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OZET

Gliniimiizde Bankaciligin finansal yapinin islemesinde ¢ok Onemli fonksiyon ve gorevleri
bulunmaktadir. Ticari hayatin vazgecilmezi olan bankalar gerek yurt ici islemlerde gerekse yurt
dis1 islemlerde bas aktor roliinii iistlenmis durumdadirlar.

Diinya’da ve Ulkemizde yapisal olarak kendini siirekli degistiren ve yenileyen bankacilik
sektorii, ilerleyen teknoloji ve siirekli degisen kiiltiirel yapi, yasanan krizler ve sermaye
yapilarindaki degiskenlikler gibi sebeplerle caga ayak uydurabilmek ve mevcut miisteri
portfoylerini koruyarak yeni miisteriler kazanabilmek g¢abasi ile yogun bir rekabet igerisi de
faaliyetlerine devam etmek durumda kalmaktadirlar. Uluslararasi bankacilik sermaye hareketleri
sebebiyle Ulke de yabanci sermayeli banka sayisindaki artisi, giiclii sermaye desteklerini
arkalarina alan yabanci bankalar i¢in avantaj yaratiyor olmakla birlikte yerel bankalarda ise
rekabet kosullarini zorlastirici etki olusturmaktadir. Bankacilik sisteminde sunulan tiim tiriin ve
hizmetler bankadan bankaya cok fazla farklilik gostermemekte hatta neredeyse aymidir. Bu
durumda rekabette avantaj yaratmak i¢in diger faktorler 6nem kazanmaktadir.

Bu calismanin amaci; miisterilerin ticari banka tercihlerinde etkili olan faktorlerin analizi ile
birlikte ilgili faktorler igcerisinden miisteriler i¢in 6nemli olanlari belirlemektir.

Anahtar Kelimeler: Ticari Bankacilik, Banka, Miisteri Tercihleri, Miisteri



A RESEARCH ON THE ANALYSIS OF FACTORS AFFECTING THE
CUSTOMER'S PREFERENCES OF COMMERCIAL BANKS

ABSTRACT

Nowadays, Banking has important functions and duties in the operation of financial structure. Banks,
which are indispensable for commercial life, have taken on the role of chief actor in both domestic and
international transactions.

The banking sector, which constantly changes and renews itself structurally in the world and in our
country, also aims to keep pace with the era due to advancing technology and continuously changing
cultural structure, crises and variations in capital structures. Because of the international banking
capital movements, the increase in the number of foreign capital banks in the country creates an
advantage for foreign banks which have strong capital support behind them, but they have an impact
on the competition conditions in local banks.

All products and services offered in the banking system do not differ much from bank to bank and are
almost the same. In this case, other variables gain importance to create competitive advantage.

The aim of this study is; analysis of the factors influencing the Commercial Bank Preferences of the
customers and determining the important factors for the customers within the related factors.

Keywords: Commercial Banking, Banking, Customer Preferences, Customer
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GIRIS

Ilerleyen teknoloji ve siirekli degisen kiiltiirel yap1 hizmet sektdriinde faaliyet gdsteren tiim alt
sektorleri degisime zorladigi gibi bankalar1 da degismeye ve gelismeye zorlamaktadirlar.
Farkli egitim diizeyleri, gelisen ve degisen finansal ihtiyaglar, farkli kiiltiir diizeyindeki
binlerce miisteriye hizmet sunmakta olan Bankacilik sektoriinii de degisime ve gelisime
zorlamaktadir. M.O 3500°li yillara dayanan gegmisi ile bankacilik dénemler i¢inde degisen
ekonomik, kiiltiirel, teknolojik ve siyasi yapilara gore sekillenmis ve giiniimiiz bankacilik
sistemini olugturmustur. Bankalarin birincil hedeflerinin basinda biiyiime ve karlilik hedefleri
yer almaktadir. Bu dogrultuda bankalar miisteri talep ve ihtiyaglarina uygun kaliteli hizmet
sunmak adina hizmetlerini gelistirmek ve yenilemek durumunda kalirlar. Bankaciligin en
onemli aktorii sayilan ticari bankacilik diger adi ile mevduat bankacilifi para ve kredi
piyasasinin en onemli aktorlerinin basinda gelir. Birgok faaliyeti bulunan Ticari bankaciligin
oncelikli faaliyeti tasarruf sahiplerinden mevduat toplamaktir. Keza bu faaliyetleri sebebiyle
mevduat bankacilig1 olarak da anilirlar. Yasal mevzuatlar ¢ergevesinde topladigi mevduatlari,
ihtiyact olan miisterilerine nakdi veya gayri nakdi kredi olarak sunmasi ise diger dnemli
faaliyetlerindendir. Bu faaliyetleri ile ticari bankalar ekonomiye kaynak saglanmasi ve
saglanan kaynaklarin yatirima doniistiiriilmesine de aracilik etmis olurlar.

Glinlimiiz kosullarinda neredeyse tiim ticari bankalar da benzer iirlinlerin mevcut olmus
olmasi, hizmet alan miisterilere ¢cok fazla se¢cim imkani1 sunmaktadir. Hali hazirda iilkemizde
47 adet banka bulunmaktadir. Bu bankalardan 34 adedi ticari bankacilik(Mevduat
Bankaciligi) yapmaktadir. (TBB.2018)

Mevcut rekabet kosullart g6z Oniine alindiginda miisterilerinin, neleri 6nemsedigini
anlayabilen ve bu yonde kendini gelistirebilen bankalar, mevcut miisterilerinin bagliligini
arttirmak ve yeni misteriler kazanmak konusunda rakiplerinin Oniine ge¢mis olacaktir.
Bundan dolayi, hayati fonksiyonlarini devam ettirmek ve biiyiimek isteyen bankalarin,
misteri tercihlerini etkileyen faktorleri analiz etmesi ve bu dogrultuda adim atmasi
gerekmektedir.

Calismanin ilk boliimiinde, kavramsal olarak bankacilik, bankaciligin tarihg¢esi ve Onemi,
ticari bankacilik ile ilgili temel kavramlar agiklanmaya calisilmis olup Tiirk bankacilik
sisteminin yapisal 6zellikleri, banka tiirleri hakkinda aciklayici bilgiler ve Tiirk bankacilik
sistemini etkileyen krizler hakkinda bilgiler yer almaktadir. Caligmanin ikinci boliimde ise
misteri tercihlerini etkileyen faktorlerin netlesmesi adina, bagimsiz degiskenlerden Faiz,
Bankacilik da Reklam, Pazarlama Teknikleri, Miisteri Iliskileri Yénetimi, Sube Yapilanmalari
ve Imaj gibi kavramlarin agiklamasina yer verilmistir. Ugiincii béliimiinde Arastirmanin
Amaci, Kapsami, Siirlari, Alt Problem Sorulari, Yontemi ve Arastirma Bulgulart yer
almaktadir. Dordiincii ve son bdliimde ise Sonug ve Oneriler sunulmustur.



BiRINCi BOLUM
1.BANKA, BANKACILIK VE TiCARi BANKACILIK KAVRAMLARI

1.1.  Bankaciigim Tamim ve Onemi

Giliniimiliz de kabul goren bankacilik tanimi; yasal ¢ergeveler bazinda mevduat toplayan ve
topladigi bu mevduati verimli bir sekilde gesitli kredi taleplerinde kullandirmak amacini
giiden veya para, kredi ve sermaye konularina giren her ¢esit islemleri yapan ve 6zel veya
kamusal kisilerle isletmelerin bu alandaki her tiirlii ihtiyaglarim1 kargilama faaliyetlerinde
bulunan birer ekonomik birimlerdir (Takan ve Acar, 2001).

Bagka bir deyisle banka; para sermaye, fon yaratma gibi tiim konularla ilgili temel islemlerin
tamamini kapsayacak sekilde faaliyet gosteren ekonomik birimlerdir.

Gilinlimiizde bankacilik {iriin yelpazesi nedeniyle, yillar i¢erinde olusan siirecin sonucu olarak
en tepe noktasina gelmis durumdadir.

Giliniimiizde bankalar miisterileri ile var olduklar1 bilinci ile hareket etmektedir. Bu durum
yeni misteri kazanma ve mevcut miisteriyi elinde tutmak acisindan rekabet ortami
yaratmaktadir. Miisteri tercihlerini etkileyen faktorleri kavramak ve buna uygun bir ¢aligma
sistemi olugturmak giiniimiiz bankacilik anlayisinin vazgegilmezi olmustur.

1.2. Bankaciligin Tarihsel Gelisimi

Bankaciligin tarihsel gelisimi paranin tarih igerisindeki gelisimi ile paralel seyretmektedir.
Eski c¢aglardaki mabetler ve saraylara esya ve para olarak yapilan tevdiat bankacilik
sisteminin ilk baglangiglar1 olarak kabul edilmektedir. (Takan, 2001)

Yapilan kazilar sonucu ortaya ¢ikan, Mezopotamya Urul sehri yakinindaki “Kizil Tapinak
“(M.0.3400) tarihte bilinen en eski banka yapis1 olarak kabul edilmistir. (Takan, 2001)

Siimerler’ de M.0.3500 yilinda kurulan “maket” ise yine bankaciligin temelleri olarak kabul
gormiistiir. Maket’ in rahipleri ise bilinen ilk bankacilardir.

Giiniimiizde kadar muhafaza edilebilmis en eski bankacilik kanunlar1 (M.0.2000) Eshunnanca
kralligina ait olan faiz ile ilgili kurallar1 kapsamaktadur. Ilgili kurallarda borg verme isleminin,
5 birim 6rnek verilerek anlatildigi ve 5 birim bor¢ verenin ilgili bor¢ karsilig1 %20 ye denk
gelecek sekilde 1 birim faiz geliri elde edecegi belirtilmektedir. (Takan, 2001)

Ik bankacilik sisteminde, ciftciler, tohum ve benzeri hammadde alimlarmi yapabilmek igin
krediye ihtiya¢ duymus ve bu ihtiyaglarini ise hasat zamani1 6denmesi kosulu ile maketlerden
karsilamislardir. Kredilerin, ilk donemler fiziki(ayni) daha sonralari ise parasal olarak alindig1
bilinmektedir. Tarihi kazilarda ¢ikan belgeler incelendiginde, hesaplar aras1 transfer kayitlari,
o0deme belgeleri, mal belgeleri gibi belgelerin o doénemlerde de mevcut oldugunu
gormekteyiz. (Parasiz, 2000)



Modern anlamda bankacilik hizmeti veren ilk banka 1609’da Hollanda’da kurulan
Amsterdam Bankasidir. Amsterdam Bankasi’ni takiben 1637°de Venedik’te, Venedik Bankasi
kurulmustur. 1640°ta Ingiltere’de kral, tiiccarlarm altinlarma el koymus ve bu durum halkin
devlete olan giivenini kokiinden sarsmistir. Daha giivenli bir saklama alani arayan tiiccarlar
tasarruf ettikleri altinlarin1 ‘goldsmith’ ad1 verilen tliccarlara vermeye ve karsiliginda ise bir
nevi mevduat sertifikasi niteligi tasiyan sahadetname almaya baslamislardir.

Goldsmith’ler toplamis olduklar1 altinlar karsiliginda senetler diizenlemis ve ihtiyag
sahiplerine belli bir getiri iizerinden bu senetleri vermislerdir. Diizenlenen bu senetler
zamanla piyasada takas araci olarak elden ele dolagsmaya baslamis ve giliniimiiz banknot
sisteminin baslangicini olusturmustur. (Aydin, 2006)

Ikinci Diinya Savasindan sonra, bankacilik, merkezi planli ekonomilerin yapilarma gore
yeniden sekillenmeye baslar. Az gelismis ekonomilerin finansal acidan kalkinma c¢abalarini
desteklemek icin ‘kalkinma bankaciligi’ adi altinda genelde devlet eliyle ve 6zel yasalarla
kurulan yeni bankalar olusmaya baslamistir. Uluslararas1 Para Fonu, Diinya Bankasi, Avrupa
Yatirrm Bankas1 ve benzeri kuruluslar Ikinci Diinya Savasi sonrasi kurulan bankalardir.
(Aydin, 20006).

1.2.1. Tiirkiye’de Bankacihigin Tarihsel Gelisimi

Tiirkiye’de bankaciligin tarihcesini donemsel olarak incelemek istersek bunu Osmanlt
Dénemi, (1847-1923), Ulusal Bankacilik Dénemi (1945-1959), Ozel Bankacilik Sisteminin
Gelismeye basladigr 1980 oncesi donem ve 1980 sonrasi donem olarak ele alabiliriz. Ancak
calismamizda tiim bu dénemleri kapsayacak sekilde, Cumhuriyet Oncesi ve Cumhuriyet
sonrast olacak sekilde iki ana baslik altinda inceleme yapilmistir.

Cumbhuriyet Dénemi Oncesi Tiirk Bankaciligi

Tarihimizde Tazminat Oncesi donemlerde bati iilkelerindeki manada bankacilik izlerine
rastlanilmamaktadir. Bunun nedeni arastirildiginda, Tirklerin bu tarz islemleri daha cok,
Miisliman ve Tirk olmayan kisilere birakmis olduklar1 goriilmiistiir. Tiirkler daha cok
askerlik ve yoneticilik gibi konulara yogunlagsmislardir. Bununla birlikte Osmanli’nin Sanayi
devrimine ayak uyduramamis olmasi, esnaf ve sanatkarliga dayali kapali bir ekonomik yapiya

sahip olusu bankacilik sisteminin gelismemesinin diger baslica nedenlerindendir. (Takan,
2001)

Tiirk bankacilik tarihinin temellerinin Osmanli Imparatorlugunun son dénemlerinde atildig
goriilmektedir. (Istanbul'da, ilk banka 1847 yilinda, Istanbul Bankasi adiyla kurulmustur.)
Istanbul Bankasi'nin kisa faaliyet siiresi ve sinirli faaliyet alam géz Oniine alindiginda
Osmanli Imparatorlugunda bankaciligin 1856 yilinda kurulmus olan Osmanli Bankasi (Bank-1
Osmani) ile baglamis oldugu sdylenebilir. Yonetim merkezi Londra olan bankanin is merkezi
Istanbul olarak belirlenmistir. Banka Kirim savasi sonrasi bir grup Ingiliz sermayedar
tarafindan kurulmustur. Fransiz sermayedarlarinin da katilimi ile 1863 yilinda bankanin adi
Bank-1 Osmani-i Sahane olarak degistirilmis ve merkezi Istanbul olmustur. Tlgili banka1930
Tiirkiye Cumhuriyeti Merkez Bankasi1 kurulusuna kadar banknot ¢ikarma imtiyazina sahiptir.
(Afsar, 2013)



Cumhuriyet 6ncesi kurulmus olan bankalarin agirlikli yabanci sermayeli bankalar oldugu
goriilmekle birlikte olup kurulug amaglar1 ise genellikle Osmanli topraklarindaki yabanci
sermayeli sirketlerin fonlanmas1 maksathidir. Ilgili bankalardan 13 tanesi Cumhuriyet
doneminde de faaliyetlerini siirdiirmiistiir.

Osmanli doneminde kurulan yerli sermayeli bankalarin basinda Mithat Pasa’nin 1863
tarthinde kurmus oldugu Memleket Sandiklar1 ve yine Mithat Pasa’nin 1868 tarihinde kurmus
oldugu Istanbul Emniyet Sandigimi baslica &rnekler olarak verilebilir. Istanbul Emniyet
Sandig1, 1907 yilinda alinan bir karar ile Ziraat Bankasina devrolmustur. (Takan, 2001)

Cumhuriyet ilan1 6ncesi 1911-1923 tarihleri araliginda yerli sermaye ile toplam 21 adet banka
kurulmustur. ilgili bankalarda hali hazirda sektdre hakim olan yabanci bankalarla rekabette
oldukca zorlanmislardir. Bu bankalardan sadece 18 adeti Cumhuriyet donemine gelebilmistir.
(Kiigiikkocaoglu, 2009)

Cumbhuriyet Donemi ve Sonrasinda Tirk Bankaciligi

Cumhuriyet doneminin baslamasiyla birlikte Ulusalcilik akimlart hiz kazanmaya baslar,
bunun yansimalarindan biri ise ekonominin vazgecilmezleri oldugu artik iyice anlasilmis olan
Bankalar {izerine olur. Bu donemde ulusal bankacilik, yerli sermaye, iilkede faaliyet gésteren
yerli sirketlerin fonlanabilmesi i¢in kaynak yaratma planlar1 6nemli bir unsur haline gelir.

1923-1943 DOnemi

Cumhuriyetin ilanindan sonra ekonomik kalkinmaya 6nem verilmis, sinai ve ticari hayati
canlandirmak amaciyla ulusal bankacik gelistirilmeye baslanmigtir. Bu kapsamda devlet
tesviki ile Tiirkiye Is Bankasi ve Tiirkiye Sanayi ve Maadin Bankas1 (1925) gibi bankalar
kurulmustur. (1932 tarihine gelindiginde Sanayi ve Kredi bankasina doniistiirilir ve
yonetiminde bulunan fabrikalar ise Sanayi Ofisi’ne baglanmistir.)

Ilgili dénemde ¢ok sayida ulusal sermayeli banka kurulmus olmakla birlikte, 1929 Diinya
ekonomik krizinin olumsuz yansimalari ile Tiirk bankacilik sistemini de énemli 6lgiide yara
alarak ilgili donemde kurulmus olan bir¢ok bankay: faaliyetlerini durdurma karar1 almaya
zorlamigtir. 1929-1930 diinya ekonomik bunalimi sonucu olarak Tiirkiye’de 1932 yilinda 57
olan banka sayis1 1945 yilina gelindiginde 40 adete diismiistiir.

Tiirkiye bu 1929 bunaliminin ardindan devletcilik ilkesini benimsemistir.

Cumbhuriyet sonrast olusan ekonomik kalkinma hedeflemelerine paralel olarak yerli
bankacilik sisteminde belirli gelismeler ortaya ¢ikar ve 1930 yilinda T.C. Merkez Bankasi
kurulur. Bu tarihten sonra Osmanli Bankas1 bir daha banknot ¢ikartamamistir. (Afsar, 2013)

1944-1980 Donemi

Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra ekonomik politikada degisiklige gidilmis ve iktisadi
devletciligin yerini 6zel sektoriin desteklenmesi ve ekonomik kalkinmanin hizlandirilmasi
almistir. Bu durum bankacilik sektoriinde 6zel sektdr bankaciliginin gelismesine sebep
olmustur. Ozel girisimin 1950 sonrasi tesvik edilmesi 6zel bankalarm bilyiime ve
gelismesinde oldukga etkin rol oynamistir. 1958 yilinda 7129 sayili yasa ile yeni bankalar
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kanunu cikartilmustir. ilgili kanun ile devlet bankalar1 kredi konusunda 6zgiir birakmustir
denilebilir. Ozetle kredilerin hangi sektorlere ve nerelere dagildigi ekonomi politikalari ile
uyumlu hareket edilip edilmedigi konular ile ¢cok fazla ilgilenilmemistir. Bozulan ekonomik
dengeler kendini 1953’ten sonra hizli enflasyon, dis ticaret aciklar1 ve artan dis borglar olarak
gostermistir. Ekonomi serbest rekabet piyasasina dogru yonelmis ve 1961 yili sonrasi ise
birgok ulusal banka tasfiye olmustur. (Takan, 2001)

Enflasyondaki yiikselis ile birlikte Tiirk lirasinin devaliie edilmesi ihtiyaci ortaya ¢ikmis ve
dolar2.8 liradan 9 liraya yiikselmistir. Devletin yerel banka agiliglarina vermis oldugu tiim
destek ve faaliyet serbestligine ragmen, kisith sermaye ve getiri sebebiyle biiyiik yatirimlar
Merkez Bankasi kaynaklarinin yardimi ile devlet tarafindan yapilmaya devam etmistir.
1970°1i yillarin sonlarinda “Odiing Para Isleri Kanunu” ile bankalarin faiz oranlari iizerlerine
kisitlar konulmus bu durum neticesinde ise donemin bankalar1 “Banker” ad1 verilen kurumlar
ile is birligi yapma yoluna gitmistir.

