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GIRIS
Bankalar, iilkemizin ¢ok énemli kurulus ve kurumlarindandir. Ulke ekonomisine yon verir,
yatirim, iiretim, pazarlama ile satis faaliyetlerini arttirirlar. Iktisat sektorleri icinde finansal
denge saglar ve ¢aligma yasamini kolaylastirirlar. Tiim bu ¢alismalart birey, miiessese,
kurulus ve dis miisterileriyle ¢ok basarili bir halde yaparlar. Calismada bankacilik

sektoriinde misteri iliskileri ve bu iligkilerin yonetimine odaklanmustir.

Sektorde artan rekabet nedeniyle bankalar, misteri iligkilerine 6zel deger vermeye
baslamislar ve miisteri beklentileri ve taleplerine daha ¢abuk yanit verebilmek icin sube
sayisini arttirip, birebir pazarlama diger adiyla miisteri iliskileri yOnetimi stratejisini
uygulamaya baslamislardir. Giiniimiiz diinyasinda, teknoloji ve bildirisim sebebiyle ¢ok
hizli bir degisiklik s6z konusudur. Bu hizli degisim, satin alan ihtiya¢ ve isteklerini de
stirekli degistirmektedir. Bu degisime ayak uydurabilmek ve misteri potansiyelini
kaybetmemek, hatta alan kisi potansiyelini arttirabilmek i¢in, bankalar da hizmetlerinde

devamli bir degisiklik igerisindedirler.

Bankalar, rekabet edebilmek i¢in alan kisi memnuniyetini de 6nemsemek zorundadirlar.
Satin alan memnuniyetinin temel unsurlar ise, hizmet ¢esitlilikleri ve sunulan hizmetlerin
kalitesidir. Miisterilerin, hizmet kalitesi beklentileri her ne kadar degiskenlik gosterse de,
banka tarafindan sunulan hizmet kalitesinin belirli Seviyeye ulagmasi gerekmektedir.
Bankalar miisteri memnuniyetini saglayabilmek i¢in, rakiplerinden daha farkli hizmetler

sunmali, daha yeni hizmetler gelistirmeli ve hizmetlerini en kaliteli sekilde sunmalidirlar.

Glinimiizde isletmeler, miisterilerin triinden beklentilerinin neler oldugunu ve bu
beklentilerinin ne kadarini karsilayabildiklerini bilerek ve miisterinin memnun olmadigi
noktalar1 belirleyip doyum diizeyini arttirmak i¢in ¢alismalar yapmak zorundadirlar. Bu
asamada igletmeler, varliklarini siirdiirebilmek ¢agin gerisinde kalmamak ve kérliliklarini
arttirabilmek i¢in miisteri memnuniyeti konusuna her gecen gun daha ¢ok énem vermeye
baglamislardir. Miisterilerini iyi taniyan ve onlarin beklenti ve ihtiyaclarini karsilayarak

kaliteli hizmet sunabilen isletmeler, rekabet Gistiinliigii saglayacaklardir.



Ulkemizde en ¢ok talep géren is kollarmin basinda gelen bankacilik, birgok iiniversite
mezununun is yasamina ilk adim attig1 sektdor durumuna gelmistir. Bankalar, stirekli
gelisme hedeflerinin olmasi ve daha fazla yeni ¢ikan liriiniin ortaya ¢ikarilmasi, daha ¢ok
yeni miisteriye ulasmak ve daha ¢ok iiriin satisin1 gergeklestirerek kar maksimizasyonunu

saglamay1 amaglamaktadirlar.

Bu calisma bankacilik sektoriinde miisteri iliskileri yOnetiminin, miisteri sadakati
iizerindeki etkisini ortaya koymaktadir. Ayni1 zamanda bankacilik sektoriinde miisteri
iligkileri yonetiminin 6nemi vurgulanmistir. Calismanin birinci bdliimiinde banka kavramu,
bankaciligin tarihsel gelisimi, bankalarin siniflandirilmast ve bankacilifin fonksiyonlari

iizerinde durulmustur.

Calismanin ikinci boliimiinde miisteri iliskileri yonetiminin tanimi, amaci, kapsamu, tirleri,
fayda ve risklerine deginilmistir. Boliimiin devaminda miisteri sadakatinin tanimi1 6nemi ve
yararlar1 anlatilmaya c¢alisilmistir. Ayrica bankacilik sektoriinde miisteri iligkileri

yonetimine deginilmistir.

Calismanin {iglinci boliimiinde ise bankacilik sektoriinde miisteri iligkileri yonetiminin
miigteri sadakati {izerine etkisi Aksaray ilinde yapilan uygulama ile agiklanmaya

caligilmistir.



BIRINCi BOLUM
BANKA KAVRAMI VE BANKACILIGIN TARIHSEL GELIiSiMi
1.1. Banka Kavram

Banka terimi Italyancada Banco kelimesinden tiiremis olup, masa, tezgah ve sira anlamia
gelmektedir. Tirkiye’de banka kanunlarina gére bu terim sadece bankalarin basliklarinda
(unvanlarinda) kullanilmasina izin verilmistir ve diger kurumlarin bu kelimeyi
kullanmalar1 yasaklanmistir. Baska bir tanima goére, banka, kredi, para ve sermaye
konularina dahil olan her tiirlii islemleri yapan ve onlar1 diizenleyen, kamusal ve 6zel
kigilerle isletmelerin her tirlii ihtiyaclarin1 karsilama faaliyetlerini yapan ekonomik
birimdir (Sezal, 2006).

Tirk¢e’de kullanilan banko kelimesi, isyerlerinde iizerine esya koymaya musait olan,
gorevli ve miisteri arasinda konulan tezgah anlamina gelmektedir (Kaya, 2014). Literature
bakildiginda banka ve bankacilik i¢in ¢ok gesitli tamimlar yapilmistir. En basit sekliyle,
bankalar mevduat kabul eden ve kredi veren finansal kurumlar olarak tanimlanir (Mishkin,
2000).

Bankalar yatirilan mevduatlardan elde ettikleri fonlarla ihtiyac sahiplerine kredi aktarma
gorevini yaparak ticari anlamda 6nemli role sahiptirler. Boylelikle, bankalar kaydi para
yaratarak ekonominin blyimesine katkida bulunurlar. Bankalarin temel fonksiyonlarina ek
olarak g¢esitli faaliyetleri, tasarruflar1 giivenli sekilde saklama, para transferi yapma, ithalat
ve ihracat islemleri, fatura yatirma islemleri, menkul kiymetler alim satimi, ¢ek ve havale

islemleriv.s. yaparak insanlarin yasamini kolaylagtiran hizmetler yapmaktadirlar (Kose,
2009).

Bankalar tiim ekonomilerde para ve kredi islevlerini yapan kurumlardir, bu faaliyetler ve
yukarida sozii edilen diger faaliyetlerin hepsi iilkelerin sosyal ve ekonomik yapilarina gore
sekillenip ve degisiklik gostermektedir. Ancak glinimuzde teknolojinin gelismesi ve
kiiresel biitiinlesme ile beraber bankalarin giderek birbirine benzedikleri gorilmektedir
(Oneng, 2011).



Bankalar1 isletme olarak nitelemek de mimkindir. Bankalar, kurulusunda Onceden
belirlenmis sermayeyle kurulup, belirli amaglara gére orgiitlenip ve bazi hizmetleri yerine
getirerek ve gelir saglayarak, hissedari, bor¢lusu ve alacaklar1 olan bir isletmedir.
Bankalarin ekonomik faaliyetlerine ek olarak toplumun sosyal yasaminda da etkileri
goriilmektedir. Sanat evleri, kiiltiir yayinlari, sergiler, spor organizasyonlari ve sponsorluk

gibi hizmetlerle insanlarin sosyal yasamlarinda katkida bulunurlar (Gilhan, 2009).
1.2. Dinya’da Bankacihigin Tarihsel Gelisimi

Bankaciligin gelisimi para kavrami ile yakindan ilgilidir, tarihsel gelisim siireglerinde
birbirlerini etkilemislerdir. Zaman i¢inde ticaretin gelismesi ve paranin ticari hayatta
kullanilmaya baslanmasi, parayla ilgili kurumlarin olusumunu zorunlu kilmustir. ilk
bankacilik hizmetlerinin Mezopotamya’da Siimer ve Babil medeniyetlerinde bagladigi
sanilmaktadir. Siimerlerin M.O. 3500 yilinda kurdugu banka olarak nitelenebilecek
kurulusa “Maket” adi1 verilmekteydi. Maketlere ilk bor¢ verenler Maketin rahipleriydi.
Maketler harman zamanlar1 6denmek iizere ¢iftcilere ilk zamanlar ayni, sonralar1 parasal
krediler vermislerdir. Hammurabi Kanunlari’nda Maket’lerin 6diing alma ve borcun tahsili
islemleri ve Odiing islemleri i¢in faiz uygulamalari hakkinda bilgiler yer almaktadir

(Parasiz, 2007).

Eski Misir, eski Yunan ve Roma’da banka islemleriyle ugrasan kurumlar mevcuttu. Eski
Yunan’da Maketlerin yani sira trapezitai adl1 6zel bankerler ortaya ¢ikmisti. Eski Yunan’da
faize siirlama getirilmeyisi nedeniyle faiz oranlar1 yiikselmisti. Faiz yiikselisi karsisinda,
bagimsiz siteler ve devletler belli basli kentlerde devlet bankalar1 kurmaya baslamislardi

(Parasiz, 2007).

1340’larda Cenova’da ¢ift girisli defter kaydinin gelistirilmesi, bankacilikta mevduat
makbuzu, cari hesap takibi, kredi temini, O0demelerin yoOnetimi gibi daha modern
ozelliklerin de gelismesine neden oldu. Italya’daki bu bankacilik sekli daha sonra

Hollanda, Isveg ve Ingiltere icin yeniliklerin eklendigi bir model oldu (Stevens, 2011).

1453 yilinda Istanbul’un fethi ve bunun sonucunda, 15. yiizyillda yasanan Ronesans
hareketinden sonra, kilise hukuk kurallar1 yerini Roma Hukuk Kurallari’na birakmistir.
Ronesans hareketi, degisen hukuk kurallari, yeni kitalarin kesfi, ticaretin genislemesi ve
ticaretin sinir 6tesi bolgelere tasinmasinin etkisiyle, Hiristiyanlik aleminde faize bakis agisi
degismistir ve faiz kabul géormeye baslamistir. Bu gelismeler, bankacilik sektoriiniin hizla

gelismesine ve kurumsallasmasina neden olmustur (Parasiz, 2007).
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17. ylizyilda kamusal ve 6zel hizmet sunan ii¢ 6nemli banka olusumu gozlemlenmektedir.
Bunlar; Hollanda’da Amsterdam Bankasi (Wisselbank), Isve¢’te Riksbank ve Ingiltere
Bankas1’dir (Ferguson, 2008; Stevens, 2011).1609 yilinda kurulan ilk modern banka olan
“Amsterdam Bankas1” (Wisselbank), para ¢esitliligine son vermek amaciyla sabit nitelikte
ve degerde banka “florin” hesap parasini olusturmustur (Parasiz, 2007; Ferguson, 2008).
Aymi sekilde Hamburg Bankasi da banka “Mark”int olusturmustur. 1637°de Venedik
Bankasi1 kurulmustur. Venedik Bankasi banka ¢ek, banknot kullanimini baslatmistir

(Parasiz, 2007).

1656°da Stocholm’de kurulan Isve¢ Riksbank, Merkez Bankasi olarak tanimlanan en eski
kurumdur. Riksbank, Amsterdam bankasiyla benzer faaliyetlerde bulunmasinin yani sira,
kredi vermekte ve ticari 6demeleri gerceklestirmekteydi (Ferguson, 2008; Stevens, 2011).

1668°de Riksbank Merkez Bankasi nitelikleri ile piyasaya para ¢ikarmistir (Onder, 2005).

1694 yilinda Ingiltere’nin Fransa ile uzun yillar siiren savasi nedeniyle olusan para
sikintisini gidermek, savasi finanse etmek amaciyla Ingiltere Bankas: kuruldu (Parasiz,
2007; Ferguson, 2008). Ingiltere Bankas1, devletin bankasi olmasi, banknot ihrag tekelini
elinde bulundurmasi (Ferguson, 2008), likiditenin son mercii olmasi nedeniyle gergek
anlamda ilk Merkez Bankasi olarak tanmimlanmaktadir (Onder, 2005). Ingiltere Bankasi
Ingiltere’de uzun yillar boyunca, anonim miilkiyet esasina gore faaliyet gdstermesine izni
verilen tek bankadir ve bu yonetim sekliyle, sermaye piyasalarinin gelisimine yardimci
olmustur (Ferguson, 2008; Stevens, 2011). 1800 yilinda Fransa’da Banque de France, 1875
yilinda Almanya’da Reichsbank, 1882 yilinda Japonya Bankasi, 1907 yilinda Isvigre
Merkez Bankasi kurulmustur (Ferguson, 2008).

ABD’de 1791 yilinda kurulan Bank of United State’e baz1 merkez bankas1 fonksiyonlari
yiiklenmistir. ABD’de 1864-1913 yillar1 aras1 bankacilik sisteminin gelismesi ve yasanan
banka krizleri nedeniyle 1913 yilinda ¢ikarilan Kanun ile ABD’yi 12 bdlgeye ayiran
“Federal ReservSystem” kurulmustur. Bu sisteme gore onceleri ABD genelinde Merkez
Bankasi faaliyetleri bolgesel bankacilik uygulamalari yapilirken 1917 yilindan sonra ulusal
bankalarin denetimi ABD Ulusal Bankalar Denetim Kurumu’na (OCC), FED iiyesi eyalet
bankalarinin denetimi ise Federal Reserve Bankasina (FED) birakilmigtir (Tiryaki, 2012;
Spong, 2000).

19. yiizyi1lda somiirgelesme hareketleri ile ticaret 6nemli dl¢iide gelismis ve buna paralel
olarak bankacilik sektdriinde uzmanlagma, is boliimii ve birlesme egilimleri goriilmiistiir.
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20. yiizyilda ise kapitalist sistemlerin ve sosyalist ekonomilerin etkisiyle, 6zellikle 1I.
Diinya Savasi’ndan sonra, az gelismis iilkeler finansal a¢idan kalkinmak amaciyla, devlet
eliyle “Kalkinma Bankaciliklar1” kurmuslardir. Ayrica bu donemde sermayeleri devletlere
ait olan uluslarusti nitelikli para ve kredi kurumlar1 (Diinya Bankasi, Avrupa Yatirim

Bankasi, Uluslararasi Para Fonu vb.) ortaya ¢ikmistir (Basar ve Coskun, 2006).
1.3. Tiirkiye’de Bankacihigin Tarihsel Gelisimi

Osmanli Imparatorlugu déneminde ilk zamanlarda “Banka” roliinii sarraflar {istlenmistir.
Genellikle azinliklardan olusan sarraflar, Osmanli parasi ile yabanci iilke paralarini
degistirirken, zamanla “Banker” adimi alarak devlete bor¢ vermek ve vergi gelirlerine
karsilik kredi vermek gibi bankacilik gorevlerini listlenmeye baslamislardir. Sarraflar
genellikle Galata civarinda yer aldiklarindan dolay1 kendilerine “Galata Bankerleri” adi da

verilmistir.

Galata Bankerleri bir grup olarak 1847 yilinda ilk banka olarak bilinen Istanbul Bankasini
kurmusglardir. Daha sonra imparatorlugun hazinedar1 konumuna gelen Bank-1 Osmani
kurulmustur. 15 Agustos 1888 yilinda ise Menafi Sandiklar1 yerine islevleri iistlenecek
Ziraat Bankasi kurulmus ve Menafi Sandiklar1 bu bankanin subesi konumuna getirilmistir.

(Ar1 ve Vurucu, 2017)

Cumbhuriyetten once faaliyet gosteren bankalar, daha ¢ok yabanci sermayeler ile Osmanli

topraklar1 igerisinde yer alan yabanci firmalara finansman saglamak i¢in kurulmustur.

(Parasiz, 2011)

Cumhuriyetin ilanindan sonra, finans piyasasinda bir¢cok gelisme yasanmistir. Bu
gelismeler ilk olarak izmir Iktisat Kongresinde dile getirilmistir. Bu kapsamda, finans
piyasasi icerisinde biiylilk paya sahip olan bankacilik sektoriiniin Gnemine vurgu
yapilmistir. Ilaveten, gelismislik diizeylerine bakmaksizin her bir iilkenin, finans
piyasalarina yonelik diizenlemeler yapmasmin ve saglikli bir finansal sistem
olusturmasinin gerekli oldugu ortaya koyulmustur. Bu amagla, Tiirkiye 6zelinde de farkli
donemler altinda ¢esitli gelismeler yasanmustir. Calisma kapsaminda, yasanan bu
gelismeler 1923-1980, 1980-2000 ve 2000 sonras1 alt donemlerle incelenmistir.



1.3.1. 1923-1980 Dénemi icin Bankacilik Sektorii

Cumbhuriyetin ilanindan sonra milli politikalara devam edilmesi istenmis, ancak Lozan
Antlasmasi’nin etkisi ile devletleraras iliskilerden kagilamamistir. Bu donem igerisinde,
kavramsal olarak 6n planda olmayan kiiresellesmenin, yavas yavas etkilerinin ortaya
ciktigr goriilmistiir. Boratav (2005) bu donemi agik ekonomi kosullarinda yeniden
yapilanma olarak tanimlamistir. Yasanan bu gelismelerin bir sonucu olarak Tirk
Bankacilik Sektorii, ulusal bankacilik alaninda gelisme gostermistir. 1924 yilinda ilk 6zel
sermayeli banka olan Tiirkiye Is Bankas: kurulmustur. Bir diger énemli gelisme 1930

yilinda Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi’nin (TCMB) kurulmasi ile yaganmustir.

Bununla birlikte, Tiirkiye’de 1930-1945 yillar1 arasinda (Biiylk Buhran, I. ve Il. Diunya
Savaglari), korumaci yapmin hakim oldugu bir déonem yasanmistir. Bu nedenden dolay1
devlet hakimiyetinde gelisen bir bankacilik sektorii olusmus ve devlet bankalarinin sayisi
artmistir. Kurulan bu bankalarin ¢ogu belirli bir sektorii veya belirli bir grubu desteklemek
adina faaliyetlerini gergeklestirmistir. Bu donem icinde, devlet¢i politikalarin giindeme
gelmis olmasiyla birlikte kiiresellesme etkisinin zayiflamasi beklenmistir. Ancak
kiresellesmenin etkisi 6zellikle dis ticaret alaninda ¢ok fazla hissedilmistir. Bir diger ifade
ile sektor, devletgi politikalara ragmen kiiresel etkilerden soyutlanamamistir. Bu durum
bankacilik sektoriinde gergeklesen islemlerin de artmasmi saglamliktir.1945 yilindan
itibaren ise iretimin, yatirimlarin, niifusun vb. degiskenlerin artmasiyla ekonomide
bor¢lanma ihtiyact ortaya ¢ikmistir. Bunun sonucunda 6zel sermayeli bankalarin
sayilarinda artiglar yasanmistir. Yagsanan hizli gelismeler, bankacilik sektoriiniin gelisimine
katk: saglayacak olan Tiirkiye Bankalar Birligi’nin de (TBB) 1958 yilinda kurulmasina
vesile olmustur (Keskin vd., 2008).

1960-1980 yillar1 arasinda ise ithal ikameci politikalar izlenmis ve Tiirkiye ekonomisinde
bu yillar “Planli Dénem” olarak karsimiza ¢ikmistir. Bu yillar diinyada kiiresellesmenin
hizla yayildig1 ancak Tiirkiye Ozelinde disa kapali politikalarin izlendigi bir donem
olmustur. Tim bu gelismeler 1s181nda bankacilik sektorii, disa kapali politikalarin bir
uzantis1 olarak 1980 yilina kadar dis diinyaya tam olarak agilamamistir. Bunun sonucu
olarak, sektor genelinde uygulanan politikalar devlet etkisi altinda gergeklemistir. Sektor,
daha ¢ok kamu yatirimlarinin ve kamu borg¢lariin finansmani i¢in kullanilmistir. Sektore
yeni banka girigsleri de devlet kontroliinde ger¢eklemistir. Bu doénemde ¢ogunlukla

kalkinma bankalarinin sektore giris yaptigi goriilmiistir. Bu nedenlerden dolay1, sektore
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yeni ticari banka girisi ¢ok fazla yasanmamis ve diisiik rekabet diizeyinin yasandigi bir
sektor yapist olusmustur (Keskin vd., 2008).

1.3.2. 1980-2000 Donemi icin Bankacihik Sektorii

Tiirkiye 1980 yilinda, disa kapal1 bir ekonomiden disa agik bir ekonomiye hizli bir gecis
yapmustir. 24 Ocak 1980 kararlari, kisa vade de kotiiye giden ekonomiye midahale edip
calisir hale getirmeyi; uzun vadede ise ekonomiyi tamamiyla dis diinyaya agmay1 ve bunun
icin de kamu miidahalesinin kalktig1 tam liberalizasyonu saglamay1 hedeflemistir (Kaya,
2013). Bunun sonucunda 1980-1990 yillar1 arasinda birgok yeni karar uygulanmaya
baglamistir. Bu kararlardan ilki, faiz oranlarmin devlet kontrolii olmaksizin piyasa
mekanizmasi tarafindan belirlenmesi (i¢ liberalizasyon) olmustur. Bu kararla faiz oranlari,
hem mevduatlar hem de krediler i¢in hizli bir artis gostermistir. Artan faiz maliyeti
karsisinda bankalar, diger giderleri diisiirme yoniinde yogun calismalar yapmislardir. Faiz
oranlarinin piyasaya birakilmasinin bir sonucu olarak, yabanci sermayenin Tiirkiye’ye
gelmesi de amaglanmistir. Bu amacin portfdy yatirimlari ¢ercevesinde gergeklesmesi ile
kismen de olsa dis diinyaya agilimgerceklesmistir (Yeldan, 2013). Faiz uygulamasina
benzer diger bir karar doviz piyasalar i¢inde alinmig, 1980 kararlar1 ile esnek kur
sistemine gecilmis, takip eden yillarda doviz kurunun da piyasa mekanizmasi ile

belirlenmesine (dis liberalizasyon) karar verilmistir (Dogan, 2014).

Bu gelismelere ilaveten 1989 yilinda TL’nin tam konvertibl olmasiyla, gercek anlamda
finansal liberalizasyondan bahsedilebilir hale gelinmistir. 1980 yilindan sonra gerceklesen
bagka bir uygulama da sermaye piyasasi yasasinin ¢ikartilmasi olmustur. Bu yasa ile
birlikte bir¢ok yeni finansal arag, finansal sisteme girmistir. Bu uygulamaya kisa siirede
bankalar da uyum saglamis, bankalarda sermaye piyasasi iglemleri ile ilgili islem sayisi
artmistir. Buna ilaveten 1985 yilinda Istanbul Menkul Kiymet Borsas1 kurulmustur. Ayni
yil devlet i¢c bor¢lanma senetleri (DIBS) ihaleler ile satilmaya baslamistir. S6z konusu
gelisme, bankalar ve devlet arasinda iglemlerin artmasini saglamistir (TCMB, 2002). Bir
diger gelisme 1986 yilinda TCMB biinyesinde Bankalararas1 Para Piyasasi’nin kurulmasi
ile yasanmistir. Bu piyasa ile kisa vadeli nakit sikintis1 ¢eken bankalarin, ihtiyaglarini
merkez bankasina gitmeden nakit fazlas1 olan baska bir bankadan elde etme olanagi ortaya
cikmustir. Iflas eden bankalarda fonu olan fon sahiplerinin, magdur durumda kalmalarini

onlemek amaciyla bu donemde TMSF de kurulmustur (Arslan, 2013).



