0z
Giliniimiizde rekabetin yogun olarak yasandig1 sektorlerden biri olan
bankacilik sektorii, finansal sistemin 6nemli unsurlarindandir. Bankacilik sisteminde
misteri memnuniyetinin saglanabilmesi ve karlihigin siirdiiriilebilirligi agisindan

sektordeki bankalarin cagin gereklerine gore subelerini yeniden yapilandirmalar

gerekmektedir.
ABSTRACT
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financial system. Banks need to restructure their branches for customer satisfaction
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1.GIRIS

Bankalar ekonomilerde fon arz ve talep eden birimlerin karsilastigi ekonomik
olusumlardir. Boylece tiir ve vadeleri birbirinden farkli fonlar, talep edenlere, onlarin
ihtiyaclarma gore kullanilabilecek hale getirilerek sunulur. Bdylece bu fonlar
ekonomiye de dahil edilmis olur. Bu yiizden ekonomik sistemlerin diizenli bir
sekilde calismasi bankacilik sisteminin etkin olarak faaliyet gostermesine baghdir.

Tiim diinyada ticari nitelikli olarak kurulmus bankalarin en temel 6zelligi,
kendi yasa koyucularinin vermis oldugu yetki ve belirledigi sinirlar gercevesinde
mevduat toplamaktir. Bu 6zellik bankalarin temel islevi olmakla birlikte, bulundugu
iilkenin ekonomik sistemi i¢in de hayati dneme sahip bir fonksiyondur. Ciinkii
bankalarin bu sekilde toplamis olduklari c¢esitli tiirlerdeki mevduatlar s6z konusu
tilkenin para stogu i¢inde Onemli bir paya sahiptir. Banka mevduat toplamakla
beraber kaydi para yaratarak bunlar1 krediler vasitasiyla ekonominin de emrine sunar.
Kaydi para, bankalarda stoklanan mevduatlarin, kanunen ayrilmasi zorunlu olan
kisimlar1 ayildiktan sonra kredi olarak kullandirilabilen kismidir. Para politikasini
yOnetenlere para basmadan alim giliciinii artirma sanst tanir. Boylece, kisiler,
isletmeler, sirketler, holdingler gelir artiric1 etkiye sahip yabanci kaynaklar1 temin
etmis olurlar.

Giliniimiizde Bankacilik, teknoloji ve rekabetin yogunlastig bir sektor haline
gelmigtir. Sube bankaciligi ve hizmet pazarlamasi acisindan miisteri iliskileri
Oonemini korurken, sube disi hizmet kanallar1 (self servis bankacilig1r ve interaktif
kanallar) da hizla geliserek ¢ok daha etkin kullanilmaya baslanmistir. Miisteri odakl
hizmet pazarlamasi bankalarin temel hedefi haline gelmis ve bu yiizden de
giinlimiiziin gereklerine ve rekabet kosullarina uygun diizenlemelere gidilmesi,
varligini stirdiirmek isteyen bankalar i¢in kagimilmaz olmustur.

Bankalar, miisteriye ve piyasaya odakli bir anlayis dogrultusunda, subelerini
miisterilerinin ihtiyaclarina gore yenilemekte ayrica yapilan islemler ve gorev
tanimlar1 fonksiyonlarinda da yapisal degisikliklere gitmektedir. Subelerle ilgili tim
degisikliklerdeki temel amacin, subelerin aktif birer pazarlama merkezi haline

getirilmesi oldugu anlagilmaktadir.



Bankalardaki s6z konusu sube yapisal degisikliklerin 1994 yilindan itibaren
yogunlastig1 goriilmektedir. Sebebinin ise kisisel bilgisayar sayisinin tiim diinyada ve
iilkemizde hizla artmasi, ayrica internet erisiminin kolaylagsmasi oldugu sdylenebilir.
Ciinkii boylece, para yatirma islemi disinda hemen tiim bankacilik islemleri evdeki
ya da tasimnabilir bilgisayarlardan yapilabilir hale gelmis, bir anlamda subeler evlere
tasinmustir. Teknolojik gelismeler ve kisisel bilgisayar sayisindaki artis sayesinde,
ayrica, bankalarin miisterilerine hizmet sunma hizi artmis, yeni finansal hizmetler
iirlin yelpazesine katilmis ve fiziki ya da organizasyonel sube yapilar1 degismistir.
Yenilenen cihazlarin bankacilik sektdriine katmis oldugu hiz ve birer alternatif
dagitim kanali olma o6zelligi, degisim siirecinde bulunan bankacilik sektdriinde,
subelere verilen dnemin belirgin bir sekilde azalmasina neden olmustur. Ozellikle,
kredi iligkisine girilmeyen konulardaki mevcut islemlerin bu cihazlar tarafindan
kolaylikla gergeklestirilebilir olusu, bu hizmetleri kullananlarin goziinde subeleri
ikinci plana atmistir. Bu durum esasinda, daha dnceden diisiiniilmiis ve hedeflenmis
bir stratejidir. Bu sayede, miisterilerin banka dis1 kanallara yonlendirilmesi ve
islemlerini sonuglandirabilmeleri miimkiin kilinmistir. Ancak unutulmamalidir ki,
bankalarin gercek gelir kalemi, toplanmis olan mevduatlarin, yani atil fonlarin talep
edenlere satisi demek olan kredi islemleridir. Kredi islemleri de degerlendirme
asamasinda birtakim siibjektif kriterler igerdiginden tekrar insan faktorii ve
dolayisiyla subeler, hak ettigi 6neme kavusmustur. Unutmamak gerekir ki, bankalar
hizmet sektorii i¢inde tanimlanir. Hizmet ise insan unsurunu tekrar 6n plana ¢ikarir.
Bu ylizden banka miisterilerinin insan iliskilerine dair belirgin saplantilar1 vardir. Bu
yoniiyle de subeler, higbir zaman makinelere tercih edilmeyecek, yine de onemini
koruyacaktir, insanlarin talep ettikleri hizmetlerin tamaminin teknolojik cihazlar ile
karsilanmasi da miimkiin degildir. Ayrica her ne kadar, diger dagitim kanallarina
alternatif dagitim kanallar1 denilse de iiriin ve hizmetlerin pazarlanmasi agisindan,
subelerin alternatifi olabilecek bir dagitim kanali yoktur. Uriin tanitiminin merkezi
olan subeler, konusunda deneyim sahibi olan yeni subelerdeki pazarlama personeli
sayesinde, modernlesmis yeni hizmet binalarinda bu gorevini de en iyi sekilde yerine

getirmektedir. Bu baglamda, teknolojinin gelismesi ile ortaya ¢ikan Kiosklar, yeni



nesil ATM’ ler ve interaktif telefon gibi hizmetler, subelerin 6nemini azaltmaktan
ziyade, birer destek birimi gorevini iistlenmektedir.

Subesel degisikliklerle ilgili ilk diizenlemenin, bankalarin yurti¢i subelerini
bazi kistaslara gore yeniden gruplara ayirmasi ve onlara farkli isimler vermesi oldugu
gozlenmektedir. Bu gruplama islemi yapilirken, piyasalarin yapisi, muhatap olduklari
miisteri kitlesi ve onlara sunduklar1 bankacilik iirtinleri dikkate alinmaktadir. Bunu
takiben de belirlenen gruplardaki miisterilere hizmetleri en hizli ve hatasiz sunacak
olan yeni model subeler gelistirilmistir. Bu subeler, fiziki goriiniim, teknolojik
donanim ve organizasyonel agidan bastan sona degismis, hedeflenen aktif dagitim
kanali olma yolunda yenilenmistir.

Bu calismada, bu gelismeler dogrultusunda ortaya ¢ikan fiziksel,
organizasyonel ve teknolojik degisimlerin miisteri tercihlerindeki Oneminin
belirlenmesi amaglanmistir. Bu tiir degisikliklerin miisteri tercihlerine etkileri, birebir
anketlerle dl¢lilmeye ¢alisilmistir.

Bu dogrultuda caligmanin birinci boliimiinde kisaca bankacilik sisteminin
tarihgesi iizerinde durulmustur. Ikinci béliimde bankacilik sektdrii ve subesel
yapilanmanin anlatilabilmesi amaciyla, eski ve yeni tip subeler ile Orgiitsel
ozellikleri, bilgi teknolojisi ve bankacilikta yeniden yapilanma {izerinde durulmustur.
Uciincii boliimde ise, birebir anket calismasi sonucu elde edilen veriler istatistiki
yontemlerle analiz edilerek yorumlanmistir. Sonug¢ ve Oneriler boliimiinde ise
bankacilik sektoriinde miisteri memnuniyetinin gergeklestirilebilmesi dogrultusunda

Onerilerde bulunulmustur.



2. MATERYAL VE METOT

2.1. Materyal

“Bankalarda Yeni Subesel Yapilanma ve Miisteri Tercihlerindeki Onemi”
baslikli bu ¢alismada, arastirma yapilirken literatiirde yer alan Tiirkce ve Ingilizce
kaynaklardan yararlanilmistir. Calismanin yiiriitiilmesi sirasinda gerek Tiirkce ve
gerekse Ingilizce literatiire ulasma konusunda herhangi bir sikint1 yasanmamustir.
Arastirmanin sayisal verilerinin toplanmasinda Bankalar Birligi, TCMB, Nazilli
Ticaret Odasi’nin hazirlamis oldugu istatistik ve raporlardan, ilgili birimlerin internet

sayfalarindan yararlanilmistir.
2.2. Metot

Bu c¢alismada, teorik kisim i¢in materyal, literatiir tarama yontemiyle elde
edildikten sonra, hipotez-gdzlem-siniflama-sinama sira diizeninde tiimdengelim
yontemi kullanilmistir. Calismada, once kisaca bankacilik sisteminin tarihgesi ve
subesel yapilanmasi iizerinde durulmus, sonra Nazilli’de yerlesik bulunan emekli
olmayan ergin ve fiil ehliyetine sahip bireylerin yeni sube yapilarina gosterdigi
tepkiler arastirilmistir.

Calismanin istatistiki analizlerinin yapilmasinda, SPSS istatistik paket
programlarindan yararlanilmistir.

Calismada, arastirma tekniklerinden literatiir ¢alismasi, bireylerin sube
yapilarina gosterdigi tepkilerin test edilebilmesi amaciyla varyans analizi, tanimlayici
istatistikler kullanilmistir.

Calismanin temel hipotezi: “Bankalarin, servis ayrimlarimi ve self servis
bankacilik alanlarmi da kapsayan yeni subesel yapilanmayi gerceklestirebilmeleri,
mevcut is yiiklerini azaltarak, kaliteli hizmeti ve miisteri memnuniyetini en f{ist
diizeye ¢ikarabilecektir”.

Bu caligmada su sorulara yanit aranmaya ¢aligilacaktir:
- Bankacilik sistemi nasil bir tarihsel siire¢ izlemistir?

- Bankalarin genel 6rgiitlenme yapis1 nasildir?



- Bankalarda eski ve yeni tip subeler arasinda ne tiir farklar bulunmaktadir?
- Bankalarda yenilenen sube yapilarinda dikkat ¢eken unsurlar nelerdir?

- Subesel yapilanma miisteri memnuniyetini nasil etkilemektedir?



BIiRINCI BOLUM
BANKACILIK SISTEMININ TARTHCESI

1.1. Diinyada Bankacilik Sisteminin Genel Tarihgesi

Banka kelimesi italyanca kokenlidir. Bu dildeki sira, masa, tezgdh anlamia
gelen BANCO kelimesinden tiiretilmistir. Giiniimiiz ekonomilerinin vazgecilmez
birer unsuru olan Bankalar 6zel, tiizel ya da farkli hukuksal her tiirlii kisiligin, ticari
her tiirlii faaliyetini diizenleyen, aracilik eden, onlarin ekonomik her tiirli
gereksinmelerini karsilamay1 kendisine temel ugras konusu segcen ekonomik bir
birimdir. Ancak, daha kolay ve anlasilir bir sekilde bankayi; Ekonomide fon arz
edenler ile fon talep edenleri bulusturan, bu birimlere aracilik eden kurumlardir,
seklinde tanimlayabiliriz (Eytipgiller, 1999: 10).

Bankalar kredi verebilir, mevduat toplar, her tiirlii faturayr 6der, tahsil eder,
elektronik ortamda bankacilik faaliyeti hizmeti saglar, ¢cek ve senetleri tahsis ve
tahsil eder. Ayrica sermaye piyasasinin hemen hemen tiim faaliyetlerine katilir, bu
yolla iilkenin kalkinmasma katkida bulunur, yonlendirici ve destekleyici olur.
Gliniimiiziin ekonomik kosullari, global degisim ve teknolojik gelismeler sayesinde
stirekli degismekte, ortaya c¢ikan sonuclar ise bankacilifa yeni gorev tanimlart ve
tiriin yelpazeleri olusturma sorumlulugunu yiiklemektedir. Bugiinkii ¢agdas bankalar,
cok karmasik ve cesitli islemler yapabilmesi, ekonomik yapidaki etkinligi ve farkl
orglitlenme modelleriyle bulunduklar1 ekonomik yapilarda ¢ok onemli ve segkin
kurumlar niteligindedir.

Bankaciligin tarihi dogal olarak para kavramimin gelisme siireci ile paralellik
gostermektedir. Fiili anlamda ilk para ve sermaye hareketlerinin Hammurabi
Yasalarinda diizenlendigini goriiyoruz. Bu yasalarda para ikrazina, emtia tevdiatina
ve komisyon sodzlesmelerine iligskin hiikiimlerin yer aldigi bilinmektedir. Babilliler
doneminde, bankalarin temel hizmetlerinden biri olan ipotek karsilig1 bor¢ verme
islemlerine de rastlanmaktadir. Ayn1 donemlerde, Misir ve Roma da da bankacilik
faaliyetlerinin gelismekte oldugu tarih kaynaklarinda anlatilmaktadir. Ozellikle

Misir’ da Romalilarin iilkeyi ele gegirmesine kadar bankacilik faaliyetlerinin devletin



denetiminde oldugu, Roma’nin iktidar doneminde ise Ozel bankerlerin tekrar
cogaldig1 bulunan tabletlerden anlagilmaktadir.

Bankalarin bugiinkii anlamda algilanan yapisina kavusmasi, denizciligin
gelismesi, boylece ticaretin ve ticaret yollarinin artmasi sonucu gerceklesmistir. Bu
gelismelere Tiirklerin de katkist olmustur. Osmanli Imparatorlugunun Istanbul’u
fethi ile Avrupa’da yeni bir donem baglamis, Ronesans hareketleri dogmus, kita
Avrupa’st denizlere acgilmis ve yeni cografi mekanlar fethetmistir. Bu fetihlerin
sonucunda fetihleri yapan uluslar zenginlesmis, yeni altin ve giimiis maden
yataklarina sahip olmustur. Farkli uluslarin farkli sekilde madenler islemesi, degisim
aract olan altin ve glimiis sikkelerin de standart bir nitelige kavusmasi geregini
dogurmustur. Deniz ticaretinin de gelismesi ile beraber elde edilen hasilat,
Avrupa’nin 6nemli ticaret merkezlerine akmaya baglamistir. Ticaret merkezlerinde
toplanan bu paralar ile ilgili standardizasyon ¢abalar1 sonunda 1609 yilinda
Amsterdam Bankasi kurulmus ve bu banka Florini yaratmistir. Ayn1 y1l Hamburg

Bankasi da kurulmus ve Alman Mark1 basmistir (Parasiz, 2000: 55).
1.2. Tiirkiye’de Bankacilik Sisteminin Genel Tarih¢esi

Bankacilik sektorii finansal sistemin bir unsurudur. Finansal sistem ise para
ve sermaye piyasalari olmak iizere birbirlerinden farkli ancak siki iligki igerisinde
olan iki finansal piyasadan olusan bir biitiindiir. Bankacilik sektori, ulastigi
ekonomik boyut ve yiklendigi sorumluluklarla para piyasalarinin en Onemli
aktoriidiir.

Ulkelerin ekonomik durumlari ile finansal sistemlerinin gelismislik durumlar
genel olarak paralellik arz eder. Bu yaklasim Tiirkiye i¢inde gecerlidir. Gelismekte
olan bir ekonomiye sahip Tiirkiye i¢in yine gelismekte olan bir bankacilik sistemine
sahip oldugu ve bu sistem i¢inde ticaret bankalarinin agirlikli oldugu sonucuna
varilabilir

Tirkiye’de bankaciligin gelisimi, diinyada bankacilik alanindaki gelismeler
ile es zamanli olmamistir. Bunun farkli sebepleri vardir. Bunlardan ilki dini
sebeplerdir. Islam dininin faize olan bakis agisinin yorumlanmasindaki farkliliklar

neticesinde uzun yillar banka kurulmasina izin verilmemistir. Bir diger sebep olarak



da Tiirklerin genelde askeri ya da tarimsal faaliyetler ile ugrasmalar1 ve bu isleri
gayrimiislim azinliklara birakmalaridir. Ancak en Onemli sebep, Osmanl
Imparatorlugu’nun yasanan sinai doniisime zamaninda tepki veremeyisi, entegre
olamayisidir. Bu yiizden Tiirkiye agisindan bankaciligin gelisimi Cumhuriyet Oncesi

Doénem ve Cumhuriyet Sonrast Donem olarak iki béliimde incelenmelidir.

1.2.1. Tiirkiye’de Cumhuriyet Oncesi Dénemde Bankacihk Sisteminin

Genel Tarihgesi

Cumhuriyet 6ncesinde yukarida sayilan dini, iktisadi ve toplumsal sebepler
yiizinden bankacilik alaninda gerekli gelisim saglanamamistir. Ancak bu durum, o
zamanlar hicbir bankacilik faaliyeti olmadigi anlamimna gelmemektedir. Tiirk
bankacilik tarihi incelendiginde ilk kurulan banka Osmanli Imparatorlugu’nda
kurulmus olan “Banque de Constantinople”dir (Daha sonra Istanbul Bankas1 adin
almistir). 1847 yilinda kurulmustur. Islemleri esas itibariyle kambiyo islerine iliskin
olan bu banka 1852 yilina kadar faaliyette bulunmustur ( Eyiipgiller, 1999: 10 )

Cumhuriyet 6ncesi donemde ulusal sermaye ile kurulmus ilk banka Mithat
Pasa tarafindan kurulmus bulunan Memleket Sandiklaridir. Milli anlamda
bankaciligin gelisme gostermedigini ancak, merkezi disarida olan pek ¢ok yabanci
banka subesinin Osmanli sinirlari igerisinde faaliyette bulundugunu sdylemek daha
dogrudur. Mithat Pasanin 1863 yilinda memleket sandiklar1 olarak isimlendirdigi bu
kurulug esas itibariyle tarimsal bir kredi orgiitiidiir. Daha sonra 1888 yilinda Ziraat
Bankas1 adin1 almistir. Boylece Ziraat Bankasina, tarimsal krediyi devlet kontroliinde
yiiriiten ilk banka unvanini vermek de yerinde olacaktir. Tirk tarihinde ulusal
bankaciligin Mithat Pasa tarafindan hayata gecirildigini sdylemek de yerinde olur.
Ciinkii Mithat Pasa, Memleket Sandiklarini miiteakiben girisimlerine devam etmis ve
halkin elindeki atil fonlardan bir havuz olusturarak ihtiyac sahiplerinin taleplerini
karsilamak tizere 1868 yilinda Emniyet Sandiklarini kurmustur, Emniyet Sandiklar
daha sonra Ziraat Bankasina baglanmustir.

Cumbhuriyet 6ncesinde kurulan belki de en 6nemli banka Osmanli Bankasidir.
Onemi, imparatorlugun disaridan bor¢lanmaya baslamasinda temel aracilik gorevini

istlenmesinde ve para basma yetkisini elinde bulundurmasindadir. Yabanci sermaye



ile kurulmus bir bankaya, ulusal parayr basma ve bdylece piyasadaki paraya
hiikmetme giiclinlin verilmesi de dikkat ¢ekici bir 6zelligidir. Osmanli Bankasi, 1856
yilinda ingiltere Kralinin fermani ile ydnetim merkezi Londra’ da, is merkezi de
Istanbul’ da olmak iizere 500 bin Sterlin kurulus sermayesi ile calismaya baslamistir.
Banka’ nin kurulmasindaki temel amag¢, Kirim Savasi’ndan sonra Paris ve Londra
piyasalarindan saglanmaya baslanan borclar i¢in Osmanli Hiikiimeti ile yabanci
sermayedarlar arsinda aracilik  gorevinin  yerine  getirilmesidir. Osmanl
Imparatorlugunun 1863 yilindan sonra sagladigi dis borglarin hemen hemen
tamamina yakin bir boliimii, Osmanli Bankas1 araciligiyla saglanmistir (Artun, 1983,
26-27). Goriildiigii gibi, Osmanli Bankasinin tarihi ile Tiirkiye Cumhuriyeti
bankacilik tarihinin gelisimi arasinda Bor¢lanma unsuru agisindan benzerlikler
goriilmektedir. Ozellikle, Osmanli déneminde, para basma yetkisinin Ziraat Bankas1
gibi ulusal bir olusum faaliyete ge¢misken, yabanci sermayeli bir banka olan
Osmanli Bankasindan alinmayarak bu bankaya verilmeyisi dikkat ¢eken ¢ok dnemli
bir konudur. Osmanl1 yonetiminin ulusal istirakleri desteklemeyerek bu olusumlarin
iglerini zorlastirmasi yilizinden, Cumbhuriyetin ilanindan o6nce ulusal bankacilik
faaliyetleri bolgesel ihtiyaglar karsilayan, kiigiik ¢apli isletmeler boyutundan yukari
¢ikamamistir. Bu durumun olusturdugu firsatlardan yabanci sermaye sonuna kadar
yararlanmig, birgok yabanci banka ya direk ulusal sinirlar iginde kurulmus ya da
iilkemizde sube agini genisletmistir. Boylelikle Osmanli sinirlar i¢inde bankacilik
faaliyetleri, yabancilarin gozetim ve kontroliinde faaliyetlerine devam etmek zorunda
kalmastr.

Yabanci bankalarin Tiirkiye’de, bir sermaye birikimi yaratarak bunu harekete
gecirmek amaciyla degil, tersine getirdikleri 6zkaynaklarla yabanci yatirimlarin mali
acidan desteklenmesi amaciyla ugrasda bulunduklarina en iyi iki Ornekten biri
(Alman) Deutsche Bank, digeri de Tiirkiye Milli Bankasi’dir. Gergekten bu iki
yabanci bankanin ugraglari, yabanci bankalarin iilkemize hangi amacgla geldikleri
sorusuna genel bir yanit olarak kabul edilebilir. Tirkiye’ deki ugraslarina 1909
yilinda baglayan Deutsche Bank, iilkemize gelen Alman Bankalariin en énemlisidir.
1928 rakamlariyla 750 bin lira sermaye ile ¢aligmalarina baslayan Deutsche Bank’ in

tilkemizdeki ugraglar1 temelde iki amaca yonelikti: Bagdat Demiryolu ve Konya



-10-

Sulama Tesisleri”> (Artun, 1983, 36-37). Tiirkiye Milli Bankas: ise ingiliz sermayeli
bir bankadir. Zaten o donemde, Tiirkiye sinirlart igerisinde yabanci bankalarin rant
kavgalar1 yasanmis, cogu Ingiliz Fransiz ve Alman sermayeli bircok banka faaliyet
gostermistir. Hepsinin de amaci, Osmanliy1r borg¢landirarak, yapilacak yatirimlari
istlenmektir.

Cumhuriyet déneminden 6nce kurulan bankalar arasinda, Emniyet Sandiklar
ve Ziraat Bankasindan baska, Adapazar1 Islam Ticaret Bankasi, Adapazari Emniyet
Bankas1 ve iki binli yillara kadar TARISBANK adiyla yasamini1 devam ettirmis olan
Milli Aydin Bankas1 sayilabilir. Ama yukarida deginildigi gibi, yabanci sermayeli
bankalarin kontrol ve gozetiminde olan bu bankalar gelisememis, bolgesel birer

tesebbiis olmaktan ileriye gidememistir.
1.2.2. Tiirkiye’de Cumhuriyet Sonras1 Donemde Bankacilik Sistemi

Kurtulus Savasi vermis bir milletin ekonomik kalkinmasinin da ancak yerli
sermaye ile miimkiin olabilecegi diisiincesi Tiirkiye’de Cumhuriyet sonrast doneme
damgasin1 vurmustur. Zaten Cumbhuriyet 6ncesi donemdeki olusumlar da yabanci
sermayeye tepki olarak ve bu felsefenin 1s1g1inda gerceklesmistir.

Cumhuriyetin ilk yillarinda {lkedeki milli bankalarin yabanci bankalar
boyutuna ulagtirilmasi i¢in biiylik miicadeleler verilmistir. Heniiz yeterli sermaye
birikiminin saglanamadigi milli bankalar 1930’lu yillarin ortalarina kadar tek sube
acarak faaliyetlerini stirdirmiistiir. Bu yillara kadar yeni bankalar kurulmus olsa da
subesel genislemenin olmayisi, bunlarin da bolgesel nitelikli olma o6zelliklerini
strdiirdiiginii  gostermektedir. Dolayisiyla 1923-1930 yillar1 arast Cumbhuriyet
sonrasi bankaciliginda, yalnizca tek subeli bankaciligin uygulanmasi ve 1931 yilina
kadar milli sermayeli bir Merkez Bankasinin olmayist agisindan ayri bir 6neme
sahiptir. Bu donemde yeterli sermaye birikiminin olugmasi i¢in ¢abalar sarf edilmis
ve ulusal sermayeli bir Merkez Bankasi’nin kurulmasi igin gerekli altyapi
caligmalarinin tamamlanmasina ugrasilmistir. Ancak yine de bu dénemde, her ne
kadar subesel genisleme saglanamamis olsa da bunun i¢in de gerekli diizenlemeler
yapilmis ve ileriki yillarda bankacilik sisteminde adini1 sik¢a duyuracak biiyiik bazi

ulusal bankalar kurulmustur. Ayrica kamu sermayeli banka kurma caligmalarina da
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hiz verilmistir. Bu kisa donemde 6zel kanunlarla kurulan devlet bankalari; 1933
yilinda Siimerbank ve Belediyeler Bankas: (Iller Bankasi), 1935 yilinda Etibank,
1938 yilinda Denizcilik Bankasi, Halk Bankas1 ve Halk Sandiklari’dir (Takan. 2002:
5).

Bu donemde kamu bankalarina ilaveten, 6zel sermayeyi giiclendirme
calismalari neticesinde, 6zellikle Atatilirk’ iin sahsi gayret ve ¢abalariyla 1924 yilinda
250 bin TL sermaye ile Tiirkiye Is Bankas1 kurulmustur. Bu bankayr miiteakiben,
1924 yilinda Akhisar Titilinciiler Bankasi, 1927 yilinda Tiirkiye Emlak Kredi
Bankasi, Denizli Iktisat Bankas1, Eskisehir Bankasi, Kocaeli Halk Bankasi, 1928
yilinda Tiirkiye Imar Bankast ve 1929 yilinda Liileburgaz Birlik Bankasi
kurulmustur (Eyiipgiller 1999: 11 ). Bu bankalarin ¢ogu giiniimiize kadar bazen
degisik isimlerle yasamim siirdiirmiistiir. Ornegin, Akhisar Tiitiinciiler Bankasi,
Tiitiinbank olarak, Eskisehir Bankasi Esbank olarak 20. yy.’a kadar ulagmis ancak
Tiirkiye Emlak Kredi Bankasi ve Tiirkiye Imar Bankasinin 1995- 2003 yillari
arasinda aktif bankacilik faaliyetleri sona ermistir. Kocaeli Halk Bankas1 ise Tiirk
Ekonomi Bankasi olarak aktif bankacilik faaliyetlerine devam etmektedir. 1930’lu
yillar takiben tiim diinya da oldugu gibi Tiirkiye’de 1939- 1945 yillar1 arasindaki II.
Diinya Savasinin etkisinde kalmistir. Ancak savastan sonra, glinlimiizde sektoriin
taninmis bankalar1 olan, Yap1 Kredi Bankasi, Akbank ve Garanti Bankasi gibi
bankalar kurulabilmistir. 1930’lu yillardan sonra sektérde Oonemli sayilabilecek
degisiklikler 1980 yilindan itibaren gergeklesmistir.

1980 yilindan gilinlimiize bakildiginda, sadece Tiirk Bankacilik Sisteminin
degil, tiim ekonomik faaliyetlerin koklii degisimler gecirdigi goriilmektedir. Bunun
en onemli sebebi, liberallesme politikalarinin hayata gecirilmesi ve serbest piyasa
ekonomisine geg¢is siirecidir, bu disa acilma siirecinde 1980 sonrasi donemde
uygulamaya konulan ekonomik tedbirler de yasanan degisimin 6nemli etkenlerinden
biridir.

Bu koklii degisimlerle beraber Bankacilik Sisteminde yenilikler birbirini
izlemistir. Yasanan liberalizasyon ve serbest piyasa ekonomisine gecis hareketinin
bir geregi olarak, dnceden kamunun yetkisinde gerceklesen bir¢ok faktor, piyasa

ekonomisinin i¢inde kendi dengesini bulmak iizere serbest birakilmistir. Bu
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baglamda, oncelikle mevduat ve kredi faiz oranlarmin belirlenmesinde kamu
otoriteleri yetkilerini piyasa ekonomisine devretmistir. Bu serbestlik neticesinde
bankacilik sistemi igerisinde rekabet hiz kazanmis, serbestlesme hareketi, kambiyo
islemlerinde de kendini gostermistir. Bankalarin ve bireylerin bulundurabilecekleri
doviz rezervi ile ilgili kisitlamalar kaldirilmistir, boylece doviz mevduati da hizla
artmistir.

Yasanan bu serbestlesme hareketi beraberinde yiikselen kar marjlarim
getirince sektore bircok yeni yerli banka girmistir. Yerli ya da yabanci banka kurmak
ve sube agmak da yasal diizenlemeler ile kolaylastirildigindan, yabanci banka veya
sube sayisi da buna mukabil artmigtir. Sektore yerli ve yabanci bankalarin girisine
izin verilmeye baglanmig, boylece 1980 yilinda 43 olan sektordeki banka sayis1 1998
yilina gelindiginde 73’e ¢ikmistir. Ozellikle Tiirkiye’de faaliyette bulunan yabanci
banka sayisinda biiylik artis olmus, 1980 yilinda 4 olan yabanci banka sayis1 1998
yilinda 18 olarak belirlenmistir (Afsar ve Sakar, 2000: 120 ).

Bir diger 6nemli gelisme ise, teknoloji alaninda gerceklesen gelismelerin
bankacilik sektoriine olan etkisidir. Bu alanda gergeklesen gelismeler ile beraber
bankacilik sektoriiniin hizmet kalitesinde ve iiriin yelpazesinde ¢ok biiyiik ilerlemeler
yasanmigtir. Klasik bankacilik hizmetleri olarak bilinen, ¢ek, senet ve mevduat
islemlerinden bagka iirlinii olmayan bankalar, bir anda, ATM, Kiosk cihazlar,
interaktif hizmetler, yatirim fonlari, otomatik fatura 6demeleri, EFT, Kredi Kartlari,
cesitli kredi kolayliklar1 gibi sayilar1 onlarca olan hizmet ve iiriinlerle tanismistir. Bu
yenilikler de beraberinde yine artan rekabeti getirmis, bdylece hizmet kalitesi artarak
islem maliyetlerinde diisiisler yasanmistir. 1990’11 yillara gelindiginde ise bankacilik
sektorii, kontrolsiiz biiyiimenin getirdigi sikintilarla ugrasmak zorunda kalmuis,
Ozellestirme kapsaminda birgok banka Ozellestirilmis, 1994 ekonomik krizi ile

beraber de baz1 bankalar faaliyetlerini durdurmak zorunda kalmastir.
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IKINCIi BOLUM
BANKACILIK SEKTORU VE SUBESEL YAPILANMA

Bankacilik sektoriinii detayli olarak incelemeyi amaglayan bu boliimde
bankalarin smiflandirilmasina, ticari bankacilik sisteminin yapisi ve isleyisine,

orgilitsel yapilanmaya ve yeni degisimlere yer verilecektir.
2.1. Bankalarin Siniflandirilmasi

Bankalar ¢esitli sekillerde siniflandirmaya tabi tutulabilir. Bu dogrultuda

bankalar sistemi bi¢cimsel ve diger olarak iki sekilde siniflandirmaya tabi tutulmustur.
2.1.1. Bankalarin Bicimsel Olarak Simiflandirilmasi

Bankalar, islevsel Ozellikler, yiiklendikleri misyon ve calisma prensipleri
incelendiginde, hemen her iilkede benzer bir yap1 arz ederler. Ancak kurulduklari
tilkenin ekonomik ve sosyal sistemlerinin farklilig1 bankalarin yapisal 6zelliklerinde
de birtakim farkliliklarin olusmasina sebebiyet vermistir.

Buna neden olan tilkenin ekonomik ve sosyal 6zellikleri sunlardir;

o Gelismekte olan bir iilke olmasi; Ornegin holding bankaciliginin
yayginlagsmasina sebebiyet verebilir. Cilinkli gelismekte olan ke ekonomileri
incelendiginde finans piyasalarinin genelde oligopol bir o6zellik arz ettigini
goriilmektedir. Bu da birkag biiyiik holding bankasinin sistemin yonlendirici, fiyat ve
oranlar belirleyici bankalar1 olmasi sonucunu dogurmaktadir.

e Kapali bir ekonomik modeli olup olmamasi; Ozel bankalarin gelisiminin
yavas olmast ve kamu sermayeli bankalarin daha giiclii konumda olmasi sonucunu
dogurmaktadir.

o Ulkenin finans sektorii icin diizenlemis oldugu hukuk kurallarimn
farkliigi; Bu husus Off Shore ve benzeri uygulamalara agik olup olmamasi ile
ilgilidir.

e Ulkenin Dini Yapisi; Islami ya da farkli tarz bankacilik anlayislarmna
misait olup olmamasi, faizsiz kazancin desteklenmesi gibi etkenler {ilkelerin

bankacilik sistemlerini etkiler.
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Bu baglamda, banka sistemleri ve tiirleri i¢ ice asagidaki gibi bir
siiflandirmaya tabi tutulabilir:

a- Kiiciik, Orta ve Biiyiik Bankalar: Boyle bir siniflandirmanin yapilabilmesi
i¢cin bir 6lgek olmalidir. Bu 6lgek gorecelidir ve nispi niteliklidir. Zira, diinyadaki
uluslar arasinda ekonomik ve hukuksal agidan tam bir biitiinlesme olmadan bu
konuda bir standart meydana getirilemez. Ancak yine de;

e Is Hacmi

o Ozkaynaklarinin biiyiikliigii (Sermaye+Kar+Yedek Akgeler )

e Ozsermaye ( Kurulustaki ya da karm ilave edilmesiyle artirilmis hali )
e Istihdam edilen personel sayis1

e Sube sayisi

e Kredi miisterileri sayis1

e Mevduat Hacmi gibi kistaslar 6l¢ii olarak kabul edilebilir.

Bu olgiitler baz alinarak bankalar simiflandirildiginda, kiiclik ve orta dlgekli
bankalarin daha ¢ok aile sirketi seklinde orgiitlendigi goriilmiistiir. Bunlarin bir ad1
da “Unite” bankadir. Daha ¢ok mevduat toplamaya odaklanirlar. Uriin yelpazeleri
genis degildir. Hatta bazilarimin basit bir ¢ek karneleri bile yoktur, mevduat
toplamaya odaklandiklarindan iiriin yelpazelerinin cesitlendirmek gibi bir gayeleri
oldugu sdylenemez. Tiirkiye’de Tasarruf Mevduati Sigorta Fonuna devredilen Imar
Bankas1 ve Egebank bunlara 6rnek olarak gosterilebilir.

Baz iilkelerde, birkag biiylik bankanin piyasaya hakim oldugu durumlar s6z
konusu olur. Finans piyasalar1 oligopol 6zellik arz eden bu iilkelerde biiyiik bankalar,
aralarinda anlasarak, mevduat faiz orani, krediler faiz orami gibi degiskenlerin
fiyatlarini belirlerler.

Tiirkiye’de bankacilik piyasasi da oligopol nitelikli bir piyasadir. Bugiin
yasalar, bankalarin aralarinda anlasarak, finansal degiskenlerin fiyatlarin1 bdylece
ayarlamaya izin vermese de yillardir piyasada olusan Vadeli Mevduat Faizlerinin,
iilkemizin en bliylik bes bankasinin ortalama fiyati oldugu ya da buna ¢ok yakin
rakamlar oldugu ve kalan neredeyse tiim bankalarin bu oranlar1 takip ettigi

bilinmektedir. Zaten bu durum da “oligopol piyasa’nin temel 6zelliklerinden biridir.
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b- Ihtisas Bankaciligi: Ilk bankalardan giiniimiize teknoloji, niifus yapisi,
ekonomi, piyasalar, kisacasi toplumun her alaninda kokli degisiklikler yasanmustir.
Buna karsilik, bankalar da yeni bircok iirlin ve hizmetle miisterilerinin karsisina
ciktilar. Bunun sonucunda da bazi ekonomik sistemlerde birtakim bankalar (zaman
zaman yasal diizenlemelerin baskisiyla) bazi hizmet ve {irlinlerde uzmanlagmaya
gitmistir. Ticaret, yatirim ve kalkinma bankalar1 bunlara 6rnek olarak gosterilebilir.

c- Holding Bankaciligi: En basit tanimiyla bir bankanin bir ya da birkag
bankaya sahip olmasi ya da, bir holdingin bir banka hisseleri {lizerinde ¢ogunluga
sahip olmasidir denebilir. Tiirkiye’de bankalarin ¢ogu, belirli kisi, grup, holding ya
da diger bankalarin kontrolii altindadir. Holding bankaciliginin ekonomi ve finans
piyasalari tizerinde olumsuz 6nemli etkileri vardir. Bunlar;

1- Bankasi1 olan holdingler, finansal maliyetlerini diisiirebildiginden, bankasi
olmayan holdinglere kars1 Rekabet Esitsizligi yaratmaktadirlar.