31.08.1979 tarihinde 7129 sayili kanunda revizyona gidilerek diizeltmeler yapilmaya
calisilmis ancak yine de istenilen ekonomik sonu¢ alinamamistir. Yerel ve kiigiik olgekli
bankalarin holdingler tarafindan satin alinmaya baglandigi bir donem olusmustur. Bu durum
parasal kaynaklarin ilgili holding lehine keyfi sekilde kullanilabilmesinin yolunu a¢muistir.
Nisan 1985 tarihinde holding bankaciligi 3182 yasa ile sinirlandirilmstir.

1980 Sonrasi Donem

Tiirk bankacilik sektoriiniin Cumhuriyet déonemini inceledigimizde 24 Ocak 1980 kararlarinin
sektoriin rekabet kavramiyla ile karsilasmasini sagladigi gézlemlenmistir. Bu durum giliniimiiz
bankaciliginin rekabet ortamina zemin hazirlamakla birlikte miisterileri kazanmak gilinlimiizde
basvurulan tiim yontemlerinde gegmisine 1s1k tutmustur.

Aragtirmamizda ele almakta oldugumuz faktorlerden olan faiz orani, incelendiginde faiz
oranlarinin serbest birakilmasi devletin Haziran 1980 karar1 sonrasi ger¢eklesmistir. 70 sayili
KHK ile sektore giris kolaylagsmis ve hamiline yazili mevduat sertifikasi karar1 bunu takiben
atilan ikinci adim olmustur. Bu kararda ki temel amacglardan bir digeri ise kayit disi
sermayenin sisteme girigini saglamaktir. (Colak ve Yigidim, 2001)

1980’lerden sonra mali sistemdeki liberalizasyon ve ekonomik biiyiimenin hizlanmasi ile
finansal sistemin genisledigi, araci kurum faaliyetlerinin arttifi ve globallesmenin etkisiyle
bankacilik sisteminde kriz olgusunun mali sistemi tehdit eden bir unsur haline geldigi
gozlenmektedir. Bu durumun sonuglarindan biri 1982 yilinda meydana gelen Bankerler
Krizi’dir. (Coskun, 2002)

1985 yilinda devlet i¢ bor¢lanmaya 6nem vermis ve piyasaya “Devlet I¢ Bor¢lanma Senetleri”
(DIBS) ¢ikarmustir. DIBS’ leri bankalar igin bir yatirim araci olmustur. Artan faizlerin kredi
faizlerine yansimasiyla bankalar kredi vermek yerine DIBS alimina ydnelmis ve kamu finanse
edilirken 6zel kesim sistemden diglanmustir. Ilgili donem incelendiginde bireysel veya ticari
miisteriden ziyade kamunun miisteri olarak algilandig1 goriilmektedir.

1980 Ii yillarin sonlarinda TCMB kredilerinin kaynaklar i¢indeki miktar1 diisiis egilimine
girmistir. Reeskontlarin daraltilmasi ve tercihli kredilerin bir alternatif ara¢ olarak kullanimi

5



1989 yilinda bitmistir. Artan faiz oranlar1 ile birlikte bankalar kredibilitesi yiiksek olan
miisterileri kaybetmemek adina faiz oranlarinda farklilasma yontemine bagvurmuslardir.
(Coskun, 2002)

1994 yilinda yasanan ekonomik kriz sebebiyle alinan ekonomik istikrar tedbir kararlari
sonras1 Ui¢ ticari banka iflas etmis ve faaliyetlerini sonlandirmistir. Bu tip krizler sonrasi
yasanabilecek olumsuzluklar1 6nlemek adina mevduat garantisi sistemine geg¢ilmis ve
bankadaki mevduatlar %100 oraninda devlet garantisi altina alinmistir. Ancak bu durum
miigterinin bankaya giliven olgusunu devre dis1 birakmis ve haksiz rekabet ortamini
tetikleyerek mevduat oranlarinda inanilmaz bir artisa sebebiyet vermistir. Yasanan bu durum
2000 yilinda devlet garantisinin sinirlandirilmasina yol agmistir. (Coskun, 2002)

2001 yilma gelindiginde TMSF ye devrolmus banka sayis1 19°a ulasmistir. Iktisat Bankast,
Interbank ve Es bank gibi bankalarin ise lisanlar1 iptal edilmistir.

Ayn1 yil Garanti Bankasi ¢atist altinda Korfezbank ve Osmanli Bankasi birlesmis olup diger
bir birlesme ise Oyakbank catis1 altinda Stimerbank, Yurt bank, Yasarbank Egebank,
Ulusalbank ve Bank Kapital arasinda yasanmistir. (Coskun, 2002)

Yasanan bu durum, yiiksek faiz orani ve diger faktorler ile kazanilmig olan miisterilerin
giivensiz ortam nedeniyle zor duruma diismelerine neden olmustur.

1999 yilinda “4389 sayili Bankalar Kanunu” ¢ikartilarak bu kanun ile birlikte kokli bir
degisiklige adim atilmistir. Bu kanun ile birlikte kisa adi BDDK olan Bankacilik Diizenleme
ve Denetleme Kurulu olusturularak bankalarin yakindan ve daha kapsamli kontrolii agamasina
gecilmistir. Atilan bu adim miisteri magduriyetlerinin ve bankacilik sistemine karsi
kaybedilen giivenin telafi edilmesine yonelik adimlardandir.

2000 yilina gelindiginde {ilke yine bir ekonomik kriz ile ylizlesmek zorunda kalmis ve bu kriz
sonrast mevduat ve kredi faizlerinde anormal seviyelerde ylikselme yasanmistir. Gecelik faiz
oranlarinin 6000’leri buldugu bu donemde Demirbank krizin etkisi ile TMSF ye devrolmak
zorunda kalmistir. 2001 yilinda ¢ikartilan kanun ile TMSF ye devrolan bankalarin ve banka
sahiplerinin tiim kaynaklar1 ve varliklar1 fon alacag: sayilmis ve ilgili alacaklar hakkinda ise
6183 numarali “Amme Alacaklarinin Tahsil Usulii” hakkinda ki kanunun uygulama esaslari
gecerli kabul edilmistir. (Coskun, 2002)

1.3. Tiirk Bankacilik Sistemi Yapisal Ozellikleri
1.3.1. Tiirk Bankacilik Kanunu ve Tarihsel Gelisimi

Ulkemizde hali hazirda uygulanmakta olan kanun 5411 sayili Bankacilik Kanunu’dur. Bu
kanunun kapsami bir bankanin hangi g¢er¢eve dahilinde miisterilerine hizmet verebilecegi
dolayist ile giiniimiiz rekabet ortaminda nelerin kanuna uygun olup olmadigini anlamak
acisindan 6nem arz etmektedir.

Kanunda amag olarak; finansal piyasalarda istikrar ve giivenin saglanmasi oncelik olarak
belirlenmis ve bu dogrultuda kredi sisteminin dogru bir sekilde ¢alismasi hedef edinilmistir.



Ayrica tasarruf sahiplerinin korunmasi bir diger oncelikli amactir. Bu kapsamda belirlenen
ilgili hedefler dogrultusunda yapilmasi gerekenler belirtilmistir.

Ilgili kanun 19.10.2005 tarihinde, 4389 sayili Bankalar Kanunu sonrasi devreye alinmustir.
Yasal diizenlemelerden en 6nemlilerinden bir digeri ise 1985 tarihinde yliriirliige giren 3182
sayili Bankalar Kanunu’dur.

Yiriirlikte olan 5411 sayili, ilgili kanunun amag¢ ve kapsamina asagida Ozet bir sekilde
deginilmistir.
5411 sayili kanun Tirkiye ‘de bankacilik lisans tiirlerini belirlemekte olup buna gore

bankacilik; Ticari bankacilik (Mevduat bankaciligi), Yatirinm ve Kalkinma bankalar1 ve
Katilim bankacilig1 seklinde ii¢ temel baglik yer almistir.

Kapsami; Tiirkiye'de kurulu olan, katilim bankalari, mevduat bankalari, kalkinma ve yatirim
bankalari, yurt disinda kurulu bu kapsamdaki kuruluslarin Tiirkiye'deki subeleri, Tirkiye
Bankalar Birligi, Finansal holding sirketleri, Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu,
Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligi, Tasarruf Mevduati Sigorta Fonu ve bunlarin faaliyetleri bu
Kanun hiikiimleri ile diizenlenmistir.

Ticari bankalar, para ve kredi piyasasinin en 6nemli aktorlerinden biridir. Faaliyetleri 5411
say1li kanun ile tanimlanmis olup, bunlardan bazilari; mevduat kabulii, nakdi, gayri nakdi her
cins ve surette kredi verme islemleri, nakdi ve kaydi 6deme ve fon transferi islemleri, muhabir
bankacilik veya ¢ek hesaplarinin kullanilmasi dahil her tiirlii 6deme ve tahsilat islemleri, ¢cek
ve diger kambiyo senetlerinin istirasi islemleri, saklama hizmetleri, kredi karlari, banka
kartlar1 ve seyahat cekleri gibi 6deme vasitalarinin ihract ve bunlarla ilgili faaliyetlerin
yiirtitiilmesi iglemleri, efektif dahil tiim kambiyo islemleri, portfoy isletmeciligi ve yonetimi
seklindedir. (5411 Bankacilik Kanunu, 2005)

1.3.2. Tiirk Bankacilik Sistemi Giiclii ve Zayif Yonleri

Sektoriin zayif yonleri ve giiglii yonleri incelediginde giiglii yonlerin basinda; uluslararasi
standartlarda denetim ve giiclii sermaye yapisi, likidite, Merkez Bankasi’nin kuvvetli destegi,
karli performans dikkat ¢eken ozelliklerin basinda gelmektedir.

Zayif yonler iginde ise enflasyon ortaminin agmis oldugu zararlar, sektorde mevduata
bagimlilik oraninin yiiksekligi ve mevduatlarin bir bankada ortalama durus vadesinin kisaligi,
dis kaynaga bagimlilik, kredi, ekonomik ve siyasi giiven bunalimi, diisiik aktif kalitesi, dlgek
kiigtikligii, etkin olmayan risk yonetimi ve mevduat vade uyumsuzluklari gibi konular 6n
plandadir. (Iseri, 2004)

Standard & Poor’un 2018 yilinda yapmis oldugu degerlendirmeye gére Merkez Bankasi’nin
Bagimsizligi konusuna dikkat c¢ekilerek Cumhurbagkanligi’'nin Merkez Bankasi’na
miidahalelerinin takip edilecegi belirtilmis olmakla birlikte, Tiirkiye’de bankacilik sisteminin
iizerindeki tiim baskilara ragmen risk fiyatlamasi yapilabilmesi, dogru finansal indikatorler
ortaya konuldugu, sistemsel risklerinin fiyatlandirildigi, yaygin bir kredi portfoy yapisina



sahip olundugu, 6zel bankalarin yonetim tarafinin seffaf bir yapiya sahip oldugu gibi
ozellikler giiclli yonler olarak siralanmustir.

Ayni raporda zayif yon olarak enflasyona vurgu yapilmistir. Enflasyon ortaminin,
getirebilecegi sorunlarin basinda  bankalarin aktif- pasif dengesinde bozulmalar, karlilik
diisiisii, kredi portfoy kalitesinde bozulmalar gibi sorunlarin 6nemi kiigiimsenemeyecek kadar
etkilidir. Raporda vurgu yapilan diger zayif yonlerde ise kur artisi ile birlikte yasanan yabanci
para kredilerinden dogan riskler ile birlikte dis fonlamaya bagli olarak olusan fonlama
pozisyonlarinda ki gerileme, dis kaynak bulmada eskisi kadar cazip oranl fiyatlar bulamama,
yonetim standartlarinda beklenmeyen bir erozyon gibi kriterler dikkat cekicidir. Rapordan
bagimsiz bakildiginda da goriilecegi iizere giiniimiiz bankacilik kosullarinda sistemin temel
sorunlar1 arasinda ilk siralari, ekonomik istikrarsizlik ile olusan bankalarin aktif yapilarindaki
bozulmalar, yiiksek kaynak maliyeti, kur riskine bagli olarak olusan sorunlar ve yine Kur
dalgalanmalar1 sonucu aktif yonetiminin zorlagsmasi 6n plana ¢ikmaktadir.

1.3.3. Tiirk Bankacilik Sektoriinde Rekabet

Banka miisterileri satin alma davranislar1 bakimindan iki bolim altinda incelenebilmektedir.
[lki tiiketici / bireysel miisteriler olup bu tarz miisteriler aile ve kendisinin finansal
ihtiyaclarim1 karsilamak igin hizmet alan miisterilerdir. ikinci béliim ise ticari miisteriler
sifatim tasir. Tizel kisilik adina kararlar alarak, isletmelerinin finansal ihtiyaclarini
karsilamak adina hareket ederler.

Anlagilacag lizere her iki miisteri yapisin1 birbirinden ayiran temel kriter karar verme
alanlaridir. Uriinler bakimindan her iki miisteri yapisina da ¢ok sayida, benzer nitelikli ancak
kendi igerisinde farkliliklar gdsteren iiriinler sunulmakta olup, bankalarda ilgili bolimlerde
ayr1 departmanlarca yonetilmektedir. (TBB, 2009)

Bankacilikta rekabet modelleri iki temel model tizerinde yogunlasmaktadir. Bunlar:

SCP Modeli (Yapi-Davranis-Performans); piyasa yapisi, davranig, performans ve hiikiimet
politikalar1 temel kriterlerinin birbiriyle baglantili bir sekilde baglarin1 ve alt acgilimlarin
aciklayan modeldir. Model Ikinci Diinya Savasi sonrasi gelistirilmistir. Model ampirik
verilere dayanmakla birlikte gii¢lii bir teori barindirmamaktadir. Model 6zellikleri ve ilkeleri
ile monopol giiciin ve yogunlagsmanin azaltilmasina etki eder.

Etkin Piyasalar (Goreli Etkinlik) Modeli; SCP modeline alternatif ve karsi olarak gelistirilmis
bir modeldir. Modele gore etkinlik arttik¢a etkinligi yiiksek olan firma diger firmalara gore
daha yiiksek kar elde eder. Ozetle kar piyasa pay: ve etkinlik ile iliskilendirilir. Fiyatlar ve
yogunlasma ters iliski i¢erisindedir.

1.4. Tiirk Bankacilik Sisteminde Yer Alan Banka Tiirleri

1.4.1. Merkez Bankacihg1

Ortaklik, hisse yapilar1 ve islevleri farklilik arz etse de tiim iilkelerde Merkez Bankasi
mevcuttur. Genel kabul gordiigii lizere Merkez Bankalari’nin en 6nemli gorevi banknot



thracidir. Kagit para ¢ikarma yetkisinin tek bir bankaya birakilmasinin temelleri 19. yy.
dayanmaktadir.

En eski Merkez Bankalari’nin kokenine baktigimizda ticari bankalarin islev degistirilmesi ile

olustuklarin1 gérmekteyiz. Ik emisyon bankas1 1668 kurulmus olan Isve¢ Devlet Bankas1’dir.
Merkez bankaciliginda Diinya’ya &rnek olan ingiltere Merkez Bankasi ise 1694 yilinda
kurulmustur. Ilgili banka 1844 yilinda ki Peel Kanunu ile gelistirilerek merkez bankacilif
ilke ve prensiplerinin temelini olusturmustur.

Merkez bankaciligmin asil gelisimi 19.yy. ile baslamakta olup ingiltere Bankas1 ve Isvec
Bankast’nin en dnemli takipgisi 1800 yilinda faaliyetine baslayan Fransiz Bankasi olmustur.
Fransiz Bankasini sirasi ile 1814 yilinda Hollanda Bankas1,1817 Avusturya Milli Bankasi,
yine ayni1 yil kurulan Norve¢ Bankasi1,1850 Belcika Milli Bankas1,1860 Japonya Bankas1,1893
Italya Bankasi ve 1914yilma gelindiginde Federal Reserve Sistem kurulmustur. 1.Diinya
savasgl sonrasi yasanan ekonomik calkantilar tiim diinya iilkeleri i¢in Merkez bankaciligi
sistemine gecisi ve gereksinimi arttirmistir. (Takan, 2001)

Ulke ekonomilerinin ve tiim parasal politikalarin &nemli bir ayagmm olusturan Merkez
Bankasi, Parasal kararlarin saglikli alinmasi, Ekonomik istikrar ve devletin mali
yiikiimliiliiklerinin yerine getirilmesi agisindan son derece 6nemli bir konumdadir.

Merkez Bankalari’nin para politikalarinin belirleyicisi olarak ara¢ bagimsizligina sahip, hesap
verilebilirliginin saglanmis ve seffaf olmasi gerekmektedir. Giivenilirlik ve bagimsizlik
olgular1 uluslararasi tiim ekonomik iliskiler agisindan da oldukga biiyiilk 6neme sahiptir.
Giliniimiizde bir tilkenin Merkez Bankasinin bagimsizligi ve seffaflig: ilgili iilkeye sermaye
akisinin baglamasi veya durmasina sebebiyet verdiginden iilke ekonomilerini derinden
etkileme giiciline sahiptir.

Ulkemizde Merkez Bankas: yasa tasarisi; 1 Haziran 1930 tarihinde mecliste kabul edilerek,
“1715 sayili Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankas1 Kanunu” adi ile 30 Haziran 1930 tarthinde
Resmi Gazete' de yaymlanmigtir.

Daha oOncesinde farkli kurum ve kuruluslar tarafindan karar verilen ve yiiriitiillen islevler
Merkez Bankasi ¢atisi altina alinmig ve 3 Ekim 1931 tarihine gelindiginde Merkez Bankasi
aktif olarak faaliyetlerine baglamstir.

Merkez Bankas1’nin temel gorevi, lilkenin ekonomik kalkinmasini desteklemek olup bu amag
dogrultusunda alinan yetkiler ise asagidaki sekildedir:

Reeskont oranlariin belirlenmesi

Para dolasimi ve para piyasasini diizenlemek

Hazine islemleri yapmak

Tiirk parasinin istikrarini korumaya yonelik tedbirler almak

Banknot basimi yetkili tek kurum olmak ve son olarak ise Devletin haznedarligini
ustlenmektir.



Ilgili donemde sabit kur rejimi altinda déviz kuru belirleme yetkisi hiikiimettedir.

Ulkemizde Merkez Bankacilig1 acisindan en énemli gelismelerden biri Merkez Bankasi’nin
temel islevlerinden olan banknot basma yetkisinin kullanimi i¢in gerekli olan banknot
matbaasinin kurulmasidir (1955). Ilk banknotlar ise 1957 yilinda basilmustir.

1980'lere gelindiginde tilkede yasanan tiim ekonomik gelismeler Merkez Bankasi acisindan da
bir doniim noktasi olma 6zelligindedir.