1980’11 yillarda atilan tiim adimlar, finansal sistemin diinya ile uyumlu, giiclii, istikrarli ve
diger tiim sektorleri besleyici yapida olmasini saglamak i¢in atilmistir. Bu nedenle alinan
kararlar ve gerceklestirilen uygulamalar, 6zellikle bankacilik sektoriinde bir cazibe ve
heyecan yaratmistir. Bunun sonucunda bankacilik sektoriine olan ilgi artmig, 1990’h
yillarin bagindan itibaren sektore giris yapan banka sayisinda artig yasanmistir. Sektdre
girigler ise sadece ulusal sermayeli bankalar tarafindan degil, yabanci sermayeye dayanan
bankalar tarafindan da gergeklesmistir (Kone, 2003). Ancak 1990’11 yillara giiglii ve hazir
olarak geldigini diisiinen bankacilik sektorii, beklentilerinin tersine bu donemi Kkriz
donemleri olarak yasamistir. 1991°deki Korfez krizi ile sektor ilk darbesini almistir.
Komsu iilkedeki bu savas basta turizm sektoriinli etkilemistir. Ancak savasin yarattigi
belirsiz ve huzursuz ortam, uluslararasi sermaye hareketlerinin azalmasini saglamistir (Tar1
ve Kumcu, 2005). Bu durum o6zellikle bankalarin likidite sikintis1 yasamasina neden
olmustur. Ayrica, 1980°li yillarda baslayan kamu kesimi borglari, 1990’11 yillarda artarak
devam etmistir. Bunun sonucunda devlet, DIBS’ler (6zellikle vadesi bir seneden daha uzun
stireli olan devlet tahvili yolu ile bor¢lanma) aracilig: ile bankalardan bor¢ almak istemis
ve bu nedenle faizlerin diisiiriilmesini beklemistir. Bankalar kamu kesimine bor¢ vermekte
isteksiz davranmis ve devlete olan guvensizlik yiksek seviyelere ¢ikmistir (Cakmak,
2007). Buna ragmen Devlet Planlama Tegskilati’nin da destegi ile zamansiz olarak faiz
oranlarinda diisiis gergeklesmistir. Ancak diisen faizler TL’nin dovize kaymasina neden
olmus, azalan doviz rezervleri ile de yiikselen kurlarin oniine ge¢mek i¢in faiz oranlar
tekrar arttirllmistir. Yasanan bu gelismeler sonucunda iilkenin doviz rezervleri, yaridan
fazla azalmistir (Inandim, 2005). Tiim bu gelismelerden sonra TCMB bagskani istifa etmis,
merkez bankasi bir siire bagkansiz kalmistir. Siki maliye politikalar1 yerine genisletici
politikalar uygulanmig, cari agik rekor seviyelere ulasmistir. Tiim bu geligsmeler, en ¢gok
finansal yap1 cercevesinde bankacilik sektoriinii etkilemistir. Ciinkii yasananlarin
sonucunda Tiirkiye’nin kredi notu diisiirtilmiis gerek yurti¢i gerek de yurtdisi sermaye
sahiplerinin lilke ekonomisine giiveni azalmistir. Bu sebeple iilke igerisine sermaye
girisleri durmustur. Diger taraftan bankalarin da iilke ekonomisine giiveni azalmis, reel
sektore yonelik kredilerde diisiis gerceklesmistir. Bu da reel sektorii ve dolayisi ile iiretimi
olumsuz etkilemistir. Nihayetinde ekonomi kiigiilmiis, issizlik yiiksek seviyelere ¢ikmis,
haciz ve icralar artmis ve en 6dnemlisi li¢ bankaya el koyulmustur. Diger bir ifade ile 1994
krizi olarak yasanmig bu olumsuz geligmeler tiim {ilkeyi etkilemistir. Bu déonemde, kamu

borglarinin yiiksek olmasindan dolayr DIBS’ler yolu ile bankalara yiiklenilmesi, bankalarin



yeterli dizeyde 6z-sermayelerinin olmamasi, hem devlette hem de bankalar 6zelinde borg-
alacak vadelerinde yasanan uyumsuzluk, TCMB’nin yeterli rezervinin olmamasi zaman
icerisinde giiven zedelenmesi meydana getirmistir. Bu gelismeler, 1994 Krizinin ortaya
ctkmasia ve kisa siirede yayilmasina sebep olmustur (Ozatay, 1995; Seyidoglu, 2003;
Yeldan, 2006; Oktar ve Dalyanci, 2010). Kriz sonrasinda IMF’nin (Uluslararas1 Para Fonu)
de onay verdigi 5 Nisan Istikrar Kararlar1 isimli 6nlem paketi ortaya cikmistir. Makro
ekonomik istikrarin saglanmasina yonelik alinmis bir¢ok karar yaninda IMF ile Stand-
Byyapilmig, 742 milyon USD kredi destegi alinmistir. IMF tarafindan destegin ilerleyen
yillarda da devam etmesi i¢in uyulmasi ve ulasilmasi beklenen hedefler sunulmustur (Firat,
2009). Bu paket igerisinde bankacilik sektoriine yonelik gesitli kararlar daalinmistir. Devlet
giivencesi olusturmak amaci ile TMSF tarafindan bankalara %100 tasarruf mevduat
giivencesi getirilmistir. Goriildiigii gibi gerek krizin sebepleri gerek de sonuglar agisindan
bankacilik sektoriiniin, 1994 Krizinden etkilenmis oldugu diisiiniilmiistiir. Bununla birlikte,
zamaninda ddvize yatinm yapmis olan bankalar yliksek karlar ile bu donemi geride

birakmis ve kazang saglamislardir (Kone, 2003).

Bu krizlere ek olarak 1994 Meksika Krizi, 1997 Giliney Dogu Asya Krizi, 1998 Rusya
Krizi ve 1999 Arjantin Krizi dolayl yoldan da olsa Tiirk bankacilik sektoriinii etkilemis
krizlerdir. S6z konusu bu krizler, sektoriin gelismesini engellemis, enerjinin siirekli olarak
sorunlarla miicadeleye harcanmasina neden olmustur. C6ziim olarak 1999 Temmuz ayinda
IMF ile Stand-By imzalanmustir. Ilaveten, istikrar politikalarmi igeren IMF tarafindan
onaylanmig bir program hazirlanmigtir (Yeldan, 2006). Program; ekonominin yeniden
yapilanmasi, mali yonetimin diizenlenmesi, finansal alanin derinlesmesi ve bankacilik
sektoriiniin sermaye yapisinin giiclenmesi i¢in bir dizi diizenleme yapilmasini saglamistir.
Temel amaci enflasyonla miicadele olan program, siki maliye ve para politikalarina

ilaveten gelirler ve faiz politikalarina odaklanmistir (Ibis, 2013).

Bu g¢ercevede uygulanan para politikalar1 bankacilik sektoriinii etkilemistir. Ciinkii
bankalarin likidite sikintilarin1 onleyebilmek adina s6z konusu politikalar ¢ercevesinde
zorunlu karsilik oranlart distiriilmiistiir. Ayrica 2000’11 yillara dogru TMSF’nin etkinligi
arttirllmis, denetim mekanizmalarina 6nem verilmistir. Bu cer¢evede, 2000 yilinda BDDK
kurulmustur. S6z konusu donemde dikkat ¢ceken diger 6nemli noktalar; bankalarin yeterli
0z-sermaye diizeyine sahip olamamalari, kredi ve mevduat islemlerinde vade uyumunun
onemsenmemesi, 1980’li yillara dayanan kamu borglarinin bu yillarda daha artmis olmasi

ve bu bor¢larin bankalar tarafindan fonlanmaya c¢alisilmasi, merkez bankasmin yeterli
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rezervinin olmamasi ve siirekli yasanan siyasi ¢alkantilardir. TUm bu nedenlerden dolay1
da 1990’11 yillarin sonuna dogru genelde iilke ekonomisi, 6zelde bankacilik sektorii ciddi
sikintilar yasamistir. S6z konusu sikintilar1 ortadan kaldirmak amaciyla 1990’hi yillarin
sonuna dogru zarara ugrayan bankalar kapatilmis, devlet giivencesinde olan bir¢ok
bankanin 6zellestirilmesi i¢in adimlar atilmis, bazi bankalar kendi aralarinda birlesmis,
0zel sermayeli bankalarin bir kismi da yabanci sermaye ile is birligi yapmistir. TUm bu
yapilanlara ragmen Tiirk Bankacilik Sektoriiniin yapisal sorunlarinda diizelme ve risk
derecesinde azalma beklenen dilizeyde gerceklememistir. Ciinkii kamunun, bankacilik
sektoriinden fon talebi azalmamis, bankalar 6z-sermaye yeterliliklerini yeterli dizeyde
diizeltmemis, zayif bankalara yonelik Onlemler yeterli diizeyde alinmamig, bankalara
yonelik yeterli denetim mekanizmalart olusturulamamis ve yogunlagsmanin yiiksek oldugu
bu sektorde rekabet ortami istenilen diizeye getirilememistir. Bunlara ek olarak 1990’11
yillarda sektoriin sirket bankaciligina dayanmasi da sektore biiyiilk zarar vermistir. Bu
donemde buyik sirketlerin banka kurmalar1 ve bu bankalarin da kendi sirketlerini
fonlamay1 amaglamalari, sektorii olumsuz etkilemis ve bu durum krizlerin ortaya
¢ikmasia yardimci olmustur (Colak, 2001). Nihayetinde, 1990’11 yillarin basinda gozde
sektdr olan ve sektdre girislerin yogun olarak yasandigi bankacilik sektoriinden, 2000°1i
yillara dogru banka cikislar1 gergeklesmeye baglamistir. 1990’11 yillarda sektorii
etkileyecek olumlu gelismeler de yasanmistir. Ornegin, 1992 yilinda teknolojide yasanan
gelismeler ile Elektronik Fon Transferine (EFT) ve kredi kart kullanimina yonelik talepte
artislar gorilmiistiir. 1987°de baglayan bankamatik (ATM) cihazlarinin kullanimi ise
1990’1 yillarin baslarinda gercek anlamda aktiflesmistir. Internet bankaciliginm ilk
adimlar1 da bu yillarda atilmistir (Isin, 2006).

Sonug¢ olarak 1990’lh yillarin en O6nemli amaglardan biri olan kisa vadeli sermaye
hareketlerinin Ulkeye ¢ekilmesi saglanmis, ancak finansal sistemde bulunan sorunlardan
dolay1 dogrudan yabanci yatirimlar (DYY) ve uzun vadeli sermaye yatirimlart i¢in ayni
basar1 saglanamamuistir (Boratav, 2005). Bu durum sermayenin her an ¢ikabilecegi belirsiz
bir sistem olusturmustur. Bu da tilke ekonomisinde istikrarsiz bir yapinin olugmasina neden
olmustur. Baska bir ifadeyle, tim adimlar saglikli ¢alisan, belirli derinlige sahip ve
istikrarlt bir finansal yapi olusturmayir amaclasa da, 1990’11 yillar yeterli derinlige
ulasmamus, istikrarsizliklar igeren sorunlu bir finansal yapinin tecriibe edildigi bir donem

olmustur. Bununla birlikte teknolojik gelismeler yurtigine ¢ekilebilmis, bankacilik
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sektoriinde teknolojiye dayali hizmetlerde artis saglanmis ancak teknolojinin gelistirilmesi

konusunda zay1f kalinmistir.
1.3.3. 2000 Sonrasi Donemi Bankacilik Sektorii

Tiirk Bankacilik Sektoriinde 1990’1 yillar, 1980 yilindan itibaren olusmus beklentileri
karsilamamis, 2000’li yillara gegis ise umut vadetmemistir. 1990’11 yillarin sonunda ve
2000’1i yillarin baginda bir dizi istikrar programi uygulanmis, ancak giliven verici bir
finansal ve iktisadi yapi olusturulamamistir. Bu durum yabanci sermayenin Ulkeden
¢ikmasina neden olmus, hem i¢ piyasa hem de sermaye ¢ikisi yapan dis piyasa tarafindan
dovize talep artmig ve merkez bankasinin rezervleri ¢ok azalmistir. Bu gelismelerin sonucu
olarak, 2000“li yillarin basinda faiz oranlarinda bir artis yasanmistir. Ayrica uygulanan
programlarm birincil hedefi olan diisiik enflasyona ulasilamamistir. Bu gelismeler, iktisadi
ve finansal yapiya olan giiveni bir kez daha azalmistir. Yasanan tiim gelismeler sonucunda
2000 yilinin Kasim ayinda kriz patlak vermis, Merkez Bankasi rezervi 5.5 milyar dolar
kayipla 28.9 milyar dolara diismistiir. Bu tarihte, bor¢lanma faiz oranlar ortalama %110

seviyesine ulagmigtir (Uygur, 2001).

Cok yiiksek doviz rezerv kayiplarinin ve yiiksek faiz oranlarinin tecriibe edildigi 2000
krizinden ¢ikis ise IMF kredisi ile mimkin olabilmistir. Dolayisiyla krizden g¢ikisin
maliyeti oldukga yiksek olmustur. 2000 Kasim krizi aslen bankacilik sektoriinden
kaynaklanmistir. Bu donemde bankalarin yiikselen agik pozisyonlari, yapilan
diizenlemelere ragmen diisiiriilememis, denetimler ise yetersiz kalmistir. Bankalar mevcut
agtk pozisyonlarii diigiirmek i¢in borglanma kaynaklarina yonelmislerdir. Ancak
belirsizliklerle dolu ve kotiye giden ekonominin olusturdugu risk diizeyinden dolay1 dis
borglanma zorlamistir (Karagor, 2006). Diger taraftan yiiksek DIBS agirlig: ile bas
edemeyen bankalar da rekabet guclerini yitirmislerdir. Kisacasi bankacilik sektoriinde
ortaya cikan likidite sikintisina kars1 Merkez Bankasi ve diger iktisadi otoriteler, yerinde
ve gerekli midahaleleri yapamamistir. Bunun sonucunda fonlama sikintis1 yasayan

bankacilik sektorii reel sektorii de fonlayamamustir.

Bu donemde bazi bankalarin yasadiklari olaylar, sektorii ve dolayli olarak ekonomiyi
olumsuz etkilemistir. Bayindirbank ve Etibank-Demirbank iligkileri, en 6nemli olaylardan
biri olmustur. Bayindirbank’in kendi biinyesinde bulunan Banco Turco Romana isimli
bankasini kendi fonlariyla degil de Vakifbank fonlariyla batmaktan kurtarmaya ¢aligmasi,
bankaya olan giiveni yok etmistir. Diger taraftan benzer durum, siki iligkilere sahip Etibank
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ve Demirbank i¢in de goriilmiis, Etibank’in tasfiyeye yonelmesi, elinde yiiksek oranli
DIBS bulundugu bilinen Demirbank’1 psikolojik olarak olumsuz hava altinda birakmisti
(Uygur, 2001).

Bunlara ilaveten, bankalarin 6zellestirilmelerinin 6nlinii agacak cesitli diizenlemeler
yapilmis ve bir¢ok banka da TMSF’ye devredilmistir. Literatiirde, Kasim 2000 krizi olarak
gecen soz konusu kriz sonrasinda, ¢ok sayida onlem paketi ortaya ¢ikmistir. Ancak 2001
Subat ayinda, siyasi alanda ortaya ¢ikan olumsuz hava, kirilgan yapida olan iktisadi yapiy1
hizlica etkilemistir. Her ne kadar siyasi alanda goriilen anlagmazlik bu krizin temel nedeni
gibi gorilse de, 2001 Subat Krizi dovize karsi yiiksek talep olusmasinin bir sonucu olarak
ortaya cikmistir. Cilinkii bu talep sonucunda faizlerin cok yiiksek rakamlara c¢ikmasi
engellenememis, enflasyon kontrol altinda tutulamamis ve en Onemlisi Merkez
Bankasi’nin piyasaya miidahale edecek bir rezerv giicii kalmamstir (Onis, 2003; Alper,
2001). Sorunlarin oniline gecemeyen iktisadi otoriteler, doviz kurunu dalgalanmaya
birakmiglardir. Ancak bu politikaya destek ek uygulamalarin yapilmamasi, hiikiimetin de
krizden c¢ikis planinin olmadigini gostermis ve bu da durumu daha kdétiiye gotiirmiistiir.
Faiz ve enflasyon siirekli yiikselmis, bankalardaki agik pozisyonlar siirekli artmistir

(Bilgili, 2012; Boratav ve Yeldan, 2006).

Ayrica, bankalarin aktif kalitesinde goriilen bozukluklar, mevduata getirilen giivence ile
riskli kredilerin oraninda yiikselis, yilikiimliiliikklerin gogunlukla yabanci paraya dayanmasi,
kaynaklarin ve bor¢larin temininde goriilen vade uyumsuzluklari, bankalarin sermaye
yeterlilik oranlarinin diisiik olmasi, DIBS’lerin bankalarda yiiksek oranda bulunmasi gibi
nedenlerden dolay1 bankacilik sektdrii biiyiik bir ¢itkmaza girmistir. Tiim bu gelismelerin
de odak noktasina bankacilik sektorii oturmustur. Clink{i bankalarin acik pozisyonlarinin
artmast sonucunda sektoriin kirillganligi giderek daha da artmis ve bunun sonucunda
bankalar, reel sekttre yonelik fonlarin1 kismaya baglamislardir. Bu durum, reel sektoriin de
krize girmesine neden olmus; cok sayida firma iflas etmis, igsizlik rakamlar1 artmistir.
Bununla birlikte kriz sonrasinda bir¢cok banka piyasadan ¢ikarken, 6nemli sayida banka da
TMSF’ye devredilmistir. S6z konusu gelismeler Tiirkiye’nin kredi notunun da diismesine
neden olmustur.2001 Subat krizi Tiirkiye i¢in doniim noktast olmustur. Krizin arkasindan
Tiirkiye, basta bankacilik ve daha genel olarak finans piyasalari olmak iizere tiim
ekonomiyi etkileyecek dizenlemelere yonelmis, yapisal reformlar gerceklestirmistir. Bu
kapsamda ilk olarak, bankacilik sektoriiniin sikintilarina yonelik TCMB ve Hazine

Miistesarligi  tarafindan  ¢dziimler gelistirilmistir.  Oncelikle bankalarin  likidite
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ihtiyaglariin karsilanmasi amaglanmigtir. Bunun i¢in Hazine Miistesarligi, kamu ve TMSF
biinyesinde bulunan bankalarin ihtiyaglarina yonelik tahvil tahsisi yapmistir. Daha sonra
ise bu tahviller TCMB tarafindan alinmis ve bdylece bankalarin fonlanmasi saglanmistir.
Ayrica TCMB, fonlama igin repo islemlerini kullanmistir. Hazine Miistesarligi ve TCMB
tarafindan saglanan bahsi gecen fonlar, Kasim 2000 krizinde IMF ile imzalanan Stand-By
anlagsmasinin sonucunda gelen krediye ek olarak, 2001 Subat krizinde yeni bir kredinin
verilmesi ile elde edilmistir (BDDK, 2005).

Kriz sonrasi, maliye ve para politikalar1 basta olmak iizere bir¢ok alanda yapisal reformlar
yapilmigtir.  Reformlar,  Giligli =~ Ekonomiye  Gegis  programi  ¢ergevesinde
gergeklestirilmistir. Programin en temel amaci, diisiik enflasyon ve sirdirilebilir blytime
altinda istikrarli bir ekonomik yapinin olugsmasi olarak belirlenmistir. Ayrica bankacilik
sektorii ve reel sektor arasinda giivenilir ve saglam temellere dayanan bir iliskinin
olusturulmas: da hedeflenmistir. Bu nedenle, sadece bankacilik sektorii odakli olan
bankacilik sektorii yeniden yapilandirma programi ortaya atilmistir. Bu program ile
finansal ve yonetimsel olarak bankacilik sektoriiniin diizenlenmesi ve bdylece saglam
temellere dayanan, uluslararasi standartlarla uyumlu, istikrarli bir bankacilik sektoriiniin
kurulmasi hedeflenmistir. SO0z konusu programla, sektore yonelik c¢esitli yasal
dizenlemeler de yapilmigtir. Program; kamu bankalari, 6zel bankalar, TMSF ve denetim
olmak fiizere dort temel unsuru ydnetimsel ve finansal bakimdan incelemistir (Oncii ve

Aktas, 2007).

Bankacilik sektorii yeniden yapilandirma programi altinda Oncelikle kamu bankalarina
odaklanilmistir. Kamu bankalarinin mevcut zararlari icin hazine miistesarlig1 tarafindan
menkul kiymet ¢ikarilmis, bu degerlerin de TCMB tarafindan alimi gerceklestirilmistir.
Bunun disinda kamu bankalarina dogrudan parasal destek de saglanmistir. Ayrica kamu
bankalarinin baska kaynaklar yerine TCMB’den bor¢ almasiigin ¢alismalar yapilmstir.
Alinan kararlar kisa vadeli bor¢glanma sorununun ortadan kaldirilmasina yonelik olmustur.
Tiim bu gelismeler sonucunda kamu bankalarinin 6zellikle sermaye yeterlilik duzeylerinde

artiglar gézlemlenmistir (Kiigiikbigakgi, 2004).

Yapilandirma programinin diizenleme getirdigi diger alan, mali ve yonetimsel agilardan
biiyiik zorluk igerisinde olan bankalar olarak belirlenmistir. Bu bankalarin, lilke ekonomisi
icin gerek mali yonden gerekse de guven yoniinden daha biiyiik sikintilar dogurmamasi

adina TMSF’ye devredilmesine karar verilmistir. Bu devir iglemi ile kapsam icerisinde
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bulunan bankalarin tiim kar ve zararlar1 TMSF’ye gecmistir. 2000 yilinda TMSF
blnyesinde 11 banka bulunmakla birlikte, 2001 yilinda yeni bankalarin eklenmesi, bazi
bankalarin satilmasi, bazi bankalarin birlestirilmesi ile bu say1 9’a diismiistiir. 2002 yilinda
ise bu rakam 2’ye inmistir (Kiigiikbigak¢i, 2004). Bu bankalarin TMSF’ye devri kaos
ortamin1 engellemistir. Ancak devralinan yiikiimliliiklerin ¢ok yiliksek olmasi agir mali
yiikleri de beraberinde getirmistir. Bu nedenle, Oncelikle bu bankalara yonelik olarak
yonetim ve finans odakli yeniden yapilandirma politikalar1 uygulanmis ve arkadasindan da
mali yiikiin azaltilmasi i¢in bankalarin 6zelliklerine gore tasfiye edilmeleri, devredilmeleri,
birlestirilmeleri, satis islemlerinin yapilmalari yoniinde c¢esitli yontemler denenmistir.

Boylece, olusan yiikiin dagitilmast amaclanmistir (BDDK, 2003).

Genel olarak, yasanan krizler ve ardindan uygulanan program kapsaminda bankalarin
yapisal olarak giiclii olmalart hedeflenmistir. Bu ¢er¢evede, sermaye yeterlilik oranlarinin
yukariya cekilmesi beklenmis, bunu basaramayan bankalarin da birlesme ve devralma
(M&A) faaliyetlerine yonelmeleri veya TMSF’ye devredilmeleri konularinda ¢aligmalarin
yapilacagi belirtilmistir. Ayrica alinan kararlar en ¢ok kamu bankalarina odaklanmis; tim
kamu bankalarinin yonetimlerinde diizenlemelere gidilmig, verimli ¢aligmayan kamu
bankalarina yonelik 6zellestirme, birlesme veya devir islemleri gergeklestirilmistir (Colak,
2001;TMSF, 2001).

Bunlara ek olarak, banka kurma konusunda denetim mekanizmalarinin islerligi i¢in
onlemler alinmis ve bu sekilde sirket bankacili§inin 6niine gecilmesi hedeflenmistir. Tiim
bankalarin denetimi bagimsiz denetim kuruluslarina birakilmistir. Denetim kuruluslart
tarafindan bankalarin mevcut nakit akislari, karlilik seviyeleri, likidite diizeyleri, kredi
degerlendirmeleri takibe ve kontrole alinmistir. 1990’11 yillarda biiyiik tahribat yasamis
olan bankacilik sektorii zamanla diizene girmis, bankalarin performanslari yeniden
yapilandirma programi sonrasinda gelismistir. Program c¢ergevesinde ele alinan mali
unsurlar, yonetimsel ve denetimsel unsurlar ile desteklenmis, sektor 6zelinde saglikli bir
finansal alt yap1 kurulabilmistir. 2002 yilindan giiniimiize kadar bu programi benimsemis
olan tek parti iktidarinin varligi da programin verimliligini arttirmistir (Pamuk, 2015). Bu
sayede 2002 sonrast yillar, 1990’I1 yillara gére daha az sorunla ge¢mistir. Bankacilik
sektorli zamanla daha saglam bir yapiya oturmustur. Bu kapsamda yapilan ¢aligmalardan
biri de, 1989 yilinda imzalanan ve 1992 yilinda uygulanmaya baslayan Basel I’in, 2003
yilinda BDDK tarafindan gelistirilmesi ile Basel Il kriterlerinin Tlrkiye i¢in glindeme

gelmesidir. Bu kriterler ile ilgili ¢alismalarin ve bankacilik sektoriinii  yeniden
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yapilandirma programi calismalarinin baglatildigr yillar ortiismektedir. 1990’11 yillarda
Basel I’in getirdigi kurallar1 takip edemeyen denetimsiz yapi, 2000’1i yillarda daha 6zenli
caligmaya baslamistir. Ancak 2008 Kiiresel Finans Krizi’nden dolayr Basel I
uygulamalarina planlanandan daha ge¢ baslanabilmistir. Tirkiye 2012 yilinda bu
uygulamalara tam olarak gegebilmistir (Y1ldirim, 2015).

[laveten, sinirsiz mevduat sigortas1 uygulamasima 2004 yilinda son verilmis, sigorta limiti
50.000 TL olarak belirlenmistir. Aymi yil bankalara risk primli mevduat sigortasi
uygulamasi baglatilmistir. Yiiksek faiz oranlarinin kullanildigi kredi kartlarina yonelik de
baz1 diizenlemeler yapilmis ve 2006 yilinda kredi kart1 faiz oranlarinin TCMB tarafindan

belirlenmesine karar verilmistir (Glindogdu, 2011).

2005 yilinda bankacilik sektorii i¢in yasanmis olan en Onemli gelisme, 5411 Sayili
Bankacilik Kanunu’nungikmis olmasidir. Ciinkii bu kanun ile bankacilik sektorii yeniden
yapilandirma programi tamamlanmis ve bankacilik sektdrii daha saglam bir yapiya
kavusmustur. Ayrica bu kanunun ¢ikmasinin ardindan, denetim altinda sektore girislerde

hareketlilik yasanmaya baglamistir (Bostan ve Boliikkbas, 2011).