2- Holdingin isletmeleri finansman sikintisina diistiiglinde, kanunlar1 hice
sayarak ya da kanunlardaki bosluklardan faydalanarak kendi bankalarindan yiikli
miktarlarda fon transfer etmislerdir. Bu durumda da bankalarinin kendi
Ozsermayeleri yetersiz duruma digmiistiir. Bilinmektedir ki zaten iilkemiz
bankalarinin en Onemli sorunu Ozkaynak yetersizligidir. Bu durum yalnizca
iilkemizin degil ayn1 zamanda birgok ulusun da ortak sikintisidir. Ornegin A.B. D. de
1980/1995 yillar arasinda toplam 4 bin adet banka batmistir. Bu iflaslarin sebepleri
incelendiginde c¢ikan sonuglardan birinin de O6zkaynak Yetersizligi oldugu
goriilmistiir. Tiirkiye’de bu konuda yasanan en belirgin 6rnek ise Tasarruf Mevduati
Sigorta Fonuna devredilen Yasarbank’ tir.

d- Perakendeci Ve Toptanci Bankacilik: Genelde kiiclik hacimli islemleri
yapan, toplumun genis bir kesiminin bankacilik ihtiyaglarini karsilayan ¢ok subeli,
cok personelli bankacilik tiirline Perakendeci Bankacilik denmektedir. Ancak bu
bankalarin, kendi organizasyon vyapilar1 i¢inde kurduklari birimlerle Toptanci
Bankacilik yaptig1 da goriiliir. Mevduat Bankacilig1 ya da Sube Bankacilig1 adlariyla
da anilir.

Biiyiik firmalarin finansal ihtiyaglarini karsilayabilecek, sorunlarina ¢oziimler

Onerebilecek, genelde az sube ve uzman personel ile ¢alisan bankalar ise Toptanci
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Bankalardir. Bu tiir bankalar ¢ogunlukla ticaretin en yogun oldugu merkezlerde
kurulurlar. Biiylik firmalarin biiylik montanli fon ihtiyaglarini karsilayabilmek i¢in
yurtdisindan da kaynak temin edebilecek baglantilar1 vardir.

Henliz yeni sayilabilecek bir olgu olan Bireysel ve Kurumsal Bankacilik
aymriminda, Kurumsal yapilanan subeleri bulunan bankalarin, miisterilerinin bu tiir
ihtiyaclarini karsiladiklar1 goriilmektedir.

e- Sanal Bankacilik: Giinlimiizde, internet kanaliyla para ¢ekme disinda
hemen tiim bankacilik islemleri yapilmaktadir. Ulkemizde ilk internet subesi Tiirkiye
Is Bankas: tarafindan agilmistir.

f- Yatirim Bankaciligi: Bu tiir bankalar, Birincil Piyasaya Yonelik Islemler
(6rnegin, Hazinenin actig1 I¢ Borg¢lanma Senetleri, yani Hazine Bonosu Thalesi gibi)
Danismanlik Hizmetleri (Menkul Kiymet ihrag etmek isteyen firmalara verilecek

hizmetler) ve Halka Arza aracilik hizmetlerini miisterilerine sunarlar.
2.1.2. Bankalarin Diger Siniflandirilma Bigimleri

Bankacilik iizerine yazilmis eserlerin bazilarinda ise bankalar farkli bir sekilde
siniflandirilmistir. Bu smiflandirmalarda ortak olan hususlara goére bankalarin su
sekilde bir ayirima tabi tutuldugu goériilmektedir.

a- Sermayelerinin Kaynaklarina Gore: Sermayelerinin kaynaklarina gore
bankalari; Kamu Bankalari, Ozel sermaye ile kurulan bankalar, karma sermaye
olarak da bilinen devlet sermayesi ve 6zel sermayenin birlesmesi ile kurulan bankalar
ve yabanci sermayeli bankalar olarak alt bagliklara ayirmak miimkiindiir.

Kamu Bankalarinin, diger adiyla devlet bankalarinin sermayesinin tamamziya
hazineye ya da kamu tiizel kisiliklerine aittir. Bu bankalar kanunla kurulabilecegi
gibi, bazi kamu tiizel kisiliklerinin belirli amagclarla bir araya gelmesiyle de
kurulabilir. Bu bankalarda gercek kisilerin pay senedi olmaz. Tiirkiye Vakiflar
Bankasi ve T.C Ziraat Bankast gibi bankalar Tiirkiye’ deki kamu bankalar1 sinifi
iginde yer alir (Afsar ve Sakar, 2000: 93).

Ozel sermaye ile kurulan bankalar’in sermaye yapisinda, kamu payi
bulunmaz. Sermayesinin tamami 6zel sahis ya da kuruluslar tarafindan taahhiit edilir.

Kurulusunun mutlaka anonim ortaklik seklinde gergeklesmesi gerekir. Tiirkiye’de
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Kurulu bulunan, is Bankasi, Garanti Bankas1 gibi bankalar 6zel sermaye ile kurulan
bankalara ornektir.

Sermayesi belirlenmis oranlar dahilinde, kamu ve 6zel tesebbiis tarafindan
paylasilmis olan bankalara ise Karma Sermayeli Bankalar denir. Bir banka kurulug
asamasinda bu sekilde orgiitlenebilecegi gibi daha sonradan da bu sermaye seklini
alabilir. Yani baslangicta tamamen bir kamu bankasi niteliginde olan bir banka daha
sonradan hisselerinin bir kisminin 6zel tesebbiise satilmasiyla bu tiire doniisebilir ya
da bankalar kanununda belirlenen hiikiimlerin gergeklesmesi {izerine 6zel tesebbiise
ait olan bir banka kamu bankas1 haline de doniisebilir.

Yabanci Bankalarin sermayeleri ise, yabanci gergek ya da tiizel kisiliklerce
taahhiit edilmektedir. Bir yabanci bankanin Tiirkiye’ de yeni bir banka ya da sube
acabilmesi 4389 sayili Bankalar Kanununca hiikkme baglanmistir. ilgili kanunun
geregini yerine getiren yabanci gercek ya da tiizel kisilikler Tiirkiye’ de banka ya da
sube agabilirler. Son donemlerde, yabanci bankalarin yerli ortaklar1 ile banka
kurduklar1 goriilmektedir. Bu statiide gerceklesen kuruluslarda eger yerli sermayenin
pay1 daha az ise, bu tiir bankalar da yabanci sermayeli bankalar tanimima dahil
edilmektedir.

b- Kurulus Amacina Gore Bankalar: Bu tiir siniflandirmada da, Emisyon
Bankalari, Ipotek Bankalari, Tarim ve Kredi Bankalari, Yatirrm ve Kalkinma
Bankalari, Mevduat Bankalari, Halk Bankalar1 ve Diger Amacgli Bankalar
bulunmaktadir.

Emisyon Bankalar1 bilinen Merkez Bankalaridir. Bunlar genellikle kamu
sermayeli olmakla birlikte 6zel sermayeye sahip 6rnekleri de bulunmaktadir. Merkez
Bankalar1 olarak isimlendirilen Emisyon Bankalari, banknot ihraci sureti ile devlet
adina, para emisyonu yapmak yetkisi bulunan, ayn1 zamanda para piyasasini ve genel
kredi hacmini tanzim eden bankalardir. Bu bankalar, banknot ihraci ve kredi
piyasasinin ayarlanmasi fonksiyonu yaninda, bankalar arasi takas islemlerini tedvir
(yonetme), devletin hazinedarligini ifa ve dis 6demelerin tanzimi fonksiyonlarini da
icra ederler (Erdem, 1970: 8-9).

Ipotek Bankalari, daha ¢ok uzun vadeli kredi veren bankalardir. Vermis

olduklar1 bu kredilere teminat olarak tasinmaz mallara muhtelif derecelerden ipotek
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tahsis ettirirler. Konut ve yapi islemlerinde uzmanlasan bu bankalarin Tiirkiye’de
uzun siire faaliyet gostermis ancak su anda mevcut olmayan Ornegi, bir kamu
sermayeli banka olan Tiirkiye Emlak Kredi Bankasidir.

Tarim ve Kredi Bankalarma Zirai Kredi Veren Bankalar da denmektedir.
Sermaye yapisi incelendiginde daha c¢ok kamu agirlikli olduklari goriilmektedir.
Amact tarimsal kesimi yatirim ve isletme kredileri vererek desteklemektir. Bu
bankalar sayesinde tarim kesimi, her tiirlii tarimsal makine ve techizat aliminda uzun
vadeli ve uygun kosullarla finansman kaynagina kavugmaktadir.

Yatirnm ve Kalkinma Bankalar1 genellikle sanayi yatirimlarini finanse ederler.
Vermis olduklar1 krediler yine yatirim ve isletme kredileri seklinde ve orta ya da
uzun vadelidir. Halktan mevduat kabul etmezler.

Mevduat Bankalarinin adina bakilarak yalnizca mevduat topladiklarina iligkin
bir kanaat edinmek yanlis olur. Gergi bu tiir bankalar bulunmakla beraber Tiirkiye’
de ornegine rastlanmaz. Bu yiizden Mevduat ve Ticaret Bankalar1 olarak anilirlar.
Ekonomide satin alma giicii yaratan kurumlar olarak, merkez bankasindan sonra
gelirler. Bu bankalar, mevduat toplayarak elde ettikleri bu fonlar1, kisa, orta ve uzun
vadeli krediye doniistiiren ve karli gordiikleri daha bir¢cok bankacilik iglemlerini
yiirliten kurumlardir (Afsar ve Sakar, Finansal Kurumlar, 2000: 96).

Halk Bankalari ise, kiigiik esnaf ve sanatkarlara, ¢esitli vadelerde kredi veren
bankalardir. Bu tiir bankalar da ¢ogu zaman agirlikli olarak kamu sermayeli olarak
kurulurlar. Amag; kiicik esnaf ve sanatkdrin ucuz kredi kolayligi ile
desteklenmesidir.

Diger amaghh bankalar bazen, disg ticaret islemleri bazen maden
zenginliklerinin arastirilmasi gibi uzmanlik isteyen konularda faaliyet goOsteren
bankalardir. Bu tiir konularda uzman personeli vasitasi ile s6z konusu islemlere
aracilik ederek zaman zaman da uygun kosullu kredi finansman destegi saglarlar. En
onemli ozellikleri faaliyet alanlarinda uzmanlagmis olmalaridir.

c- Sube Sayilarina Gore: Sube sayist da bankalarin siniflandirilmasinda bir
kistas haline gelmistir. Buna gore bankalar ¢ok subeli ve tek ya da az subeli bankalar
olarak ikiye ayrilabilir. Cok subeli bankalarin daha ¢ok perakendeci bankacilik

yapan, mevduat toplama, kredi verme gibi giinliik islemlerle ugrasan bankalar
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olduklar1 goriilmektedir. Tiim diinyada en yaygin olan bankacilik tiiriidiir. Tek ya da
az subeli bankalarin ise daha cok belirli konularda uzmanlagsma isteyen faaliyet
kollarina bankacilik hizmeti verdigini goriiyoruz. Bu tiir bankalar genelde az sayida
firma ile biiyiik miktarli kredi islemleri yaparlar. Dis Ticaret Islemlerine aracilik
eden bankalarin tek ya da az subeli bankacilik yaptiklar1 goriillmektedir.

d- Faaliyet Konularimin Tiirline Gore: Bu tiir bankacilik, tanim olarak Sube
sayisina gore bankacilik siniflandirmasina yakin hususlar igerir. Buna goére bankalar
ya ¢ok amacli olarak kurulur ya da ilgilendigi sadece tek bir faaliyet alam1 vardir.
Buradan hareketle, ¢cok subeli bankacilik yapan bankalarin ayn1 zamanda ¢ok amach
bankalar olduklarini goriilmektedir. Bunlarin hizmet ve iiriin yelpazesi oldukga
genistir. Bir¢cok degisik kredi tiirii, otomatik talimatlar, vadeli ve vadesiz mevduatlar
gibi gelir getirici islemleri vardir. Tek amacli bankalarin ise yine sube sayisina gore
boliimlenmeye paralel olarak az ya da tek subeli bankacilik yaptig1 ve uzmanlagma
gerektiren tek bir faaliyet alaninda islemlerine devam ettigi goriilmektedir.

e- Satin Alma Giicli Yaratip Yaratmamasina Gore: Bu hususa gore de
bankalar ikiye ayrilmaktadir. Piyasadaki para miktarinin artisina direkt ya da dolayh
olarak etkisi olan bankalar Satin Alma Glicii yaratan bankalardir. Bilinen ticari
bankalar, toplamis olduklari mevduatlari, zorunlu kesintilerinden sonra, kredi
seklinde tekrar piyasalara plase etmektedir. Boylece piyasada emisyon artirilmadan
parasal bir genisleme gergeklesir. Boylece, kaydi para yaratabilme kabiliyetine gore
ticaret bankalar1 Satin Alma Giicii yaratan bankalar arasinda yerine alir.

Piyasada emisyon yoluyla parasal genigleme yaratan bir diger ve en 6nemli
banka Merkez Bankasi’dir. Zorunlu karsilik oranlarini ayarlama yetkisi sayesinde
tiim bankalarin Merkez Bankasi ile yakindan iligkisi vardir. Merkez Bankasi, bir
ilkenin bankacilik sektorii igerisinde fonksiyonel agidan amir konumda olan en

Onemli banka tirudiir.
2.2 Ticari Bankacilik Sistemi

2.2.1. Ticari Banka Isletmeciligi Ve Onemi

En genel tanimiyla isletme, ihtiyaclarin karsilanmasi maksadiyla faaliyette

bulunan her tiirlii iktisadi kurulus olarak tanimlanir.
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Faaliyet alanlarina gore mevcut isletme yapilar1 incelendiginde, isletmelerin

genelde bes gruba ayrilarak tanimlandig1 goriilmektedir.

e Ticaret
e Tarim
e Hizmet
e Sanayi

e Banka Isletmeciligi

Banka Isletmeleri, 6zel bilgi birikimi ve organizasyon yapilari ile tiim diger
hizmet isletmelerinden farklidir. Ciinkii bu kuruluslarda yalnizca hizmet arz ve talebi
degil, aktif ve pasiflerin degisimleri ve degerlenmesi de s6z konusudur.

Tanim olarak Ticari Bankacilik, mevduat toplama yetkisine sahip olup, kredi
verebilen, yurticinden ve yurtdisindan fon saglayabilen, yani {ilkedeki tiim ticari
faaliyetlere katilan bankalar1 ifade etmektedir. Bir iilkedeki banka tiirleri
incelendiginde sayica ticari bankacilik en fazla olan banka tiiriidiir. S6z konusu
tilkenin ekonomik sistemi igerisinde, iktisadi faktorlere en c¢ok etkisi olan
kuruluglardir. Bu yoniiyle de iilkelerde uygulanan ekonomik politikalarda 6nemli
islevleri bulunur.

Bankaciligin tarihine bakildiginda ilk kurulan bankalarin Ticari Banka
niteliginde kuruldugu goriiliir. Standartlar1 olan paranin ortaya ¢ikisi ve miibadelesi
degisim aract da ¢ektir. Bu yiizden ticari bankalarin en énemli fonksiyonlarinin ¢ek
hizmeti vermeleri ve mevduat toplamalar1 oldugu sdylenebilir.

Ticari Bankalar, islemleri ¢cok farkli gruplara ayrilip, muhasebelerinde birgok
degisik kalem bulunsa da sonugta birer ticari isletmedir. Her ticari isletme gibi kar
amach kurulurlar.

Kar amach isletmeler oldugu i¢in de en dnemli hizmetleri paranin satisindan
para kazanmak yani kredi vermektir. Bankalar, fon sahipleri ile fon talep edenler
arasinda kar amacli aracilik gérevini yerine getirirken, bir de kaydi para yaratir. Buna
“Banka Paras1” da denilir.

Kaydi para, bankalarin cari hesaplar1 kullanirken yarattiklar1 paradir. Yani,

bankalarin bilangolarinin pasifinde bulunan mevduatlarindan, zorunlu karsiliklari
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ayirdiktan sonra kredi vererek yarattiklart paradir. Dolayist ile, para artik sadece
merkez bankalarmin yarattiklar1 banknot ile smirli kalmamakta, bankacilik
sisteminin devreye girmesi ile farkli para kavramlar1 finansal sistem igerisinde yer
almaktadir (Ogal vd., 1997:13).

Bircok tilkede mevduat toplayarak bunlari tekrar piyasaya sunmak yalnizca
bankalara taninmig bir haktir. Bundan bagka, diger bazi iilkelerde de 6zel finans
kurumlarinin mevduat topladiklar1 goriiliir. Bu mevduatlar, ulusal para ya da yabanci
para cinsinden toplanan vadeli ya da vadesiz paralar olabilir. Ancak bankalarin en
¢cok 6nem verdigi mevduat tiirli, vadesiz mevduat tiiridiir. Bankalar i¢in, kendi
sistemlerinde ayrilmasi zorunlu karsiliklardan baska hicbir maliyeti olmayan vadesiz
mevduatlar, en ucuz kaynaklardir. Bu yilizden de yeni subesel yapilanmalarda,
bankalara bu sekilde yiiksek verim saglayan miisteriler, Ozel Miisteri olarak kabul
edilirler ve kendilerine bir Ozel Miisteri Temsilcisi tayin edilir. Vadesiz mevduat;
miusteriler tarafindan bankalara istenildigi zaman ¢ekilmek iizere yatirilan paralardir.
Iki tiiri bulunmaktadir. Ticari islemlere konu olan vadesiz mevduatlar ve ticari
islemlere konu olmayan vadesiz mevduatlar. Ticari islemlere konu olmayanlara
Tasarruf Mevduatt da denir. Ticari Bankalarin toplamis olduklar1 vadesiz
mevduatlar, toplandiklar1 iilkenin para stogu icinde ¢ok Onemli bir yere sahiptir.
Ciinkii bankalarin toplamis oldugu bu mevduatlar neticesinde olusan kaydi para,
ticaret ve sanayi isletmelerinin kredi ihtiyacinin karsilanmasinda kullanilir.

Bir iilkenin para politikasinin, planlayicisi, uygulayicisi ve denetleyicisi
olmak {izere {i¢ ayagi bulunmaktadir. Hiikiimetler para politikasini belirlemekte,
Merkez Bankalar1 bu politikalar1 uygulayarak denetlemekte, bankalar ise
uygulamaya yardimci olarak politikalarin  yiirtitiilmesinde gerekli araglar
olusturmaktadir. Bir iilkede, etkin bir para politikasinin uygulanabilmesi igin
geligmis bir bankacilik sistemine ihtiya¢ duyulmaktadir. Ciinkii ticari bankalar para
politikasinin etkinligini artirir. Merkez Bankalari1 para politikalarin1 uygulayabilmek
i¢cin birgok ara¢ kullanir: Acik piyasa islemleri, zorunlu karsilik oranlari, reeskont
hadleri gibi. Bankacilik sisteminin gelisemedigi bir ekonomide, bu ara¢larin ekonomi

tizerindeki etkinliginden s6z edilemez.
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Ticari bankalar, para politikalarinin amagclarina ulasabilmesi icin O6nemli
gorevler lstlenmelerinin yani sira, takip etmis olduklar1 kredi stratejileri ile
bulunduklar1 iilkenin ekonomisinde servet ve gelir dagilimimi da etkilemektedir.
Vermis olduklar1 bireysel krediler, kredi kartlari, kredili mevduat hesaplar
sonucunda hane halkinin gelirinde dénemsel olarak artiglar s6z konusu olabilmekte,
baz1 mallarin taksitli satislar1 sayesinde alim giicli goreceli olarak yiikselmekte ve
tiretici ile saticinin gelirinde artiglar kaydedilmektedir. Burada diger 6nemli bir konu
da sudur: Bankalar kredilerini genellikle isyerini genisletmek isteyen ya da yatirim
mali almak isteyen ticari isletme sahiplerine dagitirlar. Ancak agmis olduklar1 kredili
mevduat hesaplar1 veya vermis olduklar tiiketici kredileri sayesinde de ticari isletme
sahibi olmayan ayhk sabit iicretli kesimin de bu banka kaynaklarindan
yararlanmalar1 miimkiin olmakta, ekonomide bdylece servet dagilimi da

etkilenmektedir.
2.2.2. Ticari Bankalarn islevleri

Tim diinyadaki ticari bankalarin yerine getirmis olduklar1 fonksiyonlar
birbirine benzemektedir. Bu fonksiyonlar1 fon tedarik etme fonksiyonu, tedarik
edilen fonlarin ekonomik dengeleri bozmayacak sekilde kullanilmasi ve
kullandirilmasi fonksiyonu, hizmet fonksiyonu ve elde edilen fonlardan banka parasi
yaratma fonksiyonu olarak siralamak miimkiindiir.

e Fon Tedarik Etme Fonksiyonu: Ticari Bankalar piyasaya arz etmis
fonlar1 baslica iki kaynaktan saglarlar. Bunlardan biri kendi kaynaklari, digeri
yabanci kaynaklardir (Takan, 2002: 50). Bu iki grup kaynak ta banka bilancolarinin
pasif tarafinda yer almaktadir. Bilindigi gibi banka bildngolarinin pasif tarafi
bankalarin fon kaynaklarii, aktif tarafi ise bu fonlarin nerelerde kullanildigini
gosterir. Bankalarin kendi kaynaklarina 6zkaynaklar, mudilerinden saglamis oldugu
vadeli ya da vadesiz mevduatlar, Merkez Bankasi1 kredileri, tahvil ihract ve yurtigi-
yurtdist bankalardan almis oldugu krediler seklindeki kaynaklara ise yabanci
kaynaklar denir. Bankalar i¢in O6zkaynaklar, 6denmis sermaye, ayrilmis yedek
akceler ve dagitilmayan karlarin toplamidir. Bankalarin faaliyetleri biiylik ol¢iide

bor¢ vermeye dayanir.
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e Tedarik Edilen Fonlar1 Kullanma Fonksiyonu: Kaynaklarin atil
kalmasi, fon ihtiyaci olan ekonomik birimlerin dolayisiyla da toplam ekonominin
gelismesine onemli bir engel teskil eder. Bankalar, fon fazlasi olan birimlerden fon
acig1 olan birimlere kaynak aktararak atil fonlara akicilik kazandirir (Aktan, 2001:
69). Ticari bankalar gerek yabanci kaynaklardan, gerekse de kendi 6zkaynaklarindan
elde etmis olduklar1 bu fonlar1 piyasaya krediler seklinde sunarlar. Buna kredi
plasmani denir. Bu fonlar1 elde ederken belirli maliyetlere katlanirlar. Bunlarin faiz,
komisyon ya da masraf olarak adlandirilan kismi, fon sahibine gelir olarak 6denen
kisimdir, vergi ise fonlarin satis1 sonucu elde edilen karin belirli tutardaki boliimiiniin
devlete ddenen kismidir. Bankalar bu fonlari, yine faiz, komisyon ve masraf gelirleri
getirecek sekilde daha pahaliya satarlar. Boylece bankalar, fon kullanma
fonksiyonunu yerine getirmis olurlar. Ancak bunu yaparken, kendi baslarina hareket
edemezler, yasal diizenleyicilerin koymus olduklar1 kurallara riayet etmek
zorundadirlar. Bankalar saglamis olduklar1 fonlarin biiyiik bir kismim1 kredi olarak
kullandirirlar ancak bundan baska, menkul ve gayrimenkul alim1 ve bazi isletmelere
istirak etmek i¢in de fon kullanirlar. Bunlar da banka bilangolarinin aktifinde yer alir.

e Banka Paras1 Yaratma Fonksiyonu: Ekonomilerde para basma yetkisi
Merkez Bankasina aittir. Ancak ticari bankalarin bu konuda da ¢ok 6nemli islevleri
bulunmaktadir. Cilinkii toplamis olduklart mevduatlar neticesinde bunlar1 kredi
seklinde piyasalara plase ederek, piyasadaki para miktarina dogrudan etki ederler. Bu
sekilde olusturulan ve piyasaya siiriilen paraya banka paras: ya da kaydi para denir.
Banka hesaplarindaki mevduatin reel emisyon miktarindan fazla olusu, banka
sisteminin yarattig1 satin alma giicii olanaginin dogal sonucudur’’(Eyiipgiller 1999:
13).

e Hizmet Fonksiyonu: Giiniimiizde teknoloji hizla ilerlemekte, bu da yeni
bankacilik iiriinlerinin dogmasina imkan vermektedir. Bunun yaninda artan rekabet,
ekonomik ve ticari faaliyetlerde yasanan degisiklikler de bankalarin zaman zaman
klasik bankaciliktan farkli sekilde bir takim hizmetlerden gelir elde etmesini
saglamaktadir.

Ticari Bankalarin saglamig olduklari hizmetleri sdyle siralamak miimkiindiir.:

a- Eldeki paranin muhafaza edilebilecegi giivenli bir yer saglamak,
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b- Tedaviildeki paranin toplanmasi ve ddenmesi iglemlerini yerine getirmek,
c- Istiraklerde bulunmak,

d- Cek ve akreditif islemlerinde bulunmak,

e- Kambiyo islemleri yapmak,

f- Havale islemleri yapmak,

g- Miisteriler adina menkul kiymet alim satim1 yapmak,

h- Kefalet ve Teminat Mektubu vermek,

1- Miisterilere kredi konusunda ve finansal konularda danismanlik yapmak,
j- Kiralik kassa hizmeti vermek,

k- Miisterilere seyahat ¢eki ve kredi kart1 gibi kolayliklar saglamak,

- Isadamlarma banka referans mektubu vermek,

m- Bag kur, SSK Primi, vergi tahsil ve tediye islemlerini yapmalk,

n- Elektrik, su, dogalgaz, telefon iicretleri ve ev kirasi, vb. gibi islemlerin

tahsil ve tediyesini yapmak (Takan, 2002,: 52)
2.1.3. Ticari Bankalarin Finansal Sistem Uzerindeki Etkinligi

Diinya iilkelerinde finans sektdriiniin en etkin kuruluslar ticari bankalardir.
Ciinkii dolagimdaki mevcut para ve mevduatlarin O6nemli bir kismi ticari
bankalardadir. Para ve kredi piyasalarindaki hakimiyetlerinin sebebi de budur.

Bankacilik sisteminde etkinlik, bankalarin tasarruf sahipleri ve yatirimcilar
arasindaki finansal aracilik islevini yerine getirmesi ve toplanan tasarruflarin verimli
alanlara yonlendirilmesi olarak tanimlanabilir. Ticari Bankalarin para ve kredi
piyasalarindaki etkinligi ise, ilgili piyasalarda, islem hacimlerinin yiizdesi, bu
piyasalardaki hakimiyetleri, iilke ekonomisi, sanayisi ve ticari hayatina verdigi
hizmetler seklinde agiklanabilir (Takan, 2002: 52)

Ticari Bankalar, piyasalardan, ekonomik duruma goére kisa, orta ve uzun
vadeli fonlar1 toplamakta, yine bunlar1 kisa, orta ve uzun vadeli fon seklinde
piyasaya plase etmektedirler. Burada onlar i¢in en karli davranig, fonlar1 miimkiin
oldugunca uzun vadeli toplamak ve kisa vadeli satmaktir. Bu, dagitilan fonlarin kari
ile birlikte biiyiiyerek hizla bankaya tekrar doniisiimii anlamina geleceginden en

rasyonel ve istenen durumdur. Bu haliyle ticari bankalar, iktisadi sistemde,
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kaynaklarin yatirima doniistiiriilmesi igin aracilik yaparlar. Boylece, atil durumda
bulunan, kullanilmadig i¢in bir fayda saglamayan fonlar, ekonomiyi canlandirir,
istihdam, iiretim gibi makro degiskenler lizerinde pozitif bir etkiye sahip olur.

Ticari Bankalar sermaye piyasalari lizerinde de oldukea etkindir. Tirkiye’de
her ticari banka ayni zamanda sermaye piyasasinin bir aract kurumudur.
Giivenilirlikleri ve sahip olduklar1 uzman personelleri sayesinde sermaye piyasasi
islemlerinde tercih nedeni olurlar. Ticari Bankalar sermaye piyasalarinda, miisteriler
icin portfoy yonetimi, menkul kiymet alim ve satimi hizmeti verir. Zaman zaman
menkul kiymetleri kendileri ihrag eder, bazen de menkul kiymet ihra¢ edecek olan
misteriye aracilik gorevi istlenir, bu kiymetlerin satisinda tamamen ya da kismen
garanti verir, satilamayan kismini kendisi alir. Boylece sermaye piyasasina da hizmet

vermis olur.

2.3. Tiirkiye Bankacihk Sisteminin Genel Yapis1 Ve Bir Ticari

Bankanin Kurulus ve Isleyis Siireci

Bu boliimde oncelikle Tiirk bankacilik sisteminin genel yapist 6zetlenecek,

ardindan bir ticari bankanin kurulus siireci ele alinacaktir.
2.3.1. Tiirkiye Bankacilik Sisteminin Genel Yapisi

Tiirkiye Ekonomisi, 1980°1i yillardan itibaren liberallesme ve serbest piyasa
ekonomisine gecis siireci yasamig ve bunda da kismen basarili olmustur. Yeterli sinai
ve tarimsal liretim gilicline sahip olmadan ve mevzuati, gerceklesen disa acilma
politikas1 i¢inde, yerli lreticiyi koruyabilecek sekilde gelistirmeden yasanan bu
siirecte, tamamen basarili olundugunu sdylemek, uzun vadedeki olumsuz etkilerin
zamani geldikce ortaya ¢ikmasi yliziinden fazlaca iyimser bir ifade olur. Disa a¢ilma
ile bankacilik sektorii dahil olmak iizere hemen hemen tiim sektorlerde kontrolsiiz bir
bliylime gergeklesmis, devlet hem igeride hem de disarida asir1 borglanmis, kronik
bir hal alan enflasyon, bankalarin tiim iglemlerine egemen bir parametre haline
gelmistir.

Tirk Bankacilik sistemi incelendiginde, piyasa yapisinin oligopolistik bir

karakter tasidigi anlasilir. Sistemde bircok banka bulunmaktadir ancak bunlarin bes
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ya da alt1 tanesi fiyat ve faiz oranlarinin olusumuna etki edebilecek biiyiikliiktedir.
Boylece diger bankalar da bu bankalar1 izlemekte ve rekabete dayanmaya
caligmaktadir. Bu sebepten piyasanin Tam Rekabet ya da Tekelci Piyasa niteliginde
oldugunu da sodylemek miimkiin degildir. Piyasada diger tiim bankalara amir
konumda olan Merkez Bankasi bulunur. Merkez Bankasi para politikasinin
belirleyici egemen giiciidiir. zorunlu karsilik oranlari, umumi disponibilite, reeskont
hadleri gibi parametrelerde belirleyici giigtiir. Diger bankalar, onun belirledigi bu
oranlara riayet etmek zorundadirlar.

Tiirk Bankacilik sistemindeki bankalarin daha ¢ok mevduat bankacilig
yaptigin1 sdylemek miimkiindiir. Tiirkiye Bankacilik sistemi mevduat bankaciliginin
temel ozelliklerini tagimaktadir. Sistem i¢inde yer alan mevduat bankalari, perakende
bankaciligin bir¢ok aracini i¢ine barindirirken, toplam fon kaynaklarinin % 67 si
mevduat cinsindendir. (Colak ve Yigidim, 2001: 12 )

Tiirk Bankacilik sisteminde kamu sermayeli bankalarin agirlikli bir yeri
bulunmaktadir. Ancak bu bankalarin karlilik durumlar istenilen diizeyde degildir.
Hatta Tiirkiye’nin en biiyiik bankasi sayilabilecek Ziraat Bankasinin bile zaman
zaman zararda oldugu ve bunlarin gorev zarari adiyla tekrar piyasanin sirtina yiik
olarak dondiigii bilinmektedir. Son donemlerde BDDK’nin yeni politikalari ile zarar
eden bu bankalar da re-organizasyona gitmisler, personel sayilarini azaltarak ve bazi
harcamalarini kisarak verimliligi artirmay1 hedeflemislerdir.

Piyasadaki kamu bankalar1 dahil olmak {izere hemen tiim bankalar ¢ok subeli
bankacilik yapmaktadirlar. Bu, mevduat bankaciligi tespiti ile de Ortiisen bir
durumdur. Son yillarda yasanan ekonomik krizlerden sonra bir¢ok banka Tasarruf
Mevduat1 Sigorta Fonu’na devredilmis, bu bankalardan 6zellikle imar Bankasinin
yikict etkisi tim ekonomik sisteme Onemli Olgiide zarar vermistir. Bu yiizden
piyasaya girigler ve ¢ikislar zorlastirilmis ve kisitlanmaistir.

Tiirk bankacilik sisteminde biiyiikk gruplarin ve holdinglerin bankalar1
bulunmaktadir. Bu bankalardan bazilar1 piyasay:1 etkileyebilecek giice de sahiptir.
Ozel sermayeli en biiyiik banka olan Is Bankas1 ve kamu sermayeli en biiyiik banka
olan Ziraat Bankasi harig, fiyat ve faizleri belirleme giicline sahip Garanti Bankasi,

Akbank ve Yapr Kredi Bankasi’nin arkasinda holdingler bulunmaktadir. Bu durum,
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grup bankaciligl egilimini artirmakta ve fonlarin tamaminin piyasaya plase edilerek
verimli kullanimini tehlikeye diisiirmektedir.
Cizelge 1°de 01 Agustos 2005 tarihi itibariyle Tiirkiye’de faaliyet gdsteren

bankalar ve sube sayilar1 verilmistir.

Cizelge 1. Tiirkiye’de Faaliyet Gosteren Bankalar ve Sube Sayilari

Banka/Grup Adi Banka Sayis1 | Yurti¢i Sube |Yurtdis1 Sube
Tiim Bankalar 48 6018 51
-Ticaret Bankalar1 35 6000 50
--Kamusal Sermayeli Ticaret Bankalari 3 2026 13
Tiirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankas1 A.S. - 1137 9
Tirkiye Halk Bankas1 A.S. - 592 3
Tiirkiye Vakiflar Bankas1 T.A.O. - 297 1

Kaynak: www.tbb.org.tr

Cizelge 1’den de goriildiigii gibi, bankacilik sektoriimiizde baz alinan tarih
itibariyle toplam 48 adet banka faaliyette bulunmaktadir. Tiirkiye’de banka sayisinda
son yillarda azalmalar yasanmaktadir. Banka sayisindan 2000 yilinda bagslayan
azalma 2004 yilinda da devam etmistir (TBB, 2005: 30). Bu saymin igine T. C.
Merkez Bankas1 dahil olmayip 13 tanesi hari¢ kalan kismui ticari banka niteligindedir.
Bu 13 banka ise mevduat kabul etmeyen, kurulus amaci farkli bankalardir. Yine ayni
tarihte ayn1 kaynaktan olusturulan verilerle diizenlenmis olan asagidaki tabloda
goriildiigli iizere, Mevduat kabul etmeyen bu bankalar ii¢li kamusal sermayelidir.
Ozel yasalar ile ve 6zel amaglar dahilinde kurulmustur. I¢lerinden Iller Bankasi, sehir
ve kasabalarin, kanalizasyon ve su gibi altyapi calismalarini finanse etme amaci
tagimaktadir. Tirk Eximbank’in kurulus amaci ise dis ticaretin finansmaninin
saglanmasidir. Tiim Diinya Eximbanklar1 igerisinde bilinen bir yeri vardir.
Kuruldugu gilinden bugiine, dis ticaretin Onemli bir boliimiinii artarak
karsilamaktadir. Gegmis yillarda yilin Eximbank’1 6diiliine sahip olmustur. Tiirkiye
Kalkinma Bankasi ise, sanayi yatirimlarini ve isletmelerini finanse etmek, birikimleri

0zendirerek fon saglamak amaciyla kurulmustur.
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Cizelge 2°de 01 Agustos 2005 itibariyle Tiirkiye’de kamu sermayeli mevduat

kabul etmeyen bankalar ve sube sayilar1 verilmektedir.

Cizelge 2. Tiirkiye’de Kamu Sermayeli Mevduat Kabul Etmeyen Banka ve Sube Sayilari

Yurtdis1

Banka Yurtici
Bankalar Sube

Sayisi Sube Sayisi

Sayisi

Mevduat Kabul Etmeyen Bankalar 13 18 1
Kamusal Sermayeli Mevduat Kabul Etmeyen Bankalar 3 4 0
[ller Bankas1 - 1 0
Tiirk Eximbank - 2 0
Tiirkiye Kalkinma Bankas1 A.S. - 1 0

Kaynak: www.tbb.org.tr

01 Agustos 2005 tarihi itibariyle Mevduat kabul etmeyen, 6zel ve yabanci
sermayeli bankalar Cizelge 2’deki gibidir.
Cizelge 3°de yine ayni tarihte Tiirkiye’de kurulu kamu sermayeli mevduat

kabul etmeyen banka ve sube sayilar1 verilmektedir.
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Cizelge 3. Tiirkiye’de Ozel Sermayeli Mevduat Kabul Etmeyen Banka ve Sube Sayilart

Bankalar Banka Yurtici Yurtdisi
Sayisi Sube Sayisi | Sube Sayisi
Ozel Sermayeli Mevduat Kabul Etmeyen Bankalar 8 12 1
C Kredi ve Kalkinma Bankas1 A.S. - 3 0
Calik Yatirim Bankasi A.S. - 1 0
Diler Yatirim Bankas1 A.S. - 1 0
GSD Yatirim Bankasi A.S. - 1 0
IMKB Takas ve Saklama Bankas1 A.S. - 1 0
Nurol Yatirim Bankasi A.S. - 3 0
Tat Yatirim Bankas1 A.S. - 1 0
Tiirkiye Sinai Kalkinma Bankas1 A.S. - 1 1

Kaynak: www.tbb.org.tr

Cizelge 4’de, 01 Agustos 2005 tarihi itibariyle Mevduat kabul etmeyen

yabanc1 sermayeli bankalarin yurtici ve yurtdisi sube sayilar verilmektedir.