24 Ocak 1980 tarihli kararlar ile iilke ekonomisinde yapisal bir doniisiim siireci baglatilmistir.
llgili donemin gelismeleri asagidaki sekildedir:

v Tirk parasini, yabanci paralar karsisinda devaliie edilmis (ekonomik toparlanma
maksatl1) ve sabit kur rejimi kalkmistir.

v' Fiyatlar tizerindeki kontroller kaldirilir ve serbest dis ticaret politikasina gegis baslar.

v' Para politikas1 ¢ercevesi kapsaminda, artik kredi faiz oranlari ve mevduat faiz
oranlarinin piyasa sartlarinda belirlenmesi hilkme baglanir.

v Baglatilan finansal serbestlesme siirecine uygun olarak kur ve para politikalarinin
Merkez Bankasi eli ile piyasa ekonomisine uyumlu olacak sekilde yiiriitiilmesini
saglamak maksatli, gerekli altyapinin olusmasi i¢in 6nemli adimlar atilir.

1983 yilina gelindiginde Merkez Bankasi, doviz ve altin rezervlerini yonetmek konusunda
yetkili hale getirilmistir.

Ayrica ayn1 y1l, Merkez Bankasi’nin, esas gorevlerini ekonominin gereksinimlerine gore fiyat
istikrarin1 gozeterek yiiriitecegi ile ilgili madde kanuna eklenmistir.

1987 yihi itibari ile artik agik piyasa islemleri yapilmaya baslanilmis olmakla birlikte
ekonomik ve modern kosulla uygun doviz ve para piyasalarinin kurulmasina onciilikk
edilmistir.

1989 yilinda, Tirk Paras1 Kiymetini Koruma Hakkinda 32 Sayili Karar alinmis olup bu karar
ile diger ekonomik birimlerin doviz ile islem yapmalarina izin verilmistir. Ayrica TL
konvertibl ilan edilerek daha esnek bir doviz kuru rejimine gegilmistir.

1990 yilinda Merkez Bankasi kamuoyuna duyurdugu para programi ile birlikte, faiz oranlari
ve doviz kurlar istikrarini bozmadan piyasanin likidite ihtiyacini karsilamay:1 hedefledigini
belirtmistir. Ilk doénemler istenen hedefler yakalanmis olmasmna ragmen korfez savasinin
olumsuz etkileri, lilkede yasanan mali ve siyasi istikrarsizlik ve para politikasinin yeterince
giiclii olmamasi gibi sebepler yiiziinden 1994 yilinda yeni bir ekonomik kriz ile kars1 karsiya
kalinmustir.

Ayn1 donem, kamu borg¢larinin Merkez Bankasi kaynaklarindan 6denmesini 6nlemek maksatl
ilk diizenlemeler de gergeklesmis ve diizenlemeler kapsaminda Hazine’nin Merkez
Bankasi’ndan kaynaklarini kullanimina sinir getirilmistir. (21 Nisan 1994)

1997 tarihinde imzalanan karar ile 1998 yilinda uygulamaya baslayacak sekilde Hazinenin
arttk Merkez Bankasindan kisa vadeli avans kullaniminin sonlanacagi karari hiikme
baglanmustir.
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1995-1999 wyillarina gelindiginde Merkez Bankasi’nca, uygulanan politika ve karalarin
finansal istikrar1 saglamak maksatli oldugu goriilmektedir.

Enflasyonun istenildigi seviyeye indirilememesi sebebiyle, 2000 yilina gelindiginde doviz
kuruna dayali olacak sekilde yeni bir istikrar programi devreye sokulmustur.

Bu yeni programa ragmen 2001 yilinda yasanan kriz ilgili programin bitirilmesine sebep
olmustur.

Kriz sonrasinda 25 Nisan 2001 tarihinde Merkez Bankas1 Kanunu'nda 6nemli degisiklikler
yapilmistir. Bu degisikler kapsaminda asagidaki kararlar alinmistir.

Merkez Bankasi’nin temel amacinin fiyat istikrar1 oldugu net bir sekilde belirtilmistir.

Merkez Bankasi’nin para politikas1 araglarin1 dogrudan kendisinin belirleyecegi hiikme
baglanmis; bu sayede Merkez Bankasi, arag bagimsizligina ulasmistir.

v Finansal istikrar1 saglamak, Merkez Bankasi’nin destekleyici bir amaci olarak
belirtilmistir.

v’ Hiikimetin istihdam ve biiyiime politikalarin1 destekleyecegi hilkme baglanmustir.

v' “Para Politikas1 Kurulu” olusturulmustur.

v" Merkez Bankasinin Hazine ve diger kamu kurum ve kuruluslarina avans veya kredi
vermesi, ayrica ilgili kuruluglarin ihrag etmekte oldugu bor¢lanma araglarinin birincil
piyasadan satin almasi yasaklanmis ve boylelikle Merkez Bankasi kaynaklarinin
kamusal finansman ihtiyac1 i¢in kullanilmas1 engellenmistir.

2006 yilina gelindiginde agik enflasyon hedeflemesi rejimi devreye alinmistir.

flgili déSnemde aym zamanda Tiirk parasmin itibarin1 yiikseltmek amaci ile iki asamali bir
para reformu ylirtirliige alinmugtir.

v" 1 Ocak 2005 tarihinden Tiirk lirasindan alt1 sifir atilmis ve Yeni Tiirk Lirasi
tedaviile ¢ikarilmistir.

v" 1 Ocak 2009 tarihinde ise Tiirk Parasindan "yeni" ifadesi kaldirilmis, Tiirk
liras1 yeni banknot ve kuruslar1 dolagima ¢ikarilmistir. (tcmb.gov.tr)

1.4.2. Yatirim Bankalari

Yatirim bankalarinin temel kurulus maksadi, isletmelerin orta ve uzun vadeli fon ihtiyaglarina
kaynak yaratmaktir. Ilk olarak 17.YY tacirlerin sermayelerini mal yerine menkul kiymete
doniistiirme istekleri sonucu kurulmuslardir. Asil gelisimlerini Ikinci Diinya Savasi
sonrasinda sermaye piyasalarinin gelismesi ile gdstermislerdir. Ulkemizde ilk yatirim bankast
1950 yilinda kurulmus olan Tiirkiye Sinai Kalkinma Bankasi’dir. Yapisal olarak kalkinma
bankaciligina oldukg¢a benzeyen sistemin kalkinma bankaciligindan en temel farki kalkinma
bankalarinin temel amag olarak marjinal tasarruf ve yatirim arttirict politikalar1 benimsemis
olmalaridir. Yatirnm bankalar1 agirlikli olarak sermaye piyasasinda faaliyet gosterirler.
(Takan, 2001)
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Yatinm bankalari, sektorler iizerinde c¢alismalar yaparak yatirim projeleri hakkindaki
analizlerini hazirlayip, ilgili yatirimlara finansal kaynak saglarlar. Ayni zamanda yabanci
sermayelerin ilgili yatirimlara yonelmesinde de 6nemli role sahiptirler.

Atl fon bulunduran kurumsal yatirimeilara, fonlarmi menkul deger alim satiminda
degerlendirmeleri yoniinde aracilik etmek, isletmelere dolayli yoldan kredi imkani saglamak
ve isletmelerin orta/uzun vadeli finansman ihtiyaglarina ¢6ziim bulmak yatirim bankalarmin
temel gorevlerindendir. (Akgiig, 1989)

Yatinm bankaciligini; yasal hatlar1 keskin cizgiler ile ¢izilmemis olmasi kaynakli olarak,
mevduat kabulii yapmadan, kalkinma bankacilifinin faaliyetleri disinda kalan alanlarda
faaliyetlerini gosteren kurumlar olarak da tanimlamak miimkiindiir. (Parasiz, 2000)

Yatirim bankalar1 mevduat toplamamakla birlikte gerekli kaynagi agirlikli olarak tahvil ihrag
ederek saglamaktadirlar. Kaynak saglamakta kullandiklar1 diger alanlar ise yurt igcindeki ve
yurt disindaki bankalardan kredi kullanmak olarak siralayabiliriz.

1.4.3. Kalkinma Bankalan

Mevcut yonetimler tarafinca belirlenmis olan ve dncelikli kalkinma planina dahil edilmis
bolge ve sektorlere yonelik olarak finansman ihtiyacini karsilamak maksatli olarak kurulmus
bankalardir.

Ulkemiz gibi gelismekte olan iilkeler statiisiinde olan iilkelerde, sermaye yetersizligi ¢ceken
firmalara ve endistriyel yatirnm ozelligi tasiyan yatirnmlara finansman ve teknik destek
saglamak amaci giiderler. (Parasiz, 2007)

Yatirim bankalarinda oldugu gibi gelisimlerini ikinci Diinya Savas: sonrasi gdstermislerdir.
Yatirim bankacilig ile temel ayrildigi noktalardan biri yatirim bankalar1 gelismislik bandini
yakalamakta olan iilkelerde agirlikli olarak goriliirken kalkinma bankalart daha ¢ok
gelismekte olan iilkeler diizeyinde ve sermaye piyasasi gelismemis ve sermaye sikintisinin
oldugu tilkelerde daha ¢ok aktiftirler. (Takan, 2001)

Yatirnm bankalarinda oldugu gibi kalkinma bankalarinda da mevduat toplama yetkisi
bulunmamaktadir. Kaynaklarmi hiikiimetlerce yapilan yardimlar, uluslararas1 finansal
kurumlardan alinan krediler, tahvil ¢ikartmak, sosyal giivenlik kurumlart kaynaklari gibi
alanlardan olustururlar. (Akinci, 1996)

Faaliyet gostermekte olan Kalkinma Bankalar arasinda Tiirk Eximbank’in ihracatgiya 6zel
destek saglamasi yoniinden ayricalikli bir konumu bulunmaktadir.

1.4.4. Ozel Amaclar ile Kurulmus Bankalar

Adindan anlasilacagi iizere 6zel bir kanun kapsaminda kurulan ve kurulug amaci kapsaminda
faaliyetini siirdiiren bankalardir.

12



Detayli olarak anlatmak gerekirse Ziraat Bankasi orneginden yola c¢ikarak bankanin ilk
kurulus amacinin tarim sektoriinii desteklemek oldugu, Siimerbank Orneginde amacin
sanayinin gelismesine katki saglamak olmasini, Emlak Bankasi’nin konut sektoriini
desteklemek maksatli yola ¢ikmis olmasini sunabiliriz. Ozel amag dogrultusunda kurulmus
olan bankalardan bazilar1 giiniimiizde ticari bankacilik alaninda faaliyet gostermeye
baslamiglardir. (Takan, 2001)

1.4.5. Kiy1 Bankalan

1960’1 yilarda gelismis iilkeler artan sermayenin uluslararasi dolagimina belirli kisitlayici
kurallar koymustur. Bu kurallar ile birlikte denetim ve vergi yiikiimliiliikleri artis géstermistir.
Ilgili kisitlayict kurallar sonucunda uluslararas1 sermaye bu tiir kisitlayic1 ve vergi arttiric
kurallarin olmadig: alanlar aramaya baslamis ve bu durum neticesinde, kiy1 bankalar1 1960’11
yillar itibariyle vergi cenneti olarak adlandirilan {ilkelerde kurulmaya baslamislardir.

Kiy1 Bankalar1 merkezlerinde, kanunlarinda saglanan esneklik, vergi avantajlart ve
denetimlerin goreceli olarak zayif olusu ilgili bankalara fon akisini arttiran temel 6zellikler
olarak siralanmaktadir. Gelirden vergi almmamasinin yani sira gelirin  kaynaginin
sorgulanmasinda ki esneklik ve diger tiim bankacilik sektoriinlin sunabildigi teknolojik alt
yapiy1 sunma kabiliyeti kiy1 bankaciligini cazibe merkezleri yapmistir (Cimat ve Tag, 2009).

Ulkemizde bir diger adi ile ‘off-shore bankaciligi’ olarak da bilinen kiy1 bankaciligi vergi
avantajlar1 sunmasi ve konvertible paralar iizerinden islem rahatligi sunmasi nedeniyle
kurumsal sirketlerin de tercihleri arasinda yer almaktadir. Gizli hesaplara siginak olusturmasi,
iilkede yasanacak denetim -vergi sikintilarindan korunakli bolge olusturmasi, fon degerleme
ile genis kredi segenekleri sunmast ve c¢ok uluslu sirketlere para hareketlerinde kolaylik
saglamasi tercih sebebi olmalarinin diger nedenleridir.

Kiy1 bankaciligt yapan merkezlere 6rnek vermek gerekirse; Bahreyn, Cayman Adalari,
Hollanda Antilleri, Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti, Bahama ve Ziirih en c¢ok bilinenler
arasindadir.

Kiy1 Bankalar1 bulunduklar1 iilkede mevduat toplayamamaktadirlar. Faaliyet gOstermekte
olduklar1 bankanin genel bankacilik kurallar1 kapsami disinda hareket edebilme 6zgiirliigiine
sahiptirler. Faaliyet gostermekte olduklari iilke disindan toplamis olduklar1 kaynaklar1 yine
ilgili iilke disinda veya kosullara gore iilke i¢inde kullandirarak faaliyette bulunurlar. Faaliyet
alanlar1 genellikle serbest bolgelerdir (Cimat ve Tag, 2009).

Kiy1 Bankacilik kapsaminda olmasi gereken asgari sartlar; taraf olan iilkeler arasindaki vergi
anlagmalarinin saglanmasi, gelismis bir iletisim aginin saglanmis olmasi, diisiik vergi veya
vergi alinmamast avantajinin sunulmasi, denetim esnekligi ve kiyr bankalari tarafindan
odenen faiz ve gelir 6demelerinde vergi tevkifatinin uygulanmamasi seklindedir.

Kiy1 bankaciliginin dikkat ¢ceken bir diger 6zelligi ise kara para aklama siirecindeki ilk adim
olan paranin kayit altina alinmasi asamasinin genellikle kiyr bankaciliklarinda yapiliyor
olusudur.
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Ulkemizde kiyt bankacilifma ait diizenlemeler 3218 sayili serbest bdlgeler kanunu
kapsaminda ele alinmaktadir. Ilgili kanun kapsaminda degerlendirilmesi sebebiyle Tiirkiye’de
kiy1 bankaciliginin baslangict 1990 olarak kabul gormektedir.

Ulkemizde kiy1 bankacihginin sadece kayit merkezi olarak faaliyette bulunmasina izin
verilmektedir. Ulkemizde kiyr bankaciliginin yapilabilmesine izin verilen tek merkez AHL
serbest bolgesi olmakla birlikte AHL de herhangi bir Kiy1 Bankaciligi kurulmamis veya
yabanci bir Kiy1 Bankaciliginin subesi agilmamistir (Kiigiikkocaoglu, 2004).

1.4.6. Uluslararasi1 Bankalar

Uluslararasi bankacilik genel tanimai itibariyle minimum iki farkl {ilke ‘de faaliyette bulunan
ve faaliyet gostermekte oldugu iilkelerin yasal diizenlemelerine tabi olan bankalardir.

Glinlimiizde, yabanci banka, uluslar iistii banka terimleri de uluslararasi bankacilik kavrami
ile es anlamli olarak telaffuz edilmektedir. Ulkeler arasi ticaret ve yatirim- Sermaye
hareketlerinin artmasi, finansman ihtiyacinin da uluslararas: sekilde karsilanmasi ihtiyacini
dogurmustur. Bu ihtiya¢ uluslararasi bankaciligin gelismesine 6n ayak olmustur.

Tarihsel siirecte bakacak olursak uluslararasi bankaciligin ilk 6rneklerine 13.-16.Y'y araliginda
Avrupa’da rastlanmaktadir. lgili tarihlerde, ticaretin uluslararasi seviye ye tasmnmasiyla
birlikte, ticarete finansman kaynagini Medici ve Fuggers ailesi gibi bankerler tarafindan
saglanmaktaydi. Zamanla uluslararasi bankacilik faaliyetleri artmus ve 18.- 19.yy. la
gelindiginde ise bu bankalar faaliyetlerini iki temel alanda yogunlastirmistir. Bunlardan ilki,
degisen vadelerde ki kredi segenekleri ile uluslararasi ticarete finansman saglamak, digeri ise
yatirim bankacilif1 sayesinde yiiksek karlilik getiren projelerde yer almaktir. UA bankalar
faaliyet gostermekte olduklari tilkelerde, iilkelerin ekonomik sistemlerinden kismen veya
tamamen bagimsiz olarak hareket edebilme 6zgiirliigline sahiptirler. Bu bankalarda 6ncelikli
hedefin, ticaretin finansmani olmasi beklenmekte olup mevduat toplama hedeflerinin daha
geri planda olmasi beklenmektedir. 1913 yilima gelindiginde ‘’Federal Reserve Act
=Bankacilik Yasas1’ ’adli yasanin olugmasi ve takibinde I. Diinya Savasi ile birlikte ABD’nin
diinyaya finansman kaynagi saglayan tilke haline gelmesi ile Bankacilik Yasasi ¢ercevesinde
kurulmus olan uluslararasi bankalarda artik Dolar islemlerinde onemli bir aris yasanmustir.
Ayni donemlerde I. Diinya Savasi Oncesin de vermis oldugu yiikli borglar nedeni ile
Ingiltere’nin ddemeler dengesinde sorunlar olusmaya baslamistir. Bu durum Ingiltere’nin
diinya bankerligi roliinii ABD’ye devretmesinin yolunu agmistir. Zaman igerisinde New York,
uluslararasi finans merkezi olmustur. 1950°1i yillarin bagina gelindiginde artik Euro-Dolar
piyasasi olusmaya baslamis ve ABD bankalari, uluslararast bankacilik piyasasinin en énemli
aktorleri olmustur. 2. Diinya Savasi sonrasinda yasanan ekonomik krizler ve agir yasalar ile
birlikte uluslararas1 bankalar, hukuki kisitlamalarin az, tesviklerin fazla oldugu alan ve
bolgelere yonelmistir. Ilgili donemlerde verilen krediler incelendiginde bankalarmn kredi
portfoylerinin riskli ve politik nitelik tagiyan kredilerden olustugu goriilmiistiir. 1960y1llar
sonrasinda uluslararasi bankalar agmis olduklar1 subeler sayesinde hizli ve yaygin bir gelisme
gostermeye baslamiglardir. (Kizilsu, 2019)
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Klasik bankacilik hizmetlerinin tamaminin goriildiigii bu yapida gelisim tarihsel olarak 1973
yil1 sonrasinda, petrol ihra¢ eden iilkelerin petrol fiyatlarinda yapmis olduklar1 olaganiistii
fiyat artislari ile baglar. Petrol ithal etmek zorunda olan iilkeler, ithalatlarini finanse edebilmek
icin uluslararas1 bankacilik sisteminden bor¢ almak durumunda kalmiglardir. Devam eden
donemde borcunu 6deyemez hale gelen iilkeler sebebiyle uluslararasi bankacilik sistemi
oldukca zor bir donemden ge¢mek zorunda kalmistir.

Sistemin en onemli risk kalemi iilke riski tasima oOzelligidir. Ulke riskleri uluslararasi
derecelendirme kurumlarinca belirlenmekle birlikte, yiiksek kar istahi riskli {ilkeler ile
ticaretin yolunu agmaktadir.

Uluslararast bankacilikta iki temel risk bulunmakta olup bunlar iilke riski ve ticari risk
seklinde tanimlanmaktadir. (Takan, 2001)

Ulke Riski: Bankalarin kullandirdigi kredileri, ilgili iilkedeki borglu tarafin yasayacag her
tirlii ekonomik veya siyasi gelismeler sonucunda, borcunu Odeyememesi yani bankani
alacagini tahsil edememesi olarak tanimlanmaktadir. (Uzunoglu, 1996)

Ticari Risk ise tamamen ticari ve ekonomik gelismeler sebebiyle yabanci iilkedeki bor¢lunun,
borcunu 6deyebilmesinde yasanacak sorunlari kapsamaktadir. (Takan, 2001)

1.4.7. Ticari Bankalar
1.4.7.1. Ticari Bankanm Tanimi ve Tarihcesi

Ticari bankacilik anlam itibariyle tiim ticari faaliyetlere katilan bankalar1 ifade etmektedir.
Faaliyetleri arasinda mevduat toplamak, kredi vermek, yurt dist ve yurt i¢inden fon saglamak,
gibi gorevleri vardir. Miisterilerine genis bir Uiriin yelpazesi ile hizmet veren bu bankalarin
ayn1 zamanda ekonomik anlamda da Onemli goérevleri bulunmaktadir. Diger tiim ticari
isletmeler gibi temel amaci kar elde etmek olan ticari bankalar, diinya ve lilkemiz bankacilik
anlayisi igerisinde aktif biiyiikliikleri itibariyle en biiyiik paya sahip konumdadir.