Tiirkiye 2001 yilinda yasanan bankacilik sektorii krizinden sonra hizli bir toparlanma
yasamistir. Sektor, krizden sonra daha bagimsiz, istikrarli, rekabet odakli ve denetimli hale
gelmigtir. Sektore ait varlik ve yiikiimliiliik degerleri incelendigi zaman, sektoriin 2008
kiresel finans krizinden de ¢ok fazla etkilenmemis oldugu goriilmiistiir. Bununla birlikte
2008 kiiresel finans krizi, en ¢ok uluslararasi fonlar ve yabanci sermayeli bankalar
iizerinde etkisini gostermistir. Krizin etkisi ile uluslararasi fon kaynaklarinda azalma
goriilmistiir. Krizden etkilenmis olan yabanci sermayeli bankalar bir stre durgunluk
yasamis Olsa da, kisa bir siirede sorunu asmay1 basarmistir. Ayrica bankacilik sektori,
sermaye yeterlilik rasyosunu yiiksek degerde tutabilmis olmasindan dolay1 da 2008 kiiresel
finans krizini daha rahat atlatabilmistir. 2008 yilindan sonra bankacilik sektoriinii
etkileyecek dnemli bir siyasi ve iktisadi olay yasanmamistir. Bu nedenle, kredi ve mevduat
basta olmak tzere her tirli bankacilik islemlerinde giinden giine artis saptanmustir. Tiim
bu gelismelerle uyumlu olacak sekilde BDDK ve TCMB de dlizenlemeler yapmaya devam
etmis ve yeri geldiginde cesitli uygulamalar ile sektdre miidahaleler de bulunmustur. Bu

sayede saglikli bir bankacilik sektorii yapisi olusturulmustur(Selguk, 2010).
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1.4. Bankacilik Sektoriiniin Temel Ozellikleri

En temel anlatimla bankalar, topladiklart mevduati, kredi olarak plase eden kuruluslardir.
Bankacilik, kaydi para yaratma, firmalara verilen krediler ile ticaret ve yatirimlari,
sahislara verilen krediler ile tiikketimi artirmaya destek olma Ozellikleriyle, diger tim

sektorlere ve genel anlamda ekonomiye etkisi oldukga kritik bir sektordir.
1.4.1. Bankacilik Sektoriiniin Fonksiyonlar:

Bankalar, fon fazlas1 olanlardan topladigi fonu, fon agig1 olanlara kredi olarak dagitmak

temel islevinin yani sira;

e Ekonomi oyunculart olan sahislar ve sirketler i¢in; kur riski, alici-satict riski, tilke
riski gibi pek ¢ok risk faktoriinii bertaraf edecek triinler gelistirmek ve bu Grtinleri

ihtiyaca yonelik olarak sunmak,

e Bagkalar1 lehine teminat, garanti ve sair yiikiimliiliiklerin tistlenilmesi islemleri gibi

garanti isleri yapmak,
e (Ceck ve diger kambiyo senetlerinin istirasi islemlerini gerceklestirmek,
e Yatirim danismanlig1 yapmak,
e Sigorta acenteligi yapmak, bireysel emeklilik islemlerine aracilik etmek,
e Finansal kiralama islemleri yapmak,
e Sermaye piyasasi araglarinin ihrag¢ ve halka arzina aracilik etmek,
e Sermaye piyasasi araglar1 alim-satim1 yapmak,
e Faktoring ve forfaiting islemlerine aracilik etmek,
e Saklama hizmeti vermek.

gibi pek c¢ok farkli alanda hizmet vermektedirler (5411 Sayili Bankacilik Kanunu Madde
4).

1.4.2. Bankacilik Sisteminin Ekonomi Uzerine Etkileri

Bankacilik sistemi hiikiimetlerin uyguladiklar1 kredi, para ve dis ticaret politikalariin
uygulanmasina aracilik etme gorevleri sebebiyle de ayrica 6nem tagimaktadirlar. Sistem,
tasarrufu, yatirrma doniistiirmeye imkan yaratmasi 6zelligi ile bir taraftan da ekonomik
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bliylimenin saglanmasinda ve istihdam yaratilmasinda da kritik bir rol Gstlenmektedir.
Bununla birlikte bankacilik sisteminde yasanan aksakliklar ise direkt olarak ekonominin
gidisatin1  etkilemekte, yeri geldiginde kiiresel ekonomik sikintilara dahi yol
acabilmektedir. 2008 yilinda ABD’ de yasanan mortgage krizi bu duruma verilebilecek
onemli bir 6rnektir. Diinya GSYH’si 2007 yilinda %3 oraninda biiyiirken bu biiyiime 2008
yilinda %0,56’ya gerilemis 2009 yilinda ise GSYH %3 kii¢iilmiistiir. 2007 yilinda diinya
genelinde kiiclilme yasayan iilke sayis1 28 iken, bu say1 2008’de 56’ya ve kiiresellesen
krizin etkisiyle 2009 yilinda 145’¢ ulasmustir (data.worldbank.org). S6z konusu rakamlar
finansal sistemin, reel ekonomiye olan etkisinin ¢ok keskin bir kanitidir. Bankacilik
sisteminin genel ekonomi iizerine etkilerini agsagida belirtilen bagliklar altinda 6zetlemek

mUmkadnddr;
1.4.2.1. Likidite Saglamak

Bankalar sunduklar1 vadesiz mevduat iiriinii kanaliyla piyasa likiditesine katki
saglamaktadirlar. Vadesiz mevduat, mudilere hesaplarinda bulunan bedeli istedikleri

zaman ¢ekme imkani sunan mevduat trdnddir (Ayanoglu, 2013).
1.4.2.2. Kaydi Para Yaratmak

Bankalarin, sunduklar1 ¢ek karnesi ve kredi kart1 iirtinleri ile fiziki olarak varligi olmayan
kaynagin ekonomiye girisine vesile olarak; kaydi para yaratilmasi ve dolayisiyla ekonomik

genisleme saglanmasi konusunda énemli etkileri s6z konusudur (Ayanoglu, 2013).
1.4.2.3. Para Politikas1 Etkinligini Artirmak

Merkez Bankasi tarafindan uygulanan agik piyasa islemleri, belirlenen reeskont faiz
oranlari, munzam karsiliklar, kredi sinirlamasi gibi para politikas1 uygulamalari, bankalar

araciligiyla etkinlik kazanir (Ayanoglu, 2013).
1.4.2.4. Gelir ve Servet Dagilimin1 Etkilemek

Bankalar uygulanan kredi politikalar1 ve sermaye piyasalarinin etkin isletilmesi neticesinde
gelir dagilimini etkileyebilirler. Ayni zamanda toplanan kaynagin, farkli sektorlere, farkli
cografi bolgelere plase edilmesi yoluyla servet dagilimina da etkileri so6z konusudur

(Ayanoglu, 2013).
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1.4.2.5. D1s Ticaret Artisina Destek Vermek

Bankalar dis ticarette alici-satici-kur riskini bertaraf etmek iizere gelistirilen, pesin ihracat,
mal mukabili ihracat, ithalat akreditifi, forward, opsiyon, swap gibi iiriinleri sunarak, dis
ticaretin gelisimine katki sunmaktadirlar. Yine dis ticareti desteklemek amaciyla kurulan
Eximbank’in sundugu vergi ve diislik faiz avantaji saglayan kredi tiirlerinin kullandirimina
mevduat banklar1 aracilik etmekte ve Eximbank’a hitaben, dis ticaret yapan firmalara
garanti  seklinde teminat mektuplari diizenlemelerini de mevduat bankalar

gerceklestirmektedir (Ayanoglu, 2013).

1.4.2.6. Sermaye Piyasalarinin Gelisimine ve Yatirnmlarin Finansmanina Katkida

Bulunmak

Bankalar; verdikleri menkul kiymet ihraci ve saklama hizmetleri ile sermaye piyasalarinin
gelismesine katkida bulunmaktadirlar. Aynmi zamanda tasarruf sahiplerinin  kicik
miktardaki fonlarimi toplayarak, bu fonlarin yatirima doniismesine aracilik etmektedirler

(Ayanoglu, 2013).
1.5. Bankalarin Siniflandirilmasi

Bankalarin genel anlamda siniflandirilmasi, bankacilik sistemini kavramak ve bankaciligin
faaliyet ve islevlerini anlamay1 kolaylastirmaktadir. Tiirkiye Bankalar Birligi, bankalar
mevduat toplama hakkina gore siniflamakta olup bu itibarla bankalari mevduat bankalari
ve yatirim bankalari olarak ikiye ayirmaktadir. Ikinci olarak da bu bankalar1 sermayelerine
gOre kamusal, 6zel ve yabanci sermayeli bankalar olarak tg¢ alt grupta tasnif etmektedir.
Ancak, en genel haliyle bankalar sermaye sahipligine, 6lgege ve faaliyet alanina gore
siniflandirilabilmektedir (Parasiz, 2005).

1.5.1. Bankalarin Sermaye Sahipligine Gore Simiflandirilmasi

Sermayesinin %51°nden fazlas1 kamuya ait olan bankalar kamu bankalar1 olarak kabul
edilmektedir. Kamu bankalarinin diger bankalar arasindaki en temel fark olarak
sermayenin %51’inden fazlasinin kamuya ait olmasi1 ve bankanin yonetimi ve faaliyetleri
kamu otoritesine tabi olmasi sayilmaktadir. Ozel sektdr bankalari ile esasen yerli ve
yabanci sermaye ayrimi yapilmaksizin kullanilan bir tanimlama olmaktadir. Ozel sektor
bankalar1 ancak bankacilikla ilgili kamu otoritesi tarafindan denetlenebilmektedir. Bunun
disinda tiim faaliyetlerinde serbest piyasa kurallarina tabi olmaktadir. Sermayesinin

yarisindan fazlas1 yabanci sermayeye ait olan bankalar yabanci banka kategorisinde
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bulunmaktadir. Ancak yukaridaki ayirim teorik diizeyde kalmaktadir. Giiniimiizde
bankalarin biiytlik bir kismi ulusal ve kiiresel dlgekte sermayesi halka agik kurumlar olarak
faaliyet gostermektedir. Bu durumun bankalarin karma sermayeli nitelik gostermesine yol
actig1 diisliniiliir ise 6zelikle yerli, yabanci veya 6zel, kamu ayrimimin yapay oldugunu

sOoylemek miimkiin olacaktir (GOkge, 1997).
1.5.2. Bankalarin Kapsamlarina Gore Simiflandirilmasi

Bankalar yaptiklari islemlerin kapsamlarina gore; 6zel bankacilik, perakende bankacilik,

toptan bankacilik, holding bankacilik ve kiy1 bankacilig1 olarak siniflandirabiliriz.
1.5.2.1. Ozel Bankacilik

Ozel bankacilik (Private Banking) olarak adlandirilan hizmet tiirii, miisterilere ait
varliklarin kisilerin risk profillerine ve gelecek zaman ile ilgili beklentilerine gore 6zel
olarak yonetilmesi seklindedir. Bu hizmet tiiriinde banka tarafindan miisterinin profili
belirlenmekte ve onun yatirim tercihlerine gore kisiye Ozel alternatif {irlinler
sunulmaktadir. Bankalar bu hizmeti bu is icin dzel olarak subeler kanaliyla sunarlar. Ozel
bankacilik islemleri her tiirlii standart bankacilik, kiralik kasa ve gise hizmetleri, repo
islemleri, menkul kiymet ve hisse senetleri alim-satim islemleri, doviz ve tiirev iglemleri ve
kisiye ozel olusturulmus kredi, kredi kartlari, fon ve opsiyon islemler gibi iiriin ve

hizmetleri kapsamaktadir (Yagcilar, 2011).
1.5.2.2. Perakende Bankacilik

Perakende bankacilik adindan da anlasilacag: iizere, kiigiik isletmelerden ve bireysel
yatirimeilardan kiigiik montanli mevduat toplayip yine bu taraflara en diisiik montanl kredi
kullandiran kuruluslardir. Perakende bankacilik, diger bir degisle sube bankaciligi,
bireyler, kiiclik ve orta biiyiikliikteki isletmeler tarafindan gerceklestirilen bireysel bazda
kiiclik tutarli ama toplamda genis hacimli mevduat kabulii ve kredi saglama faaliyetlerini
kapsar. Tuketicilere yonelik vadesiz mevduat, vadeli mevduat, tlketici kredileri, kredi
kartlar1, yatirim fonlar1 gibi iiriinler bu kapsamda degerlendirilebilir. Isletmelere yonelik
ise cari hesap, kredi, kredi limitleri ve finansal kiralama gibi perakende bankacilik iiriinleri
sunulmaktadir. Bankalar sunduklar1 bu hizmet karsiliginda faiz ve komisyon geliri elde

etmektedirler (Hull, 2010).
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1.5.2.3. Toptanc1 Bankacihik

Perakende bankalarin aksine, toptanci bankacilik kapsaminda sayica az fakat yiiksek
montanli islemler gergeklestirilmektedir. Temel olarak kurumsal bankacilik faaliyetleri
yurutilur. Toptanci bankalar az sayida subeye sahip olmalari nedeniyle, ¢alismalarini
blylk olgide buyik finansal merkezlerde siirdiirmektedirler. Toptanci bankacilik genel bir
ifade ile miisterilerden gelen biiylik tutarli kredi taleplerini karsilamak {izere baska
firmalardan ve uluslararasi para ve sermaye piyasalarindan biiyiik tutarli fon saglayan ¢ok
genis bir ig alanina sahip olan, miisterileri ile ¢ok yakin iliski i¢inde olan, hizli karar alip
uygulayabilen az sayida sube ve uzmanla g¢alisan derinligine bankacilik bigimi olarak

adlandirilabilir (www.baskent.edu.tr).

Toptan bankaciligin genelde kurumsal isletmeler olmakta ve bankalar bu firmalara 6zel
kredi hizmetleri, 6deme hizmetleri ve risk yonetimi hizmetleri saglamaktadirlar (Apostolik
vd., 2009). Toptan bankacilik, orta ve biyiikk o6lcekli kurumsal miisterilere, fon
yoneticilerine ve diger finansal kuruluslara sunulan finansal hizmetleri icerir. Fon maliyeti
ile kredi oranlar1 arasindaki spread, toptan bankacilikta perakende bankaciliga gore daha

diistiktiir (Hull, 2010).
1.5.2.4. Evrensel Bankacilik

Evrensel bankalar, tarihsel gelisimleri, orgiit yapilar1 ve c¢aligma stratejileri ile finansal
sektor igerisinde bir¢ok liriin saglayan isletmeler olarak faaliyet gostermektedirler. Yerel
olduklari iilkede hemen hemen tiim miisteri kitlelerini hedef almakta ve onlara her alanda
uygun finansal hizmetler sunmaya c¢alismaktadirlar. Ana iilke disinda ise daha ¢ok
uluslararas1 bankacilik, toptanci bankacilik veya 6zel bankacilik faaliyetlerine odaklanarak
daha smirli bir iiriin yelpazesi ile calisirlar. Ancak kendi iilkesi disinda perakende
bankacilik faaliyetleri sunan evrensel bankalar da mevcuttur. Evrensel bankaciligin,
isletme finansmanini, sermaye piyasasi, yabanci para araglarim1 ve hizmetlerini kapsayan

genis bir faaliyet alan1 vardir (Yagcilar, 2011).
1.5.2.5. Uluslararasi Bankacilik

Ticari bankalarin yabanci ve yerli miisterilerine uluslararasi finans merkezlerinde faaliyet
gostererek, diinya iizerindeki yaygin sube agi ile toptanci veya perakendeci bankacilik
hizmetleri sunmasi, uluslararasi bankacilik olarak tanimlanmaktadir. Firmalarfaaliyetlerini

uluslararasi arenaya tasimak, bireyler ise gelirlerini uluslararasi bankalarda gizlemek,
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ulusal faiz dalgalanmalarindan korunmak gibi amaglarla uluslararasi bankalarla

caligmaktadirlar (Yagcilar, 2011).
1.5.2.6. Holding Bankacihig:

Holding bankacilig1 isminden de anlasilacagi lizere bir bankanin sahipliginin dogrudan ve
dolayli olarak bir holdinge ait olmasi, holding tarafindan kontrol edilmesi veya bir
bankanin sermayesinin g¢ogunlugunun bir holdingin kontrolii olmasi durumundaki

bankacilik modelidir (Yagcilar, 2011).
1.5.2.7. Kiy1 Bankacihig1

Cok uluslu isletmeler ve uluslararasi girisimler i¢in bankacilik hizmetleri vermek iizere
kurulan, islemlerin konvertibl para tizerinden yapildigi, denetim ve vergilendirmenin az
oldugu bankalardir. Bu bankalar iilke disindan saglanan fonlar iilke disinda veya belirli
kosullar dahilinde iilke i¢inde kullandirabilmektedir (Kaya, 2015).

1.5.3. Bankalarin Faaliyet Alanlarina Gore Siniflandiriimasi

Bankalarin faaliyet alanina gore smiflandirilmasinda ihtisas bankaciligi ile perakende
bankacilik kavramlari 6ne ¢ikmaktadir. Ihtisas bankacihigi ile es anlamli olarak
uzmanlagmis banka, kurumsal bankacilik gibi tanimlar da kullanilmaktadir. Uzmanlagmis-
uzmanlagsmamis banka ayirimi ile toptan-perakende bankacilik, kurumsal bankacilik-sube
bankaciligi ayrimlart ilk bakista farkli kavramlara isaret ediyor gibi gorinse bile
gunimizde kurumsal bankacilik, toptan bankacilik ve uzmanlasmis bankacilik es deger
kavramlara denk gelmektedir. Bugiinkii bankacilik sisteminde uzmanlagmig-
uzmanlagmamis ayirimi nerede ise miimkiin bulunmamaktadir. Thtisas bankacilig1 6nceleri
Ozellikli bir alanda uzmanlagsmaya denk gelirken giinlimiizde uzmanlagmis bankacilik
yerine uzman bankacilik denilerek konuyla ilgili derinlemesine bilgi sahibi olan
bankacilara sahip olma anlami 6n plan ¢ikmaktadir. Bu yoniiyle ihtisas bankaciliginda
bankanin ve miisterilerin kurumsal kimligi 6n planda ¢ikarken uzman bankacilik
calisanlarin ve miisterilerin bireysel bilgi ve ihtiyaglar1 on planda tutan bir kavrama
doniigmiistiir. Bankacilik faaliyetinin basli basina bir uzmanlik isi olmasi1 nedeniyle bu
tasniflerin birbirinden ayristirilarak kullanilmasi giiniimiizde i¢ ige ge¢cmis olan bankacilik
faaliyetlerine iligkin reel duruma uymamaktadir. Bu nedenle uzmanlagsmig banka terimi
daha ¢ok 6zel yasalarla kurulmus ihtisas bankalarini ifade etmektedir. Bankalarin uzmanlik

alanlari esas alinarak faaliyet alanlarina gore siniflandirilmasi giiniimiiz bankaciligini tasnif
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etmede gecerli bir yontemdir. Gergekten de bankalari para basip basmadigina, uzun vadeli
kredi verip vermedigine, tarimsal kredi verip vermedigine, gayrimenkul {retip
iretmedigine veya dis ticareti finanse edip etmedigine gore smiflandirmak muimkin
olmaktadir. Buna go6re bankalari, merkez bankalari, ticari bankalar, tarimsal kredi
bankalari, yardim sandiklari, ipotek bankalari, yatirnm bankalari, kalkinma bankalar1 ve

katilim bankalar1 olarak siniflandirmak miimkiin olmaktadir (Parasiz, 2005).
1.5.3.1. Merkez Bankalan

Bankalarin bankasi olan merkez bankasi kavramimin paranin ortaya cikisiyla birlikte
olustugunu sdylemek yanlis olmayacaktir. Gergekten de ister altin ister mal para
kullanimiyla birlikte kullanilan paranin ger¢ek ederini tespit edecek bir otoriteye her
zaman ihtiya¢ olmustur. Paranin icadindan itibaren yaklagik {i¢ bin yil siiren deneme
yanilma siirecinin sonunda devletin hazinedarligini yapmak iizere para basma imtiyazina
tek bir bankanin sahip oldugu merkez bankasi fikri orta ¢ikmistir.Boylece diger bankalarin
banknot basma yetkilerinin belli bir bankaya verilmesiyle birlikte merkez bankas1 kavrami
ortaya c¢ikmistir. Dolayisiyla, bir merkez bankasmin ilk ve en Onemli gorevi para
basmaktir. Merkez bankalarimin paranin dolagimini kontrol etmek, fiyat istikrarini
saglamak, enflasyon hedeflemesi yapmak gibi yeni gorevleri esasen para politikalarinin
olusturulmasi ve uygulanmasidir. Ilk modern merkez bankas1 1694 yilinda kurulan Bank of
England’dir (Parasiz, 2005).

Tiirkiye’de merkez bankaciligi yapma imtiyazi 1863 yilinda yayinlanan bir fermanla
Ingiliz sermayeli Osmanli Bankasi’na verilmistir. Cumhuriyetle birlikte milli bir merkez
bankasi kurulmasi i¢in ¢alismalar baslatilmis ve 1930 yilina Tiirkiye Cumhuriyet Merkez
Bankas1 kurulmustur (Karluk, 2005).

1.5.3.2. Ticaret Bankalar

Kar amaci giiden isletmeler olan ticaret bankalar1 mevduat kabul etmeye yetkili bankalar
olarak adlandirilmaktadir. Gergekten de ticaret bankasi olabilmenin en O6nemli sarti
mevduat toplama imtiyazina sahip olmaktan ge¢mektedir. Bir banka ancak bu sekilde kredi
verme islevini yerine getirebilecek kadar fon toplama olanagi elde edebilmektedir.
Mevduat bankalar1 en yiiksek kar i¢in faiz mekanizmasini kullanmaktadir. Bankalar
mevduata mumkin olan en diisiik faizi verip maliyetlerini diisiirmeye ¢alisirken krediye de

en yiksek faizle satarak gelirini en yiiksege ¢ikarmaya calismaktadir. Ticaret bankalari
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topladigi mevduat ve verdigi kredilerle banka parasinin yaratilmasini saglamaktadir

(Parasiz, 2005).
1.5.3.3. Kalkinma ve Yatirnm Bankalar1

Yatirnm bankalar1 glinlimiiz modern toplumuna 6zgli bankalar olup kisavadeli isletme
kredisi ile uzun vadeli yatirim kredisi arasindaki farkin gelisen finans teknikleri ve
araglarinin ¢ogalmasina bagl olarak ortaya ¢ikmistir. Bu bankalar orta ve uzun vadeli
krediler vererek buyik projelerin finansmaninda rol oynamaya baslamistir. Kalkinma
bankalarinin halk bankalari ve yardim sandiklarinin devletler diizeyinde gergeklesmis
biiyiik 6lgekli modelleri olarak diisiinebiliriz. Bu bankalar gelismis iilkelerde biriken
tasarruflarin yatirnm ve kalkinma kredileri seklinde ihtiyaci olan gelismekte olan iilkelere
kullandirilmak suretiyle yandan onlarin kalkinma ¢abalarina destek verirken tasarruf sahibi
durumundaki gelismisfinans kurumlarina ve yatirimcilara karli faaliyet alanlart olusturarak

uluslar arasi bankacilik uygulamalarina déntismektedir (McKenzie, 1993).
1.5.3.4. Katihm Bankalar

Katilim bankalar 6zii itibariyle yukarida sayilan bankalardan farklilik gostermemekte olup
ister kisa ister uzun vadeli olsun tiim bankacilik alanlarinda faaliyet gosteren kurumlardir.
Ozellikle semavi dinlerde bazi bireyler inanglar1 nedeniyle bankacilik faaliyetlerinden ve
bankalardan uzak durmak kaygisi tagimaktadir. Katilim bankalar1 insanlarin inanglar ile
finansman ihtiyag¢larini uzlastiran kurumlar olarak ortaya ¢ikmistir. Katilim bankalar diger
bankalardan farkli olarak mevduat toplarken ve kredi kullandirirken inang sinirlamalarini

dikkate aldiklarin1 agiklamaktadir (Maslakovic, 2008).
1.6. Turkiye’de Bankacilik Sektoriine Yonelik Kurumlar

Tiirkiye’de bankacilik ile 1ilgili Tirkiye Cumhuriyet’t Merkez Bankasi, Bankacilik
Denetleme ve Dilizenleme Kurumu, Tasarruf Mevduati ve Sigorta Fonu, Turkiye Bankalar

Birligi gibi birtakim kurumlar asagida basliklar halinde incelenmistir.
1.6.1. Tiirkiye Cumhuriyet’i Merkez Bankasi

Bankalarin merkez bankasi kimligini kazanmalari; kagit para ihracinin diizenlenmesi
zorunlulugu ve devletin kisa vadeli krediye olan ihtiyaci ile baslamistir (Dinger,
2005).Gectigimiz son yirmi yildaki gelismeler, ortaya ¢ikan yeni durumlar ve diinya

ekonomilerinin aldig1 sekillenmeler merkez bankalarinin islevlerini de genis Olgiide
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etkilemistir. Hiikiimetlerin merkez bankalar1 Gzerindeki etkisiyle lkelerdeki enflasyon ve
issizlik diizeyi yiikselmis, bunun sonucunda 1990’11 yillardan itibaren hiikiimetlerin merkez
bankasi tizerindeki etkilerinin azalmasi igin Ozellikle gelismis {ilkelerde kanuni
diizenlemelere baglanmistir. Seffaf, acik ve bagimsiz merkez bankalarin fiyat istikrarini

daha iyi saglayacaklari fikri 6n plana ¢ikmistir (www.tcmb.gov.tr).

