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OZET

Tark bankacilik sektorinde mtéri memnuniyetinin katihm bankalar ve
mevduat bankalar agisindan «kstirmasini yapmak, bu cafnanin temel amaci
olarak belirlenmgtir. Bu amacin gercekdarilmesi adina ¢agmada literattir taramasi
yonteminden faydalanilgtir. Elde edilen sonuglar, Tirk bankacilik sektd@l#n
hizmet caitligi, faizle birlikte daha fazla kazan¢ gama olanaklari ve risk
konusundaki avantajlari sebebiyle mevduat bankafakatilim bankalarina oranla
misteri memnuniyeti konusunda o©nde aldnu gostermektedir. Mevduat
bankalarinirsube sayisi, ATM yaygirgl ve sosyal fayda gibi faktorler aragilyla
musteri memnuniyeti konusunda bir adim onde @ldgalsmanin sonuclarindan bir
digeridir. Calsmada bir yonteme I[gh olarak ilerleme yapilmasi, literatirdeki
verilerin glvenilir oldgunun kabul edilmesi ve mgierilerin memnuniyetleri hakkinda

gorislere ulgmanin mumkun olmamasi, sinirliliklar olarak behrastir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik, Katilim bankalari, Mevduat bankaldijsteri

memnuniyeti.



SUMMARY

COMPARING THE CUSTOMER SATISFACTION IN PARTICIPATIR BANKS
AND IN DEPOSIT BANK IN THE TURKISH BANKING SECTOR

The basic goal of this study is to determine théedinces of the customer
satisfaction level in participation banking andlgposit banking in the banking sector
of Turkey. To reach this goal the literature revieethodology has been used. The
results of the survey showed that the deposit Bas&ssfaction is more than
participation banking because of the advantagentgreést advantage, and its risk
analyzing advantage. Another result of the surgdhat the deposit banks have more
ATMS, and more offices and this is another satigdacfactor. The survey has only
one research methodology and the information ofiteeture has been accepted as
true, it does not contain a questionnaire for syingethe customers’ opinions and

these are the limitedness of the study.

Keywords: Banking, Participation banks, Deposit Banks, CustoSatisfaction
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1. GIRIS

Bankaclilik ile ilgili faaliyetler, giin gecgtikce giimiz insanin hayatinda daha
fazla yer kaplayan bir hale gelgtir. Bu nedenle bankalarin rgt@ri ile iliskilerinin
onemi de ayngekilde artmaktadir. Mgierilerin yatirimlarini yénlendirebilege cok
sayida alternatif bankanin bulunmasi, bankalarinsteni iliskilerini yonetme
yeteneklerinin 6nemini olluran bir baka konudur. Boyle bir ¢almanin ortaya

ctkmasinda olgan bu kagullar etkili olmustur.

Turkiye'deki bankacilik sektériinde gtéri memnuniyetinin katilim bankalari
ve mevduat bankalari acgisindan skastirilmasi bu cakmanin temel amacini
olusturmaktadir. Catmada bu amacin gerceglielmesi adina literatlir taramasi
yonteminden faydalanilacaktir. Bankacilik Duzenleme Denetleme Kurumu
(BDDK) tarafindan aciklanan veriler kullanilaraktikan ve mevduat bankalarinin

msteri iligkileri yonetimi kiyaslamasi gercekleilecektir.

Calsmanin birinci boliminde finansal sistem ve bankiacthakkinda
deserlendirmelerde bulunulacaktir. Bu amacla ilk okafimansal sistem tanimlanacak
ve bu sistem icerisinde nelerin yer glda deinilecektir. Boylece bankacga giris
yapilms olacaktir. Bankacign Tirkiye'de ve diinyada ortaya gikigelisimi birinci
bolimde incelenecek olan konulardan bigedidir. Ortaya cikgina de&inilmesinin
ardindan bankacgin ekonomik yapidaki fonksiyonlari hakkinda vernalacaktir.
Bankacilik kapsaminda yer alan hizmetler ve bu bifnin 6zellikleri, bankacilik
faaliyetlerinin kapsaminin belirlenmesi adina oOriegirilen incelemelerden bir

tanesidir.

Turkiye’'de bankacilik c¢gtleri incelemesi, cajmanin ikinci bolimi
kapsaminda ele alinacaktir. Bu inceleme geme Turkiye'deki katilim bankalari,
Tarkiye'deki yatirim-kalkinma bankalari ve Turkigeki mevduat bankalari hakkinda

degerlendirmelerde bulunulacaktir.



Mdisteri memnuniyetinin  ¢amanin uglnct boliminde ele alinmasi
planlanmaktadir. Buna gore ilk olarak gtérinin tanimi yapilacaktir. Bankacilik
sektoriinde miieriye dair edinimler de bu kisimda gercagkleektir. Ardindan miieri
memnuniyetinin icegine iliskin bilgilendirme yapilacaktir. Miieri memnuniyetinin
salanmasinin bankacilikta nasil gercgklessi kapsaminda veriler de bu bélimde
sunulacaktir. Ardindan bankacilik sektdriinde steii memnuniyetinin  énemine
iliskin veriler yer alacaktir. Boylece mstéri memnuniyeti ve bankacilik sektéri
hakkinda fikir sahibi olunaga disinidlmektedir. Bankacilik sektorinin gdr
sektorlere gore ngekilde ve ne dizeyde rgtéri memnuniyeti ile igkili oldugu bu
kisimdaki inceleme ile birlikte arddacaktir.

Uclincti bolim icerisinde bankacilik ve géii memnuniyeti arasindaki
etkilesimi ortaya koymak adina aftama yapilacaktir. Bankacilikta gtéri
memnuniyetinde etkili olan belli bl faktorler ikinci boélimde argdurilacaktir. Bu
kisimdaki argtirma gergince miterilerin memnuniyetini etkileyen hizmet seviyesi,
glven sikayet yonetimi gibi faktorler deerlendirmeye alinacaktir. Yapilacak olan bu
inceleme ile birlikte bankacilikta rgi@éri memnuniyeti konusunda yeterli miktarda

veriye ulgilacagsl distinulmektedir.

Musteri memnuniyetinin katihm bankalari ve mevduankaar acisindan
karsilastirilmasi, ¢cagmanin dordinci bolumini meydana getirmektedir. ldepk
olan bu calkmanin temel agtirma sorusuna bu kisimda yanit elde edgece

diUsUnuldigi icin buradaki verilerin 6nemi buyik olacaktir.

Katilm bankalari ve mevduat bankalari arasindzefgapiya ait benzer ve
farkli yonlerin aratirilmasi ile birlikte bu kurumlar arasindaki kdastirmaya girg
yapiims olacaktir. Bu kisimdaki gerlendirmede BDDK tarafindan aciklanan

verilerden faydalanilmasi planlanmaktadir.

Dordunctu boélimde katilim bankalari ve gt@ii memnuniyetine ifkin
bilgilerin yer almasi tasarlangtir. Ayni sekilde mevduat bankalarinda gbéri
memnuniyetini olgturan hususlar da bu boélimde aciklanacaktir. Aylikdar
altindaki bu incelemeler ile birlikte katilim barmdéa ve mevduat bankalarinda gtéri
memnuniyeti kaplastirmasi adina ihtiya¢c duyulan verilere wlenis olaca
dUstndlmektedir.



Calsmadaki son agtirma baligl katilm ve mevduat bankalarinda gteri
memnuniyetinin kanlastiriimasi seklindedir. Bu bgik altinda katilim bankalari ile
mevduat bankalari ngteri memnuniyetinin benzer ve farkli yonleri haktanveriler
sunulmasi amaclanmaktadir. Boylece ggalinin temel amacinin gercegtigimesi

adina ihtiya¢ duyulan verilerin elde edilmesi g&ftegmis olacaktir.

Mevduat ve katilim bankalarinda gbtéri memnuniyeti hakkinda elde edilen
veriler, sonuglar kisminda ayrintih bjekilde degerlendirmeye alinmak suretiyle
irdelenecektir. Katillm bankalari ve mevduat baakal arasindaki myeri
memnuniyeti kaglastirmasi amaciyla yapilan bu gaha ile birlikte bankacilik
sektorli, méteri memnuniyeti, katihm ve mevduat bankalari hakllkki literatiire

katkida bulunulaga distinilmektedir.



2. FINANSAL SISTEM VE BANKACILIK

Calsmanin ikinci bolimu, finansal sistem ve bankadidokiusuna ayrilngtir.
Finansal sistem ve bankacilik konusuna aciklikrigetk amaciyla incelenecek olan
konu baliklari sirasiyla; finansal sistemin tanimi, finahssistemin unsurlari,
bankacilgin dinyada tarihi gelimi, bankacilgin Tirkiye'de tarihi gekimi,
bankacilgin ekonomik yapidaki dnemlglevleri, bankacilik hizmetleri ve bankacilik
hizmetlerinin 6zellikleri, Turkiye’de bankacilik gderi seklindedir. Bu bsgliklarin
arastiriimasi ile birlikte finansal sistem ve bankacihakkinda yeterli dizeyde bilgi

sahibi olunacg distnulmektedir.

2.1. Finansal Sistemin Tanimi

Ekonomideki arz ve talep miktarini belirleyen fisal sistem, fon arz ve
talebinin kullanimi ile ilgili bir kavramdir. Fingal sistemi tanimlamaya yonelik
argtirmalarda gor§ birligi bulunmamaktadir. Finansal sistemin tanimi ve gilii
konularda birbirinden farkli icete sahip birgok fikrin varfiindan bahsedilmektedir
(Erim ve Turk, 2005). Bu da finansal sistemle ilgd@nimlarin argtirilmasinin

glcligiini meydana getirmektedir.

Finansal sistem; finansal kurumlarin 6lcek ekorenmden faydalangi,
bunun yani sira esnek, uzmanlik igerenjtige ge sahip, risk iceren hizmetler sunan
bir yapi nitelgi tasimaktadir (Ergecg, 2004). Finansal sistemin saldpgel kapsamin
genk oldugunu gostermesi bakimindan bu aciklama dnemlidtekin oldukca gesi
bir kapsaminin olmasi, finansal sistemin tanimlasimagticlgtiren bir konu olarak

gorinmektedir.



Farkli tanimlarin ve farkl yakjamlarin varlgl sebebiyle finansal sistemin
tanimini yapmak gucttr. Nitekim ilgili literatiirealendginde tzerinde gogibirligi

olan bir finansal sistem tanimindan bahsetmek mimngkiiinmemektedir.

2.2. Finansal Sistemin Unsurlari

Finansal sistem, tasarruflarin yatirrmcilara akteas: ve sermaye birikiminin
gerceklgmesi gibi roller Gstlenmektedir (Ersoy, 2012). Fisal sistemin sahip olgu
unsurlar da bu role I olarak ortaya ¢ikmaktadir. Buna gore finanssiesnin belli
basli unsurlari; finansal araclar, finansal aracifan talep edenler ve fon arz edenler
seklinde siralanmaktadir. Blea bir deygle burada siralanan dért temel unsurun bir
araya gelmesi ile birlikte finansal sistemin vardan s6z edilmesi mumkundur

denilebilir.

Finansal sistemin unsurlaringekil Gzerinde go6sterilmesi halindgagidaki
gibi bir sekil ortaya ¢ikmaktadir (Web 1, 2016):
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Sekil 2.1. Finansal Sistemin Unsurlari

Sekil 2.1'de goruldglu Uzere finansal sistemi meydana getiren temel
unsurlardan fon arz edenler tasarruf fazlasingpsakonomik birimleri agiklamakta
iken fon talep edenler ise tasarruf@gulunan ekonomik birimleri ifade etmektedir.
Para ve sermaye piyasasinin yani sira paratuodin finansal kurumlar, para
olusturmayan finansal kurumlar ve sermaye piyasasirklaunin finansal sistemi
meydana getiren unsurlarin dort temel unsurungdgete kendisine yer bulgw da
sekil 2.1'deki veriler aracifiiyla anlgilmaktadir.



2.3. Bankacilgin Dunyada Tarihi Gelisimi

Tarihi stire¢ icerisinde bankagin gelsimi, son yuzyillar 6zelinde -6zellikle
20. yuzyil- gerceklgmis olsa da tarihteki ilk bankacilik 6érneklerine de yerilmesi
gerekli gorulmigtiar. Tarihteki ilk bankacilik 6rnekleri, Stumerlere vBabiller
donemlerinde gozlenmektedir. Sumerler dénemindesaldukliar maddi dgerleri
baska insanlardan korumak ve saklamak isteyegieki maket adi verilen yapilara
yonelmitir ve bu yapilar ginimuz bankasi nigelie sahiptir. Bankacgin tarihgesi
kapsaminda bilinmesi gereken birgei konu ise Hammurabi Kanunlarinda

bankacilikla ilgili hususlarin bulunmasidir (Topnak Cakun, 2013).

Bankacilgin dunyadaki tarihi gelimi asagidaki gelsmelerle birlikte
aciklamaktadir (Uzunga 2013):

i. Ronesansla birlikte Avrupa’da Kkilisenin faize fabaks acisinin
degisiklik gostermesi,
ii.  1609'da Amsterdam Bankasinin kurulmasi,

li.  1637'de Venedik Bankasinin kurulmasi,

iv. 1640 itibariyle Londra’da Goldsmithlerin senet verya balamalari,

v. 1829akadar Bank of England’in hazine faydasi y@tkilendirilmesi,

vi.  1844'te banknot ihracati yetkisinin Bank Act’a \eresi,

vii. 1848'de Banque de France’in Fransa’da 1863'te Natidank’in
Amerika Birlgik Devletlerinde benzersekilde banknot cikarma
yetkisine sahip olmasi,

viii. 1900’1t wyillar itibariyle modern bankacilik anlayin gelsim
gOstermesi,

ix. Ikinci Dinya Savgndan itibaren uluslararasi bankagam

yayginlamasiseklindedir.



Yukarida siralanan maddelerden améeasl Uzere bankacgin dinyadaki
tarihi gelsimi cok uzun yillardir siregelen ggheleri icermektedir. Ancak
bankacilgin diinyadaki tarihi gejiminin daha ¢ok 19. ve 20. yuzyildaki gstielerden
etkilendigini soylemek mumkundir. Ozellikle yirminci ylzyilikkinci yarisindan
itibaren yganan gekmeler, tarihi sirecteki der tim gemelerden daha fazla etkiye
sahip gorinmektedir. Kiiresellaenin etkileri ve ekonomik sistemin kokltgilgmler
yasamas! gibi yirminci yuzyilda gekn olaylar, daha fazla etkiye sahip olaylar

arasinda 6ne ¢ikmaktadir.