[k kurulan bankalar mevduat bankaciligi alaninda faaliyet gosterirken 17.yy. itibariyle ilgili
bankalar kabul ettikleri mevduatlarin ir bolimiinii ticari senet iskontosu yontemi ile kredi
olarak dagitmaya baslamislardir.  Yizyillin sonuna gelindiginde banknot ihract ticari
bankaciligin zorunlu bir gérevi olarak kabul gérmiistiir.

19.yy. sonlarina dogru Avrupa’da mevduat hacimlerinde yasanan hacim ve ¢ek kullaniminda
yasanan artisa paralel olarak banknot ihraci hakkinin 6zel kurumlara verilmesine karsilik, kisa
vadeli mevduat kabulii ve ilgili mevduatlarin ticari senetler yolu ile ikrazi, ticari bankacilik
anlayiginin vazgecilmez gorevleri haline gelmistir.

Anlagilacag1 ilizere ticari bankalarin en Onemli kaynaklari mevduatlardan olusmaktadir.
Mevduat diginda ise sermaye, yurt i¢i ve yurt disindan saglanan fonlar, tahvil ihraci gibi
kaynaklar ise diger 6nemli kaynaklaridir.
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Ticari bankalarin, kurum ve sahislarin birikimlerinin degerlendirilmesi, isletmelerin kaynak
ihtiyaglarinin karsilanmasi, yurt i¢i ve yurt disi tiim ticari faaliyetlere aracilik edilmesi gibi
onemli ekonomik gorevleri bulunmaktadir. (Takan, 2001)

Ulkemizde ilk ticari bankacilik 1863 yilinda kurulan Osmanli Bankasi ve 1888 yilinda
kurulan milli bankamiz T.C. Ziraat Bankasi ile baslamistir. Kurulus dénemlerinde farkli
gorevler iistlenmis olan bu iki banka sonrasinda faaliyetlerine ticari bankacilik alaninda
devam etmislerdir.

1.4.7.2. Ticari Bankacihgin Faaliyet Alanlar1 ve Fonksiyonlar:

Bankacilik sistemi igerisinde farkli bi¢imlerde oOrgiitlenme &zelligine sahip olan ticari
bankacilik fonksiyonlarini asagidaki sekilde siralamamiz miimkiindiir (Takan, 2001).

Fon Saglama Fonksiyonu: Tim ticari bankalar ihtiya¢ duyduklart fonlari iki sekilde
saglamaktadir. Bunlardan ilki 6z kaynaklar olup diger tiim kaynaklar yabanci kaynaklar
olarak tanimlanir. Ozetle 6z kaynak bankanin kendi biinyesinden sagladig1 kaynak tiirii iken
yabanci kaynak ise agirlikli olarak topladigi mevduatlardan olugsmaktadir. Yabanci kaynaklar
icinde merkez bankasi kredileri, bor¢lanma senetleri ¢cikarmak yolu ile elde edilen kaynaklar
da yer almaktadir. (Takan, 2001).

Fon Kullanma Fonksiyonu: Belirli maliyetler 6deyerek elde etmis olduklar1 fonlar1 yine
belirlenmis bir gelir marj1 karsiliginda kullanimina agmalaridir. Kredi vermek, sabit varliklara
yatirim yapmak, menkul kiymet alimi yapmak fon kullanma yontemleri arasindadir.

Kaydi Para Yaratma Fonksiyonlari: Nakdi para olmaksizin hesaplara bor¢ veya alacak kaydi
olusturmak sureti ile olusturulan bir para sistemidir. (Sevilengiil, 1997)

Hizmet Fonksiyonu: Miisterilerinden mevduat toplama 0&zellikleri sebebiyle mevduat
bankacilig1 olarak da tanimlanan ticari bankalar, vadeli veya vadesiz mevduat toplayarak
bunlar1 miisterilerine kredi olarak sunmalarinin yani sira bagka birtakim hizmetlerde de
bulunurlar. Bu hizmetlerin tamaminin temel amaci1 daha fazla mevduat tortusu olusturarak
daha fazla kar yaratabilmektir. (Tolon, 2004).

Belli bagli hizmetlerden bir kagini siralamak gerekirse; paranin giivenli bir sekilde
muhafazasi, kullanimda olan paranin ekonomik sistem altinda kayitli bir sekilde toplanmasi
ve dagitilmasi, kambiyo islemleri, senet ve ceklerin iskontosu veya tahsiline aracilik etmek,
miisteriler adina menkul kiymet alimi veya satim1 yapmak, fatura 6demelerine aracilik etmek,
miisterilere seyahat ceki kredi karti gibi iiriinler saglayarak miisterilerinin paraya kolay
ulasimin1  saglamak, elektronik bankacilik hizmetleri sunmak seklinde siralamak
miimkiindiir.(Geylan, 1985).

1.4.7.3. Sermaye Yapilarina Gore Ticari Bankalar

Sermaye yapilarina gore bankalar genel itibari ile iki gruba ayrilmistir. Bunlardan ilki Milli
Sermayeli bankalar olup genel tanimu itibari ile; iilkenin kanunlarina uygun bir sekilde
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sermayesi Turk parasi olarak konulmus ve sermayesinin ¢ogunlugu Tiirklere ait olan
bankalardir. Bu grubu kendi icinde; Devlet Bankalari, Ozel Sermayeli Bankalar ve iki tiir
sermayenin de yer aldig1 Karma Sermayeli Bankalar olarak alt dallara ayirmak miimkiindiir.

Sermaye yapisina gore diger ana grup ise Yabanci Sermaye ile Kurulan Bankalar grubudur.
Tanim itibari ile sermayesinin tamami veya agirliklt bolimii yabanci uyruklu kisi ve
kuruluslara ait olan bankalardir.

1.4.7.4. Ticari Bankalarin Finansal Sektor icindeki Yeri ve Onemi

Para ve kredi piyasasinin en énemli aktorii konumundaki ticari bankalarin kredi ve finansal
piyasalarda oynadigi rollerin baslicalar1 asagidaki sekildedir (Kiigiikoglu, 2009);

v" Ekonomik alanda ki aktiviteler igin kaynak saglanmasi ve kaynaklarin yatirima
doniismesine katki saglar.

v' Kigik ve daginik olan birikimleri bir araya toplayarak biiylik fon kaynaklari
olugmasina katki eder.

v" Fonlarin kullaniminda genis bir tabana ulagsma imkéan yaratirlar.

v Fon sunanlar ve fon ihtiyaci olanlar i¢in piyasadan yararlanma ve aracilik hizmeti
sunarlar.

v' Sermaye piyasasi aract kurumu olarak da oldukg¢a 6nemli bir rol iistlenirler.

v" Mevduat faizlerinin enflasyon rakamlar1 iizerinde seyir ettigi donemlerde birikim
egiliminin artmasina katki saglarlar.

Kamuoyu karsisinda olugsmus olan giivenilir kurum imajlar1 sayesinde sermaye piyasalarinda
oynadiklari etkin roller asagidaki sekildedir (Takan, 2001);

v Kiymetli maden alim-satimi, hisse senedi ve sabit faizli menkul kiymet alim satimina
aracilik etmek

V' Portfoy yonetimi hizmeti sunmak, menkul kiymet alimi ve yatirim fonu igletilmesi

v" Firmalarin finansman bonolarinin ihracina aracilik etmek ve konsorsiyuma katilmak.

1.4.7.5. Ticari Bankacilik Miisteri Yapisi
Ticari bankacilik miisterileri iki temel gruba ayrilmaktadir.

Bireysel miisteriler: Sahsi ve ailevi ihtiyaglar i¢in bankalar ile iligki kuran miisterilerden
olusmaktadir.

Ticari Miisteriler: Isletmelerin finansal ihtiyaglar1 igin (yatirim, kredi, mevduat, ticari faaliyet
de ihtiyag duyulan aracilik hizmetleri vb.) bankalar ile bag kuran miisterilerdir. (Ulgen ve
Mirze, 2004)

Bireysel miisteri grubunda genis ve tabana yaygin bir miisteri kitlesi mevcut iken ticari
miisteri grubu daha sinirli ve konsolide bir yapidan olugsmaktadir. Her iki miisteri grubunun
kullanmis oldugu iirtinler igerisinde ortak olanlar mevcut olmakla birlikte, ticari miisteri
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grubuna daha fazla ve farkli iiriin sunulmaktadir. Bu durumun temel sebebi ticari miisterilerin
finansal ihtiyaglarinin daha farkli iiriinlerin olusmasina sebebiyet vermesidir.
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IKiNCi BOLUM

2.TICARI BANKACILIK MUSTERILERININ TERCIHLERINI ETKILEYEN
FAKTORLER

2.1. Miisteri Tercihi Tanim ve Onemi

Kavramsal olarak miisterinin genel tanimi “bir isletme veya kurulustan alisveris yapan nihai
kisi” olarak yapilmaktadir. Baskaca bir tanima gore ise “sahsi i¢in veya bir kurum ya da
kurulus i¢in, belirli kurallar dahilinde satin alma yetkisine sahip olan kisi veya kurumlar”
olarak tanimlanmaktadir. Miisteri tanimi kurumsal agidan iki gruba ayrilmakla birlikte, i¢
miisteri kavraminda anlatilmaya ¢alisilan kurumun tiim ¢alisanlar1 ve tiim boliimleri iken, dis
misteri kavraminda ise bir iirlin veya hizmetten fayda saglamak maksatli olarak satin alma
giicii ile hareket eden kisiler olarak tanimlanir. (Giimiissuyu, 2008)

Bankacilik sisteminde ise miisteri bireysel ve kurumsal miisteri olmak tizere iki temel gruba
ayrilmaktadir.

Bireysel miisteri, sahs1 veya ailesi i¢in bankadan bir iirlin veya hizmet alan nihai kullanicilar
olarak tanimlanmakta iken kurumsal miisteri ise kurum/sirket olarak bankanin iirlin ve
hizmetlerinden faydalanan miisterileri ifade etmektedir.

Miisteri tercihi, miisterilerin segcme hakkini ifade etmekle birlikte bankacilik sektoriinde
kizisan rekabet ortaminin sonucu olarak miisteri iliskileri yonetimi kavrami 6nem arz eder bir
hal almistir.

Yapilan literatiir aragtirmalart ile, Cebeci, I. ve Cabuk, Z.’2016 yilinda yapmus olduklar1
Tiiketicilerin Banka Tercihini Etkileyen Faktorlerin Belirlenmesi” isimli ¢alismalari, Ozsoy,
Gormez ve Mekik’ in 2013 yilinda hazirlamis olduklar1 “Tiirkiye’de katilim bankalarinin
tercih edilme sebepleri” adli ¢alismalari, Sevim ve Arslantiirk’in 2017 yilinda hazirlamig
oldugu” Miisterilerin Banka Se¢imini Etkileyen Kriterlerin Belirlenmesi” ¢alismalari, Tagkin,
Akat ve Erol "un 2010 yilinda hazirlamis oldugu * Tiiketicilerin Banka Tercihini Etkileyen
Faktorlerin Belirlenmesi” g¢alismalar1 ve Yilmaz ve Yaprak’in 2017 tarihli “Tiketicinin
Bireysel Banka Tercihlerini Etkileyen Faktorlerin Belirlenmesine Yonelik Bir Uygulama”
caligmalar1 incelenmis ve miisteri tercihlerine etki eden faktorlerin; pazarlama, fiyatlama,
reklam, markalagma, imaj, itibar, giiven, sunulan hizmet ve triinlerin kalitesi seklinde oldugu
gorilmiistiir.

2.2. Bankacilikta Fiyatlama

Bankacilikta fiyatlama kararlari, aktif ve pasifin nasil yonetilmesi gerektigine dair kararlar
Aktif ve Pasif Yonetimi Komitelerince alinan kararlara baglidir.

Gecmiste bankaciliktaki mevduat fiyatlamalar1 yasal faiz oranlar1 dahilinde belirlenirken 1980
li yillar itibariyle mevduat faiz oranlarinin serbest birakilmasi kararlastirilmistir. Temmuz
Bankaciligi olarak bilinmekte olan bu donem ile birlikte artan enflasyon oranlari altinda
ezilen mevduat faiz oranlarinin enflasyon seviyesi tizerine ¢ikartilmasi donemi baglamistir.
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Bankalarin en 6nemli fon kaynagi mevduatlar oldugu i¢in ilgili donemde artan mevduat
faizleri ile birlikte maliyeti artan bankalar yeni fon kaynaklari arayisina girmislerdir. Bu
durum bankalar arasi para piyasasinin gelismesine sebep olmustur.

Fiyatlamadan bahsedildiginde, bankalarin oncelikli hedefinin kar maksimizasyonu oldugu
unutulmamalidir. Bu durumda diistik maliyetli fon -mevduat bulmak bankalar i¢in
vazgecilmez bir degere sahiptir. (Uzunoglu, 1996)

Bankaciliktaki diger bir 6nemli fiyatlama kalemi ise kredi fiyatlamasidir.

Kredinin fiyatlamasinda temel deger faiz olup, faiz ise basit anlami ile tanimlandiginda nakit
kredinin {icretidir.

Bankacilik kanunun 144. Maddesi kapsaminda belirlenen kredinin fiyatlamasinda, bankalarin
toplamis oldugu mevduatlar1 ve diger kaynaklari ihtiyact olan miisterilerine kredi olarak
sunduklar1 ve kredinin geri 6denmemesi riskini iizerlerinde tasidiklar1 g6z ardi edilmemelidir.
Alinan bu risk karsiliginda gelir elde edebilmek maksatl olarak yaratilan fon ve kullandirilan
kredi arasinda bir fiyat farki olusturulur.

Kredilerin fiyatlanma yontemleri;
Maliyet temelli fiyatlama yontemi: Maliyete kar pay1 eklenerek yapilan fiyatlama yontemidir.

Marjinal kredi fiyatlamasi yontemi: Marjinal maliyet unsurlar1 (Interbank repo para piyasast,
Merkez Bankasi agik piyasa islemleri, vb.) dikkate alinarak yapilan fiyatlama tirtidir. (Kutlar
ve Sarikaya, 2003)

Basa bas noktasi yontemi ile kredi fiyatlamasi: Toplam gelirler ile degisken ve sabit
giderlerden olusan toplam maliyetlerin kesistigi nokta iizerinden belirlenen fiyatlamadir.

Kullanim degeri yontemi ile fiyatlama: Bu yontemde esas olan iirlin miktar1 ve kalitesi olup
bu iki deger lizerinden fiyatlama yapilmaktadir.

Pazar fiyatina uyma yontemi: Rekabete en bagimli olan yontemdir. Sektordeki diger
bankalarin belirlemis oldugu fiyatlamaya uygun fiyatlama yapilmaktadir.

Miisteriye 0zel kredi fiyatlamas1 yontemi: bu yontemde miisterinin kredibilitesi ve bankaya
saglamis oldugu verimlilik dikkate alinarak fiyatlama yapilmaktadir.

Pazara girme yoOntemi ile fiyatlama: Piyasaya yeni girmeye calisan banka tarafindan,
pazardaki diger tiim oyunculardan daha uygun fiyatlamalar sunmasi temeline dayanir. (Benli,
2010)

Pazarin kaymagimi alma maksatl fiyatlama: Sunulan {irliniin diger benzer iriinlerden ¢ok
farkl1 oldugunu savunarak yapilan yiiksek fiyatlama yéntemidir. Uriinde éncii olma avantajin
temel alir.

Prestij fiyatlama yontemi: Kaliteli lirlinlin fiyatinin yiiksek olacagi mantigi ile hareken eden
miisteriler i¢in yapilan yiiksek fiyatlamadir.
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2.3. Bankacilikta Reklam

Karpat’in 1999 tarihli calismasina gore gilinlimiizde reklam isletmeler ve tiiketiciler igin
onemli bir olgu haline gelmistir. Pazarlamanin alt bileseni ve 6nemli bir tutundurma aracidir.

Reklam kelimesi Latin kokenli bir kelime olup kelime anlamu itibariyle cagirmak anlamina
gelmektedir. Reklam, genel olarak kisilerin, iirlinlerin ve veya hizmetlerin, kurumlarin
piyasaya tanitilmasi ve benimsetilmesi olarak tanimlanmaktadir. Bir iiriin mal veya hizmeti
piyasaya tanitmak maksatli sozlii veya gorintiilii bir iletiyi pazar birimlerine sunmak reklam
yapmak olarak aciklanirken, sunulan ileti ise reklam diye agiklanmaktadir.

Finansal piyasalar ve bankacilik sektoriindeki artan rekabet olgusu sonrasi bankalarda
kendilerini ve iirinlerini tanitmak i¢in modern pazarlama ve reklam anlayisini benimsemistir.

Bankacilik sektoriiniin en ¢ok kullandigi reklam yontemi kurumsal reklamlardir. Bankacilik
sektoriinlin reklamcilik alanina sagladigi gelisim destegi de oldukca 6nemli durumdadir, dyle
ki diinyanin en 6nemli reklamcilik calismalarindan biri olan Europe’s Premier Creavite
Awards, Garanti Bankasiin “sucu ¢ocuk “reklamini en iyi kurumsal reklam o6diiliine layik
gormustur.

Tiim bankalar yaptiklari reklamlar ile miisterilerine ve potansiyel miisteri adaylarina ulasarak,
giiclii oldugunu, iriinlerinin ve hizmetlerinin kaliteli oldugunu, giivenilir oldugunu uygun
fiyatl ve oldugunu reklamlar vasitasi ile anlatma ¢abasindadir.

Reklamin, ayni anda milyonlarca insana hizli bir sekilde ulagabilme giicii, bankalar i¢in
kiiglimsenemeyecek kadar 6nemli bir tanitim avantaji olarak goriilmektedir.