Cizelge 4. Tiirkiye’de Yabanci Sermayeli Mevduat Kabul Etmeyen Banka

Banka Yurtici Yurtdisi
Bankalar

Sayis1 Sube Sayisi | Sube Sayisi
Yabanci Sermayeli Mevduat Kabul Etmeyen Bankalar 2 2 0
Calyon Bank Tiirk A.S. - 1 0
Taib Yatirnm Bank A.S. - 1 0

Kaynak: www.tbb.org.tr

Cizelge 2, 3, 4 verilerine gore, ister kamu sermayeli, ister 6zel sermayeli

olsun, tiim yatirnm ve kalkinma bankalarinin ortak amaci, yatirnm ve kalkinmayi

tesvik edecek, girisimcilere ucuz ve uzun vadeli kredi imkani1 saglayacak fonlar

tedarik etmektir. Bu bankalar, endiistriyel kuruluslara istirak ederler ya da kendi

kaynaklariyla endiistriyel kuruluslar kurarlar. Ozellikle yatirim bankalar1, baz1 tahvil

satiglarinda, ¢ikarilan tahvillerin belirli bir kisminin ya da tamaminin satigini taahhiit

ederek bir anlamda tahvil piyasasinin gelismesine yardimci olmaktadir. Dolayl

olarak da Tiirkiye’de sermaye piyasasinin gelismesine katki saglamaktadir.
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Tiirkiye’de, 01 Agustos 2005 tarihi itibariyle Bankalar Birligi verilerine gore
18 adet Ozel Sermayeli Ticaret Bankasi faaliyet gostermektedir. Tiirkiye’de mevcut

banka ve sube durumu asagidaki Cizelge 5’de verilmektedir.

Cizelge 5. Tiirkiye’de Ozel Sermayeli Ticaret Bankalar1 Yurtigi ve Yurtdis: Sube Sayilari

Bankalar Banka Sayis1 | Yurtici Sube Sayisi Yurtdisi Sube
Sayis1

Ozel Sermayeli Ticaret Bankalar 18 3596 32
Adabank A.S. - 1 0
Ak Uluslararas1 Bankas1 A.S. - 1 0
Akbank T.A.S. - 642 8
Alternatif Bank A.S. - 24 0
Anadolubank A.S. - 60 0
Denizbank A.S. - 204 1
Finans Bank A.S. - 183 1
Kogbank A.S. - 169 1
MNG Bank A.S. - 10 0
Oyak Bank A.S. - 300 6
Sekerbank T.A.S. - 201 0
Tekfenbank A.S. - 30 0
Tekstil Bankas1 A.S. - 39 0
Turkish Bank A.S. - 14 0
Tiirk Ekonomi Bankas1 A.S. - 97 1
Tirkiye Garanti Bankas1 A.S. - 359 5
Tiirkiye Is Bankas1 A.S. - 858 8
Yap1 ve Kredi Bankasi A.S. - 404 1

Kaynak: www.tbb.org.tr

Cizelge 5 incelendiginde su konular géze carpmaktadir. Tiim 6zel sermayeli
ticaret bankalar1 icerisinde, yurtici ve yurtdisi sube sayis1 bazinda Tiirkiye Is Bankasi
A.S basi ¢ekmektedir. Bu bankay: sirasiyla, Akbank T.A.S, Yapt ve Kredi Bankasi
A.S, Tirkiye Garanti Bankas1 A.S ve Oyakbank izlemektedir. Bu tabloyu, Kamusal
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Sermayeli Ticaret Bankalar:1 tablosu ile birlestirdigimizde ise siralamanin zirvesine,
yurti¢i ve yurtdisi sube toplaminda 1146 sube ile T. C Ziraat Bankas1 ¢ikmaktadir.
Dordiinciiliigii ise yine bir kamu sermayeli banka olan Tiirkiye Halk Bankasi
almaktadir. Goriildiigii gibi ilk bes iginde iki adet kamusal sermayeli ticaret bankasi
bulunmaktadir.

Ozel Sermayeli Bankalar siralamasi incelendiginde zirvedeki banka olan Is
Bankas1 hari¢ kalan diger bankalarin hep bir holdinge bagli grup bankasi olduklar1 ve
sube sayist bazinda siralamanin altinda kalan diger bankalara biiyiik {istiinliik
sagladiklar1 goriilmektedir. Oligopolistik piyasa tanimlarint destekleyen bu verilerin
bas aktorlerinin holding bankalar1 olmasi da dikkati ¢eken bir diger unsurdur.
Fonlarin Rasyonel ve verimli bir sekilde piyasaya donmesinin zorunlu oldugu
bankacilik piyasasinda, holding bankalarinin bu kurala aykir1 en ufak tutumlari, basta
bankacilik sektdriine olmak iizere tiim finans piyasalarina, sonunda da tim {ilke
ekonomisine olumsuz etkiler yapacaktir.

Tirkiye’de kurulmus ya da sube agmis yabanci bankalarin sayilarini gosterir

Cizelge 6 asagidaki gibidir.
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Cizelge 6. Tiirkiye’de Kurulmus Ya da Sube A¢mis Yabanci Sermayeli Ticari Bankalar

Bankalar Banka Sayist Yurtici Sube Yurtdis1 Sube
Sayis1 Sayis1
Tiirkiye de Kurulmus Yabanci Bankalar 6 368 5
Arap Tiirk Bankast A.S. - 3 0
BankEuropa Bankas1 A.S. - 12 0
Citibank A.S. - 24 0
Deutsche Bank A.S. - 1 0
HSBC Bank A.S. - 155 4
Tiirk D1 Ticaret Bankasi A.S. - 173 1
Tiirkiye 'de Sube A¢an Yabanci Bankalar 7 9 0
ABN AMRO Bank N.V. - 1 0
Banca di Roma S.P.A. - 1 0
Bank Mellat - 3 0
Habib Bank Limited - 1 0
JPMorgan Chase Bank N.A. - 1 0
Société Générale (SA) - 1 0
WestLB AG - 1 0

Kaynak: www.tbb.org.tr

Bu bankalardan Dis Ticaret Bankas1 4 Temmuz 2005 tarihinde Avrupa’ nin
onde gelen Fortis grubu tarafindan satin alinmistir. Digbank’ 1n hisselerinin yaklasik
% 90’lik boliimiinii alan Fortis bdylece bu bankay1 tabloda, 6zel sermayeli ticaret
bankalarindan yabanci sermayeli ticaret bankalar1 grubuna dahil etmistir. Digbank’ 1n
kalan % 10’luk hissesi halka satilmis durumdadir.

Cizelge 6’nin bir diger 6nemli bankas1 HSBC’dir. Diinyanin da en biiyiik ilk
on bankasindan biri olan HSBC grubu, iilkemizdeki bankacilik faaliyetlerine, Boyner
grubunun Advantage finansal kartlarim1 satin alarak yeni bir boyut getirmis, bu
strateji ile Kredi Kart1 pazarinda 6nemli bir paya sahip olmustur.

Cizelge 6°da goriilen Citibank, diinyanin en biiyilik on finansal kurulusundan
biri olan Citi Group’un Tirkiye’deki istirakidir. Heniiz subesel anlamda gerekli
atithm yapmamistir. Sube kurmak yerine alternatif dagitim kanallarini gelistirmeyi

hedefleyen ve Tiirkiye’deki kredi kartt pazarindan pay almak isteyen Citibank
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Tiirkiye, tim yurda yayilan basta kredi karti olmak {izere pazarlama faaliyetlerine
araliksiz devam etmektedir. 24 subesi bulunan Citibank’in 18 subesi Istanbul’ da,
kalan 6 subesi ise, Adana, Ankara, Bursa, Istanbul, Izmir ve Kocaeli’dedir
(www.hsbc.com.tr). Sube sayisi dikkat ¢eken bir diger banka olan Bankeuropa ise 12
subesi ile Tiirkiye’de bankacilik faaliyetlerinde bulunmaktadir. Bu subelerin biri
Ankara’da, biri Izmir’de olup kalan subelerin tamami Istanbul’dadur.

Yukaridaki tiim ¢izelgelerde goriilen toplam banka sayis1 47°dir. Bunlara bir
de heniiz Tasarruf Mevduati Sigorta Fonu’nda bulunan ve bankacilik faaliyet izni
elinden alinan Baymdirbank eklendiginde, Tiirkiye” de mevcut bulunan tiim bankalar
sermaye yapisi, faaliyet alani, yurtici ve yurtdist sube sayilariyla siralamasi

tamamlanmis bulunmaktadir (Reisoglu, 2004: 38).
2.3.2. Tiirkiye’de Bir Ticari Bankanin Kurulus ve Isleyis Siireci

Tiirkiye’de bankacilik, 4389 sayili Bankalar Kanunu ile diizenlenmistir. Bu
yasaya gore yeni bir banka kurulmasi ya da yabanci bir bankanin Tiirkiye’de sube
acmasi i¢in BDDK’nin onay vermesi gerekmektedir.

Kanuna gore Tiirkiye’de, yeni bir banka kurulmasi ya da yabanci bir
bankanin sube a¢gmasi i¢in BDDK’nin 7 iiyesinin en az 5 tanesinin olumlu goriis
bildirmesi gerekir. Bu sekilde alinmig bir izin s6z konusu ise izin tarihinden itibaren
bir yil i¢inde banka kurulmalidir. Aksi takdirde izin, hukuken gegerliligini kaybeder.

Tirkiye’de banka kurmak isteyenlerden su belgeler istenir:

e Banka kurucularina iligkin irade beyan1 ve ortaklar tarafindan imzalanmis ana
s0zlesme taslagi

e Banka kurulmasindan beklenen fayday analiz eden detayl: fizibilite raporu,

e Kurulug tarihinden itibaren 3 yillik hedeflerin ortaya konuldugu tahmini
bilango ve kar/ zarar cetvelleri,

e Kurucu tiizel kisilerin, kurulacak bankaya ortak alinmasina iligkin yetkili
kurullardan alinmis karar ornekleri,

e Kurucularin vergi dairelerince onayli son 5 yila iliskin gelir ve kurumlar

vergisi beyannameleri,
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e Sermayenin % 10 ve daha fazlasini taahhiit eden kisilerin mali durumlarim
gosteren yeminli mali miisavirlerce diizenlenecek rapor.

e Kurucularin sahip olduklar1 gayrimenkullerle ilgili tapu dairesinden alinacak,
sO6z konusu taginmazin iizerinde bir kisitlama ya da serh bulunmadigina dair resmi
belge,

o Kurucu gercek ya da tiizel kisileri temsile yetkili kilinmis kigilere verilmis
vekaletname Ornekleri.

Tiurkiye’de banka kurmak isteyenlerin yasaca belirlenmis bir kurulus
sermayesi yikiimliiliigii vardir. Bu sermaye 4389 sayili Bankalar Kanunumuza gore
20 Milyon YTL’dir. Bu rakam, Tiirkiye’de sube agmak isteyen yabanci sermayeli
bankalar1 da kapsamaktadir (BK, madde 7, fikra no: 3 ).

Kurulus sermayesini tedarik etmek tek basina yeterli bir kosul degildir.
Bununla beraber, Tiirkiye’de kurulacak bir ticari banka anonim ortaklik seklinde
kurulmalidir. Kurucularinin daha once iflas etmis olmamalar1 ya da iflas anlagmasi
ilan etmemis olmalar1 gerekir. Kurucularinin, ayrica, affa ugramis olsalar dahi agir
hapis cezasina ya da 5 yildan fazla hapis cezasina ugramamis olmalari, yiliz kizartici
olarak tabir edilen, hirsizlik, zimmet, dolandiricilik ve riigvet gibi suglardan hiikiim
giymemis olmalar1 gerekmektedir. Tiirkiye’de sube agmak isteyen yabanci bankalar
icin ise kendi llkelerinde bankacilik islemleri yapmalarinin yasaklanmamis ya da
kisitlanmamis olmasi gerekir.

Bu kosullar1 saglayan anonim ortakliklara, banka kurulus ya da sube agma
izni verilir. Ancak bu izinleri alan yerli ya da yabanci tesebbiislerin ayrica bir de
Mevduat Kabulii ve Bankacilik Islemleri yapma izni almasi gerekir. izinle ilgili
diizenlemeler Bankalar Kanunumuzun 7. maddesinin 4. fikrasinda ag¢iklanmistir.

Bu izin bir beyanname ile yapilacak basvuru iizerine kurulca (BDDK) verilir.
Verilen izinler Resmi Gazetede yayimlanir. Kurum, bu kanun ve bu kanina
dayanilarak yapilan diizenlemelerdeki sartlar1 tasimayanlara gerekli diizeltmeleri
yapmalar1 ve eksikliklerini tamamlamalar1 i¢in uygun bir siire verir. Bu slire i¢inde
yeniden bagvuranlar hakkinda yapilan inceleme sonunda durumlart uygun

bulunmayanlara sonug teblig olunur ve verilmis olan kurulus izni gecersiz olur.
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Basvuru ile iznin verilmesine iliskin esas ve wusular kurumca c¢ikarilacak
yonetmelikler tespit edilir (BK, madde 7 fikra 4).

Bunlara ilaveten bir takim ek sartlar da bulunmaktadir. Oncelikle taahhiit
etmis bulundugu sermaye nakit olarak 6denmis bulunmalidir. Yani taahhiit edilen
sermaye ile ilgili teminat gostermek kabul edilmez. Diger bir ek sart Tasarruf
Mevduati Sigorta Fonuna Tiirkiye bankacilik sistemine giris paymnin yatirilmis
olmasidir. Bu rakam, asgari kurulug sermayesinin ylizde onu olarak 6ngdoriilmiistiir.
Yani bu rakam 2 Milyon YTL’dir. Bu rakamin yaris1 banka faaliyete baslamadan
once, yaris1 ise faaliyete gecis tarihinden itibaren bir y1l icinde yatirilir. Bilindigi gibi
bir bankada toplanan tasarruf mevduatlariin 50 bin YTL ye kadar olan kismi
Tasarruf Mevduat1 Sigorta Fonu tarafindan sigorta edilmektedir. TMSF bu garantiyi,
agirlikli olarak bankalardan toplamis oldugu primlerden kaynaklanan maddi giicii
sayesinde verebilmektedir. TMSF’nin daha bagka fon kaynagi olmakla birlikte en
onemli fon kaynagi, sistemdeki bankalardan toplamis oldugu bu primlerdir. Eger
fona giris payr 6denmez ise, bu durum yeni giren bankalar i¢in haksiz rekabete
sebebiyet verir. Clinkli yeni giren bankadan heniliz prim toplanmamis ancak buna
karsilik toplamis oldugu mevduatlar TMSF tarafindan garanti altma almmustir. Iste
bu haksizlig1 gidermek i¢in, yeni kurulacak bankalara, faaliyet izni verilmeden 6nce
TMSF’ ye sisteme giris pay1 6denmesi zorunlulugu getirilmistir.

Ayrica, kurulacak bankanin ya da subenin, bankacilik islemlerini aksatmadan
yiirlitebilecek, deneyimli personel, idari kadro ve gerekli teknik donanima da sahip

olmas gerekir.
2.4. Bankalarda Orgiitlenme ve Yonetim

Bankalarda orgiitlenme ve yonetim, bir bankanin saglikli bir sekilde
faaliyetlerine devam edebilmesi i¢in ¢ok 6nemli unsurlardir. Genel olarak bakildig:
zaman, her sektordeki tiim isletmeler i¢in ayni seyler sOylenebilir ama biiyiik
paralarla kurulan bu yliksek maliyetli yatirimin olumsuz bir hal almasinin sonuglari
yalnizca miitesebbisini etkilemez. Milyarlarca YTL’ yi bulan mevduatlar ve dagitmis
oldugu krediler ile bir bankanin iflas etmesi ayni zamanda kurulmus bulundugu

tilkenin ekonomisi i¢in de yikict sonuglar dogurur.
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Tiirkiye acisindan bunun en canli érnedi imar Bankasi olayidir. Bu yiizden
bankalar ve bankalar ile ilgili kanun ¢ikarma yetkisine sahip olanlar igin,
organizasyon ve yonetim ayr1 bir 6neme sahiptir.

Isletmeler kurulurken, hammadde kaynaklarma yakimlik, is giicii tedariki,
tiretilen mal ve hizmetlerin pazarlanmasi ve pazara yakinlik konular1 dikkate alinir.
Bir ticari banka isletmesi kurulurken de bu durum boyledir. Bankalar igin
hammadde, mevduat toplama potansiyelidir. Bir banka ya da sube kurulmadan once,
kurucu yoneticilerin, kurulus ¢evresinden ne kadar mevduat toplayabileceklerini, o
cevrede ne kadar kredi satabileceklerini hesaplamalar1 gerekir. Bankalar, gelir sahibi
bireylere yakin yerlerde kurulurlar, faaliyet sahalar ticari faaliyetlerin bulundugu
yerlerdir. Ozel sektdre ya da kamuya ait fabrikalarin, kiigiik ve orta oSlgekli
isletmelerin, imalathanelerin, sanayi merkezlerinin bulundugu yerler bankalar igin
ideal kurulus yerleridir. Bununla beraber, kurulus ydresinin, potansiyel dig ticaret
islemleri ve turistik durumu da yine dikkate alinmasi gereken hususlardir. Dogru
kurulus yerinin se¢imini, dogru bir organizasyon yapisi takip etmelidir. Bu noktayi
genel organizasyon yapist ve yoneticilerin nitelikleri olmak {izere iki agidan ele
almak gerekir. genel organizasyon yapisi, tim bankalar i¢in hemen hemen aynidir.
Burada bankalar arasinda fark yaratan husus, segilen yoneticilerin nitelikleridir. Iyi
secilmis bir yonetici bankay1 yarinlarina tasiyabilecegi gibi, gelecegini de yok
edebilir. Bu yilizden yo6neticilerin belirlenmesinde hataya yer yoktur.

Bankalar, miisterilerinin taleplerini en cabuk sekilde yerine getirebilecek
sekilde orgiitlenirler. Bu hizmetleri sunarken de hiyerarsik bir bicimde ve dagitilan
gorevlere gore belirlenmis is boliimiine dayali bir organizasyon yapilar1 vardir. Bu
organizasyonun en tepesinde bankanin sahipleri ve yonetim kuruluna ¢agrilabilecek
cogunlukta hisselere sahip olan hissedarlar bulunur. Yonetim Kurulu da ¢ogunlukla
hissedarlardan olusmaktadir. Yonetim Kurulu ayni zamanda bankanin en iist diizey
yoneticilerini belirler. Ancak bankalarda en yetkin organ yilda bir defa toplana Genel
Kuruldur. Bu kurula bankanin pay sahipleri istirak ederler. Yilsonu finansal
tablolarin onayi, kar dagitimi, kdr ve zarar hesaplar1 ile diger 6nemli bildngo

islemlerinin onaylandig1 yer olmasi sebebiyle bankanin en yiiksek karar organidir.
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Yonetim Kurulu ise genel kuruldan sonraki en yetkin ikinci organdir ve
verilecek kredi kararlarinda ise en yetkili organdir. Genel Kurul yilda yalnizca bir
defa toplanir, o da bankanin performansina doniik tablolarinin onaylanmasi amacina
yoneliktir. Tiirkiye’de bankalarin kredi verme yetkisine sahip ii¢ organ bulunur.
Bunlardan biri bolge miidiirliikleri ve subelerdir. Bir digeri genel miidiirliik kredi
komitesidir. Genel Miidiirliik kredi komitesi ti¢ kisiden olusmaktadir. Sonuncusu ise
en biiyiik kredi taleplerinin karara baglandigi yonetim kuruludur. 4389 Sayili
Bankalar Kanunu’na gore Tiirkiye’de faaliyette bulunan bankalarin yonetim kurulu
liyelerinin sayis1 besten az olamaz. Banka faaliyetlerinin yonlendirildigi ve
stratejilerinin  belirlendigi yer yonetim kurullaridir. Ayni1 zamanda bankanin
islemlerini denetler, verilecek kredilerin kanuna ve bankanin genel prensiplerine
uygun bir sekilde dagitilmasini saglar.

Bankalarin orgilitlenmesinde genel kurul ve yonetim kurulunu miiteakiben
kredi komitesi gelir. Buna Genel Miidiirliik Kredi Komitesi de denir. Bu komiteye
Genel Miidiir bagkanlik eder. Yine 4389 sayili Bankalar Kanunumuza gore
Tirkiye’deki bankalar kredi komitesi kurmak zorundadir. Bankalarda kredi
komitesinin faaliyetlerinin denetlenmesi gorevi yonetim kurulunundur. Kredi
komitesi yonetim kurulunun altinda ve onun denetiminde gorev yapar. Oybirligi ile
aldig1 kararlar dogrudan dogruya, oy c¢oklugu ile aldig1 kararlar yonetim kurulunun
onayindan sonra uygulanabilir (Eyiipgiller,1990: 195).

Bankalar i¢in en 6nemli organlardan biri de kuskusuz Teftis Kurulu’dur. Bu
kurulun kurulmasi da Bankalar Kanununun getirdigi bir zorunluluktur. Teftis Kurulu,
bankanin ilkelerinin goézetilip gézetilmedigini, mevduat ve plasman politikalarinda
yanlighiklar olup olmadigini, yonetmelik ve genelgelere gereken ilginin gosterilip
gosterilmedigini yani daha c¢ok iist diizeydeki islemlerin ne dogrultuda gelistigini
inceler (Yiiksel, 1974: 34) Bankalar, personel ve sube sayisi dikkate alinarak
belirlenmis asgari sayida Teftis Kurulu personelini istthdam etmek zorundadir. Teftis
Kurulu bir Teftis Kurulu Baskani, en az bir yardimcist1 ve kidemlerine gore
hiyerarsisi belirlenmis Miifettislerden olusur. Bankanin organizasyon semasinda {ist
yonetim kademesinde nitelenir. Gdorevleri itibariyle bagimsiz bir yapiya sahiptir.

Yonetim Kuruluna rapor verir, Genel Miidiir dahil tiim banka personelini denetleme
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yetkisine sahiptir. Ancak, denetim a¢isindan bankanin en yetkili organi degildir. En
yetkin organ, Genel Kurul tarafindan se¢ilmis denetcilerdir. En az iki kisiden olusan
denetgiler, banka hakkindaki raporlarini Genel Kurulun takdirine sunar. Yiirlitme
organi olan Yonetim Kurulunu da gerekirse ikaz edebilir. Baz1 organizasyonlarda
Teftis Kurulunun direkt Yonetim Kuruluna baglandigt ama cogu kez Genel
Miidiirliigiin bir birimi olarak ¢alistig1 bilinmektedir.

Son yillarda yasanan banka krizlerini takiben bankalarin yapmis olduklari
islemlerin glinliik olarak kontrolii kaginilmaz hale gelmistir ve bazi bankalar Teftis
Kurulunun yaninda bir de Sube I¢ci Kontrolérliik fonksiyonunu devreye sokmustur.
Kimi zaman karistiritlmakla beraber kontroldrliik ve miifettislik farkli kavramlardir.

I¢ kontrol sistemi dncelikle, yonetsel kontrol ve muhasebe diye iki ana alt
boliim halinde diistiniilmektedir (Yavuz, 2002: 47).

Miifettislerin gorevleri daha ¢ok, bankanin uygulamalarinin genel gidisatini,
Genel Midirliglin  bankanin c¢alisma prensiplerine uygunlugunu, ddnemsel
araliklarla subelerin islemlerinde bankanin ilkelerine ve yasaya uyup uymadiklarini
denetlemektir. Miifettislerin bir gorevi de, bankanin g¢alismis oldugu piyasalarin
stirekli analizini yapmak, subelerin ¢ok biiylikk hacimli calisan miisterilerinin
ekonomik durumunu gozetim altinda tutmak ve gerekli oldugu zaman Onemli
olaylar1 sorusturmaktir. Banka yonetiminin, Miifettislere sagladiklar1 itibar ve
secilmelerine gdsterecegi itina nispetinde Teftis Kurullar1 bankalara fayda saglarlar.
Calismalarindaki bagimsizlik bankanin da basaris1 anlamina gelir.

Kontrol fonksiyonu ise, subeler tarafindan yiiriitiilen islerin giinliik olarak
teker teker yerinde ve zamaninda gbzden gegirilerek, zarar ve sorumlulugu gerektiren
hususlarin vakit kaybedilmeden diizeltilmesini saglamaktir (Atas, 1966: 21).

Bankalarda islemlerin yiiriitilmesinde ise en yetkili organ Genel
Midiirliiktiir. Ticari bankalar bir anonim ortaklik olduklarina goére genel miidiirlere
ortaklik miidiirii de denilebilir. Genel miidiirliiklerin en Oonemli islevi, YOnetim
Kurulu tarafindan koyulan prensiplere gére bankanin islerini yiirtitmek ayni zamanda
bu prensiplere subelerin de riayet etmelerini saglamaktir. Bunlarla ilgili islemleri y1l
sonlarinda rapor haline getirerek Genel Kurula sunmak, Genel Miidiirligiin temel

vazifesidir. Genel Miidiirliikler bu islevlerini yerine getirebilmek amaciyla dncelikle
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organize olur, islerin yiiritiilmesi i¢in gerekli bilgileri bir yonetmelik hazirlayarak
Yonetim Kurulunun onayma sunar ve Yonetim Kurulunun onayindan sonra da
yiiriirliige sokar.

Bir ticaret bankasinin Genel Miidiirliik-Merkez Orgiitiinde su is gruplarina
gore bolimlenme mevcuttur.

e Yonetim Kurulu, Baskan ,Uyeleri ve Delegeler (Murahhas iiye de denir )

e Genel Miidir ve Genel Midiir Yardimcilari: En biiylik icra organidir
(Eytiipgiller, 1999: 195) Genel Miidiirlik ve ona bagl olarak ¢alisan subeler, dis
temsilcilikler, sanj biirolart vb. Genel Midiir tarafindan yonetilir. Genel Midiir
Yardimcilan ise, Genel Miidiir tarafindan islemlerde kendisine yardimci olunmasi
amaciyla atanir. Bankalarda birden fazla Genel Miidiir Yardimcisi bulunur. Genel
Midiir Yardimcist  gorevlendirmek de Bankalar Kanununun  getirdigi
zorunluluklardan biridir. Genel Midir Yardimcilari, Genel Miidiir ile beraber,
kendilerine Yo6netim Kurulunca verilecek temsil ve yonetim yetkilerini kullanir. Eger
Genel Miidiir tarafindan Genel Miidiir Yardimcis1 adayr belirtilmemisse o zaman
Yonetim Kurulu s6z konusu yardimcilar: kendisi tayin eder.

e Bolim Midirlikleri: Bankalarin Genel Miidirliikleri, kendi gorevlerini
yerine getirebilmek amaciyla organize olurlar. Boylece Genel Miidiirliik Seksiyonlari
ya da diger bir adiyla Genel Midiirliikk Subeleri olusur. S6z konusu boliimlerin,
sayisi, ismi, gorevleri, ilgili bankanin is hacmi ve sube sayisina gore degisiklik
gosterir.

Yaygin bir sube agina sahip bir ticari bankada genel olarak asagida sayilan
boliim miidiirliikleri bulunur.

1. Teftis Kurulu Bagkanligi: Bir bankadaki en 6nemli organlardan biridir.
Ozellikle az gelismis iilkelerin finansal sistemlerindeki ¢ok subeli bankalarda
istismar daha kolay oldugundan 6nemi daha da biiyiiktiir. Bankalarin iglemlerinin
bankacilik ilkeleri ve mevzuatina uygunlugunu denetlemek {izere yeteri kadar
miifettis calistirmalar1 Bankalar Kanunu’nda zorunlu tutulmustur (Takan, 2002: 481)
Teftis Kurulunun basinda bir Kurul Bagkani bulunur. Bu kurulun gorevi, genel
miidirliigiin ve subelerin diizenli bir sekilde rutin ya da anlik kontrol edilmelerini

diizenlemek, miifettisleri atamaktir.
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2. Idari Isler Miidiirliigii: Banka personelinin haklari, sendikalar ile ilgili
miinasebetler, hiyerarsik diizenlemeler idari Isler béliimiiniin yetki alaninda bulunan
konulardir. Biinyesinde sofor, hizmetli, bah¢ivan bulunan ve yemek islerini bir
“catering” firmasi1 araciligiyla ya da kendi ascilar1 ile yiirliten bankalarda bu
kadrolarda calisan ya da calistirilan kisiler ile ilgili sorumluluk da Idari Isler
Miidiirliigliniin sorumlulugundadir.

3. Hukuk Miisavirligi ya da Hukuk ve Kanuni Takip Isleri Miidiirliigii: Banka
islemleri her zaman hukuksal bir nitelik tasir. Bu yiizden gercgeklestirilecek her
islemin kanuni yoOniiniin titizlikle incelenmesi, sdzlesmelerin, taahhiitnamelerin ve
tim bankacilik matbualarinin buna gore hazirlanmasi gibi islemler icin Genel
Miidiirliik biinyelerinde Hukuk Miisavirligi bir boliim biinyesinde organize edilir.
Hukuk Miisavirlikleri ayrica, geri 6denmesinde problem yasanan, sube takibinden
cikarak kanuni takip asamasina gelen krediler ile ilgili de takip ve dava islemlerini
banka adina yiiriitiir. Banka i¢in hayati bir organdir.

4. Muhasebe ve Mali Isler Miidiirliigii: Bankalarin en 6énemli boliimlerinden
biridir. Gorevi, tim banka islemlerinin yasal nitelikte ve zamaninda kayitlara
gecirilmesi, defter ve kayitlarin muntazam tutulmasi, bilangolarin, kar- zarar
cetvellerinin zamaninda hazirlanmasi, vergilerin zamaninda 6denmesi gibi islemleri
usuliine uygun olarak uygulamak ve uygulatmaktir. Bunun yaninda bankanin, insaat,
emlak alim satimi, kanuni takipten elde edilen menkul ya da gayrimenkullerin
envantere kaydr ya da degerlemesi, personele uygulanacak maas zammi, tazminatlar
gibi hususlarda ilgili diger seksiyonlar ile igbirligi gibi islemlerinin yapildigi bolim
midiirligidiir.

5. Krediler Midiirliigli: Her bankanin c¢alisma konularimin  Ana
sozlesmesindeki esaslarina, Yonetim Kurulu'nun prensip kararlarina ve Genel
Midiirliglin  direktiflerine uygun olarak tatbikatini saglayan, tertipleyen ve
yiiriitilmesine nezaret eden bir genel miidiirliik seksiyonudur. Krediler Miidiirliigline
ayrica ¢esitli isimler de wverilebilir. Bir kisim bankalarda bu fonksiyonu gdren
seksiyona, krediler miidiirligli yerine Genel Muamelat Miidiirliigli veya Subeler
Miidiirligii de denilmektedir (Atas, 1966: 22) . Kendi i¢inde, Bireysel Krediler
Midiirligii, Kredi Kartlarn Miidirligl, Ticari Krediler Miidirliigi, Mevduat
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Midiirliigli, Tarimsal Krediler Miidiirligii gibi ayrica boliimlere ayrilabilir. Sube,
Bolge ya da Genel Miidiirliik (otorize yetkili) kredilerinin dogru bir sekilde tahsisi,
sube ve bolgelerin kredi yetki limitlerinin ayarlanmasi gibi hususlarda hizmet veren
bir boliim miidirliigiidiir.

6. Fon-Kaynak Yonetimi Midiirliigli: Fon Yonetim Midiirliigii de 6nemli bir
boliimdiir. Burada, bankalarin giinlilk TL ya da doviz pozisyonlari, kur politikalari,
taksitli P.O.S islemlerinin faiz ayarlamalar1 gibi islemler yapilmaktadir. Ayrica
banka stoklarinda mevcut Devlet i¢ Bor¢lanma Senetleri menkul kiymetlerin, stok
durumlari, ihale diizenlemeleri, verilecek faizler gibi hususlar da karara baglanir.

7. Pazarlama Midiirliigii: Bankalar her ne kadar hizmet sektdriiniin birer
temsilcisi olarak goriilseler de teknolojinin ve bankalar arasi rekabetin de katkisi ile
yeni birgok bankacilik iiriiniinii de iiretir ve pazarlar hale gelmistir. Ozellikle yeni
sube yapilarinda Pazarlama Midiirliigiine biiyiik isler diismektedir. Etkin bir
pazarlama politikast tayin ederek bankanin iirlinlerini pazarlamak ve stratejileri
tiretmek Pazarlama Seksiyonunun gorevidir.

8. D1s lliskiler Miidiirliigii: Bankalarin Sendikasyon Kredileri alabilmesi igin
gerekli baglantilar1 kurarak Krediler ve Fon Yonetim Miidiirliikleri ile miisterek
calisip bankaya dis kaynak bulmak Dis iliskiler Miidiirliigii’ niin gérevidir. Bununla
beraber, gliniimiizde bankalarimizin hemen tamaminin yurtdisinda subesi ya da en
azindan bir Muhabir Bankas1 Bulunmaktadir. Boylece bankalarin yabanci tilkelerdeki
subeleri, muhabirleri ve rambursman bankalari ile islemlerini aksamadan yapmalari
da Dis Isler Seksiyonun diger bir énemli gorevidir.

9. Insan Kaynaklar1 — Personel Miidiirliigii: Bankanin miisterileri ile ilgili
miinasebetleri, sikayetlerin sonuglandirilmasi, bankaya yeni personel alinmasi ya da
banka personelinin is akdinin feshi veya istifast gibi hususlar Insan Kaynaklari-
Personel Bolim Midirliigliniin yetki alanina girmektedir. Her bankada c¢alisan
personelin, tayin, terfi, takdir, cezalandirma, bir yerden baska yere nakil, yetistirilme,
sosyal islerini yliriitme ve nihayet isten ¢ikarilma veya ayrilma gibi ¢esitli konular
bulunur. Bankada ¢aligan personelden geregi gibi faydalanilmasi i¢in biitiin bu islerin

bir diizen ve nizam altinda yiiriitiilmesi gerekir (Atas 1966: 23). Bunun yaninda,
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tayinler, nakil islemleri, personelin saglik islemleri, yetistirilmesi ve egitim
hizmetleri de bu boliim miidiirliigii gérevleri arasindadir.

10. Istihbarat, Mali Tahlil ve Sorunlu Krediler Miidiirliigii: Baz1 Kredilerin
tahsisi i¢in mali tablolar1 okumay1 bilen uzman bir personelin incelemesi gerekir. Bu
tiir kredi talepleri hemen her giin subelere gelir. Subeler bu konuda yardima ihtiyag
duyarlarsa Bu bolim miudiirligiiniin destegini alabilirler. Bankanin muhasebe ve
mali tahlil konularinda en deneyimli ve yetkin personelinin istthdam edildigi
miidiirliiktiir. Ayrica 6denmesinde acze diisiilen bir kredinin idari takip agsamasindan
kanuni takip asamasina kadar takibinin yapildig1 bir merkezdir.

11. Bilgi Islem Miidiirliigii: Bankanim teknolojik donanimmin ve iletisiminin
sorumlusu Bilgi Islem Boliimii Miidiirliigiidiir. Yeni teknolojileri takip etmek ve
bankada uygulamak, eskiyen teknoloji ile degisimini saglamak, islemlere hiz
kazandirmak icin projeler iiretmek Bilgi Islem Miidiirliigiiniin goérevidir. Bazi
bankalarmn Bilgi Islem Miidiirliigii alaninda o kadar yetkindir ki kendi bankasinin
islemlerinde kullandig1 yazilimlar kendileri {iretir. Bu konuda bir danismanlik sirketi
gibi zaman zaman bagka bankalara da hizmetlerini satar ve bankaya bir gelir kalemi
haline getirir.

12. Menkul Degerler Miudiirligii: Bankalarin sermaye piyasasi islemlerine
aracilik etmesinde sorumlulugu {istlenen midiirliiktiir. Bunun yaninda bankanin
sermaye artirmasi ve yeni pay senedi ¢ikarmasi, I¢ Borglanma Senetlerinin itfasinda
gorev alma, miisterilerden gelen teklifleri toplama gibi hizmetler de saglar.

13. Sube Organizasyon Miidiirliigii: Yeni sube acilmasi igin gerekli etiitleri
yapmak, mevcut subelerin deg8isen pazar istekleri dogrultusunda tekrar
organizasyonlarini saglamak, subelerin birlestirilmesi ya da kapatilmasi islemlerinde
Genel Midiirliige gerekli raporlart sunmak da bu Miidiirliiglin gorevidir.