2.4. Bankacilgin Turkiye'de Tarihi Geli simi

Turkiye'de bankacifiin gelsimi eski donemlere dayanmaktadir. Bankaonl
Turkiye'deki tarihi gelgimi ise gagidaki sekilde siralanmaktadir (Gkun vd., 2012):

i. 1856’da Osmanli Bankasinin kurulmasi,
. 1908-1923 arasinda 24 adet bankanin kurulmasi,
ji.  1924'te Turkiyels Bankasinin kurulmasi,
iv.  1933'te Sumerbank’in kurulmasi,
v. Yenidevletci liberal doneme -1945 ile 1960 argsicilmesi,
vi.  Planl déneme -1960 ile1980 yillari arasi- gecilimes
vii.  Disa acgilma donemine -1980 ile 2000 yillari arasilgessi,
viii.  Yeniden yapilanma donemine -2001 ile 2010 arasigilrgesi

seklindedir.

Yukarida siralanan geieler Osmanli Devleti'nin son ddnemlerinden
baslayarak bugline kadarki donemi kapsayan surede igldg bankacilik sektoriinin
yasadgl gelisimi gostermektedir. Bu gaimin ginimuzde devam etini séylemek

mumkuandar. Cunkd 1990l yillarda bankacilik sektdiurkiye igin oldukga dnemli
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bir sorun olmyg ve beraberinde buyuk bir kriz getighir. Sonrasinda sektort yeniden
yapilandirma gigimleri yogunlastigi icin gelisimin hala devam egiini sdylemek
mimkuin gérinmektedir.

Tarkiye’'de bankacifiin tarihi gelsimi ele alinirken 1980 ve sonrasi donemin
ayri birsekilde dgerlendirilmesi gerekir. Cunkd 1980 tarihinden itdxa Turkiye'de
finansal liberalizasyon, 0zefferme, doviz kuru, faiz oranlari ve sermaye harkeket
serbestlgme strecine girmgiir (Firat, 2013). Dolayisiyla Turkiye’de bankagih
tarihi gelsiminde 1980 tarihinin 6nemi buyudktdr.

Yasanan gekimle birlikte Turkiye'’de bankacin durumunun ankalmasi
adina gagidaki tabloda yer alan veriler yardimci rol Ustlesidir (Karaslar, 2014):

Tablo 2.1. Yakin Dénemde Turkiye'deki Banka Sayilar

2007 2008 2009 2010 2011 Mart
2012
33 32 32 3 3 3
Mevduat
Bankalar
Kamusal Sermayeli | 3 3 3 3 3 3
Ozel Sermaye 11 i1 11 11 11 11
li
Yabanei Sermaveli 18 17 17 17 16 I6
Tas Mevd Sig Fonu. | | 1 1 | | I
Devr,
13 13 13 13 13 13
Kallkinma ve
Yanrim Bankalar
4 4 4 4 4 4
Katthm Bankalan
50 49 49 49 48 48
Toplam

Tablo 2.1'de goruldgl Uzere Turkiye'’de banka sayilari 50 dizeyinde
seyretmektedir. Bunlarin buyidk ganlugunu mevduat bankalari ghurmaktadir.

Mevduat bankalarinin yainlugunun sirasiyla yabanci sermayeli, 6zel sermayeli ve



kamu sermayelgeklinde siralangy gorilmektedir. 1990l yillardan 200%ubatina
kadar olan donemde banka sayisinin 80 dizeyindaso|rirkiye’'de bankacgin

gelisiminde banka sayllarinin  6nemini  gdsteren  bir  dyrinolarak
degerlendiriimektedir. Yatirrm ve kalkinma bankalade ikatilm bankalarinin
sayisinin ise mevduat bankalarina gore daékddizeyde oldgu yine yukaridaki
tablodaki veriler dgrultusunda ankalmaktadir.

Tarkiye'de bankacifiin yillara gore yapisal gostergeleri, bank@amlyssad g
gelisimin anlgilmasina katkida bulunacaktir. Bu kapsamda yer adaiher gagidaki
gibidir (Coskun vd., 2012):

Tablo 2.2. 2000'li Yillarda Turkiye'de Bankacilik Hakkindaki Temel Gostergeler

Yillar 2000 2003 2004 205 2006 2007 2008 2009 210

Banka
sayEl
Karmu
Mev. 4 3 3 3 3 3 3 3 3
Bank.
Ouzel

Mevd. 28 18 18 17 14 11 11 11 11
Ban

TMSF

biimy. 1 2 1 1 1 1 1 1 1
Bank

Yab.
Mev. 18 13 13 13 15 18 17 17 17
Bank

Kalkin. ve
Yat. Ban.

Katilim
Bank.

Sube
Saysi

] 55 53 51 50 50 49 44 49

71.837 5966 6.106 B6.247 fi.849 1618 8.0 9027 9465

Personel
Saymsi
ATM

Saymsi
POS

saynsl 489,213 | 651550 | BO2B86 | 1,930,408 | 1,269,550 | 1.439,165 | 1,568,975 | 1,731,357 | 2176
(1000)
Kredi
karti 133726 [ 198626 | 26.000,0 | 208859 | 324333 | 373352 | 433340 | 443826 -
HaYIE

137.495 | 123240 | 127163 | 132258 | 143.143 | 158534 | 171598 | 172402 | 178503

11387 | 12882 | 13819 14835 16513 18813 41953 23952 | 26.566
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Tablo 2.2'de yer alan veriler, Turkiye'nin bankdcsektoruniun buyuk etkisi
sebebiyle ortaya cikan 2001 krizinden itibaren Ilkiyair yapilanmaya gitgini
gostermektedir. Yapilan dizenlemeler sonrasindakebasayisi 6nemli Olcide
azalirkensube ve personel sayisindaki azalma kisa dénemligplsonrasinda tekrar
artisa gegmeye dgamistir. Tim bu gekmeler kredi kati ve ATM sayisina da yansimi
durumdadir ve bu konularda da 6nemligeaitt meydana gelngiir.

2.5. Bankacilgin Ekonomik Yapidaki Onemli Islevleri

“Bankacilik sektort kiresel ekonomide 6nemli bir gnamaktadir. Sektor,
bircok llkede i¢sel ve ghal degsisimlere aciktir. Sektére gkin digsal deisimlerin en
onemlileri ekonomik, sosyal ve teknolojikzidanlerdir. Bankalar, dg¢sal faktorlere
dogrudan midahale edemediklerinden dolayisdydari bu deisimlere olan
uyumlarina bglidir” (Okumuy, Bozbay ve Dgli, 2010).

Burada yer alan ifadeler, bankagih ekonomik sistem diizen icerisinde
ustlendgi ve ustlenebilegg@ rolleri isaret etmesi bakimindan Onemlidir. Yine
bankacilik sektorinin hangi ggtielerin etkisi altinda olabilegai gosteren veriler

icermesi, buradaki ifadelerin ayrintil ele alinmmagierekli kilmaktadir.

Bankalarin ekonomik yapida iki temellevi finansal aracilik yapmak ve
degisim araclari meydana getirmegeklindedir. Bu iki temel dlev gerg&ince
bankalarin yer alg belli bagh sirecgler sagidaki gibi maddeler halinde

siralanmaktadir (Parasiz, 2011):

i.  Kredi faiz oranlari,
ii.  Faiz gelirleri,
iii.  Ters secim,
iv.  Mevduat faizlerini hesaplama,
v. Karsiliklar ve gir rezervler,
vi.  Likidite,
11



vii.  Ozkaynaklar,
viii.  Bor¢ 6deme gucgeklindedir.

Yukarida siralanan maddelerin finansal aracilibbnya ve dgisim araci
olusturma glevlerinin icerginde yer aldgini sdylemek mumkundur. Bu temglaviler
etrafindasekillenen yukaridakisievlerin her birisi birbirinden farkh dizeyde 6nem

ifade etmektedir.

Bankacilik sektériintin sahip olgluislevler ekonomik piyasa tzerinde etkisini
dogrudan ya da dolaylsekilde kendisini gostermektedir. Buna gore bankiacil
sektorindn glevlerinin etkisiyle birlik ilk olarak mali piyas&acminin geniledigi
gorulecektir. Ardindan buna $la olarak milli gelir seviyesinin artmasi s6z konus
olur. Milli gelir seviyesinin artmasi da istihdamartmasinin bir sonucu olarak
g6zlenmektedir (Savram ve Karakog, 2012). Buraggnden olumlu sonuglarin tersi
olarak bankacilik sektorinin ekonomiklevlerinin olumsuz yansimalari ile
karsilasilabilir. Boyle bir durumda ekonomik kriz yanmasi ve bunun sistemin
icerisinde tum taraflari etkilemesi beklenmekte@ankacilik sektérinin ekonomik
krize neden olacakekilde etkilerinin olmasi, sektdrel bazda gdsteritaaliyetlerin

yetersizlginin sonucu olarak kendisini gosterecektir.

Buraya kadar verilen bilgiler, bankagilh ekonomik yapidakisievlerinin
istikrarli olmasi gerekgini ortaya koymutur. istikrarin olmamasi halinde kisa vadeli
olumlu sonuclar elde edilse dahi uzun vadede kgarymasi kacinilmaz olacaktir. Bu
nedenle bankacgin ekonomik yapidaksievleri kapsaminda odak noktasinin istikrar

olmasi gerekgii soylenebilir.

“Bankacilik sektort, ekonomide stratejik bir 6negadhiptir. Clnki olasi bir
bankanin iflasi halinde mevduat sahipleri, kredl&oanlar ve dger bankalar bundan
olumsuz etkilenmektedirleiArslan ve Yaprakli, 2008).

Bankacilgin ekonomik yapidaki temelslevlerinin kapsamini acgiklamasi
bakimindan bu ifade olduk¢a dnemlidir. Sekt6r giade yer alan bir bankaninger
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bankalar ve tim sistem lzerindegdadan etkisi oldgunu saret eden bu veriler, ayni
zamanda sektordeki istikrarin dnemingke bir 6rnek vasitasiyla gostermektedir.

2.6. Bankacilik Hizmetleri ve Bankacilik Hizmetlernin

Ozellikleri

Bankacilikla ilgili ¢ok ceitli hizmetlerden bahsedilmesi mumkanddr.
Bankalarin sglamis oldugu farkh hizmetler, bankalarin farklgarilmasindaki temel
etkenlerden birisidir. Bankacilik hizmetlerinin igegni meydana getiren temel
hizmetler, aagidaki gibi maddeler halinde siralanmaktadir (Oztiwkrgin, 2006;
Parasiz, 2011):

i.  Kredi kartl ya da ATM kartlari verilmesi,
ii.  Ihtiyag kredisi, tait kredisi, konut kredisi gibi tiiketici kredi gilerinin
msterilere verilmesi,
iii.  Cagri merkezi hizmetleri sunulmasi,
iv.  Nakit yonetimi hizmeti verilmesi,
v.  Odeme sistemi hizmeti verilmesi,

vi. Telefon ve internet bankagili konusunda miglerilere hizmet

sunulmasi,
vii.  Sigorta trunleri hizmetleri verilmesi,
viii.  Para transferi hizmetleri,

ix.  Cek karnesi, arng@an ceki ve seyahat ¢eki gibi hizmetlerin gtaiiiye
sunulmasi,
X.  Yatinm dangmanlgl hizmetleri,
xi.  Finansal kiralama hizmetleri,
xil.  Faktoring ve forfaiting hizmetleri,

Xiil. Katilim fonu kabuli,
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Xiv.  Sermaye piyasasli aracglarinin alim satimi, geriialenhalka arz yoluyla
satilmasi,
xv.  Fon transferiglemleri,

xvi.  Kiymetli maden alim satimi ve bunlarin saklanmasi,

xvii.  Kiralik kasa gibi ksiye 6zel hizmetler verilmesi,
xviii.  Bankalar arasindaki piyasada alim-satim- araglémileri hizmetleri
seklindedir.

Yukarida siralanan maddelerden de gldaas Uzere bankalarin sungiu
hizmet yelpazesi oldukga getit. Bunun yani sira siralanan hizmetler, Turkiye'd
5411 sayih Bankalar Yasasi igaride kendisine yer bulngtur. Bankacilik
hizmetlerinin ¢cercevesinin kanunlar arggyla belirlendgini yansitmasi bakimindan

bu husus olduk¢a 6nemli bir yere sahiptir.

Gunumuz keullarinda mgterilerin bankacilik hizmetleri konusunda ¢ok
saylda alternatife sahip olmasi, bankacilik hizengtin bir takim 6zelliklere sahip
olmasi gereklilgini meydana getirngtir. Buna gore bankacilik hizmetlerinin hizl,
kolay erkilebilir ve uygun maliyetli birsekilde sunulmasi gerekmektedir (Cakmak,
Guneer ve Terzi, 2011). Boyle bir bankacilik hizmetinbulunmasi, bankacilik
hizmetinin bankaya rekabet Ustugiliis&lamasi beklenmektedir. Cuinkd bu nitelikler,

bankanin rakip bankalardan ayirt edilmesi adindiyaei olacaktir.

Sonu¢ olarak bankacilik hizmetlerinin gtéri acisindan @er bankalarin
sundgu hizmetlerden ayrilan bir yoninin olmasi, 6nernnlidrcih sebebidir. Buraya
kadar verilen bilgiler hiz, maliyet, gnm gibi nitelikleri 6n plana ¢ikarngtir. Ancak
bankacilik hizmetlerinin 6zellikleri kapsaminda bizelligin diger tim 6zelliklerin
Ustiinde oldgunu sdylemek miumkindir. Bu da guvendir. Bankadiigmetlerinin
misteriye glven aktarmamasi halinde bir anlam ifadesgecginin bilincinde olmak
gerekmektedir. Cunku ngteriler parasini yatiraga bankanin ilk 6nce givene gore
deserlendirmesini yaparlar. Bu nedenle bankacilik l@derinin 6zellikleri arasinda
glven nitelginin diger tim 06zelliklerden ayri ve kapsamli kekilde ele alinmasi

gerektgini sonucuna ukalmaktadir {lter ve Gokmen, 2009).
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2.7. Turkiye’de Bankacllik Cssitleri

Turkiye'de bankacilik ggtlerinin incelenmesi ayrilan ¢camanin bu kisminda
ilk olarak katilim bankalarina gkin bilgiler verilecektir. Ardindan yatirim-kalkinan
bankalari hakkinda gerlendirmelerde bulunulacaktir. Son olarak mevdhaetkalari
ele alinacaktir. Boylece bankagih kavramsal cercevesi incelemesi tamamlanmi

olacaktir.