Banka reklamlarindaki temel amaglar asagidaki gibi siralanabilir.

v" Diger bankalar ile rekabet edebilmek

Yeni bankacilik {iriin ve hizmetlerini tanitmak

Bankanin biiylime politikas1 hakkinda bilgi vermek

Mevduatlar1 bankaya ¢ekmek veya mevcut miisterilerin mevduatlarinin bankada uzun

ANEANERN

stireli kalmasini saglayabilmek

Bankanin imaj ve kimligini benimsetmeye ¢alismak

Bankanin giivenilirliginin altin1 ¢izmek

Bankanin yeni subelerini tanitmak

Bankay1 yeni ihracat pazarlarina tanitmak

Nitelikli personel istthdaminin saglanmasina katki saglamak

Bankanin imajimi zedeleyici asilsiz bilgi ve verilerin aksini piyasaya anlatmak ve
haklilik vurgulamak

D N NI NI N NN

Amaglar1 belirlenmis reklam, hedef kitlenin belirlenmesi galismasindan sonra iletilmek
istenen reklam mesajinin olusturulmas: ile piyasaya siiriilmektedir. Banka reklamlarinda
kullanilan mesaj tipleri agsagidaki sekildedir;

v' Yasam Tarzi; misteriye bankanin sunmakta oldugu hizmetle nelerin
gerceklestirilebilecegi hayal ettirilmektedir.
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v’ Hayattan Ornekler Sunma; reklam mesajinda miisterinin ilgili hizmetten nasil fayda
yaratacagi anlatilir ve tatmin duygusu 6n plana ¢ikartilir.

v' Fantezi; alinacak hizmetle nelerin gergeklestirilebilecegi gosterilmeye calisilir.

v Imaj; bankanin imajinin olumlu bir sekilde algilanmasi saglanmaya ¢alisilmaktadir. En
giivenilir banka imaj1, lider banka imaj1 vb. gibi

v' Miizikli Reklam; akilda kalic1 bir miizik ile bankanin miisterilere iletmeye c¢alistigi
mesaj vurgulanir.

v Kisisellestirme; bankanin imajini simgeleyen bir karakter figiirii 6n plana ¢ikartilir,
ornegin Emlak Bankasi’nin yuva yapan leylek figiirii gibi

v' Teknik Uzmanlik; genellikle banka ¢alisanlarmimn miisteriye hizmet sunarken
yansitildig1 reklamlardan olusmaktadir, burada amag¢ personelin ve bankanin teknik
uzmanlik deneyim ve ¢alismalarini yansitmaktir.

v" Bilimsel Kanitlar; bankanin mali verilerine dair bilgilerin aktarildigi reklam tiirtidir.

v Tanikliga Bagvurma Yontemi; toplum tarafindan sevilen ve saygi duyulan popiiler bir
kisiligin tercihi olundugunun vurgulandigi reklam tiirleridir.

2.4. Bankacilikta Pazarlama Teknikleri

Pazarlama faaliyeti bir isletmenin basarili olmasi i¢in olduk¢a biiylik O6nem tasiyan,
vazgecilmez nitelige sahip bir fonksiyonudur.

Pazarlama, hali hazirda mevcut olan veya potansiyel miisteri olma niteligi tagiyan miisteriler
icin, ihtiyaglarda tatmin saglayici iiriin ve hizmetleri sunmak {izere yapilan planlama,
fiyatlandirma, satis ve dagitim faaliyetlerini diizenleyen, kurum amaglarina yonelik ¢aligma
faaliyetleridir.

Tarihsel siire¢ kapsaminda kurum ydneticilerinin is anlayislari, iiretim siireci ile baglayip satis
yonetimi ile devam etmektedir.

Bankalar da pazarlama son donemlerde olduk¢a 6nemli hale gelmis ve bankalar pazarlama
faaliyetlerini arttirict yeni bir anlayis ve davranisi benimsemislerdir. Bu kapsamda
bankacilikta pazarlama hizmeti sunulan pazarin sosyolojik, ekonomik, cografik ve davranigsal
tiim analizlerini dogru yapmak ve ¢ikan analiz sonuglarina gore, pazarin ihtiyaglarina cevap
verebilecek iirlin ve hizmetleri dogru sekilde sunmak durumundadirlar. Tim bu ¢abanin
temelinde isletmenin faaliyetlerinin basarili bir sekilde siirdiirebilir ve karli olmasi hedefi
yatmaktadir. Bankaciligin temel konusu miisterilerin parasal sorunlarina uygun ¢oziimler
bulmaktir. Bu noktada miisterinin beklentisinin dogru analizi ve bu beklentileri karsilayacak
dogru {iriin ve hizmetin hazirlanmasi ve miisterilere sunulmasi, mevcut miisterilerde sadakat
ve bagliliklarini arttirirken, potansiyel miisterilerin ise yeni miisteriye doniistiiriilmesinde
oldukca 6nemli bir gorev tistlenmektedir.

Artan rekabet kosullarinda, pazarlama bankalar i¢in 6nemli bir rekabet aract olmus
durumdadir.

Pazarlamanin Onemini kavramis ve bu anlayis dogrultusunda hareket eden bankalar
faaliyetlerini baz1 temel ilkeler cergevesinde gerceklestirmektedirler. Bu ilkeler, pazarin
ihtiyag ve beklentilerine yonelik olmak, pazarin olugmasma katki saglar nitelikte olmak,
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biitlinlesmis yonetim anlayisi ¢cercevesinde hareket etmek, amaclara yonelik olmak ve yiiksek
derece de planlama yapiyor olmaktir.

Pazarin ihtiya¢ ve beklentilerine yonelik olmak; miisterinin bankadan ne talep ettigini dogru
kavrayarak, hareket noktasinin merkezine miisteri beklentilerini alarak gelistirilmis bir
pazarlama ilkesini temsil eder.

Pazarin Olusmasina Katki Saglar Nitelikte Olmak: Bankacilikta da pazar diger tim
sektorlerde oldugu gibi degisen tiim g¢evresel kosullar sebebi ile siirekli olarak degisim
icerisindedir. Mevcut iiriinleri yayginlastirmak (ADK, Subeler ve Internet bankacihig: ile),
yeni Uriinlerin hazirlanmasimi saglamak pazarlama anlayisinin kosuludur. Pazara katki
saglamak ise pazara yonelik olarak yapilan tiim arastirmalar neticesinde miisterinin heniiz
tanisik olmadig tirlinii gelistirerek miisteriye sunmaktan gecer.

Biitiinlesmis  Yonetim Anlayisi:  Etkin pazarlama sadece pazarlama departmanlari,
pazarlamacilar ve yonetimin benimsedigi bir ilke olmaktan ¢ikip tim kurumun benimsedigi
bir ilke olmalidir. Fiyat, hizmet ve diger satis1 gelistirici tiim c¢alismalarin optimal bigcimde
olusturulmasi ve kurumun yapisina entegre edilmesi gerekmektedir. Bu sayede tiim pazarlama
degiskenleri birbirleri ile iliski igerisinde faaliyet gosteriyor olacaktir. Ilgili ilkenin énemini
kavramak adina; pazarlamasi yapilan ve satis1 gergeklestirilmis olan bir iirliniin, miisteri
tarafindan alindiktan sonra bankanin operasyon birimlerince karsilanamiyor olmast durumu
iirliniin iadesine ve miisteri kaybina sebebiyet verecegini 6rnek olarak sunabiliriz.

Amaglara Yonelik Olmak: Tiim isletme ve kurumlarda oldugu gibi bankalarda da karlilik,
likidite ve giiven olusturma bankalarin en temel amaclaridir. Kaliteli bir aktif yapisina sahip
olma, istikrarli bir biiylime performansi1 gerceklestirme, rantabilite ve yasalar ile belirlenmis
diger amaclar temel amaglarin uzantilaridir. Acikla belirlenmis amaglara gére pazarlama
faaliyetleri icerinde yer almak bankanin gelecegi agisindan vazgecilmezdir.

Yiiksek Derecede Planlama: Pazarlamada basarili olmanin 6n kosullarindan biri planlama
yapiyor olmaktir. Hangi miisteri kitlesine, hangi {irlin ve hizmet ile hangi cografyada ve hangi
pazarlama teknigi ile ne zaman ulasilacagi gibi kriterlerin onceden belirlenmis olmasi
gerekliligi ilkesidir.

Miisteri odaklilik anlayisi cercevesinde hareket ediyor olmanin bankalarin pazarlama

faaliyetlerinde etkin politika rolii iistlenmis olmas: ile birlikte; Miisteri iliskileri Y®onetimi,
Veri Tabanli Pazarlama ve Iliskisel pazarlama teknikleri &n plana ¢ikmistir. (Bals6z, 2013)

Miisteri iliskileri YOnetimi gecmiste isletmelerin  uygulamis oldugu yontemlerden
faydalanmaktadir.

Miisteri iliskileri Yonetimlerinin genel amaglar ise her isletmede oldugu iizere bankacilik
sisteminde de aynidir. Bunlarin baslicalari; yeni miisteri kazanimi saglamak, mevcut
miisterinin kuruma bagliligin1 saglamak, misteri ile iligkiyi karli hale getirmek, farklilagsma
saglamak, iiriin ve hizmetlerin miisteriye kaliteli bir sekilde sunulmasini saglamak, miisteri
taleplerini karsilamak, kurumun stratejilerine uygun faaliyetlerde bulunmak vb. sekildedir.
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MIY’in kurumun pazarlama faaliyetlerine katkisini 4 temel bashk altinda toplamak
miimkiindiir (Hamsioglu, 2002).

-Kaybedilmis olan miisterilerin yeniden kazanilmasimi saglamak; yapilan arastirmalar
gostermektedir ki bir sekilde kaybedilmis olan miisterinin yeniden kazanilmasina olan katki
%10 ile %20 araligindadir.

-Miisteri baglilig1 yaratma; En temel amagclar arasinda yer alan bu 6zellikte MIY in katkist
yapilan arastirmalara gore %15 ile %20 araliginda yer almaktadir.

-Yeni Miisteri Kazanma; mevcut rekabet ortaminda yeni miisteri kazanma oldukca zor
olmakla birlikte yapilan arastirmalar MIY’in buradaki katkismin %3 bandinda oldugunu
gostermistir.

-Capraz Uriin Satis1 Yapma; miisteri baglilig1 yaratma siirecinin vazgegilmezlerinden sayilan
capraz iiriin satisina MIY’in katkis1 %2 ile %3 arasinda hesaplanmaktadir.

Miisteri, olmazsa olmaz bir deger niteligi tasidigindan miisteri odakli, pazarlama stratejileri
olusturmak da bankalar i¢in vazgecilmez bir nem arz etmektedir.

Banka piyasasinda rekabetin artisi ile birlikte, bilgi teknolojilerinin pazarlama stratejilerinin
hazirlanmas1 ve uygulanmasina olan roliindeki artisin sonucu olarak firmalar bilgiye duyarh
hale gelmistir.

Bankalar da miisterilerine ait bilgileri dogru sekilde toplamak ve depolamak bu bilgilerinin
bankanin yararina olacak sekilde kullanmak maksadi glider olmuslardir. Bu durumun sonucu
olarak ise Veri Tabanli Pazarlama anlayist olusmustur. Veri tabanli pazarlama temelde
bilgileri toplanmig olan miisteri veya potansiyel miisteri adayinin geg¢mis aliskanliklar1 ve
davranislar1 hakkinda bilgileri siirekli gilincel tutmak ve bu giincel veriler 1s181nda miisteriye
iriin  sunumu gergeklestirmek maksatli pazarlama stratejilerini hayata gecirmekten
olusmaktadir. (Duran, 2003)

One ¢ikan diger bir pazarlama teknigi olarak iliskisel pazarlama teknigi ise yeni miisteriye
odaklanmaktan ziyade mevcut miisteride derinlesme ve mevcut miisteriyi elde tutmak iizerine
yogunlasan bir pazarlama faaliyetidir. Capraz satis faaliyetleri bu teknikte on plana
cikmaktadir. Buradaki iliskide temel amag¢ miisteriyi bankanin yararina yonetmek icin genis
bir {irlin yelpazesinde satig sunabilmek ve bunun i¢in iletisim araglarinin uygun olanini ve
daha once toplanmis veriler 15181inda kullanmaktir. Bu yaklasimda uzun vadeli ve sicak iligki
on plana ¢ikmaktadir. Misteri iliskisi ve bagliligini yiikseltmeye yonelik teknikler uygulanir.
Kisiye 6zel tanitici bilgiler ve iriinler sunulmasi, kisinin 6zel ilgi alanlarina hitap eden
hizmetlerin miisteriye pazarlanmasi yapulir.

2.5. Bankacilikta Marka, Imaj ve itibar

Amerika Pazarlama Dernegi’nin yapmis oldugu tanimlamaya goére marka, satisa sunulan
driinlerin, {irlinleri satisa sunanlar tarafindan nasil algilanmasini istediklerine gore yapmis
olduklari, sembol, isim, tasarim, gibi kombinasyonlarin tamamidir. (Leventoglu, 2012)
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Marka 4 temel baslik iizerinden tanimlanmaktadir. Bu basliklar {iriin olarak marka, kisi olarak
marka, sembol olarak marka ve kurum olarak marka seklindedir. Kurum olarak marka
tanimlamasinda kurumun 6zellikleri, yerel ve kiiresel manada ele alinmaktadir.

Kurumsal Imaj: Kurumun tiim miisterilerinin, kurum ile ilgili izlenimlerini, diisiincelerini,
duygularin1 ve alginlarini ifade etmektedir. Bankacilik sektoriinde artan rekabet ile birlikte
miisterilerinde yarattiklar1 imaj algisi ve marka kavramlarina daha ¢ok Onem vermeye
baslamislardir.

Bankacilikta hedef kitle bankanin istemis oldugu sekilde bankay1 algiliyor ve diisiiniiyor ise
imaj ve marka caligmasi basarili olmus kabul edilmektedir.

Giliniimiizde bir banka ic¢in olusan imaj, ilgili bankanin yapmis oldugu halkla iliskiler
caligmalari, pazarlama faaliyetleri ve reklam calismalarina ek olarak sosyal medyada
paylasilan miisteri ve ¢alisan deneyimleri ile olugsmaktadir.

Bankacilik sektdriinde marka ve imaj olgularinin yam sira itibar olgusu bulunmaktadir. Itibar
defter degeri ile piyasa degeri arasindaki farkin hesaplanmasi ile bulunabilmekle birlikte soyut
bir kavramdir. Soyut kavram olmasi sebebiyle yonetimi de zor olan itibar hassas, uzun ve
stratejik siirecler sonrasinda olusur. itibari riske edebilecek unsurlar asagidaki sekilde
siralanmistir. (Akgiic, 2012).

v Finansal basarisizlik,

Makyajlanmis finansal sonuglar,

Ust yoneticiler ve banka sahipleri hakkinda olusan kuskular,

Hizmet kalite diisiikligi,

Sosyal sorumluluk anlayisinin zayif olmasi,

Etik kurallarin ihlali,

v Yasaya uygun olmayan igslemler yapilmasi durumunda yasanan hukuksal siiregler,
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Bir bankanin itibar kaybina sebeplerin olan tiim bu unsurlar kasitli veya hata sonucu olarak
gerceklesmesi durumunda bankanin biitlin  basarili faaliyetlerinin tamamin1 golgede
birakacaktir. Bankacilik sektoriinde ki itibar kaybi finansal sistemin tamamina etki

edebileceginden bankalarin denetimlerinin siki bir sekilde yapilmasi olduk¢a Gnemlidir.
(Glindogdu, 2016)

2.6. Bankacilikta Giiven Olgusu

5411 Sayili Bankacilik Kanunu’na gore bankalar, tim faaliyetleri, 6z sermayeleri, i¢
denetimleri, finansal raporlamalari, sermaye yeterlilikleri vb. ile giiven kurumlar1 olarak
tanimlanmaktadir. Bu tanimdan anlasilacag tizere bankacilikta giiven olgusu vazgegilmezdir.
(5411 Bankacilik Kanunu, 2005)

Tiirk Ticaret Kanunu madde 18’ e gore ise tiim tacirler yapmis olduklar1 tiim faaliyetlerde
basiretli bir tacir gibi davranmak zorundalardir.

Giliven kelimesinin kelime anlami korku, endise, kusku duymadan inanma olarak kabul
gormiis olmakla birlikte bankalarin gliven vermelerinin temel nedenleri, tabi olduklart siki
denetimler ve BDDK tarafindan verilen ruhsat ile gérev yapiyor olmalaridir.
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Ticaret ortaminda giiven, diirtstliik algisi ile baslar. 4721 sayili Tiirk Medeni Kanunu
2.maddesi geregince giiven duygusunun olusmasini saglayan yani giiven veren, vermis oldugu
giiven duygusuna uygun sekilde davranmak durumundadir.

Bankacilikta giliven algis1 hedeflenen degerlerin basinda geldiginden bircok banka
reklamlarinda giiven kelimesine vurgu yapmistir. Yapilan arastirmalar gOstermistir ki iyi
hizmet veren banka olunmasi, devlet bankasi olunmasi gibi kriterler miisterilerin bankaya
olan giivenini arttirict degerler olarak ortaya ¢ikmistir. Yapilan arastirmaya gore
katilimcilarin%14,4 giiven icin iyi hizmeti, %13,3 i ise saglam banka olmasini sart
kogsmaktadir. Giiven olgusunun olugmasi i¢in diger dnemli bir kriter olarak ise bankalarin
sermaye yeterlilik oranlarmin istenilen seviyede olmasi gerektigi oldugu goriilmiistiir.
(Https://www.capital.com.tr/finans/bankacilik/musteri-ne-diyor)

Miisterilerin banka algilarimi 6lgmek maksatli 2014 yilinda 390 kisi {lizerinden Usakta
yapilmis olunan bir calismaya gore bireylerin bankaya olan giliveni artiginda sadakat
artmaktadir. Ayni arastirmada dikkat ceken bir diger bulgu ise islemlerde maliyet algisi
arttiginda giiven diismektedir. (Ozen, 2014)

2.7.Bankacilikta internet/ATM/Mobil Bankacihk

2000 li yillar ile birlikte teknolojinin ilerlemesini takiben, yeni teknolojik araglar is ve ¢alisma
yasaminin igerisine girmistir. Elektronik bankaciliginin ilkleri sayllan ATM, POS gibi araglar
tizerinden miisteriler siuirli iglem yapilirken, internet bankaciliginin devreye alinmasi ile
birlikte neredeyse tiim bankacilik hizmetleri zaman ve mekan sinir1 olmaksizin yapilabilir
olmustur. Gelisen teknoloji ile birlikte gliniimiizde ATM ve Pos cihazlarindan yapilan iglem
cesitlilikleri de oldukga artmis durumdadir. (Kaya, 2014).

Internet bankaciligmin miisteriye ve bankaya sagladig1 faydalar asagidaki sekildedir (Aytar
vd., 2012:7; Mermod, 2011:71);

v Banka subelerindeki islem yogunlugunun azalmasi ve sira bekleyen miisterilerin daha
az siire bekliyor olmalari,

v Banka ¢alisanlarinin verimli ve daha az hata ile ¢alismalarinin saglanmasi,

v Miisterilere zaman ve mekan kisiti olmaksizin hizmet sunuluyor olmasi kaynakl
olarak miisteri bagliliginin artmasi,

v" Geligmis teknoloji sunabilen bankalarda rekabet tistiinliigii avantaj1 yaratilmas,

v Misterilere banka iiriin ve hizmetlerinin sunulmasi adina ulasabilmekte kolaylik
saglanmasi,

v’ Miisterilerin tiriin ve hizmetlere hizli ulasmasinin saglanmast,

v’ Uluslararasi islem yapma veya yurt disindaki miisteriye hizmet sunulmasi imkani.

Teknolojideki geligsmeler ile orantili olarak internet bankaciligi kullanim oranlari da artig
egilimindedir. 2007 yilinda internet bankacilig1 kullanan kisi sayis1 10 milyon civarinda iken
2016 yilinda bu rakam 54 milyon seviyesine ulasmistir. Gelismis {ilkelerde bu rakamlarin
daha iist seviyelerde oldugu bilinmektedir (Uzun ve Berberoglu, 2018).
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UCUNCU BOLUM
3.METODOLOJI

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu c¢alismanin amaci; ticari bankalarin miisterisi durumunda bulunan kisilerin, banka
tercihlerindeki Oncelikli faktorleri saptamak ve bu faktorler igerisinde 6nem ve oOncelik
derecesi belirleyerek ticari bankacilik sektoriine yol gosterici bir aragtirma sonucu ortaya
koyabilmektir.

Bankaciligin olusumundan bugiine kadar geg¢irmis oldugu siireglere deginerek gilinlimiiz
bankacilik sektoriinlin  mevcut yapisinin nasil olustugunu anlatmakla baglayacagimiz
calismamizda, Tiirk bankacilik sektoriiniin tarihsel gelisimi, yapisal 6zellikleri, tiirleri, sektortii
etkileyen krizler ve Tiirk ticari bankaciliginin genis kapsamli degerlendirmesi yer almaktadir.