Para ve kredi politikalarinda merkez bankalarinin ne kadar bagimsiz, ne kadar hiikiimetin
etkisinde oldugu giliniimiizde 6nemli bir tartisma konusu olusturmaktadir. Bu agidan

giinimiiz Merkez Bankalar1 ¢ok yonlii fonksiyonlara sahiptir:

e Ulke ekonomisinin ihtiyaglarma uygun olarak banknot g¢ikarirlar. Bu amagla

kendilerine banknot ¢ikarma yetkisi verilmistir.

e Ulusal likidite yonetimiyle doviz-kur politikalarina hedeflenen para politikalarini

yonetmek,

e Banka politikalarin1 destekleyici ve diizenleyici ekonomik ve parasal analizleri

yapmak,

e “Bankalarin bankas1” olarak kendisinde hesab1 bulunan bankalarin degisken rezerv
ihtiyaclarimi karsilamak ve doviz cinsi 6deme yiikiimliiliiklerini kolaylastirici

imkanlar olusturmak,

e Devletin bankasi olarak devletin asli islemlerinden kaynaklanan gelir ve gider

hesaplarini tutmak,
e Resmi dis rezervleri yonetmek,

e Devlet hazine bonosu piyasasint Maliye bakanligi is birligi ile yonetmek ve devlet
bonolarinin alim, satim, geri alimina hazir bulunarak para piyasasi faiz oranlarini

kontrol etmek,
e Devlet senetlerinin kaydini tutmak
e Lisans sahibi bankalarin, tasarruf bankalariin denetimini yapmak,
e Banknot ve metal paralar sirkiilasyona sokmak veya sirkilasyondan ¢ekmek,
e Maliye Bakanlig1 subesi gibi doviz kontroliinii siirdiirmek,

e Finansal sistemin denetimi ve gozetimini ustlenmek (Walshe, 1991).
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Dikkat edilirse merkez bankalarinin karakteristik 0zellikleri merkez bankalarinin islevleri
sonucu olusmustur. ilk g6ze carpan temel fonksiyonu, kredi basvurusu yapilan son merci
olarak tanimlanmaktadir. Bir diger temel karakteristik tanim da “Merkez bankaciliginin,
banknot ihracinda tam monopole sahip tek bir bankanin bulundugu bir bankacilik sistemi”
olmasidir. Yeni ¢agin modern merkez bankaciliginin, karakteristik tiirevi olarak da;
devletin, sadece banknot ihracinda bulunmasi ve otomatik kendiliginden regule edilecek
para sistemi kurmasi amaciyla, merkez bankasina sadece nakitlerin dagitimi ve kredi

kontrol fonksiyonu yetkisinin verilmesi 6ne suriilmektedir (Friedman, 2007).

Finansal kurumlarin denetim ve diizenleme islemleri merkez bankalari igin 6nemli bir
fonksiyondur. Sayet merkez bankalari finansal piyasalari tam yetki ile denetleyip kontrol
edebilirlerse, makro ekonomik diizenleme ve kontrol yetenekleri artacak ve para politik
hedeflerini gerceklestirmeleri kolaylasacaktir. Bir Ulkede finansal sistemin temeli yoksa
merkez bankasinin denetim ve diizenleme islemlerini ydritebilmesi zorlasacaktir. Bu
yuzden merkez bankalarin kuvvetli bir denetim ve diizenleme kurumu olma niteligi olmasi
icin para ve finans piyasalarina iliskin gereken yasama dlzeninin olusturulmasi
gerekmektedir. Merkez bankalarinin para ve kredi sistemini kontrol edebilmek igin
denetim ve diizenleme yiikiimliiliikleri bulunmaktadir. ik temel amag, finansal sahanmn
rezerv gereksinimini rahat saglayacak ortama kavusmasidir. Yani bankalar, para kurumlart
ve merkez bankasi, konjonktiirel degisimlerde gerekli nakit rezervini karsilayacaklari genis
bir finans agina sahip olabilmelidir. Bununla beraber diger amag da giiven telkin ederek,
istikrarlt bir is temposuna sahip para kurumlarinin olusturulmasidir. Merkez bankalar1 bu
fonksiyonlariyla 0deme giicii yiiksek ve agirlikli nakit islemleri olan gigli para

kurumlarini finans sahasi iginde faaliyete gecirmek istemektedirler (Heller, 1991).

Banka ve finans sistemini diizenleme ve denetim fonksiyonunun t¢ Onemli hedefi
bulunmaktadir. ilki mevduat sahiplerinin haklarim1 bankalara karsi koruma amacigiider.
Mevduat bankalarmin giiglii likitvarliga sahip olmasimi saglayarak mevduat sahiplerine
given saglatma hedefine yoneliktir. Ikincisi finansal aracilikta iktisadi etkinligitesvik
etmeye yoneliktir. Uclinciisii bankalarin para politikas1 hedeflerine adapte olmasimi
giivence altina almaktir. Normal olarak banka disinda olan bir mevduat sahibi, bankanin
giivenirligi hakkinda gercek bir yargida bulunamaz. Fakat iilke i¢inde yetkili bir kurumun
bankalar1 denetleme giiciiniin olmas1 ve bankalarin belli dénemlerde fiili denetlenmesi,
mevduat sahiplerine giivence getirir. Merkez bankasinin para piyasasina en yakin kurum

olmas1 boyle bir denetim hakkinin kendisine verilmesini gerektirmektedir. Bankacilik
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sisteminin giivenligini saglamak ac¢isindan, merkez bankalarinin istlendigi bu rol ¢ok
onemlidir. Merkez bankalarmin denetim ve diizenleme roliiniin 6nemi bankalar arasi
haksiz rekabeti engelleme de ve finans piyasasini oligopol yapidan kurtarmakta da ortaya
cikmaktadir. Zayif sermayeli bankalar ylksek biyime gosterebildikleri donemlerde, finans
piyasasindan kredi satici olarak daha biliylikk pay alabilmektedir. Buda diger giclu
bankalarin eski pazar paylarindan vazge¢melerine neden olacaktir. Gereken fedakarligi
gosteremeyen buyuk sermayeli bankalar, aralarinda yiiksek faiz oraniyla rekabete girerek
ufak bankalar Gzerinde baski kurmaya kalkabilirler. Zayif biit¢eli bankalar faiz oranlari
Uzerinde olusan oligopolistik pazardan kolayca etkilenerek zarar gorecekler ve finans
pazarindan ¢ekilmek zorunda kalacaklardir. Boyle bir siiregte zayif bankalarin borcunu
6deyememesine engel olmak i¢in, merkez bankalar1 bankalar arasi bu tiir haksiz rekabeti

engelleme yiikiimliigi altina girmislerdir (Volcker veMancera, 1991).
1.6.2. Bankacilik Denetleme ve Diizenleme Kurumu

Tiirkiye’deki bankalarin denetimi ve diizenleyici kurallarinin olusturulmasi BDDK,
tarafindan yerine getirilmektedir. Tiirk bankacilik Sistemi 1990-1999 yillarinda yuksek
dalgalanmalar ve 1994 Krizi gibi biiyiik ¢alkantilar yasamis ve bu déonemde 11 bankaya el
konulmustur. Bu tarihlerde bankalarin denetimi TCMB, Hazine Miistesarlig1 tarafindan
yapilmakta ve buda denetimde etkinligin ve bagimsizliin yeterince yapilamamasina neden
olmaktaydi. Denetimde yeknesaklik ve bagimsizligin saglanmasi igin 4389 Sayili Bankalar
Kanunu ile haziran 1999’da idari ve mali 6zerklige sahip BDDK kurulmasina Kkarar
verilmis ve Kurul Eyliil 2000°de faaliyete gegmistir. Kurum Bankalar Kanununda ve 5018
Sayili Kamu mali Yonetimi ve Kontrol Kanununda belirtilen esas ve usuller kapsaminda
kendisine tahsis edilen mali kaynaklari, gorev ve yetkileri kapsaminda kendi biitcesinde
belirlenen usul ve esaslar kapsaminda serbestge kullanir. Kurumun mallar1 devlet mal
niteliginde oldugundan rehin ve haczedilemez. Kurumun karar organi Bankacilik
Dulizenleme ve Denetleme Kurulu olup; biri baskan olmak {izere yeterli egitim ve ahlaki
normlar1 tagiyan 7 iiyeden olusur ve 5 yil icin diiriist, dikkatli ve tarafsiz yliriiteceklerine
dair Yargitay Baskanlik Kurulu huzurunda yemin ederek goreve baslarlar. Kurul Gyeleri
asli gorevlerini aksatmayacak sekilde bilimsel amagli yaym, ders ve Kkonferans
faaliyetlerinde bulunmasina karsin; baska hicbir resmi veya 6zel gorev alamazlar. Kurul
tyeleri ve Kurum fiyeleri Kurumdan ayrildiktan sonra 2 yil boyunca denectleme ve
diizenleme yapmakla gorevli oldugu sektor ve alandaki 6zel kuruluslarda calisamaz, gorev

alamazlar. Kurumun temel amaci, finansal piyasalarda giiven ve istikrarin saglanmasi,
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kredi sisteminin efektif sekilde c¢alismasi, tasarruf sahiplerinin hak ve menfaatlerini
korumaktir. Yaganan 2001 Krizi Kurumun 6nemini artirmis ve buna paralel olarak; Kurum
yetkileri ve personel kalitesi en yiiksek seviyeye ¢ikarak finans kesiminin etkin bir sekilde
denetim, gozetim ve diizenlemeler yapilmaktadir. BDDK’nin denetimine tabi olan
bankalar disinda baslica Kurumlar, Finansal kiralama, Factoring, Finansman Sirketleri,
Finansal Holding Sirketleri Varlik Yénetim Sirketleri, Odeme Kuruluslar1 ve Elektronik
Para Kuruluslaridir (http://www.bddk.org.tr).

1.6.3. Tasarruf Mevduati ve Sigorta Fonu

TMSF 22.07.1983 yilinda TCMB biinyesinde bulunan mevduatlarin sigorta etmek i¢in
kurulmustur ancak 1994 yilinda meydana gelen kriz sonrasinda TMSF’nin yetkileri
genisletilerek bankalarin mali biinyelerini giiclendirmenin yan1 sira yeniden yapilandirma
yetkisi de TMSF’ye verilmistir. 90’11 yillarda finans piyasalarinda meydana gelen
degisimler bankalarin denetimini isteyen kurumlarin daha bagimsiz olmasi ihtiyaci
duyulmustur ve bu kapsamda 1999 yilinda BDDK kurulmug ve TMSF’nin temsil ve idaresi
BDDK’ya devr edilmistir. 2000 krizinden sonra batan bankalarin sayisinin 25’e ¢ikmasi

TMSF’nin 6zerk bir kurum haline gelmesinde biiyiik bir katkis1 olmustur.

2005 yilt ile birlikte TMSF’nin gorev ve yetkileri genisletilmis 5411 sayili bankacilik
kanununa gore 6nceden BDDK tarafindan belirlenen sigorta mevduatinin tutari ve kapsami
belirleme yetkisi TMSF’ye verildi. Bu yetki devirleriyle birlikte TMSF’nin goérev

yetkilerini siralayacak olursak ;

Bankalarda yatirimlar1 bulunanlarin gelecekte saglayacaklar1 getirileri ve mevcut

haklarinin giivenceye alinmaya amaciyla yatirimlarinin sigortalanmast,

e Bankalarin finansal yapilarinin koklenmesi, mevcut aksakliklarin giderilmesi,

bankalarin giiclendirilmesi, el degistirilmesi veya birlestirilmesi,
e Bankalarin mevcut olan alacaklarin takibi ve tahsilinin saglanmasi,

e Varlik kaynaklarinin yonetilmesi.

Koruma altina alinan fonlarda 2004 yilinda 50 bin TL olan koruma limiti yapilan

degisiklik ile 100 bin TL’ye ¢ikarilmigtir (www.bddk.org.tr).
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1.6.4. Tiirkiye Bankalar Birligi (TBB)

1958 yilinda kurulan TBB, tiizel kisiligi haiz kamu kurumu niteliginde bir meslek
kurumudur. Merkezi Istanbul’da bulunan TBB’nin kurulus amaci; 6zgur piyasa ekonomisi
ve tam rekabet ilkeleri ¢ercevesinde, bankacilik diizenleme ilke ve kurallar1 dogrultusunda
bankalarin hak ve menfaatlerini savunmak, bankacilik sisteminin biiyiimesi, saglikli olarak
caligmasi ve bankacilik mesleginin gelismesi, rekabet giiciiniin artmasi1 amaciyla ¢alismalar
yapmak, rekabetci bir ortamin yaratilmasi ve haksiz rekabetin onlenmesi i¢in gerekli

kararlar1 almak, yiiriitmek ve uygulanmasini talep etmektir (Glimiis, 2015).
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IKINCi BOLUM
MUSTERI ILISKILERI YONETIMI
2.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi Kavrami ve Tarihsel Gelisimi

Miisteri iliskileri yonetimi, miisterilerin sirket ile etkilesimlerini diizenleyen ve ¢alisanlarin
miisterilerle ilgili (o miisteriye yapilan son satislar, servis sayilari, ¢oziimlenemeyen

problemleri gibi) bilgi toplamasini saglayan bir sistemdir (Nguyen vd., 2007).

Miisteri iligkileri yonetimi kavramu ile ilgili tarihsel gelisime bakilacak olursa, 1960’11
yillarda yeni iiriinler etkin satig ve pazarlama igin vazgecilmez bir unsur iken, 1970’lerde
diisiitk maliyetli tiretimin 6nem kazanmaya baslandig1 goriilmektedir. Boylece miisterilere
daha uygun fiyath triinler sunulmaktaydi. 1980’lerde Toplam Kalite Yonetimi anlayist
ortaya ¢ikmustir. Isletmelerin iiriinlerinde bulunan kalite belgeleri etiketleri (ISO 9001,
14001,18000 gibi), o isletmenin iriinlerinin kaliteli oldugunu ve bunun bir kurum
tarafindan denetlenerek onaylandigini gosteren etiketlerdir. Boylece isletmeler bu belgelere
sahip olmayan rakipleri karsisinda avantajli duruma ge¢mekteydi. Fakat giiniimiizde
globallesme, teknolojinin siirekli gelismesi ve bunun sonucunda artan rekabet dolayisiyla
1990’lardan beri miisteri iliskileri yonetimi kavrami onem kazanmaya baslamis ve

isletmelerin gozde yonetim felsefesi haline gelmistir (Odabas1,2013).

Ozellikle 20. yiizyihn baslarinda, internetin iyice hayatimiza yerlesmesiyle beraber,
misterilerin segenekleri ve kendilerine sunulan bu seceneklere hizli erisim imkanlar
artmis, bu da miisterilerin pazarlik giiciinii arttirmustir. Internet aracihigiyla iiriin
kataloglarini, fiyat listelerini ve sektordeki tiim firmalara erisim imkani yakalayan
miisteriler sayesinde isletmeler, miisteri ¢cekebilmek ve var olan miisterilerini baska bir
tedarikciye kaptirmadan koruyabilmek icin daha yeni ve yaratict yontemler bulma
zorunlulugu ile kars1 karsiya kalmiglardir. Bu zorunluluk ise, miisteri iliskileri yonetimi

ad1 altinda yeni bir bilim olusmasina neden olmustur (Ross, 2002).

Literatiirde pek cok kaynakta miisteri iligkileri yonetimi ifadesi yerine, bu kavramin

Ingilizce karsiligi olan ‘Customer Relationship Management” kavraminin kisaltmast CRM
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kullanilmaktadir. isletmeler arasinda da bu kavram CRM olarak bilinmekte ve bu sekilde
kullanilmaktadir. Bu nedenle bu ¢alismanin, bundan sonraki boliimlerinde miisteri iliskileri
yonetimi kavrami yerine CRM ifadesi kullanilacaktir. Literatiirde CRM kavramina iliskin

yer alan diger tanimlar su sekildedir (Lis, 2011):

e CRM uygulamalar1 sadece uygun yazilimi satin almakla smirli degildir. Isletme
icinde major degisiklikler gerektiren kapsamli bir siirectir. CRM miisteri iligkilerine

dayal1 bir girisimcilik stratejisidir.

e CRM’in ¢esitli yazarlar tarafindan bilimsel tabanli farkli aciklamalari
bulunmaktadir. Ekonomistler tarafindan, maliyetlerin azaltilmasina bagli olarak
isletme karliliginin artmast i¢in uzun siireli miisteri iligkilerinin kurulmasi,
diizenlenmesi ve korunmasina 6zellikle 6nem verilmesi gerektigi diisiinilmektedir.
CRM, miisteri sadakati, giiveni ve memnuniyeti c¢alismalarina dayali pazarlama

stratejisi olugturma yoludur.

e IT (bilgi teknolojileri) profesyonelleri ise ilgi alanlar1 bilgi sistemleri, iletisim
teknolojileri ve veri tabanlar1 oldugu i¢cin CRM’i sadece miisteri servisi yonetimini
desteklemek i¢in bir bilgi araci olarak diistinmektedirler. Literatiirde baz1 yazarlar
tarafindan ise CRM, bilgi iletisim teknolojileri ve insan kaynaginin kombinasyonu
olarak tanimlanmaktadir. Miisteri kaybimmi Onlemek ve miisteri sadakatini
giiclendirmek adina miisteri ile olan iligkileri kurma ve koruma siireci boyunca elde
edilen verilerin islenerek, gelecekteki miisteriler ile kurulan is iliskilerinde yol

gosterici gorevindedir.
2.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi Bilesenleri

Injazz (2003)’e gore, isletme tarafindan miisterileri hakkinda daha fazla bilgi ve
miisterilerin istek ve beklentilerini daha 1yi anlamay1 saglayan CRM, insan, teknoloji ve
siire¢ kombinasyonundan olusmaktadir. Yazara gére CRM sadece bir ara¢ degil, ayni
zamanda personel, prosediir veya teknolojiyi de c¢alistirmayr icermektedir (Injazz

(2003)den akt., Matamoros, 2012).

Tiirkiye’de Miisteri Iliskileri Enstitiisii tarafindan yapilan bir arastirmada, ©6nem
dizeylerine gore misteri iliskileri yonetimi bilesenleri asagida belirtildigi sekilde
siralanmaktadir:  Insan % 45, teknoloji % 31, siire¢ % 24. Ancak CRM’in basarili

olabilmesi i¢in Once isletme stratejisi belirlenmeli, bu stratejiye uygun siire¢ diizenlenmeli
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ve en son bu siireci en verimli sekilde isletecek olan teknoloji isletmeye adapte edilmelidir.
CRM uygulamasinda basarisiz olan isletmelerin teknolojiye 6nem verdikleri, siireg
konusunu ikinci plana attiklar1 goriilmektedir. Ayni1 isletmeler, ikinci CRM denemelerinde
once slre¢ daha sonra bu siirece uygun teknolojiyi kullanmiglar ve sonucunda basarili
olabilmislerdir. CRM’e sadece teknoloji degil, insan siire¢ ve teknolojinin birlesiminden
meydana geldigi ve {giiniin de dogru sekilde uygulanmasi sonucu isletmelere basari

getirdigi unutulmamalidir (danismend.com).
2.3. Miisteri lliskileri Yonetiminin Amaci

Miisterileri ikna etmenin yaninda, birtakim metotlar olusturmak da miisteri iliskileri
yonetiminin belli baghi hedefleri arasindadir. Miisteri iliskileri yonetimin alt boyutlari

asagida bagliklar halinde incelenmistir.
2.3.1. Miisteri Edinme ve Miisteri Tutma

Peter Drucker’in soyledigi gibi “’Bir isletmenin amaci miisteri yaratmaktir. ’Pazarlamada
onemli olan bu misterileri edinmek ve onlarla olan iligkilerin gelistirilmesidir.
FrederickReichholdand Earl Sasser tarafindan yapilan bir arastirmaya gore, miisterilerin
cogu ancak ikinci yildan itibaren o isletme i¢in karli olarak adlandirilmaktadir. Ciinkii yeni
miisteri edinme isletmeler i¢in olduk¢a maliyetlidir. Bir isletme bu miisterileri kazanmak
igin pazarlama-reklam faaliyetlerinde bulunacak ve onlarla olan iligkilerini gelistirebilmek
adma miisterilerin ilgi ve beklentilerini anlamak, onlarla ilgili bilgi edinebilmek i¢in bir

maliyete katlanmak durumunda olacaktir (Anderson ve Kerr, 2001).

Tiim bunlar goz Oniline alindiginda, yeni miisteri elde etmenin daha maliyetli oldugu
kacinilmaz bir gergek olarak karsimiza ¢ikmaktadir ve bu yeni miisterilerin, siirekli olup

olmayacagi konusu ise isletmeler i¢in bir risktir (Odabasi, 2013).

Bir bankanin yeni miisterilerine gonderdigi kredi kart1 ele alinacak olursa, banka 60000
yeni miisterisine kredi karti gonderebilir. Fakat bunlarin sadece 550001 aktif olarak bu
kart1 kullanabilir ve banka ile olan iliskisini devam ettirebilir. Geri kalan 5.000 miisteri ise
sadece indirim haberleriyle ilgilenip kart1 aktif olarak kullanmayabilir. Bu durumda,
isletmeye verilen olumlu-olumsuz cevap yani geri doniisii 6lgmek i¢in hesaplanan miisteri
edinme orani diisecek ve bankanin 5000 miisteriyi edinmek i¢in katlandig1r maliyetlerin

isletmeye bir geri doniisli olmayacaktir (Kumar ve Reinartz, 2012).
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Miisteri tutma ise miisterinin, bir igletmeden mal ya da hizmetleri satin almaya devam
etmesidir. Miisteri tutma orani, belirli bir period bazinda miisterilerin isletmeye geri donup

donmemesiyle 6lculir (Kumar ve Reinartz, 2012).

Isletmeden ayrilan miisterilerin sayisini azaltarak degerli miisterileri korumay1 amaglayan
miisteri tutma stratejisi, ayn1 zamanda bu miisterilerin isletmeler i¢in degerini arttirmay1 da
hedeflemektedir. Bir baska ifadeyle, uzun donemde miisteriler ile devam eden ticari
iliskilerin korunmasidir. Miisteri tutma oraninin yiikselmesi, miisteri kaybinin azalmasi

anlamina gelmektedir (Matamoros, 2012).

Mdasteriyi igin
kalbi olarak
Neler kabullenme
oldugunu
dlgme

Isi mugeeri
ondnden
bakarak yonetme

Maugsteri
tatminini kira
gevirme

Masterileri
Tutuma

Isi kaliceli
gergeklesurme

Sorunlan

yumusauma ligkileri

hareketli
kilma

Sekil 2.1. Miisteri Tutmadaki Faaliyetler.

Kaynak:Odabas1,2013

Miisterilerin tutulmasinin hem isletme hem de miisteri i¢in bazi1 faydalari bulunmaktadir.
Yeni miisteri edinme faaliyetlerinin isletme i¢in olusturdugu maliyet g6z Oniine
alindiginda, mevcut miisterilerle olan iligkilerin devam ettirilmesi isletmeler i¢in daha az
maliyetlidir. Ayrica mevcut miisteriler her sene, bir dnceki doneme kiyasla isletmeye daha
fazla kar getirmektedir. Miisteri acisindan ise iligki kurmak bir yatirim olarak goriilebilir.
Cilinkii misteri, yeni firmayla uzun dénemli ve iyi bir iliski kurmak i¢in harcayacagi

zamani bir baska alanda degerlendirebilir (Peppers ve Rogers, 2013; Odabasi, 2013).

Bu nedenle isletmelerin, mevcut miisterilerini korumak ve iligkilerini gelistirerek onlar

sadik miisteri haline getirmek igin bazi faaliyetlerde bulunmasi gerekmektedir.
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2.3.2. Miisteri Tatmini

Miisteri tutmak icin atilmasi gereken adimlardan biri ve belki de en Onemlisi miisteri
tatmininin saglanmasidir. Bir isletmenin kalite ve performans acgisindan miisterinin
beklentilerini karsilayabilmesi gerekmektedir. Eger isletmenin performanst miisteri
beklentilerinin altindaysa miisteri memnuniyetsizligi, beklentilerine karsilik verebiliyorsa
misteri memnuniyeti ve beklentilerin iizerinde ise yliksek diizeyde miisteri memnuniyeti
saglanir. Ancak tatmin olmus bir miisteri sadik miisteri haline doniisebilmektedir ve
isletme ile ilgili pozitif diislincelere sahip oldugu icin ¢evresindekileri de o igletme ile ilgili
olumlu etkilemekte; boylece firmanin rakipleri karsisinda tistiinlik kazanmasina yardimei

olmaktadir (Goksel, Kocabas ve Baytekin, 2004).

Homburg vd. (2003)’e gore, memnun kalmis misteri; tekrar satin alma, c¢apraz satig
olanaklarin1 degerlendirme, tedarikcisi hakkinda yaymis oldugu olumlu izlenimleri
sayesinde, diger miisterilerin de satin almasinda pozitif bir etki yaratmakta ve fiyat

hassasiyetini azaltmaktadir (Kayapinar, 2016).

Richard R. Oliver tarafindan yapilan bir arastirmaya gore, firmalarin uyguladiklar1 miisteri
iliskileri yOnetimi uygulamalarinin genel amaci rakip firmalara kiyasla daha ylksek
diizeyde miisteri memnuniyetinin saglanmasidir. Miisteri tatmini ile karlilik arasinda giiclii
ve pozitif bir iliski bulunmaktadir. Miisteri tatmin oldukca tekrar satin alma davranisi
gosterecek, zamanla sadik misteri haline doniisecek ve miisteriyle kurulan bu uzun
donemli iliski, isletmenin uzun dénemde kar elde etmesine neden olacaktir. Bu nedenle
yoneticiler, miisteri memnuniyet diizeylerini 6lgmek ve hedef miisterilerin beklentilerini
karsilayabilmek adina isletme performansini arttirmaya yardimci olacak faaliyetlerde

bulunmak durumundadirlar (Winer, 2001).