2.7.1. Katilim Bankalari

Katilim bankalari en genbaks acisiylasu sekilde tanimlanmaktadir:

“Katilim bankalari, faizin dinen haram olgu disince ve engdesi nedeniyle
mevduat bankalarina gitmeyen atil fonlari ekonomkgzandirmak ve tasarruf
sahiplerinin fonlarini faiz alma engisi tgimaksizin saklamalarina ve dinen caiz
bulunan yontemlere gore gerlendirmelerine yardimci olmak amaciyla kurukmu
kurumlardir” (Yazici, 2011).

Anlagilacasl Uzere katilim bankalaislam dinine gore faizin haram olglu

noktasindan hareketle ortaya ¢cikme gelsim gostermg bankalardir.

Turkiye'de katilim bankalarinin sahip olflukapsam ve rollersagidaki gibi
aciklanmaktadir (Parlakkaya ve Curuk, 2011):

i.  Katihm bankalarinin faize ilgileri yoktur.
ii.  Neredeyse butin bankacilik hizmetlerini farkh ygmter aragiyla
yapmaktadirlar.

iii.  Geleneksel bankalara alternatif banka rjitehsirlar.
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iv. Faize dayall slem yapmadil icin bazi durumlarda bankacilik
hizmetlerini tamamlayici olabilir.
v. Bankaclilik sektorine derinlik katar.
vi.  Bankacilik hizmetlerinin ggtlilik kazanmasina olumlu yansir.
vii.  Faizsiz finansal hizmetler ara@lyla fon kullaniimasini mamkdn

kilmaktadir.

Yukaridaki veriler, katilim bankalarinin sahip wid niteliklerin anlailmasi
adina oldukca 6nemlidir. @ailen hususlar @i ginde katilm bankalarinin geleneksel

bankacilga alternatif niteli tasidigini sdylemek yanyiolmayacaktir.

Gelinen noktada katilim bankalalsjami kurumlar icerisinde etkinlik diizeyi
en yuksek olan kurumlar olarak @#lendiriimektedir (Ergec, Kaytanci ve Toprak,
2014). Faiz konusunda cekinceli olan Muslimanlgatrimlarini dgerlendirmesi
gerekliligine yanit olarak ortaya cikan katilim bankalarindgn giune gealimi
hizlanan bir yapidadir. Turkiye’de 2016 yili itibde 5 adet katilim bankasi

faaliyetlerini surdirmektedir.

2.7.2. Yatinm — Kalkinma Bankalari

“Kalkinma ve yatirrm bankalari, mevduat toplamakystolmayan, mevduat
bankalarina goére sinirli kredi ve bankacilik hizmetinleri sunan bankalardir.
Yatirim bankalari, firmalarin menkul ger ihracina aracilik etme, gayrinakit kredi
ihtiyaclarinin kagillanmasi, dg ticaret islemleri, sirket birlesme ve devirsiemleri,
yatirirm dangmanlgi ve halka arz gibi hizmetler de sunmaktadirlg@¥azici, 2011).

Bu yalin tanimdan da asléacasl Uzere yatirim-kalkinma bankalari geleneksel
bankalardan faaliyet alani —6fge bakimindan ayrilan bir yapiya sahiptir. Yatirim-
kalkinma bankalarinin ¢caima sekli bakimindan geleneksel bankalardan aygitdi

sdylemek yank olmayacaktir. Kalkinma ve yatirim bankalarinin cheat bankalarina
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oranla daha sinirli kredi ve bankacilik hizmeti dugu yine yukaridaki veriler

aracilgiyla anlgiimistir.

Yapilan argtirmalar yatirim-kalkinma bankalaringiatmelerin sisteme tekrar
kazandirilmasinda aktif roller Ustlenmektedir (KBggci ve kik, 2016). Bu nedenle
Ozellikle sirketlerin birlesmesi ve satin alinmasi gibi sireclerde yatirim4kalia
bankalarinin etkili olmasi ile ksitagiimaktadir. Ayrica gletmelerin sisteme tekrar
kazandirilmassgeklinde bir etkisinin olmasi, ekonomik acidan hghlatmeler hem de
sistem acisindan faydali bir sonu¢ olarakgeskendirilebilir. Yatirim-kalkinma
bankalarinin buslevinin ekonomik duzen igerisinde buyuk 6nem ifagkgini

sdylemek yanyi olmayacaktir.

Tarkiye'de yatirnm-kalkinma bankalarinin sglikatilm bankalarindan fazla,
mevduat bankalarindan ise azdir. 10'un Uzerindeigakalkinma bankasinin kamu
sermayeli, 6zel sermayeli ve yanci sermayeli {®kilde Turkiye'de faaliyet
gostermeye devam ditibilinmektedir.

2.7.3. Mevduat Bankalari

Bankalar Kanunu’na gore mevduat bankajagekilde tanimlanmaktadir:

“5411 sayili Kanuna gére kendi nam ve hesabina mabbul etmek ve kredi
kullandirmak esas olmak tzere faaliyet gosteremlkgiar ile yurt disinda kurulu bu
nitelikteki kurulylarin Turkiye’'desubelerini ifade edecektir(Basak, 2008).

Mevduat bankalarinin bu aciklamasindan olaralerdbanka ttrlerine gore
daha geni bir faaliyet alanina sahip ol@u anlgilmaktadir. Mevduat bankasi olarak
nitelendirilen bankalarin sayisiningdr banka tarlerinden fazla olmasi, bu ifadeleri

destekler niteliktedir.
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Mevduat bankalarinin kullanmakta ofdufonlar ve kaynaklar, bu bankalar
acisindan ayirt edici nitelik ygyor olmasi bakimindan oldukga 6nemli bir yapiya
sahiptir. Turkiye’deki mevduat —ticaret- bankalamifon kaynaklari ve fon kullanimi
konusunda sahip olg@u icerik aagidaki maddeler aracgiyla aciklanmaktadir
(Yazici, 2011):

i.  Mevduatlar,

ii.  Kullanilan krediler,
iii.  Borgclar,
iv.  Ozkaynaklar,

v. Krediler,

vi.  Devlet bor¢clanma senetleseklindedir.

Yukarida siralanan maddeler, mevduat bankalasaimp oldgu kapsami
yansitmasi bakimindan 6nem ifade etmektedir. MeMolaiakalarinin mulkiyet yapisi
kamu sermayeli, 6zel sermayeli, yabanci sermayelibwrlesik fonlar seklinde
olabilecektir. Burada yer alan bigle fonlarin da mevduat bankalarinin ayirt edici
icerigini olusturdugunu stylemek yargiolmayacaktir. Mevduat bankalarinin sahip
oldugu kapsamin belirlenmesine katkisi olmasi, siralanaddeleri ayri ayri 6nemli

hale getirmektedir.

Genel bir dgerlendirme yapilacak olgunda mevduat bankalari, Turkiye’'de
bankacilgin en biyik bolumund ofturur. Bu nedenle Turkiye'deki bankacilik
sektoril icerisindeki en Onemli bankalarin mevduankalari oldgunu sdylemek
mamkuindir. Gerek banka sayisi gerekse yurutilgemier acisindan bu
deserlendirme yapilabilir. Turkiye’de 31 adet mevdumnkasinin bulundiu ve
faaliyetlerini strdardgi, bu kisimdaki agiklamalara ek olarak bilinmegiegen bir
diger ayrintidir.
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3. MUSTERI MEMNUN IYETI

Calsmanin tcglinctu bolimu mieri memnuniyeti konusuna ayrilghr.
Musteri memnuniyetinin kapsamini belirlemek adinaadleacak olan konu kbklart;
misteri tanimi, mgteri memnuniyeti tanimi, ngteri memnuniyetinin  6nemi,
bankacilik sektorinde rgi@ri memnuniyetinin 6nemi ve bankacilikta gtgii
memnuniyetinde etkili olan faktorleseklinde siralanmaktadir. Bu $larin
incelenmesi ile birlikte mgieri memnuniyeti ve bankacilikta gté@ri memnuniyeti

konulari hakkinda fikir sahibi olunacaktir.

3.1. Musteri Tanimi

Bir Urln ya da hizmetin satin alinmasinda satam &ki ile ya da kurum ile
satici konumundaki ki ya da kurum arasinda bir etlgien s6z konusuysa burada
misteri kavramindan s6z edilmesi mimkin olmaktadir. Bk acisiyla méteri,
kendi amac ya da ihtiyaclarl gilmltusunda satin alma eylemi gercgkilen kisi veya

kurumseklinde tanimlanabilir (Pekmezci, Demireli ve Batma008).

“Mu steri kavrami farkh anlamlarda kullaniimaktadir vg@enel olarak bir
isletme veya kurulgan aligveris yapan nihai kii misteri olarak nitelendirilmektedir.
Diger bir ifade ile migteri, kendisi igin ya da belirli bir kurum veya kuuy adina
belirli kaideler ile satin alma yetkisi olan karaveren kji veya gruplardir”
(GUmissuyu, 2008).

Anlasilacasl Uzere miéteri satin alma surecinin sonundaki tarafi temsil

etmektedir.

Klresellgme ve bilgi ¢ginin etkisi ile birlikte migteriden bahsedilebilmesi

icin aligveris yapan kginin varliginin gereklilgi ortadan kalkmytir. Artik sunulan Grin
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ya da hizmetle dolaylsekilde etkilgim kuran kiiler de miteri kapsaminda yer
alabilmektedir. Bu acidan gerlendirildiginde migteri kavramina yonelik

“gunimuizde artik sadece parayl 6deyesi Hiegil; kisi veya kurumlar
tarafindan uretilen hizmetten yararlanan herkestaii olarak nitelendirilmektedir

seklinde bir aciklama yapiimasi mimkundir (Karade214).

Musteri ile ilgili verilen tanimlar, gletmelerin yurattikleri faaliyetlerin
misterilerin  tercihi olabilmek amaci etrafindaekillendigini gdstermektedir.
Gunumuz gletmeleri igin migteri, icinde bulunulan dénemde ve gelecekte blyume
icin temel kaynak olarak goérinmektedir @@m ve Kilig, 2008). Bu nedenle
misterinin memnun edilmesi adina 3m girisimlerde bulunulmaktadir. Boyle bir
durumda mgteri memnuniyeti, mgteri iliskileri yonetimi gibi migteri odakh
yaklasimlar on plana c¢ikmaktadir. Mieri memnuniyeti kavraminin incelengce
kisimda bu hususun dahakl bir sekilde anlailacazl disinilmektedir.

3.2. Musteri Memnuniyetinin Tanimi

Musteri tatmini olarak da literatirde yer alan gt@ii memnuniyeti, satin
almanin dncesindeki beklentiler ile satin alma asmda ulglan sonuglar arasindaki
uyum seklinde ifade edilmektedir (Bayuk ve Kiguk, 200Mler miterinin
beklentileri ve elde edilen sonucaskiin distinceleri farkli olabilec@ icin musteri
memnuniyetinin olgmasini splamak ¢ok yonli ¢cabalari gerektirmektedir. Bu durum
ayni zamanda ngteri memnuniyeti kavraminin agiklanmasini ggipten bir faktor
niteligi tasir.

Sahip oldgu kapsam acisindan gtéri memnuniyeti, gagidaki sekilde
gosterildgi gibidir (Cinar, 2007).
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GECMIS TECRUBE DEMOGRAFi
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BEKLENTILER DENEME/YARGI DEGERLENDIRME
-Uriin Kalitesi
-Ozellikler -Ozellik Degerlendirmesi -Genel Tatmin
-Hizmet -Tatmin/Tatmin olmama  -Tavsiye Etme Istegi
REKABET -Uriin Kalitesi -Tekrar Alma Egilimi
-Problem / Problemsiz

Sekil 3.1. Musteri Memnuniyeti ve Kapsami

Sekil 3.1.’de goruldgl Uzere miteri memnuniyetinde gecgidénemdeki
deneyimler, beklentiler, demografik 6zellikler gitaiktorlerin etkisi bulunmaktadir.
Rekabet faktorintn belirleyici olgu misteri memnuniyetinde bireyin ¢evresinden
aldigl tavsiyelerin de 6nemli bir yeri olgu sekil Gzerindeki veriler dgrultusunda

gorulmektedir.

“Mi steri memnuniyeti, firmanin/markanin hedef pazailgtisimindeki en
etkili ve ayni zamanda maliyeti de enyidki olan unsurudur. Memnun edikmir
misteri, kendi memnuniyetini potansiyel gtdrilere aktarabilirken, memnun
edilmemg bir misterinin  de kendi sikayetlerini ve memnuniyetsigini
cevresindekilere yayma tehlikesi vard(Eren ve Erge, 2012).

Musteri memnuniyeti kavraminin bu agidan ele alinnadsgietmeler acisinda

fayda vardir.
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Sonug¢ olarak mgieri memnuniyeti, tercih edilen bir tGrin ya da héetm
yonelik olumlu yansimalari icermektedir. Méri memnuniyeti, mgteri beklentileri
ile algilanan dgerin toplamindan meydana gelmektedir (Bulut, 20BL). nedenle
misteri memnuniyeti kavramini @erlendirirken bu iki faktor etrafinda ilerleme
kaydedilmesinde fayda vardir. Ayrica bu iki faktoréiirekli dgisebilecek bir yapida

olmasi migteri memnuniyeti kavraminin dinamik olmasi sonucdogurmaktadir.

3.3. Musteri Memnuniyetinin Onemi

Musteri memnuniyeti, sletmelerin yeni miteriler kazaniimasi ve kazanilan
misterilerin elde tutulabilmesi adina biiyik 6nem ifadeektediricinde bulunulan
donem itibariyle surekli artan rekabet ortamindgetmelerin faaliyetlerini
surdurebilmeleri adina mgteri memnuniyetini 6n planda tutmalari gerekmektedi
(Coskun, Zaim ve Turkyllmaz, 2006). Bu da gteri memnuniyetinin énemini

meydana getiren temel hususlardan birisidir.