Calismanin uygulama bdliimiinde ticari bankacilik miisterilerinin tercihlerini etkileyen
faktorler ele alinacak olup bu faktorlerin miisteri tercihleri tizerinde anlamli bir etkilerinin
olup olmadig1 olgiilerek, oncelik ve Oonem siralar1 arastirilacaktir. Arastirma sonuglart ile
sektoriin karlilik ve biiylime hedeflerine 151k tutmak hedeflenmistir.

3.2. Arastirmanin Kapsam ve Sinirlar

Bankaciligin olusumundan bugiine kadar geg¢irmis oldugu siireglere deginerek gilinlimiiz
bankacilik sektoriiniin mevcut yapisinin nasil olustugunu anlatmakla baslayacagimiz
calisgmamizda, Tiirk bankacilik sektoriiniin tarihsel gelisimi, yapisal 6zellikleri, tiirleri, sektorii
etkileyen krizler ve Tiirk ticari bankaciliginin genis kapsamli degerlendirmesi yer almaktadir.

Calismanin uygulama boliimiinde ticari bankacilik miisterilerinin tercihlerini etkileyen
faktorler ele alinmakta olup bu faktorlerin miisteri tercihleri iizerinde anlamli bir etkilerinin
olup olmadig1 dlgiilerek, oncelik ve Oonem siralar1 arastirilacaktir. Arastirma sonugclari ile
sektoriin karlilik ve biiyiime hedeflerine 151k tutmak hedeflenmistir.

Bu calisma Tiirkiye’de Marmara Bolgesinde, Istanbul ili igerisinde yasamakta olan 25-55 yas
araligindaki 385 kisi lizerinden yapilmustir.

Calismada, hali hazirda sektorde faaliyet gostermekte olan 34 adet ticari bankanin tamaminin
miisteri kitlesine ulasmak miimkiin olmamaktadir.

3.3. Arastirmanin Alt Sorular:

Arastirmada temel olarak miisterilerin ticari banka tercihlerini etkileyen faktorler ele
alimmagtir. Bu tez caligmasinin arastirma sorular1 asagidaki gibidir.

v Miisterilerin kredi igin en uzun siiredir ¢alistig1 bankayi tercih etme nedenleri nelerdir?

v’ Miisterilerin kredi i¢in en uzun siiredir ¢aligtigi banka yerine yeni bir bankayi tercih
etme nedenleri nelerdir?

v" Ticari miisterilerin en ¢ok kullanmay: tercih ettigi tirtinler nelerdir?

27



v' Ticari miisterilerin ticari banka ile ¢alismalarinda baglilik siireleri ne kadardir?

v' Ticari miisterilerin en uzun siiredir ¢aligmakta olduklar1 bankayi tercih etme nedenleri
nelerdir?

v' Ticari miisterilerin yeni bir banka ile ¢alismayi tercih etme nedenleri nelerdir?

v Gerek bireysel gerek ticari misterilerin ¢alistiklar1 bankalar1 tercih etme nedenleri
nelerdir?

v' Rutin bankacilik hizmetlerinde, ticari bankacilik miisterileri igerisinde, bireysel
nitelikli ve ticari nitelikli miisteriler arasinda tercih farki var midir?

v Kredi hizmetlerinde, ticari bankacilik miisterileri icerisinde, bireysel nitelikli ve ticari
nitelikli miisteriler arasinda tercih farki var midir?

3.4. Arastirma Yontemi

Nicel aragtirma yontemi ile gerekli verilerin toplanmast igin bir anket formu hazirlanmistir.
Miisterilerin banka tercih tutumlarini anlamaya yonelik bir tutum 6l¢egi olusturulmustur.
Anket de agik uclu, kapali uclu, cok segmeli ve 5'li Likert tipi sorulara yer verilmistir.

Verilerin %95 giivenilirlik derecesinde gore analizi yapilmis olup analiz i¢in SPSS
programindan faydalanilmistir.

(13

Anket sorular1 olusturulurken; Cebeci, 1. ve Cabuk, Z.” 2016 yilinda yapmis olduklart
Tiiketicilerin Banka Tercihini Etkileyen Faktorlerin Belirlenmesi” isimli ¢alismasindan,
Ozsoy, Gormez ve Mekik’ in 2013 yilinda hazirlamis olduklart “Tiirkiye’de katilim
bankalarinin tercih edilme sebepleri” adli ¢alismasindan, Sevim ve Arslantiirk’ tin 2017
yilinda hazirlamis oldugu” Miisterilerin Banka Secimini Etkileyen Kriterlerin Belirlenmesi”
caligmasindan, Tagkin, Akat ve Erol *un 2010 yilinda hazirlamis oldugu “ Tiiketicilerin Banka
Tercihini Etkileyen Faktorlerin Belirlenmesi” ¢alismalarindan ve Yilmaz ve Yaprak’in 2017
tarihli “Tiiketicinin Bireysel Banka Tercihlerini Etkileyen Faktorlerin Belirlenmesine Yo6nelik
Bir Uygulama” ¢alismalarindan faydalanilmistir.

Ilgili anket galismasi, Istanbul’da faaliyet gdsteren ticari bankalarin miisterileri {izerinden,
kolayda 6rnekleme metodu ile yapilmistir. Orneklemin ana kiitleyi iyi temsil etmesi gerektigi
gdz Onilinde bulundurularak miimkiin oldugunca farkli sosyokiiltiirel ve sosyoekonomik
ozellikteki bireylere ulagilmaya ¢alisilarak uygulanmstir.

Anket toplam 385 kisi lizerinden degerlendirilmistir. Anket katilimcilarina Oncelikle
demografik ozelliklerini belirlemeye yonelik yas, cinsiyet, egitim diizeyi gibi temel sorular
sorulup bankacilik miisterilerine yonelik genel bir demografik degerlendirme yapilmistir.
Ikinci olarak bankacilik miisterilerinin genel miisteri egilimlerini belirlemeye yonelik galisilan
banka sayisi, kredi ve rutin islemler gruplarinda uzun siiredir miisterisi olunan bankayi tercih
etme ya da etmeme nedenleri sorulmustur. Son olarak ise ticari ve bireysel bankacilik
misterilerinin, rutin bankacilik iglemleri ve kredi kullaniminda tercihlerinde nelerin 6nemli
oldugu ve bu iki grup arasinda farklilik olup olmadigini anlamaya yonelik 5°li Likert
Olceginde sorular sorulmustur.

28



Sektorde sunulan iiriin ve hizmetlerin tamamina yakin boliimiiniin benzer nitelik tagidigi
diisiiniildigiinde farklilasmay1 saglayan etkenlerin neler oldugunun tespiti i¢in ankette
belirlenen faktorlerden yola ¢ikilmistir.
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DORDUNCU BOLUM

4. ARASTIRMA BULGULARI
4.1. Demografik Bulgular

Tez calismasi kapsaminda yiiriitiilen anket ¢alismasina katilan bireylere iliskin demografik
ozellikler asagidaki gibidir.

Tablo 1: Anket Katihmcilarimin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet
Frekans Oran
Cinsiyet Kadin 182 47,3%
Erkek 203 52, 7%
Toplam 385 100,0%
Yas
Frekans Oran
25-29 17 4.4%
30-34 162 42 1%
35-39 102 26,5%
40-44 53 13,8%
45-49 30 7,8%
50-54 21 5,5%
Egitim Durumu
Frekans Oran
[k grenim 74 19,2%
Ortadgrenim 116 30,1%
Yiiksekogreni 195 50,6%
m
385 100,0%
Meslek Frekans Oran
Ev hanimi 33 8,6%
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Emekli 13 3,4%

Ozel sektdr-ofis ¢alisani (maasl ¢alisan) 65 16,9%
Ozel sektdr-is¢i (maasl calisan) 105 27,3%
Ozel sektdr-yonetici (maasli ¢alisan) 22 5,7%
Kamu sektor-ofis ¢alisani (maasl ¢alisan) 17 4,4%
Kamu sektor-is¢i (maasl calisan) 26 6,8%
Kamu sektor-yonetici (maasl ¢alisan) 3 0,8%
Imalatgi (kendi isi) 10 2,6%
Esnaf/zanaatkar (kendi isi) 62 16,1%
Yiiksek egitimli serbest meslek (kendi isi) 29 7,5%
Toplam 385 100,0%

Tabloda goriildiigii gibi anket katilimcilarinin yaklasik %50°si kadin %50’si erkeklerden
olugmaktadir. 25 yasindan daha genc¢ katilimci ile goriisiilmezken 25-29 yas aralifindakilerin
oran1 yalmzda %4,4 olmustur. 30-34 yas aralifindaki katilimcilar, tim katilimcilarin
%42,1’°1ni olusturmaktadir. 35-44 yas araligindaki katilimeilarin oran1 %40,3 iken 45 ve iizeri
yastaki katilimcilar tiim katilimcilarin %13,2’sini olusturmustur. Arastirmaya katilanlarin yas
ortalamast 36,6 olarak tespit edilmistir. Katilimeilarin yaklasik yarist 6n lisans ve daha iist
egitim seviyesine sahiptir.

Katilimcilarin %27,3’lik kismi 6zel sektorde is¢i olarak calismaktadir. Yaklasik %16°s1 6zel
sektdrde ofis ¢alisani, yine yaklasik %16°s1 esnaf/zanaatkar oldugunu beyan etmistir.

4.2. Bankacilik Hizmetlerine Iliskin Bulgular
Asagida Tablo 4’de anket katilimcilarinin ¢alismakta olduklari banka sayilar1 sunulmustur.

Tablo 2: Miisterisi Olunan Banka Sayisi

0 1-3 4-6 7+

Frekans Oran Frekans Oran Frekans Oran Frekans Oran
Diizenli miisterisi 13 3,4% 325 84,4% 45 11,7% 2 0,5%
oldugunuz banka sayisi
Kredi miisterisi 50 13,0% 322 83,6% 11 29% 2 0,5%
oldugunuz banka sayisi
Mevduat misterisi 110 28,6% 258 67,0% 17 44% O 0,0%
oldugunuz banka sayisi
Sahip oldugunuz kredi 71 18,4% 280 72,7% 28 7,3% 6 1,6%

kart1 sayis1

Katilimeilarin %84,4°1 1 ila 3 arasinda degisen sayida bankanin diizenli miisterisi oldugunu
beyan etmistir. Goriisiilenlerin %28,6’s1 mevduat hesabina sahip olmadigini ifade etmistir.
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Katilimcilardan 50 adedi hali hazirda herhangi bir bankanin kredili miisterisi olmadigin
belirtmistir.

Diizenli olarak bir bankanin miisterisi degilim diyenlerin oran1 yalnizca %3,4’te kalmistir. Bu
ayn1 zamanda, farkli bankalarin da miisterisi olma potansiyeli tasiyanlarin oraninin %96,6
oldugu seklinde yorumlanmaya miisait bir ifadedir.

Diizenli miisterisi olunan, kredi miisterisi olunan, mevduat miisterisi olunan bankalarin sayis1
ve sahip olunan kredi kart1 sayis1 1-3 aralifinda yogunlagmaktadir. Bu durum, kazanilmak
istenen potansiyel miisteriler icin Tlretilecek stratejilerin, calistiklar1 banka sayisinin
degerlendirilerek iiretilmesi gerektigi seklinde diisiiniilebilir. S6z gelimi, 1 veya 2 banka ile
calisan miisterilerin ayni1 anda c¢alistiklar1 3. bankasi olmak i¢in bir strateji gelistirmek
gerekiyorken 4 ve daha fazla sayida banka ile c¢alisan miisterilerin ¢alismadiklar1 bankaya

ikna edebilmek i¢in, diger bankadan tamamen vazgecirecek stratejilerin uygulanmasi tercih
edilebilir.

Tablo 3: Kredi i¢in En Uzun Siiredir Miisterisi Olunan Bankay1 Tercih Etme Nedenleri

Bu tablo;” kullanmig oldugunuz krediyi en uzun siiredir ¢alismakta oldugunuz bankadan mi1
aldiniz?” sorusuna evet yanitini vermis olan 197 katilimcinin “Kredi i¢in en uzun zamandir
miisterisi oldugunuz bankayi tercih etme sebebiniz nedir?” sorusuna verdikleri cevaplara gore
hazirlanmustir. {lgili soruya cevaplar alinirken katilimcilara birden ¢ok secenegi tercih
edebilecekleri iletilmistir.

Tercih Sayis1  Tercih Orani

Kredi i¢in en uzun Hizli aksiyon aliyor 94 47,7%
zamandir miisterisi olmalari
oldugunuz bankayr Kredi vade 88 44,7%
tercin etme sebebiniz seceneklerinin
nedir? ihtiyacima uygun
olmasi
Tamamen aligkanlik 85 43,1%
Maas hesabimin bu 81 41,1%
bankada bulunmasi
Diisiik faiz orani 75 38,1%
Banka calisanlarinin 56 28,4%
pozitif tutumu
Uygun kredi odeme 44 22,3%
secenekleri
Masraf ve 33 16,8%
komisyonlarin  diisiik
olmasi
Reklamlarin Etkisi 13 6,6%
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Kredi i¢in en uzun siiredir miisterisi oldugu bankayi tercih ettigini sdyleyen 197 katilimcinin
yaklasik yarisi (%47,7) daha hizli aksiyon aldiklar1 igin bu bankay1 sectigini sOylemistir.
Buradan hareketle, kredi siireglerinin hantal yiiriimesi halinde, miisteri tercihlerinin diger
bankalara yonelmesine neden oldugu sdylenebilir.

Katilimcilarin %44,7°si kredi vade segeneklerinin uygunlugu, %38,1°1 diisiik faiz orani,
%22,3’1 uygun Odeme seceneklerinin mevcut olmasi, %16,8’1 masraf ve komisyonlarin
diisiikliigii nedeniyle ilgili bankadan kredi kullandiklarini ifade etmistir. Beklendigi gibi,
finansal olarak daha avantajli olmasi, misterilerin ilgili bankayir se¢cmesine yol agtig1
sOylenebilir.

Ancak, ilgili bankayr tamamen ilgili bankayla c¢alismaya aliskin oldugu igin segtigini
sOyleyenler, %43,1 gibi yiiksek bir orana sahiptir. Bunun yaninda, maas hesabinin ilgili
bankada olmasi da katilimcilarin %41,1°1 tarafindan ilgili bankay1 se¢gmenin bir nedeni olarak
gosterilmektedir. Bu nedenlerin ikisinin de olduk¢a yiiksek oranlara sahip olmasi, kredi
kullanirken katilimeilarin banka tercihine dair aligkanligini siirdiirme egilimde oldugunu
gostermektedir.

Bunun yam sira, reklamlarin etkisiyle bu bankay1 sectigini ifade eden katilimcilarin orani
yalnizca %6,6 olmustur.

Tablo 4: Kredi I¢cin Yeni Bir Banka Tercih Etme Nedenleri

Bu tablo;” kullanmig oldugunuz krediyi en uzun siiredir ¢alismakta oldugunuz bankadan mi
aldiniz?” sorusuna hayir yanitini vermis olan 138 katilimecinin “Kredi i¢in en uzun zamandir
miisterisi oldugunuz banka yerine baska bir bankay1 tercih etme sebepleriniz nedir?” sorusuna
verdikleri cevaplara gore hazirlanmustir. ilgili soruya cevaplar almirken katilimeilara birden
cok secenegi tercih edebilecekleri iletilmistir.

Tercih Sayisi Tercih Orani

Kredi icin uzun Diisiik faiz orani 84 60,9%
zamandir misterisi Hizli aksiyon aliyor 69 50,0%
oldugunuz banka yerine olmalari
baska bir bankay1 tercih Kredi vade 68 49.3%
etme sebepleriniz seceneklerinin
nedir? ihtiyactima uygun

olmasi

Uygun kredi 6deme 60 43,5%

secenekleri

Banka calisanlarinin 38 27,5%

pozitif tutumu

Maas hesabimin  bu 37 26,8%

bankada bulunmasi
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Masraf ve 34 24,6%
komisyonlarin  diisiik

olmasi

Reklamlarin etkisi 7 5,1%

Kullandig1 krediyi en uzun siiredir ¢alistig1 bankadan almay1 tercih etmeyen 138 katilimci
icerisinden, 84’1 yani %60,9’u diislik faiz nedeniyle krediyi farkli bir bankadan aldigin1 ifade
etmistir. Bununla birlikte, farkli bankalarin vade ve 6deme segeneklerinin, miisteriyi bu
bankalara yonlendirdigi goriilmektedir.

Finansal nedenlerin diginda nedenlerle de farkli bankadan kredi kullanmayi tercih ettigini
beyan eden katilimcilar da bulunmaktadir. Ornegin, banka calisanlarinin pozitif tutum ve
davranis sergilemesi nedeniyle farkli bankadan kredi aldigini sdyleyenlerin oran1 %27,5,
reklamlarin etkisiyle kredi kullanmak icin farkli bankayi segtigini soyleyenlerin orani
%5,1’dir. Beyan edilen bu nedenler birlikte degerlendirildiginde, farkli bankalarin sahip
oldugu ve yarattiklart imajm, miisterileri, kullanilacaklari kredi i¢in bu bankalari tercih
etmeye yonelttigi goriilmektedir.

4.3. Ticari Bankaciliik Hizmetlerine Iliskin Bulgular

Tablo 5: Banka Tercih Etme Yetkisi

Frekans Oran
Bir sirketin finansal ihtiyaclari i¢cin banka tercih etmeye yetkili Evet 78 20,3%
misiniz? Hayir 307 79,7%
Toplam 385 100,0%

Katilimcilarin %20,3°1, bir sirketin finansal ihtiyaglar1 i¢in banka tercih etmeye yetkili
kisilerden olusmaktadir. Bu kategorideki katilimcilar ticari olarak degerlendirilmistir. Bir
sirket icin banka tercih etme yetkisine sahip olmayan 307 kisi ise bireysel miisteri olarak
siiflandirilmastir.

Bir sirket i¢in bankalarda islem yapmaya yetkili olan Ticari misteri statiisindeki anket
katilimcilari ile asagida Tablo 6°da yer alan sorularla devam edilmistir.

Tablo 6: Ticari Miisterilerin Kullandig1 Uriinler

Bu tabloda; “Bir sirket i¢in bankalardan islem yapmaya yetkili misiniz? sorusuna evet yaniti
vermis olan ticari miister: statiisiindeki 78 kisiye, sirketlerinin hangi bankacilik {irtinleri
kullandiklar1 sorulmustur. Katilimeilara birden fazla {iriinii segebilecekleri belirtilmistir.

Cevap Sayis1  Cevap Orani
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Sirketiniz hangi tirtinleri Mevduat hesaplart 30 28,0%

kullantyor? Cek karnesi 26 24,3%
Kredili mevduat
hesabi 23 21,5%
Taksitli uzun vadeli
kredi 21 19,6%
Gayri nakdi kredi 4 3,7%
Spot/rotatif kredi 3 2,8%

107 100,0%

78 katilimcr iginden 30 kisi mevduat hesabi kullandigimi ifade etmistir. Ayni sekilde,
katilimcilarin %24,3’1 ¢ek karnesi, %21,5°1 kredili mevduat hesabi kullandigini ifade etmistir.

Tablo 7: Ticari Miisterilerin, Miisterisi Olduklar1 Banka Sayisi

Ticari bankacilik islemleri 6zelinde anket katilimcilarindan bir sirketin ticari bankacilik
islemlerini yapmaya yetkili olan katilimcilara miisterisi olunan banka sayis1 sorulmustur.