14. Levazim ve Destek Hizmetleri Miidiirliigii: Bankalarin ve subelerinin
faaliyet gosterecekleri binalarin dosenmesine, gerekli calisma materyallerinin,
kirtasiye ve diger malzemelerin teminine ayrica bunlarin devaminin stoklarda
bulundurularak gerektiginde hizli bir sekilde subelere nakliyesine dair sorumluluk bu
miidirliige aittir. Bankalarin donatim ve dosenmesi, kirtasiye ihtiyaglari bu alt birim

tarafindan saglanmaktadir (Yiiksel, 1974 :35).
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15. Istirakler Miidiirliigii: Bu miidiirliigiin baslica islevi, bankanm istirakler
ile ilgili yatinmlarina ait politikayr uygulamak, mevcut istiraklerin c¢aligma ve
karliliklar ile ilgili durumu gézlem altinda tutmaktir. Bankalar, karli bulduklar1 ve
yasaca engellenmemis hemen her alana yatirnm yapmaktadir. Bu yatirimlardan bir
boliimii de karli olan ve gelecegini parlak gordiikleri sirketlere ortak olmaya ya da
tamamim satin almaya ayrilir. Tiirkiye’de bu tarz yatirimlar ile taninan Is Bankasi
telekomiinikasyondan, demir c¢elik sektoriine, yakittan, cam islemeye bir c¢ok
sektorde istirake sahiptir. Bankalarin ortaklik sayisi ve is hacimleri biiyiidiikge onlari
bir seksiyon miidiirliigliniin biinyesinde izlemek imkansiz hale gelir. Bu yiizden de
bankalarin Genel Miidiirliiklerinde istiraklere ait islemlerin yakindan yiiriitiilebilmesi
i¢in bir bdliim kurulmasi kagimilmaz hale gelmistir (Is Bankas1 Nazilli Subesi Emekli

Miidiirii Kazim Giinay Ile Yapilan Gériisme).
2.5. Bankalarda Sube Kavram Ve Subesel Yapilanma

Ticari Isletme kapsaminda yiiriitiilen faaliyetlerin yaygilasmasi, islerin tek
bir merkezden yonetilmesini zorlastirabilir ve bu durum karsisinda tacir, islerini
merkezden yonetmek yerine kuracagi yar1 bagimsiz birimler araciligiyla mahallinden
yiiriitmek isteyebilir. Iste bu ihtiyac sube acilmasina neden olur (Arkan, 1997: 34).

Ticari Bankalardaki orgiitlenme agisindan en az Genel Miidiirliik
orglitlenmesi kadar 6nemli bir kavram da subesel orgiitlenme kavramidir. Subeler bir
bankanin konusunu olusturan islerin ve hizmetlerin miisterilerine sunuldugu
yerlerdir. Bu yiizden, islemlerin uygulandigi subelerin teskilati ve caligmalari,
bankalar i¢in biiyiik bir 6neme sahiptir. Son yillarda alternatif dagitim kanallarinin
subelerin 6nemini azalttig1 yoniinde yorumlar yapilmaktadir. Ancak ne olursa olsun
giiven unsurunun esas Ogesi insan oldugundan subeler Onemini higbir zaman
yitirmeyeceklerdir. 2003 yilinda subesel islemler {izerine yapilan bir aragtirmaya
gore, ev kredisi hakkinda bilgi edinmek isteyenlerin % 12’si internet {izerinden bilgi
edinmislerdir, fakat satisin % 49’luk oram1 subelerden gergeklestirilmistir
(www.branchdecisions.com).

Bir banka, genel miidiirliigiine hukuken ve ekonomik anlamda bagli olmakla

birlikte, tiglincii kisilere, kars1 yonetimi 6zerk, miistakil ikamet sahibi ve bulundugu
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yerin ticaret siciline kayitl olup, banka idari merkezinin yaptig1 islemler ¢esidinden
islemlerle ugrasan ticaret miiessesesine Banka Subesi denir. Tanimdan da
anlagilabilecegi gibi, bankalarda subesel 6rgiitlenmenin bazi unsurlar1 vardir. Bunlar,
yonetim ve mekansal ayrilik, merkeze bagimlilik ve dis iliskilerde bagimsizliktir.
Gelisme ve genisleme gilinlimiiz bankalarinin iist yonetimlerinin tutumlarinda
belirleyici olan degerlerdir. Niifusun yerlesim yeri degistik¢e, ticari ya da Bireysel
tim misterilere hizmetlerini tasimak amaciyla bankalar yeni subeler agarlar.
Sehirlerdeki niifus artiglariyla birlikte, kirsal alanlardan sehir merkezlerine olan
niifus hareketleri bankalar1 yeni subeler agmaya tesvik etmektedir.

Bankalar1 yeni subeler kurmaya iten diger bir gii¢ ise, bilyliyen ekonomilerin
finansal yardim ihtiyacidir. Son donemlerde tiim finansal kuruluslar, her sektérden
artan kredi taleplerini karsilamaya gayret etmektedir. Bir iilke, hem niifus agisindan,
hem de ekonomik acidan biiylidiik¢e, bankalar bu biliylimeye ayak uydurmak
istiyorlarsa sube agmak ayakta kalmanin tek kosulu haline gelmektedir. Bu yiizden
Ozellikle gelisen iilkelerin bankacilik mevzuatlari, yeni banka ve sube kurulmasini
miimkiin kilacak sekilde diizenlenmektedir.

Bankalarin, Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurulunca belirlenecek
esaslara uymalar1 ve bu kanun uyarinca yiiriirliige konulacak standart oranlari
gergeklestirmeleri kaydiyla sube agmalari serbesttir (BK. madde 9 fikra 6 ).

Bir banka, ne kadar ideal bir kurulus yerinde vasifli yoneticilerle kurulmus,
ne kadar yiiksek bir teknoloji ile donatilmig olursa olsun, subeler geregi gibi
teskilatlanamamis, subenin personeli iyi egitilip 6zenle se¢ilmemis ve idarecileri de
yoneticilik bilgi ve yeteneginden yoksun kimseler arasindan se¢ilmis ise, o bankanin
basartya ulagabilmesi miimkiin degildir. Bu ylizden subesel yapilanma konusu,
binasi, dosemeleri, her kademesindeki elemanlarin se¢imi ve yetistirilmesi ile
bankalarin her seyden 6nce ele almas1 gereken bir husustur.

1990’1 yillarin basindan giliniimiize degin, bankalarda subesel degisim ve
yeniden yapilanma siireci yasanmaktadir. Asagida, bu degisimin nedenleri ve yeni

subelerde yasanan degisimler anlatilmaya calisilmstir.
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2.5.1. Yeniden Yapilanmanin Nedenleri

Son yillarda bankalar, sube yapilarin1 yenilemek icin biiyilk ¢aba sarf
etmektedir. Gorev tanimlarindan fiziki sube yapilarina, logolarindan, kullanmis
olduklar1 renklere kadar bir¢ok faktorii degistirmektedir. Bu degisikliklerin altinda
yatan sebepleri soyle siralamak miimkiindiir.

a- Teknolojik Gelismeler: iletisim ve telekomiinikasyon teknolojisinde, son
yillarda ¢ok biiyiik gelismeler yasanmistir. Bu gelismeler; bilgisayar teknolojisinde
yeni yazilimlari ve yepyeni iriinleri beraberinde getirmistir. Bankacilik sektorii,
yapist itibariyle, rekabetin ¢ok yogun yasandig: bir sektordiir. Tiirkiye’de bankacilik
sistemi, homojen {irlinlerin pazarlandigi bir durum arz etmektedir. Yani, tim
bankalarda pazarlanan bankacilik tiriinleri, ¢ok kiiciik farklar ile birbirinin aynisidir.
Bu durumun iizerine, sistemdeki kar marjlarinin giderek daralmasi da eklenince, yeni
teknolojiyi ve iirlinlerini, pazar payini artirabilecek dogrultuda kullanabilen bankalar,
rekabette bir adim 6ne gececektir.

b- Teknoloji Ile Beraber Degisen Miisteri Tercihleri: Teknolojinin ATM gibi
yeni Uriinler ortaya ¢ikarmasi ve bunlarin sube dis cephesine monte edilmesi ile
beraber, miisterilerin subeyi kullanim aligkanliklarinda belirgin  degisiklikler
olmustur. Daha sonra ATM cihazlarina, Kiosklarin ve Kasamatik olarak bilinen
cihazlarin da eklenmesiyle bunlarin sube disinda degil de sube i¢inde ayr1 bir alanda
konumlandirilmasinin, kullanim ve giivenli agisindan daha uygun oldugu goriilmiis
ve subelerde bu cihazlarin kullanilmasi i¢in ayr1 mekanlar olusturulmaya
baslanmustir. Internet Bankaciliginin gelisimi ve bir kisisel bilgisayar edinmenin
kolaylagsmas1 ile de miisterilerin subeleri kullanim alisgkanliklarinda belirgin
degisiklikler yasanmistir. Subelere ancak belirli saatler igerisinde gidilebilmesine ve
¢ogu zaman uzun kuyruklarda bazen saatlerce beklenilmesine karsin, alternatif
kanallarin erisim kolayligi ve zaman kaybetmeksizin islem yapabilme rahatligi,
bankalarin  subelerini, miisterilerinin bu egilimleri dogrultusunda yeniden
diizenlemeleri zorunlulugunu dogurmustur.

c- Artan Niifus, Beraberinde Artan Is Yiikii ve Sonugta Otomasyonun
Oneminin Daha lyi Kavranmasi: Tiirkiye’de daha hizli olmak iizere, tiim diinyada

niifus yapisi, artis egilimdedir. Bu durum, artisin hizli oldugu Tiirkiye gibi iilkelerde,
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bankalara, yeni miisteriler ve artan is yiikil olarak yansimaktadir. Zaten kisitli bina
olanaklar1 ile miisterilerine hizmet vermek zorunda olan banka subelerinde, bu
sebepten, Ozellikle de haftanin ve aym belirli zamanlarinda, asir1 yigilmalar
olusmaktadir. Bina olanaklarini degistirmek her zaman miimkiin olmadigindan,
bankalar, islemlerde akiskanlig1 saglayacak ve bdylece sube i¢inde bekleme siiresini
en aza indirgeyecek tedbirleri diistinmiisler ve sonugta oncelikle sube igerisinde
servisleri birbirinden ayirmislardir. Buna ek olarak da, alternatif dagitim kanallarini
ozendirerek miisteriyi sube disina ¢ekmeye calismaktadirlar. Interaktif kanallarla
yapilan iglemlerde ve subeye gelmeden otomatik olarak faturalarin tahsilinde ekstra
puan kazanilmasi, bu 6zendirme ¢alismalarinin bir neticesidir.

d- Ulkenin Ekonomik Yapisinda Yasanan Degisiklikler: Yiizyilin son
ceyreginde, diinya genelinde, serbest piyasa ekonomisi, daha ¢ok tercih edilen bir
model haline gelmistir. 1980°li yillardan itibaren, Tiirkiye’de de bu modele gecis
stireci yasanmaktadir. Serbest piyasa ekonomisinin bir geregi olarak, piyasalara
girmek ve ¢ikmak kapali ekonomik modellere gore daha kolaydir. Bunun neticesinde
1980’11 yillardan giinliimiize bir¢ok yeni fabrika ve isletme kurulmustur. Bankalarin
bilangolar1 incelendiginde, karin 6nemli bir kisminin, bu tarz isletmelerden elde
edildigi anlasilmaktadir. Bununla beraber, niifus artist ve teknoloji kullanimu,
bireysel bankaciliktan da yiliksek verim alinmasini saglamistir. Kalabalik sube
ortaminda, iki O6nemli gelir kalemine mensup bu miisteri gruplarinin, islem
cesitlilikleri ve islem siirelerinin farklilig1 yiiziinden birbirlerinden ayrilmasinin,
onlara sunulan hizmet kalitesini artiracagi diislinlilerek, bankalar subelerini bu
organizasyon fikri dogrultusunda yeniden diizenlemislerdir. Ayrica serbest piyasa
ekonomisinin bir sonucu olarak {ilkeye yabanci sermayeli bankalarin giris ve ¢ikislar
da kolaylastigindan, son donemlerde bircok yabanci banka, Tiirkiye’de ya dogrudan
banka satin alarak ya da sube agarak faaliyetlerine baglamislardir. Gelen bu bankalar
kendi modelleri ile bir¢ok yerli bankaya da esin kaynagi olmaktadirlar.

Serbest ekonomiye gecis kadar subesel yapilanmaya etki eden bir diger
onemli konu da bankalarin degisen aktif yapilaridir. Ancak aktif-pasif yapisinda
meydana gelen bu degisikligin, 6nemli ekonomik sebepleri bulunmaktadir. Bundan

yaklasitk on yil Oncesine kadar, Tiirkiye’deki bankalar, karlarinin O6nemli bir
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boliimiinii, hazine bonosu satisindan elde etmekteydiler. Yiiksek faiz nedeni ile temel
bankacilik {riinii, satilan hazine bonolar1t ve yiiksek faizli vadeli mevduatlar
olmustur. Bankalar, miisterilerinden toplamis olduklar1 mevduatlar1 daha yiiksek
faizle devlete satmaktaydilar. Kamu i¢ bor¢lanma senedi seklinde birincil piyasada
bankalara borglanan devlet, bdylece elde edilen karin kaynagi durumundaydi.
Boylece o donemde, krediler, fatura talimatlar1 gibi iiriinlerin satigina agirlik vermek
planlanan bir pazarlama stratejisi olamamistir. Subelerde, hazine bonolarina ve
yiiksek faizli mevduata karsi asir1 bir talep oldugundan, her zaman bir yogunluk sz
konusu olmustur. Dolayisiyla bankalar, pazarlama yapma ihtiyaci hissetmemistir,
clinkii s6z konusu donemde miisteri zaten ayaklarina gelmektedir.

Ancak, son on yilda, yasanan ekonomik krizler ile beraber bankacilik ve
finans sektoriinii disiplin altina alma calismalar1 neticesinde faizlerde diisiis egilimi
baslamistir. I¢ borglanma asir biiyiidiigiinden ve bu konuda da kaynak sikintisi
cekilmeye baslandigindan, devlet, disaridan daha fazla kaynak kullanmaya
baslamistir. Bankalarin en 6nemli kar kalemlerinde yasanan bu daralma bir¢ok
bankay1 krizin esigine getirmistir, hatta Demirbank, kaynaklarinin énemli bolimiinii
hazine bonosu pozisyonu i¢in kullandigindan ve bono faizlerinde hizli bir diisiis
yasandigindan bankacilik taahhiitlerini yerine getiremez hale gelmis ve sonunda
bankacilik faaliyet izni iptal edilerek fona devredilmistir. Finans sektoriiniin mali
disiplini i¢in alinan tedbirler neticesinde ve bankalarin en 6nemli gelir kaleminin
kayb1 sonucunda nihayet bankalar yeni arayislar ig¢ine girmislerdir. Gergek islevleri
olan atil fon sahipleri ile fon talep edenler arasindaki iliskiye yonelmisler, yani kredi
faaliyetleri tekrar agirlik kazanmaya baslamistir. Ancak, rekabetin bir geregi olarak
kredi satisindan elde edilecek kar diisiik diizeyde gerceklesmis bu durum da
bankalar1 alternatif {rlinlerin gelistirmeye yoOneltmistir. Miisteriler agisindan da,
getirisi yiiksek olan hazine bonosu ve vadeli mevduatlar cazibesini yitirince, fonlar
bankalardan zamanla ¢ekilmeye baslanmistir. Bu durum bankalarin, subelerini aktif
pazarlama merkezleri haline getirmeleri, giliclii pazarlama takimlar1 kurmalar1 ve
bunlar1 saglayacak yeni bir Orgiitlenme arayisi i¢ine girmelerini saglamistir. Bu

egilimler sonucunda da bankalar bugiinkii subesel yapilarin1 gelistirmislerdir.
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2.5.2. Eski Tip Subeler, Orgiitsel Ozellikleri

Eski ve yeni tip subeler arasindaki en 6nemli fark servis ayiriminda ortaya
cikmaktadir. Eski model subelerde servis ayirimi, yaygin bir oOrgilitlenme tiirii
olmamakla birlikte, bu ayirimin mevcut oldugu subelerde islevsel anlamda yeni tip
subelerden oldukc¢a farkli uygulamalar vardir. Yeni tip subeler; bireysel ya da
kurumsal pazarlama, operasyon ve giseler servisi olarak organize olurken, eski
model subelerde bu isimler, kredi ve senetler, kambiyo, muhasebe - vezne, cari
islemler- mevduat ve muhaberat Servisi olarak karsimiza ¢ikar.

o Kiredi ve Senetler Servisi: Bankanin konusuna dahil olan kredi islemleri
ile ugrasan servistir. Yogun ve is kapasitesi yiiksek olan subelerde kendi i¢inde
ayrica Teminat mektuplari, Bireysel Krediler, Kurumsal Krediler, Tarimsal Krediler
seklinde ayrica boliimlendigi bilinmektedir. Kredi servisinin; risklerin izlenmesi, risk
kartonlariin tutulmasi, aylik ve genel risk durumlarinin ¢ikarilarak cetvellerin genel
miidiirliige yollanmasi, siiresi (genellikle her yil) sona eren kredilerin yenilenmesi
icin kredi teklif cetvellerinin hazirlanmasi, TCMB’na yollanacak risk cetvellerinin
diizenlenmesi gibi gorevleri vardir (Yiiksel, 1974: 39). Servisin Yoneticisi, biiyiik
subelerde Ikinci Miidiir ya da Krediler Servisi Sefidir. Gelen kredi taleplerinde imza
yetkisi vardir. Servisin ¢alisma sistemine gore kredi talep eden bir miisteri subeye
gelir ve bagvurusunu yapar, gerekli evraklar1 ve diger kosullar1 tamamladiktan sonra
tim islemler, bagvurusunu alan servis personeli tarafindan karsilanmaya calisilir.
Getirilen evraklarin kontrolii, kredinin istihbaratinin yapilmasi, yapilan istihbarat
sonucunun servis yetkilisine sunulmasi, onaylanan kredinin operasyon islemleri ve
tahsisi, sozlesmelerin imzalatilmasi, bu islemlerin tamami basvuruyu alan Servis
personelinin hizli bir sekilde gerceklestirmesi gereken islemlerdir. Miisteri bu arada
bekletilir ya da talebi onaylanmis ise, belirli bir slire sonra kredisini almak ig¢in
subeye davet edilir. Yogun bir caligma ortaminda, genellikle sinirli sayida personel
ile ¢alisan bankalarda verimli bir yontem degildir. Yigilmalar olustugundan, miisteri
sikdyetlerine sebebiyet vermekte, islemler istenilen siiratte tamamlanamamaktadir.
Kredi Servisinin tek gorevi kredi vermek degildir. Ayrica mevcut kredi

miisterilerinin mali durumlariin takibi, kredi kartlar1 taleplerinin operasyon islemleri
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ve Odemede gecikenlerin takibi, bireysel kredilerin geri 6demelerinin durumu,
Teminat Mektubu islemleri gibi bir¢ok islem de Krediler Servisinde gergeklestirilir.

Senetler Servisi esas itibariyle krediler servisinin i¢inde ayri bir servis gibi
calisir. Ancak bu serviste de operasyon islemleri kredi servisinin bir personeli
tarafindan yapilir. Bu senetlerin, tahsil ya da alacak senetleri gibi tasnifi, 6demesi
gelen senetlerin 6demeye hazir halde tutulmasi, 6denmeyen protestolu senetlerin
noterlere protestoya gonderilmesi ve gerekli yazismalarinin yapilmasi islemleri
senetler servisinde ¢alisan kredi servis personelinin gérevleri arasindadir.

Kredi Servisinde Yeni Tip Subelerden farkli olarak, verilen kredilerin ayri
ayr1 dosyalar1 muhafaza edilir. Yeni Tip Subelerde bu smiflandirma, Miisteri
Numarasi altinda yapilmaktadir. Ayrica gonderilen ihbarnameler, yapilan yazigmalar
bu serviste siiflandirilir. Subenin pazarlama ¢alismalarini da genel olarak bu servis
yapmaktadir. Ancak yogun c¢aligma temposu igerisinde soz konusu pazarlama
calismas: bliylik Olclide sube igerisinde gerceklesmekte, sube dis1 pazarlama
caligmalar1 genelde aksamaktadir. Yogun calisma ortaminda kredi servisi zaman
zaman, mevcut kredi islemlerini mesai saatinden sonra gergeklestirmek iizere bir
kenara birakmak ve Cari Islemler Servisinde yigilan miisterilere hizmet vermek
zorunda kalir. Subelerin ¢alisma prensibine uymamakla birlikte, uygulamada bu
durum tiim eski tip subelerde bu sekilde gerceklesmektedir. Bu durum da uzayan
mesailerle beraber personel ve miisteri sikayetlerine sebep olmaktadir. Mesai saatleri
arasinda bu islemlerin tamamini1 gergeklestirmek miimkiin olmadigindan, ayrica,
ticari kredi miisterileri i¢in risk kartonlarinin diizenlenmesi ve limitlerin takibi gibi
islemler de mesai bitimini miiteakiben gerceklestirmek iizere bekletilen islemlerdir.

Kredi servisinin sefi, subenin kredi komitesi uygulamasi varsa ve subede bir
kredi uzmam Istihdam edilmiyorsa, bu komitenin iiyesidir. Istihbarat islemleri ile
ugrastigindan ve miisterilerin 6deme durumlarin1 yakinen takip edebilme imkani
bulundugundan bu gorev kendisine verilmistir. Sube kredi komitesinde kendisinden
baska Sube Miidiiri ve kredi islemlerinden sorumlu Miidiir Yardimcis1 ya da II.
Miidiir bulunur. Subeye gelen kredi talepleri kredi komitesince karara baglanir.
Kararlar oy ¢oklugu ile alinmakla beraber, Sube Miidiirii tiim inisiyatifi {izerine

alarak, kendisine muhalif iki oy olsa bile kredi talebini onaylayabilir.
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e Kambiyo Servisi: Bankalarin her subesi aymi yetki diizeyinde degildir.
Kurulus yeri itibariyle, ithalat, ihracat yapan sirketlere ve i merkezlerine yakin olan
yerlerdeki subeler, bu islemlere aracilik etmek ve gerektiginde Akreditif ya da benzer
krediler agmakla yetkilendirilmislerdir. Ayrica yabanci turistlerin sikc¢a ziyaret ettigi
bolgelerde doviz alim satimi yapilmasi i¢in de Kambiyo Servisi kurulabilir.
Yurtdisindan gelen havaleler ya da yurtdisina gonderilecek havaleler de Kambiyo
Servislerinde gergeklestirilir. Bu servisin bulunmadigir subelerde bu gorev Cari
Islemler servisinde yerine getirilir. Bu yiizden bazi subelerde Kambiyo Servisi
bulunmasa da olur.

Kambiyo Servisinde, dig ticaretin finansmani ile ilgili mevzuat takip
edilmekte, gelen talepler degerlendirilerek tahsis islemleri yapilmaktadir. Ayrica,
Kambiyo Servisleri Muhabir Banka anlagmalar1 geregi, yurtdisinda mevcut
Muhabirlere, kendi yoresindeki firmalar ile 1ilgili istihbarat verebilir, kredi
islemlerine aracilik edebilir. Bu yiizden Kambiyo Servislerinde ¢alisacak personelin
yabanci dil bilmesi ve Kambiyo Islemlerinde yetismis olmasi gerekmektedir.

Bu servis, daha cok ithalat ve ihracat islerine aracilik yapan subelerde
kurulur. Ayrica yabanci turistlerin gittigi turistik yorelerde doviz alim- satimi
yapilmasi i¢in de kurulabilir (Takan, 2002: 488).

e Muhasebe ve Vezne: Muhasebe servisi, eski tip subelerde
uygulanmaktadir. Yeni tip subelerde bu servisin gérev ve sorumluluklart Operasyon
Servisine devredilmistir. Yetkilisi de operasyon servisi yetkilisidir.

Subenin muhasebe kayitlar1 muhasebe servisinde tutulmaktadir. Kredi ve
mevduat hesaplarindaki faiz tahakkuklar1 buradan takip edilmekte ve
yonetilmektedir. Bir bankada yasalara gore tutulmasi zorunlu olan defterlerden
baska, hesaplarin ayrintilarini aksettiren yardimci kayitlar da bu serviste tutulur.
Mizan ve bilanco bu servisin calismalariyla ¢ikarilir (Eyiipgiller, 1999: 215).
Bilgisayar teknolojisinin simdiki seviyeye gelmesinden 6nce, tiim bu borg¢ ve alacak
kayitlar el ile islenmekte iken, otomasyonun bugiinkii ulastig1 seviyede bu islemlerin
tamamu bilgisayarlar araciligiyla yapilmaktadir. Odenecek vergiler, aylik ya da iiger

aylik vaziyetler, kredilerden alinacak faiz ve komisyonlar, mevduatlara verilecek
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faizler vb. islemler bilgisayardan zaman kaybetmeden elde edilebilir hale gelmistir.
Bu yiizden de subelerde muhasebeci kadrosu bulundurmak gereksiz bir hal almistir.

Vezne Servisi i¢in de ayn1 seyler soylenebilmekle beraber, ¢ok biliyiik para
girisi ve ¢ikislarmin oldugu bazi subelerde sadece giseler ile ana kasanin uyumlu
calisip subenin deplasmana diismemesi i¢in Vezne Gorevlisi kadrosu kismen
korunmaktadir. Ciinkii yeni subelerde tiim giseler para alig verisi yapabilmektedir.
Bu kadroda Servis Sefi ya da yardimcist unvani ile ¢alisma zorunlulugu
otomasyonun gelismesi ile beraber zaman icinde kaldirilmistir. Artik Vezne Sefi
kadrosu subelerde bulunmamaktadir. Sebebi ise kadro ile beraber Vezne
uygulamasinin da tamamen terk edilecek olmasidir.

Bu servisin gorev ve sorumluluklari, yeni tip subelerde Giseler Servisine
verilmistir. Giseler Servisinin bir gorevlisi, ana kasa islemleri ad1 altinda bu gorevi
yiriitmekte, subenin nakit akiminin diizenlemesini yapmaktadir. Buna gore,
O0demeleri miimkiin oldugunca, 6gleden sonraya devretmekte, 6gleye kadar biriken
mevduati, bagli bulundugu sube ya da bolge miidiirliigiine géndermek iizere hazir
hale getirmektedir. Ana kasa sorumlulugunu alan Giseler Servis personeline yeni tip
subelerde bir gorev daha yiiklenmektedir. Limit Ustii Islemler olarak tanimlanan bir
gorev de bu personelin sorumlulugundadir. Subeye, yiiksek miktarlarda para
yatirilacagi ya da cekilecegi zaman, islemin saglikli bir sekilde gerceklestirilebilmesi
amaciyla boyle bir gise uygulamasinin hayata gegirilmesi uygun goriilmiis, bu
amagla yeni subelere limit iistii islemler gisesi acilmistir. Ana kasa sorumlusu bu tarz
islemi olan miisterilere de hizmet vermekle yiikiimliidiir.

e Cari Islemler — Mevduat Servisi: Bu serviste, kredi islemleri ile ilgisi
olmayan, giindelik olarak gerceklestirilen, para yatirma, para ¢ekme, tahsis edilmis
kredi kartlart ile ilgili islemler, ¢cek 6demeleri, havale islemleri, fatura 6demelerine
aracilik, kiralik kasa hizmetleri gergeklestirilir. Bununla beraber yatirim hesabi ile
ilgili, fon, hisse senedi, hazine bonosu alim- satim iglemleri, hesap acilis ve kapanis
islemleri de bu serviste uygulanmaktadir. Subede pazarlama fonksiyonunu da yerine
getirmek yine bu servisin gorevidir.

Yeni tip subelerde pazarlama islemleri, hesap acilis ve kapanislari ile yatirim

hesabn ile ilgili islemler bu servisin gorev tanimindan ¢ikarilmis Bireysel Pazarlama
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servisine verilmigtir. Ciinkii mevcut miisteri yogunlugunda pazarlama gorevinin
yerine getirilmesi miimkiin olmaktadir. Giselere gelen miisterilerin gisede bekleme
siirelerinin hesaplandigi, ortalama olarak bir personelin giinde ka¢ adet dekontlu
islem yapmasi gerektiginin planlandigi bir ¢calisma ortaminda, bir liriiniin miisteriye
tanitilmasi, miisterinin ikna edilmesi icin gereken siire, tiim bu hesap ve planlar1 alt
ist etmekte, miisteri ve personel sikayetlerine sebep olmaktadir. Hesap agilis ve
kapaniglar1 da operasyonel olarak diger cari islemlerden uzun siiren islemlerdir.
Miisteriye verilen ve doldurmasi istenen bilgi formundaki bilgilerin sisteme kaydi
zaman almaktadir. Eski tip subelerde bir danigsma bulunmadigindan, miisteri hesap
acilis1 gibi igslemlerde gerekli olan formu ancak giselerde doldurabilmekte, 6zellikle
Tirkiye’de okuryazar oranmin diisiik ya da temel diizeyde olan miisterilerinin
coklugu sebebiyle hesap aciliglari zaman zaman belirlenen hizmet siiresinden ¢ok
daha uzun zamanda sonuglandirilabilmektedir. Ayn1 durumu otomatik &deme
talimatlart icin de sdylemek miimkiindiir. Bir miisteriye bu hizmeti anlatarak,
faturalarinin 6demesine bankanin aracilik etmesini saglamak, zaten siirekli bir aksilik
olma ve O6denmeme korkusunu i¢inde tasiyan miisteriyi ikna etmek, yogun bir
calisma ortaminda miimkiin degildir. Subedeki mevcut kalalabaligin baskisi altinda
bulunan banka calisaninin ve yine ayni baskiyr hisseden miisteriyle bu iglemi
gerceklestirmesi son derece giigtiir. Hesap kapanislarinin pazarlama servislerine
verilmesi ise miisteri odakli aktif pazarlama dislincesi altinda orgiitlenen yeni
subelerde bir zorunluluktur. Bu tiir yeni subelerde miisteri memnuniyeti esas
alindigindan miisteri memnuniyetsizligi sebebiyle kapatilan her hesabin bircok
miisterinin de kaybi anlamina gelecegi, hesabin kapatilmak istenmesi durumunda
sebebinin Ogrenilmesi istegi belirleyici olmakta ve miisteri memnuniyetsizligi
yiizlinden hesap kapatmalarin 6niine gec¢ilmeye ¢aligilmaktadir.

Yatirim hesab1 islemleri de mutlak miisteri memnuniyetinin saglanmasi
geregi olan islemlerdir ve zaten sikisik bir zaman diliminde maksimum hizmeti
vermek zorunda olan Cari Islemler — Mevduat servisinin bu kosullarda beklenen
kalitede Yatirim Hesabi hizmeti vermesi miimkiin olmamaktadir. Yatirim hesabi
islemlerinden bankalar yiiksek gelirler elde etmektedir. Ozellikle Hazine Bonosuna

aracilik islemlerinde subelerin biiylik karlart mevcuttur. Ayrica Yatirim Hesabi
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Islemleri bagka iiriinlerin de pazarlanmasina imkan veren tiirde islemlerdir. Bu
serviste yaratilan tatmin diizeyi bankaya yeni miisteriler kazandirabilir ve tiim
triinlerden faydalanan bir miisteri tipi meydana getirilebilir. Bu kadar onemli
islemlerin kisith imkanlarla ¢alisan Cari Islemler servisine birakilmasi ile bankalar
bu giine kadar yiiksek karlar kaybetmistir.

Bu bilgiler 15181nda pazarlama isleminin Cari islemler Servisinden alinarak
yeni bir servis altinda orgilitlenmesi, 6zellikle pazarlanacak {iriinlerin sayisinin da
hizla artisiyla beraber kacinilmaz olmustur.

e Muhaberat Servisi: Muhaberat Servisi de yeni subelerde uygulamadan
kaldirilmig bir gorev tanimidir. Subenin tim gelen ve giden yazigmalarinin
kayitlarinin tutuldugu bir servistir. Arsiv islemleri de Muhaberat Servisinin yetki
alanindadir. Burada calisan personel, Muhasebe Servisinin bir ¢alisanidir ve yaptig
islemlerden dolayr Muhasebe Servisi Sefine rapor vermekle yiikiimliidiir. Cogunlukla
bir tek memur ile bu servisin islemleri aksamadan yiiriitiilebilmektedir. Yeni
Subelerde bu servisin gorevi de Operasyon Servisinin gorev taniminin igine

alinmustir.
2.5.3. Yeni Tip Subeler ve Ozellikleri

Bankacilik sektorii, rekabetin had safhada yasandigi ve teknoloji kullaniminin
doruga ulastig1 bir sektdr haline gelmistir. Teknolojik gelismeler, sube igerisinde,
organizasyonel bir degisikligi de beraberinde getirirken ayrica sube dis1 hizmet
kanallarim1 da daha etkin bir sekilde kullanilabilir kilmistir. Alternatif dagitim
kanallar1 olarak adlandirilan gsube dis1 bankacilikta da Onemli gelismeler
yasanmaktadir. Ancak, sube dist bankacilik ne kadar gelisirse gelissin, sube
bankacilig1 ve miisteri iliskileri 6nemini korumustur.

Bankalar artik daha ¢ok pazara ve miisteriye odakli hareket igerisindedir. Bu
anlayls dogrultusunda, sube fonksiyonlarinin yeniden tanimlanmasi ihtiyaci
hissedilmistir. Bdylece, bankalar, subelerini, aktif pazarlama merkezleri olarak
degerlendirerek, bunlar1 birer operasyon birimi olmanin yaninda, iirlin ve hizmetlerin
satis1 agirlikli merkezler haline getirmek igin harekete gecmistir. Tirkiye’de bu

dontistimiin miladi olarak 1996- 1997 yillar1 gosterilebilir.
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Bankalar, pazara ve miisteriye odakli anlayis dogrultusundaki diizenlemelerin
ilk adim1 olarak yurti¢i subelerini degistirmeye baslamistir. Bu amagla, bu subelerini,
miisteri portfoyleri, sunduklar1 hizmetler ve bulunduklar1 piyasalariin yapilarini
dikkate alarak bazi ayirimlara tabi tuttuklar1 goriiliir. Bu ayirima gidilmesinin amaci,
farkli gruplarda yer alan subelerin ¢aligma esaslarinin belirlenmesi ve daha verimli
ve etkin bir ¢alisma ortaminin saglanmasidir.

Bankalar bu anlayis dogrultusunda subelerini genel olarak iiglii bir ayirima
tabi tutmustur. Bunlar:

e Kurumsal Bankacilik Subeleri

e Bireysel Bankacilik Subeleri ve

e Perakende Bankacilik Subeleri’ dir.

a- Kurumsal Bankacilik Subeleri:

Bu subeler belirlenirken, ticari plasman hacmi yiiksek, Bolge Midiirliigli ya
da Otorize (Genel Miidirlik Yetkili krediler) Kredi sayisi fazla ve Genel
Miidiirliikge kendilerine yiiksek genel limit tahsis edilmis subeler tercih edilmistir.
Bunun yaninda bu subelerin binalarinin fiziki yeterlilige sahip ve kadro durumlarinin
da yeterli olmas1 gerekmektedir.

Genel olarak bakildiginda, yeni orgiitlenme iginde Kurumsal Bankacilik
Subeleri diger iki sube tiirlinii de kapsamaktadir. Bu subelerin belirli katlarinda ya da
belirli boliimlerinde, Kurumsal Firma olarak nitelendirilebilecek biiyiik 6l¢ekli olarak
kabul edilen firmalara kurumsal bankacilik hizmeti verilmektedir. Diger boliimlerde
ise Kurumsal Firmalar diginda kalan miisterilere Ticari ve Bireysel Bankacilik
Hizmeti verilmektedir.

b- Perakende Bankacilik Subeleri:

Daha ¢ok orta ve kiiciik Olgekli sirketlere ya da sahis firmalarina ticari
bankacilik hizmeti veren subelerdir. Ancak bunu yaparken de tabii olarak tasarruf
sahiplerine de bireysel bankacilik hizmeti de verirler.

c- Bireysel Bankacilik Subeleri:
Bankalarin sube yapilanmalarinda en ¢ok agirlik verdigi subelerdir. Bu

subelere daha ¢ok biiyiik sehir merkezlerimizde rastlanir. S6z konusu subeler biiytlik
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sehirlerde kurulu olmakla beraber, ticari kredi islem hacmi diisiiktiir ve maas geliri
elde eden sahislara yakin yerlerde orgiitlenmislerdir. Dolayistyla, bireysel bankacilik
potansiyelinden yararlanma imkan1 daha fazla olan subelerdir.

Bankalarin subelerinde bu tiir bir ayirima gitmesinin amact gliniimiiz
bankaciliginin gerektirdigi bicimde uzmanlasmak ve bdylece hizmet kalitesini ve
verimliligi artirmaktir. Bunu saglamak icin de Bankalar, yeni hizmet standartlarina
ve gorev tanimlamalarina ihtiya¢ duymustur.