Bir isletmenin migteri memnuniyeti olgturmasi, uzun sureli ggimlerin bir
sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu dastaeti memnuniyetinin bir sire¢ olarak ele
alinmasi gerekliiini meydana getirmektedir. Mteri memnuniyetinin sirec
yaklasimina gore dgerlendiriimesi halinde dort temeJamadan bahsedilmektedir. Bu

dort temel gama aagida siralandy gibidir (Ozgiiven, 2008):

i.  Musterinin taninmasi,
ii.  Mdusterinin ihtiya¢ ve beklentilerinin belirlenmesi,
iii.  Mdusteri algilamalarinin dl¢ilmesi,

iv.  Hareket planinin gafiiriimesi seklindedir.
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Yukaridaki dort gamanin birincisinde hedeflenen gtéri kitlesiyle ilgili
bilgilere ulgiimasi gerceklgmektedir. Bunun i¢in kapsamli gtamalar yapilmaldir.
Musterinin ihtiyac ve beklentilerinin belirlenmesiaanasinda her bir ngterinin farkli
beklentiye sahip olabilegebilinci ile hareket edilmelidir. Miteriye sunulan Griin ya
da hizmete ikkin ortaya cikan algilamalar oOlculerek steri beklentilerinin
karsilanmasinda hangi diizeydesha elde edildii saptanmaktadir. Bu G¢ adimda elde
edilen bilgiler dgrultusunda hareket plani gglrmek, migteri memnuniyeti
olusturmanin son adimini ifade etmektedir. Boylecgtarinin memnun olmasi adina
nasil bir yol izlenec@ konusunda yeterli dizeyde veri elde edgmiacaktir. Tum bu
adimlar, ayni zamanda gtéari memnuniyetinin 6neminisaret eden bir yapiya

sahiptir.

Musteri memnuniyeti ile ilgili yapilan dgrlendirmelerde mieri
memnuniyetinin 6nemine dikkat ¢ceken l¢ temel huswswgulandgl gorilmektedir.
Bunlardan birincisi mgteri memnuniyetinin duygusal ve kavramsalskat oldugunu
gostermekte iken ikincisi beklenti-tiketim-deneygibi kasiliklar icerdigini ortaya
koymaktadir, Gc¢lncl husus ise ¢t@ii memnuniyetinin karhiginin tiketimden

sonraki tecrubeler aragilyla ortaya c¢ikigidir (Bulut, 2011).

Mdusteri memnuniyetinin 6nemini aciklarken memnuniyaigi meydana
getiren faktorler Gzerinden ilerleme kaydedilebilBoyle bir durumda myteri
memnuniyetsiziine neden olan faktérler saptanarak ne yapilmangasektgi
belirlenmg olacaktir. M@gteri memnuniyetsizfiinin icerigi asagidaki sekilde

gosterildgi gibidir (Burucuglu, 2011).
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MEMNUNIYETSIZLIK

Davranissal Dilivramssal
Tepki 0O mayan
Tepki

( \ Eylemsizlik Tutumun
Isletmeye Pazara degismesi
yonelik Yonelik h
~
Isletme Isletme
ta;raﬁndapl tarafindan
algilanabilen algilanamayan
/\4 / \ Tekrar Satin Alma veya
- Davramigsal Sadakat
eylem etme iletisim
Basit Onanm
sikayet tazminat

Sekil 2.2. Musteri Memnuniyetsizligi

Sekil 3.2.’de goruldgu Gzere, mgterilerin  memnuniyetsizlik durumu
icerisinde olmasi halinde davrgsal veya davragsal olmayan tepkiler
gostermektedir. Davragsal tepkiler; sletmeye ve pazara yonelik olmakla birlikte
sikayet etme, yasal hakkini arama, negatifgietikurma gibi hususlari icermektedir.
Pazara yonelik tepkilerigletme tarafindan algilanamgdyukaridakisekilde yer alan
veriler d@rultusunda ankalmaktadir. Davransal olmayan tepkiler ise eylemsizlik ve
tutumun dgismesi gibi hususlari icerir. @&ilen bu hususlar, mierinin memnun

edilmesinin  yani sira memnuniyetsizlik ghasinin  gletmeyi d@rudan
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ilgilendirdigini goOstermektedir. Mgterinin memnuniyetsiz olmasi halinde ortaya

clkacak olan sonuglar da gtéri memnuniyeti kavraminin 6nemini gostermektedir.

Gunumuz gletmeleri icin sadik mgierilere sahip olmak, son derece énemli bir
amac¢ olarak gorinmektedir. érilerin  memnuniyetinin - gganmasi, sadik
misteriler elde edilmesinin ilk adimi olarak gorunmekit (Bayuk ve Kiguk, 2007).
Bu husus, mgteri memnuniyetinin 6nemi kapsamindagedendirilebilir. Cunku
sadik miteriler, isletmenin rekabet ortaminda ayakta kalabilmesi adimantaj
sgilayacaktir. Memnun edilen ngiigrinin sadik mgteriye donigmesi ile birlikte fiyata
duyarli olmayac@ ve tekrar adin satin alma davransergileyecg g6z onlne
alindginda, migteri memnuniyetinin ifade efii 6nem de ankalmis olacaktir (Bayuk
ve Kugtk, 2007).

Ozetlemek gerekirse ngiéri memnuniyetini 5nemli kilan ¢ok sayida faktdnde
bahsedilmesi mimktndur. Bu kisimda yer verilenrdayarin her birisinin miteri
memnuniyetinin icefiinde farkl diizeyde 6nem ifade gttanlsgilmaktadir. Dginilen
hususlar arasindan gtéri sadakati ile olan etkgam, misteri memnuniyetinin 6nemi

kapsaminda en ¢ok 6ne ¢ikan husus olargkrtlEndiriimeye musaittir.

3.4. Bankacilik Sektoériinde Migteri Memnuniyetinin Onemi

Hizmet kalitesi ve mgieri memnuniyeti ikkisi, yogun bir sekilde aratirilan
bir konudur (Y&ci ve Duman, 2006). Cunkl hizmet sektbrinde menyetini
sgilamak Orin sektdriine oranla daha gic gorinmekt¥die rekabet faktorinin
yuksek olmasi, bankacilik sektdriinde steti memnuniyetinin énemini ofturur.
Bankacilik faaliyetlerinin de hizmet sektorl icexée olmasi itibariyle myieri
memnuniyetinin bankacilik kapsaminda ele alinmasiédemli bir husus olarak

karsimiza ¢ikmaktadir.

Bankacilik sektérinde ngieri memnuniyetinin 6nemini meydana getiren

konularin bainda memnun edilemeyen gtérinin bircok alternatifinin olmasi ve
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memnuniyetsizlik durumunda tercih gttbankay! dgistirmede tereddit etmeyecek
olmasidir. Boyle bir durumda ilk olarak bankacgaktoriinde mgieri memnuniyetini
etkileyen faktorlerin neler oldiwnun bilinmesi gerekir. Bankacilik sektoriindesteti
memnuniyetinin ice@ini olusturan temel hususlar sa@ida siralandy gibidir
(Demirel, 2007):

I.  Mdusteri odakli yaklaim,
ii.  Mdusteri odakli kilttrel yapl,
iii.  Organizasyon yapisl,
iv.  Mausteri karhligi,
v. Mdasteri dezeri,
vi.  Mausteri iliskileri ve bu iliskilerde sureklilik,
vii.  Mdusteri bilgi sistemleri,
viii. ~ Mdusteri profilinin dezsismesi,
iXx.  Mdusteri sadakati ve
X.  Musteri beklentilerinin surekli bisekilde dgismeye devam etmesi

seklindedir.

Yukarida siralanan maddelerden de gldags tzere bankacilik sektdriinde
misteri memnuniyetine 6zen gosterilmesini gerekli kigeek cok temel husus vardir.
Bunlar arasindan mngterinin beklentilerinin dizenli bigekilde degisen yapisinin
digerlerine oranla daha fazla 6nem ifadegettoninde bir ¢cikarim yapilabilir. Clnku
bu husus, bankalarin faaliyetlerini ve faaliyettgdsie bicimini dgrudan etkileyen
bir yapiya sahiptir.

Genel hatlariyla bankalarda gtéri memnuniyeti samak icin yuruttlen

surec aagida gosterildi gibidir (Kinik, 2010):
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1. ASAMA: Miisteri Se¢imi - Segmentasyon
“En Karl Miisterimiz Hangisidir?” - Kampanya Planlan
- Marka ve Misteri Planlan
- Yeni Uriin Lansmanlan
2. ASAMA: Miisteri Edinme - “Lead” Yontemi
“Belirli Bir Miisteriye En Etkili Yoldan - Ihtiyag Analizleri
Satis Nasil Gergeklestirilir?” - Teklif Olusturma
- Kapanmig Adimlan
3. ASAMA: Miisteri Koruma - Siparis Yontemi
“Misteriyi Ne Kadar Siireyle Elimizde - Teslim
Tutabiliriz?” - Taleplerin Organizasyonu
- Problem Yonetimi Refleks
Sisterni
4. ASAMA: Miisteri Derinlestirme - Miisteri Ihtiyag Analizleri
“Misteri Sadakatini ve Karlih@imi Uzun - Capraz Saus Kampanyalan
Siire Nasil Koruyabiliriz?”

Sekil 3.3. Bankalarda Musteri Memnuniyeti Olu sturma Sireci

Sekil 3.3.'te goruldigl Gzere bankacilikta rgieri memnuniyeti olgturmak
adina ilk olarak karlihk g6z 6nine alinmaktadirere karli migterinin kim oldwgu
belirlenmektedir.ikinci asamada miteri edinmek icin miteriyle en etkilisekilde
iletisime gecmek adina ¢aba sarf edilmesi gerekmekteltie edilen bir mgterinin
korunmasi icin gigimlerde bulunulmasi bankacilikta gtéri memnuniyetinin
sgilanmasi adina Uc¢uncu adimdir. §ieriden kar edebilmek ve sadik gteriler
aracilglyla yeni migteriler kazanma faaliyetleri ise bankacilikta gbeii
memnuniyetini sglamanin dérdinct adimi olarak belirlegtimi Bankalarin memnun
edilmis musterilere sahip olmasinda §on caba gosteriimesi gerekti yukaridaki

sekilde yer alan veriler dipultusunda ankalmaktadir.

Bankalarda mgieri memnuniyetini sgamanin guglgl, bankalarin yeni
misterileri tatmin etmeye yonelmesinden ziyade elidgn migterileri koruyarak
sahip oldgu mikterilerin memnun olmasini gamaya yonelmelerine neden olgtwr
(Bircan, Acayip ve Okursoy, 2014). Bu nedenle b#arka misteri memnuniyeti
girisimlerinin yayilmaci bir yapida olmasindan ziyadeuoaci olmasina yonelik
beklentilerden stz edilmektedir ve bunlar da hizende iyilestirmeleri gerekli
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kilmaktadir (Kinik, 2010). Bankacilikta faaliyeilerilerleyis yonunt gosteren bu

husus ayni zamanda gtéiri memnuniyetinin dnemini ojturmaktadir.

“Mi steri memnuniyetinin gdanmasi da, hi¢ kigkusuz bankacilik sektort
acisindan ¢ok onemlidir. Cunktu mevcutstati bankanin karliigini saglamada ve
bankacilik hedeflerinin tutturulmasinda temel fakid@n, yeni mgteri kazaniminda
da referans olma rolunu Ustlenebilmektedir... Bankalave dger finans
kuruluslarinin migteri odakl bir stratejiyi benimsemeleri; uzun véde ski kurarak
misteri bagimhligini artirmak, migteri islemlerinden alinan pay! ve dolayisiyla
verimliligi artirmak ve miteriye farkli Grinler ve hizmetler sunarak steéri bazinda
karliligi artirmak amaclarina ulalmasini sglar” (Ozdemir, 2012).

Burada yer alan ifadeler bankacilikta gtgili memnuniyetinin bankacilik
hizmetlerine nesekilde yon verdii konusunda fikir verecek niteliktedir. Bankalarin
misteri memnuniyeti sgayarak karllgl artirma hedefine sahip olduklari buradaki
ifadeler d@rultusunda ankalmaktadir.

Bankacilik hizmetlerinde bazi ritérilere 6zel olarak sunulan hizmetler,
bankacilikta mgteri memnuniyetinin 6nemi kapsamindageeendirilebilecek bir
diger konudur. Bu uygulamalardan bazilagag@ada siralandy gibidir (ilter ve
Gokmen, 2009):

I.  Hizmette 6ncelik tanima,

ii.  Kolay ergim ve iletsim sglama,

iii.  Yuksek limite sahip kredi olanaklari sunma,

iv.  Mevduat faizi oranlarini daha yiksek belirleme,

v. Kredilerdeki faiz oranlarini diiirme,

vi.  Yapilan algverislere 6zel indirimler uygulama,
vii.  Hesap glemlerini Gcretsiz yapma,
viii.  Uluslararasi dizeyde bankacilik hizmeti sunma,

iXx.  Mausteriye 6zel komisyon oranlari belirleme,

X.  Acil durumlarda yardim olanaklari tanima,

xi.  Seyahat-yol yardimi-tibbi konular-aragemleri gibi konularda 6zel

olanaklar tanimaeklindedir.
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Siralanan maddeler, bankalarin gweii memnuniyeti sgamak adina
basvurdugu yontemlerin icegiinin geng oldugunu gostermesi bakimindan oldukca
onemlidir. Bu noktada bankanin odak noktasindé rigiisterinin bankaya ne diizeyde
getirisi oldigu, yani bankanin karina hangi miktarda katkida mhddgudur. Haliyle
bankaya getirisi yluksek olan gtérilere bu gibi uygulamalarda oncelik taninacak

sekilde girsimlerin sirmesi beklenmektedir.

Bankalar icin en 6nemli varliklar rgigrilerdir (Bircan, Acayip ve Okursoy,
2014). Bu nedenle bankalarin sahip olduklari veipsabimayi hedefledikleri
misterilerini memnun edecelkekilde faaliyetlerini surdirmeleri gerekmektedir.
Bankacilik hizmetlerinde —bankacilik sektérindesteii memnuniyeti konusunu bu
acidan dgerlendirmekte fayda vardir. Boylece bankacilik hetleri kapsaminda
yuratilmekte olan faaliyetlerin icginin daha sglikli bir sekilde anlailmasinin

mimkun olacgl distnilmektedir.