Yonetim, finansal veriler ve miisterilerden toplanan geri bildirimler sayesinde miisteri
memnuniyet diizeyini Olgebilmektedir. Olgiilemeyen bir seyin yonetimi miimkiin
olamayacagi icin, miisteri tatminini Olgme, miisteri iligkileri yOnetiminin temel

konularindan birisidir (Odabasi, 2013).
2.3.3. Miisteri Sadakati

Bir marka ya da isletmeye yonelik olumlu bir diislince ve tutuma sahip olan miisteri sadik
misteridir. Miisteri sadakati tutumsal sadakat ve davranigsal sadakat olarak ikiye

ayrilmaktadir. Tutumsal sadakat, inang, duygu, diisiince ve istek gibi tutumun
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bilesenlerinden olugmaktadir. Burada 6nemli olan noktalardan biri istekliliktir. Miisteri, o
isletmenin sundugu mal ya da hizmeti ya da o markay1 sevmektedir ve satin alma istegi
icindedir. Ayni iiriiniin birebir aym 6zelliklere sahip bir bagka markasini tercih etmemekte,
ekonomik olarak fiyati daha yiiksekte olsa ayni markanin {iriiniinii satin almaya devam

etmektedir (Peppers ve Rogers, 2013).

Davranigsal sadakat ise isletmenin {riinlerini satin almaya devam etmesi ve hala aym
isletmenin miisterisi durumunda olmasidir. Miisterinin satin alma davranisi baz alinarak
Olciilmektedir. Davranigsal sadakatte tutum ya da tercihler 6nemli degildir. Sadece
miisterinin satin alma faaliyetlerine devam etmesi ile ilgilenilir. Ornegin bir miisteri
memnun olmadig1 halde daha ekonomik oldugu i¢in bir havayolu sirketini tercih edebilir.
Bu durumda o miisteri, davranissal olarak sadik miisteri olmakla beraber, tutumsal olarak
sadik miisteri olmayabilir. Ancak pazara yeni giren bir havayolu sirketi benzer fiyati
sundugu takdirde, davranigsal sadakat sahibi miisterinin yeni havayolu sirketini tercih
etmesi s6z konusu olabilir. Bu durum, isletmeler icin bir risktir. Tutumsal sadakat
icermeyen davranigsal sadakatin siirdliriilmesinde her zaman bir risk oldugu gibi,
davranigsal sadakate doniismeyen bir tutumsal sadakatin de isletmeye mali agidan bir kar
getirisi yoktur ve dolayisiyla isletmeye hi¢bir ekonomik fayda saglamaz (Buttle, 2009;
Peppers ve Rogers, 2013).

Urtin Performansi

Masteri

Hizmet Performansi L
Memnuniyeti

Koruma/ Sadakat Gelir/ Kar

Calisan Performansi

Sekil 2.2. Miisteri-Sadakat-Kar Zinciri.

Kaynak:Anderson ve Mittal (2000)den akt., Kumar ve Reinartz, 2012.
Sekil 2.2°de goriildiigii gibi, {liriin, hizmet ve c¢alisan performanst miisteri memnuniyeti
yaratmakta, memnuniyet sonrasinda ortaya ¢ikan miisteri sadakati de, isletmenin gelir ve

karinin artmasina neden olmaktadir.
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2.3.4. Miisteri Degeri ve Miisteri Yasam Boyu Degeri

Deger kavramina yonetim, strateji, finans, bilgi sistemleri ve p azarlama literatiiriinde sik¢a
basvurulmaktadir. Porter’a gore bir isletmenin pazarda rekabet edebilmesi i¢in iki yol
izlemesi gerekmektedir. Farklilastirma ve diisiik maliyet. Fakat her ikisinin de rekabet
avantaji kazandirabilmesi icin, o isletmenin misteri degeri yaratmasi gerekmektedir

(Huber vd., 2001).

Ciinkli glinimiiz piyasasinda, globallesen diinyanin etkisiyle isletmeler pek c¢ok iirlinii
benzer teknoloji kullanarak, benzer kalitede ve dolayisiyla birbirine yakin fiyatlarla
piyasaya sunmaktadirlar. Boyle bir ortamda isletmelerin 6ne ¢ikabilmeleri i¢in miisteriye
farkli bir deger sunmalar1 gerekmektedir. Deger kisaca miisterinin satin aldigr mal veya
hizmet ve bunun karsiliginda 6dedigi iicret arasindaki oran olarak tanimlanmaktadir

(Goksel, Kocabas ve Baytekin, 2004).

Misteri degeri misterinin satin aldigi {riin ile ilgili degerlendirmesine odaklanmaktadir
(Nguyen vd., 2007). Porter (1996), Higgins (1998 vd.) gore, pek cok pazarlama
stratejistleri ve sanayi kuruluslar1 ekonomistleri, isletmenin basarisi icin iist diizey miisteri
degeri yaratmanin Onemini vurgulamakta ve basari icin anahtar unsur oldugunu ifade

etmektedirler (Huber vd., 2001).

Bu nedenle gilinlimiizde isletmeler miisterilerini bir dmiir boyu elde tutmak ve en yiiksek
fayday1 saglayabilmek i¢in miisteri dmiir boyu degeri kavramina daha fazla Gnem vermeye
baslamiglardir. Isletmeler hesaplanan miisteri yasam boyu degerine gore bazi ¢ikarimlarda
bulunmakta ve buna gore planlarini ger¢eklestirmektedirler. Isletme veri tabaninda yer alan

her bir miisteri, isletmenin mevcut veya gelecekteki karlilik oranini belirlemektedir (Winer,
2001).

Miisterinin gelecekteki satin alma orani sonucu isletmenin elde edecegi kar ve bunun i¢in
isletmenin {stlendigi reklam ve pazarlama maliyetleri, yatirim maliyetleri vb. giderlerin
hesaplanmas1 sonucu ortaya ¢ikan oran LCV’yi belirlemektedir. LCV’nin hesaplanmasi
sonucu, miisterinin bir baska ihtiyacim1 belirleyerek c¢apraz satis yapma yoluyla isletme
karmin arttirilmasi s6z konusu olabilir. Bu sonuglardan bazi ¢ikarimlarda bulunan isletme
tahmin yoluyla, her miisteri i¢in farkli bir strateji belirlemekte ve isletme gelecek planlarin

buna uygun olarak gerceklestirmektedir (Winer, 2001).
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Miisteri i¢in deger yaratabilme amacinda olan isletmeler, oncelikle miisteri odakli bir

yonetim stratejisi belirlemek durumundadirlar.
2.3.5. Miisteri Odakh Yonetim

Isletmelere faaliyet gdsterdikleri sektdrde rekabet avantaji ve bunun neticesinde, miisterisi
ile arasinda giiven olusumunu saglayan en énemli yaklagimlardan biri miisteri odakliliktir.
Miisteri odaklilik, miisteri icin yaratilan degerin devam ettirilmesi agisindan oldukca

6nemlidir (Kohli ve Jaworski, 1990).

Belirli bir miisteri kitlesine yiiksek kalitede diisiik fiyatli iirlinler sunma anlayis1 olarak
benimsenen klasik pazarlama anlayisi degismeye baslamaktadir. Isletmeler artik pazara
degil, yogun rekabet sebebiyle birebir miisterilere odaklanmak zorundadir (Demir ve

Kirdar, 2008).

Miisteri odakli olmak en basit tanimiyla, bir isletmenin tiim c¢alisanlar1 tarafindan
miisteriye sunulan mal veya hizmetin miisteri tatmini yaratacak sekilde organize edilmesi
anlamindadir. Miisteri odakli bir strateji, yeni miisteri edinmeden ziyade mevcut
miisterilerin satin alma oranlarinin arttirilmasina ve isletme icin sadik miisteri haline
donitistiiriilmesine odaklanmalidir. Miisteri odakli stratejiyi benimseyen bir isletmenin
yapmas1 gerekenler arasinda miisterilerle yasam boyu deger olusturma yani uzun siireli ve
karli iligkiler kurma, miisteri farklilagtirma yoluyla daha degerli miisterileri belirleyerek bu
miisterilere yonelik yatirim ve reklam pazarlama faaliyetlerini arttirma, pazar paymdan

ziyade miisteri payin arttirmaya odaklanma gosterilebilir (Odabasi, 2013).
2.4, Isletmeler i¢in Miisteri Iliskileri Yonetiminin Onemi

Son yillarda igletmelerin ¢ogu, artan kiiresel rekabet ile daha fazla miisteri odakli olma
ithtiyaci hissetmeye basladilar. Sonug olarak, CRM pek ¢ok orgiitsel strateji igin bir rehber
olarak goriilmeye ve énemi artmaya basladi. Giin gectikce CRM’In daha da fazla 6nemi
artmaktadir (Bull, 2003).

Isletmelerin satis verimliliginin azalmasi, iiriin ve servis kalitesindeki beklentilerin artmasi
ile baglantili olarak miisteri davranislarindaki degisimler, miisteri sadakatinin azalmasi ve
teknolojik gelismeler dogrultusunda kendilerine bir ¢éziim yolu yaratmak durumunda
kalmislardir. Boyle bir durumda ise CRM c¢oziimlerini uygulamak bir ¢ikis yolu olarak

goziikmekte ve isletmeler icin biiylik onem arz etmektedir (Lis, 2011).
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Odabasi’na gore ‘satis olayr bir flortiin sonu ve mutlu bir evliligin baslangicidir.
Birlikteligin kalitesi ve etkinligi kurulusun iliskiyi ne kadar saglikli yiiriittiigline ve
yaratilan saygmhgin iliskiye déniistiiriilebilme oranma baghdir. Is hayatinin gelecekte
belirsizlik igerisinde olmasi ve risk tasimasi 6zelliginden dolayi, miisterilerle saglam ve
gelismis iyi iligkilerin olusturulmasi zorunlu olarak gorilmelidir. Bunlar ise ancak guclu

miisteri iliskileri ve kaliteli hizmetin verilmesi ile gergeklesebilmektedir (Odabasi, 2013).

Bu nedenle giliniimiizde isletmeler, i¢inde bulunduklar1 yogun rekabet ortamindan
maksimum kar elde edebilmek icin CRM sistemini benimsemek ve uygulamak

zorundadirlar.
2.5. Miisteri Iliskileri Yonetimi Tiirleri

Literatiir taramasi sonucu bazi kaynaklarda CRM analitik, operasyonel ve isbirlik¢i
(etkilesimli, paylagimsal) olmak tiizere tige ayrilirken, baz1 kaynaklarda ise stratejik CRM’
in de eklenmesiyle dorde ayrilmaktadir. Kimi kaynaklarda ise, stratejik CRM’in analitik
CRM olarak anildigindan bahsedilmektedir. Bu c¢alismada, CRM stratejik, operasyonel,

analitik ve igbirlik¢i olarak dérde ayrilmaktadir:
2.5.1. Stratejik Miisteri iliskileri Yonetimi

Stratejik CRM, bir isletmenin miisterileri i¢in rakiplerinden daha fazla deger yaratarak
karli miisteri edinmeyi ve korumayi amaclayan, miisteri merkezli bir stratejidir. Bu
stratejide miisteriden toplanan verilerin arttirilmasi, miisteri memnuniyetinin ve bdylece
miisteri koruma diizeyinin arttirilmasi1 ve nihai olarak da miisteri yasam boyu degerinin

arttirllmasi amaclanmaktadir (Buttle, 2009).

Stratejik CRM’de her miisterinin isletmeye sagladig1 ekonomik degerin birbirinden farklh
oldugu ve miisterilerin esit olmadig1 diislincesi isletme felsefesi olarak benimsenmistir.
Miisterinin yasam boyu degerinin arttirilmasi i¢in igletme ile miisteri arasindaki etkilesimi

arttirmak, stratejik CRM’deki temel diistincedir (Kumar ve Reinartz, 2012).
2.5.2. Operasyonel Miisteri Iliskileri Yonetimi

Asilkan (2002)’a gore, operasyonel CRM, ozellikle birebir miisteriyle temas halinde
bulunan satis ve pazarlama departmaninda calisan personelin miisteriyi tek bir resim olarak
gérmelerini saglayan bir otomasyon sistemidir. Bunun neticesinde miisteri memnuniyeti

saglanmaya calisilir (Kunt, 2004).
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Operasyonel CRM, dogrudan satis departmaninin otomasyonundan tiiremistir. Satis
departmani, miisterileriyle B2C (Business to Customer) ve B2B (Business to Business)
seviyesinde iletisim kurarak, sorumlulugunda olan gorevleri yerine getirmektedir.
Operasyonel CRM’in major aksiyonlar1 ise kisaca misteri iligkileri yOnetimi, fiyat
teklifinin ve siparislerin hazirlanmasi, tahminler yapilmasi, miisteri boliimlendirme, satig

firsatlari ile ilgili bilgi yonetimi, verilerin islenmesi, siparis teyit vb.’dir (Lis, 2011).
2.5.3. Analitik Miisteri liskileri Yonetimi

Miisterilere ait verilerin elde edilmesi ve bu verilerin islenerek ¢esitli analiz ve tahminler
yoluyla raporlanmasi, analitik CRM’deki temel diisiincedir. Miisteri iletisimleri ve
miisteriyle gergeklestirilen ticari faaliyetler sonucu elde edilen verilerin analiz edilerek
yorumlanmasit  sonucu  misteri  iliskilerinin  diizenlenmesi = amaglanmaktadir

(www.babilcrm.com).

Analitik CRM, c¢esitli karsilastirmalar ve analizleri kapsamaktadir. Bunlar ¢ok boyutlu
miigteri boliimlendirmesi, miisteri deger analizi, miisteri sadakati analizi, miisteri
memnuniyeti analizi, miisteri ihtiyaglarim1 etkileyen olaylarin analizi, reklam

kampanyalarinin analizi vb’dir (Lis, 2011).
2.5.4. Isbirlik¢i Miisteri Iliskileri Yonetimi

Rekabet baskisinin oldukca giiclii hissedildigi sektorlerde, isletmelerin hedefi uzun
donemli strdiiriilebilir rekabet giicii kazanmaktir. Ancak giliniimiiz yogun rekabet
sartlarinda isletmeler miisterilerine kars1 iyi Uriin, kaliteli hizmet ve diisiik fiyattan daha
fazlasin1 saglamak zorundadirlar. Boyle bir durumda da isletmeler, miisteri etkilesime
onem vermekte ve her etkilesimden edindikleri bilgileri, giivenilir ve siirdiiriilebilir miisteri
iliskileri olusturmak agisindan bir firsat olarak degerlendirmektedirler (Driggs ve Stier,

2014).

Bu dogrultuda 6nemi gitgide artan isbirlik¢i CRM, diger iki CRM ¢esidinin birlesiminden
olusmaktadir. Burada amag, isletme ile miisteri arasinda etkilesime olanak taniyacak her
tiirlii fonksiyonlarin yaratilmasidir. Bunun i¢in ¢esitli telefon, faks, e-posta vb. iletisim
kanallarindan yararlanilmaktadir. Miisteri etkilesimleri sonucu elde edilen bilgiler, ilgili
birimler ve tedarikgilerle paylasilarak, miisteri degeri arttirilmaya ¢aligilmaktadir (Mursalli,

2013).
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2.6. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Faydalan

Giiniimiizde CRM, isletmelerin miisterilerini sadik miisteri haline getirebilmeleri i¢in sahip
olduklar1 en giiglii silahtir. Sadik miisterileri g¢ekebilmek ve mevcut miisterilerini
kaybetmek istemeyen isletmelerin basvurduklari bir yol olan CRM uygulamalari, ancak
faydalarindan yararlanilabildigi 6l¢iide isletmeye bazi avantajlar saglamaktadir (Anderson

ve Kerr, 2001).

Tablo 2.1. Miisteri iliskileri Yénetimi Uygulamalarinin Kazandirdig1 Rekabet Avantajlari.

Rekabet Avantajlar Ornekler

Miisteri sadakatinde Bir miisteri aradig1 zaman, o miisteriye ait daha onceki talepleri ya da

miisteri profili ile ilgili verilere satis veya servis sorumlusu hemen

Artis erigebilir.

. ) Satig sorumlusu, miisterinin satin alma ge¢misine bakarak yeni {iriin
Ust diizey hizmet . o Ay
ya da hizmetler sunabilir; yani miisterisine kisisellestirilmis hizmet
saglama .
sunabilir.

S o Telefon, e-posta ya da internet iizerinden elde edilen miisteri bilgileri,
Ust diizey bilgi toplama ) ) ' . o
o sistemde siirekli olarak giincellenmektedir ve bu bilgiler erisime
ve bilgi paylagimi
aciktir,

Kaynak:Nguyen, 2007.

Tablo 1’den de anlasilacagi gibi, glinlimiiz piyasasinda CRM uygulamalar1 isletmelerin
miisteri sadakatinde artis, iist diizey hizmet, iist diizey bilgi toplama ve paylasma, orgiitsel
O0grenme yeteneginin artmasi gibi c¢esitli acilardan giiglendirerek rekabet avantaji
kazanmalarina neden olmaktadir. Bunun disinda CRM programlari eger dogru bir sekilde
uygulanirsa, isletmenin miisteri hizmeti saglama yetenegini de gelistirerek miisteri
portfoyliniin artmasina neden olmaktadir. Bu durum ise uzun donemde isletmenin

karliligint artirmakta ve isletmeye iist diizey ekonomik deger katmaktadir (Nguyen vd.,
2007).

Isletme ile miisteri arasindaki bagi giiclendiren ve miisteriye daha farkli ve
kisisellestirilmis yaklasim sunulmasini saglayan CRM, miisterilerin kendilerini o isletmeye
daha yakin hissetmelerini saglayarak miisteri sadakati de saglamaktadir (Dutt ve Gupta,
2013). Onemli miisterilerin saptanmasi ve bu miisterilere &zel aksiyon planlarinin
yapilmas1 ve miisteri degeri diisiik miisterilerin belirlenerek bu miisterilerle iliskilerin

kisitlanmast CRM’in diger 6nemli faydalar1 arasindadir. Ayrica miisterilerden gelen geri
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bildirimler neticesinde, ilgili konulardaki bilgi akisinin optimizasyonu saglanmakta ve
buna uygun bir aksiyon plan1 belirlenmektedir. Sonug olarak CRM, miisteri odakli yonetim

anlayisini uygulamayi da kolaylastirmaktadir (Lis, 2011).
2.7. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Riskleri

Teknolojinin hizli bir sekilde gelismesiyle beraber, piyasada hizla degismeye ve isletmeler
icin ¢ok rekabetgi bir ortam olugmaya basladi. Miisterilerinin isteklerinin strekli olarak
artmast ve rakiplerin de daha hizli biiyiimesiyle beraber, isletmeler miisterilerini
kaybetmemek ve koruyabilmek i¢in CRM stratejileri uygulamaya basladilar. Clinkiit CRM
uygulamalari, miisterilerle yakin iliskiler kurulmasini saglamaktadir. Fakat pek ¢ok isletme
CRM uygulamasinda basarisiz olmaktadir. Bu durum daha ¢ok bilgi ve arastirma eksikligi,
proje yonetme yetenegindeki eksiklik, st diizey yoOnetimin katilmi ve destek
eksikliginden kaynaklanmaktadir. Isletmeler, kendileri i¢in zaman ve para kaybina neden
olan engelleri ve eksiklikleri fark ederek, bu durumdan kaginmak i¢in gerekli 6nlemleri

almalidirlar (Nguyen vd., 2007). Lis (2010)’e gore CRM’in riskleri sunlardir:

e CRM uygulamalarinin tamami basarili olacak diye bir garanti verilemez;
dolayisiyla yiiksek maliyetli bir yatirim olan CRM ayn1 zamanda yiiksek derecede
risklidir.

e Isletme icin en uygun CRM stratejisinin belirlenmesi ve uygulanmasi oldukca

zordur.
e CRM’iuygulamak ve sonuglarini almak olduk¢a uzun bir zaman alabilir.
e Sistemdeki verilerin eksik olmasi sonucu CRM basarisiz olabilir.

e Uygulama siirecinde isletme gereksinimlerinin degismesi sonucu, mevcut CRM

uygulamasi ile isletme beklentileri uyumlu olmayabilir.

e CRM, miisteri ihtiyaclarin1 daha 1yi anlamak icin isletmeye yardim eden stratejik
bir siirectir. Bu nedenle CRM programi, miisterinin istek ve beklentileri
dogrultusunda sekillendirilmelidir. Nihai tiiketicinin ihtiyaglar1 ve beklentileri ile

strdurtlen CRM projesi uyumlu olmadig: takdirde basarisiz olunabilir.
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2.8. Miisteri Sadakatinin Tanimi, Onemi ve Yararlar

Miisteri sadakati, miisterinin belirli bir iirlinii veya markayi siirekli satin almasini, ihtiyag
hissettiginde baska iirlin veya marka alternatifi arayisi igerisine girmemesini ifade
etmektedir (Aktepe vd., 2015). Genellikle miisterinin belirli bir isletmeyle veya {iriin /
hizmetle olan iligkisini siirdiirmeye istekli olmasi, isletmesini (veya hizmetini) baskalarina

tavsiye etmesi olarak da tanimlanmaktadir (Kim ve Yoon, 2004).

Dick ve Basu (1994) tarafindan sadakat; bir varliga (marka/hizmetler/magaza/satici) karsi

goreli tutum ve yeniden miisterisi olma davranisi arasindaki iligkidir.

Tirk Dil Kurumu Tiirkge Sozliigiine gore sadakat; igten baghlik, saglam, gicli dostluk

olarak tanimlanmistir (/www.tdk.gov.tr).

Oliver (1999) ise sadakati soyle tanimlar; durumsal etkenlere ve pazarlama cabalariyla
birlikte se¢ilen bir iiriinliin veya hizmetin gelecekte siirekli sekilde tekrar pazarlanmasi,
yeniden miisterisi olma veya yeniden satin alinmasi ve bu yiizden ayni markalarin veyahut
ayn1 markalar dizisini satin almanin tekrarlanmasina neden olan bir taahhiittiir. Miisteri
sadakatinin belirleyicilerini anlamak i¢in yonetim miisterinin sadik kalmasina neden olan
baslica faktdrlere odaklanmalidir. Birgok ¢alismada tekrar satin alma niyetlerinin onciilleri
veya nedenleri incelenmistir. Tatmin, kalite/performans ve farkl diger degiskenler miisteri
tarafindan sadakati 6ngoren belirleyicilerdir. Miisterilerin tatmini ne kadar fazla olursa,
iiriin/hizmeti tekrar satin alma ve bagkalarin1 miisteriye doniistiirme olasili§i da o derece
artar. Miisterileri korumak i¢in isletmeler onlar1 tatmin etmeye calisir, ancak miisteri
sadakati olusturmak icin daha ileri bir hedef olmalidir (Chi ve Qu, 2008). Tatmin olan
miisteri; isletmeler ile calismaktan memnun, istekleri karsilanan, mali, hizmeti, yasadigi
tecriibeyi begenen miisteridir. Tatmin siirekli hale gelirse sadik miisteriler yaratilabilir.
Hem isletmeler hem de c¢alisanlar tatmin olan miisterileri sadik miisteriler haline
dontistiirmek i¢in uzun donem ¢aba harcamalidir. Sadik miisteriler isletmeler igin
onemlidir. Isletmeler uzun dénemde biiyiiyebilmek ve kendine saglam bir miisteri tabani
olusturabilmek i¢in sadik misteriler istemektedirler. Ayrica sadik miisteriler yanlarinda
baska miisterileri getirirler ve bir bagka isletmeye gegmeden 6nce ¢ok direnirler. Ancak
sadik miisteriler yaratmak icin belli bir yol yoktur. Bunu yaratmak bir giin icerisinde
yapilacak is degil, giinden giine galisarak isletmede misteri iliskileri yonetimi faaliyetlerini

uygulayarak miimkiin olacaktir (Aktepe vd., 2015).
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Sekil 2.3. Tatmin ile Sadakat Arasindaki Iliski Modelleri.

Kaynak: (Altintas, 2000).

Sekil 2.3’e gore, birinci panel; miisteri tatmini ile miisteri sadakatinin benzer kavramlar
oldugu seklindedir. Ilk dénem kalitecilerin miisteri tatmini ile toplam kalite y&netimini
benzer saymalar1 gibi. Ikinci panel; miisteri tatmininin miisteri sadakatinin merkezi
konumunda oldugunu agiklamaktadir. Miisteri sadakatinin saglanabilmesi i¢in miisterinin
tatmin olmas1 gerektigini One silirer. Yani, misteri sadakatinin ayakta kalabilmesinde
miisteri tatmini dnemli bir rol oynamaktadir. Ugiincii panelde; miisteri tatmini merkezi
rolunii birakip, sadece miisteri sadakatinin bir unsuru olarak ele alinmaktadir. Dordiincii
panel; miisteri tatminini ve miisteri sadakatini nihai sadakatin unsurlari olarak ele
almaktadir. Besinci panel; miisteri tatmininin bazi fonksiyonlarinin miisteri sadakatinde de
bulundugu ve bu fonksiyonlarin miisteri sadakati i¢in temel olmamakla birlikte, bir pargasi
oldugunu ortaya koyar. Altinci ve son panelde ise, sadakatin ve tatminin birbirlerinden

bagimsiz olabilecegi ve tatminin sadakati etkilemeyecegi agiklanmaktadir (Altintas, 2000).