Gerek kurumsal subeler, gerek perakende bankacilik subeleri ve gerekse de
bireysel bankacilik subeleri olsun tiim sube yapilarinda miisteri ile temas soz
konusudur. Bu yilizden de bankalar agirlikli olarak bireysel bankacilik subelerinde
olmak Tizere organizasyonel anlamda iglii bir aymrima gitmektedir. Bu
boliimlendirme bankalarda;

e Giseler
e Pazarlama ve
e Operasyon

olarak isimlendirilmektedir.
2.4.4. Yeni Subesel Yapilanmada Temel Amaclar

Subelerini yeniden yapilandirma siirecinde olan bankalar, organizasyonel ve
fiziki diizenlerini yeniden olustururken baslica su unsurlari1 hedefledigi sdylenebilir.

e Bazi miisteriler, bankalara, bazen ylizlerce miisterinin birim zamanda
saglayabilecegi gelirden daha fazlasini tek baglarina saglayabilirler. Her bankanin bu
tiir misterileri bulunmaktadir. S6z konusu miisteriler bazen yogun ¢alisma ortaminda
bekledikleri hizmeti almakta zorlanmaktadir. Iste yeniden yapilanmanin bir amaci,
bankalara boylesine yiiksek verimlilik saglayan 6zel miisterilerine, onlara tahsis
edilmis miisteri temsilcileri aracilifiyla, ayr1 bir alanda hizmet sunmaktir. Bu 6zel
alan genel itibariyle servis yetkilisi olarak adlandirilan, bankalarda, midiir
yardimeisi, ikinci miidiir ya da uzman kadrolarindan sonra gelen unvanlardaki yetkili
sahislarin kendi ¢alisma alanlaridir. Ancak bir 6zel miisteriye mutlak surette yetkili
bir personelin hizmet vermesi diye bir zorunluluk yoktur. Bundan bagka, yine

pazarlama servisine bagl miisteri temsilcileri araciligiyla da bu hizmet verilebilir.
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e Eski model subelerde olmayan ve yeniden yapilanmanin ¢ok dnemli bir
unsuru olarak degerlendirilmesi gereken bir diger yenilik, miisteri danismani
uygulamasidir. Eski sistemde miidiiriyetin inisiyatifi ile saglanan bu hizmet, yeni
subelerde zorunlu bir unsur haline gelmistir. Artan is ylikii ve miisteri sayisina bagh
olarak subelerde uzun siireli beklemeler yasanmaya baglanmis, islemlerin ve
tiriinlerin ¢ok fazla cesitlilik kazanmasi ile de servisler banka subelerinde bir
zorunluluk olarak servisler ayrilmistir. Eski tip subelerde farkli islemler i¢in subeye
gelen miisteriler, bankolarin ya da ilgili servislerin goriiniir yerlerine asilan dovizlerle
islem yaptiracaklar1 servise yonlendirilmekte iken, yeni yapidaki subelerde, yine
pazarlama servisine bagl bir personel vasitasiyla bu yonlendirme gergeklesmektedir.
Bunun banka subeleri icin iki avantaji bulunmaktadir. Ilki, eski tip subelerde
yasanan karigikliklar Onlenmistir. Zira banka miisterileri arasinda okuryazar
olmayanlar, yaslilar, bedensel 6ziirlii olanlar bulunmakta, bazen igerideki miisteri
saglikli bir miisteri olsa da, s6z konusu dovizleri yanlis okuyarak ya da yorumlayarak
saatlerce gereksiz yere bir sirada beklemek zorunda kalmaktadir. Yeni tip subelerde
subenin giris kismina koyulan bir miisteri danigmani ile bu yonlendirme en saglikli
sekline kavusmustur. Goriilmektedir ki tiim bu yeni yapilanmalarda asil amaglardan
biri miisteri memnuniyetini saglamaktir. Ciinkii karliligin devami standart kalitede
hizmetin daimi bir hal almasina baglidir. Bankalarin subelerdeki yeni yapilanmalari,
hem subedeki is siireglerini hizlandiriyor hem de miisteri memnuniyetini artirtyor.
Cinkii bu sayede sube personeli daha kaliteli hizmet sunarken, miisteriler de
ihtiyaclarin1 daha rahat sonuglandirabilir hale geliyor. Bu da subelerin hem miisteri
sayisina hem de islem adetlerine yansiyor (www.capital.com.tr). S6z konusu bu
misteri danigmani uygulamasinin bir diger avantaji da, nakit kiymetlerin fiziksel
degisiminin s6z konusu olmadigi bazi islemlerin burada yapilmasina olanak
tanimasidir. Boylece hem giselerdeki is yiikiiniin bir kism1 paylasilmis, hem de sube
icerisindeki y1§1lmanin az da olsa Oniine gegilmis olur. Eski tip subelerde bu durum
da yogun miisteri sikdyetlerine sebep olmaktadir. Zira basit bir ciizdan isleme, hesap
hareketlerini gérme islemi icin bile bazen saatlerce sirada bekleyen miisterilere
rastlanmistir. Ancak yeni tip subelerde bu islemler basit¢e ve kisa zamanda, ¢cogu

zaman hi¢ beklemeksizin, miisteri danigmani tarafindan sonuglandirilabilmektedir.
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Bankamatik olarak bilinen Debit Kartlarin sahiplerine verilmesi, otomatik ddeme
talimat1 ile 6denen faturalarin ¢iktilarinin alinabilmesi, yatirirm hesabi ekstrelerinin
ve portfoy dokiimlerinin verilebilmesi gibi diger birtakim hizmetler, pazarlama
servisinin bir gorevlisi olan miisteri danismani tarafindan karsilanmaktadir. Miisteri
danigsmaninin, pazarlama servisine bagli bir ¢alisan olmasinin nedeni bu ¢alisanin,
bagli bulundugu servis geregi, sube miisterilerini, drnegin operasyon servisindeki bir
calisandan daha iyi tanimasidir. Zaten uygulamada da subenin daha kidemli ve
cevreyl diger personele oranla daha iyi tamiyan pazarlama servisi personelleri
arasindan secilir. Miisteri danismaninin sadece sube miisterilerini iyi tanimasi
yetmez, ayni zamanda islemler hakkinda da tecriibesi, bilgi birikimi ve bunlar1 pratik
bir sekilde uygulayabilir olmas1 da gerekir.

e Genel Midirliik Birimleri ve Subelerimizde, pazarlama, operasyon,
krediler, mali kontrol ve i¢ kontrol seklinde diizenlenen ve matriks iliski kavrami
igerisinde faaliyet gisterecek olan bu tiir bir yapilanma ile her boliimiin kendi gorev
alani ile ilgili olarak uzmanlagmasi ve boylelikle yapilan is bazinda ihtisaslasma
saglanmas1 amaglanmaktadir (www.ziraat.com.tr). Banka subelerinde gerceklesen
islemler incelendiginde, bazi islemlerin miisteri ile yiiz yiize temas gerektirmeyen,
hatta bazilarinin miisteri subeden ayrildiktan sonra bile yapilabilecek islemler oldugu
goriilmiistiir. Pazarlama servisinde alinan bir bireysel kredi bagvurusu ile ilgili
islemler bunlara drnek olarak gosterilebilir. Iste bdylece, bu tarz gise arkasi olarak
tabir edilebilecek islemlerin, miisteri ile temasin gerceklesmeyecegi bir alanda ve
ismi operasyon servisi olarak belirlenmis bir alanda gergeklestirilmesi, bu islemlerin
saglikli ve hizli bir sekilde yiiriitiilmesi agisindan zorunluluk olarak ortaya ¢ikmustir.
Boylece, pazarlama ve operasyon servisi olarak bir ayirima gidilmistir. Bunun
subelere onemli katkilar1 olmustur. Bu sekilde uzmanlagma gerceklesmis ayrica,
ornegin, kredi taleplerinin sonuglandirilmasinda objektiflik ve siirat saglanmstir.
Servisler arasinda bir ayirim olsa da, igbirligi de devam etmektedir. Yine kredi talebi
Ornegini baz alarak, talebi alan pazarlama servisi calisaninin goriislerinin de
degerlemede dikkate alinmasi hususu igbirligine 6rnek olarak gosterilebilir.

e Bankalar, 2000’li yillarla birlikte, daha ¢ok pazara ve miisteriye odakli bir

anlayis1 benimsemistir. Bu yiizden sube fonksiyonlarii yeniden tanimlamis ve sz
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konusu yeniden yapilanmada subelerini birer aktif pazarlama merkezleri haline
getirmistir. Boylece, subelerin eski anlayista tek fonksiyonu olan birer islem birimi
olmanin Gtesine gecilmis bunun yaninda sayisi hizla artarak cesidi yiizleri bulan
hizmet ve iirlinlerin pazarlanmasi i¢in ayn1 zamanda satis agirlikli merkezler olmalari
saglanmistir. Yeniden yapilanma caligmalari kapsaminda miisteri odakli hizmet
anlayis1 ¢ercevesinde daha fonksiyonel ve diizenli, ideal sube konsepti ¢alismalarinin
baglatilarak subelerin tadilat ve yerlesimlerine iligkin diizenlemeler yapilmis ve
miisterilere daha genis alanlarda daha hizli hizmet sunulmaya baslanmistir. Sube
rasyonalizasyonu c¢aligmalar1 baslatilarak sube sayis1 azaltilarak en etkin ve verimli
hizmet noktalarinda olmasi saglanmistir (www.ziraat.com.tr).

Pazarlama servisi boylece kurulmus ve operasyon servisinden ayrilmistir.
Aslinda, bankanm {iriinlerini pazarlamak her sube personelinin gorevidir. Ustelik
modern bankacilik anlayisinda bu pazarlamanin bir yeri ve zamam da yoktur.
Dolayisiyla gise personeli ya da operasyon personeli, uygun zaman ve ortami
buldugunda bankanin iirlinlerini pazarlamalidir. Ancak esas gorev olarak bu hizmet,
pazarlama servisine verilmistir. Pazarlama servisinin gorev alani, hem sube i¢idir
hem de subenin yakin cevresidir. Miisteri danigsmani tarafindan, bir {iriin ya da
hizmet almak isteyen bir miisteri, Oncelikle pazarlama servisine yonlendirilir. Bu
serviste, irlin ve hizmetler hakkinda ayrintili bilgiye sahip, detayli tanmitimlar
yapabilecek, ayni zamanda sube hizmetinde kidemli ve c¢evreyi iyi taniyan
personeller istihdam edilir. P.O.S ( Point Of Sale ) cihazlari, hesap agma islemleri,
kredi kart1 satiglari, tiiketici kredilerinin satis1 ya da yatirim hesabi islemleri gibi
hizmetler pazarlama servisinde sunulan hizmetlere 6rnek olarak gosterilebilir.
Miisteri ile temasin en yakin oldugu ve lriinlerin satilarak sadik miisterilerin subeye
kazandirilabilecegi bir servis oldugundan, yeniden yapilanmanin en 6nemli unsuru
oldugu da sdylenebilir.

Goriildiigii  gibi  yenilenmede temel hedef, pazarlamada etkinliktir.
Pazarlama, sadece miisterilerle ilgili bir fonksiyon degildir. Miisteriye deger vermek
ve tatmin edilmesini saglamak pazarlamanin kalbidir(Kotler, 1999: 3). Bazi1 subelerin
her gruptan miisteri i¢in azzmsanmayacak bir potansiyeli olabilir. Bu, hem sanayi ve

is merkezlerine, hem de kamu kurum ve kuruluslarina yakin bir sube olabilir. iste bu
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tiir bir sube s6z konusu ise ve tasvir edilen sube kadro ve bina olarak da miisait ise,
pazarlama servisi gerek ayr1 katlarda, gerekse de ayni katta farkli pazarlama birimleri
ile pazarlama fonksiyonunu yerine getirebilir.

e Yine subelerde gerceklestirilen bazi islemler subeye ¢ok fazla getirisi
olmayan, pazarlama yapilmasini ve bilgi verilmesini gerektirmeyen, basit ve kisa
sireli islemlerdir. Yeni yapilanan subelerde bu gruba giren islemler, diger
islemlerden ayrilmistir. Bu amagla yeni subelerde, islemsel olarak kesin tanimi
yukarida sayilan ozellikte olan giseler servisi teskil edilmistir. Boylece eski tip
subelerde de mevcut olan ve bankacilik dilinde mekanize servis olarak bilinen bu
servisin yeni anlayista islemleri sinirlandirilmistir. Havale islemleri, basit ve kiigiik
miktarli para yatirmalar, doviz bozdurma islemleri bu servisin verdigi hizmetlere
ornek olarak gosterilebilir.

e Teknolojide yasanan gelismeler, banka subelerini evlere ve ofislere
tasimistir. Ancak bununla beraber subelerin de de yeni teknolojik cihazlarla
donatilmas1 ve bunlarin da subelerde ayr yerlerde konuslandirilmasi1 gerekmektedir.
Yeni sube yapilarinda, subenin bir boliimiinii Self Servis Bankacilik Alani olarak
ayrilmaktadir. Burada, ATM (Automated Teller Machine), KIOSK (Netmatic olarak
bilinen internet baglantili, para yatirma hari¢ hemen tiim bankacilik islemlerinin
yapilabildigi cihaz), KASAMATIK (Para yatirma dahil, hemen tiim bankacilik
islemlerine imkan taniyan cihaz) ve Interaktif telefon cihazlari kullanilmaktadir.
Amagc, miisterilerin interaktif kanallara yonlenmesi ve bdylece subenin is yiikiiniin
hafifletilmesidir.

e Subesel yeniden yapilanmanin diger bir amacit da sube mekanlarinin,
modern bankacilik anlayisi dogrultusunda yeniden dizayn edilerek, miisterilere ve
sube calisanlarina daha elverigli ortamlar yaratilmasi, miisteri memnuniyetinin ve
bagliliginin saglanmasini hedef alan, pazara ve miisteriye odakli ve pazarlama

agirlikli bir calisma anlayisinin benimsenmesidir.
2.5.5.Yeni Sube Yapilarinda Yer Alan Gorev Tamimlari ve Unvanlar

Subelerde yeniden yapilanma caligmalar1 kapsaminda, sube calisanlarinin

kadro unvanlar1 ve gorev tanimlar1 da degismistir. S6z konusu bu degisiklikler de
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bankalarda yasanan subesel yapilanmanin, ne kadar genis kapsamli olarak ele
alindigini ve basta sona her seyi degistirdigini gostermektedir. Bilindigi gibi banka
subelerinde yenileme ¢alismalarindan once, sube personel sayisina gore degismekle
beraber, belli basli bes adet kadro tinvan1 bulunmakta idi. Bunlar; Sube Miidiirt,
Miidiir Yardimeisi, II. Miidiir, Sef ve Memur kadrolar1 olarak anilmaktaydi. Yeniden
yapilanma g¢ercevesinde bu isimler ve gorevleri de degismis ve yeniden
tanimlanmistir. Buna gore;

a- Direktor, Direktor Yardimcisi, (Miidiir, Miidiir Yardimcisi): Kadro
tinvan1 olarak herhangi bir degisiklik yapilmamakla beraber farkli bankalarda
Direktor ya da Yonetmen gibi isimler de aldigi goriilmektedir. Bankalarda genel
miidiir ve midirlerin gérev ve yetkileri, liretim ve faaliyetlerindeki girisimcinin
roliine ¢ok yaklasmakta, isletmek, sevk ve idare etmek isleriyle ugrasmaktadirlar.
Genel Miidiir, genel miidiirliigli ilgilendiren islerde, sube miidiirleri de subeleri
ilgilendirecek islerde birinci derecede imza yetkisine sahiptirler (Eyiipgiller, 1999:
211) Gorev tanimlamasinda da bir degisiklik yoktur ve 6zetle soyledir; 4389 sayili
Bankacilik Mevzuatina muhalefet olusturmayacak sekilde sube faaliyetlerinin sevk
ve idaresinde subedeki en yetkili idari amirdir. Kendi sube personelini, yetenekleri ve
subesinin ihtiyact dogrultusunda en makul servislere ydnlendirir. Orgiitiiniin
faaliyetlerini kendi genel miidiirliigiintin belirlemis oldugu hedefler dogrultusunda
planlar, bu konuda personelini tesvik eder. Gorevinin gerektirdigi her tiirlii karari
re’sen alma ve uygulama giicline sahiptir. Bu konuda bankalarin genel miidiirliikleri,
sube midiirlerine olduk¢a genis bir hareket imkan1 saglamistir. Bilindigi gibi banka
organizasyonlarinda baslica iki egilim bulunmaktadir. Bunlar, yetki ve
sorumluluklarin genel miidiirlilkge subelere goreceli olarak kisitli dagitildig
merkezlesme ve s6z konusu yetki ve sorumluluklarin yine goreceli olarak daha
Ozgiirce devredildigi merkezlesmeme hususlaridir. Bankalarin yeni yapilanma
siirecinde, subelerine yetki ve sorumluluklar1 daha fazla dagitmaya basladigim
goriiyoruz. Bu baglamda da sube miidiirlerinin yetki ve sorumluluklarinin arttig
sOylenebilir. Su O0rnek daha agiklayict olabilir. Subeye giin boyunca gelen kredi
talepleri, kadro durumu miisait olan subelerde miidiiriin de aralarinda bulundugu fi¢

kisilik kredi komitesi tarafindan sonuglandirilir. Yeni sube modellerinde sube
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midiirlerinin bdyle bir zorunlulugu bulunmamakla birlikte, kredi komitesinde
midiiriin kararina muhalif iki oy bulunsa bile, sube miidiirii inisiyatifi izerine alarak
bu krediyi kullandirma yetkisine sahiptir.

Sube Miidiirii ayrica, personelin izin tarihlerini onaylar, personele taninacak
sorumluluk sinirin belirler ve fazla ¢aligma ve iicretlerinin 6denmesi gorevini yerine
getirir. Subenin ve personelinin performansini artirmayi hedefler ve bu konuda bir
aksama olursa gerekli Onlemleri alma yetkisine sahiptir. Kendi piyasasindaki
gelismeleri dikkatlice takip eder, rakip banka uygulamalarini izler ve gerekli
Onlemleri alir.

Yeniden yapilanma g¢ercevesinde midiiriyete yiliklenen sorumluluklardan biri
de V.ILP olarak bilinen 06zel miisteri portfoyiinde hizmet verilmesi gereken
miisterilerin tespit edilmesidir. Ayrica, yeni subelerde, portfoy esasina gore calisan
yetkili diizeyindeki miisteri temsilcilerinin portfoylerinin periyodik olarak gdzden
gecirir, gerekirse degisiklik yapar.

Bu yetki ve gorevler, miidiir tarafindan kadro durumuna gore diger miidiiriyet
tiyelerine paylastirilabilir. Diger miidiiriyet iiyelerinin degismez gorevi, miidiire
anilan iglemler sirasinda yardime1 olmaktir.

b- Yonetmen (II. Miidiir) : Yeni sube yapilarinda kadro agisindan dikkat
ceken yeniliklerden biridir. Miudiir tarafindan giseler, bireysel pazarlama, ticari
pazarlama, operasyon ya da kurumsal pazarlama servislerinde gorevlendirilebilir.
Sube yonetmeni ya da yonetmenlerinden biri,

Kurumsal Pazarlama Servisinde gorev almigsa: buradaki kadro unvani,
Kurumsal Miisteri Temsilcisi ya da Kurumsal Pazarlama Yonetmenidir. Gorev
taniminda en 6nemli degisiklik bu noktada olmustur. Kurumsal Miisteri Temsilciligi
de zaten yeniden yapilanmada ortaya ¢ikan kavramlardan biridir. Temel fonksiyonu:
Subede verilen pazarlama hizmetlerinin genel koordinasyonunu saglamak, banka
triinlerini sube miisterilerine verim yaratacak sekilde pazarlamak, miisteri
portféyiiniin risk degerliligini 6lgmektir (Denizbank Kalite Ydnetimi El Kitaba,
Gorev Tanimlar1). Eger bir subenin, ulusal ve uluslar aras1 boyutta yiiksek islem
hacmine ulasan biiyiik 6l¢ekli ve daha ¢ok bdlge miidiirliigli veya genel miidiirliik

yetkili (Otorize) kredi kullanan miisterileri varsa o zaman, yeni yapilanma igerisinde
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bu miisterilere hizmet vermek {izere bir kurumsal miisteri temsilcisi tayin edilir. Bu
gorev icin en uygun bilgi ve hizmet kalitesine ulasmis personel eski tip subelerde II.
Miidiir olarak anilan yonetmenlerdir. Ancak, kurumsal miisteri temsilcilerinin mutlak
surette yonetmen unvanina sahip olmasi gerekmez. Yonetmen kadrosunun
bulunmadigi subelerde, eski adiyla sef ya da sef yardimcisi, yeni adiyla servis
yetkilisi ya da servis yetkili yardimcisi unvantyla ¢alisan personellerden de kurumsal
miisteri temsilcisi tayin edilebilir. Bu konuda takdir yetkisi sube miidiiriine aittir.
Eger subede, kurumsal miisteri temsilcisi olarak atanmis bir yonetmen varsa gorev
tanimina su hususlar dahildir: Sube miidiirliigiince belirlenmis kurumsal miisterilere
hizmet verir, bu miisterilere kars1 pazarlama stratejileri belirler, uygular, kendi
portféyiinde bulunan miisterilerinin finansal durumlarini siirekli kontrol altinda tutar,
imkanlar Olgilisiinde izler. Zaman zaman bu miisterileri yerinde ziyaret eder, aktif
pazarlama g¢aligmasini bizzat yapar. Kendi portfdyiinde bulunan kurumsal firmalarla
ilgili olarak gerceklestirilen ¢aligmalari, subenin en yetkili amiri olan miidiire rapor
eder. Yonetmenin portfoyiinde bulunan firmalar; bankanin genel miidiirliik nezdinde
kredi ve kambiyo iliskisinde bulunulan ya da subece kurumsal firma olarak kabul
gormiis isletmelerdir. Portfoyde bulunan ya da potansiyel arz eden kurumsal
musterilere, bireysel bankacilik hizmetlerinin tanitilmast  ve kullaniminin
yayginlastirilmast igin, bireysel pazarlama servisi ile koordineli olarak ¢alisir,
projeler iiretir. Subede mevcut diger miisteri temsilcilerinin, var olan ya da potansiyel
arz eden miisterileri ziyaretleri oncesinde gerekli 6n hazirliklar1 yapmalarini saglar,
kontrol eder, ziyaretler neticesinde toplantilar yaparak calisanlar1 yonlendirir,
motivasyonu ve es giidiimii saglar.

Yénetmen Pazarlama Servisinden Sorumlu ise:_Oncelikle, bankay1 sube
icinde ve disinda, hem kendisi en iyi sekilde temsil eder, hem de sorumlulugu
altindaki personelin bu konudaki tutum ve davramiglarini denetler. Gerektiginde,
pazarlamasi ve satis1 yapilan triinlerle ilgili olarak imzalanmas1 gereken sézlesme ve
diger belgeleri imzalar. Miisterilerinin 6zel giinlerini takip ederek, bu giinlerde onlara
kutlama mesajlar1 gonderir ya da ziyaretler gergeklestirir. Pazarlama servisinde
calisan miisteri temsilcilerinin olusturdugu raporlart inceler, imzalar. Bankanin iiriin

ve hizmetlerinin, subesel diizeyde, en iyi sekilde satisinin yapilmasi i¢in gerekli
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tedbirleri alir, bu faaliyetlerin yiiriitiilmesini saglar. Miisteriler ile sube ¢alisanlarinin
iligkilerini yakindan takip ederek, miisterilerin giiler ylizle karsilanmasini ve
islemlerinin sorunsuz bir sekilde sonuglanmasini saglar. Miisteri temsilcisi tahsis
edilmesi gereken ticari ve kurumsal firmalar ile, 6zel miisteri statiisiinde hizmet
verilmesi gereken miisterileri tespit eder ve bunlar1 miidiire rapor eder.

Yonetmenin gorev ve yetkileri ayrica, eski tip sube yapilarinda II. Miidiir
olarak tanimlanmis hususlar1 da kapsamaya devam eder. Ornegin, kadrosunda miidiir
yardimcis1 bulunmayan subelerde, sube miidiiriiniin olmadig1 zamanlarda bu makama
vekalet eder, personelin izin taleplerini diizenler, nakil olan ya da tayin ile gelen
calisanlar ile ilgili gerekli evrak ve tutanaklar1 diizenler, verilen hizmetler neticesinde
tahsil edilen iicret ve komisyonlarin muhasebelestirilmesi ¢aligmalarini bizzat yapar
ya da denetler.

c- Kredi Uzmani veya Kredi Uzman Yardimeisi: Bu kadro hem yeni hem
de eski tip subelerde bulunmaktadir. Goérev taniminda kayda deger degisiklikler
yoktur. Her subede bulunmaz, yalnizca biiyiik sehirlerde ve islem hacmi ¢ok yiiksek
olan subelerde rastlamir (Oyakbank Nazilli Sube Miidiir Mustafa Ayaz ile Yapilan
Miilakat). Eger subenin biiyiik 6l¢ekli ve kredi kullanan miisterileri varsa mutlak
surette bu kadroya da ihtiyaci vardir. Bunun haricinde kredi uzmani kadrosu ayrica
bankalarin genel miidiirliik ve bolge miidiirliiklerinde de bulunmaktadir. Kadrosunda
kredi uzmani barindiran biiyiik subelerde, kredi komitesinin degismez
elemanlarindan biri de kredi uzmani (ya da yardimcisidir ). Bu alanda 6zel olarak
egitilmis ayrica istihbarat ve mali tahlil ¢aligmas1 yapabilen kredi uzmanlar
yenilenen sube yapilarinda kurumsal pazarlama servisinde istihdam edilir ve
kurumsal miisteri temsilcisi unvani ile ¢alistirilir.

d- Yetkili Miisteri Temsilcisi, Ticari Miisteri Temsilcisi, Giseler Servisi
Yetkilisi ve Operasyon Servisi Yetkilisi: Bu kadro tanimlarinin eski tip subelerdeki
karsilig1 sef, sef yardimcisi, servis yetkilisi ve servis yetkili yardimcisidir. Eger bir
servis yetkilisi ya da yardimcisi, yeni model subelerde ticari pazarlama servisinde
calistyorsa ismi ticari miisteri temsilcisi, bireysel pazarlama servisinde caligiyorsa,
yetkili miisteri temsilcisi, giselerde calisiyorsa, gise yetkilisi ve operasyon servisinde

calisiyorsa da operasyon yetkilisi adin1 alir.
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Yetkili Miisteri Temsilcileri: islemleri hakkindaki raporlari, subede, miidiir,
miidiir yardimcist ya da yonetmene hitaben hazirlar. Kendisine de bireysel miisteri
temsilcileri rapor hazirlarlar. Bu haliyle miidiir, miidiir yardimcisi ve yonetmenin
asti, bireysel miisteri temsilcilerinin {stiidiir. Miisteri temsilcileri tarafindan
gerceklestirilen iglemlerin hatasiz bir sekilde sonlandirilmasi igin gerekli onlemleri
alir, glin sonunda miisteri temsilcilerinin yapmis olduklart islemlerin yetki sinirlarini
asip asmadigin1 kontrol eder. Pazarlama ¢alismalar ile ilgili planlar yapar,
gergeklesen pazarlama  faaliyetleri hakkinda raporlar  diizenler. Miisteri
temsilcilerinin  kendi onaymi gerektiren islemlerini onaylar. Yetkili miisteri
temsilcileri yeni model subelerde, Miidiir tarafindan 6zel miisteriler boliimiinde de
gorevlendirilebilir. Bu durumda, miidiir tarafindan belirlenmis, 6zel miisteri
kategorisinde hizmet verilecek olan bireysel miisterilerin tiim islem talebini alarak
takip eder, sonuclandirir ya da sonuglandirilmasini saglar. Ozel miisteri temsilcisi
misteri portfoyiinde, tasarruf veya ticari mevduat iliskisinde bulunulup da bu
islemlerden dolay1 subeye ¢ok yiiksek verim saglayan miisteriler bulunur. Subeye bu
sekilde bireysel verim saglayan miisterileri tespit etmek i¢in hesaplari ile Vasati
dolarak da adlandirilan ayrintili istatistikler tutulur. Bankaya en ucuz kaynak bu tiir
misterilerden saglandigindan, onlara verilecek hizmetin kalitesi hususunda bankalar
son derece hassastir. Bu portfoydeki miisterilerin varsa ¢ek karnelerini, kredi ya da
debit kartlarini teslim eder.

Ticari Miisteri Temsilcisi: Ticari Miisteri Temsilcileri de yapmis olduklar
islemlerden dolay1 tipki Yetkili Miisteri Temsilcisinde oldugu gibi Miidiir, Miidiir
Yardimcisit ya da Yonetmene raporlar hazirlar. Kendisine de Ticari Gise Gorevlisi
konumunda c¢alisan personel islemlerinden dolayi rapor sunar. En 6nemli gorevi,
basinda bulundugu ticari pazarlama servisinin, tim mesai saati boyunca aksaksiz bir
sekilde hizmet sunmasini saglamaktir. Ticari Gige Gorevlilerinin kendisinin onayini
gerektiren islemlerini onaylar ve giin iginde ve giin sonunda emrinde ¢alisan
personelinin islemlerinde kendilerine taninan yetki ve sorumluluklar1 asip asmadigini
kontrol eder. Ticari Miisteri Temsilcileri de yenilenen subelerde diger yetkililerin
yaptig1 gibi bir portfoy belirlemek durumundadir. Portféyde kurumsal niteligi

olmamakla beraber, kendileriyle kambiyo ve kredi iliskisi kurulmus ya da ticari
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islemlerde yliksek verimle calisan firmalar bulunmaktadir. Bu portfoyii kendinden
iist kadroda bulunan yetkililerle yapar. Portfoyiindeki bu miisterileri planli olarak ve
gerektiginde Miidiirii ile beraber ziyaret eder. Kendi yaptigi ziyaretler ile ilgili
Miidiiriyete rapor verir. Kendi portfoylindeki miisterilerin mali durumlarin1 da
stirekli kontrol eder, takip altinda tutar. Kredi talep eden ticari miisterilerinin
getirmesi gereken evraklarinin eksiksiz olup olmadigin1 kontrol eder, onaylanan
kredi taleplerini gerektiginde Sube Miidiirii ile birlikte imzalar. Kredinin verilmesi
asamasinda gerekli teminatlarin alinmasini saglar. Ticari Miisteri Temsilcilerinin
yenilenen sube yapilarinda sorumluluklart ve is yikleri Yetkili Miisteri
Temsilcilerinden daha fazladir. Subece diizenlenecek Teminat Mektuplari, Leasing
islemleri, Cekler, Menkul Kiymet islemleri, Ithalat, ihracat Islemleri hizmetleri
Ticari Miisteri Temsilcisinin sorumlulugundadir. Bu islemlerde tek imza yetkilisi
degildir. Midiiriyet liyeleri bu yetkilerini Ticari Miisteri Temsilcileri ile paylasir. Bu
yiizden birtakim belgelerde, biri Ticari Miisteri Temsilcisine, digeri de Midiiriyet
tiyelerinden birine ait olmak {izere en az iki imza aranir.

Gise Servisi Yetkilisi: Yine Miidiriyet kadrolarinin altinda, Memur
kadrolarindan st bir ara kadrodur. Direktdor veya Direktér Yardimcisina
faaliyetlerinden dolayi raporlar diizenler, buna mukabil, gise gorevlileri de kendisine
raporlar diizenler. Yenilenen Sube yapilarinda en 6nemli gorevleri, kisa siireli
islemelerin goriildiigli Giseler Servisinin, mesai saatleri icerisinde hatasiz ve
kesintisiz bir sekilde hizmet vermesini saglamaktir. Bununla beraber, emri altindaki
Gise Gorevlilerinin yapmis olduklar1 islemleri giin sonunda inceleyerek, bu
islemlerin, onlara taninan yetkiler sinirinda gerceklesip gergeklesmedigini kontrol
eder. Temel fonksiyonu subesi i¢in belirlenen organizasyon semasina uygun olarak
cari hesaplar servisinin ¢alisma diizenini kurar, gise gorevlilerinin ve cari hesaplar
gorevlisinin performanslarin1 ve miisterilerle olan iligkilerini izler. Cari hesaplar
boliimiinii bankanin politikalar1 dogrultusunda yonetir ve yonlendirir (Denizbank
Kalite Yonetimi El Kitabi, Gorev Tanimlar1). Yeni sube yapilar1 yeni teknolojik bir
takim cihazlarla donatilmigtir. Bunlardan biri de Q Matic cihazlaridir. Benzer bir
cihaz da X Matic’ lerdir. Iki cihazin da temel fonksiyonu, sube igerisinde bulunan

miisterileri ilgili servislere sira igerisinde ydnlendirmektir. Subeye gelen ve Ozel
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Miisteri statiisiinde olmayan her miisterinin bu cihazlardan bir islem numarasi almasi
saglanir. Cihazin vermis oldugu islem sira numarast kagidinin iizerinde, subeden
subeye degisebilmekle beraber, subeye gelis sirasi, gitmesi gereken servis, subeye
gelis saati ve giinilin tarihi yer alir. Bu belgelerden bazi cihazlar, ¢ift baski iiretir ve
birini depolar, bazi modellerde ise, iirettigi belge ile ilgili bilgiler cihazin hafizasinda
depolanir. Iste Gise Yetkilisinin, yeni model subelerde bir gérevi de bankanin ilgili
Genel Miidiirliik birimlerinden istendigi zaman, bu cihazlarin raporlarinin alinmasini
saglamaktir. Ayrica, yeni model subelerde self servis bankacilik alani ayrilmasi
ongoriilmiistiir. Self Servis Bankacilik Alaninda, subenin yogunlugu ve bina
durumunun miisait olup olmamasina gore, en az bir Kiosk cihazi bulunur. Bununla
birlikte Kasamatik cihazi ve Interaktif bir Telefon da bulunabilir. Self Servis
Bankacilik Alan1 konum itibariyle bankalarin hemen girislerine ve Miisteri
Danigmanina ¢ok yakin bir yere kurulur. Burasi ayn1 zamanda, ¢ok katli subelerde,
Giseler Servisinin de hizmet verdigi subenin giris katidir. Gise Yetkilisinin yeni
subelerde one ¢ikan bir gorevi de, Self Servis Bankacilik Alaninin amaglanan
diizeyde kullanilmasini saglamak bunun yaninda miisterilere bu cihazlarin nasil
kullanilacag1 hakkinda gerekli bilgi destegini vermektir. Yeni Subelerde miisteri
danigmani birtakim parasal olmayan islemleri de gergeklestirebilmektedir. Bunlardan
biri de miisterilere ait olan ATM kartlarinin sahiplerine teslim edilmesidir. Subelere,
kendi bankalarmin Bilgi islem Miidiirliikleri tarafindan listeler dahilinde gonderilen
bu kartlarin sahiplerine teslim edilmesi énemli 6l¢iide dikkat gerektiren hassas bir
istir. Ciinkii isim benzerligi, ¢alinma gibi islemin selahiyetini etkileyebilecek bir¢ok
kosulun mevcut oldugu Tiirkiye’de, yogun islem kosullar1 altinda bu kartlarin teslimi
hususu riskli bir hal almaktadir. Bu yilizden bu kartlarin sahiplerine teslimi ve
acilisinin yapilmasi da Gise Yetkilisinin kontroliinde ger¢eklesmektedir. Bu kartlarin
gonderilen listelerle mutabik kalinarak tesliminde imza yetkisi Gise Yetkilisine aittir.