3.5. Bankacilikta Misteri Memnuniyetinde Etkili Olan Belli
Basli Faktorler

Calsmanin  bir ©6nceki boéliminde, bankacilik sektérindelsten
memnuniyetinin 6énemi kisminda yer verilen bilgildsir bankanin mgierilerini
memnun etmek igin neler yapmasi gergke yonelik fikir veriyor olsa da yeterli
degildir. Bankacilik sektérinde mgteri memnuniyeti konusunun agibmasi adina
bankacilikta mgteri memnuniyetinde etkili olan belli bla faktérlerin belirlenmesi
gerekmektedir. Bankacilik hizmetlerinde gteii memnuniyetini etkileyen faktorler
incelenirken; subelerdeki hizmet seviyesi, ATM yaygigl) internet bankacth,
sikayet yonetimi, bankanin migriye aktardil glven, bankanin performansi,
misterinin beklentileri ve bankanin yergé uyum sglayabilme dizeyi bguklari
aciklanarak ilerleme kaydedilecektir. Boylece bamlkdga mteri memnuniyetinin
sglanmasinda etkili olan faktorlerin  kapsamli  bigekilde aciklanmasi

hedeflenmektedir.
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3.5.1.Subelerdeki Hizmet Seviyesi

Musterilere subelerde sunulan hizmetin seviyesi, bankaciliktastenil
memnuniyetini etkileyen faktdrlerin b@ada gelmektedir. Bu noktada servis hizinin
yuksek olmasi gerekmektedir. Glnimuzde bankaladasshizinin dilik olmasi ve
kotl is ortaminin vargina paralel olarak uzun kuyruklar eilaktadir. Olgan bu
durum, subede sunulan hizmet seviyesininsiaigsine neden olmakta ve gteri
memnuniyetinin azalmasini beraberinde getirmekt8divelerdeki hizmet seviyesi ve
misteri memnuniyeti etkilgmi kapsaminda yapilmasi gerekenlerigihda bekleme
surelerinin kisalmasini gamak ve méteriye iyi hizmeti hizli birekilde ulgtirmak

gelmektedir (Ertgrul, Birsen ve Ozgil, 2015).

Subelerdeki hizmet seviyesi kapsaminda bankasubelerinde hizmet
cssitlili ginin sgglanmasi gerekmektedir. Clnki ghérilerin banka tercihlerinde
subelerde hizmet gélili ginin olmasi belirleyici olmaktadir (Oncii, Kutukizev
Kocoglu, 2010). Miteriler ginimuzde hesap actirdiklari fpibeden timsiemlerini
yerine getirmeyi istemektedirler. Bankalarin gtaiilerini memnun edebilmesi icin
subelerdeki hizmet ¢dlili gini artirarak  hizmet seviyesinin  artmasini

gerceklgtirmeleri gerekmektedir.

Hizmet seviyesini yikseltmek icin mgt@ri beklentilerinin bilinmesi gerekir.
Ancak her miéterinin beklentilerinin farkhlik gosterebilmesi Isebiyle miteri
beklentilerini 6lgmek ve buna yotnelik uygulamalagligirmek banka acisindan
maliyetli olabilir (Yilmaz, Celik ve Depren, 2007Ayrica bunun gercek$érilmesi
cok guctur. Bu noktada bankanin belirli standartidusturmasi beklenmektedir.
Boylece miterilere sunulan hizmet seviyesingkin bir istikrar sglanmasi mimkin
olacak ve hizmet seviyesinin yukselmesine katkiddurlacaktir. Bankacilik
sektoriinde hizmet seviyesinin hergtaiiyi tatmin edecek dizeyde olmasinglamak
glc olsa da hitap edilen kitlenin biylk oranda meniyetini sa&layabilecek bir
hizmet seviyesine weaak mumkin gorunmektedir. Bu sebeple bankalariméiz
seviyesinde belirli standartlara sahip olmasi bakiektedir ve bunu geamanin yolu

misteri tatminiyle ilgili konulara girlik verilmesidir (Kinik, 2010).
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3.5.2. ATM Yayginlig

Para cekme ve para yatirmgemlerinde kullanilan ATM’ler, bankacilik
hizmetlerininsube dgina ¢ikmasinin ilk adimi olarak bilinmektedir (Mari2015).
Bankacilik hizmetlerinin mgieri memnuniyeti ile etkilgmi kapsaminda ATM’lerin
misterinin kolay ulaabilecei yapida olmasi beklenmektedir. Bu da ATM sayisinin
fazla olmasi yani ATM’lerin yaygin olmasi gerekitii isaret etmektedir. Bankalarin
ATM’lerini yayginlastirarak mgterilerinin fazla mesafe kat etmedenlem
yapabilmelerine olanak tanimasi gerekir ve bu huasigseri memnuniyetini dgrudan

etkilemektedir.

ATM’lerin yayginhgl ve migteri memnuniyeti ikkisi, misterilerin bankacilik
hizmetlerine egimleri ile ilgili bir konudur. ATM’ler en ¢ok faydianilan bankacilik
hizmetleri arasindadir (Kinik, 2010). Dolayisiyla hoktada bankalarin yapmasi
gereken miterilerin daha kolay egebilecei sekilde ATM yayginlgi olusturmaktir.
ATM’lerin yaygin olmasi, mgterinin memnuniyetini artiracak iken yetersiz ATM
yayginlgi da migterinin - memnuniyetsiz§ini ortaya c¢ikarabilegg@ yorumu

yapilabilir.

3.5.3.Internet Bankacilig|

“ Internet bankaciti, zaman ve yer siniri olmaksizin bir bilgisayae il
bankacilik hizmetlerinin internet Uzerinden sunuméin hazirlanan alternatif
dagitim kanalidir” (Karamustafa ve Oztu, 2015).

Surekli gelgen teknolojinin kullanim dizeyinin yaygigtaasinin sonucunda
internet bankacignin ortaya cikmasi kacginiimaz olgtur. internet bankacgh
hizmetleri, bankalarin rekabet Ustigliielde etmesini etkileyecek bir faktor olarak

gorinmektedir.
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Bankacilikta elektronik ortama geici 0nemli ayaklarindan birisi olan internet
bankacilginin cevresi, gagidaki sekilde gosterildii gibidir (Gunay, 2013).

Onine Bankacilik
»{ PC Bankacihg
Telefon y
Bankacihg
Elekironik Intemet
Bankaclik Bankacihg
Mobil Bankacdlik
Diger Kanalar

Sekil 3.4.internet Bankaciliginin Cevresi

Sekil 3.4.’te goruld@lu Uzere internet banka@l) telefon bankacifl,
bilgisayar bankaci, online bankacilik gibi unsurlari icermektediriig¢erinin hizli
bir sekilde slem yapmasina olanak tanimasi ve internet olanyéeten bankacilik
hizmetlerine egebilmesi, internet bankacgiinin misteri memnuniyetini etkilemesini

kaciniimaz kilmaktadir.

Bankalar, internet bankagl uygulamalarini gejtirerek migterileri ile
ili skilerini gelistirmenin yani sira yeni ngteri cekmeyi amaclamaktadir. htérilere
daha hizh bigekilde hizmet verilmesi yeni myteriler ¢cekilmesi mumkan kilarken var

olan miterinin memnuniyet dizeyini yikseltecektir (OkumniBozbay ve Dall,
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2010). internet kullaniminin yaygi@inin giderek artfi gunimiz keullarinda
internet bankaci faaliyetleri, bankanin niyieri memnuniyeti olgturmasi adina

blyluk 6nem tar.

3.5.4.Sikayet Yonetimi

Bankacilik hizmetlerinde mgteri memnuniyeti olgturulmasi adina nsteri
sikayetlerinin dgerlendirmeye alinmasi veikayet yOonetiminin varfiina ihtiyac
vardir.Sikayet, memnuniyetsizlik gbstergesidir ve gt@iinin davrarglarina yon verir.
Sikayet halinde mgterinin dninde farkli secenekler bulunmaktadir. [Byrbankayi
tercih etmekten vazgecmek, bankagkayet etmek, cevresindeki skiere sikayet
etmek ve bankay! tercih etmeye devam etgaddindedir (Keskin, 2016). Miferinin
bankayi tercih etmekten vazge¢cmesinin 6nlenmesiagtkayetiyle ilgilenilmesi ve

varsa mgduriyetin giderilmesi gerekecektir.

Sikayet yonetimi ve mgteri memnuniyeti arasindaki gki su sekilde

aciklanabilir:

“Herhangi bir grup memnun olmayan gtérilerin %4'0 sikayette bulunur,
geriye kalan %96’si memnuniyetsizliklerinin yanrasi bunlarin her biri de
memnuniyetsizliklerini 10 fye anlatir. Bir sletme nihayetinde Barili olmak igin,
misterilerini memnun etmelidir{Bircan, Acayip ve Okursoy, 2014).

Goruldigu Uzere bankacilik hizmetinden memnun kalmayamigteri bunu
bircok kisiye anlatarak bankanin imajini olumsuz yonde egkibektir. Bu nedenle her
sektor icin gecerli oldgu gibi bankacilik sektoriinde de gbérilerin memnun

edilmesininsart oldyunu sdylemek mumkdndur.

Musteriden gelersikayetler, sletmeler acisindan bir sorun glebir firsattir
(Kinik, 2010). Bankacilik hizmetlerinde gtérinin memnun edilmesi icigikayetlerin

dikkatle incelenmesi ve ¢6zime katwrulmasi gerekir. Yukarida gmildigi Gzere
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misterilerin bayuk ¢gunlugu sikayet etmek yerine sorunu ¢evresine anlatmayirterc
etmektedir. Bunun yaninda, gtériler sorun ygadiklari gletmeler yerine, alternatif
baska isletmeleri tercih edebileceklerinden dolgikayet yonetimine gereken énemi

vermek, mgteri memnuniyeti icirsarttir.

3.5.5. Bankanin Misteriye Aktardi g1 Glven

Guven, sadece bankacilik icingdetim sektorler igcin esastir. Bankacilik
hizmetleri acisindan derlendirildiginde ise vaat edilen hizmetin goi bir sekilde
yerine getirilmesi ve vaat edilenlere sadik kalismanlamini tamaktadir (Oncu,
Kutukiz ve Koc¢@lu, 2010). Migterinin given duymagi bir bankacilik hizmetinden
memnun olmasi mumkun olmayg&cacin bankalarin mgierilerine guven aktarma

konusunda yeterlilik gostermelaarttir.

Musterilerin bankalari neden tercih ettiklerini bedime amaciyla yapilan
calismalarda en cok 6ne c¢ikan husus bankanin guvegiilioliarak belirlenmgtir
(Gencturk, Kalkan ve Oktar, 2011). Haliyle bir gtgrinin bankacilik hizmetinden
memnun olmasinin temel §dlari arasinda given aktarilmasinin yer @i
sdylemek yanl olmayacaktir. Gilvenin aktariimadi bir bankacilik hizmetinde
misteri memnuniyetinin gganmasi bir yana ngieri ve banka arasinda olumlu yénde

seyreden bir ikki kurulmasi gercekigmeyecektir.

Kisaca Ozetlemek gerekirse, bankacilik hizmetterimteri memnuniyeti
sgilamak icin migteriye guven aktarmak olmazsa olmaz olarak belnigtir.
Musterinin sunulan hizmetten memnun olabilmesi ick drayacgl husus guven
olarak belirlenmgtir. Bankacilik hizmetinde glven aktariimamasi madi migterinin
tercihi haline gelmek pek mumkiin olmaygceain misteri memnuniyeti gamasina

gecilemeyecg seklinde bir yorum yapilabilir.
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3.5.6. Bankanin Performansi

Musteri memnuniyeti ve performans arasindakskili meydana getirege
sonugclar agisindan oldukca 6nemlidir. Buna goresgliperformans gosterilmesi ile
birlikte pazarlama maliyetlerinin azalmasi, gteii sadakatinin artmasi, pazar payinin
yukselmesi gibi sonuclar elde edilgcebelirlenmitir (Yigiter, 2011). Dginilen
sonuclarin her birisi myfieri memnuniyetini dgrudan etkilemektedir. Haliyle
bankacilik hizmetlerinde gosterilen performans g¢iire misteri memnuniyetini

etkileyen temel faktorler arasinda yer gldanlgilmaktadir.

Performans, gunimuiz rekabet ortamindaki temel od&kalarindan birisidir
ve bu durum bankacilik sektdrtine de yanskrumdadir. Performans sunulan triin
ya da hizmetin mgieriyi tatmin edicilgini yansitmaktadir (Cinar, 2007). Bu da
bankacilik hizmetlerinde mgteri memnuniyetinin gdanmasi ile performans
arasindaki igkiyi dogrudan ortaya koymasi bakimindan énemli bir aynmitieligi

tasimaktadir.

3.5.7. Misterinin Beklentileri

Isletmelerin migteriye kagi sorumlu yaklaimlari, misteri beklentilerini
artirmaktadir ve bu da kalanmasi gereken yeni beklentileri ortaya cikaracak
(Keskin, 2016). Bankacilik hizmetleri icin de burdon gecerlidir. Bankanin kendi
sund@gu hizmetlerin yaninda rakiplerin sungluhizmetler de sirece dahil ofglinda
misteri beklentilerini kagilamanin gereklii artmaktadir. Tim bunlarin tstiine her
misterinin ~ farkh  beklentilerinin  olmasi, bankacilik elddriinde miteri
memnuniyetinin sganmasi adina mteri beklentilerinin kagilanmasinin yerini

gostermektedir.

Mdusteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin fgada yer alan beklentiler,
tercih 6ncesi ve tercih sonrasindakigdastirmalari icermektedir (Gengturk, Kalkan
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ve Oktar, 2011). Bu nedenle gtéri memnuniyetini etkileyen bir faktor olarak
misterinin beklentileri, olduk¢a dinamik bir yapiyahgatir. Daha 6nceki kisimlarda
da ifade edildii Gzere 6zellikle hizmet sektorindgetmelerin migteri beklentilerini
salikh bir sekilde 6lgmelerinin gucluklerinden bir tanesi dedbu Bankacilik
hizmetleri i¢in de gegerli olan bu durum, sektoidekabet ve sirekli ggsen miteri
beklentileri sebebiyle daha da 6nemli bir hale gedtadir.