Miisteri sadakati, onu elde etmeye calisanlar i¢in zor ve biiyiilii goriinebilir. Bununla

birlikte, isletmelerin stratejik bir hedef olarak miisteri sadakatini takip etmeleri i¢in bircok
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iyi neden vardir. Miisterileri elde etmek pahalidir; onlar1 sadik tutmaya ikna etmek
isletmelerin satin alma maliyetlerini amortize etmesini saglar. Sadik miisteriler genellikle
yiiksek fiyatlar1 ddemeye razidir. Ornegin, sadik bir miisteriden beklenen 6nemli tutum ve

davraniglardan bazilar1 sunlari igerir (Ganiyu vd., 2012):
e lsletmenin iiriinlerini ve hizmetlerini baskalarina tavsiye etme ihtimali,

e Isletme iiriinlerini ve hizmetlerini en azindan ayn1 seviyede satin almaya devam

etme ihtimali,
e Isletmenin sundugu diger iiriin ve hizmetleri satin alma ihtimali,
e Isletmenin iiriin ve hizmetlerinin rakiplerden iistiin olduguna inanmast,
e Alternatif hizmet saglayicilari aktif olarak arama i¢inde degildir,

e lsletme sorunlarmi diizeltmek igin firsatlar sunar ve sorunlari iliskiden odiin

vermek icin bir temel olarak kullanmamaktadir.

Isletmelerin miisteri sadakatini yaratabilmesi i¢in miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda

yaptiklar1 uygulamalar sunlardir (Celtek, 2013);
e Yeni miisteri gonderenleri ddiillendirmek,
o Tesekkiir kartlar1 gondermek,
e Kisisel mektuplar gondermek,
e Telefonla hatirlatmalar yapmak,
e Iste iyi olunan alanlar1 segmek,
e Miisteriye 6zel etkinlikler ve promosyonlar hazirlamak,
e Miisteri taleplerine uygun iiriinler ve hizmetler gelistirmek,

e Miisteriyi tanimak, miisteriye yakin olmak, miisteriyi dinlemek ve anlamak,

miisteriden gelen geri bildirimleri degerlendirmek,

e Miisteri taleplerini, beklentilerini miisteri iliskileri anketlerini, sosyal medya
ortamlarint ve mobil medya ortamlarin1 kullanarak analiz etmek, miisteri veri
tabanlar1 olusturarak miisterileri pazar boliimlerine ayirmak ve olusturulan miisteri

pazar boliimlerine gore tutundurma ¢aligmalar1 yapmak,
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e Elektronik ve bilgi sistemlerinin birlesmesini saglamak,

e Miisteriler ile uzun donemli kisisel iligskiler kurmak, misterilerle iligki kalitesini

artirmak,
e Urlinler veya hizmetler igin 6diller koymak,
e (esitli piyango ¢ekilisleri yapmak,
e Onemli giinlerde hediyeler vermek,
e Haberlesmeyi diizenli yapmak,
e Prestij kartlari, dernek tiyelikleri vb. uygulamalarda bulunmak,
o Kisiye 6zel ve farkli hizmet programlari sunmak,

e Miisteri sadakat programlari, sadakat kartlar1 olusturmak, miisterileri sadakat

diizeylerine gore bdliimlere ayirmak,

e Misteri sikayetlerini ayrintili olarak degerlendirerek miisteriye hizli bir sekilde

cevap vermek ve miisteri sikayetlerini en aza indirmektir.

Son yillarda miisteri sadakatine biiyiik bir ilgi gosterilmistir. Rekabetin kiiresellesmesi,
pazarlarin doymast ve bilgi teknolojisinin gelisimi, miisteri bilincini arttirmis ve uzun
donemli basartya optimize edilmis bir liriin fiyati ve kalitesi ile ulasilmaz bir durum
yaratmistir. Bunun yerine, isletmeler basarilarini uzun donemli bir miisteri iligkisi lizerine
olusturmustur. Yeni miisteriler elde etme maliyeti, mevcut miisterileri elde tutma
maliyetinden 6 kat daha yuksektir (Atalik ve Arslan, 2009). Yogun bir rekabet ortaminda
mevcut miisterileri elde tutmak, yeni miisterileri bulmaktan daha karli oldugu icin
isletmeler, misteri iligkileri yonetimi faaliyetlerini uygulayarak miisteri sadakatini
gelistirmeye daha fazla ihtiya¢c duymaktadirlar. Miisteri iliskileri yonetimi faaliyetleri ve
sadik miisteriler araciligiyla yeni misteriler kazanmak daha kolay olacaktir ve yeni
miisterileri elde etme maliyeti, beklenen maliyetten daha diisiik gergeklesecektir. Isletme
0zel bir pazar arastirmasi yapmadan yeni miisteriler kazanmaktadir. Ciinkii sadik
miisteriler, igletmenin imajina olumlu katki yaparak yeni misterileri ¢ekebilmektedir

(Bircan vd., 2014: 650).

Miisteri sadakatinin ekonomik faydalar1 arasinda, miisteri korumadaki gelismeler ve bir

isletmenin pazar payindaki artis yer almaktadir. Miisteri sadakati, miisterinin isletmeye
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donecegi, isletmelerin ayni iiriiniinii veya diger {iriinlerini kullanmaya devam edebilecegi,
isletmenin triinlerini bagkalarina tavsiye edebilecegi, kasitli olarak hatta bazen istemeden
bile agizdan-agiza giiglii referanslar saglayacagi ve isletmenin tanitimlarina katkida
bulunacagini ifade etmektedir. Genellikle isletmelere daha az sadik olan miisterilere gore
daha fazla satin alim gergeklestiren sadik miisteriler, rakip isletmelerin fiyat

indirimlerinden kolaylikla etkilenmemektedir (AlRousan ve Mohamed, 2010).

Miisterilerin tatmin edilmesiyle sadik miisteriler yaratilmasinin isletmeler agisindan bazi
yararlar1 bulunmaktadir. Miisteri sadakatinin saglanmasiyla isletmelerin elde edebilecegi

faydalar sunlardir (Coban, 2005):

e Satiglar1 arttirmak: Miusteri sadakatinin kazanilmasi ile satiglarin istikrari

saglanmakta, yeni miisteriler elde etmek kolaylagsmaktadir.

e Maliyetlerin diigmesini saglamak: Sadik miisterilere hizmetler sunulmasi, satiglar
yapilmasi daha az maliyetli oldugu i¢in elde edilen miisterilerin korunmasi

verimliligide saglamaktadir.

e Miisterilerin liretim ve pazarlama silirecine katilmasi: Sadik miisteriler, liriinlerin
iiretilmesi ve pazarlanmasi siireglerinde karsilastiklari sorunlari, istekleri isletmenin
st kademesine aktararak isletmeye hatalarin diizeltilmesi olanagi sunar. Boylelikle
hizmetin kalitesi artmakta, isletmelerin hatali {irlin {iretmesinin Oniine

gecilmektedir.

e (alisanlarin (i¢ miisterilerin) tatmin edilmesi: Sadik miisteriler, isletmelerin i¢
misterilerin olan ¢alisanlarinin motivasyonunu arttirmaktadir. Motivasyonun
artmasiin nedeni miisterinin tatmin edilmesiyle isletmedeki satislarda istikrarin
saglanmasi1 ve c¢alisanlarla miisteriler arasindaki sosyal baglarin gelismesidir. Boyle
bir calisma ortaminda personeller isletmelerinden memnun kalip daha verimli
caligmakta, kurum imajma katki saglamakta ve isgdren devir orani diiserek yeni
calisan bulunmasi ve isletmeye yerlestirilmesi sirasinda olusacak ilave maliyet

unsurlar1 azalmaktadir.

Demir ve Kirdar’in (2006) yaptiklar1 calismada ise; sadik miisteriler isletmelere ele
gecirme maliyetleri, baz karlilik, gelir bliylimesi, faaliyet maliyetleri, tavsiyeler ve yiiksek

fiyatla satin alim yapilmasi acisindan avantajlar saglamaktadir.
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Turizm isletmelerinde miisteri iligkileri yonetimi ile olusturulan miisteri sadakatinin

yararlar1 ise sunlardir (Celtek, 2013);
e Agizdan kulaga olumlu reklam ve satiglarin artmasi,
e Miisteri memnuniyetinin saglanmasi,
o Isletme karliliginin artmast,
e Miisteriler hakkinda bilgi toplanmasi,
e Miisteri kaybinin azalmasi,
e Miisteri degerinin artmast,
e Miisterilerin fiyata duyarliliginin azalmasi,
e Rekabette iistiinliik saglanmasi.
2.9. Miisteri Sadakatinin Olusturulmasinda Etkili Olan Faktorler

Miisterilerin iirlinleri veya hizmetleri yeniden satin almasini saglayan iki giidii
bulunmaktadir. Bunlardan ilki, miisterilerin belirli indirimlerden veya tekliflerden elde
ettikleri faydalar; ikincisi ise, miisterilerin baz iirlinlere veya hizmetlere kars1 hissettikleri
baghlik ya da duygusal yakinlik seklinde ifade edilmektedir. Ik giidiiye gdre miisteri
tatmini belirli zaman dilimlerinde olugsmakta daha sonra indirimler ve teklifler bittiginde
tatmin de sona ermektedir. ikinci giidii ise miisteri sadakatiyle iliskili olarak miisterinin
kendisine ©zel hissettikleri Grtinleri veya hizmetleri elde etmesidir. Gergek sadakatin
temelinde, bireylerin duygusal, mantiksal ihtiyaclarmin, bireysel iligki diizeylerinin

karsilanip karsilanmadigi bulunmaktadir (Odabasi, 2013).
Miisteri sadakatini yaratma taktikleri sunlardir (Aktepe vd., 2015);
¢ FElde edilen miisterilere tanitim yapilmasi,
e Miisteri sadakatini artirmak i¢in miisteri sikayetlerinin kullanilmasi,
e Miisteriyle daima iletisimde olunmasi,
e Destek hizmetlerdeki personeli egitmek.

Genel olarak, miisteri sadakatini etkileyen faktorler; biri i¢ faktorler ve digeri dis faktorler

olmak iizere iki faktore ayrilmustir. I¢ faktorler, icsel olarak miisterilere dogrudan hizmet
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etmek igin isletmeyi etkileyen faktorler olarak tanimlanmaktadir. I¢ faktorlere ornek
olarak, triiniin/hizmetin kendisi (marka), hizmet kalitesi, satis tutundurma karmasi ve
maliyetler verilebilir. Isletme, stratejileri ve taktikleri kolaylastirma kabiliyetine sahiptir.
Buna karsin, dis faktorler isletmenin disindaki kosullardir ve miisterilerin marka rekabetine
gore markay1 nasil tanidigiyla ilgilidir. Dis faktorlere 6rnek olarak ise degistirme giderleri,
durum faktorleri, algilanan deger, tatmin, bagllik ve giliven sayilabilir. Kontrol isletme

tarafindan siirlandirildigindan bunlar genellikle zorludur (Yoo ve Bai, 2013).
2.10. Bankacilik Sektériinde Miisteri iliskileri Yonetimi

Bankacilik sektoriindeki asir1 rekabetgi ortam, bankalart yogun bir pazarlama stratejisi
olusturmaya itmistir. Bankalar, pazarlama faaliyetlerini gelistirerek rekabet ortaminda fark

yaratmaya ¢aligmaktadir.

Pazarlama siirecinin basarisi, miisterilere kendilerini farkli ve degerli hissettirecek
stratejilerin gelistirilmesine baglidir. Yani, bu basar kisisel gereksinimleri en dogru sekilde
anlayan bankalarin “kisiye 0zel pazarlama” ve {iriin ve hizmet gelistirme stratejileri ile
ortaya c¢ikan “kisiye 6zel satig” taktikleriyle, dogru zamanda dogru miisteriye sunabilmesi
ile ilgilidir (www.danismend.com). Buna gore pazarlama, miisterilerle giivene dayali
iliskiler kuracak ve farkli olma {stiinliigli yaratacak stratejiler gelistirerek isletme

verimliligini artiracak bir yonetim siirecidir (Doyle, 2003).

Bankalarda, MIY ile “iiriin” ve “hizmet” pazarlamasi yapilmaktadir. Uriin, “mallari,
hizmetleri, yerleri, kisileri ve fikirleri de altinda toplayan bir semsiyedir” (Korkmaz, 2009).
Kotler ve Armstrong’a gore hizmet, “Bir tarafin digerine sundugu, temel olarak
dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonuclanmayan bir faaliyet ya da

faydadir” (Korkmaz, 2009).

Bir hizmet isletmesinin basarisi, sundugu iiriin ya da hizmetin kalitesine bagli olmaktadir.
Uriiniin kaliteli olmasi miisteriye gore degisebilir, ancak genel olarak iiriiniin sorun
cikartmadan caligmasi, giivencesinin ve garantisinin gibi 6zelliklerinin olmasi sayilabilir.
Kaliteli bankacilik iirtinleri olarak kredi kartlarinin sorun ¢ikartmadan c¢aligsmasi,
promosyonlarini zamaninda vermesi 6rnek verilebilir. Toplam Kalite Ydénetimi MIY’de
miisteri odakliligin benimsenmesini, en alttaki personelden en iist personele kadar tiim
caligsanlarin siirekli gelismelerinin desteklenmesini, iirlinlin pazarlanmasindan miisteriye
ulagimina kadar olabilecek hatalarin Onlenmesini, ¢alisanlarin yonetim kararlarina

katilimin1 ve takim ¢alismasini destekler. Rakiplerden farkli olabilmek icin yiiksek kalitede
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hizmet vermeyi amacglamak ve bunu gerceklestirmek icin Toplam Kalite Ydnetiminin
destekledigi faaliyetleri yonetim stratejisinde uygulamaya doniistiirmek gereklidir (Mucuk,

2001).

Bankalarin iiriin ve hizmetlerini kaliteli sunmasi, bankanin sadece iirlin ve hizmet satisi
olaymi kapsamayip, miisteri goziinde bankaya bir kisilik-imaj verme islevidir. Diger bir
deyisle, iirtin ve hizmet pazarlamasi bankalar arasindaki uyumsuzluklar1 ve farkliliklari,
bankalar arasindaki orantili olmayan uygulamalar1 miisteri deger yargilar ile birlestirerek
ortaya koymaktadir. Bankacilik sektdriinde pazarlamanin doniim noktast MIY ile
baslamistir. Bankacilik sektoriinde MIY ve Toplam Kalite Yonetimi ile miisteri
memnuniyeti saglanmak istenmesinin asil nedeni, pazarlama faaliyetlerini satislara
doniistiirebilmektir. MIY ile ne kadar fazla miisteri bankaya kazandirilabilirse, banka triin
ve hizmetlerinin pazarlanmasi da o kadar fazla olacaktir. Bu sebeple MIY bankalara biiyiik
bir satis olanag1 yaratmaktadir. MIY’in gelistirdigi tiim miisteri stratejileri, bankanm kar
etmesini ve bu yolla da kendisini blyuterek prestij ve itibar kazanmasini1 saglamaktadir.
MIY, bu amagla cesitli iiriin ve hizmetleri miisteri memnuniyetini saglayacak sekilde

pazarlamaya ¢aligmaktadir. (Yilmaz, 2000).
2.10.1. Bankacilikta Etkin Miisteri Iliskileri Kriterleri

Bankacilikta miisteri iligkilerinin etkin bir sekilde yiiriitiilmesi i¢in saglanmasi1 gereken
birtakim kriterler bulunmaktadir. Bu kriterler su sekilde ifade edilebilmektedir; (Gerson,

1997).
Tletisim Kriterleri;

e Banka c¢alisanlar1 ile dogru ve hizli iletisim,

e Banka miisterileri ile iyi diyaloglar kurabilmek,

e Nazik ve saygili iliskilerle dengeleri koruyabilmek,
e Onyargili olmamak,

e lyi bir dinleyici olmak.
Bilgi Sahibi Olmak;

e Cok iyi bir Grln bilgisine sahip olmak,
e Rakipleri tanimak,

e Guncel piyasa bilgisine sahip olmak,
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e Bankacilik mevzuatina hakim olmak,

e  Uriin karsilastirma ve analizi yapabilecek analitige sahip olmak.
Guovenilirlik;

e Miisteriye diiriist olmak,

e (@Giiven saglayici hal ve davranislarda bulunmak,

e Uriinii dogru ve eksiksiz tanitmak,

e Giivenilirligi zedeleyici fikir beyan etmemek,

e Miisterinin risk istahina uygun, fayda saglayici yatirim tavsiyelerinde bulunmak,
e Verilen sozlerin zamaninda yerine getirilmesi,

e Mevduat gizliligi esastir. Bu sebeple miisteri sirlarin1 paylagmamak,

e Miisteriye bos vaat vermeme,

e Bankay1 ya da miisteriyi taraf alarak diger tarafa aleyhte konusmamak,

e Miisteri goriismelerinde tutarli olmak.
Hizmet Etmek;

e Kaliteli ve hizli hizmet vermek,

e Bankanin sundugu tiim imkanlar1 kullanarak hizmet etmek,
e Miisteriye yardimci olmak,

e Satig sonrasi olusan problemleri sahiplenip ¢dzmek,

e Miisteri portfoylinii takip etmek,

e Miisteri ihtiyacin1 6ngdrmek,
Miisteriyi Anlamak;

e Miisteriyi iyi tanimak,

e Miisteri gibi diigiiniip empati yapabilmek,

e Miisterinin ne istedigini anlamak,

e Miisteri psikolojisini anlamak,

e Miisteri isteklerine gore aksiyon alip karsilik vermek,

e Miisterinin anlayabilecegi sadelestirilmis mesleki lisanla konusmak,
e Miisteri ihtiyaglarini tespit edebilmek,

e Miisterinin iistlendigi riski goriip gerekli uyarilar1 yapmak.
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Haberlesme;

e Miisterilerin 6zel giinlerinde onlar1 hatirlamak,

e Miisteri goriismeleri ve ziyaretleriyle mevcut iligkileri korumak ve gelistirmek,
e Satisin yaninda miisteriyi kazanmak,

e Miisteri hakkinda giivenilir bilgi toplamak ,

e Miisterilerden referans kazanmak,

e Miisteriler hakkinda, diger miisterilerin duyacagi sekilde olumsuz konusmamak.
Kurumsal Giyim Kurallarina Dikkat Etmek;

e Dis goriiniise 6zen gostermek,

e Bankayi iyi temsil edecek, diizgiin dis goriiniimde olmak.
COzUm Yonetimi;

e Yiiksek risk algisina sahip olmak,

e Sorunu sahiplenmek ,

e Sorunu iyi anlay1p, ithtiyaca en uygun dogru ¢6ziim tiretebilmek,

e Sorunun kaynagini tespit etmek,

e Miisteri sikayetlerinde, problemi ¢dzmek icin ¢aba sarf ettiginizi hissettirebilmek,
e Miisteriye dogru ve net cevaplar vermek,

o Alternatif Uretebilmek,

e Miisteri sorunlarinda dogru kanallara ve birimlere ulasabilmek,

e Analitik diisiinerek ¢oziim tiretmek.
Fayda Saglamak;

e Miisteriyi zaman ve fayda saglayan alternatif kanallara( Internet bankaciligi, mobil
bankacilik, cagri merkezi) yonlendirmek,

e Miisteri haklarin1 6nemsemek,

e Miisteriye fayda saglayacak {iriin pazarlamak,

e Miisterinin beklentilerine uygun yatirim enstriimanlarini tespit edip, tanitmak,
bilgilendirmek ve yonlendirmek,

e Miisteriyi kampanyalar hakkinda bilgilendirmek.

51



UCUNCU BOLUM
BANKACILIK SEKTORUNDE MUSTERI ILISKiLERi
YONETIMININ MUSTERI SADAKATI UZERINE ETKIiSi : BIR
UYGULAMA

3.1. Arastirmanin Konusu ve Amaci

Bu arastirmanin konusu, bankacilik sektoriinde miisteri iligkileri yonetiminin miisteri
sadakati Uzerinde etkisini arastirmaktir. Calismanin amaci ise, bankacilik sektoriinde one
cikan bankalarin miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinda etkili olan degerlerin
birbiriyle olan iliskilerini ve miisteri iligkileri yonetiminin miisteri sadakati {izerine olan

etkilerine agiklik getirerek ortaya koymaktir.

3.2. Arastirmanin Kapsam ve Kisitlar

Bu arastirma; Aksaray ilinde faaliyet gosteren 11 farkli bankada ¢alisan banka personeline
uygulanmigtir. Bu arastirmanin kapsamina 11 farkli bankanin dahil edilmesi, bankacilik
sektoriinde miisteri  iliskileri yoOnetimi uygulamalarmin  ¢esitliliginin ~ goriilmek
istenmesinden kaynaklanmaktadir. Arastirmanin kisitin1 ise, banka c¢alisanlarinin is
yogunlugu nedeniyle uygulanan ankete ayiracak zamani bulamamalari, verilerin takibi ve
toplanmas1 gibi unsurlar olusturmaktadir. Buna ragmen, arastirma sonuglarindan elde
edilen verilerin miisteri iligskileri yonetiminde etkin miisteri sadakatinin saglanmasinin

geneli temsil edecegi ongoriilmektedir.

3.3. Arastirmanin Orneklemi

Aksaray il merkezinde 3 kamu, 8 6zel ve 4 katilim bankasi faaliyet gostermektedir. Kamu
bankalarina ait 7 sube, 0zel bankalara ait 11 sube ve katilim bankalarina ait 4 sube
bulunmaktadir. Toplamda 22 subede yaklasik 250 banka personeli ¢aligmaktadir.Bu
arastirma, Aksaray ilinde faaliyet gosteren 11 farkli bankada gesitli unvan ve gorevlerde

calisan 130 banka personeli lizerinde uygulanmistir.
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3.4. Veri Toplama Aracglan

Arastirmada veri ve bilgi toplanmasinda anket teknigi kullanilmistir. Bu ¢alismada Alhaj
Ali, 1. (2017) tarafindan kullamilan Olgeklerden yararlanilmistir. Erisim adresi:

(https://tez.yok.gov.tr/Ulusal TezMerkezi/).

Katilimcilarin goriislerini 6lgmek ve degerlendirmek icin 5°1i likert 6lgegi kullanilmistir.
58 sorudan olusan anketin ilk boliimiinde cinsiyet, yas, medeni durum, statii,egitim
durumu, sektordeki deneyim ve ¢alisma yillar1 gibi 7 soru bulunmaktadir. 2. Béliimde ise
miisteri ile iletisim, misteri veri bankaciligi, misteriye verilen deger, miisteri etkilesimi,

miisteri sadakati basliklar1 altinda toplam 51 soru sorulmustur.
3.5. Arastirmanin Modeli ve Degiskenleri

Arastirmanin modeli Sekil 3.1°de yer almaktadir. Arastirma modelinde, banka c¢alisan ve
yoneticilerinin sosyo-demografik o6zellikleri miisteri iliskileri yonetiminin boyutlarina
iliskin degiskenler yer almaktadir. Modelde, banka c¢alisanlarinin sosyo-demografik
ozellikleri, miisteri iliskileri yonetimi boyutlar1 ile miisteri sadakati arasinda bir iliski
oldugu diisliniilmektedir. Bagimsiz degiskenler olan miisteri ile iletisim, miisteri ile
etkilesim, miisteriye verilen deger ve miisteri veri bankaciliginin etkin bir sekilde
uygulanmasi ile miisteri sadakatinin saglanmasi arasinda pozitif bir iliskinin oldugu

beklenmektedir. Bu durum analiz kisminda ayrintili olarak ele alinmustir.
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Sekil 3.1. Arastirma Modeli.

Arastirmada yer alan Slgeklerin igeriginin olusmasinda 6ne ¢ikan temel alt degiskenleri su
sekilde Ozetleyebiliriz. Miisteriye iletisimde, karsilikli saygi, giiven, igtenlik, tarafsizlik,
beden dili, iletisim kanallarinin c¢esitligi ve durumu gibi temel degiskenler ele alinmstir.
Miisteriyle etkilesim Olceginde, giiler ylizlii olma, bireysel ilgi, deneyimlerden yararlanma,
miisteri memnuniyeti ve iliskilerde kaliteyi ilke edinme gibi hususlar 6ne ¢ikmaktadir.
Miisteriye verilen degere iliskin Olgegin igeriginde, miisteri istek ve ihtiyaclarma cevap

verme, hizmet kalitesi ve islevinin miisteri ihtiyaglarina gore belirlenmesi, miisteri
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degerinin Oneminin her firsatta banka i¢inde vurgulanmasi, miisteri tatminin periyodik
Olciimii ve miisteri sikayetlerinin dikkate alinmasi gibi temel hususlar yer almaktadir.
Miisteri veri bankaciliginin olusturulmasi ve kullanilmasina iliskin 6lgekte yer alan alt
degiskenler; miisteriler hakkinda diizenli ve siirekli verilerin (gelir, yas, cinsiyet, egitim
durumu, hesap tutari, bireysel veya ticarl miisteri durumu, vb.) toplanmasi, kayit altina
alinmasi, analiz edilmesi, giincellenmesi ve misteri iliskilerinde kullanilmasi gibi

degiskenlerdir (Demirel, 2007).
3.6. Arastirmanin Hipotezleri ve Hipotezlerde Kullamlan Istatiksel Analizler

Arastirmanin modeli ve amacina bagl olarak gelistirilen hipotezler ve hipotezlerin test

edilmesinde kullanilan istatistiksel analizlere Tablo 3.1°de yer verilmistir.

Tablo 3.1. Arastirmanin Hipotezleri ve Hipotezlerde Kullanilan Istatistiksel Analizler.

Kurulan Hipotezler istatistiksel Analizler

1. H1: Miisteri {liskileri Y6netimi’nin boyutlari arasinda pozitif bir iligki vardir. Korelasyon

2. HZ: Calisanlarin sosyo-demografik 6zellikleri ile miisteri sadakati arasinda .
Bagimsiz Orneklem t Testi ve Anova
istatistiki agidan anlamli bir fark vardir.