1-3 4-6 7+
Frekans Oran Frekans Oran Frekans Oran
Sirketinizin kredi miisterisi oldugu banka 0 0,0% 56 71.8% 22 28.2%
sayist
S . . - 0
Sirketinizin mevduat miisterisi oldugu 0 0,0% 64 82.1% 14 17.9%

banka sayisi

Alinan cevaplara gore; Katilimcilardan higbir ticari miisteri, tek bankayla ¢aligmamaktadir.
Kredi miisterisi olarak 4-6 araligindaki bir sayida bankayla c¢alisanlarin orant %71,8 olurken;
mevduat miisterisi olarak degerlendirildiginde bu oran %82,1°1 ¢ikmaktadir. Goriildiigi gibi
katilimcilar, mevduat hizmeti almak i¢in farkli bankalarla ¢alismaya daha agikken kredi
hizmeti almak i¢in daha az sayida bankay: tercih ettiklerini beyan etmektedir.

Tablo 8: Ticari Miisterilerin, Bir Banka ile En Uzun Cahsma Siireleri

Ticari miisterilerin bir bankayla en uzun calistiklar1 slire, miisteri bagliliginin bir gostergesi
kabul edilebilir. Asagidaki tabloda ticari miisterilerin bankalar1 ile ne kadar uzun siiredir
calistiklar1 bulunarak miisterilerin bankaya baglilik siireleri dl¢iilmeye calisilmistir.
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Frekans Oran

Sirket olarak en uzun siiredir miisterisi 1-3 yil 10 12,8%

oldugunuz banka ile kag yildir ¢alistyorsunuz 4-6 y1l 27 34,6%
7+ yil 41 52,6%
Toplam 78 100,0%

Katilimcilarin %52,6’s1 en uzun siiredir calistiklar1 bankayla 7 yil ve lizeri siire boyunca
calistiklarini belirtmiglerdir.

En uzun siiredir miisterisi oldugu banka ile 1 ila 3 y1l aralifinda ¢alistigin1 sdyleyenlerin orani
%12,8°dir. Eger yeni isletme degillerse, bu katilimcilarin daha sik banka degistirdigini de
s0ylemek miimkiin olabilir.

Tablo 9: Ticari Miisterilerin, En Uzun Siiredir Calisilan Bankay1 Tercih Etme Nedenleri

Asagidaki tablo ticari misteri niteligindeki katilimcilarin en uzun siiredir misterisi olunan
bankayla ¢alisma nedeni cevaplarini igermektedir.

Tercih Tercih

Sayisi Orani
En uzun siiredir ¢alistigmiz. - Uygun  kredi  6deme  segenekleri
bankay1 halen tercih etme sunmalari 30 38,5%
nedeniniz  asagidakilerinden Ekonomik kriz donemlerinde
hangisidir? sergiledikleri pozitif tutum 27 34,6%
Tamamen aliskanlik 26 33,3%
Hizl aksiyon aliyor olmalari 25 32,1%
Kredi vade seceneklerinin ihtiyacima
uygun olmasi 24 30,8%
Bankanin pozitif imaji 23 29,5%
Masraf ve komisyonlarin diisiik
olmasi 20 25,6%
Banka calisanlarinin bilgi donanimi
16 20,5%
Diger bankalardan daha cazip faiz
orani sunmalari
14 17,9%
Banka sube sayisinin ¢coklugu 11 14,1%
Sirketimiz finansal sikinttya
girdigindeki pozitif tutumlari 9 11,5%
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Banka iist diizey yoneticilerinin imaji 9 11,5%

Banka calisanlarinin pozitif tutumu 6 1,7%
Banka calisanlarinin  gililer  yiizli

hizmeti 5 6,4%
Sermayesinin yerli olusu 1 1,3%
Kamu bankas1 olusu 1 1,3%
Subenin mimarisinin gilizel olusu 1 1,3%
Total 248 317,9%

Katilimeilara, en uzun siiredir miisterisi olduklar1 bankayla ¢alismay1 neden tercih ettikleri
soruldugunda, karsilasilan en sik tercih nedenlerinin,

v

ANENENENEN

Uygun kredi 6deme segenekleri sunmalari

Ekonomik kriz donemlerinde sergiledikleri pozitif tutum
Tamamen aliskanlik

Hizli aksiyon aliyor olmalari

Kredi vade seceneklerinin ihtiyacima uygun olmasi
Bankanin pozitif imaji

oldugu goriilmiistiir.

Bankacilik miisterilerinin yeni bir bankayla calismay1 tercih etmesinin onceki bankasi ile
gerceklestirdigi islemlerin azalmasi ya da tamamen bitmesi anlamina gelebilir. Bu nedenle
ticari bankacilik miisterilerine son bir yil i¢inde yeni bir bankayla calisip caligsmadiklari
sorulmustur. 78 ticari nitelikli banka miisterisi olan katilimci arasinda 23 (%29,5) kisi bu

soruya ‘evet’ yanitin1 vermistir. Evet yaniti verenlere yeni bir bankayi tercih etme nedenleri
sorulmustur. Ilgili soruya verilen yamitlar asagidaki tabloda sunulmustur.

Tablo 10: Ticari Miisterilerin Son Bir Yilda Yeni Bir Bankayla Calisma Durumu

Frekans Oran
Sirketiniz son bir yil igerisinde yeni Evet 23 29,5%
bir banka ile ¢alismaya basladt m1?  Hayr 55 70,5%
Toplam 78 100,0%

37



Asagidaki tablo evet yaniti veren 23 kisi iizerinden
alinan cevaplara gore hazirlanmistir.

Tercih Sayisi Tercih Orani

Son bir yil igerisinde ¢alismaya Uygun kredi
bagladiginiz ilgili bankay1 tercih 6deme
nedeniniz nedir? secenekleri
sunmalari 7 30,40%
Masraf ve
komisyonlarin
diisiik olmasi 6 26,10%
Yeni kredi
limitine
ithtiyacimiz
olmasi 5 21,70%
Banka
calisanlarinin
pozitif tutumu 5 21,70%
Diger
bankalardan
daha cazip faiz
orani sunmalar1 4 17,40%
Hizli  aksiyon
aliyor olmalar1t 4 17,40%
Ekonomik kriz
dénemlerinde
sergiledikleri
pozitif tutum 3 13,00%
Bankanin
sirketimizle
1srarl bir
sekilde calismak
istedigini
belirtmesi 2 8,70%
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Mevcut

bankalarimizdan

biri ile

calismay1

birakacak

olmamiz 2 8,70%
Banka iist diizey

yoneticilerinin

imaj1 2 8,70%
Sermayesinin

yerli olusu 2 8,70%
Kredi vade

seceneklerinin

ihtiyacima

uygun olmasi 1 4,30%

Son bir yil i¢inde yeni bir banka ile ¢calismaya basladigini s6yleyen 23 katilimecinin 3’te 171,
uygun kredi 6deme segenekleri sunduklari i¢in yeni bir banka ile ¢alismayi tercih ettiklerini
sOylemistir. Bunun disinda, katilimcilarin %26,1°1 bankanin masraf ve komisyonlarin diisiik
olmasinin kendilerini farkli bir bankaya yonelten nedenlerden biri oldugunu ifade etmistir.
Yeni kredi limitine ihtiyag duyulmasi da farkli bir bankay1 tercih etme nedenlerinden biri
olarak 6ne ¢ikmaktadir.

4.4. Banka Tercih Nedenleri

Bireysel ve ticari tiim katilimcilara, bankalarin rutin hizmetlerini ve kredi hizmetlerini tercih
etmek i¢in hangi nedenlerin daha 6nemli oldugu sorulmustur. Katilimcilardan, asagidaki
ifadeleri 1-5 araliginda puanlamalar1 istenmistir.

Likert olgekle olgiilen cevaplari, asagidaki sekilde belirlenmistir. (Turan, Simsek ve Aslan,
2015)

Puan Ifade

1 Kesinlikle katilmiyorum.

2 Katilmiyorum.

3 Ne katilryorum ne de katilmiyorum.
4 Katiliyorum.

5 Kesinlikle katilryorum.

Anlamina gelmektedir.
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Arastirmada kullanilan 6lgek, elde edilen verilerle giivenilirlik analizine tabii tutulmustur.
Analiz sonucunda Cronbach's Alpha katsayist 0,859 olarak hesaplanmistir. Bu deger, dl¢egin
yiiksek giivenilirlikte bir 6lgek oldugu anlamina gelmektedir.

Tablo 11: Banka Tercih Nedenleri

Rutin Hizmetler  Kredi Hizmetleri

Ort. |Std. Sapma Ort St.
Sapma

Bankanin giivenilir olmasi 47 10,46 451 0,72
ATM'lerin yaygin olmasi 3,4110,77 4,42 0,92
Bankanin/subenin dis gériiniimiiniin mimarisi 2,31 | 1,03 3,02 1,39
Bankanin/subenin i¢ gériinimiiniin mimarisi 2,26 11,04 3,28 1,34
Bankanin uzun yillardir faaliyet gosteriyor 439|085 4,29 1,02
olusu
Banka calisanlarinin giiler yiizlii ve yardim 443|072 4,36 0.86
sever olusu
S6z konusu bankada calisan bir yakinimin 401072 2.68 1,49
olmasi
Bankanin kamuoyundaki imaj1 467105 4,07 1,21
Ban}(a iist diizey yoneticilerinin kamuoyundaki 454|051 3,67 1,32
imaj1
Subelerinin yaygin olusu 3,5910,87 4,38 0,93
Internet/mobil bankaciliginin kullanislt olusu 4,82 10,45 441 1,01
Bankanin sosyal medya ve kitle isletisim
araclarini 2,83(1,1 3,61 1,32
etkin bir sekilde kullantyor olmasi
Cal.lsanlarm teknik bilgi donanimlarinin {ist 43309 4,24 1,01
seviyede olmast
Subede yapilan ikramlar (yiyecek/igecek ) 2,18 11,23 2,58 1,56
1htiya01ma uygun {irlin segenekleri sunmalari 4,18 11,08 4,22 1,04
Guor“sel ve yazili basinda reklamlarimi stirekli 316|133 3,19 1,36
gorliyor olmam
Masraf ve komisyonlarin diisiik olmasi 4,7310,49 45 0,79
Diger bankalardan daha cazip faiz oram 4.75 0,56 4.48 0,83
sunmalar1
Islem siirelerindeki hiz 45110,85 4,58 0,68
Ekonomik kriz donemlerinde sergiledikleri 452 0,67 411 1,29
tutum
Sermayesinin yerli olusu 2,84 11,09 4,05 1,28
Bankanin kamu bankasi1 olusu 3,11(1,33 3,74 1,42
Genel 3,83 3,93
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Genel olarak, rutin hizmet kapsamindaki maddelerin ortalama puani 3,83 iken kredi
hizmetleri kapsamindaki maddelerin ortalamasi 3,93 olarak hesaplanmistir. Miisterileri, ilgili
bankay1 daha ¢ok kredi hizmetleri nedeniyle tercih etmektedir.

Kredi hizmetleri kapsaminda verilen cevaplarda 6ne ¢ikan tercih nedenleri,

v Islem siirelerindeki hiz (ortalama 4,58)

v Bankanin giivenilir olmasi (ortalama 4,51)

v Masraf ve komisyonlarin diisiik olmasi (ortalama 4.,5)

v Diger bankalardan daha cazip faiz oran1 sunmalari (ortalama 4,48)

seklinde olmustur.

Likert 6lcegi ile rutin ve kredi hizmet segenekleri iizerinden yapilan ¢aligmada goriildiigii gibi,
ortalama puanlarin en yiiksek oldugu konular daha ¢ok bankanin hizi, giivenilirligi ve {iriin
fiyatlar1 olarak degerlendirilebilir. Bu maddelerin standart sapmalar1 da oldukca diisiik
cikmigtir.

Standart sapmanin diisiik ¢ikmasi, s6z konusu maddeye ait verilerin degiskenliginin az olmasi
anlamina gelmektedir.

Dolayisiyla diisiik standart sapma, misterilerin bir fikir birligi i¢inde olduklarini
gostermektedir.

Subede yapilan ikramlar, subede calisan bir yakinin olmasi, bankanin kamu bankasi olusu
maddeleri en yliksek standart sapmaya sahip maddeler olmustur. Bu maddelere verilen
puanlar digerlerine nazaran daha fazla degiskenlik gostermektedir. Kimi katilimcilar bunlar
onemserken kimileri 6nemsememektedir. Bu iic madde cevaplardaki degisimin en yaygin
oldugu maddelerdir.

Ortalamasi en az olan ifadeler ise sirastyla,

v Subede yapilan ikramlar (yiyecek/igecek ) (ortalama 2,58)

S6z konusu bankada ¢alisan bir yakinimin olmasi (ortalama 2,68)
Bankanin/subenin dis goriinlimiiniin mimarisi (ortalama 3,02)

Gorsel ve yazili basinda reklamlarini siirekli gériiyor olmam (ortalama 3,19)
Bankanin/subenin i¢ goriinlimiiniin mimarisi (ortalama 3,28)

ASRNENEN

maddeleri olmustur. Katilimcilarin verdigi cevaplar, bir bankay1 segmek i¢in, banka subesinin
goriiniimil, ikramlar, bankada calisan bir yakininin bulunmasi ve banka reklamlarini goériiyor
olmalar1 gibi nedenlerin yeterli olmadigini, ilgili bankay1 bu nedenlerle tercih etmeyeceklerini
gostermektedir.

Rutin hizmetler i¢in bir bankay1 tercih etme nedenlerinde en 6ne ¢ikan maddeler

v Internet/mobil bankaciliginin kullanish olusu (ortalama 4,82)
Diger bankalardan daha cazip faiz oran1 sunmalar1 (ortalama 4,75)
Bankanin giivenilir olmasi (ortalama 4,70)

Masraf ve komisyonlarin diisiik olmasi (ortalama 4,73)

Bankanin kamuoyundaki imaj1 (ortalama 4,67)

41

AN NEANEAN



olarak goriilmektedir.

Katilimeilarin, rutin hizmetler i¢in bir bankay1 tercih etme nedeni olarak en az katildiklar
ifadeler

v’ Subede yapilan ikramlar (yiyecek/i¢ecek) (ortalama 2,18)

Bankanin/subenin i¢ goériinlimiiniin mimarisi (ortalama 2,26)

Bankanin/subenin dig goériiniimiiniin mimarisi (ortalama 2,31)

Bankanin sosyal medya ve kitle isletisim araclarini etkin bir sekilde kullantyor olmasi
(ortalama 2,83)

v’ Sermayesinin yerli olusu (ortalama 2,84)

v Bankanin kamu bankasi olusu (ortalama 3,11)

ANEANERN

Kredi hizmetlerinde rutin hizmetlere gore daha yiiksek olan puanlar, islem siirelerindeki hiz,
sermayesinin yerli olusu, bankanin kamu bankasi olusu, subelerinin yaygin olusu gibi
maddelere ait olan ortalama puanlardir.

Ticari ve Bireysel Miisterilere Gore Tercih Nedenleri

Bankalarin miisterileri arasinda ticari ve bireysel seklinde bir ayrim yapildiginda miisterilerin
bankalarini tercih etme nedenleri arasinda bir farklilik olup olmadigini tespit etmek igin banka
tercih nedenleri ticari ve bireysel miisteriler bazinda ayr1 ayr1 incelenmistir. Asagidaki tabloda
bireysel ve ticari miisterilerin banka tercihlerindeki farkliliklar gosterilmektedir.

Tablo 12: Ticari ve Bireysel Miisterilere Gore Tercih Nedenleri

Rutin hizmetler i¢in tercih nedenlerinin ortalamalar1 arasindaki farkin testi asagidaki
sekildedir.

Bir sirketin finansal ihtiyag¢lar1 i¢in banka
tercih etmeye yetkili misiniz?

Mutlak

Ortalamalar Fark
Rutin Hizmetler Evet Hay1r Arasi1 Fark  Sirasi
Bankanin giivenilir olmasi 4.68 4.70 0.024 20
ATM'lerin yaygin olmasi 3.50 3.39 0.112 11
Bankanin/subenin dis goriinlimiiniin mimarisi 2.26 2.33 0.069 14
Bankanin/subenin i¢ goriinlimiiniin mimarisi 2.24 2.26 0.020 21
Bankanin uzun yillardir faaliyet gosteriyor olusu 4.45 4.38 0.071 13
Banka calisanlarinin giiler yiizlii ve yardim 4.33 4.46 0.123 9
sever olusu
S6z konusu bankada c¢alisan bir yakinimin 4.05 4.00 0.048 18
olmasi
Bankanin kamuoyundaki imaj1 4.72 4.66 0.060 15
Banka iist diizey yoneticilerinin kamuoyundaki 4.58 4.52 0.052 17
imaj1
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Subelerinin yaygin olusu 3.76
Internet/mobil bankaciliginin kullanisl olusu 4.82
Bankanin sosyal medya ve kitle isletisim 3.01
araglarini etkin bir sekilde kullaniyor olmasi
Calisanlarin teknik bilgi donanimlarinin st 4.49
seviyede olmasi

Subede yapilan ikramlar (yiyecek/igecek ) 1.90
Ihtiyacima uygun iiriin segenekleri sunmalari 4.37
Gorsel ve yazili basinda reklamlarimi siirekli 2.96
goriiyor olmam

Masraf ve komisyonlarin diisiik olmasi 4.83
Diger bankalardan daha cazip faiz oram 4.79
sunmalari

Islem siirelerindeki hiz 4.60

Ekonomik kriz donemlerinde sergiledikleri 4.60
tutum

Sermayesinin yerli olusu 2.73
Bankanin kamu bankas1 olusu 3.13

Ticari ve bireysel miisteriler kiriliminda, hangi maddelerin rutin hizmetler icin bir bankay1
tercih ederken onemli oldugu incelenmistir. Giivenilirlik, masraf ve komisyonlarin diisiik
olmasi, cazip faiz oranlari, internet/mobil bankaciliginin kullanigh olusu gibi maddeler, rutin

3.55
4.81
2.78

4.29
2.25
4.14
3.21

4.71
4.74

4.49
4.50

2.87
3.10

0.209
0.006
0.231

0.201
0.353
0.235
0.247

0.126
0.059

0.117
0.098

0.136
0.027

hizmetler i¢in bankay1 tercih etme nedenleri arasinda 6n plana ¢ikmaktadir.

Ayrica, ticari ve bireysel miisteriler arasindaki en biiytlik farklar, sirastyla subelerinin yaygin
olusu, ihtiyacima uygun iirlin segenekleri sunmalari, ATM'lerin yaygin olmasi, calisanlarin
teknik bilgi donanimlarinin iist seviyede olmas1 maddelerinin ortalamasinda gbzlenmektedir.
Bu iic maddede de ortalama puanlar ticari miisteriler lehine ytiksektir. Ticari miisteriler

oncelikle, bireysel miisterilere nazaran bu konular1 daha ¢ok 6nemsemektedir.