Bankacilik sektérinde rmgieri beklentilerinin  mgteri  memnuniyetini
etkilemesinde beklenen hizmet ile algilanan hizmetkileri kendisini gosterebilir.
Bankacilik sektoriinde beklenen hizmet ve algilamamet dgiskenlerini icerecek
sekilde miterinin beklentilerinin icegi asagidaki sekil Uzerinde gosterildi gibidir
(Kinik, 2010).

Kulaktan kulaga Kigisel ihtiyaglar Gegmis tecribeler
A
Hizmet Kalitesi » Beklenen Hizmet ﬁ Algilanan Hizmet Kalitesi
Boyutlan 1.Beklenen hizmetin fazlastyla
. karsilanmas1 ©
Glvenilirlik 2.Beklenen hizmetin tam
Davranis a | kargilanmast ©
Empati 3.Beklenen hizmetin
" Gfiven kargtlanmamas: @
Dokunulabilirlik Algilanan Hizmet

Sekil 3.5. Beklenen Hizmet ve Algilanan Hizmet Ozelide Misteri Beklentileri

Sekil 3.5.te goruld@gu Uzere beklenen ve algilanan hizmet kalitesis&l
ihtiyaclarin yani sira ¢cevreden duyma ya da gegtaneyimler ile birlikte kendisini
gosterebilir. Bu da mygieri beklentilerinin ¢ok yonlu birsekilde ele alinmasi
gerektgini gosteren bir bgka 6rnektir.
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3.5.8. Bankanin Yenilge Uyum S&layabilme Duzeyi

Bankalarin sundiu hizmetlerdeki odak noktalarindan bir tanesi deligki
ekonomik hayati kolaykirmaktir (Yazici, 2011). Bunu gkarken gelgen ve dgisen
dinya kaullarina uyum sglanmasi gerekmektedir. Cunki gunumizde ¢ok buyuk
hizda ve surekli bigekilde degisim yasanmaktadir. Mgterinin memnun edilmesi icin
yasanan dgisimlere bankanin uyum §kadigini géstermek gerekir. Daha onceki
kisimlarda ele alinan internet bankagilkonusu bu kapsamdaki drneklerden birisi
olarak gosterilebilir.

Musteri memnuniyeti ve bankaciliktaki ye@d uyum arasindaki ki
kapsaminda yapilan yeniliklerin kisa surede tadgiimesi s6z konusu olmaktadir.
Ancak bu noktada bankanin sadikgtedileri aracilgiyla yeniligi duyurmasi, mgteri
memnuniyeti acisindan buyuk onengitaaktadir (Kinik, 2010). Yenilikler, rakipler
tarafindan uygulanmaya flayacak olsa da bunu gercejtleen bankanin dnci olmasi

da 6nemli bir bgaridir ve migteri memnuniyetini olumlu yonde etkilemektedir.

Genel bir dgerlendirme yapilacak olgunda bankacilikta nsteri
memnuniyetini etkileyen her bir faktorin ayri aypmem ifade etfi anlaiimistir.
Bunlar arasindan guvenin onskib niteligi tasimasi, bu kisimdaki incelemenin en ¢ok
one c¢ikan yanlarindan birisidir. Ancak yine de kemkkta migteri memnuniyeti
sglanmasi adina bu kisimda yer verilen tum fakttterusunda yeterlilik sdamak
gerektgi goz ardi edilmemelidir.

37



4. KATILIM VE MEVDUAT BANKALARININ
KAR SILA STIRILMASI VE BU BANKALARDAK 1
MUSTERI MEMNUNIYETI KARSILA STIRMASI

Calsmanin  dordinct  bolimi  katllm ve mevduat bankalarin
karsilastirllmasi ve bu bankalardaki ntéri memnuniyetinin kiyaslamasina
ayrilmistir. Bu amacla ilk olarak katilim bankalari ve meatl bankalari arasindaki
farklarin neler oldgu yonunde incelemelerde bulunulacaktir. Katilhm Kadari ve
mevduat bankalarinin kalastiriimasinin ardindan katilm bankalarinda steti
memnuniyeti ve mevduat bankalarindasteti memnuniyeti konulari ayri kleklar
altinda dgerlendirmeye alinacaktir. Sonrasinda ise katilimkbkari ve mevduat
bankalarinin mgieri memnuniyeti kiyaslamasi yapilarak konuyakih aciklama
getirilecektir. Boylece caimanin temel agiirma konusunu agiklayacak olan verilere

ulasiimasinin mimkin olmasi beklenmektedir.

4.1. Katillm Bankalari ve Mevduat Bankalari Arasindaki Farklar

Katilim bankalari ve mevduat bankalari arasintikiarin bainda faize kan
olan yaklaimin geldgi bilinmektedir. Bunun yaninda katilim bankalarirzinka ile
misteri arasinda kar ve zarar ortgkhin bulund@u bir yapi bulunmaktadir (Ozsoy,
Gormez ve Mekik, 2013). Katilim bankalari ve mewdoankalari arasindaki farklar
arasinda bu yapinin yer almasi s6z konusu olmakHikté bu husus ayni zamanda

katilim bankacifiinin esaslari arasinda sayilmaktadir.

Mevduat bankalari ile katilim bankalarinin birbden ayrilan belli bgar

yonleri gagidaki gibi siralanmaktadir (Ozulucan ve Deran, 2009
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Vii.

viii.

Xi.

Xii.

Xiil.

Xiv.
XV.
XVi.

XVil.

XViii.

XiX.
XX.

XXi.

Calisma yontemleri,

Paraninglevleri,

Fon toplama,

Fon kullandirma,

Finansal kiralama,

Musterinin Ustlendii risk ve sisteme guven,
Fonun migteriye maliyeti,

Fon suresi,

Fon maliyetleri,

Denetim faaliyetleri,

Iktisadi sistem,

Kredi ve dger yatirimlar,

Musteri getirisi,

Islemlerde kullanilan finansal enstriimanlar,
Makroekonomik etkiler,

Kdaltarel hususlar,

Reel ekonomiye katkilar,

Toplanan fonlarin glivencesi,

Ustlenilen risk,

Getiri dgzitimi,

Tabi olunan meslekli kuruilar seklindedir.

Siralanan maddelerden de arkcas Uzere katim bankalari ile mevduat

bankalari arasinda onlarca farklihk bulunmakta@u.farkliliklarin her birisinin ayri

ayri 6nem ifade effini séylemek mumkindur. Yapilacak olanggdendirmede bu

farklhiliklardan bazilar ile ilgili biraz daha dgtaveriimesi suretiyle aciklama

getirilmesi planlanmaktadir.

Katilim bankalari, faizle ilgilenmeyen bankalamallarinin yaninda bankacilik

hizmetlerini farkhsekillerde yuriten bankalar olarak nitelendirilmedite Bunun bir

sonucu olarak da katilim bankalari, mevduat bamkata alternatifi nitelgi

tasimaktadirlar (Parlakkaya ve Ciruk, 2011). Boyle dirumun varlgl, katilim
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bankalari ile mevduat bankalari arasindaki fakthhdan birini meydana getirmesinin

yaninda bankacilik sistemine derinlik kazandirmaikta

Mevduat bankalari ile katilm bankalarinin bilangapilari arasinda gozle
gorulur farklihklar bulunmaktadir. Kar paylani esasina dayali katilm bankagiha
kargin sabit getirili enstrimanlarla ilgilgslemlerin yer aldgi mevduat bankacginin
bu oOzellikleri ayni zamanda muhasebe ve finansgorfama agisindan da
deserlendirmeye alinabilir (Erge¢, Kaytanci ve TopraR14). Katilim bankalari ile
mevduat bankalar arasindaki farkliliklarin birjiei iliskili oldugunu goéstermesi

bakimindan bu 6rnek dnemlidir.

Katilm bankalari ile mevduat bankalari arasind&arilastirma esas
alinabilecek olan kriterlerden cgha yontemleri, paranin fonksiyonlari ve fon
toplama dgiskenleri acisindan gerlendirme yapilacak olgundan aagidaki gibi bir
tablo ortaya ¢ikacaktir (Ustglo, 2014).
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Tablo 4.1. Calsma Yontemi - Paranin Fonksiyonlari - Fon Toplama Agsindan Katihm
Bankalari ve Mevduat Bankalari Karsilastirmasi

NITELIK KATILIM BANKALARI TiICARI BANKALAR
Kar - zarar ortakh§: esastir, Gerek fon toplamada gerekse
Katiim bankalannda ana ilke fon kullanmada faiz esasi
faizin s6z konusu olmamasidir. vardir. Dolayisiyla, klasik
Para ticari bir Ur0n olarak alm — | bankacilikta para ticareti s6z
satima tabi degildir. Katihm konusudur. Yapuiklan hizmet
Sakpcn YORatlen bankalan mevduat kabuli ve yoniinden katiim bankalan
kredi kullandirmanin diginda, her | ile farkliliklan yoktur.
tirQ bankacilik hizmetleri
vermektedirler. Fakat katiim
bankalarinda esas olarak fon
toplama ve fon kullandirma
seklinde faaliyetier gecerlidir.
Bu sistemde para ticari bir Griin | Bu sistemde para, belirli bir
gibi alim -~ satima tabi degildir. bedel karsiliginda alinip
Bu nedenle katilim bankalan satildigi icin, ticari bir Gr0n
Paranin kaynak toplarken hesap gibi kullaniimaktadir. Bu
Fonksiyonlan sahipleri ile K/Z ortakhi@i; kaynak | nedenle paranin Gstliendigi
kullandinrken ise; vadeli satig, fonksiyon, bu sistemde katiim
kiralama, K/Z ortakhgina bankalanndan farkhdir.
dayanan iglemler Bankalar bankacilik
yapmaktadiriar. Katilim hizmetlerinin yani sira para
bankalarn gesitli bankacilik ticareti de yapmaktadiriar
hizmetleri ile birlikte mal ticareti
yapmaktadirlar.
- Ozel cari hesap ve katima -Ticari hesap ve mevduat
hesabi adi altinda fon hesabi adi altinda 6nceden
sahiplerinden kaynak belirlenen faiz oraninda
saglanmaktadir. Katihm mudilerden fon
Fon Toplama bankalann ticari bankadan saglanmaktadir. Dolayisiyla,

ayiran hesap tirQ, kar zarara
katiim hesabidir. Burada kurum
ile migteri arasinda bir ortakhk
s6z konusudur

- Katihm bankalari libor sistemi
ile borglanmazlar Ancak, yurt
digindan katiima hesabi adi

Tablo 4.1’'de goruldgl Uzere katihm bankalari ile mevduat bankalari
arasindaki farklardan ¢ temelshga goére, kar zarar ortakl, kaynak sglama,
sistemin §leyisi gibi farkliliklar ortaya ¢ikmaktadiriki bankacilik anlay arasinda
belirgin farklarin olgtugunu gostermesi bakimindan yukaridaki tabloda yan al

banka ile mudi arasinda
herhangi bir ortaklik iligkisi
yoktur. Borglu- alacakl iligkisi
s0z konusudur.

- Bankalar ihtiyag duyduklan
sicak para ihtiyacini libor + 2
- 3 ile giderebilirler.

verilerin degerli oldugunu séylemek yandiolmayacaktir.
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“Katilim bankalari kredi kullandirirken mfieriye d@rudan nakit ddeme
yapmazlar. Odemeyi fatura kaliginda ve kredi mderisinin isletmesi icin ihtiyac
duydigu mali satan saticiya yaparlar. Odemeyi yaptiktanra tizerine kar paylarini
ekleyerek mgeriyi borclandirir ve miteriden taksitler halinde tahsil ederler. Boyle
finansman, malin gen alinip Gzerine kar payi konarak vadeli satpeklinde yapilny
ve yapilan glem, ikrazat (nakit 6demeggklinde dgil, ticaret seklinde gercekigmis
olur” (Yazici, 2011).

Burada aciklanansleyis sureci, katiim bankalari ile mevduat bankalari
arasindaki gleyis farkhligini géstermesi sebebiyle gahanin bu kisminda ele

alinmstir.

Mevduat bankalari ve ger bankalar arasindaki k#astirmada gagidaki
tablonun aciklayici olmasi beklenmektedir. Tabkosilitun katilim bankalarini, ikinci

sutun ise mevduat bankalarini temsil etmektedibé@@&aya, 2014).
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Tablo 3.2. Katilm Bankalari ve Mevduat Bankalari Arasindaki Farklar

Finansal kiralama yontemiyle musterilerine

Finansal kiralama yapamazlar,

Fl.nansal dogrudan kaynak aktarabilirler. Yani fakat finansal kiralama girketi
Kiralama - . e o

finansal kiralama yetkileri vardir. kurabilirler.
Miisterilerin | Musteriler bu sistemde kar ve zarara ortak
Ustlendikleri | olduklarindan riski 6nceden kabul Faiz esasina dayandigi i¢in risk
Risk ve etmektedirler. Dolayisiyla bu sistemde yoktur. Bankacilik sisteminde
Sisteme gliven esastir. Teminat ve ipotek kadar giiven konusu teminat ve ipotek
Duyulan ortak olunan projenin saglamhg da ile ¢oziimlenmistir.
Giiven onemlidir.

Bankalar zaman zaman kredi
iyl o _ mahygtlenm degisik finansman
e — Fonu kullanan musterinin bgllr_lc_nen vade enstrumanlarina A _
Miisteril sonunda 6deyecegi tutar belirlidir ve endeksleyebilmektedir (hazine
s sonradan ekonomik konjonktiire gore bonosu, devlet tahvili gibi). Bu
Ac¢isindan . Fp . i s
Maliveti degismez. durum kredi maliyetlerinin
S sonradan degisebilme olasiligin

ortaya ¢ikarmaktadir.
Kullandinlan | Daha ¢ok uzun streli yatinm amagh Daha eok ticari amach kisa

Fonun Siiresi

projeleri finanse etmektedirler.

streli kredi
kullandirmaktadirlar.