3. H3: Miisteri sadakati (izerinde;miisteri iliskileri degiskenleri etkili olmaktadir. Regresyon
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3.7. Arastirmanin Bulgular1 ve Yorumlari
3.7.1. Sosyo- Demografik Ozellikler
Belirtilen tabloda, banka c¢alisanlar1 ve yoneticilerinin sosyo-demografik Ozellikleri yer

almaktadir.

Tablo 3.2. Calisanlarin ve Yoneticilerin Sosyo-Demografik Ozellikleri.

Demografik Ozellikler Frekans Yuzde (%)

Cinsiyet Bayan 53 40,8
Erkek 7 59,2
Medeni durum Evli 99 76,2
Bekar 31 23,8
Statil Calisan 118 90,8
Yonetici 12 9,2

Yas 25 ve daha az 5 3.8
26-35 92 70,8
36-45 29 22,3

46 ve Ustu 4 31

Egitim Durumu Lise 7 54

Y iksekokul 7 54
Fakilte 98 75,4
Lisansustti 18 13,8

Sektordeki Hizmet Siiresi 0-3 12 9,2
4-6 51 39,2
7-10 35 26,9

11-14 17 13
15 dstd 15 11,5
0-3 16 12,3
Calisilan Bankadaki Hizmet o > 138
Siiresi 7-10 30 231
11-17 18 13,8

15 dstd 9 6,9

Arastirma kapsamina alinan bankalardaki ¢alisanlarin yaklasik %40,8’si bayan %59,2si
erkektir. Banka personelinin  %90,8’1 ¢alisan %9,2°si ise yo0netici statlisindedir.
Calisanlarin %75,4’iniin fakiilte mezunu oldugu goze carpmaktadir. Ayrica calisan ve
yoneticilerin %70,8’i 26-35 yas grubuna girmektedir. Calisan ve yoOneticilerin ayni

sektorde ve ayn1 i yerinde ¢alisma siirelerinin ortalama 4-6 yil oldugu saptanmistir.

3.7.2 Tammlayici Istatistikler

Calismanin bu boliimiinde miisteriyle iletisim, miisteriyle etkilesim, miisteri veri

bankaciligi ve miisteriye verilen degerlere iliskin olarak ortalama ve standart sapma
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degerleri hesaplanmistir. Bu dort degiskenin ortalamalar1 dikkate alindiginda ortalamalarin

birbirine ¢ok yakin oldugu ortaya ¢ikmustir.

Tablo 3.3. Bagimsiz Degiskenlere Iliskin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Bagimsiz Degiskenler Ortalama Standart Sapma

Miisteriyleiletisiml 4,2692 0,84255
Calisan ve yoneticilerin miisteriyi dikkatle
dinleme diizeyi

MiisteriyleiletisimZ 4,3077 0,8791
Miisterilerin sorularina uygun cevap verme

sekli

Miisteriyleiletisim3 4,1077 0,91707

Miisteri ile iletisimde bilgi
teknolojilerinden (telefon, faks, e-mail, vb.)
yararlanma dizeyi

Miisteriyleiletisim4 4,2154 0,84436
Miisterilerle iletisim kurarken beden diline

(jest, mimik, el hareketleri vs.) 6nem verme

dizeyi

Miisteriyleiletisim?7 4,3615 0,75743
Bankamizda miisterilerle iletisimde yiiz
yiize iletisim daha ¢ok tercih edilmektedir.

Miisteriyleiletisim8 4,4769 0,68444
Calisanlar, miisterilere karsi saygili,

onlara karsi duyarh ve giiven veren

bir kisilige sahiptirler.

Miisteriyleiletisim9 4,1846 0,86072
Miisterilerin dogru sekilde

anlasilmasindan emin olmak icin de

s1k sik geribildirim yapilir.

Miisteriyleiletisim11 4,0462 1,06284
Miisterilerin fiziki goriiniislerine ve

konusmalarina bakmaksizin iyi

iletisim kurulmaya calisihr.

Miisteriylelletisim13 4,0923 0,96806
Herkes, miisteri ile olan diyalogunda,
samimi ve naziktir.

Miisteriylelletisim14 4,3308 0,93501
Bankamizda miisteri tutmada

personelin miisteriye giiler yiizlii ilgisi

daha etkilidir.

MiisteriyleEtkilesim2 4,2769 0,83541
Bu bankada personelin gller yizlu
ilgisi, kampanyal satislardan daha

etkilidir.

MiisteriyleEtkilesim3 4,1923 0,83616
Bu bankada her bir miisteriye bireysel

ilgi gosterilir.

MiisteriyleEtkilesim4 3,8769 0,99624

Bu bankada yonetici ve is gorenler
miisterilere gereginden fazla ilgi
gosterirler.

MiisteriyleEtkilesim6 4,0769 0,90318
Miisteriyle etkilesimde miisteri
deneyimlerinden faydalamlir.

MiisteriyleEtkilesim7 3,0462 1,38016
Bu bankada sik sik personel

degisikligine gidildiginden deneyimsiz

personelin sebep oldugu sonuglar

miisteri iligkilerine yansir.

MiisteriyeVerilenDeger2 4,0923 0,85767
Bankamizda miisteri de@eri

olusturmada herkesin katkisinin

olacag diisiiniiliir.

MiisteriyeVerilenDeger3 39 0,97924
Calisan ve yoneticilerin miisteri

iliskilerine odaklanmalari i¢in cesitli

tesviklerle desteklenirler.
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Tablo 3.3 (devam). Bagimsiz Degiskenlere Iliskin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

MiisteriyeVerilenDeger4 4 0,91499
Bu bankada, mevcut miisterilerin elde

tutulmasi icin ¢calisan herkes gerekli

cabay1 gosterir.

MiisteriyeVerilenDeger5 4,0077 0,9359
Bankamzin her ¢alisani, miisteriye

verdigi s6zde durdugundan miisteri

siirekliligi saglanmistir.

MiisteriyeVerilenDeger6 4,0462 1,0028
Bankamizda iletisim kanallari ve

hangi sorunun kime nasil iletilecegi

acikea bellidir.

MiisteriyeVerilenDeger7 3,8769 1,1413
is kurallan ve politikalar1 oldukga

adildir ve memnuniyet miisteriye

yansitilir.

MiisteriyeVerilenDeger8 4,1846 0,93829
Bankamiz, miisterilerin istek ve
ihtiyaclarma odaklanmaktadir

MiisteriyeVerilenDeger9 4,1231 0,96461
Bankamizda iiriin ve hizmet

kalitesinin 6zellikleri, miisterilerin

istek ve ihtiyaclarina gore belirlenir.

MiisteriyeVerilenDeger10 39 1,07725
Bankamz, “esitlik ilkesi geregi”

izlemis oldugu politikalarda miisteriler

arasinda ayrim yapmaz.

MiisteriVeriBankacihgi2 4,1462 0,8363
En kazanch miisterileri tanimlamak
icin veri bankacihigi olusturulur.

MiisteriVeriBankacihgi3 4,0385 0,90993
Miisteri iliskilerini daha iyi yonetmek
icin veri bankaciligi olusturulur.

MiisteriVeriBankacihgi4 4,0846 0,86297
Etkili miisteri boliimlendirmesi

yapmak i¢in veri madenciligi

olusturulur.

MiisteriVeriBankacihg5 4,2077 0,87777
Bankamizda her bir miisteri icin veri
bankasi mevcuttur.

MiisteriVeriBankacihgi6 3,9615 1,00698
Bankamiz miisterilere daha etkili

hizmet verebilmek icin, miisterilere

iliskin topladig bilgileri analiz ederek

kullanir.

MiisteriVeriBankacihigi7 4,1154 0,94528
Bankamizda rakiplerin izlemis oldugu

politikalar siirekli arastirilarak gerekli

diizeltme ve iyilestirmeler yapilir.

MiisteriVeriBankacihgi8 4,1 0,93053
Bu bankada belirli arahiklarla,

miisterilerin istekleri, ihtiyaglar: ve

beklentilerini belirlemek i¢in

arastirmalar yapilir.

MiisteriVeriBankaciligi9 41 0,87913
Bankamizda miisteriye iliskin bilgiler

surekli yenilenerek

giincellestirilmektedir.

MiisteriVeriBankacihgi10 41 0,87913
Bu bankada miisteriler belirli

kriterlere gore (gelir, yas, cinsiyet,

egitim durumu, hesap tutari, vb)

siniflandirilarak her simfin sikyet ve

dilekleri gizlilikle ve titizlilikle

incelenmektedir.
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Bagimsiz degiskenler olan miisteri ile iletisim, miisteri ile etkilesim, miisteriye verilen

deger ve miisteri veri bankaciliginin ait tanimlayici istatistikler Tablo 3.3.’te verilmistir.

Arastirmaya katilan banka calisanlar1 ve yoneticilerinin bagimsiz degiskenlerine ait
ortalamalara dikkate alindiginda sirasiyla miisteri veri bankaciligi, miisteriye verilen deger,
miisteri ile etkilesim ve miisteri ile iletisim degiskenlerinin birbirini takip ettigi ortaya
cikmistir. Bir soruya verilen en yiiksek puan 4,47 ile misteriyle iletisim degiskenin bir

sorusu ve en diisiik puansa 3,04 ile miisteriyle etkilesim sorularindan biridir.

Tablo 3.4. Miisteri Sadakati Iliskin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Alt Degiskenler Ortalama Standart Sapma
MiisteriSadakatil 3,9769 1,00746
Bankamiz miisteri tatminini

sistematik olarak dlcmektedir.

MiisteriSadakati2 4,1385 0,87828
Tepe yonetim, miisteri 6nemini ve

miisteri iliskilerine verilen 6nemi her

zaman vurgular.

MiisteriSadakati3 4,2308 0,84943
Bankamuzin asil amaci kisa vadede

yiiksek kazang elde etmek degil,

miisterilerle uzun vadeli iliskileri

gelistirmektir.

MiisteriSadakati4 43 0,84128
Bankamiz mevcut miisterilerin yam

sira yeni miisterileri kazanmak i¢in

de faaliyetler gostermektedir.

MiisteriSadakatis 4,2692 0,75522
Bankamiz miisteri memnuniyetini

artirmak icin hizmet sonrasi verilen

hizmetle ilgili miisterilerin

diisiincelerini de 6nemli gorar.

MiisteriSadakati6 4,1462 0,85464
Bu bankada kaybedilen miisteriyi

(veya miisteri grubunu) tekrar

kazanmak i¢in ¢aba gésterilir.

MiisteriSadakati7 3,9538 0,86142
Bu bankada, miisterilerin hizmet ve

iiriine yonelik sikayetleri her zaman

dikkate alinarak gerekli diizeltmeler

yapihir.

MiisteriSadakati8 4,2769 0,82608
Bu bankada herkes miisterilerin

daha sonraki ahisverislerinde tekrar

bankamiz tercih edeceginden

emindir.

MiisteriSadakati9 4,2692 0,85171
Bankamizda miisteri tutmak

oncelikli amaglar arasindadir.

Bagimli degisken olan miisteri sadakatine ait tanimlayict istatistikler Tablo 3.5°te
verilmistir. Miisteri sadakati sorularina verilen cevaplarin ortalamasina ve standart sapmasina

bakildiginda 4,17 ve 0,63 oldugu ortaya ¢ikmistir.
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Tablo 3.5. Bagimh ve Bagimsiz Degiskenlere iliskin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Alt Degiskenler Ortalama Standart Sapma
Miisteriye Verilen Deger 4,0145 0,75542
Miisteriyle iletisim 4,2392 0,64478
Miisteriyle Etkilesim 3,8938 0,71276
Miisteri Veri Bankacihig 4,0949 0,74286
Miisteri Sadakati 4,1735 0,63701

Tablo 3.5’temiisteri ile iletisim, miisteri ile etkilesim, miisteriye verilen deger, miisteri veri
bankaciligi ve miisteri sadakati ait tanimlayici istatistikler verilmistir. Bagimli ve bagimsiz
degiskenlere iligskin ortalamalar1 dikkate alindiginda ortalamalarin birbirine ¢ok yakin
oldugu sirasiyla miisteri ile iletisim, miisteri sadakati, miisteri veri bankaciligi, miisteriye

verilen deger ve miisteri ile etkilesim degiskenleri birbirini takip ettigi ortaya ¢cikmustir.
3.7.3. Miisteri iliskileri Yonetimi Boyutlarina Yénelik Faktor Analizi

Faktor analizi, n degiskenli bir olayda birbiri ile iliskili degiskenleri bir araya getirerek, az
sayida yeni (ortak) iligkisiz degisken bulmayi amaclar (Tathdil, 1996). Bu c¢alismada,
Kesfedici Faktor Analizi (Exploratory Factor Analysis) yapilmistir. Analize iliskin

sonuclar ise Tablo 3.6’da 6zet olarak verilmistir.

Tablo 3.6. Miisteri Iliskileri Yonetimi BoyutlarmaYénelik KMO ve Barlett Kiiresellik
Testi

KMO and Bartlett's Test(a)

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,875
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 617,460
Df 36,000
Sig. 0,000

Tablo 3.6°da Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin boyutlarini degerlendirmek igin ¢alisan ve
yoneticilere uygulanan 6lgeklere iliskin faktor analizi sonuglar yer almaktadir. Kullanilan
Olceklerin eskokenlilik (communality) sorununun olmadigi faktorlerin ortak varyanslarinin
0,50’nin tlizerinde oldugu tespit edilmistir. Tiim soru ifadeleri faktér analizine tabi tutulmus
ve faktor yiikk degerlerinin 0,45 {izerinde oldugu belirlenmistir. Arastirmada kullanilan
miisteri iligkileri yonetimi degerleri 6lgegine iliskin Olcegin gecerliligini test etmek igin
uygulanan faktor analizi sonucunda, drneklemin faktor analizine uygunlugunu ifade eden
KMO test degeri: 0,875°tir. Dolayisiyla veri yapisi faktor analizi i¢in uygundur. Barlett
kiiresellik testi sonuglarina gore elde edilen sig. degerinin 0,00 diizeyinde anlamli oldugu
goriilmistiir.  Bu sonug verilerin  gok degiskenli normal dagilimdan geldigini

dogrulamaktadir.
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Tablo 3.7. Miisteri Iliskileri Yonetimi Boyutlarina Yénelik Bagimsiz Degiskenlerin Faktor

Analizi Sonuglari

Faktorler Miisteriye Miisteri Veri Miisteriyle Miisteriyle Cronbach

Verilen Deger Bankaciligi Iletisim Etkilesim Alpha

MVD7 0,794

MVD6 0,765

MVD5 0,750

MVD10 0,750

MVD8 0,742

MVD4 0,730 0914

MVD9 0,663

MVD3 0,633

MVD2 0,543

MVB10 0,848

MVB9 0,848

MVB5 0,835

MVB4 0,797

MVB8 0,787

MVB7 0,778 0,94

MVB3 0,775

MVB6 0,748

MVB2 0,687

Mil 0,793

Mi8 0,753

Mi2 0,735

Mi4 0,717

Mi3 0,699

Mi13 0,656 0,904

MIi9 0,626

Mil1 0,617

Mil4 0,540

Mi7 0,497

ME6 0,566

ME4 0,564

ME7 0,500 0,747

ME2 0,490

ME3 0,446

Faktor yukleri ise bir faktordeki degiskenlerin faktorle iligki degerini gosterir. Faktor yiik
degeri yiiksek olursa o yapiy1 ve kavrami aciklama diizeyi de o kadar yiikselir. Faktor yiik
degerinin, 45 ya da daha yiiksek olmas1 se¢im i¢in iyi bir 6lgldur (Buyukoztirk, 2002). 50
ve lizerindeki agirliklar ise oldukea iyi kabul edilir (Albayrak, 2004).

Tablo 3.7°de Misteri iliskileri yonetimi boyutlarina yonelik faktér analizi sonuglar
verilmistir. Calismada faktor yiikleri 0,45’in altinda olan 9 ifade (Miisteriyle Iletisim’de
5,6,8 ve 10, Miisteriyle Etkilesim’de 1, 5 ve 8, Miisteri Veri Bankacilig1 degerinde 1 no’lu
ve Miisteriye Verilen Deger’de 1 no’lu ifadeler) 6lgekten cikartilmistir.
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Tablo 3.8. Miisteri Iliskileri Yonetimi Boyutlarina Yoénelik Bagimli Degiskenin Faktor

Analizi Sonuglari

Faktor Miisteri Cronbach
Sadakati Alpha

MS6 0,703

MS8 0,685

MS9 0,661

MS1 0,660

MS3 0,645 0,897

MS4 0,623

MS2 0,608

MS5 0,588

MS7 0,559

Tablo 3.8’de Miisteri iliskileri yonetimi boyutlarina yonelik bagimli degiskenin faktor
analizi sonuclariverilmistir. Sonuc olarak, bu c¢alismada Miisteri Iliskileri Yonetimi
boyutlarina iliskin 6lgeklere ait istatistiki degerlerin faktor analizine uygun bir 6zellikte
oldugu séylenebilir.

3.7.4. Guvenilirlik Analizi

Gilivenirligin saptanmasinda belirli yontemler kullanilmakla beraber genel gegerliligi en
fazla olan yoOntemler test ve anket uygulamalari bigiminde olmaktadir. Test ve anketler,
birim orneklerin belirli bir o6lgege indirgenmesi veya rastgele segilmesi sonucu
gerceklestirdikleri  davramis  ve  tutumlarla  ilgili  bilgilerin  6l¢iilmesiyle

gergeklestirilmektedir.

Olgiim aracinin giivenilir olmas1 igin dikkat edilmesi gereken 6nemli noktalar vardir.
Bunlar arasinda belki de en 6nemlisi, gerceklestirilen arastirmanin ortaya g¢ikarilmasi igin
olgekteki sorularin birbiriyle iliskili ve tutarli olmasinin yaninda anlasilir ve yeterli sayida
olmasidir. Istatiksel bir galigma yapilmak isteniyorsa, 6ncelikle giivenilirlik degerlerine
bakilmasi1 gerekmektedir. Bu bakimdan her bir istatistik analizin Oncelikle giivenirlilik
analizinin yapilmasi gerekliliginin oldugu sdylenebilir. Bir test ya da anketteki sorularin
birbirleriyle olan tutarliligini arastirmak ve sorunun ne derecede ifade edilebildigini ortaya
koymak giivenirlilik analizinin temelini olusturmaktadir. Giivenirlilik analizi sonucunda
elde edilen sonuglar daha sonra gerceklestirilecek analizlerin temelini olusturmaktadir

(Kalayci, 2018).

Olgegin sahip olmasi gereken &zelliklerden biri olarak giivenirlilik, kosullarin ayni olmasi
durumunda belirli bir dlgme araciyla yinelenen Olgiimlerin degerinin ne kadar kararli
oldugunu gostermektedir. Olgiimlerin kararlilig: iki farkli ydntemle yorumlanabilmektedir.
Bu yoOntemlerden biri, yinelenen Olgiimlerde bireyin grup igerisindeki sabitligini

dolayisiyla degismezligini esas alirken; diger yontem, standart hatanin diisiik olmasiyla
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ilgili olup belirli bir denek iizerinde yinelenen Ol¢iimlerde sonug olarak yaklasik ayni
Olciim degerinin elde edilebilmesini esas almaktadir. Gilivenirlilik, 6lgme aracinin
sonuglaria iligkin bir 6zellik tasimakla beraber 6l¢gme aracinin kendisine de ait bir 6zelligi

vardir (Ercan ve Kan, 2004).

Giivenirlilik analizi yapilmadan oOnce bazi kosullarin ger¢eklesmesi gerekmektedir.
Gozlem birimlerinin birbirlerinden bagimsiz olmasi ve Olcekteki sorular arasindaki
hatalarin kendi aralarinda iligkili olmamasi 6nemli kosullardandir. Ayrica Olgegin
toplanabilir (additivity) 6zellik gostermesi 6lgekteki toplam soru ve skor arasinda dogru
orantil1 bir iligkinin olugsmasina sebep olacaktir. Bu varsayimlara ek olarak soru sayisinin
otuzdan az olmamasi ve Olgegin uygulanacagi sayinin da elliden az olmamasina dikkat

edilmelidir.

Alfa modelinde, dlgekte yer alan sorularin homojen olarak bir biitiinsel yap1 olusturup
olusturmadig: arastirilmaktadir. Bu model, agirlikli standart degisimin bir ortalamasi olup
Olgekteki sorularin varyanslarinin toplaminin genel varyansa oranlanmasi sonucu elde
edilmektedir. Buna gore 0 ile 1 arasinda deger alan bu katsay1 cronbach alfa katsayisi
olarak adlandirilmaktadir. Alfa katsayis1 degerlendirilerek Olgegin giivenirliligi asagidaki

sekilde yorumlanmaktadir:

e (.00 <a<0.40 ise olgek giivenilir degildir,

e 0.40 <a<0.60 ise olgek giivenirliligi diistiiktiir,

e 0.60 <a<0.80 ise dlcek oldukea giivenilirdir,

e 0.80<a<1.00ise dlcek yiiksek derecede giivenilir bir 6lgektir (Kalayci, 2018:
404-405).

Tablo 3.9. Bagimli Degiskenin Giivenirlilik Analizi Sonuglari

. .. Soru Sayisi L.
Bagimh Degisken Cronbach Alfa Degeri

Miisteri Sadakati 9 0,897

Miisteri sadakati degiskeninin Cronbach Alfa degeri ise 0.897 olup bu sonuca gore anket

verileri oldukca giivenilir olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
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Tablo 3.10. Bagimsiz Degiskenlerin Giivenirlilik Analizi Sonuglart

Soru Sayisi

Bagimsiz Degiskenler Cronbach Alfa Degeri
w i 0,904
Miisteriyle Iletisim 10
0,747
Miisteriyle Etkilesim 5
- . - 0,914
Miisteriye Verilen Deger 9
. . 0,946
Miisteri Veri Bankacilig 9

Tablo 3.10.’da bagimsiz degiskenlerin giivenirlilik analizi sonuglar1 verilmistir. Miisteriyle
etkilesim degiskeni disinda hepsi yilksek derecede glvenilir, miisteriyle etkilesim
degiskeni 0,747 oldugundan,0lcek oldukca giivenilir oldugu belirlenmistir. Bu sonuclara

gore, ileride yapilacak olan analizler saglikli sonuglar verebilecektir.

3.7.5. Hipotez Testleri

Arastirmanin bu boliimiinde literatiir taramasindan yola c¢ikarak hazirlanan hipotez

testlerine yer verilmistir.

Tablo 3.11. Miisteri Sadakati le Calisanlarin Sosyo-Demografik Ozellikleri Arasindaki
Mliskiyi Incelemek I¢in Uygulanan Bagimsiz Orneklem T-Testi Sonuglar

Levene’s Test for

Equality of Variance

N Ortalama Standart F Sig t Sig
Sapma
Cinsiyet Kadin 53 4,0839 0,64196 0,091 0,764 -1,335 0,184
Erkek 7 4,2352 0,63034 -1,331
Medeni Evli 99 4,2009 0,60290 0,635 0,421 0,875 0,383
Durum
Bekar 31 4,0869 0,73965 0,787
Statli Caligan 118 4,1676 0,64654 0,664 0,417 -0,330 0,742
Yonetici 12 4,2315 0,55597 -0,373

Tablo 3.11 ve tablo 3.12°de arastirmanin 2. hipotezine iliskin sonuglar yer almaktadir. 2.
hipotezi arastirmak i¢in Bagimsiz Orneklem T-Testi ve ANOVA testi kullanilmistir.

Aragtirmaya katilan 130 galisanin ve yoOneticinin cinsiyetlerine gdre miisteri sadakati
degerleri boyutlar1 arasinda anlamli bir fark olup olmadigini1 belirlemek i¢in yapilan
bagimsiz orneklem t testinin Tablo 3.11°deki sonuclar degerlendirildiginde, 53 kadin 4,08

ortalamaya ve 0,64 standart sapma, 77 erkek 4,23 ortalamaya ve 0,63 standart sapma

63



degerine sahiptirler. Aynmi sekilde medeni duruma ve statiiye gore miisteri sadakati
degerleri boyutlar1 arasinda bir fark olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan bagimsiz
orneklem t-testi uygulanmistir. Tablo 3.11°de goriildiigii gibi 99 evli 4,20 ortalamaya ve
0,60 standart sapmaya, 31 bekar 4,08 ortalamaya ve 0,73 standart sapmaya sahiptirler. 118
calisan 4,16 ortalamaya ve 0,64 standart sapmaya, 12 yonetici 4,23 ortalamaya ve 0,55
standart sapmaya sahiptirler.

Anlamlilik degerine bakildiginda hepsi 0.05°den biiyiik oldugundan cinsiyet, medeni

durum ve statl ile miisteri sadakati arasinda istatistiki agidan anlamli bir fark yoktur.

Tablo 3.12. Miisteri Sadakati ile Calisanlarin Sosyo-Demografik Ozellikleri Arasindaki
[liskiyi Incelemek Igin Uygulanan ANOVA Testi Sonuglari

ANOVA
N Ortalama Standart Sapma F Sig
25ve az 5 4,4444 0,51520
26-35 92 4,1800 0,62937
Yas 0,954 0,417
36-45 29 4,0613 0,69806
46 st 4 4,5000 0,37952
Lise 7 4,0159 0,56448
Egitim Yiiksekokul 7 4,4286 0,64924
0,549 0,650
Durumu Fakiilte 98 41757 0,67669
Lisanstistl 18 4,1235 0,40671
03 12 4,2963 0,53252
Sektorde 4-6 51 4,1852 0,70050
Hizmet 7-10 35 4,0762 0,54284 0,593 0,668
Sresi 11-14 17 4,3203 0,60589
15 st 15 4,0963 0,74756
03 16 42292 0,51395
Bankada 4-6 57 4,1559 0,64305
Hizmet 7-10 30 4,1259 0,62836 0,620 0,649
Stresi 11-14 18 4,3519 0,57198
15 st 9 3,9877 0,94843

Tablo 3.12°de goriildiigii gibi, Galisanlarn egitim durumu, sektdrde hizmet suresi ve
bankada hizmet siresi ozellikleri ile miisteri sadakati arasinda iligkiyi arastirmak igin
ANOVA testi kullanilmistir.
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Anlamlilik degerine bakildiginda hepsi 0.05’den biiyliik oldugundan egitim durumu,
sektorde hizmet slresi ve bankada hizmet siresi ile miisteri sadakati arasinda istatistiki

acidan anlamli bir fark yoktur.