Operasyon Servisi Yetkilisi: Yukarida sayilan {i¢ tiir yetkili ile 6zdes bir
kadro olarak, yeni sube yapilarinda yerini almistir. Dolayisiyla tipki onlar gibi,
islemlerini Miidiiriyet Uyelerine raporlar ve kendisine de Operasyon Servisinde
calisan personel raporlar hazirlar. En 6nemli gorevlerinden biri Operasyon Servisinin

islemlerinin hizli ve kusursuz bir sekilde idaresini saglamak ayrica kendi
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personelinin iglemlerini giin boyu denetlemektir. Operasyon Servisi yeni sube
modelleri ile birlikte ortaya ¢ikmustir. Subelerde Is yiikiiniin artmas: sonucu,
miisterilerden alinan birtakim hizmet ve {iriin taleplerinin, talebi alan gorevlilerce
kisa slirede karsilanmasi gilicliigii, bu servisin ortaya ¢ikmasinda en 6nemli etken
olmustur. Miisterilere daha hizl1 ve hatasiz bir bicimde bu hizmetlerin verilebilmesi
icin, yeni subesel yapilanmada Pazarlama ve Operasyon Servisi olarak ikili bir
ayirnma gidilmistir. Sonuglart son derece tatmin edici olmus, amaglanan kalite
yakalanmistir.  “’Operasyon ekipleri, miisteri temas: olmas1 beklenmeyen/
istenmeyen, satig/ pazarlama ekipleri tarafindan kazanilan miisterinin, yine bu ekip
tarafindan belirlenen kosullarda islemlerinin yiiriitilmesinden sorumlu, ayni
zamanda islemlerin minimum risk ile gerceklestirilmesi i¢in gerekli kontrolleri,
uyarilari, gerekirse bildirimleri sube iginde yapmaktan
sorumludur’’(www.kocbank.com.tr). Yeni bir uygulama olarak Operasyon Servis
Yetkilisinin gorev ve yetkilerini daha detayli olarak sdyle tanimlanmak miimkiindiir.

e Operasyon Servisinde calisan gorevliler arasinda is yiikiinii dagitir ve es
giidiimii saglar,

e Pazarlama servisi tarafindan miisteriden alinan islem talebinin yerine
getirilmesini saglar ve miisait oldugu siirece, sozkonusu hizmet ile ilgili operasyon
siireci hakkinda miisteriye gerekli bilgileri verir. Bu islemler ile ilgili olarak
pazarlama servisinde gorevli miisteri temsilcilerinden gerekli belgeleri ve bilgiyi
temin eder, noksanliklar olmasi durumunda miisteriyi ya bizzat kendisi arar ya da
eksiklik hakkinda miisteri temsilcilerini bilgilendirir ve giderilmesini saglar.

e Bankadan nakdi kaynak kullanmis olan miisterilerin 6demede gecikmeye
diismesi durumunda onlar1 arayarak, ddemenin temerriide diismeden yapilmasini
saglar.

e Miisterilere ait, belge ve s6zlesmelerin temin edilmesi ve uygun bir sekilde
saklanmas1 sorumlulugunu yerine getirir.

e Odemede aksayan ve haciz islemleri ile alacagn temini ihtimali beliren
miisteriler ile ilgili olarak subede yapilmasi gereken islemler de Operasyon

Yetkilisinin sorumlulugundadir.
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e Operasyon Yetkilisinin, miisterilere taninacak kredi limitleri konusunda da
onemli sorumluluklar1 bulunmaktadir. Bunun sebebini, basit bir kredi kart1 talebinin
yeni subelerde ne sekilde sonuclandirildigini inceleyerek gérmek miimkiindiir. Yeni
subelerde bu tiir bir talebi olan miisteri, miisteri danigmani tarafindan pazarlama
servisine Q Matic cihazlarindan bir islem sira numarasi verilerek yonlendirilir. Daha
sonra miisteri temsilcileri, miisteriye Oncelikle {iriin hakkinda bilgi verir, bunu
yaparken de miisterinin mal varligi, 6deme giicli, diizenli bir gelir sahibi olup
olmadigi, aile yapisi, esinin calisip ¢alismadigi gibi hususlar hakkinda birtakim
sorularin yanitlar1 hizli bir sekilde ve miisteriyi sikmadan alir. Miisterinin kredi karti
bagvuru formunu ve gerekli evraklar1 getirmesini sagladiktan sonra bu talebin
lizerine, miisteri ile goriisme notlarni da iceren bir form koyar ve islemin yapilmasi
icin Operasyon Servisine gonderir. Operasyon Servis Yetkilisi, islemi uygun bir
Operasyon Servisi calisanina Kalitatif ve Kantitatif istihbaratinin yapilmasi ig¢in
yonlendirir. Bu islemlerin sonucunda eger muhalefet olusturacak bir husus yok ise,
misterinin talep ettigi limit ile geliri arasinda da uyumsuzluk yok ise, uygun
oldugunu igeren bir ibare ile Sube Miidiiriyetinin onayina talebi iletir. Eger gelir ile
talep edilen limit arasinda uyumsuzluk var ise, gecim endeksini de dikkate alarak,
miisteriye geliri ile orantili bir limiti talep yetkisine sahiptir. Miisteri hakkinda en
detayli bilgiye, miisteri temsilcisi ile beraber Operasyon Servis Yetkilisi de sahip
oldugundan, bu tiir bir talepte hem imza hem de yeni bir limit belirleme yetkisi
vardir.

e Miisterileri arayarak kendileri i¢in re’sen ya da onlarin talepleri
dogrultusunda iiretilen kredi kartlarinin subeye ulastigini bildirir.

e Kredi Karti bor¢lusundan alacagin tahsil edilememesi durumunda,
hakkinda kanuni talip baslatilmasi i¢in gerekli islemleri yapar. Ancak oncelikle bu
durumda olan miisteriler ile ilgili bir liste hazirlayarak Miidiiriyetin onayina sunar.

e P.O.S ya da imprinter (manuel P.O.S) cihazi taleplerinin sisteme giriglerini
yapar, s6zlesmelerini tanzim eder.

e Vergi borglar ile ilgili olarak gerektiginde sube portfoyiinde bulunan

miisterilere hatirlatmada bulunur.
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e Ceck talebi olumlu karsilanan veya red olan miisterilere ulasarak durumu
bildirir.

e Ceck miisterilerinin ¢ekleri soruldugunda bakiye kontrolii yapar, hesaplarda
yeterli bakiye yoksa tamamlanmasini saglar.

e Yeni subelerde artik bulunmayan bir kadro da Muhasebe Sorumlusudur.
Bu ylizden bu subelerde Muhasebecinin iistlenmis oldugu sorumluluklar Operasyon
Servisi Yetkilisinindir. Bu yiizden her giin muhasebe defterlerini kontrol etme isini
de yapar.

o Kredi talebinde bulunan miisteri i¢in yapilmis bulunan istihbarat
caligmasinin sonucunu Sube Miidiirline sunar. Ayrica kullandirilacak kredi
karsiliginda miisteriden tapu senedi gibi ipotek islemleri i¢in gerekli belge
alinacaksa, bunlarla ilgili aragtirmalar1 yapmak {izere Tapu Sicil Miidiirliigiine gider
ve verilecek ipotekle ilgili gayrimenkul {izerinde herhangi bir takyidat olup
olmadigini inceler.

e Kredi borglularina hesap Ozetlerinin ve gerekirse ihbarname veya
thtarnamelerin zamaninda gonderilmesini saglar.

e- Bireysel Miisteri Temsilcisi:

Sadece yeni sube yapilarinda goriilen bir kadro tiirlidiir. Pazarlama Servisinin
bir ¢alisanidir. Bu kadronun olusturulmasindaki amag, subelerin birer aktif pazarlama
merkezi haline getirilmesine olanak saglamak, islerlik kazandirmaktir. Bdylece,
subede bir grup calisanin sadece bankanin iirlin ve hizmetlerine odaklanmasi ve
bdylece bu konuda uzmanlagma saglanarak daha profesyonelce satigin yapilmasi
saglanmistir. Bazi bankalarda ST olarak anilir, bu satis temsilcisi kelimesinin
kisaltilmis halidir, bazi bankalarda ise bu gorevi yerine getirenlere asistan
denilmektedir (Garanti Bankasi Nazilli Sube Miidiiri Ile Yapilan Miilakat).
Gorevleri genel hatlariyla soyle siralanabilir; Misteri Danigmani tarafindan
yonlendirilen miisterilere iiriin ve hizmetler ile ilgili gerekli tanitimi yapar, onlarin
islem taleplerini yerine getirir. Hesap acilis1 islemlerini yapar, bu islemlerden sonra
miisterisinin tercihi ile belirlenmis bir Debit kartt kendisine tahsis eder. Hesap
kapatma islemlerini yapar. Miisteriye tim krediler hakkinda detayli bilgi verir ve

subede satisin1 gerceklestirmeye c¢alisir.
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Bireysel Miisteri Temsilcisi yapmis oldugu islemleri Pazarlama Servisinin
yetkilisi konumunda olan Yetkili Miisteri Temsilcisine rapor eder. Yetkili Miisteri
Temsilcisi de kendi Servisini organize etmekle yiikiimliidiir. Bu baglamda subenin is
yiikiiniin arttig1 gilinleri de dikkate alarak, servisinde calisan personeli zaman zaman
sube disinda pazarlama yapmak i¢in gorevlendirir. Bireysel Miisteri Temsilcileri
zaman zaman sube dismna ¢ikarak, P.O.S, Kredi Kartlari, Otomatik Odeme
Talimatlar;, Bireysel Krediler ve Sigorta Islemleri gibi hizmetleri pazarlamaya
calisirlar.

Bireysel Miisteri Temsilcileri, almig olduklari tiim talepleri, diizenlenmis bir
dosya halinde Operasyon Servisine iletirler. Operasyon Servisi ¢alisanlari miisteri ile
temas etmediginden, kabul edilen kredi kart1 ya da bireysel kredi taleplerinin
sozlesmelerini alir.

Miisteri Danismanlar1 Pazarlama Servisine bagli olarak calismaktadir. Eger
Bireysel Miisteri Temsilcisi Miisteri Danigmani olarak gorevlendirildiyse, subeye
gelen miisterileri islemleri ile uyumlu servislere yonlendirir. Miimkiin oldugunca
gelen miisterileri interaktif islem kanallarima yonlendirmeye c¢alisir. Bu ylizden de
Miisteri Danigmanlar1 Self Servis Bankacilik Alanina yakin bir yere konumlandirilir.
Gerektiginde yerinden kalkarak bizzat kullanilmak istenilen Self Servis Bankacilik
Cihazinin kullaniomina yardimci olur. Ayrica Miisteri Danigsmani olarak Bireysel
Miisteri Temsilcisinin bir gorevi de subede doldurularak islem yapilacak tiim
formlarin dagitimint yapmaktir. Bu formlardan bol miktarda uygun bir yerde
bulundurur ve miisteri yonlendirilmis oldugu giseye gidene kadar bunlarin
doldurulmasin1 saglar. Boylece islemlerde hiz kazanmak miimkiin olmaktadir.
Bundan bagka, miisterilerin hesap ciizdanlarini isler, gerektiginde hesap ekstrelerini
verir, hesaptan otomatik olarak ©6denmis olan talimath faturalarin ¢iktilarini
miisterilere verir. Cek tahsil etmek icin subeye gelen miisterilere, ¢ekin ait oldugu
hesapta, yeterli provizyonun bulunup bulunmadigini sdyler. Dolmus olan hesap
clizdanlarini yenisi ile degistirir. Havale bekleyen miisterilere havalelerinin gelip
gelmedigini bildirir. Miisteri Danismanin bu gorevleri miisteri memnuniyetinin
yaratilmasi i¢in ¢ok Onemli hizmetlerdir. Ciinkii sadece bir havalenin gelip

gelmediginin miisteriye kisa siire igerisinde sdylenmesi 6nemli bir hizmettir. Bu islev



-71-

yerine getirilmesi sadece bekledigi paranin subeye ulastigini 6grenmek i¢in bile
miisteriler zaman zaman saatlerce beklemek zorunda kalmaktadir. Bir de havalesinin
gelmedigini 6grenmek daha da moralleri bozacak ve miisterinin bankadan
demoralize olarak ayrilmasina sebebiyet verecektir. Iste bu tiir memnuniyetsizliklerin
giderilmesi i¢in yeni model subelerde mutlak surette bir Miisteri Danigmani
bulunmaktadir.

f- Operasyon Gorevlisi: Operasyon Gorevlisi de yeni sube yapilarinda
goriilen bir kadro tiirtidiir. Yetki olarak eski subelerdeki Memur kadrosuna tekabiil
eder yani yapmis oldugu islemlerde imza yetkisi yoktur. Yaptigt islemleri kendi
servisinin  yetkilisi olan Operasyon Yetkilisine raporlar. Bu kadronun
olusturulmasinin da amaci, yeni sube yapilarinda belirlenen is akisinin hatasiz ve
hizli bir sekilde tamamlanmasidir. Ayrica bu servisin miisteri ile temast minimum
diizeye indirgenerek islemlerde uzmanlagsmaya gidilmesi hedeflenmistir.

Operasyon Gorevlisi, Bireysel Miisteri Temsilcisinden Operasyon Servis
Yetkilisine gelerek, bu yetkili tarafindan kendisine yonlendirilmis islemlerle ilgili
sisteme bilgi girislerini yapar. Gelen kredi taleplerinin istihbarat c¢alismasini
gerceklestirir. Subeye ulasmis kayip ya da calinti kart bilgileri ile ilgili gerekli
islemleri yapar. Miisterilerin telefon ya da faks talimatlar1 ile yapilmasini
bildirdikleri islemleri yerine getirir. Vefat eden miisteriler ile ilgili, subedeki mevcut
bor¢ ve alacak kayitlarim1 cikarir. Odemesi geciken miisterileri belirleyerek
Operasyon Servis Yetkilisine durumu rapor eder. Gerektiginde bu miisterileri kendisi
arayarak alacagin tahsil edilmesini saglar. Miisterilerin red olan talepleri hakkinda
kendilerini nazikge bilgilendirir. Bireysel Kredi kullanan ve 6demede sorun yaratan
miisterilere gonderilecek gerekli thbarname ve ihtarnameleri hazirlar. Tahsile ya da
takasa verilen ¢eklerle ilgili sube islemlerini gerceklestirir. Senetlerle ilgili giinliik
listeleri hazirlar. Protestoya girmesi gereken senetleri belirleyerek, Operasyon Servis
Yetkilisinin de onayini aldiktan sonra bunlari, yasal siiresi i¢erisinde Notere gotiiriir.
Miisteriler hakkinda 6grenmis oldugu bilgileri, Istihbarat ¢alismalarinda kullanmak
tizere Operasyon Y etkilisine bildirir.

g- Gise Gorevlisi: Mekanize Servis ya da Cari Islemler Servisi olarak da

bilinen Giseler Servisinin yeni yapilanan subelerde goérev tanimlarinda Snemli
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degisiklikler yasanmamuistir. Bilakis is yliklerinde belirgin azalmalar s6z konusudur,
eski islerinin pek ¢ogu yukarida sayildigi gibi farkli servislere dagitilmistir. Yeni
Subelerdeki Giseler Servisinde, fazla zaman almayan, anlik ve subeye cok fazla gelir
getirmeyen islemler goriilmektedir. Bu islemlerin bir kismini soyle siralamak
mimkiindiir.

Vadeli ya da vadesiz hesaplara para yatirma ve bu hesaplardan 6demeler
yapmak (YTL ya da Doviz). E.F.T ve havale islemlerini gerceklestirmek ve gelen
havaleleri 6demek, 6deme yapilmasi i¢in ibraz edilen ¢ek bedellerini 6demek, efektif
alis ve satis islemlerini gergeklestirmek, kredi kart1 ve tiiketici kredisi borcu 6demek
isteyen miisterilerin s6z konusu tahsilat islemlerini yerine getirmek, uygun
zamanlarda isini aksatmayacak sekilde {iriinlerin pazarlamasina yardimci olmak.
Miisterileri hakkinda edinmis oldugu bilgileri Operasyon servisi ile paylagsmak.

Bilindigi gibi banka subelerinde bir de ana kasadan sorumlu gorevli
bulunmaktadir. Yenilenen subelerde bu gorev giseler servisinden uygun niteliklere
sahip bir personelce yiiriitiiliir. Bir gise gorevlisi boyle bir gorevi yiiriitiiyorsa vezne
islemleri ile ilgili kayitlarin tutulmasi, ATM cihazlarindaki para yliikiiniin artis ve

azaliginin takip edilmesi gibi sorumluluklari da iistlenmis olur.
2.5.6. Eski Ve Yeni Tip Subeler Arasindaki Fiziksel Farklar

Eski ve yeni subeler arasinda subelerin donanim ve mekansal 6zellikleri
acisindan da 6nemli farklar bulunmaktadir. Donanimsal farkin temelinde teknolojinin
giiniimiizde ulastig1 seviye ile bir ¢ok isleme imkan tanimasi gelir. Bu farklar su
sekilde siralanabilmektedir.

e En belirgin farklardan biri bankalarin kullanmis olduklar1 yazilimlar
arasindadir. Eski tip subelerde DOS tabanli yazilimlar kullanilmaktadir. Bu yiizden
bazi islemler aninda gergeklestirilememektedir. Islemlerin aninda
gerceklestirilmesine bankacilikta On Line Real Time denir. Islemlerin online olmasi
onemli bir rekabet avantaji yaratir. Baz1 bankalar s6zkonusu yazilimlar1 kendi bilgi
islem miuddrliikleri aracilifiyla saglamakta iken bazi bankalar bu is i¢in Ozel
sirketlerden destek almaktadir. Kullanilan bilgisayarlarda da dikkat ¢eken farklar

vardir, eski tip subelerde monitdrler kiigiik, Web tabanli islemlere uyumlu degildir.
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Yeni subelerde ise tlim islemler normal PC ler kullanilarak ve web tabanl
yazilimlarla siirdiiriilmektedir. Internetin getirdigi kolayliklardan sonuna kadar
yararlanilmakta, tiim islemler online gerceklestirilebilmektedir. Internet sayesinde
bankalar, gerek kendi subeleri arasinda, gerek bankalarin ortak veri depoladiklari
merkezler arasinda iletisimi rahatlikla saglayabilmektedir. Bankalar, kendi aralarinda
anlasarak bazi miisterileri hakkinda bazi verileri ortak kullanima ag¢mislardir. Bu
veriler, kredi 6demelerinde bankalara problem yasatan, senet ve ¢ek ddemelerinde
diizensiz olan, vergi borcu olan miisteriler hakkindadir. Teknolojinin bu tir bir
iletisime imkan tanimasi, bankalar arsinda isbirliginin de yolunu agmistir. Bankalar,
boylece, kendi biinyelerinde ekran muhalefeti yaratan ve istihbarati olumsuz olan
miisterilerinden diger bankalar1 ve genelde tiim bankacilik piyasasini korumus
olurlar. Bu sayede herhangi bir banka subesine kredi amaciyla bagvuran bir baska
bankanin kredi miisterisinin, kendi bankasinda ne kadarlik bir riski bulundugu, ¢ek
yasaklis1 olup olmadi, senetlerini diizenli 6deyip Odemedigi, kredi karti geri
O0demelerinde bir sorun yasayip yasamadigi goriilebilmektedir.

o [Eski tip subelerde, miisterileri siralandirma sistemi mevcut degildir.
Subeye gelen miisteriler, subeye gelis siralarina gore kendi aralarinda islem
kuyruklar1 olusturmaktadir. Bu durum, giseler oniinde yigilmalara ve uzun kuyruklar
olusmasina sebebiyet vermektedir. Ozellikle belirli bir yasin iizerinde olan miisteriler
tarafindan sikdyetci olunan bir sistemdir. Bu konudaki sikayetlerin fazlalagsmasi
lizerine bazi bankalar, miisterilerin arka arkaya dizilmesini saglayan esnek bariyerler
ile ¢oziim iretmeye calismiglar ancak basari saglanamamistir. Ciinkii miisterilerin
asil sikayet konusu, giselerin 6niinde uzun ve diizensiz kuyruklarin olusmasi degildir.
Bankacilik islemleri gizli nitelikli islemlerdir. Kimse ne kadar parast oldugunun ya
da bankadan ne kadar para cektiginin bilinmesini istemez. Miisteriler de bankalarin
bu gizlilige imkan tanimayan bu fiziksel organizasyonundan sikayet etmektedir.

Yeni subelerde ise bu sorun biiylik 6l¢iide ¢oziilmiistiir. Q Matic ya da X
Matic isimleriyle bilinen yeni cihazlar ile, subeye gelen miisteriler, subeye gelis
siralarina gore ya da bankaya sagladiklar1 verime gore siralanmaktadir. Buna gore,
bankaya gelen miisteri, ¢ogu zaman danismada gorevli bulunan personel tarafindan

yonlendirilmeye gerek kalmadan, isleminin yapilabilecegi servisten islem sira
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numarast almakta ve sirasinin geldigi kendisine sesli ve goriintiili bir uyarici
tarafindan bildirilerek islemini yaptirmaktadir.

e Eski tip subelerde mevcut organizasyon yapisi igerisinde bir danigma
birimi bulunmamaktadir. Yonlendirme, tim miisterilerin Tiirk¢e okuryazar olduklar1
disiintilerek giselerin {izerine asilan tabelalar sayesinde yapilmaya calisilmaktadir.
Okuryazar olmadiginin anlagilmasini istemeyen bazi geng ya da yash miisteriler uzun
siireler boyunca bir kuyrukta beklemekte hatta bazen de islemlerinin beklemis
olduklar1 gisede yapilamadigimi ancak sira kendilerine geldiginde 6grenmektedir.
Bazi miisterilerin islemleri ¢ok kisa zaman araliklarinda kolayca gercgeklestirilebilir
niteliktedir. Mevduat clizdan1 hesap hareketleri yazdirma, havalenin gelip
gelmediginin 6grenilmesi gibi islemler bunlara ornektir. Eski yapilarda bu tarz
islemler igin ayr1 bir mekan bulunmamaktadir. Imkanlar elverdigi dl¢iide servisin sefi
bu tir talepleri karsilamaya c¢alismakta, ancak zaman zaman kendi islemsel
yogunlugu sebebiyle de yetersiz kalmaktadir.

Yeni tip subelerin getirdigi belki de en pratik yenilik, danigma gisesinin
bulunmasidir. Eski subelerde danigma gisesi olmadigi i¢in yasanilan aksakliklar,
duyarl bazi sube miidiirlerinin inisiyatifi ile danisma benzeri birimler ya da servis
sefleri sayesinde giderilmeye c¢alisilmistir. Ancak yeni subelerde danisma gisesi,
yasanan bu sorunlara ¢oziim olabilecek nitelikte ve islevseldir. Oncelikle hedefi,
subeye gelen miisteriyi isleminin yapilacagt dogru servise yonlendirmektir. Bu
sayede islemler daha c¢abuk ve saglikli bir sekilde siirdiiriilebilmektedir. Diger bir
onemli gorevi, yukarida bahsedilen, mevduat clizdanina hesap hareketlerini isleme,
tahsil ¢ekinin provizyonunun bulunup bulunmadigi gibi, ¢ok kisa bir zaman
diliminde gerceklestirilecek islemleri gerceklestirmektir. Subenin yogunluguna baglh
olarak bazen bankamatik kartlarinin teslimi ve bazi yatirim hesabi islemleri de
burada gerceklestirilebilir ancak kesinlikle kasa hareketi gerektiren islemler
yapilmaz. Subeye gelen miisterilerin yapmak istedigi islemler, eger bir form
iceriyorsa danigma gorevlisi bu formlarin doldurulmasina da yardimci olarak,
miisteri giseye gittiginde bunlarin hazir olmasini saglar. Danigsma biriminin bir diger
onemli gorevi de Self Servis Bankacilik Alaninda bulunan ve her tiirlii bankacilik

isleminde imkan taniyan teknolojik cihazlarin misteriler tarafindan kullanimlarinda
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onlara yardimci olmak, miisterileri bu cihazlar1 kullanmaya yonlendirmektir. Boylece
subedeki miisteri yogunlugunun azalmasina 6énemli katkilar1 bulunmaktadir.

Danigma biriminde ¢alisan banka personeli, subenin Pazarlama Servisinin bir
calisamidir. Yani aslinda, Bireysel Pazarlama Miisteri Temsilcisidir. Miisterileri ve
bankanin {irlin ve hizmetlerini en iyi taniyan servis pazarlama servisi oldugu i¢in
bdyle bir uygulama yapilmaktadir. Danigsma birimi konum olarak genellikle subenin
hemen girisine, self servis bankacilik alaninin ¢ok yakinina kurulur. Danigma
biriminde gorevli olan personelin kullanmis oldugu bilgisayar, kasa islemleri dahil
olmak {iizere tiim bankacilik islemlerine imkan taniyan, diger servislerdeki
bilgisayarlarin aynisidir. Bu yiizden mesai bitiminde, kendi birimi olan pazarlama
servisinin ¢alismalarina buradan da katki saglayabilir.

e Eski tip subelerde self servis bankacilik alani olarak diisiiniilebilecek tek
uygulama, genelde sube dis duvarina monte edilmis durumda olan ATM cihazlaridir.
Bu cihazlarin da islem yetene§i oldukca smirlidir. Yeni Subelerde ise, subenin
biiyiikliigiine gore, Kiosk, Kasamatik, Interaktif Telefon ve gelismis bir ATM ayr
bir alanda bulunmaktadir.

e Uriin olarak da eski subeler ile yeni subeler arasinda biiyiik farkliliklar
bulunmaktadir. Uriinsel cesitlilik zaten, bashi basma subelerin  yeniden
yapilanmasinin temel sebeplerinden biridir. Eski subelerde, ¢ek, senet, kredi kartlari,
vadeli ve vadesiz mevduatlar, ticari ve bireysel krediler, kiralik kasa ve kumbara
temel {riinler iken, yeni subelerde bunlara ek olarak onlarca yeni iiriinden
bahsedilebilir. Sirket kredi kartlari, Platinum, Premium Kartlar, degisik 6zellikleri
olan kredili mevduat hesaplari, aligverislerde puan kazandiran debit kartlar otomatik
O0deme talimatlari, yatirim hesabi iglemlerinde fon alim satimlarinda yenilikler, hayat
ve bireysel emeklilik sigortalari, genclere ve iiniversite dgrencilerine saglanan yeni
hizmetler puan kazandiran talimath islemler gibi ¢ok sayida farkli iiriin ve hizmet
bulunmaktadir.

e Eski subelerde, imza kartonu uygulamasi vardir. Yeni bir hesap aciliginda,
miisterinin tatbiki imza 6rnegi bir karton iizerine alinmakta, daha sonra bu karton,
hesabin tiirli, yabanci para olup olmadigi ve numarasina gore siralanip subede

saklanmaktadir. Amaci, hesap sahibi hesap ciizdan1 olmadan, hesabindan, gerek
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kendi subesinden gerek de baska bir sey subeden, para ¢ekmek istedigi zaman gerekli
kontrolleri yapmak ve hesap cilizdaninin kayip, calintt durumlarinda &deme
yapmamaktir. Ancak ortalama bir subenin sayilar1 onbinlere varan miisterisi oldugu
ve bdyle bir bankanin yaygin bir sube agina sahip oldugu diisiiniildiiglinde bu imza
kartonlarin1 tek tek siniflandirarak sirasiyla muhafaza etmek son derece giic ve
zaman alan bir ugras halini almaktadir. Bu ylizden de imza kartonlari, sik sik
kaybolmakta ya da karismaktadir.

Yeni subelerde, teknolojinin de imkan tanimasiyla imza kartonu uygulamasi

ortadan kaldirilmustir. Imza kartonlar1 yerini, Grafik imza uygulamasi olarak bilinen
yeni bir uygulamaya birakmistir. Bu uygulamada, hesap agilislar1 sirasinda miisteri
altina imzasmi attig1 bir bilgi formu doldurur. Bu formlar, tarayicida taratilabilir
niteliktedir. Giin sonunda hesap agiliglarinda kullanilan bu formlar scannerlarda
taratilarak web ortamina aktarilir.
Boylece miisteri hangi subeye giderse gitsin, imza Ornegi, her zaman, banka
kayitlarinda  on-line  baglanti  sayesinde, gise  gorevlisinin  ekraninda
gortlebilmektedir. Hatta X Matic cihazlarinin vermis oldugu numaralar miisteri
numaralari ile entegre edilmis durumdadir. Boylece miisteri giseye gittiginde gorevli
ismini ve tiim bilgilerini gorebilmektedir.

e Yeni Subelerdeki degisikliklerle 6zdeslesmis olan en 6nemli degisiklik,
Miisteri Numarasi uygulamasidir. Eski subelerde mevcut olmayan bu uygulamanin
temelinde, miisterilerin tim subelerde agmis olduklar1 tiim hesaplarin, kullanmis
olduklar1 kredi kartlar1 ile Kredilerin, yani sonucunda bir numara iretilen tiim
islemlerin tek bir numara altinda tanimlanmasi diigiincesi yatar. Miisteri numarasi
hesap acilist sirasinda sistem tarafindan otomatik olarak iiretilmektedir. Tiim subeler
birbirlerine On Line baglantili oldugu i¢in de sistemin miikerrer numara iiretmesi
miimkiin degildir. Boylece miisteri ayn1 bankanin farkli yerlerdeki subelerine gitse
de islemini yapan personel, miisterinin hangi subede hangi hizmetten faydalandigini
rahatlikla gorebilmektedir. Miisteri Numarasi, Grafik Imza uygulamasini da miimkiin
hale getiren, oldukca 6nemli bir yeniliktir.

Miisteri Numarasi1 uygulamasi, subelerdeki, kredi belgelerinin, hesap acilis

bilgilerinin, s6zlesmelerin klase edilmesinde de degisiklikler getirmistir. Eski tip
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subelerde, her servis, kendi yaptig1 islemleri klase etmekte iken, yeni subelerde hangi
serviste yapilirsa yapilsin tiim islemler miisteri numarasi sirasiyla klase edilmektedir.
Boylece miisteri ile ilgili tiim bilgi ve belgeler tek bir noktada toplanmakta, kayiplar
en aza indirgenmektedir.

e Sube calisaninin performansiin Olgiilmesi ve degerlendirilmesinde de
yeniden yapilanma ile birlikte degisiklikler olmustur. Aktif Pazarlamanin ve Miisteri
Memnuniyetinin hedeflenmesi neticesinde sube ¢alisanlarinin tiimiine hedefler
verilmeye baglanmis, belirlenen zaman diliminde bu hedeflere yaklasim oraninda
performanslar degerlendirilmeye baslanmistir. Amag, her yil yapilan bu
degerlendirmenin 6znellikten uzak daha objektif bir nitelik tagimasi ve verimliligi
artirmasidir. Bu yeni degerlendirme sisteminde, astlarin da iistleri degerlendirmesi
imkam saglanmis, sisteme iki tarafli bir islerlik kazandirilmistir. Verilen hedefler,
giinliik, haftalik, aylik ya da basindan itibaren yillik olarak belirlenebilir.

e Yeni sube yapilarinda sube girislerinde bir Danigsma bulunmaktadir. Self
Servis Bankacilik Alanin1 ve Giseler Servisi ile Yetkilisini gorebilecek sekilde
konumlandirilan Danigmanin sube i¢in kritik 6neme sahip islevsel 6zellikleri vardir.
Miisteriler i¢in ayrica genis bir hol bulunmakta sesli ve goriintiilii uyar1 sistemleri
hole hakim yerlerde bulunmaktadir. S6zkonusu bu uyar sistemleri Q Matic ya da X
Matic cihazlarina bagli olarak entegre bir vaziyette caligmaktadir. Yeni Sube
Yapilarinda bulunan Operasyon Servisi subenin imkanlarina bagli olarak ya bagimsiz
bir katta ya da Giseler veya Pazarlama Servisinin arka kismia miisteri ile yalitimi
saglanacak sekilde konumlandirilir. Higbir sekilde miisterinin bu servise girmesine
izin verilmez. Pazarlama Servisi de yine subenin imkanlar1 miisait ise bagimsiz bir
katta faaliyet gosterir. Bu miimkiin degilse holiin giris kapisina uzak koselerinde
konumlandirilir. Pazarlama Personelinin Giseler Personelinden farkli olarak miistakil
bir masasi ve miisterilerine rahat hizmet verebilmesi icin ziyaret¢i koltuklar1 bulunur.
Yeni subelerin logosu, mobilyalar, désemesi de yeniden yapilanma sirasinda tadil

edilerek yenilenir.
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2.6. Bilgi Teknolojisi Ve Bankacilikta Yeniden Yapilanma

Bankalarin  yeniden yapilanma ugrasilarinin = temelinde  bilgisayar
teknolojisinde yasanan biiyiik gelisme ve yenilikler neticesinde ortaya ¢ikan yeni
iriinler bulunmaktadir. S6z konusu gelismeler, bankalarin ¢alisma ve hizmet verme
bicimlerinde de 6nemli degisikliklere sebep olmustur. Bilgi teknolojisi, bankaciligin
klasik hizmetlerinin sunumuna katti§i degerlerin yanmi sira, iiriin ¢esitliliginin
saglanmast ve alternatif dagitim kanallarinin gelistirilmesinde Onemli bir yere
sahiptir.

Bankalar, yasadigimiz cagin teknolojisinin sundugu imkéanlar1 kullanarak
rakiplerine kars1 avantaj saglamak istiyorsa, bankacilik konusunda teknolojinin
kullanim alanlarin1 ve yeni bir iiriin yaratma kapasitesini dogru belirlemek
zorundadir. Bunun yaninda, yeni iriinler mevcut sistemler ile uyumlu olmali,
teknolojinin satin alindig1 firmadan siirekli bir servis ve destek goriilmelidir. Dogru
sec¢ilmis teknolojik bir atilim, kullanimi kolay iirlinler, bazen rakiplere karsi saglanan
istiinliigiin temelini teskil etmektedir.

Cagimizin bankacilik anlayisi, teknolojinin, bir arag olmaktan ¢ikip, kurumsal
gelisimi saglayan stratejinin bir pargasi olmasi geregini ispatlamistir. Bu dogrultuda,
sadece Genel Miidiirliik Birimleri ve subesel yapilanmada teknolojinin degismesi,
yeni cihazlarla ¢alismaya devam edilmesi degil, insan 6gesinin de bu degisimin bir
pargast olmasi, diisiince ve g¢alisma bicimlerinin de bu yonde degisip gelismesi
gerekir. Bireylerin degisime uyum saglayamamasi, teknolojinin etkin kullanimini ve
sonugta kurumsal gelisimi son derece olumsuz etkilemektedir. Gliniimiizde hala, bazi
banka sube miidiirlerinin bilgisayarlara ¢ok yabanci oldugu, temel ofis programlarini
dahi kullanamadig1 bilinmektedir.

Bankacilikta  teknoloji  uygulamalari, ¢esitli  {riinlerin  birbirlerine
entegrasyonunu kapsayan, genis ag baglantilar1 sayesinde tiim calisma noktalarina
erisimi miimkiin kilan bir¢ok yeni iirlin ve hizmeti iceren konulardan olusmaktadir.
Bankalar, hizmet kalitesini yiikseltmek, mevcut teknolojiyi gilincellestirmek i¢in ve
dolayisiyla karliliklarim1 ve pazar paylarini artirmak i¢in teknolojiye Onemli

yatirimlar yapmaktadir. Sistemlerin siirat ve kapasiteleri devamli artirilmakta,
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verimliligi artiran yazilim ve donanimlar kullanilan teknolojilere dahil edilmektedir.
Miisterilerin talep ve tercihleri incelendiginde elektronik bankacilik kanallarinin
uygulamada basariya ulastig1 ve kullannominin giin gectikge arttignr gézlenmektedir.
Bunu, tiim bankalarin dikkate aldigi, Self Servis Bankacilik alanlar1 kurmalarindan,
Ev ve Ofis Bankacilig1 uygulamalarin1 baglatmalarindan, Cagri1 merkezleri kurarak,
interaktif bankaciligi kullanan miisterilere servis destegi saglamalarindan
anlagilmaktadir.

Bankalar i¢in en ¢ok 6nem arz eden teknolojik yatirimlardan biri, hizmet
noktalar1 arasindaki veri iletisimini gelistirmektir. Bu ylizden Web tabanli bankacilik
program yazilimlart kullanilmaya baslanmistir. Boylece, islemler, 7 giin ve 24 saat
kesintisiz siirdiiriilebilmekte, internet bankaciligi daha yogun ve daha hizli
kullanilabilmektedir. Artitk DOS tabanli yazilimlarla ¢alisan banka kalmamistir. Bu
sisteme direnen bankalarin sonu fona devredilmek olmustur. Etibank buna son
orneklerden biridir. Fona devredilmeden 6nce bu bankanin bazi subeleri hala Off
Line, yani, diger subelerle iletisimi olmayan bir tarzda ¢alismalarim
siirdiirmekteyken, teknolojik yenileme yapilmadigi icin diger bankalarla rekabet
edememis bu da sonu hazirlayan etkenlerden biri olmustur.

Bankacilikta teknoloji  yatirimlarinin, yonetim kademelerine, finansal
planlama ve miisteriler hakkindaki bilgilerin zamaninda iletilmesine imkan
saglayacak nitelikte olmasi gerekir. Bdylece, miisterinin banka ile ilgili tiim
verilerinin toplanip derlenerek, ona daha nitelikli hizmet vermek, miisterinin
kullanmadigi tiriinleri kullanimina sunmak ve ¢apraz pazarlama olanaklarina islerlik
kazandirmak ayni zamanda miisterinin bankaya olan verimliligini gérmek miimkiin
olacaktir. Web tabanli yazilimlarda miisteri numarasi1 uygulamasi bu amaca ulagsmak
mimkiin olmaktadir. Bilgi teknolojilerinin bankalarda yasattigi degisime paralel
olarak, Bankalar, merkezi bilgisayarlar ve sube sistemlerini yenilemis, hizmet
kanallarinda ¢esitliligi saglamak amaciyla yeni sistemler kurmus, internet
bankaciligina baglamig, P.O.S aglarimi yaygimlastirmistir. Gelecekte de rekabetin

icinde varolmak isteyen bankalar teknoloji yatirimlarini artirarak stirdiirmektedir.
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2.7. Bankacilikta Yeni Hizmetler, Sektorel Uygulamalar ve Self

Servis Bankacilik Uriinleri

Teknolojik gelisim, banka miisterilerine, sira beklemeden, bazen subeye
gitmeden bircok bankacilik islemini zahmetsizce gerceklestirme imkani
tanimaktadir. Bu konuda ilk yeniliklerden olan ATM- Bankamatik cihazlarini
miiteakiben su anda bankalarin sunmus olduklar1 birgok yeni tirin bulunmaktadir.

Bankalarin ~ Yeniden Yapilanma ugrasilarinin  temelinde  bilgisayar
teknolojisinde yasanan biiylik gelisme ve yenilikler neticesinde ortaya ¢ikan yeni
tirtinler bulunmaktadir. S6z konusu gelismeler, bankalarin ¢alisma ve hizmet verme
bicimlerinde de dnemli degisikliklere sebep olmustur. Bilgi teknolojisi, bankaciligin
klasik hizmetlerinin sunumuna kattig1 degerlerin yani sira, irlin g¢esitliliginin
saglanmas1 ve alternatif dagitim kanallarinin gelistirilmesinde 6nemli bir yere
sahiptir.

Bankalar, yasadigimiz ¢agin teknolojisinin sundugu imkéanlar1 kullanarak
rakiplerine kars1 avantaj saglamak istiyorsa, bankacilik konusunda teknolojinin
kullanim alanlarimi ve yeni bir iirlin yaratma kapasitesini dogru belirlemek
zorundadir. Bunun yaninda, yeni iriinler mevcut sistemler ile uyumlu olmali,
teknolojinin satin alindig1 firmadan siirekli bir servis ve destek goriilmelidir. Dogru
secilmis teknolojik bir atilim, kullanimi1 kolay {irtinler, bazen rakiplere kars1 saglanan
tistiinliigiin temelini teskil etmektedir.

Cagimizin bankacilik anlayisi, teknolojinin, bir ara¢ olmaktan ¢ikip, kurumsal
gelisimi saglayan stratejinin bir parcasi olmasi geregini ispatlamigtir. Bu dogrultuda,
sadece genel miidiirlik birimleri ve subesel yapilanmada teknolojinin degismesi,
yeni cihazlarla ¢alismaya devam edilmesi degil, insan 6gesinin de bu degisimin bir
parcasit olmasi, diisiince ve g¢alisma bicimlerinin de bu yonde degisip gelismesi
gerekir. Bireylerin degisime uyum saglayamamasi, teknolojinin etkin kullanimini ve
sonucta kurumsal gelisimi son derece olumsuz etkilemektedir. Giiniimiizde hala, bazi
banka sube miidiirlerinin Bilgisayarlara ¢ok yabanci oldugu, temel ofis programlarini

dahi kullanamadig1 bilinmektedir.
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Bankacilikta  teknoloji  uygulamalari, ¢esitli  {riinlerin  birbirlerine
entegrasyonunu kapsayan, genis ag baglantilar1 sayesinde tiim c¢alisma noktalarina
erisimi miimkiin kilan bir ¢ok yeni {iriin ve hizmeti igeren konulardan olusmaktadir.
Bankalar, hizmet kalitesini yiikseltmek, mevcut teknolojiyi gilincellestirmek i¢in ve
dolayisiyla karliliklarin1 ve pazar paylarini artirmak i¢in teknolojiye Onemli
yatirimlar yapmaktadir. Sistemlerin siirat ve kapasiteleri devamli artirilmakta,
verimliligi artiran yazilim ve donanimlar kullanilan teknolojilere dahil edilmektedir.
Miisterilerin talep ve tercihleri incelendiginde elektronik bankacilik kanallariin
uygulamada bagartya ulagtigi ve kullaniminin giin gectikge arttigi gézlenmektedir.
Bunu, tiim bankalarin dikkate aldigi, “Self Servis Bankacilik” alanlar
kurmalarindan, Ev ve Ofis Bankaciligi uygulamalarin1 baglatmalarindan, Cagr
merkezleri kurarak, interaktif bankaciligi kullanan miisterilere servis destegi
saglamalarindan anlasilmaktadir.