Tablo 13: Rutin Hizmetler I¢in Banka Tercihlerinde Ticari ve Bireysel Miisteriler

22

16

10
12

7
19

Arasindaki Fark
Levene's Test
for  Equality
of Variances
Ortalamalar
Esit Sig. (2- Arasi
t-Testi - Rutin Hizmetler Varyans F Sig. t kuyruk) Fark
Bankanin giivenilir olmasi Evet .634 426 -.413 .680 -.024
Hayir -.407 .685 -.024
ATM'lerin yaygin olmasi Evet 2641 105 1.148 252 112
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Bankanin/subenin dis
gOriniimiiniin mimarisi
Bankanin/subenin i¢ goériinlimiiniin
mimarisi

Bankanin uzun yillardir faaliyet
gosteriyor olusu

Banka c¢alisanlarinin giiler ytizli ve
yardim sever olusu

S6z konusu bankada calisan bir
yakinimin olmasi

Bankanin kamuoyundaki imaj1

Banka {ist diizey yoneticilerinin
kamuoyundaki imaj1

Subelerinin yaygin olusu
Internet/mobil bankaciligimin
kullanislt olusu

Bankanin sosyal medya ve kitle
isletisim araglarini etkin bir sekilde
kullaniyor olmasi

Calisanlarin teknik bilgi
donanimlarinin iist seviyede olmasi
Subede yapilan ikramlar
(yiyecek/igecek )

Ihtiyacima uygun iiriin secenekleri
sunmalari

Gorsel ve yazili basinda
reklamlarini siirekli goriiyor olmam
Masraf ve komisyonlarin diisiik
olmasi

Diger bankalardan daha cazip faiz
orani sunmalari

Islem siirelerindeki hiz
Ekonomik  kriz ~ donemlerinde
sergiledikleri tutum

Sermayesinin yerli olusu

Bankanin kamu bankas1 olusu

Hayir
Evet
Hayir
Evet
Hayir
Evet
Hayir
Evet
Hayir
Evet
Hayir
Evet
Hayir
Evet
Hayir
Evet
Hayir
Evet
Hayir
Evet
Hayir

Evet
Hayir
Evet
Hayir
Evet
Hayir
Evet
Hayir
Evet
Hayir
Evet
Hayir
Evet
Hayir
Evet
Hayir
Evet
Hayir
Evet

4.940

4.777

431

5.527

3.998

2.015

.070

4.986

.040

.023

5.348

5.452

.667

677

19.822

2.873

3.325

.705

.603

201
44

.027

.029

512

.019

.046

157

192

.026

841

.880

.021

.020

415

411

.000

091

.069

401

438

.654

1.099
-.531
-475
-.154
-.141
657
.668
-1.341
-1.219
.528
492
940
935
812
197
1.908
2.164
.108
.109
1.664
1.609

1.763
2.136
-2.275
-2.478
1.728
1.776
-1.462
-1.401
2.053
2.457
.833
.908
1.086
1.196
1.158
1.150
-.984
-1.044
162

274
.596
.636
878
.888
512
.505
181
225
.598
624
.348
352
417
427
.057
.032
914
914
.097
110

.079
.034
.023
014
.085
.078
145
164
041
015
405
.365
278
234
247
252
326
298
872

112
-.069
-.069
-.020
-.020
071
071
-.123
-.123
.048
.048
.060
.060
.052
.052
209
209
.006
.006
231
231

201
201
-.353
-.353
235
235
-.247
-.247
126
126
.059
.059
117
117
.098
.098
-.136
-.136
027



Hayir 167 .868 .027

T-testi yapmak i¢in gerekli olan varsayimlardan bir tanesi, ortalamalar1 karsilastirilacak olan
gruplarin varyanslarinin esit olmasidir. Varyanslarin esit olup olmadiginin tespit edilmesi igin
F testi kullanilmaktadir. Boylelikle t-testi i¢in gerekli olan varyanslarin homojenligi varsayimi
test edilmis olmaktadir. Pratikte daha anlasilir olmas1 agisindan geleneksel olarak hesaplanan
F istatistigi yerine, F testine iliskin sig. degeri (hemen yan siitundaki) kontrol edilmektedir.
Eger hesaplanan sig. degeri 0,05'ten biiylikse, ilgili maddede iki grubun varyanslarinin
birbirine esit oldugu sonucuna varilmaistir.

Ornegin bankanin giivenilir olmasi ve ATM'lerin yaygin olmasi maddelerinde, sig>0,05
oldugu i¢in ticari ve bireysel miisterilerin ilgili maddelere verdikleri puanlarin varyanslarinin
birbirine esit olmadig1 sonucuna varilmaktadir. Bunun sonucunda "Esit Varyans" siitunundaki
"Hayir" sikkinin karsiliginda Sig (2-kuyruk) degeri kontrol edilerek ortalamalar arasi fark
olup olmadig1 kontrol edilmektedir. Burada, Hayir sikkinin karsisindaki 0,685 ve 0,274
degerleri dikkate alinacaktir. Dolayisiyla iki ortalama arasinda anlamli bir fark olmadigi
gorilmiistir.

Ticari ve bireysel miisterilerin rutin hizmetler icin bir banka tercihleri arasindaki fark
yukarida ortalamalar kiyaslanarak yapilmisti. Bunun yaninda ticari ve bireysel miisterilerin
rutin hizmetler icin banka tercihleri arasindaki fark, bir baska teknikle de analiz edilmistir. Iki
farkli grubun ortalamasi arasindaki farkin anlamli olup olmadigini test etmek igin t-testi
kullanilabilir.

Yapilan teste gore, bankanin giivenilir olmasi, subelerinin yaygin olusu, diger bankalardan
daha cazip faiz oran1 sunmalar1 maddelerine verdikleri ortalama puanlar arasinda, %5
anlamlilik diizeyinde, istatistiksel olarak bir fark vardir.

t-testi ile hesaplanan anlamlilik diizeyi, karar esigi olan %5 anlamlilikla karsilastirilarak karar
verilir. ATM'lerin yaygin olmas1 maddesi i¢in yapilan t-testi sonucu hesaplanan anlamlilik ise
yaklagik %7 ¢ikmistir. Bu, ilgili konuda iki grubun ortalamasinin birbirinden uzaklastiginin
bir gdstergesi olarak kabul edilebilir.

Kredi Hizmetleri icin Tercih Nedenlerinin Ortalamalar1 Arasindaki Farkin Testi

Bankalarin miisterileri arasinda ticari ve bireysel seklinde bir ayrim yapildiginda miisterilerin
kredi hizmetlerindeki tercih etme nedenleri arasinda bir farklilik olup olmadigini tespit etmek
icin banka tercih nedenleri ticari ve bireysel miisteriler bazinda ayr1 ayri incelenmistir.
Asagidaki tabloda bireysel ve ticari miisterilerin kredi hizmetlerindeki tercihlerinde mevcut
farkliliklar gosterilmektedir.
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Tablo 14: Kredi Hizmetleri icin Banka Tercihlerinde Ticari ve Bireysel Miisteriler

Arasindaki Fark

Bir sirketin finansal ihtiyaglart igin
banka tercih etmeye yetkili misiniz?

Kredi Hizmetleri Evet
Bankanin giivenilir olmasi 4,51
ATM'lerin yaygin olmasi 4.49
Bankanin/subenin dis goriiniimiiniin mimarisi 2.62
Bankanin/subenin i¢ gériiniimiiniin mimarisi 291
Bankanin uzun yillardir faaliyet gosteriyor olusu ~ 4.36
Banka c¢alisanlarinin giiler yiizlii ve yardim sever 4.33
olusu

S6z konusu bankada ¢alisan bir yakinimin olmast  2.65
Bankanin kamuoyundaki imaj1 4.05
Banka iist diizey yoneticilerinin kamuoyundaki 3.56
imaj1

Subelerinin yaygin olusu 4.53
Internet/mobil bankaciliginm kullanisli olusu 4.58

Bankanin sosyal medya ve kitle isletisim araglarini 3.58

etkin bir sekilde kullaniyor olmasi

Calisanlarin  teknik bilgi donanimlarinin st 4.42

seviyede olmasi
Subede yapilan ikramlar (yiyecek/igecek )
Ihtiyacima uygun iiriin secenekleri sunmalari

2.09
4.45

Gorsel ve yazili basinda reklamlarini siirekli 3.00

goriiyor olmam
Masraf ve komisyonlarin diisiik olmasi

4.64

Diger bankalardan daha cazip faiz orani sunmalar1  4.60

Islem siirelerindeki hiz

4.63

Ekonomik kriz donemlerinde sergiledikleri tutum  4.32

Sermayesinin yerli olusu
Bankanin kamu bankas1 olusu

4.17
3.72

Hayir
451
4.40
3.12
3.38
4.27
4.37

2.68
4.07
3.69

4.35
4.37
3.62

4.19

2.70
4.16
3.24

4.46
4.44
4.57
4.05
4.02
3.75

Fark

0.002
0.087
0.508
0.468
0.089
0.038

0.030
0.024
0.130

0.180
0.209
0.045

0.231

0.611
0.292
0.244

0.182
0.160
0.061
0.268
0.150
0.031

Mutlak
Fark
Sirasi
22

15

2

3

14

18

20
21
13

10
8
17

9
11
16
5
12
19

Bireysel ve ticari miisteriler, bir bankay1 kredi hizmetleri i¢in tercih etme nedenleri agisindan
karsilagtirilmistir. Ortalamalarin birbirinden en farkli oldugu maddeler,

v Sermayesinin yerli olusu,

v' Calisanlarin teknik bilgi donanimlarinin iist seviyede olmast,

v Bankanin sosyal medya ve kitle isletisim araglarini etkin bir sekilde kullaniyor olmasi,
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v" Subelerinin yaygin olusu

maddeleridir.

Bu iki grubun ortalamasinin birbirine en yakin oldugu maddeler ise,

v Masraf ve komisyonlarin diisiik olmast,
v Bankanin uzun yillardir faaliyet gosteriyor olusu,
v' Gorsel ve yazili basinda reklamlarini siirekli goriiyor olmam

maddeleridir.

Tablo 15: Kredi Hizmetlerine iliskin Farklihklarin T Testi

t-Testi - Kredi Hizmetleri
Bankanin giivenilir olmasi

ATM'lerin yaygin olmasi

Bankanin/subenin  dis  gOriiniimiiniin
mimarisi

Bankanin/subenin  i¢  gOrliniimiiniin
mimarisi

Bankanin  uzun  yillardir  faaliyet
gosteriyor olusu

Banka calisanlarinin  giiler yiizlii ve
yardim sever olusu

S6z konusu bankada c¢alisan bir
yakinimin olmasi

Bankanin kamuoyundaki imaj1

Banka st diizey  yoneticilerinin
kamuoyundaki imaji

Subelerinin yaygin olusu

Internet/mobil bankaciligmin kullanish
olusu

Evet
Hayir
Evet
Hayir
Evet
Hayir
Evet
Hayir
Evet
Hayir
Evet
Hayir
Evet
Hayir
Evet
Hayir
Evet
Hayir
Evet
Hayir
Evet
Hayir
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Levene's
Test for
Equality of
Variances
F Sig. t
185 .668 -.020
-.021
668 414 741
.758
1.916 .167 -2.909
-2.836
4,386 .037 -2.771
-2.556
.086 .770 .685
.686
135 714  -.346
-.347
1.392 .239 -.159
-.152
073 .787 -.154
-.148
1.843 175 -.773
-.733
2.229 136 1.535
1.658
4,917 .027 1.627
1.849

Ortalamalar
Sig. (2- Arasi
kuyruk) Fark
.984 -.002
.984 -.002
459 .087
450 .087
.004 -.508
.005 -.508
.006 -.468
012 -.468
494 .089
494 .089
729 -.038
729 -.038
874 -.030
879 -.030
878 -.024
.883 -.024
440 -.130
465 -.130
126 180
100 180
105 .209
.066 .209



Bankanin sosyal medya ve kitle isletisim Evet .006 .940 -269 .788 -.045

araglarim1 etkin bir sekilde kullaniyor Hayir -269 788 -.045
olmast
Calisanlarin teknik bilgi donanimlarinin Evet 2.324 .128 1.803 .072 231
Uist seviyede olmasi Hayir 1.975 .050 231
Subede yapilan ikramlar (yiyecek/icecek Evet 11.76 .001 -3.123 .002 -.611
) 2
Hayir -3.419 .001 -.611
Ihtiyacima uygun {iriin secenekleri Evet 1.520 .218 2.229 .026 292
sunmalar1 Hayir 2.282 .024 292
Gorsel ve yazili basinda reklamlarmi Evet .097 .756 -1.420 .156 -.244
stirekli gorliyor olmam Hayir -1.390 .167 -.244
Masraf ve komisyonlarin diisiik olmas1  Evet 7.046 .008 1.825 .069 182
Hayir 1.944 054 182
Diger bankalardan daha cazip faiz oram1 Evet 3.756 .053 1.526 .128 .160
sunmalar1 Hayir 1.644 103 .160
Islem siirelerindeki hiz Evet 1665 .198 .715 A75 .061
Hayir (76 439 .061
Ekonomik kriz donemlerinde Evet 3.212 .074 1.645 .101 .268
sergiledikleri tutum Hayir 1.815 .072 .268
Sermayesinin yerli olugu Evet 505 478 .926 .355 150
Hay1r 925 357 150
Bankanin kamu bankas1 olusu Evet .668 414 -173 .863 -.031
Hayir -.182  .856 -.031

Yapilan t-testi ile bireysel ve ticari miisterilerin kredi hizmetleri i¢in bir bankayi tercih etme
nedenleri icin belirttikleri puanlarin ortalamasi birbiriyle kiyaslanmistir. Yapilan test
neticesinde,

v Bankanin giivenilir olmasi

v' ATM'lerin yaygin olmasi

v" Subelerinin yaygin olusu

v' Calisanlarin teknik bilgi donanimlarinin iist seviyede olmasi
v' Sermayesinin yerli olusu

maddelerinde, iki grubun ortalama puaninin 0,05 anlamlilik diizeyine gore, birbirinden
istatistiksel olarak anlamli sekilde farkli oldugu gézlenmistir.
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BESINCI BOLUM
5. SONUC VE ONERILER

Bankacilik, para, sermaye, fon yaratma gibi tiim konularla ilgili temel islemlerin tamamin1
kapsayan, ekonominin temel taslarindan birisidir. Bankalarin kredi ve finansal piyasalarda
oynadig1 roller, ekonomiler i¢in vazgeg¢ilmez nitelik tasimaktadir. Kamuoyu karsisinda
olusturmus olduklar1 giivenilirlik imaji sayesinde sermaye piyasalarinda etkin rol
almaktadirlar.

Ekonomide bu denli biiylik 6neme sahip olan bankalarin temel amac1 karlilik olmakla birlikte,
giivenilir ve siirdiiriilebilir bir biliylime yapisina sahip olmayir hedeflemektedirler. Bunu
yapabilmenin temel kosullarindan biri ise mevcut miisterilerinde derinlesme ve bagliligi
saglarken, yeni miisteri kazanabilmeleri ile miimkiindiir.

Bu calismada, ticari bankalarin, miisteri tarafindan tercih edilmesini saglayan ve miisterisi
iizerinde baglilik olusturmay1 saglayan faktorler analiz edilmistir.

Bu tez ¢alismasinda Istanbul ilinde ikamet eden, ticari bankacilik miisterisi olan, 385 kisiye
anket uygulanmistir.

Anket sonuglarina gore miisterilerin kredi i¢in en uzun siiredir miisterisi olduklar1 banka ile
calismay1 tercih etme nedenlerinin basinda; hizli aksiyon, uygun kredi vade secgenekleri
sunmalar1 ve aliskanlik faktériiniin ilk iigte yer aldign gdzlemlenmistir. Ote yandan alinan
cevaplara gore, reklamin etkisinin en alt seviyede oldugu gorilmiistiir.

Anket sonuglarina gore miisterilerin kredi i¢in en uzun siiredir ¢alistigi banka yerine yeni bir
banka tercih etme nedenlerinin basinda; rakip bankalarin diisiikk faiz orani, rakip bankanin
hizl1 aksiyon almalar1 ve uygun kredi vade secenekleri sunmalarmin ilk {igte yer aldig:
gdzlemlenmistir. Ote yandan alman cevaplara gore, reklamin etkisinin en alt seviyede oldugu
gorilmiistiir.

Anket katilimcilarinin verdigi cevaplara gore ticari miisterilerin en ¢ok kullanmay: tercih
ettigi Urtinlerin basinda mevduat hesabi, ¢ek karnesi, kredili mevduat hesaplar1 ve taksitli
uzun vadeli krediler yer almistir.

Ticari Miisteri niteligindeki katilimeilarin %52,6 sinin en uzun calistigl banka ile 7 yil ve
tizeri siiredir calistig1 goriilmiistiir.

Anket sonuglarina gore ticari nitelikli miisterilerin en uzun siiredir miisterisi olduklar1 banka
ile caligma nedenlerinde; Uygun kredi O6deme segenekleri sunmalari, ekonomik kriz
donemlerinde sergiledikleri pozitif tutum aligkanlik ve hizli aksiyon almalart kriterleri ilk
siralarda yer alirken, bankanin kamu bankasi olmasi, sermayesinin yerli olusu ve sube
mimarisinin etkin tercih nedeni olmadig goriilmiistiir.

Anket sonuclarina gore ticari nitelikli miisterilerin son bir yilda yeni bir banka ile ¢alisma
nedenlerinin basinda; rakip bankanin uygun kredi 6deme secenekleri sunmalari, masraf ve
komisyonlarinin diisiik olmas1 ve miisterinin yeni kredi limitine ihtiya¢ duyuyor olmasinin en
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etkin faktorler oldugu goriilmiistiir. Kredi vade seceneklerinin etkin tercih nedeni olmadig:
gorilmiistiir.

Miisterilerin ticari bankalar1 kredi hizmetlerde tercih etme nedenlerine 6nem sirasina gore
bakildiginda, islem siirelerindeki hiz, bankaya duyulan giiven, diisiik masraf komisyon ve
cazip faiz oraninin en onemli kriterler oldugu gozlenmistir. Ote yandan, subede yapilan
ikramlarin, bankada miisterinin bir yakinin ¢alisiyor olmasinin, bankanin mimarisinin, gorsel
ve yazili basinda siirekli goriilen reklamlarin en az etkili kriterler oldugu goriilmiistiir.

Miisterilerin ticari bankalar1 rutin hizmetlerde tercih etme nedenlerine dnem sirasina gore
bakildiginda, internet /mobil bankaciliginin kullanislilifi, cazip faiz oranlar1 ve glivenilirlik
ilk ii¢ sirada yer almistir. Ote yandan, subede yapilan ikramlarin, bankanin dis ve ic
mimarisinin ve bankanin sosyal medya ve kitle iletisim araglarini etkin kullanimi kriterlerinin
en az etkiye sahip faktorler oldugu goriilmiistiir.

Calismada ticari ve bireysel nitelikli miisteriler arasinda rutin hizmetler de bankay: tercih
etme nedenlerinde en 6nemli ortak maddelerin, Giivenilirlik, masraf ve komisyonlarin diisiik
olmasi, cazip faiz oranlari, internet/mobil bankaciliginin kullanish olusu oldugu goriilmiistiir.
Ayrica, ticari ve bireysel miisteriler arasindaki en biiyiik farklar ise sirasiyla, subelerinin
yaygin olusu, ihtiyacima uygun {riin secenekleri sunmalari, ATM'lerin yaygin olmasi,
caligsanlarin teknik bilgi donanimlarinin iist seviyede olmasi maddelerinin ortalamasinda
gozlenmistir.

Bu tez ¢aligmasinin sonucu olarak bankalarin miisteri bagimlilig1 yaratmak ve yeni miisteri
kazanmak icin Giiven imaji, Kriz dénemlerindeki sergileyecekleri pozitif tutumlari, Islem
hizlari, Faiz oranlari, alinan masraf ve komisyonlar diisiik olmasi1 faktdrleri {izerinde durarak
ilgili alanlarda stratejik kararlar almalarinin etkili olacagina inanilmaktadir.

Arastirma bulgular1 bu tez c¢aligmasi kapsaminda yapilan ankete katilan 385 kisi icin
gecerlidir. Elde edilen bulgular genel bir bilgi vermekle birlikte tiim bankalar i¢in genelleme
yapilmasi 6rneklem biiyiikliigii sebebiyle bu calismanin kisit1 niteligindedir.
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