Boyle bir iligkinin olmamasi arastirmamizin “H2: Calisanlarin  sosyo-demografik
Ozellikleri ile misteri sadakati arasinda istatistiki agidan anlamli bir fark vardir.” 2.
hipotezini reddetmektedir. Dolayisiyla ¢alisanlarin sosyo-demografik 6zellikleri ile miisteri

sadakati arasinda istatistiki agidan anlamli bir iliski tespit edilememistir.
3.7.6. Korelasyon Analizi

Arastirmanin amacina ve modeline bagli olarak iligki temeline gore kurulan hipotezlerin

analiz sonuglar1 Tablo 3.13 ve Tablo 3.14’de verilmistir.

Tablo 3.13. Miisteri Iligkileri Yonetimi’nin Boyutlar1 Arasindaki Korelasyon Analiz
Sonuglar1 (N=130)

Miisteri Miisteri Veri Miisteriyle Miisteriyle Miisteri
Verilen Deger Bankacilig1 Tletisim Etkilesim Sadakati
Miisteri Verilen Deger r 1
Miisteri Veri Bankaciligi r ,420%* 1
Miisteriyle Iletisim r ,554** ,362** 1
Miisteriyle Etkilesim r ,452** ,325** ,450** 1
Miisteri Sadakati r ,638** ,646** AT5** ,420%* 1

**Korelasyon iligkisi p<0.01 diizeyinde anlamlidir.

Korelasyon analizi 1. hipotezinin kabuli veya reddi igin kullanilmaktadir. Butln

korelasyon degerler 0,01 diizeyinde anlamlidir.

Tabloda aragtirmanin 1. hipotezinin test edilmesine yonelik Pearson Korelasyon Analizi
sonuglar1 yer almaktadir. Analiz sonuglarini inceledigimizde Miisteri Iliskileri Y®onetimi
boyutlar1 arasinda pozitif yonde bir iliskinin oldugu goriilmektedir. Miisteriyle iletisim,
miisteriyle etkilesim, miisteriye verilen deger, miisteri veri bankaciligi ile miisteri sadakati
arasinda istatistiksel olarak pozitif yonlii anlamli iliskiler oldugu saptanmistir. Biitiin
korelasyon degerleri, 0,01 diizeyinde anlamlidir. Dolayisiyla p=0,000 oldugundan ifade
edilen iliskilerin anlamli oldugu goriilmektedir. Bdylece arastirmanin “H1: Miisteri
Iligkileri Yonetimi boyutlar1 arasinda pozitif bir iliski vardir.” 1. hipotezi

desteklenmektedir.

3.7.7. Regresyon Analizi

Regresyon analizi, bagimli degisken/degiskenler ile bagimsiz degisken/degiskenler
arasindaki bagintiy1 incelemeye yoneliktir. Calismada Enter Metodu kullanilmistir. Enter
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Metodu, modeli olusturan degiskenlerden yola ¢ikarak bagimsiz degiskenlerin bagimli

degisken tizerindeki etkileri belirlenir (Albayrak, 2004).

Bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkilerini belirlemeden Once
degiskenlerin regresyon analizine uygunlugunu belirleyebilmek icin ANOVA (F) tablolar
incelenmistir ve daha sonra regresyon analizi uygulanmustir.

Durbin-Watson test istatistigi i¢in 1,5 ile 2,5 araliginin kabul edilebilir sinir oldugu ifade
edilebilir (Kalayci, 2005). Tabloda Durbin-Watson degerlerinin normal diizey olarak kabul
edilen smirlar arasinda degerler aldigi goriilmiistiir. Dolayisiyla degiskenler arasinda bir

otokorelasyon sorunu olmadigi anlagilmistir.

Regresyon analizinde Tolerance ve VIF degerlerinin yorumlanmasi da o6nemlidir.
Tolerance degeri 0,10’dan biiyiik, VIF degeri ise 10’dan kiiciik olmasi durumunda
regresyon analizinde ¢oklu baglanti sorununun olmadigi ortaya ¢ikmaktadir (Cokluk vd.,
2010). Tablo 3.14 incelendiginde biitiin modellerdeki tolerance ve VIF degerlerinin kabul
edilen siirlar icerisinde oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla regresyon analizinde herhangi

bir¢oklu baglant1 sorunu olmadigi ortaya ¢ikmistir.

Arastirmada bagimli degisken miisteri sadakati, bagimsiz degiskenler ise, miisteriyle
iletisim, miisteriyle etkilesim, miisteriye verilen deger ve miisteri veri bankacilig
degiskenleridir. Sonug olarak caligmada, bagimli degiskenle bagimsiz degisken arasindaki

bagint1 incelenmistir.

Tablo 3.14. Regresyon Analizi Sonuglar

_ Collinearity
Bagiml Bagimsiz Durbin L
F Sig R? B t Sig Statistics
Degisken Degisken Watson
& & T VIF
MVD 0,444 7,012 ,000 0,823 1,215
MS ——————— 87,765 ,000 0,58 1,556
MVB 0,459 7,251 ,000 0,823 1,215
MS MVB 91,818 ,000 0,418 1,556 0,646 9,582 ,000 1 1

Tablo 3.14’de regresyon modelinin toplam agiklayici degiskenleri (miisteri veri bankaciligi
ve miisteriye verilen deger) agiklanan degiskeni (miisteri sadakatini) istatiksel anlamda
(diizeltilmis R?) %58’ini acikladig1 goriilmektedir. Baska bir ifadeyle banka i¢i diger
kosullar sabit kalmak sartiyla miisteri sadakati, bagimsiz degiskenlerden etkilenmektedir.

Diger bir modelde agiklayict degisken miisteri veri bankacilig1r oldugunda ve agiklanan
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degisken miisteri sadakati oldugunda istatiksel anlamda (diizeltilmis R?) %41 ini agikladig1
gorulmektedir.

Bagimli degisken olan miisteri sadakati boyutu, miisteri veri bankaciligi ve miisteriye
verilen degerden etkilenmektedir. Regresyon katsayilar1 (B) da bagimli ve bagimsiz
degiskenler arasinda ayni yonlii ve giicli olmayan bir iliskinin varligim1 ortaya
koymaktadir. Bulunan R? (belirleyicilik katsayisi) degerine (0,58) gore, miisteri
sadakatinin boyutundaki degismelerin miisteri veri bankaciligindaki degismelerin %

58’sini agiklayabildigi ifade edilebilir.

Bagimli degisken olan miisteri sadakati boyutu, miisteri veri bankaciligindan
etkilenmektedir. Bulunan R2 (belirleyicilik katsayisi) degerine (0,418) gore, miisteri
sadakatininboyutundaki degismelerin miisteri veri bankaciligindaki degismelerin % 41’ini

aciklayabildigi ifade edilebilir.

Yapilan regresyon analizi sonucuna gore bagimsiz degiskenler olan miisteri ile iletisim ve
miisteri ile etkilesimin, bagimli degisken olan miisteri sadakatini etkilemedigi yani
sonuglarin anlamsiz c¢iktigr goriilmistiir. Bu sebeple regresyon analizinde anlaml
¢ikmayan sonuglar Tablo 3.14°de gosterilmemistir. Bu sebepten, miisteri ile iletisim ve

miisteri ile etkilesim degiskenleri modele dahil edilmemistir.
3.8. Arastirmanin Hipotez Test Sonuc¢lar:

Arastirmanin amact dogrultusunda olusturulan hipotezler test edilmis ve sonuglari

degerlendirilmistir.

Tablo 3.15.Arastirma Hipotez Sonuglarinin Ozet Sunumu.

Kurulan Hipotezler Hipotez Kabul/Red
1. H1: Miisteri Iliskileri Yénetimi’nin boyutlari arasinda pozitif bir iliski vardir. Kabul
2. HZ: Calisanlarin  sosyo-demografik ozellikleri ile miisteri sadakati arasinda Red

istatistiki agidan anlamli bir fark vardir.
3. H3: Miisteri sadakati tizerinde;miisteri iliskileri degiskenleri etkili olmaktadir. Kabul

67



SONUC VE ONERILER

Bir iilkede ekonominin islerlik kazanabilmesi i¢in nakit paranin bir dongii halinde
calistirilmas1 gerekmektedir. Nakit akisini saglayan kurumlar da bankalar oldugundan,
bankacilik sektorii iilke ekonomisinin vazgegilmezidir. Diger sektorlerden farkli olarak
iiriin yerine hizmetlerin mal olarak sunuldugu bankacilik sektdriinde, bankalar rekabet
edebilmek ve faaliyetlerini siirdiirebilmek i¢in miisterilerini memnun etmek ve onlari
bankaya sadik hale getirmek durumundadirlar. Dolayisiyla bankalar i¢in miisterilerin
memnuniyetlerini  saglayan siire¢leri daha da iyilestirmek ve miisterilerin

memnuniyetsizligine yol acan etmenleri ortadan kaldirmak bir zorunluluk haline gelmistir.

Rekabetin arttig1 bu piyasada bankalar yeni miisteri kazanimi ve mevcut miisteri bagliligi
yaratmak i¢in siki caligmalar igine girmistir. Bu durum geleneksel bankaciligin yerini
modern bankacilik anlayisina doniistiirmiistiir. Bankalar, miisteri gereksinimlerini 6nceligi
haline getirerek son teknoloji triinlerini kullanmaktan c¢ekinmeyen bir faaliyet plani
olusturmustur. Bununla birlikte maliyeti azaltarak miisteri tabanini genisletmekte ve buna
dair projeler olusturmaktadir. Bu agidan bakildiginda bankalarin ana hedefi, bankacilik
irlin  ve hizmetlerini maliyeti diisik sekilde miisterilere ulastirarak, miisteri

memnuniyetinin devamliligini saglamaya ¢aligmaktir.

Bankacilik sektoriinde miisteri iliskileri yonetimi, stirekli miisteri memnuniyetini
saglayarak, uzun vadeli iligkiler kurma esasina dayanir. Miisteriyi memnun etme ve onu
elde tutma ihtiyaci finansal sektdrde kendisini gii¢lii bir sekilde belli etmistir. Bankalar
degisime ayak uydurabilmek, yeni stratejiler gelistirebilmek ve bunlar1 uygulayabilmek
icin altyapilarini, teknoloji ve bankacilik modellerini biitiinlestirebilen miisteri odakl

sistemlerle donatmak durumundadirlar.

Bankalar, siirekli degisimin yasandigi, yogun rekabetin bulundugu dinamik pazarlarda
faaliyetlerini gergeklestirmektedir. Boyle bir dinamik ortamda bankalarin basarili
olabilmesi ve kar elde edebilmesi icin mevcut ve potansiyel miisterilerin beklentilerini

anlamasi, bu beklentileri karsilamasi hatta asmasi gerekir. Bu agidan ele alindiginda
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bankalarin miisterilerle olan iliskilerini etkili bir sekilde yonetmesi ve faaliyetlerin

merkezine miisteriyi koymasi, onlarin siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmesini saglar.

Ekonomide degisen kosullar ve rekabetin artmasi nedeniyle bankalarin kar marjlarim
arttirmasi ve pazardaki payimi korumasi zorlasmistir. Boyle bir zorlayici piyasada bankalar
tutunmak i¢in misterilerin ihtiyaglarini dogru tespit etmek ve dogru iiriin ya da hizmeti
sunmak durumundadir. Bu durumda bankalar artik hem maliyeti arttirmamayi1 hem de
misteri ihtiyaglarini 6n planda tutarak gereken {iriinii ve hizmeti en iyi sekilde sunmayi1
basarmasi1 gerekmektedir. Bu da bankacilik sektoriinde miisteri iligkileri yonetiminin

oneminin biiyiik 6l¢iide arttigini gdstermektedir.

Miisteri sadakati kavrami ise teknolojik ve ekonomik gelismelere bagli olarak son yillarda
pazarlama literatiiriinde yer almaya baslamis bir kavramdir. Hizla gelisen bankacilik
sektorlinde herhangi bir bankanin mevcut miisteri portfOyiinii rakiplerinden
koruyabilmesinin en 6nemli temel sarti miisteri sadakatini saglayabilmesidir. Miisteri
sadakati bir bankanin uzun dénemde varligini siirdiirebilmesi i¢in gerekli olan unsurlarin

basinda gelmektedir.

Bu calismada, bankacilik sektoriinde miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin miisteri
sadakati Ttizerine etkileri analiz edilmistir. Banka isletmelerinde miisteri sadakati
yaratmanin ¢ok biliyiikk 6nem tasidig1 giiniimiizde, miisteri iliskileri yonetiminin énemi bu
calisma ile bir kez daha ortaya konmustur. Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarindaki
farkliliklarin goriilmesi agisindan 11 farkli bankanin cesitli birimlerinde ¢alisan, farklh
demografik o6zelliklerde, galisma siiresi ve egitim diizeyi bakimindan birbirinden farkli

personel ve yoneticilerin katilimi saglanmistir.

Calismada miisteri iligkileri yonetimi boyutlariin (misteriyle iletisim, miisteriyle
etkilesim, miisteriye verilen deger, miisteri veri bankacilig1 ve miisteri sadakati ) birbiriyle
ile olan iliskilerinin yani sira, bagimsiz degiskenler; miisteriye verilen deger ve misteri
veri bankaciliginin bagimli degisken olan miisteri sadakati {izerindeki dogrudan etkisi
ortaya konmustur. Yapilan regresyon analizi sonucuna gore bagimsiz degiskenler olan
miisteri ile iletisim ve miisteri ile etkilesimin ve bagimli degisken olan miisteri sadakatini
etkilemedigi yani sonuglarin anlamsiz ¢iktigi goriilmiistiir. Ayrica bu boyutlar arasinda
pozitif iligkinin oldugu tespit edilmistir. Sonu¢ olarak bankacilik sektoriinde miisteri

sadakatinin saglanmasinda miisteri iligkileri yOnetimi boyutlarinin 6nemli oldugu
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sOylenebilir. Bunun yaninda galisanlarin sosyo-demografik 6zelliklerinin miisteri sadakati

iizerinde etkisi konusunda anlamli bir iliskiye rastlanilamamustir.

Demirel, (2007)’de Tirkiye genelinde iki farkli bankada, 12.315 banka personelinin
katilimiyla, ayn1 konuda arastirma yapmus, miisteri iliskileri yonetimi boyutlarinin miisteri
sadakati iizerinde dogrudan etkisi oldugunu saptamistir. Yapilan arastirmada bagimli
degiskenin %77’ sinin bagimsiz degiskenler tarafindan aciklandigi goriilmiistiir. Bagimsiz
degiskenlerden miisteriye verilen deger %49 oranda, miisteri veri bankaciligi %20 oranda,
miisteriyle etkilesim %11 oranda bagimli degiskeni ag¢iklamistir. Miisteriyle iletisim
degiskeni ise bagimli degiskeni yeterli diizeyde agiklayamamistir. Ayrica g¢alisanlarin

sosyo-demografik 6zelliklerinin miisteri sadakatini etkilemedigi sonucuna ulasilmistir.

Daha dnce yapilan ¢alismalarin bircogunda oldugu gibi bu arastirmada da miisteri iliskileri
yoOnetiminin miisteri sadakati iizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir.
Demirel’in ¢alismasi ile bu ¢alisma karsilastirildiginda benzer sonuglara rastlanmaktadir.
Iki ¢alismada da Ozellikle miisteriye verilen degerin miisteri sadakati saglanmasinda
dogrudan etkisi oldugu goriilmiistiir. Calisanlarin sosyo-demografik 6zellikleri ile miisteri

sadakati arasinda iliski tespit edilememistir.

Bu arastirmanin sonuglari, Aksaray ilindeki bankalarda calisan ve ydneticilerin tutumunu
yansitmaktadir. Bu nedenle, elde edilen veri ve bulgular Aksaray ilindeki bankalarda
calisan ve yoneticilerin degerlendirmelerine iliskin sonuclar1 yansitmaktadir. Dolayisiyla
bulgularin  genellenebilirligi  icin  farkli arastirma sonuclartyla  desteklenmesi
gerekmektedir. Bu alanda gelecekte yapilacak caligmalarda farkli sehirlerdeki banka
calisan ve yoneticileri lizerinde c¢alismalar yapilabilir ve buralarda yapilan caligmalar

birbiri ile karsilastirilabilir.
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EKLER

Bu anket formu, bankacilik sektoriinde miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarini
arastirmak amaciyla hazirlanmistir. Bu nedenle ¢alismamizda sizlerin degerli goriislerini
ihtiya¢ duyulmaktadir. Elde edilen veriler, cevaplayici veya kurum ismi verilerek ii¢lincl
sahislara kesinlikle aktarilmayacaktir. Bu nedenle anketle ilgili sorulara igtenlikle cevap
verebilirsiniz. Liitfen ankete, kurum adim1 ve isminizi yazmayiniz. Degerli vaktinizi

ayirarak yapacaginiz katkilardan dolay1 tesekkiir ederim.

I. Liitfen, asagidaki tabloda yer alan bilgileri eksiksiz olarak doldurunuz.

Cinsiyetiniz ( )Kadin ( )Erkek

Medeni ( )Evl () Bekar

Durumunuz

Yasiniz ()25vedahaaz ()26-35 ()36-45 ()46 ve Usti
o ( ) Lisesi ( ) Yuksekokul () Fakulte () Lisansust

Egitim

durumunuz

Stattinliz ( )Calisan () Yonetici

Sektordeki | () 0-3 ()46 ()7-10 ()11-14 ( ) 15 ve Usti
hizmet
slireniz

Bu bankada| ( ) 0-3 ()4-6 ()7-10 ()11-14 () 15 ve stu
hizmet

slireniz
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Bankanizda miisteriyle iletisimde asagidaki unsurlarin uygulanma diizeyi.

(1) Cok kotii (2) Kotii (3) Ne iyi ne kotii (4) iyi (5) Cok iyi

12345

1 Calisan ve yoneticilerin miisteriyi dikkatle dinleme diizeyi

2 Miisterilerin sorularina uygun cevap verme sekli

3 Miisteri ile iletisimde bilgi teknolojilerinden (telefon, faks, e-mail,
vb.) yararlanma duzeyi

4 Miisterilerle iletisim kurarken beden diline (jest, mimik, el
hareketleri vs.) dnem verme diizeyi

5 Calisanlar miisteriyle iletisim sirasinda diger is arkadaslariyla da
sohbetlerini surdurtrler.

6 Calisan ve yoneticilerin miisterilerle iletisim kurarken argolu
ifadelerden kaginma diizeyi

7 Bankamizda miisterilerle iletisimde yiiz yiize iletisim daha ¢ok
tercih edilmektedir.

8 Calisanlar, miisterilere kars1 saygili, onlara kars1 duyarli ve giiven
veren bir kisilige sahiptirler.

9 Miisterilerin dogru sekilde anlagilmasindan emin olmak i¢in de
sik sik geribildirim yapilir .

10 Calisan ve yoneticiler miisterilerle iletisim kurarken elestirilere
kars1 savunmazlar .

11 Miisterilerin fiziki goriiniislerine ve konusmalarina bakmaksizin
1yl iletisim kurulmaya ¢alisilir.

12 Miisteriyle daha 1yi iletisim kurmak i¢in gesitli egitim programlari
dizenlenir .

13 Herkes, miisteri ile olan diyalogunda, samimi ve naziktir .

14 Bankamizda miisteri tutmada personelin miisteriye giiler yiizlii

ilgisi daha etkilidir .
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Bankamizda miisteriyle etkilesimde asagidaki unsurlarin uygulanma diizeyi.

(1) Cok katii (2) Kotii (3) Ne iyi ne kotii (4) Iyi (5) Cok iyi

12345

15 Bu bankada c¢alisan herkes miisterilere, “Kendisine nasil
davranilmasini istiyorsa, miisterilere de Oyle davranir.” ilkesine
gore davranis sergiler.

16 Bu bankada personelin giiler yiizli ilgisi, kampanyali satiglardan
daha etkilidir .

17 Bu bankada her bir miisteriye bireysel ilgi gosterilir .

18 Bu bankada yonetici ve isgdrenler miisterilere gereginden fazla
ilgi gosterirler.

19 Calisanlar miisteri etkilesiminde kaliteyi anahtar olarak ele alirlar.

20 Miisteriyle etkilesimde miisteri deneyimlerinden faydalanilir.

21 Bu bankada sik sik  personel degisikligine gidildiginden
deneyimsiz personelin sebep oldugu sonuclar miisteri iliskilerine
yansir .

22 Bu bankada herkes, miisteri mutluluguna ve tatminine odaklanir.
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Bankanizda miisteri degeri ile ilgili asagidaki unsurlarin uygulanma diizeyi.

(1) Cok katii (2) Kotii (3) Ne iyi ne kotii (4) Iyi (5) Cok iyi

12345

23 Bu bankada ydneticiler ve isgdrenler yeterince licret alamadiklari
icin memnuniyetsizliklerini misteriye yansitirlar.

24 Bankamizda miisteri degeri olusturmada herkesin katkisinin
olacag distiniiliir .

25 Calisan ve yoneticilerin misteri iligkilerine odaklanmalari igin
cesitli tesviklerle desteklenirler.

26 Bu bankada, mevcut miisterilerin elde tutulmasi i¢in calisan
herkes gerekli ¢abay1 gosterir .

27 Bankamizin her g¢alisani, miisteriye verdigi sdzde durdugundan
miisteri stirekliligi saglanmistir .

28 Bankamizda iletisim kanallar1 ve hangi sorunun kime nasil
iletilecegi agikca bellidir.

29 Is kurallar1 ve politikalar1 olduk¢a adildir ve memnuniyet
miisteriye yansitilir.

30 Bankamiz, miisterilerin istek ve ihtiyaglarina odaklanmaktadir.

31 Bankamizda {iriin ve hizmet kalitesinin 6zellikleri, miisterilerin
istek ve ihtiyaglarina gore belirlenir .

32 Bankamiz, “esitlik ilkesi geregi” izlemis oldugu politikalarda

miisteriler arasinda ayrim yapmaz .
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Bankamizda miisteri sadakati ile ilgili asagidaki unsurlarin uygulanma diizeyi.

(1) Cok kotii (2) Kotii (3) Ne iyi ne kotii (4) iyi (5) Cok iyi

12345

33 Bankamiz miisteri tatminini sistematik olarak 6lgmektedir .

34 Tepe yOnetim, miisteri onemini ve miisteri iligkilerine verilen
6nemi her zaman vurgular .

35 Bankamizin asil amaci kisa vadede yiiksek kazang elde etmek
degil, miisterilerle uzun vadeli iliskileri gelistirmektir.

36 Bankamiz mevcut miisterilerin yanisira yeni miisterileri
kazanmak icin de faaliyetler gostermektedir .

37 Bankamiz miisteri memnuniyetini artirmak i¢in hizmet sonrasi
verilen hizmetle ilgili miisterilerin diisiincelerini de 6nemli gortir.

38 Bu bankada kaybedilen miisteriyi (veya miisteri grubunu) tekrar
kazanmak icin caba gosterilir.

39 Bu bankada, miisterilerin hizmet ve iiriine yonelik sikayetleri her
zaman dikkate alinarak gerekli diizeltmeler yapilir.

40 Bu bankada herkes misterilerin daha sonraki alisverislerinde
tekrar bankamizi tercih edeceginden emindir.

41 Bankamizda miisteri tutmak oncelikli amaclar arasindadir.
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Bankamizda miisteri veri bankacihigi ile ilgili asagidaki unsurlarin uygulanma diizeyi.

(1) Cok kotii (2) Kotii (3) Ne iyi ne kotii (4) Tyi (5) Cok iyi

12345

42 Miisteri  karliligmi  artirmak i¢in  miisteri veri bankaciligi
olusturulur.

43 En kazang¢lhi miisterileri tanimlamak i¢in veri bankaciligi
olusturulur.

44 Misteri iliskilerini daha iyi yonetmek icin veri bankacilig
olusturulur.

45 Etkili miisteri boliimlendirmesi yapmak icin veri madenciligi
olusturulur.

46 Bankamizda her bir miisteri i¢in veri bankas1t mevcuttur.

47 Bankamiz miisterilere daha etkili hizmet verebilmek icin,
miisterilere iligskin topladig bilgileri analiz ederek kullanir.

48 Bankamizda rakiplerin izlemis oldugu politikalar strekli
arastirilarak gerekli diizeltme ve iyilestirmeler yapilir.

49 Bu bankada belirli araliklarla, miisterilerin istekleri, ihtiyaclar1 ve
beklentilerini belirlemek i¢in arastirmalar yapilir.

50 Bankamizda miisteriye iliskin Dbilgiler surekli yenilenerek
giincellestirilmektedir.

51 Bu bankada miisteriler belirli kriterlere gore (gelir, yas, cinsiyet,

egitim durumu, hesap tutari, vb) simiflandirilarak her sinifin
sikayet ve dilekleri gizlilikle ve titizlilikle incelenmektedir.
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