Bankalar i¢in en ¢ok 6nem arz eden teknolojik yatirimlardan biri, hizmet
noktalar1 arasindaki veri iletisimini gelistirmektir. Bu ylizden Web tabanli bankacilik
program yazilimlar1 kullanilmaya baslanmistir. Bdylece, islemler, 7 giin ve 24 saat
kesintisiz siirdiiriilebilmekte, internet bankaciligi daha yogun ve daha hizh
kullanilabilmektedir. Artitk DOS tabanli yazilimlarla ¢alisan banka kalmamistir. Bu
sisteme direnen bankalarin sonu Fona devredilmek olmustur. Etibank buna son
orneklerden biridir. Fona devredilmeden once bu bankanin bazi subeleri hala Off
Line, yani, diger subelerle iletisimi olmayan bir tarzda c¢alismalarini
stirdiirmekteyken, teknolojik yenileme yapilmadigi icin diger bankalarla rekabet
edememis bu da sonu hazirlayan etkenlerden biri olmustur.

Bankacilikta teknoloji  yatirimlarinin, yonetim kademelerine, finansal
planlama ve miisteriler hakkindaki bilgilerin zamaninda iletilmesine imkéan
saglayacak nitelikte olmasi gerekir. Bdylece, miisterinin banka ile ilgili tim
verilerinin toplanip derlenerek, ona daha nitelikli hizmet vermek, miisterinin
kullanmadig iirtinleri kullanimina sunmak ve capraz pazarlama olanaklarina islerlik
kazandirmak ayni zamanda miisterinin bankaya olan verimliligini gérmek miimkiin
olacaktir. Web tabanli yazilimlarda Miisteri Numarasi uygulamasi bu amaca ulagsmak

miimkiin olmaktadir. Bilgi Teknolojilerinin bankalarda yasattigi degisime paralel
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olarak, Bankalar, Merkezi bilgisayarlar ve sube sistemlerini yenilemis, hizmet
kanallarinda ¢esitliligi saglamak amaciyla yeni sistemler kurmus, internet
bankaciligina baslamig, P.O.S aglarimi yaygimlastirmistir. Gelecekte de rekabetin

icinde varolmak isteyen bankalar teknoloji yatirimlarini artirarak siirdiirmektedir.
2.7.1. ATM (Automated Teller Machine)

ATM cihazlari, elektronik bankacilik yolunda atilan ilk biiylik adimdir. Gise
Gorevlisi personelin yapmis oldugu islem sayisini azaltarak isgiiciinden ve zamandan
tasarruf saglamakta, subelerde yigilan kalabaligi, sube disina ¢ekmektedir. Ayrica,
genelde biiylik kuplirlii para 6demelerine imkan tanidig i¢in tortu fon olugmasinda
ve bdylece vadesiz mevduatin artirilmasinda rol oynar. Ulkemize ilk ATM Kkarti,
Bankamatik olarak bilinen adiyla Is Bankas1 tarafindan 1988 yilinda getirilmis ve
ATM ag1 yayginlastirilmastir.

ATM’ler, tizerlerindeki bilgisayar araciligi ile, miisterinin kartindaki bilgileri
okuyarak, bankanin veri agia baglanmak suretiyle calisirlar. [lk modelleri, basit para
cekme, havale ve bakiye goriintileme islemlerini gergeklestirirken zamanla
yetenekleri artirilmistir. Giinlimiizde, para yatirma, hesaplar arasinda virman
islemleri, EFT, fatura 6demesi, ¢ek defteri talebi, seyahat ¢ekleri bozdurma, nakit
doviz alim—satimi islemlerini de yapabilmektedir. Diinyada plastik kart pazarinda s6z
sahibi olan iki biiyiik firma vardir. Bunlar visa ve mastercard firmalaridir. Hem debit
hem de kredi karti basimi yapmaktadirlar. Visa firmasinin bankamatik kartlarina
electron card, master card firmasiin bankamatik kartlarina maestro card denir. Visa/
PLUS ATM’ leri diinya ¢apinda 1 milyardan fazla kullanicisina 7 giin 24 saat para
cekebilme-yatirabilme imkani sunmaktadir. 150°den fazla tilkede 950.000°den fazla
Visa/PLUS ATM si ile islem yapabilen Visa Global ATM agi1 diinyadaki en genis
aga sahiptir (www.visa.com)

Kart sektoriinde Debit Kart, ATM kartt ve banka karti deyimleri aym
anlamlar1 ifade etmektedir. Bu kartlarin temel 6zelligi kart sahibine bir kredi olanag:
tanimamasi1 ve kisinin hesabina ulasarak hesap bakiyesinde tutar kadar nakit

¢ekilmesine imkan vermesidir. (Yilmaz, 2000: 13)



-83-

ATM Kkartlarinin, miisterinin alacakli cari hesab1 iizerinden ¢aligiyor olmast
sonucu kart sahibine bir kredi imkani saglamamasi dogru bir yargidir. ATM kart1
sahibi bir miisteri, bankada kendi adina ac¢tirmis oldugu hesaptaki provizyon bakiye
sayesinde ve en fazla bu tutara kadar para ¢ekebilir ya da P.O.S terminali olan iiye
isyerlerinden aligveris yapabilir. Miisterinin bankamatik kart1 ile yaptig1 harcamalar,
P.O.S terminali sayesinde bankalara ulastigi anda, mevcut bakiyesinden harcama
tutar1 distilebilmektedir. Bu haliyle ATM kartlarimin getirdigi en biiyiik kolaylik,
kisilerin yanlarinda nakit tasima zorunluluklarinin bulunmamasidir. ATM Kkarti
sadece gergek kisilerin kullanabildigi bir hizmet degildir. Sirketlere de belirli kurallar
dahilinde ATM kartlar1 tahsis edilebilmektedir.

Ancak bankacilik {iriinlerinin zamanla geliserek bu hususta da bazi
degisiklikler getirdigi goriilmektedir. Giiniimiizde ATM kartlar1 sayesinde ek hesap
olarak bilinen Kredili Mevduat Hesaplarina da ulagilabilmekte ve bdylece,
misterinin provizyonu yeterli olmasa bile, banka kaynaklar1 istendigi anda
kullanilabilmektedir. Kredili Mevduat Hesabi, tipki Kredi Kartlarinin kredileri gibi
Rotatif karakterli hesaplardir. Boylece miisteri hi¢ subeye gitmeden, para yatirma
islemi de yapan ATM ler aracilifiyla faiz tahsil gilinlerinde yeterli bakiye
bulundurarak ve belirli donemlerde kredi limitini agiligtaki haline getirerek, limiti
dahilinde Ek Hesabini yillarca kullanabilir. Bu yoniiyle ATM cihazlarinin, baz1 kredi
miisterilerini bile subeye bagimli olmaktan tamamen kurtardig1 goriilmektedir.

Genel olarak bir ATM cihazinda, Para Odeme Unitesi, Kart Okuyucu ve Kart
Kabul Unitesi, Bilgi Fisi Yazicisi, Tiim kart islemlerinin yazildig: {inite, paralarin
konuldugu boliim, hesap ekstresi veren linite, para yatirma girisi (eski modellerde
ayrica zarf kabul girisi) ve ATM isletim bilgisayar1 bulunur. Bu sekilde standart bir
ATM cihazinin her birinin bir bankaya kurulum maliyeti 25 bin dolar civarindadir.
Buna ilaveten periyodik araliklarla subelerde gerekli bakim ve onarimlar yapilmakta,
bu da yillik 10 bin dolar seviyelerinde bir rakam tutmaktadir. Boylece tek bir
bankamatigin maliyeti 35 bin dolar civarindadir. Bu maliyeti 10-12 kisinin ¢alistig1
bir subenin kurulum maliyeti ile birlestirdigimizde oldukca yiiksek rakamlar
cikmaktadir. Banka subesinin kurulma maliyeti, teknik techizat dahil olmak iizere
metrekare basina 350-400 dolar civarindadir. Ortalama bir subeyi 200-300 metrekare
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olarak ele alirsak, subenin toplam kurulma maliyeti de 80-120 bin dolar arasinda
degisir. Bunun yani sira bir de isletme giderleri vardir. Bireysel bankacilik yapan
subelerde yaklasik 10- 12 kisi calisir. Bir kisinin yillik maliyetini ortalama 10 bin
dolar olarak alinirsa bu da toplamda 100- 120 bin dolar arasinda bir rakama denk
gelir. Buna bir de kira eklenirse ki bin dolarla 20 bin dolar arsinda degisen rakamlar
var, tipik bir sube i¢in bu rakami ortalama 4- 5 bin dolar diye diisiiniilebilir. Bundan
yola ¢ikilirsa yillik kira bedeli de 48- 60 bin dolar arasinda degisir. Bunlarin hepsini
toplandiginda ortalama bir subenin maliyetini bulunabilir. Tabii ki su anda
hesaplanamayan bankayla ilgili bir takim maliyetler de wvardir. (Erbil,
www.garanti.com.tr). Bdyle bir subenin bir de ATM cihaz1 bulundurdugu
varsayilirsa o zaman bir subenin maliyeti 265 ile 335 bin dolar aralifinda bir rakam
demektir.

Bankalar boylesine biiyiik maliyetler ile kurulmaktadir. Bu maliyetleri
azaltmak icin de bir takim ortak girisimlerde bulunduklar1 bilinmektedir. Bunlardan
biri de ATM ortak kullanim anlasmasidir. Bir bankanin ¢ok sayida kendisine ait
ATM’ye sahip olmasi, bir gelir, rekabet ve prestij unsurudur. Ancak, daralan kar
marjlar1 ve artan rekabet karsisinda her bankanin kendi yaygin ATM agin1 olusturma
imkan1 bulunmamaktadir. Ciinkii bir ATM’ nin maliyeti, basli basina bir subenin
maliyetinin yaklasik olarak onda biridir. Boyle bir maliyeti her bankanin karsilamasi
miimkiin olmadigindan pek ¢ok banka aralarinda anlasarak kendi makinelerini diger
banka miisterilerinin de kullanimina agmaktadir. Bu maliyetleri daralttig1 gibi bazi
atil ATM yatirnmlarinin da oniine gegmektedir. Ciinkii 35 bin dolarlik yatirimda yil
boyunca yapilan islemlerden en az bedeli kadar komisyon getirecek islem
yapilmazsa o zaman o ATM’yi kurmak ya da var olanin faaliyetlerine devam etmesi
Rasyonel bir hareket degildir. Iste bu sebeplerden dolayr bankalar Ortak ATM
kullanim anlasmasi imzalamaktadirlar.

Ortak nokta anlasmasi yalnizca az subeli, kiigiik bankalarin kurmus oldugu
bir birliktelik degildir. Sistem tiim bankalara agiktir. Ortak Nokta Paylasimina dahil
olan 16 banka anlagsmaya gore kendi ATM’sini licretsiz olarak sistemdeki diger 15
bankanin kullanimina agmistir. Bu yiizden de biiyiik ATM agina sahip bankalarin

Ozellikle olusumun ilk zamanlarinda bu yapilanmanin igine girmesi miimkiin olmadi.
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Ciinkii ¢ok biiylik maliyetlerle bu yatinm yapmislar ve simdi bedavaya tstelik de
rakiplerinin kullanimina sokacaklardi. Bu, ilk zamanlar kabul edilemez bir durumdu.
Ancak ilerleyen zamanlarda bu soruna da ¢6ziim bulundu. Grup iiyesi bankalarin
sahip oldugu ATM’lerin sayilar1 da birbirlerinden ¢ok farklidir. Bu durum, az sayida
ATM yatinmi yapmis olan bankalar ile ciddi biiyiiklilklerde ATM yatirimi yapmis
olan bankalar arasinda bir denge kurulmasini zorunlu kiliyor. Bu denge de islem
basina fiyatlama yoluyla saglandi. Bagka bir bankanin ATM’sini kullanan banka,
ATM’nin sahibi olan bankaya %1 + 30 cent 6deyecektir. Boylece ATM cihazi
kullanilan banka gelir saglayacak, yatirim yapmak istemeyen banka da, yatirim
yapanlarin finansmanina, aldigi hizmet Olciisiinde katilmak suretiyle bir bedel
Odeyecektir (Sungur, 1999: 63 )

ATM cihazlarn sayesinde, miisteriler, diledikleri saatte hesaplarina para
yatirip ¢ekebilmekte, kendi hesaplar1 arasinda yatirim fonu ya da nakit fon transfer
edebilmektedirler. Gilinlimiizde, yenilenen banka subelerinin ¢ogunda vezne sefi-
veznedar bulunmamasinin en 6nemli sebeplerinden birinin ATM cihazlar1 oldugu
sOylenebilir.

ATM cihazlan plastik kartlar ile ¢alismaktadir. Bu kartlarin, alacakli cari
hesaba, yani vadesiz mevduat hesabina bagli olanlarmma Debit Kart denir. Halk
arasinda “bankamatik” olarak anilan kart ile aynidir. Bununla beraber kredi kartlarini
kabul eden ATM cihazlar1 da vardir. Gelismis bir elektronik altyapiya sahip
bankalarda, ATM cihaz1 bu kart1 taniyarak, miisteriye, hangi hesab1 lizerinden iglem
yapmak istedigini menii ekranim ikiye bolerek sorar. Boylece, Mevduat hesabini
secen miisteri vadesiz mevduat hesabina, kredi kart1 boliimiinii se¢en kisi, kredi kart1
islem meniisiine ulasir. Bu pratikte, tek kart kullanim kolayligin1 da beraberinde
getirmektedir. Son yillarda ise, yeni nesil ATM cihazlarindan herhangi bir kart
kullanmadan da iglem yapmak miimkiin hale gelmistir.

Ortak nokta uygulamasi sayesinde bankalarin operasyon maliyetlerinde de
azalma olmustur. ¢iinkii 6zellikle giliniimiizde teknolojisi yenilenen ATM’ler
subelerde yapilan bir ¢ok isleme yapabilmektedir. Boylece bazi bankalar ATM

kurmay1 yeni bir sube agmaya tercih etmektedir.
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Ortak nokta uygulamasi miisteriler acisindan da avantajli bir uygulamadir. Bu
sayede miisteriler tek bir ATM cihazindan, ortak bankalarin tamamina ulasabilme
imkanina sahip olmustur. biiyiik bir hizla devam eden finans sektoriiniin teknolojik
gelisiminden ATM cihazlar1 paylarin1 almakta ve bdylece miisterilerin avantajlari her
giin artmaktadir. Yenilenen teknolojiler ile ATM cihazlarinda, kartsiz para gonderme
ve para cekme, cep telefonlarindan para gonderebilme, miisterinin retina
tabakasindan, parmak izinden ya da sesinden taninarak daha giivenli islem

yapilabilmesi vb. islemler son kaydedilen yeniliklerdir.
2.7.2. Kiosk’lar, Q Matic ve X Matic (Q Mate) Cihazlar

Bankalarda Kiosklar, bilgisayar kullanma deneyimine sahip olmay1
gerektirmeyen, (dokunmatik) sanal ya da klavyesi ve 24 saat internet baglantisi ile
bir ¢ok bankacilik islemine imkan taniyan, ayrica bir takim ek donanimlar ile subeye
gelen miisterileri kartli okuyucu sistemi sayesinde taniyarak bankaya sagladiklari
verime veya subeye gelislerine gore onlar1 siralayan bilgi islem cihazlaridir. Aslinda
bir ¢ok sektérde kullanilma imkani bulan bu cihazlar daha ¢ok finans sektoriinde
tercih edilmektedir. Giiniimiizde Kiosk cihazlarini her yerde gdérmek miimkiindiir.
Kiosklar sayesinde bir sinemada bilet alinabilmekte, bir markette {irtin hakkindaki
detaylar Ogrenilebilmekte ya da havaalanlarinda ucagin hareket saatleri
arastirilabilmektedir. Bu yoniiyle teknolojinin bir ¢ok sektére ozellikle bankalara
sagladig1 en biiyiik kolayliklardan biridir. Bankalar i¢in Kiosk tanimi bu cihazlarin
cok dnemli iki islevi oldugunu gostermektedir. ki, sahip oldugu kesintisiz internet
baglantis1 sayesinde hemen hemen tiim bankacilik islemlerine imkan tanimasi digeri
de entegre yada sisteme sonradan dahil edilen bir takim parcalarla, bir siralama
sistemi haline doniismesidir. Baz1 bankalarda bu iki unsurun da iki Kiosk uygulamasi
ile kullanildig1 gortilmektedir.

Siralama sistemli Kiosklar, banka subelerinde X Matic ya da X Mate adiyla
taninmaktadir. Onceki model olan ve Q Matic olarak taninan cihazlarin yeni neslidir.
Yeni model subelerde bulunan bu cihazlar, subenin hemen girisinde, danisma
biriminin yakininda konumlandirilir. Boylece, danigsma gorevlisinin gdzetiminde,

hatali kullanimlar 6nlenebilmektedir.
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Kiosk cihazlari, sira takip amacgh kullanilacaksa temel olarak dort {initeden
meydana gelir. Bunlar; “Kiosk Unitesi”, Sube holii igin “Display Unitesi”, Giseler
icin “Display Unitesi” ve “Terminal Unitesi” olarak adlandirilmaktadir
(www.enforma.com.tr).

Bu dért béliimden ilki olan Kiosk Unitesi sistemin beynidir. Aslinda bir PC
sayilabilecek bu tinite yliksek hizda ¢aligsarak sira kontrol sistem yazilimini yoneten
en onemli unsurdur. Bir kart okuyucuya ve genelde 15 Inch LCD ekrana sahiptir.
Baz1 modellerinde cihazin dis ylizeyinde standart bir klavye, baz1 modellerinde ise
dokunmatik bir sanal klavye bulunur. Ayrica i¢ kisminda, yapilan islemlerin ¢iktisini
hazirlayan bir de Printer’i bulunmakta, islemleri termal kagida yazarak
belgelendirmektedir.

Hol igin tasarlanmis Display Unitesi, giselerde bulunan diger Display
Unitesinden daha genis ve iki satirlik bir dijital ekrana sahiptir. Bu satir sayilari, ok
katl subelerde fazla olabilmektedir. Miisteriler tarafindan kolaylikla goriilebilecek
yiiksekge bir yere sabitlenir. Islem siras1 gelen miisterileri giselere, gise numarasi ve
yon oklari ile sesli bir sekilde yonlendirir. Giseler i¢in dizayn edilmis olan Display
Unitesi ise her gisenin, miisteri tarafindan kolaylikla goriilebilecek yiiksekge bir
yerine sabitlenir. Hol Display iinitesi ile es zamanl1 ¢aligir.

El ile idare edilen Terminal Unitesi ise Gise Gorevlisinin kontrolii altinda
calisir. Islemini bitiren Gise Gorevlisi, bu iiniteyi kullanarak siradaki miisteriyi
cagirabilmektedir. Giseyi agma ve kapama, miisteriyi giseye davet etme gibi
aktiviteler bu tinite ile gerceklestirilir.

Kiosk entegreli siralama cihazlarinin subelere sagladiklar biiylik kolayliklar
bulunmaktadir. Zira bir 6nceki model olan Q Maticlerde bulunmayan ¢ok énemli bir
ozellige sahiptir. Bu cihazlar, miisterilerin Kredi ya da Debit Kartlarindaki bilgileri
okuyabilir, degerlendirebilir ve hatta miisterinin verimlilik durumuna gore onlara
0zel bir sira numarasi tahsis edebilir. Boylece, miisteri numarasini alip giseye gidene
kadar, gise gorevlisi, kendisi hakkinda detayli bir bilgiye sahip olabilir, miisteriyi
ismi ile hitap ederek karsilayabilir. Q Maticlerde ise boyle bir 6zellik yoktur.

Yalnizca, miisterinin subeye gelis sirasina gére numaralandirma yapan daha basit bir
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siralama sistemidir. Ancak bu cihazlarin da yeni yazilimlarla gelistirilme ¢aligmalari
devam etmektedir.

Islem odakli Kiosklar ise, internet baglantis1 sayesinde, evinde ag baglanti
imkan1 olmayan miisterilere subelerde sira beklemeden islem yapma imkani
tanimaktadir. Ustelik kullanimi son derece basit olan bu cihazlar1 calistirmak icin
Bilgisayar kullanmay1 bilmeye gerek de yokdur. Bu yoniiyle subelerdeki yogunlugu
hafifletmeyi amaclamaktadir. ATM’lere gore eksi yonii, nakit Odemesi
yapmamasidir, ancak, islemlerden sonra ATM’ler gibi dekont verebilmekte ve
gelismis klavye ve LCD ekrani ile daha kolay kullanilmaktadir. Ayrica, bir ATM
kurulumu subelere 30 bin ABD dolarina mal olabilirken, Kiosklar i¢in bu maliyet 10
bin ABD dolan1 civarindadir. Islemsel yetenekleri diisiiniildiigiinde bankalar igin

oldukc¢a mantikli bir yatirimdir.
2.7.3. Kasamatik:

Tiirkiye’ye TC Is Bankas1 A. S tarafindan getirilmis ve miisterilere zarfsiz
para yatirma imkani saglayan cihazlardir. Goriintii itibar1 ile Bankamatiklere c¢ok
benzemekte ancak kartsiz da kullanilabilmesi sayesinde farkli avantajlar da
sunabilmektedir. Bunun yaninda klasik anlamda bir bankamatigin tiim
fonksiyonlarini da yerine getirmektedir. Yeni islevleri ile yeni nesil ATM olarak da
nitelendirilebilecek bu cihazlar internet baglantili modelleriyle Kiosk ve klasik ATM
lerin birlestirilmis hali sayilabilirler. ATM ler miisterilerine para c¢ekebilmelerinin
yaninda daha bircok bilgiye ulasma imkan1 vermektedir (www.banktech.com).

Genelde Subenin disinda konumlandirilmis olan bu cihazlar sayesinde, 24
saat kesintisiz islem yapma imkani1 bulunmaktadir. Kasamatiklerin sube icinde Self
Servis Bankacilik Alaninda da miisterilerin hizmetine sunuldugu goriilmektedir. Bu
cihazlarla, zarfsiz para yatirilarak kredi karti borcu da 6denebilmektedir.
Kasamatiklerde yatirilan para aninda hesaba gecer (www.isbank.com.tr). Cihazin
paray1l aninda sayarak hesaba gecirecek bir {initesi olmasi, paranin aninda hesaba
gecirilmesini miimkiin kilar. Bu yoniiyle de zarfli para yatirmaya imkan taniyan
bankamatiklerden daha istiindiir. Boylece Cumartesi veya Pazar giinii de 6deme

yapmak, havale gondermek miimkiin olabilmektedir. Zarfli sistemde ise, paralar
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zarflara koyulmakta ve bankamatigin ilgili iinitesinden gegirilmektedir. Bu sekilde
yatirilan paralar, en erken takip eden giin hesaba gegmekte, on-line islem yapmak
miimkiin olmamaktadir. Bu cihazlarin, Kiosk cihazlari ile entegre olmus modelleri de
bulunmaktadir. Boylece, tek bir makine ile hem ATM islevi hem de internet

ortaminda bankacili mimkiin olmaktadir.
2.8. E-Bankacilik

E-Bankacilik, dar anlamda yalnizca internet bankaciligini, genis anlamda ise
tim alternatif dagitim kanallar1 uygulamalar1 ile entegre olmus bir internet
bankaciligini ifade eder. Tanimin i¢ine giren yeni iiriinler yukarida ayrintili olarak
anildig1 i¢in, yalnizca internet bankaciligini irdelemek daha dogru olacaktir.

Elektronik Bankacilik, elektronik kanallar araciligiyla bireysel ve kiiciik
montanlt bankacilik {irtinleri ile hizmetlerin saglanmasidir. Bu tiir {rlinler ve
hizmetler, mevduat toplama, bor¢ verme, hesap yonetimi, finansal hizmet sunma,
elektronik fatura 6demesi, elektronik para gibi diger elektronik 6deme riinleri ile
hizmetlerini icerir (Takan,. 2001: 385).

Bilgisayar ve iletisim teknolojilerindeki hizli geligme, bankacilik sistemi
icindeki kuruluslara da daha hizli ve daha kaliteli hizmet verme ve bunu yine
teknolojinin getirdigi yeni iirlinlerle karsilama sansim1 vermektedir. Bilgi teknolojisi
boylece, bankalara bir¢ok yeni iiriinii de hediye etmektedir. Bu anlamda internet
bankacilig1 da, tipki diger internet tabanli olarak ¢alisan, Kiosk ve Kiosk entegreli
ATM cihazlarimin oldugu gibi, bankacilik {riinlerinin pazarlanabildigi, islemlerin
gerceklestirilebildigi bir Alternatif Dagitim Kanalhidir. Internet Bankacilig1 sayesinde
islemler daha az personel gereksinmesi ile gerceklestirilebilmekte, operasyon
maliyetleri de azalacagindan bankalara daha diisiik bir maliyete mal olmaktadir.
Ayrica sube ortamindan bagimsiz olmasi ve bdylece yoresel erisim kisitliligini
icermemesi sayesinde, daha fazla miisteriye ulasma imkani saglamaktadir.

Giliniimiizde internet iizerinden gerceklestirilen bireysel bankacilik tiiriindeki
islem sayisinda c¢ok biiyiilk rakamlar yakalanmistir. Oysa bu durum isletmelerin
internet bankaciligini kullanmalar1 oraninda tezat bir durum teskil etmekte, beklenen

islem sayis1 istenilen diizeyde ger¢eklesmemektedir. Finansal danigsmanlik
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kuruluglar1 tarafindan yapilan arastirmalar gostermistir ki kiiglik isletmeler
islemlerini su vasitalar araciligiyla yapmaktadirlar: Subeler: % 58, Ozel miisteri
temsilcileri: % 27, Telefon bankacilifi: % 12 ve Internet bankaciligi: % 3’tiir
(www.branchdecisions.com).

Internet bankaciligr ilk ¢ikis giinlerinde, bankalar igin farkli anlamlar ifade
etmistir. Bankalar, bunu bir prestij unsuru sayarak yalnizca bilgilendirme amach
kullanilabilecegini diisiinmiislerdir. islem giivenligi endisesi yiiziinden bu boyutlara
gelinecegi pek de tahmin edilmemistir. Bugiin gelinen nokta ise bas dondiiriicti
olarak nitelenebilir. Iletisim teknolojisindeki gelismeyle birlikte, bankalar nakit
¢ekme disinda her tiirlii bankacilik hizmetini internet lizerinden sunabilmektedir.
Ayrica bankalarin internet subelerinden sanal aligveriste yapilmaktadir (Altan 2001:
61).

Bagarili bir e-bankacilik, kolay erisilebilir olmali ve zahmetsiz hizmet alimina
imkan saglamalidir. Bunun yaninda iist diizey bir giivenlik de icermelidir. Boylece,
miisteri bagimliligini artirici etkileri olur ve daha fazla miisteriye {iriin ve hizmetlerin
ulastirilabilmesini miimkiin kilar.

E-Bankacilik, miisteriler icin oldugu kadar, bankalar i¢in de biiyiik
operasyonel kolayliklar getirmektedir. Cilinkii subeler, ATM’ler, kiosklar gibi is
noktalar1 olarak tanimlanabilecek terminaller arasinda veri iletisim ag1 ne kadar
gelismis olursa, bankalarin da islem giivenlik ve hizlar1 da o dl¢iide kaliteli olur. Is
noktalarinin birbirlerine bu sekilde, internet araciligr ile baglantili olmasi, kredilerin
istihbaratlarinin daha sorunsuz ve giivenli, para transferlerinin de daha g¢abuk
gergeklestirilebilmesini miimkiin kilmistir. Bu alanda yasanan, 6zellikle Web tabanli
yeni programlarla ¢alisma olanag: sayesinde, bankanin agdaki tiim subeleri, giselere
gelen miisterilerin fotograflarini, imzalarmni, tiim kimlik bilgilerini gérme imkanina
kavusmustur. Bu durum ise islem giivenligi acisindan son derece tatmin edicidir.

Personel takviyesi gerektirmeyen bir ortamda gergeklesmesi nedeni ile de
Internet Bankacilig1, daha diisiik maliyetlidir. Ayn1 zamanda, sadece telefon hattinin
tarifesine gore ayarlanmis islem basina maliyetleri ile de, subede yapilan islemlere
gore kiyaslanamayacak kadar ucuzdur. Ustelik bir siirii evrak, dekont vb. maliyetler

de internet bankaciliginda bulunmaz. Miisteriler agisindan da daha tercih sebebi
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olacak diisiik bir maliyet yapis1 vardir. Miisteriler, subelere giderek uzun kuyruklar
beklemeden Oncelikle zamandan tasarruf etmektedirler. Bununla beraber, pek ¢ok
islem ic¢in subelerde masraf ve komisyonlar tahsil edilmekte iken ayni tiir islemler
internette ya Ucretsiz ya da ¢ok diisik bir masraf karsiliginda
gerceklestirilebilmektedir. internet iizerinden yapilan islem maliyeti, subeden yapilan
islem maliyetine gore daha ucuzdur. Degisik kanallarda islem basina maliyet (cost/
transaction) asagidaki gibidir (Parasiz, 2000 ,: 328):.

e Sube’ de hizmet: 1.07 $

e Telefon ile hizmet (ortalama ): 0.54 $

e ATM ile her alanda hizmet: 0.27 $

e PC iizerinden bankacilik (3. taraf ile): 0.015 §

e Internet Bankaciligi: 0.010 $

Burada son iki sikta maliyete konu olan islem araci Internet Bankaciligi® dir.
Goriildiigii gibi, internet bankacilik miisterisi, islemi yalnizca bankanin sitesinde
kendi adina kullanirsa, yani, hesap bilgilerini 6grenir, yatirim fonu alir- satar vb. bir
islem yaparsa, bunun kendisine maliyeti 0.010 USD’ dir. Ancak islem, baska bir
kisiye bir menkul kiymet ya da para transferi igeriyorsa o zaman bunun sadece 0.05
USD’lik ek bir maliyeti olmaktadir. Gortildiigli gibi internet bankaciligi, subedeki
kalabaliklar1 azaltmasi, maliyeti ve kullanim kolaylig1 agisindan, hem banka hem de

miisterisi i¢in ¢ok biiyiik bir hizmettir.
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UCUNCU BOLUM
BANKALARIN SUBESEL YAPILANMALARININ MUSTERI

TERCIHLERI UZERINDEKI ETKi DUZEYLERINI
BELIRLEMEYE YONELIK BiR UYGULAMA

3.1 Orneklem Secimi:

Ankette, ergin ve fiil ehliyetine sahip kisilerin bankalarda subesel
yapilanmaya vermis oldugu tepkiler Ol¢iilmek istenmistir. Bunun i¢in Nazilli’de
ikamet eden ve emekli olmayan kisilere yonelik, iki bolimden ve toplamda 31
sorudan olusan bir anket hazirlanmistir. Emekli maaslari zorunlu olarak bir kamu
bankasina yatirildigi ve boylece tercih sanslari kisith oldugu, ayrica yas profili
dikkate alindiginda, Ol¢iilmeye calisilan unsurlar ile ilgili saghkli yanit
alinamayabilecegi diisiincesi ile emekli kesim ana kitleye dahil edilmemistir.

Uygulamada, anketin yapilacagi 6rnek kitlenin belirlenmesinde, 18 yasini
doldurmus ve fiil ehliyetine sahip kisilerce bankalarda agilan hesap sayisinin
tespitinin  gerekliligi diistiniilmiistiir. Ancak bu konuda iki Onemli sorunla
karsilasilmistir.  Ilk olarak bu konuda, bankalarda saglikli bir veri tabam
bulunmamaktadir. Ciinkii banka subelerinin tamaminda, belirtilen nitelikteki
misterilerin ¢cogunun kendi adlarina birden fazla hesaplar1 bulunmaktadir. Oyakbank
Nazilli Subesi Midiirii Mustafa Ayaz, bankalarin ¢ogunda, su anda bile, eskiden
kalma “’Mezar’’ ya da “’Nokta’’ hesabi1 olarak bilinen, kayitlardan ¢ogu zaman kime
ait oldugu bile anlagilamayan, bazilar1 zamanin kanuni bosluklarindan yararlanarak
mevduatinin  MSIGV’sini  6demek istemeyen miisterilerce agilmis hesaplar
bulundugunu dogrulamaktadir. Ancak bu tiir hesaplarin yasa geregi artik agilmasinin
miimkiin olmadigi, acilis sirasinda getirilen vergi numarasi beyan etme
zorunlulugunun, bu tiir uygulamalar1 ortadan kaldirmada 6nemli bir etken oldugu da
ogrenilmistir.

Konu hakkinda diger bir 6nemli sorun da, bankalarin bu tiir bilgileri paylasma

konusunda isteksiz davranmasi yiiziinden yasanmistir. Bankalar ile yasanan bu sorun
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Bankalar Birligi’ ne mail yoluyla iletilmis, ancak yasada bu tiir bilgilerin
paylasilmamasinda bankalar1 hakli gosterecek ibareler oldugu seklinde yanit
alinmustir.

Bu durumda, anketin yapilacagi miisteri sayisin1 belirlerken subelerdeki
miisteri sayist bilgilerinden hareket edilebilecegi diisiiniilmiistiir. Ancak subeler bu
konuda da bilgi vermekten kaginmislardir. Ayrica, bir miisterinin ayn1 anda birden
fazla farkli banka subesinde hesabi bulunabildigi i¢in bu sekilde de saglikli bir
bilgiye ulagma imkanin bulunmadig: anlagilmistir.

Bankalardaki mevduat ve miisteri sayisindan saglikli veriler elde edilemedigi
icin anket yapilacak kitlenin tespitinde niifus verileri baz alinmistir. Nazilli ilgesi
Niifus Midirliigii ve Nazilli Ticaret Odasi’ndan alinan bilgilere gore ilgenin merkez
niifusu 105.000 ve bu niifusun i¢indeki emekli sayis1 40.000’dir. Kalan 65.000 kisilik
niifusun, Tiirkiye genelinde oldugu gibi %30’dan fazla kisminin 18 yasin altinda
oldugu kabul edilmistir. Kalan tahmini 45.000 kisilik niifusun i¢inde, ev hanimlari,
igsizler, okur- yazar olmayanlar gibi bankalarda hesap agma egilimi gorece diisiik
olan boliimii de kapsadigi diisiiniilerek, ilge merkezinde banka subelerinde hesabi
olan miisteri sayisinin 30.000 kisi seviyelerinde olabilecegi tahmin edilmektedir. Bu
nedenle, ana kiitlenin en azindan % 1’ini gegmesi amaciyla 6rneklem 351 kisi olarak

belirlenmistir.
3.2 Anketin Hazirlanmasi

Subesel yapilanmanin miisteri tercihlerindeki Oneminin tespiti igin
diizenlenen anket iki ana boliimden olusmaktadir. Ik boliimde, yanitlayicinin yast,
medeni durumu ve egitim durumu gibi kisisel oOzelliklerinin tespit edilmeye
calisildig1 sorular bulunmaktadir. Ikinci béliimde toplamda 20 soru bulunmaktadir ve
bu bolim de kendi icinde iki kisimda degerlendirilebilir. Buna gore 20 sorunun ilk
13 adedi, yanitlayicinin subelerdeki fiziki ve organizasyonel yapilanmaya tepkisini
O0lcmek amaciyla hazirlanmistir. Diger 7 soru ise, subelerdeki teknolojik yenilenme
ve uygulamalarin yanitlayicinin tercihlerini ne sekilde etkiledigini 6l¢gmeye

yoneliktir.
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Analizi kolaylastirmak amaciyla sorulara verilecek yanitlar Lickert dlgegi ile

sinirlandirilmistir. Buna gore;

e Hi¢ Onemli degil:1

e Onemli Degil :2

e Kararsizim :3

e Onemli 14

e CokOnemli :5

Degerleri ile ifade edilmistir. Bu durumda, verilen cevabin tanimlanmis degerinin
yiiksek olmasi, yapilan degisikligin miisteri tercihlerinde dnem derecesinin arttigini
gostermektedir.

Anket format1 ve sorular Cizelge 7°de goriilmektedir.
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Cizelge 7. Uygulama Yapilan Anket Formu

Sayin yanitlayict;

Bu calisma, Adnan Menderes Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Iktisat Ana Bilimdali’ndaki
‘BANKALARDA SUBESEL YAPILANMANIN MUSTERI TERCIHLERINDE’® Ki ONEMI’
konulu Yiiksek Lisans Tez calismamda kullanmak tizere yapilmaktadir. Yanitlarmiz icin tesekkiir
ederim.