Ozel cari hesaplarda toplanan fonlarin
herhangi bir maliyeti yoktur. Katilma

Fon kaynaklarinin tamaminin

Maliyeters | esaplarinda se fon sahiine sisem gereg | CC0 L SR CUEL
erhangi bir getiri garantisi e
. s bankaya maliyeti vardir.
verilmemektedir.
Bankalar Kanunu madde 65°¢
Bankalar Kanunu madde 65°e gore, bu gore, bu kanun kapsamindaki
kanun kapsamindaki kuruluslar(katilim kuruluslar(yatinnm, kalkinma ve
bankalan dahil) ve bunlarin faaliyetleri, mevduat bankalar dahil) ve
Denetim kurumun denetim ve gézetimine tabidir. bunlarin faaliyetleri, kurumun
Kurum, bankalarin genel kurul denetim ve gozetimine tabidir.
toplantilarina gézlemci sifatiyla temsilci Kurum, bankalarin genel kurul
gonderebilir. toplantilarina gézlemci sifatiyla
temsilci goénderebilir.
Kredi ve Kredi kullandirmada dikkat edilen en Kredinin agilmasinda bankaya
Diger onemli faktor, finansmanin girkete degil, kargi verilen teminat 6n planda
Yatirnmlar degerlendirilen projeye yapilmasidir. tutulur.

Tablo 4.2'de goruldgili Uzere katilim bankalari ve mevduat bankalarinin
farkhlastigi konularin icergi oldukca gengtir. Misterinin Ustlendii risk ve guven,
calismanin temel agtirma konusu olan mgteri memnuniyetini tablo Gzerindekigdir
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verilere gbre daha fazla etkileygcacin daha detayli bigekilde ele alinacaktir.
Katilim bankalarinda merilerin Ustlenmekte olduklari risk kar ve zarara&ligina
dayali oldgu icin glven esasli biekildedir. Mevduat bankasinda ise faiz esasli bir
anlays oldugu icin risk bulunmamaktadir. Bu verilerin berabeengetirdgi bir veri
olarak katilm bankalarinda ipotek kadar ortak aluprojelerin sglamliginin 6nem
ifade ettgi, mevduat bankasinda ise guven konusunun temmapatekle ¢oziime
kavusturuldugu yine yukaridaki tablo yer alan veriler@altusunda ulgilan sonuclar

arasinda yer almaktadir.

Hizmet sunumu ve hizmet g#ili gi, katilm bankalari ile mevduat bankalari
arasindaki farklifi meydana getiren hususlardan bigedidir. Bu konuda yapilan bir
arastirmada bu hususlarin katihhm bankasi yerine memMoaiakasinin tercih edilmesine
neden oldgu sonucuna ufgimistir. Belirtildigi gibi bir sonucun ortaya cikmasina
neden olan belli lh faktorler ise gaagida siralanngtir (Ergec, Kaytanci ve Toprak,
2014):

I.  Mevduat bankalarinda olan bazi hizmetlerin katiloankalarinda
bulunmamasi,

ii.  Katim bankalarinisube &nin mevduat bankalarina oranla yetersiz
olmasi,

iii. Dansmanhk hizmeti sunumunda Kkatilim bankas! ggadlarinin
mevduat bankas! ¢caainlarina gére —hizmet gdili ginin de etkisiyle-
yetersiz olmasi,

iv. ~ATM sayisinin katilim bankalari agisindan dahaU#iseviyede
bulunmasi,

v. Katiim bankalarindaki yatirrm araclarinin getimisi mevduat
bankalarina gore duk olmasi,

vi. Islem masraflarinin mevduat bankalarinda katilim béarkndan daha
distk olmasi,

vii.  Kredi maliyetleri acisindan katilim bankalarinirguplusunu daha az

seviyede gercek$enesi,
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viii.  Katihim bankalarina gore kredi fdlarinin mevduat bankalarinda daha
uygun olmassgeklindedir.

Yukarida siralanan maddeler, katilim bankalari mievduat bankalarinin
farkliliklarinin sadecdslami esaslara gore faaliyet gosteriimesiyle sioirhadgini
gostermesi bakimindan oOnemlidir. Agilacazl Uzere sunulan hizmet gteri,
hizmetin etkililigi, hizmetlere egim gibi faktorler de katilim bankalari ile mevduat
bankalari arasindaki farkliliklari aftwrmaktadir. Maddeler halinde aciklanan veriler,
Tarkiye'deki katihm bankalari ile mevduat bankal@rasindaki farkhliklari yansitiyor
olsa da bankacilik sektorinin ginimuzdeki yapiselsgle gecerlilik dizeyinin

yuksek oldgunu séylemek yandibir ¢cikarim olmayacaktir.

Bankacilik Dizenleme ve Denetleme Kurumunun agikleoldugu veriler
arasinda sermaye yetegili katihm bankalari ve mevduat bankalari arasindak
farklarin incelendii bu kisimda yer verilebilecek olan bir veri olagérinmektedir.
Buna gore mevduat bankalari ve katilim bankalarsarmaye yeterlilik dizeyleri
asagidaki sekilde gosterildi gibidir. incelemeye kalkinma ve yatinm bankalari da
dahil edilmistir
(http://www.bddk.org.tr/WebSitesi/turkce/RaporlarS8G/15612tbs_temel gosterg
eler_raporu_eylul 2016.pdErisim Tarihi: 20.12.2016).
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-_— Sermaye Yeterliligi Orani

25

20 -
Sektor
16,03

15

10

Mevduat Katiim Kalkinma ve Yatinm

Sekil 4.1. Katim Bankalar1 ve Mevduat Bankalarinda Sermaye Yeterlilik Oranlari
Kar silastirmasi

Sekil 4.1’de yer alan veriler katilm bankalari vevduat bankalarinda benzer
diuzeyde gercekjagini ortaya koymasi bakimindan o6nemli gorinmektedir.
Yukaridaki sekilde yer alan verilerin fonksiyon gruplari ayrnda kullaniimasinin
mimkun oldgu ifade edilmektedir.

Katilim bankalari ile mevduat bankalarinin sahgugu bunca farkliiga kagin
bazi benzer yonlerinin olgu bilinmektedir. Ancak var olan farkhliklarla
karsilastirildiginda benzerliklerin azinhkta kalmasi géan olarak dgerlendirilecektir.
Katilim bankalari ile mevduat bankalarinin benzinlgri faaliyet gosterilen sektdriin
ayni sektdr olmasina dayall olarak ortaya ¢cikmalkea farkhliklar ise bankalarin
calisma yontemlerinin farkli olmasina ga olarak kendisini gdstermektedir

(Ozulucan ve Deran, 2009).

Genel bir dgerlendirme yapilacak olgunda katilim bankalari ile mevduat

bankalari arasinda pek ¢ok konuda kaydgedéarkliliklar old@gu anlgiimaktadir.
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Calismanin bu kisminda verilen bilgiler katilim bankalae mevduat bankalari
arasinda onlarca farklihk olgunu gostermesi bakimindan son derece Gnemlidir.
Benzersekilde katilim bankalari ile mevduat bankalari ardaki farkliliklarin sadece
faiz konusu ile sinirh olmagini géstermesi bu kisimda yer verilen bilgilergedi
hale getirmektedir. Tum bun faktorlesliginde katilim bankalari ile mevduat
bankalarinin yuratmekte ol@u faaliyetlerin icerginin birbirinden 6nemli farklarla

ayrildigi cikarimini yapmak mumkandar.

4.2. Katihm Bankalarinda Musteri Memnuniyeti

Bankacilik sektorinin yapisi g@intldiginde migteriyi memnun edecek en
temel husus givendir. Bir banka ister katilim bankster bgka ttr bir banka olsun,
guvenilirlik ihtiyact degismeyecektir. Bu sebeple katilim bankalarinin guwenil
olmasinin mgteri memnuniyeti icin 6n kal niteligi tasidigini séylemek yangi
olmayacaktir. Katihm bankalarinin gtéri memnuniyeti slamasi adina sifir hata
anlaysi ile faaliyet gostermeleri gerekir (Bilir, 2010ure¢ icerisinde ne kadar az
dizeyde hata payi olursa katilm bankalarinirgteriimemnuniyetini sglamasi da

ayni diizeyde artacaktir.

Katilim bankalarinda ngteri memnuniyetinisekillendiren temel hususlar
asagldakisekilde gosterildii gibidir (Tan vd., 2016).
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Maddi
Degerler

Heveslilik

Musteri
Memnuniyeti

Hizmet
Kalitesi

Musteri
Sadakati

Sekil 4.2. Katihm Bankalarinda Musteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Sekil 4.2’de goruldgu lzere katihm bankalarinin gté@ri memnuniyeti
olusturabilmesi icin given aktarmasi, maddi gedder bulundurmasi, empati
yetenginin olmasi ve hizmet etmeye yonelik heves duyrgasekmektedir. Bunlarin
hizmet kalitesi ile bir araya gelmesinin sonucumska katilim bankalarinin ngteri
memnuniyeti sglamasindan bahsetmek mumkin olacaktir.stgli memnuniyeti
sglanmasinin mgteri sadakatini de beraberinde getgidyukaridakisekilde yer alan
veriler dgrultusunda ankalmaktadir.

Katilim bankalarinda mgteri memnuniyeti konusu, ngierinin beklentilerine
gore sekillenecek olan bir surectir. Mierilerin bu sirecteki beklentileri; somut
unsurlar, guvenilirlik, duyarlilik, glivence, ildiizmet kalitesi gibi boyutlarin bir araya
gelmesinin Uriini olarak ortaya ¢ikmaktadir (Bilker €zgen, 2010). O halde katilim

bankalarinda mgieri memnuniyeti konusunun cok yonlu biekilde ele alinmasi
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gerektgini sdylemek yank olmayacaktir. Miterilerin beklentilerinin dgsken ve

farkl alanlarda olmasi, bu ¢ikarimin yapilmasitinmkiin kilmaktadir.

Musteri memnuniyeti ve katiim bankalarishisini ele alan bir cajmada

katiim bankalarinin mgieri memnuniyeti sglamasi icin gagidaki konularda etkili

olmasi gerekgi belirlenmstir (Bilir, 2010):

Vi.

Vii.

viii.

Katilim bankalari, mgierilerin buginki ve gelecekteki beklentilerini
karsilamak amaciyla faaliyetlerini strdirmelidir.

Katilim bankalari méterilerin ihtiyaclarina kanlik verecek hacim
Yuz ylze gorémeler, anket uygulamalari gibi yontemlerlegtetilerin
sikayetleri ve beklentileri hakkinda bilgi sahibinwhk ve ¢6zim
uretmek, katilm bankalarinin temel gorevleri ardaiolmalidir.
Guvence sisteminin ger bankalarla benzer dizeyde olmasi adina
girisimlerde bulunulmalidir.

Her ya grubu ve her cinsiyete yonelik uygulamalar gellerek
hizmet &I gengletiimelidir.

Katilim bankalari, kendilerine olan ilgi duzeyinrtisacak sekilde
adimlar atmahdir.

Musterinin cikarlarina yonelik personelin istihdam ledisine 6zen
gosterilmelidir.

Katihm bankalarinda hizmet g#ili ginin artirnimasina yonelik
planlamalar yapilmaldir.

Sube ve ATM yayging artiriimahdir.

Katilim bankalarindasiem masraflarinin diilk olmasini sglayacak

uygulamalar gegtiriimelidir.

Yukarida siralanan maddeler ve bu bélimde aciklarexiler goz 6niine

alindginda, katilm bankalarinin ngiéri memnuniyeti sgamasi adina sureklilik

icereceksekilde girsimlerini devam ettirmesi gerekii anlagilmaktadir. Gunumiz
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misterisinin beklentilerinin ve isteklerinin surekleglseceksekilde olmasi sebebiyle
katihm bankalarinin mgferilerin beklentilerini odak noktasina koymak giyle
faaliyet planlamasi yapmasingart olduysu gorulmitir. Tum bunlara ek olarak
katilim bankalarinin mevduat bankalarinin sygndhizmet cgitlili gine yanit verecek
bir yapida olmasinin mteri memnuniyeti Uzerinde etkili olgu belirlenmitir.
Guvenilirlik faktorinidn, mgteri memnuniyeti konusunda gdir tim faktorlerin

onunde yer alga da bu kisimdaki incelemelerin bir sonucudur.

4.3. Mevduat Bankalarinda Misteri Memnuniyeti

“Bankalarin hayatta kalabilmek ve rekabet edebilmihn sunduklari
hizmetlerde mgeri odakli olmalarina eskiye oranla daha fazla agistermeleri
gerekmektedir. Bu yiuzden de bankalarinsterii memnuniyetini sirekli 6lcerek
memnuniyetsiziin ortaya ¢iktgi hizmetlerde iyilgtirmelere gitmeleri kaginilmaz bir
zorunluluk haline gelmektedinKinik, 2010).

Burada yer alan ifadelerden de arkcasl Uzere mevduat bankalari de tipki
katiim bankalari gibi ggadigi hizmetlere ilgkin memnuniyeti surekli bigekilde
o0lcmek durumundadir. Aksi takdirde gtériler kendileri acisindan daha avantajli
olarak gordukleri ve daha fazla memnuniyet duyaaakl hissettikleri alternatif

bankalara dgru tercihlerini dgistireceklerdir.

Hizmet sektdrinin en 6nemli kollarindan birisi rolanisteri memnuniyeti
olusturmalari, mgteriyi elde tutmak ve yeni mgteriler elde etmek agisindan buyik
onem ifade etmektedir. Hizmet sektori @iducin yapilan hizmetlere bedel bigcmek,
pek kolay dgildir. Bu noktada bankalarin etkili, gou ve guvenilir birsekilde
maliyetlerini fiyatlandirmasi beklenmektedir (Ozpegi ve Kalayci, 2016).
Musterinin bu konuda edingi bilgiler, muisteri memnuniyetinin olgumunda

belirleyici olabilecgi icin gbz dninde bulundurulmahdir.

Mevduat bankalarinda ngiéri memnuniyetini incelerken derlendirmeye
alinmasi gereken faktorlerden bir tanesi desteril iliskileri yonetimidir. Cunku
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bankacilik sektorinde ngtéri iliskileri yonetimi, sadik mgteriler elde etmek ve
misteriyle gelgtirilen iyi ili skileri stirekli hale getirmek acisindan faydali @lkicr
(Bircan, Acayip ve Okursoy, 2014). Mevduat bankalar vermg oldugu hizmetler
sebebiyle mgteri iliskileri yonetiminde etkinii saglamasisarttir. Boyle bir yandan
misterilerin memnuniyeti sgdanms olurken dger yanda bankanin kazanci ve rekabet

etme gucu artacaktir.

Mevduat bankalarinin ngterilerinin memnuniyeti konusunda yapilan bir
argtirmada, méterilerin memnuniyetini belirleyen temel faktorlegagidaki gibi

siralanmgtir (ilter ve Gokmen, 2009):

i.  Bankanin méteriye ayricalikli hizmet sunarak ggir misterilerden
farkli oldugunu hissettirmesi,
li.  Musterilere hizmet 6ncedi firsati verilmesi,
iii.  Sunulan hizmetin birinci sinif hizmet nitglitasimasi,
iv. ~ Mevduat bankasinin dénem donem statilere farkli hizmet
Onerilerinde bulunmasi,
v. Mdusteriye avantaj gdadigl disunidlen stratejilerin uygulamaya
gecirilmesi,
vi.  Faiz oranlar konusunda ntérilere daha yuksek dizeyde faiz oranlari
sunulmasi,
vii.  Bankaninsube calsanlarinin mgteriyi tanimasi ve buna uygun bir
yaklasim gostermesi,
viii.  Mdusterinin banka ¢aganlarini tanimasi,
ix. Banka cakanlari ile migteri arasindaki ikkinin arkada iliskisine
benzer olmasi,
X. Mevduat bankasinin mterisine acgik ve makul bigekilde hizmet
sunumu yapmasl,
Xi.  Mevduat bankasininsine iyi yaptgina yonelik miterilerin giiven
duymasi,
xii. ~ Bankanin miterilerinin beklentilere karlik verebilecek bir yapida

olmasi,
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xiii. ~ Hizmet alinan mevduat bankasini ideal bir bankea&ladlandirmanin
mudmkun olmasi,
xiv.  Bankayla olan ikkilerin gelecekte surdurilmesine yonelikstiiceler

olmasiseklindedir.

Yukarida siralanan maddelerden améeas Uzere mevduat bankalarinda
misteri memnuniyetini sglayan faktorlerin sunulan hizmetler ve gtériye ozel
olarak taninan olanaklarla ilgilidir. @&ilen tim bu hususlar géz 6nine algdda
mevduat bankalarinin ngiéri memnuniyetini belirleyen hususlarin 6zel ilggsyal
fayda ve glven boyutlari 0Ozelinde geelendiriimesinin mumkin oldiu

anlasilmaktadir.

Gunumuz bankalari, kendilerini surekli yenileyeneKisterilerine yenilikci
hizmetler sunmalidir. Bu durum sadece bankacilktGsé icin degil her sektor igin
gecerli hale gelngtir. Musterilerin memnuniyeti Gzerinde etkili olacak yekiérden
bazilari; ATM’lerin para Ustl vermeye ¢@amasi, barkod okuma-parmak izi tanima
gibi 6zelliklerin migteriye sunulmasi, internet bankagilhizmetlerinin genletiimesi
seklindedir (Kinik, 2010). Tum bunlar mevduat bankas uygulamaya gecirmesi ile
birlikte misteri memnuniyetini artiracaktir. Nitekim bu uygulalara yer veren

bankalarin bulundiu bilinmektedir.

Katilim bankalarinda mteri memnuniyeti icin olgturulan miteri
memnuniyeti modelinin benzerini mevduat bankalam ide olgturmak mumkin
gorunmektedir. Buna gore mevduat bankalarindastenilerin  memnuniyetini
etkileyen temel faktorlegekil Gzerinde gosterilmek istergiinde gagidaki gibi bir
sekil ortaya cikacaktiriter ve Gokmen, 2009).
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Giiven Olumlu konusma

\ Milsteri

Ozel ilgi — memnuniyeti

/ Isleri siirdiirme niyeti

Sosyal fayda

Sekil 4.3. Mevduat Bankalarinda Misteri Memnuniyeti

Sekil 4.3'te goruld@gu Uzere mevduat bankalarinda gteii memnuniyetini
Ozel ilgi gbsterme, glven aktarma, sosyal faydgasaa boyutlarinda ele almak
muamkuindir. Ayrica mevduat bankalarinin gteii memnuniyeti olgturmasinin
sonrasinda kendileri hakkinda olumlu yonde koilacgs ve migterilerin isleri
surdirme niyetine sahip olduklar da yukarida yé&naveriler dg@rultusunda

anlgiimaktadir.

4.4. Katilm ve Mevduat Bankalarinda Misteri Memnuniyeti

Kar silastirmasi

Calsmanin bu kismina kadar mevduat bankalari ve katbankalarinda
misteri memnuniyeti konusunda verilen bilgiler gbz dai@linmak suretiyle bankalar
arasinda kiyaslama yapilacaktir. Boylece sgainin temel agdirma konusunun

aciklanmasina yonelik veriler elde edilgcélstinilmektedir.

Katillm bankalari ile mevduat bankalarinda stedi memnuniyeti
kargilastirmasi yaparken karlilik ve gider oranlari, likedioranlari, risk ve sermaye

yeterliligi oranlari, verimlilik oranlari gibi performansldiskili konular Gzerinde
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degerlendirme yapmak mumkianddr (Ayricay, Yardingtuwove Demir, 2014). Elde
edilen bilgiler, katiim bankalarina oranla mevdumnkalarinin faiz faktérindn
etkisiyle misterilerine gelir konusunda daha fazlasini s@whw goéstermektedir.
Ancak faiz faktori, bu iki banka tirl arasindakctie sebebi olmasi nedeniyle géri

memnuniyeti Uzerinde goudan etkisini gostermeyecektir.

Musteri memnuniyeti 6zelinde katilm bankalarir ve meatd bankalar
hakkinda yapilan gerlendirmeler hizmet géilili ginin bu bankalar arasinda énemli
bir tercih nedeni olmasinin yani sira gt@ii memnuniyetini etkileyen bir yapida
oldugunu ortaya koymgtur. Nitekim katilim bankalarinin mgterilerini daha fazla
memnun edebilmeleri igin hizmetg#dili gini artirmalari gereksi yonundeki 6nerinin

cikis noktasi da budur.

Bilindigi Uzere rekabet ve teknoloji konusundasareanlar, gletmelerin
faaliyetlerini iyilestirmesinin  yaninda maliyetlerini azaltmalari gerieglni
gOstermektedir (Ozpeynirci ve Kalayci, 2016). Buwh bankalar icin de gecerfini
korumaktadir. Katilim bankalari ve mevduat bankalagisindan kiyaslama
yapildginda ise yenilik¢i faaliyetlerin mevduat bankalagin katilim bankalarina
oranla migteri memnuniyetini daha iyi etkilegini gostermektedir. Buradan
anlgilacazl Uzere katilim bankalarinin mevduat bankalari gititeri memnuniyetini

saglayabilmesi icin yenilik¢i faaliyetlere odaklanmagrekmektedir.

Katillm bankalari ve mevduat bankalarinin steéi memnuniyetinin
sgilanmasinda etkili olan faktorler arasinda benzeublarin vark tespit edilmgtir.
Buna gore miterilerine gliven aktarmasi, gtéariye 6zel hizmetler sunulmasi gibi
konularda katilm bankalari ve mevduat bankalaribenzer dizeyde mgieri
memnuniyeti sgladiklari sonucu elde edilgtir. Bankacilik sektdrtiindeki en 6nemli
konular arasinda guiven aktarmanin yer almasi s@beblasilan bu sonuc ofzan

karsilanmaktadir.

Mevduat bankalarinin yapisi ve ghéri memnuniyeti ikkisi kapsaminda
dinamik faaliyetler, coksubeli bir sekilde girsimleri strdirme, kar agm gibi
konularin 6ne c¢ikan hususlar ofluséylenebilir (Kinik, 2010). B&a bir deysle
mevduat bankalari siralanan Ozellikleri sebebiylgteri memnuniyeti olgturmakta
ve bunu surddurdlebilir hale getirmektedir. Katilnmankalarinin  mgierilerine
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hizmetlere egim konusunda daha fazla girmnde bulunmasi onerilrgti. Haliyle
mevduat bankalari ve katilim bankalarininsteti memnuniyeti kaulastirmasinda
faaliyetlerdeki karlihik ve hizmete gim konusunda farkliliklar oldtu yoninde bir

cikarimda bulunmak yarlplmayacaktir.

Genel bir dgerlendirme yapilacak olgunda farkli yapida olmalari ve farkh
fonksiyonlar barindirmalari, katilim bankalarn iteevduat bankalarinin ngiéri
memnuniyeti olgturmasi konusunda bir takim farklihiklar meydandirgeektedir.
Yine de guven, hizmet kalitesi gibi konularda bunkelarin benzer diizeyde gtéri
memnuniyeti sgladigl goz ardi edilmemelidir. Camada elde edilen veriler, mevduat
bankalarinin hizmet g#lili gi ve risk yonetimi konusunda sahip offluavantajlar
sebebiyle mgteri memnuniyeti konusunda katilim bankalarindahadegyi seviyede

oldugunu ortaya koymgiur.
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5. SONUC ve ONEHLER

Turkiye'deki bankacilik sektérinde gtéri memnuniyetinin katilim bankalari
ve mevduat bankalari acisindangkastiriimasi amaciyla hazirlanan gahada elde
edilen sonuclar bu bankalarin gbéri memnuniyeti konusunda benzer ve farkli yonleri
oldugunu gostermektedir. Bu sonucu ortaya cikaran tefaeiorler, bu kisimda
irdelenmg ve bankalara 6nerilerde bulunulgtuwr.

Bankacilik ceitleri acisindan yapilan derlendirmede Turkiye'de katilim
bankalari, mevduat bankalari, yatirrm-kalkinma ladark olmak Uzere U¢ gié
bankanin bulundiu sonucuna varilrgtir. Katihm bankalarinin faizsiz bankagili
esas almasi, gier banka ¢gtlerinden ayrilan en temel 6zellik olarak tesmtimistir.
Bu duruma paralel olarak katilm bankalarinin yimgite oldgu faaliyetler de

farklilik gosteren bir yapida olarak belirlerstim.

Mdisteri memnuniyeti ve bankacilik sektdriinde steii memnuniyetinin
sglanmasi hakkindaki incelemeler sonucunda bankaltaatiyetlerinde miteri
odakl stratejilerin belirlenmesinigart oldysu gorilmigttr. MUsterilerin cok sayida
banka alternatifinin olmasi, rgiieri memnuniyeti slamak isteyen bankalarin gtéri

beklentilerini kagilamasinirsart olmasini gerekli kilgh anlailmistir.

Bankacilik sektdrinde mgi@ri memnuniyetini olgturan faktorlerin neler
oldugu yonunde yapilan ag@rmanin sonucunda hizmet 6ngeli hizmete kolay
erisim, ek yatirim olanaklari, ngteriye 6zel hizmet sunma gibi hususlaringtetinin

memnuniyeti sglayan temel bankacilik faaliyetleri olgu sonucuna varilngtir.

sunulan hizmet seviyesi, ATM yaygigil) internet bankact, sikayet yonetimi,
glven, performans, mgiieri beklentileri ve bankanin yeriig uyum sglayabilmesinin
bankacilik sektoriinde mgi¢ri memnuniyetini etkileyen faktorler arasinda pdahg|

sonucunu beraberinde getigtm.
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Katilim bankalari ve mevduat bankalariningkastiriimasi ile birlikte cagma
yontemleri, paraninsievi, fon toplama, faiz, mgferi getirisi, Ustlenilen risk gibi

konularinda bu iki banka giéinin ayrildigi sonucuna ukalmistir.

Musteri memnuniyeti acisindan katiim bankalarinin egiilr olma, maddi
degerlere sahip olma, hevesli olma, empati kurabilmeutarda yeterlilik sflamasi
gerektgi calismanin sonuglarindan bir ghridir. Katiim bankalarinda ngteri
memnuniyetinin boyutlari ise somut unsurlar, guirdiki, givence, duyarlilik, ilgi ve

hizmet kalitesi olarak belirlenstir.

Mevduat bankalarinda mgtiéri memnuniyeti hakkinda yapilan incelemeler
sonucunda myleriye 6zel hizmet sunulmasi, yuksek faiz imkannitanasi,
misterilere yiksek getirili yatinm olaga taninmasi gibi faktorlerin ngteri
memnuniyetini meydana getigini ve surdirdgunid ortaya koymgiur. Mevduat
bankalarinda mgieri memnuniyetinin boyutlari ise glven, 6zel g sosyal fayda
olmak Uzere U¢ boyuttan meydana gelmektedir.

Musteri memnuniyetinin boyutlarn acisindan katilim kalari ve mevduat
bankalarinin bazi ortak noktalarda bligu goralmigtir. Buna gore ilgi ve glven
boyutlar iki banka ggdinin misteri memnuniyeti boyutlarinda da yer alan boyutlar
olarak tespit edilnstir.

Katilim bankalari ile mevduat bankalarinin gteiii memnuniyeti agisindan
karsilastirilmasi sonucunda hizmetsgli gi, hizmet & gensligi, Gstlenilen risk gibi
konularda mevduat bankalarinin katihim bankalatistiinlik kurdgu sonucu elde
edilmistir. Finansal performans agisindan bu iki bankaymldig anlamina gelen bir
sonu¢ bankalarin cama yontemlerinin farkli olmasinin bir sonucu olamaitaya

ctkmistir.

Mevduat bankalari ve katilim bankalariningteti memnuniyeti konusunda

elde edilen sonuglar goz 6nine alinargdgalaki dnerilerde bulunulmaktadir:

- Katihm bankalari, mevduat bankalarinin hizmeitge gine kagin her ya

ve her cinsiyete hitap edecek yonde uygulamalastgeielidir.
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Katilim bankalari hizmetlere kolay gim sglayacaksekildesube ve ATM

yayginlgina ulgmaldir.

Mevduat bankalarina avantajgtayan bir faktor olan hizmet gdili gi

konusunda katilim bankalari farkli alternatifleetimelidir.
Mdisteri memnuniyetini artiracagekilde adimlar atilmalidir.

Bankalar, mgterilerin beklenti ve isteklerinin hizli bigekilde deistigi

gercezini g6z énunde bulundurmalidir.

Musterilerin memnuniyetlerini 6lcmek adina anket veelir gorigmeler

yapiimalidir.

Musterilerin memnun edilememesi halinde rakip bankkdaryana tercih

kullanilac&inin bilincinde olunmaldir.
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