Adnan Menderes Universitesi
Yenipazar Meslek Yiiksekokulu
Ogr. Gor. Yusuf Ziya Sipal

KiSISEL OZELLIiKLERLE iLGIiLi SORULAR

1. Ka¢ Yagindasiniz?
[118-23 [124-30 [131-40 [142-50 [151-60 [161 veiizeri
Egitim Durumunuz?
Diplomam yok [ {lkégretim [ Lise [ Universite [| Lisansiistii
Cinsiyetiniz?
Erkek [ Kadin
Mesleginiz?
Ogrenci [ Is¢i ) Memur [J Tacir- Esnaf [1 Serbest Meslek [ Issiz
Calismak istediginiz bankay1 secerken gorev yapmakta oldugunuz kurumun su an hesabinizin
bulundugu banka veya bankalarla bir maas protokolii olmasi etkili olmus mudur? (Yalnizca
maas geliri elde edenler cevaplayacaktir)
Evet [ Hayir
Medeni Durumunuz?
Evli [0 Bekar
Bilgisayar kullanmayi biliyor musunuz?
Evet [ Hayir
Kendinize ait bir bilgisayariniz var mi1?
Evet [ Hayir
Internet kullantyor musunuz?
Evet [ Hayir
Gelir Diizeyiniz? (YTL)
0- 350, (1 351- 500, (1 501- 750,
1501-2500, (1 2501-3500, [1 3501- 4500,
10. Hesabinizin oldugu banka sayist nedir?
O1 02 O3 04 [O5velsti
TEKNOLOJi UYGULAMALARI VE SUBE YAPILANMASI iLE ILGILi SORULAR
1. Bankamz segerken subelerinde bir DANISMA’nin (Yonlendirmenin ve parasal olmayan
bazi islerin yapildigi birim) bulunup bulunmamasi ne kadar 6nemlidir?
"I Hig 6nemli degil [ Onemli degil (] Kararsizim [ Onemli [} Cok 6nemli
2. Bankamzi secerken subelerinde, GISE ISLEMLERI/ OPERASYON/ BIREYSEL-
KURUMSAL PAZARLAMA gibi Servis Ayrimi1 olup olmamasi ne kadar 6nemlidir?
"] Hig 6nemli degil (1 Onemli degil (] Kararsizim [ Onemli [ Cok nemli
3. Bankanizi segerken yaygin bir sube agina sahip olup olmamasi ne kadar dnemlidir?
"] Hig 6nemli degil (1 Onemli degil (] Kararsizim ] Onemli [ Cok nemli
4. Bankanizi se¢erken subelerinin mekansal genisligi ne kadar 6nemlidir?
"] Hig 6nemli degil (1 Onemli degil (] Kararsizim ] Onemli (] Cok nemli
5. Bankanizi segerken subelerinde istihdam edilen personel sayist ne kadar dnemlidir?
(] Hig 6nemli degil [ Onemli degil [ Kararsizzm [ Onemli [J Cok dnemli
6. Bankamzi secerken, subelerinde sira numarasi almadan gidebileceginiz bir TICARI
MUSTERI GISESI olup olmamasi ne kadar énemlidir?
"I Hig 6nemli degil [ Onemli degil (] Kararsizim [ Onemli [) Cok 6nemli
7. Bankamzi secerken subelerinin i¢ mekan fiziki gorlntiisii( o bankaya 06zgii renkler,
mobilyalar) ne kadar énemlidir?
(] Hig 6nemli degil [ Onemli degil [ Kararsizzm [ Onemli [J Cok dnemli

—
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8. Bankanizi segerken subelerinin dis mekan fiziki goriintiisiiniin ¢ekiciligi ( kendine o6zgii
mimari, renkler ve semboller vb) ne kadar 6nemlidir?

"] Hig 6nemli degil [1 Onemli degil (] Kararsizim [ Onemli [ Cok nemli

9. Bankamzi segerken, subelerinde YATIRIM VE BORSA islemleri i¢in ayri bir seans
salonunun olmasi ne kadar 6nemlidir?

"] Hig 6nemli degil (1 Onemli degil (] Kararsizim [ Onemli [ Cok énemli

10. Bankamzi secerken, Sube Yetkilileri ile istenildigi an iletisim kurulabilmesi ne kadar
onemlidir?

"I Hig 6nemli degil [ Onemli degil (] Kararsizim [ Onemli [} Cok 6nemli

11. Bankanizi segerken, subelerinin kolay ulasilabilir yerlerde olmasi ne kadar 6nemlidir?

(] Hig 6nemli degil [ Onemli degil [ Kararsizzm ([ Onemli [J Cok dnemli

12. Bankaniz1 segerken, subelerinde istihdam edilen erkek personel sayisinin ¢ok olmasi ne kadar
onemlidir?

"] Hig 6nemli degil (1 Onemli degil (] Kararsizim [ Onemli [ Cok nemli

13. Bankanizi segerken subelerinde istihdam edilen bayan personel sayisinin ¢ok olmasi ne kadar
onemlidir?

"] Hig 6nemli degil (1 Onemli degil (] Kararsizim [ Onemli [ Cok nemli

14. Bankanmzi segerken sube disi bankacilik ( interaktif kanallar ) uygulamalarinin olmast ne
kadar 6nemlidir?

"I Hig 6nemli degil [ Onemli degil (] Kararsizzim [ Onemli [} Cok 6nemli

15. Bankamzi secerken, internet bankacilifi uygulamasinin kolay kullanilabilir ve erisilebilir
olmasi ne kadar 6nemli olmustur?

(] Hig 6nemli degil [ Onemli degil [ Kararsizzm ([ Onemli [J Cok dnemli

16. Bankaniz1 secerken subelerinde bir SELF SERVIS BANKACILIK ALANI’ nin ( para
yatirma dahil tiim bankacilik islemlerini giselere gitmeden yapabileceginiz teknolojik
cihazlarla donatilmis ayr1 bir boliim ) olup olmamasi ne kadar énemlidir?

"] Hig 6nemli degil (1 Onemli degil (] Kararsizim [ Onemli ] Cok nemli

17. Calismak istediginiz banka ya da subeyi secerken, ATM cihazinin ( Bankamatik) bulunup
bulunmamasi ne kadar 6nemlidir?

(] Hig 6nemli degil [ Onemli degil [ Kararsizzm ([ Onemli [J Cok dnemli

18. Bankanizi secerken subelerinde bir KIOSK( siirekli internet baglantisi olan ve hemen tiim
bankacilik islemlerine olanak taniyan cihaz ) bulunmasi ne kadar 6nemlidir?

"I Hig 6nemli degil [ Onemli degil (] Kararsizim [ Onemli [} Cok 6nemli

19. Bankanizi segerken subelerinde Q Matic (numaratdr olarak da bilinen ve miisterileri islemleri
ile ilgili servise bir sira numarasi vererek onlar1 subeye gelis sirasina gore yonlendiren cihaz)
bulunup bulunmamasi ne kadar dnemlidir?

"] Hig 6nemli degil (1 Onemli degil (] Kararsizim ] Onemli [ Cok nemli

20. Bankanizi segerken subelerinde X Matic ( miisterileri islemleri ile ilgili servise, subeye gelis

sirasina gore degil de banka ile g¢aliyma performansina gore sira numarast vererek yonlendiren

cihaz, kredi kart1 veya debit kartlarla da numara alinmasini miimkiin kilar) bulunup bulunmamasi

ne kadar 6nemlidir?

(] Hig 6nemli degil [ Onemli degil (] Kararsizzm [ Onemli [J Cok dnemli

3.3 Anketin Uygulanmasi

Anket ¢aligmasi, emekli olmayan 351 kisiye uygulanmistir. Yanitlayicilar ile
birebir gorlislilmiig, bdylece tim sorularin yanitlanarak veri kaybinin engellenmesi

ve daha saglikli sonuglar elde edilebilmesi amaglanmistir.
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3.3.1 Kisisel Ozellikler

Bu boéliimde yanitlayicinin betimsel 6zelliklerinin tespiti hedeflenmistir. Bu

sebeple 11 adet soru hazirlanmistir.

Asagidaki Sekil 1°de anket calismasina katilan yanitlayicilarin yas dagilimlar

verilmektedir.

Sekil 1. Yanitlayicilarin Yaslarmin Dagilimi

61+ (%1.4)

51-60 (%7.7) 18-23 (%9.1)

42-50 (%14)

24-30 (%28.5)

31-40 (%39.3)

Sekil 1’den de goriildigii gibi, ankete katilan yanitlayicilarin agirlikli bolimii
geng ya da geng sayilabilecek yastadir. 138 kisi 31- 40 yas araligindadir ve bu da
ornek kitlesinin %39,3’iinli teskil etmektedir.

Sekil 2’de ankete katilan yanitlayicilarin egitim diizeyleri verilmektedir.
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Sekil 2. Ankete Katilan Yanitlayicilarin Egitim Diizeyleri

lisansustu (%8.3) ilkdgretim (%11.1)

lise (%28.5)

niversite (%52.1)

Yapilan anketin sonucunda yanitlayicilarin yalnizca % 11,1’lik diliminin
ilkdgretim mezunu oldugu goriilmektedir. Liseden itibaren O6grenimini devam
ettirmis toplam yanitlayici yiizdesinin 88,9 olarak gerceklesmesi, egitimli niifusun
teknolojik ve organizasyonel doniisiime karsi daha duyarli olma ihtimalinin yiiksek
olmasi agisindan sevindirici olmustur.

Sekil 3’de ankete katilan yanitlayicilarin cinsiyet dagilimlari verilmektedir.

Sekil 3. Ankete Katilan Yanitlayicilarin Cinsiyetleri

kadin (%28.2)

erkek (%71.8)
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Sekil 3’de de goriildiigii gibi, uygulamasi yapilan anket calismasinda
yanitlayicilarin % 28.2’si kadin, % 71.8’1 ise erkektir.

Sekil 4°’de anket c¢alismasina katilan yanitlayicilarin  mesleki  yiizde

dagilimlar1 verilmektedir.
Sekil 4. Ankete Katilan Yanitlayicilarin Meslekleri

issiz (%2.3)
ogrenci (%8.8)
serbest mesl.(%12.5)

isci (%10.3)

tacir-esnaf (%28.2)

memur (%37.9)

Anketin hazirlanis1 sirasinda her meslek gurubunu kapsayabilecek bir
siniflandirma yapilmaya ¢alisilmistir. Sekil 4 verilerine goére memur, tacir ve esnaflar

yanitlayicilar arasinda en kalabalik gurubu temsil etmektedirler.
Sekil 5’de anket caligmasina katilan yanitlayicilarin ¢alismakta olduklar

kurumlarinin varsa maas anlagsmalarinin, banka tercihlerine etkisi verilmektedir.
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Sekil 5. Yanitlayicilarin Banka Tercihinde Kurumlarinin Maas Anlagmalariin Etkisi

Maasi Olmayan(%36.5)

Evet (%25.4)

Hayirt (%38.2)

Bankalarin bazi kurumlar ile belirli donemleri kapsayan maas protokolleri
yaptiklar1 bilinmektedir. Yanitlayicinin bankasini segerken calismis oldugu kurumun
herhangi bir banka ile benzer bir maas protokoliiniin olup olmadiginin tespiti i¢in bu
soru ankette yer almistir. Ankete katilan ve % 38,2’lik oran ile hayir yanitin1 veren
grup maas geliri elde ettigi halde bunun tercihlerine etkisi olmadigini diisiinen kesimi
gostermektedir.

Sekil 6’da anket caligmasina katilan yanitlayicilarin yiizde dagilimlart

verilmektedir.
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Sekil 6. Yanitlayicilarin Medeni Durumlarinin Yiizde Dagilinu

Sekil 6’da goriildiigii gibi, ankete katilan 94 kisi bekar, 257 kisi ise evlidir.
Sekil 7°de anket calismasina katilan yanitlayicilarin bilgisayar kullanmay1

bilen ve bilmeyenlerin yiizdeleri verilmistir.

Sekil 7 Yanitlayicilarin Bilgisayar Kullanma Durumlari

hayir (%16.8)

evet (%83.2)

Yanitlayicilarin agirlikli boliimiiniin geng olusu ile iliskilendirilebilecek bu

Sekil 7°ye gore katilimcilarin %83,2’si bilgisayar kullanmay1 bilmektedir.
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Sekil 8, anket ¢alismasina katilan yanitlayicilarin kendilerine ait bilgisayara

sahip olma yiizdeleri verilmistir.

Sekil 8. Yanitlayicilarin Kendilerine Ait Bilgisayara Sahip Olma Durumu

hayir (%39.0)

evet (%61)

Sekil 8’den de goriildiigii gibi, anket calismasma katilan yanitlayicilarin
biiyiik bir cogunlugunun (% 61) kendisine ait bilgisayar1 bulunmakta iken, % 39’luk
kismmin kendine ait bilgisayar1 bulunmamaktadir. Ozellikle son dénemde, bilgi
iletisim sistemlerinde meydana gelen artis, kisisel kullanicilarin bilgisayar kullanma
oranini artirici etki yapmaktadir.

Sekil 9’da anket caligmasina katilan yanitlayicilarin interneti kullanma

durumlart verilmektedir.
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Sekil 9. Yanitlayicilarin internet Kullanma Yiizdeleri

hayir (%27.9)

evet (%72.1)

Sekil 9 ile 8 karsilagtirildiginda bilgisayar kullanmayi bilenlerin tamaminin
interneti kullanmadig1 ortaya ¢ikmaktadir. Interneti kullanim bilgisinin eksikligi ile
de aciklanabilecek bu durum ayni zamanda bazi bilgisayar kullanicilarinin interneti
yeterince giivenli bulmamalari ile de agiklanabilir. Bununla birlikte 6zellikle 2000’11
yillarda internet kullaniminin son derece yayginlik kazandigi da gozlerden uzak
tutulmamalidir.

Sekil 10’da anket ¢alismasina katilan yanitlayicilarin gelir diizeylerinin yiizde

dagilimlar1 verilmektedir.
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Sekil 10. Yanitlayicilarin Gelir Diizeyleri

4501-+ (%06)

3501-4500 (%1.4)

2501-3500 (%10.8) 0-350 (%11.4)

1501-2500 (%10.0) 351-500 (%11.7)

501-750 (%14.0)

751-1500 (%40.2)

Sekil 10’dan da goriildiigii gibi, anket calismasina katilan yanitlayicilarin
neredeyse yartya yakim kismi (% 40.2) 751-1500 YTL gelire sahiptir. Ust gelir grubu
olarak adlandirilabilecek 1501-4500 YTL’lik gelire sahip olanlarin ise % 22.2°lik
paya sahip olduklar1 goriilmektedir.

Sekil 11°de anket ¢aligmasina katilan yanitlayicilarin hesaplarinin bulundugu

banka sayilarinin yiizdeleri verilmektedir.
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Sekil 11. Yanitlayicilarin Hesaplarinin Bulundugu Banka Sayilarinin Yiizde Dagilim1

5+ (%6.6)

1 (%16.8)

4 (%12.5)

3 (%28.5)

Sekil 11°de de goriildiigii gibi yanitlayicilarin oldukga az bir kismi yalnizca
bir banka ile calismaktadir. Katilanlarin % 83,2’sinin en az iki farkli bankada hesabi
bulunmaktadir ve bu oran 351 kisi icinde 292 kisiye karsilik gelmektedir. Kisilerin
genelde en az iki ayr1 bankada hesabinin olmasi su sekilde agiklanabilir:

e Bankalar son yillarda, yeni yapilanmalarin da bir geregi olarak aktif
pazarlama faaliyetlerine biiyiilk 6Gnem vermeye baglamistir. Miisteriyi subede bekleme
doneminin kapandigi giliniimiizde bankalar, kredi karti, kredili mevduat hesab,
tilketici kredisi ve otomatik fatura tahsilati gibi {irlin ve hizmetlerini, potansiyel
kullanict  durumunda  gordiikleri  kisilere re’sen  diizenleyerek  satmaya
caligmaktadirlar. Bu islemlerin gergeklestirilebilmesi i¢in banka sistemlerinde
genellikle bir vadesiz hesap agilmast ve bdylece miisteri numarasi iiretilmesi
gerekmektedir. Bir kisinin birden fazla bankada hesab1 olmasinin ilk sebebi budur.

e Miisterilerin de, kredi kart1 gibi edinilmesi olduk¢a kolay olan bu iiriinlere
yonelmesi ayr1 bir sebep teskil etmektedir. Pazarlama stratejisinin bir geregi olarak
bankalar, kendi {irlinlerini kullanan miisterilere donemlik finansal avantajlar (ek
taksit, ek puan gibi) sunmaktadirlar. Bu da bankalara miisterileri ¢eken bir unsur

haline gelmektedir.
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e Ogzellikle esnaf, tacir ve serbest meslek sahiplerinin genelinin ¢ek ya da ek
hesap gibi lriinlerde bir banka ile yetinmemeleri, banka sayisini artirarak saglanan

kredi kaynaginin artirilma cabasi da diger bir 6nemli sebeptir.

Cizelge 8’de anket calismasi sonucu elde edilen subesel yapilanmanin miisteri

tercihlerine etkisi tablosu yer almaktadir.

3.3.2. Analiz Sonuc¢lar

Uygulamasi1 yapilan anket calismasindan elde edilen veriler kullanilarak
subesel yapilanmanin miisteri tercihlerine etkisi belirlenmeye calisilmistir. So6z

konusu tablo Cizelge 8 olarak diizenlenmistir.
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Cizelge 8. Subesel Yapilanmanin Miisteri Tercihlerine Etkisi

= & g =
5= | 3 2 :
£%c|=za |iz |85 |éa
oF g 5 Q %
T 5 M &
YAPILANMA ILE ILGILI SORULAR % % % % %
Bankaniz1 segerken subelerinde bir Danigma’nin (yonlendirmenin ve parasal olmayan bazi islemlerin yapildigi birim) bulunup 2,3 6,3 2,3 40,2 49,0
bulunmamasi ne kadar 6nemlidir?
Bankaniz1 segerken subelerinde gise islemleri/ operasyon/ bireysel- kurumsal pazarlama gibi servis ayirimi olup olmamasi ne kadar 1,1 6,3 2,8 30,5 59,3
O6nemlidir?
Bankaniz1 segerken yaygin bir sube agina sahip olup olmamasi ne kadar dnemlidir? 1,4 5,1 1,4 45,6 46,4
Bankanizi segerken subelerinin mekansal genisligi ne kadar 6nemlidir? 4,6 25,4 4.8 447 20,5
Bankanizi segerken subelerinde istthdam edilen personel sayisi ne kadar 6nemlidir? 1,4 14,0 23 57,5 24,8
Bankanizi secerken subelerinde sira numarasi almadan gidebileceginiz bir TICARI MUSTERI GISESI olup olmamasi ne kadar 12,8 15,7 2.8 23.6 450
onemlidir?
Bankaniz1 secerken subelerinin i¢ mekan fiziki goriintiisii (o bankaya 6zgii renkler, mobilyalar vb) ne kadar 6nemlidir? 3,7 15,1 4,6 44,7 31,9
Bankanizi secerken subelerinin dis mekan fiziki goriintiisiin ¢ekiciligi (kendine 6zgii mimari, renkler ve semboller) ne kadar 473 19,4 5,1 37,9 333
onemlidir?
Bankanizi segerken YATIRIM ve BORSA isglemleri i¢in ayr1 bir seans salonunun olmasi ne kadar 6énemlidir? 6,0 39,6 7,4 30,8 16,2
Bankanizi segerken sube yetkilileri ile istenildigi an iletisim kurulabilmesi ne kadar 6nemlidir? 1,1 2,6 3,7 37,3 55,3
Bankanizi segerken subelerinin kolay ulasilabilir yerlerde olmasi ne kadar 6nemlidir? 0,6 4,0 0,6 39,9 55,0
Bankanizi segerken subelerinde istthdam edilen erkek personel sayisinin ¢ok olmasi n e kadar dnemlidir? 14,0 61,0 7,7 9,1 8,3
Bankanizi segerken subelerinde istihdam edilen bayan personel sayisinin ¢ok olmasi ne kadar 6nemlidir? 13,1 61,8 6,6 10,3 8,3
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TEKNOLOJi UYGULAMALARI iLE ILGILI SORULAR % % % % %
Bankaniz1 secerken sube dis1 bankacilik (interaktif kanallar) uygulamalarinin olmasi ne kadar énemlidir? 2.3 12,8 5,1 26,2 53,6
Bankanizi segerken internet bankaciligini uygulamasinin kolay kullanilabilir ve erisilebilir olmasi ne kadar 6nemlidir? 2,8 11,4 4,0 22,8 59,0
Bankanizi1 secerken subelerinde bir self servis bankacilik alanl’nin (para yatirma dahil tiim bankacilik islemlerini giselere gitmeden 2,6 12,8 3,7 27,6 53,3
yapabileceginiz teknolojik cihazlarla donatilmis ayr1 bir bdliim) olup olmamasi ne kadar 6nemlidir?
Caligmak istediginiz banka ya da subeyi secerken ATM cihazinin (Bankamatik) bulunup bulunmamasi ne kadar 6nemlidir? 0,6 1,7 1,1 19,9 76,6
Bankanizi segerken subelerinde bir kiosk (siirekli internet baglantis1 olan ve hemen tiim bankacilik islemlerine olanak taniyan 2 12,5 5,1 26,5 53,8
cihaz) bulunmasi ne kadar 6nemlidir?
Bankanizi segerken subelerinde Q Matic(numaratdr olarak bilinen ve miisterileri islemleri ile ilgili servise bir sira numarasi vererek 2 6,8 3,1 30,2 57,8
onlar1 subeye gelis sirasina gore yonlendiren cihaz) bulunmasi ne kadar dnemlidir?
Bankanizi secerken subelerinde bir X Matic(miisterileri islemleri ile ilgili servise subeye gelis sirasina gore degil de banka ile 7,1 28,2 7,4 36,8 20,5

calisma performansina gore sira numarasi vererek yonlendiren cihaz) bulunup bulunmamasi ne kadar énemlidir?
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Cizelge 8 wverileri basliklar itibariyla genel olarak bir degerlendirmeye tabi
tutuldugunda su 6zellikler dikkat cekmektedir.

Bankalarda Bir Danismanin Varligi: Katilimeilarin toplamda % 89,2°s1 subelerde bir
danisma biriminin olmasim1 6nemli ve ¢ok O6nemli bulmustur. Bu oran 351 yanitlayici
arasinda 313 kisiyi temsil etmektedir. Yeniden yapilanan subelerde Danigma biriminin bu
yoniiyle 6nemli bir tercih faktorii oldugu goriilmektedir.

Subelerde Servis Ayirimi: Subelerde servis aymrmminin da miisterilerin  sube
tercihlerinde 6nemli bir faktér oldugu goriilmektedir. Bu soruya verilen yanitlarda
katilimcilarin yalnizca 26’°s1 6nemli degil ve hi¢ 6nemli degil yanitin1 vermis, 10’u kararsiz
kalmistir. Kalan yanitlayicilar onemli ve ¢ok 6nemli yanitlarini vermistir. Servis ayiriminin
bu derece yliksek bir oran da kabul gormesi, yeni sube yapilarinin bu sayede, daha kisa
siirede daha fazla islem yapilabilmesine imkan tanimasi ile agiklanabilir.

Yaygin Sube Agmnin Varligi: Bu soruyu katilimcilarin 160’1 6nemli, 163’1 ¢ok
onemli olarak yanitlamigtir. Alternatif dagitim kanallarinin 6nemi biiyiiktiir ancak, subeler
de yiizylize yapilan goriismelerin vazgecilmez unsurudur. Sube aginin bu derece tercih
sebebi olusu, tez caligmasinda subelerin 6nemi hakkinda yapilan vurgular1 destekler
niteliktedir.

Subelerin Mekansal Genisliginin Onemi: Analiz verilerine gore subelerin mekansal
genisliginin, miisteri tercihlerinde esasli bir unsur oldugunu sdylemek miimkiin
goriinmemektedir. Yanitlayicilarin % 44,7°si 6nemli segenegini isaretlemistir. Ancak
onemli bulmayanlarin % 25,4’likk bir kesimi olusturdugu, bu agidan, ¢ok dnemli yanitini
veren % 20,5’1ik kesimden neredeyse % 5 daha fazla oldugu goriilmektedir.

Subelerinde Istihdam Edilen Personel Sayisi: Analiz sonuglari, subelerde istihdam
edilen personel sayisinin da bir tercih nedeni oldugunu gostermektedir. Bir bankanin
subelerindeki en dnemli gider kalemi, personel giderleridir. Personel giderleri, maas, sigorta
primleri, saglik harcamalari, egitim vb. giderlerden olusmakta ve oldukga biiyiik bakiyelere
ulagmaktadir. Zaten subesel basar1 kriterlerinden birinin de gise hizmetlerinden elde edilen
masraf ve komisyonlarin personel giderlerini karsilama yiizdesi oldugu bilinmektedir.

Personel giderlerinin bu kadar 6nemli bir maliyet kalemi olmasi nedeniyle
bankalarin bu konuda, miimkiin oldugunca kisitlayict dnlemler almaya ¢alistiklari, en az

personelle en fazla isi yapmak icin 6zel tedbirler aldiklar1 gozlenmektedir. Ancak personel
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sayisindaki bu kisitlama ¢ogu zaman faydadan ¢ok zarar getirmektedir. Ciinkii subelerde
giinliik miisteri adedi homojen bir dagilim gostermemektedir. Aymin belirli giin ve
haftalarinda islem ve miisteri yogunlugu oldukca degiskendir. Ornegin bankalar, maas
O0demelerini genellikle, 6zel firmalara aym 14’iinde ya da 1’inde, kamu kuruluslarina ise
15’inde yapmaktadir. S6z konusu maag giinii ve takip eden birka¢ giin boyunca subelerde,
azalarak artan bir yogunluk s6z konusu olmaktadir. Benzeri sekilde her ayin 20’si ve
sonrasinda vergi, SSK primi ya da istege bagh sigorta primlerinin 6demeleri
ger¢eklesmektedir. Hazine Bonosu itfalar1 ve satisi genellikle Sali ve Carsamba giinleri
yapilmakta, i¢ borcu yliksek olan Tiirkiye’de bu yiizden, muhtelif vadelerde ¢ok sayida i¢
bor¢ senedi bulunmakta bu da periyodik donemler dahilinde fazladan bir yogunluga
sebebiyet vermektedir. Ustelik vadesi biten bonolara, hazine tarafindan alternatif vadeli
yenileri eklendiginden bu konuda kaniksanmis bir yogunluk siireklilik arz eden bir nitelik
kazanmistir.

Boylece, analiz sonuglar1 subelerde istihdam edilen personel sayisinin toplamda 289
onemli ve ¢cok 6nemli yanit1 ile 6nemli bir tercih nedeni oldugunu ortaya koymaktadir.

Ticari Miisteri Gisesinin Varligi: Sira alinmaksizin islem yapilan “Ticari Miisteri
Gisesi”nin daha c¢ok esnaf, tacir ve serbest meslek gurubuna mensup olan (toplam 145 kisi)
yanitlayicilar tarafindan 6nemli bulunacagi beklenmekte iken bu meslek gurubuna dahil
olan yanitlayic1 sayisindan daha fazla bir sayida (241 kisi) yanitlayici tarafindan onemli
bulundugu gézlenmektedir. Zaten tahsis amaci, anilan meslek gurubu temsilcilerine islem
siras1 almaksizin zaman avantaji yaratmak olan bu birimi 6énemli bulan yanitlayici sayisinin
coklugu sasirtict olmustur. Ancak bankalarda subesel yapilanma konusunda yapilan
gozlemler neticesinde bu durumun sebepleri ile ilgili baz1 agiklayici tespitler yapmak
miimkiindiir. Buna gore, 6zellikle tagra subelerinde bu birimin fonksiyonunu istenildigi gibi
yerine getiremedigi gozlenmektedir. Kiigiik yerlesim yerlerinde bankacilik islemlerinin
kisisel iligki temelli olmasit ve bir¢ok kisinin birbirini tanimasi yiiziinden, subesel
organizasyonda hizmetler, zaman zaman formel kaliplarin disina ¢ikabilmektedir. Sonugta
bir memur ya da is¢i de, e8er ticari miisteri gisesindeki calisani taniyorsa islem sirasi
almadan bu noktadan birgok hizmeti alabilmektedir. Bu durum anket sonuglarinin bu

sekilde olugmasina sebebiyet vermistir.
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I¢ Ve Dis Mekan Fiziki Goriintiisii: i¢c mekan fiziki goriintiisii toplamda % 76,6 ve
dis mekan fiziki goriintiisii toplamda % 71,2 oraninda 6nemli ve ¢ok dnemli yanitlari ile
estetigin subesel tercihlerde onemli bir unsur oldugunu gostermektedir. Yeni yapilanan
subelerin de sadece organizasyon yapilarini degil, logolarini, renklerini, mobilyalarini vs.
yenilemeleri bu sonucu dogrulamaktadir.

Seans Salonu Uygulamasi: Analiz sonuglarina gore subelerde bir seans salonunun
bulunmasinin énemli bir tercih nedeni olmadig1 goriilmektedir. 108 yanitlayici, seans salonu
uygulamasini énemli bulurken 139 yanitlayici i¢in bu unsur banka tercihlerinde 6nemli bir
neden olarak igaretlenmemistir. Diger yanitlarin ise, 57 yanitlayict i¢in “¢ok onemli”, 21
yanitlayict i¢in “hi¢ 6nemli degil” ve 26 yanitlayic igin “kararsizim” seklinde bir dagilim
gosterdigi goriilmektedir.

Yetkililerle Istenildigi An Gériisme Imkani: Bu unsur, yanitlayicilar tarafindan, %
37,3 oraninda “6nemli” ve % 55,3 oraninda “¢ok dnemli” bulunmustur. Yetkililerin ¢alisma
ortaminin giselerin gerisinde konumlanmasi eski sube yapilarina 6zgli bir uygulamadir.
Subede personel arasindaki hiyerarsiyi simgeleyen bu durum, karin yiiksek oldugu,
miisterilerin pazarlama yapmaya gerek kalmaksizin banka subelerine akin ettigi dnceki
donemlerde miisterilere de uygulanir hale gelmistir. Oysa yeni sube yapilarinda sube
yonetmen ve direktorleri dahil her kademedeki yoneticinin ¢alisma sahasi, miisterilere yakin
ve kolay ulasilabilir noktalarda konumlandirilmaktadir. Yeni subelerdeki organizasyonel
yapida yoneticiler, sadece yapilan islemleri onaylayan kisi konumunda degil ayn1 zamanda
hizmetin tretim siirecinde de aktif rol oynayan bir konuma sahiptir. Bdylece analiz
sonuglari, yetkililerle istenildigi an temas kurulabilmesinin 6nemli bir tercih sebebi
oldugunu gostermekte, bu durum da tezi desteklemektedir.

Subelerin Kolay Ulasilabilir Yerlerde Olusu: Bu soru 140 yanitlayici tarafindan
“Oonemli” ve 193 yanitlayici tarafindan “cok onemli” bulunmustur. Ulastig1 toplamda 333
kisilik skor bu unsurun da 6nemli bir tercih nedeni oldugunu gostermektedir.

Subelerde Istihdam Edilen Erkek Ve Bayan Personel Sayilari: Bu soruya verilen
yanitlar, subelerde erkek ya da bayan yogun personel profilinin birer tercih nedeni
olmadigini géstermektedir.

Interaktif Kanal Uygulamalart: Alternatif kanallar olarak da adlandirilabilecek bu

uygulamanin varliginin 92 yanitlayicinin “6nemli” , 188 yanitlayicinin “gok 6nemli”
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secenegini secmesi dikkate alindiginda miisteri tercihlerinde esasli bir etken oldugu
anlagilmaktadir.

Internet Bankaciligimin Kolay Kullamilabilir Ve Ulasilabilir Olusu: Giiniimiizde
bankacilik sisteminde mevcut hemen hemen biitliin ticari bankalarin bir web sitesi
bulunmaktadir. Analiz sonuglari, kullanimi ve erigimi kolay olan web sitelerinin tercihlerde
onemli bir etken oldugunu gdstermektedir.

Self Servis Bankacilik Alan1 Uygulamasi: Yeni yapilanan subelerde, miisterilere,
para yatirma dahil olmak iizere bir¢ok bankacilik islemini, giselere gerek kalmaksizin
gerceklestirmeye yarayan teknolojik cihazlar bulunmaktadir. Bu cihazlar sayesinde, banka
subelerinde miisteri yogunlugu belirgin dl¢iide azalmaktadir. Bankalar ayrica, miisterilerini
bu kanallara yonlendirerek is yiikiinii farkli kanallara tasimak amaciyla, bu cihazlar ile islem
yapanlara yonelik, ek puan vb. promosyonlar diizenlemektedir. Yanitlayicilarin 97’si self
servis bankacilik alani uygulamasini tercihlerde “O6nemli” olarak goriirken, 188’1 “cok
onemli” bulmustur. Bu yonii ile s6z konusu uygulamanin, banka tercihlerinde esasli bir
neden oldugu sdylenebilir.

ATM Cihazinin Varligi: Analiz sonuglari, teknolojinin bankacilik alanindaki
uygulamalar1 arasinda banka miisterileri acisindan en ¢ok benimsenen liriiniin ATM’ler
oldugunu gostermektedir. Bu uygulamaya, katilimcilarin % 19,9’unun (70 kisi) “ 6énemli”,
% 76,6’smin (269 kisi) “cok dnemli” yanitin1 vermesi, ATM’lerin, subesel tercihlerde en
onemli belirleyicilerden biri oldugunu gostermektedir.

KIOSK Unitesinin Varhig:: Siirekli internet baglantisi ile, PC sahibi olmayanlara da
sube i¢inde daha ucuz iglem yapma imkan1 sunan bu cihazlarin, toplamda 282 kisilik 6nemli
ve ¢cok onemli yanit1 ile tercihlerde aranan bir unsur oldugunu séylemek miimkiindiir.

Q MATIC Siralama Sisteminin Varligi: Eski sube yapilarinda siralama sistemleri
bulunmamaktadir. Bu durum ¢ofu zaman miisteri ve personel sikayetlerine sebebiyet
vermektedir. Yeni sube yapilarinda ise miisterileri subeye gelis sirasina gore yonlendiren Q
Matic cihazlar1t mevcuttur. Bu cihazlar sayesinde miisterileri adil bir sekilde islem sirasina
sokmak miimkiin olmakta bu durum da miisteri memnuniyetini artirmaktadir.
Yanitlayicilarin 106’sinin 6nemli ve 203 iliniin ¢ok donemli olarak bu soruyu yanitlamalari,
subelerde Q Matic siralama sisteminin bulunmasinin temel tercih nedenlerinden biri

oldugunu gostermektedir.
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X MATIC Siralama Sisteminin Varligi: Web tabanli calisan ve kiosk iinitesinin
sonradan entegre edilen bir iinitesi olan bu siralama sisteminin 6zelligi, bagli bulundugu
Kiosk iinitesi sayesinde, banka miisterilerinin ¢alisma performanslarini gorebilmesi ve bu
verimlilik derecesine gore onlara islem siras1 vermesidir. Analiz sonuglari, uygulamanin bu
yoniiyle, énemli bir boliim miisteri tarafindan olumlu karsilanmadigin1 gostermektedir.
Miisterileri bankaya olan verimlerine gore siralamada, bankaca ¢ok verimli bulunan bir
miisterinin, bu sayede subeye gelir gelmez islem yapma imkanina kavusmasi, uzun siireler
boyunca bekleyen diger miisterilerin tepkisini toplamakta, bazi miisterilerin banka ile
calismay1 tamamen terk etmesine sebep olmaktadir. Boylece miisteri kaybina sebep olabilen
bu siralama sisteminin tercih edilen bir uygulama olmadig1 goriilmektedir.

Cizelge 9°da anket c¢alismasi sonucu elde edilen tamimlayici istatistikler yer

almaktadir.
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Cizelge 9. Tanimlayici Istatistikler (Descriptive Statistics)

Standart

Sorular N Ortalama Sapma
—Bankamz secerken subelerinde bir Danisma’nin (yonlendirmenin ve | 351 4.27 ,95
parasal olmayan bazi islemlerin yapildigi birim) bulunup bulunmamasi
ne kadar 6nemlidir?
—Bankaniz1 segerken subelerinde gise islemleri/ operasyon/ pazarlama gibi | 351 4,40 ,90
servis ayirimi olup olmamasi ne kadar 6nemlidir?
—Bankamz1 secerken yaygin bir sube agina sahip olup olmamasi ne | 351 4,30 ,85
kadar 6nemlidir?
—Bankaniz1 segerken subelerinin mekansal genisligi ne kadar 6nemlidir? 351 3,51 1,20
—Bankamz secerken subelerinde istihdam edilen personel sayis1 ne | 351 3,90 97
kadar onemlidir?
—Bankanizi1 segerken subelerinde sira numarasi almadan gidebileceginiz bir | 351 3,72 1,48
ticari miisteri gisesi olup olmamasi ne kadar 6nemlidir?
—Bankamz1 secerken subelerinin i¢ mekén fiziki goriintiisii (0 bankaya | 351 3,86 1,13
o0zgii renkler, mobilyalar vb.) ne kadar 6nemlidir?
—Bankaniz1 secerken subelerinin dig mekan fiziki goriintiisiiniin ¢ekiciligi | 351 3,77 1,22
(kendine 6zgii mimari, renkler ve semboller) ne kadar 6nemlidir?
—Bankamzi1 secerken yatirim ve borsa islemleri icin ayr1 bir seans | 351 3,12 1,26
salonun olmasi ne kadar 6nemlidir?
—Bankaniz1 segerken sube yetkilileri ile istenildigi an iletisim kurulabilmesi | 351 4,43 ,78
ne kadar 6nemlidir?
—Bankamz secerken subelerinin kolay ulasilabilir yerlerde olmasi ne | 351 4,45 ,75
kadar onemlidir?
—Bankaniz1 segerken subelerinde istihdam edilen erkek personel sayisinin | 351 2,37 1,09
¢ok olmasi ne kadar 6nemlidir?
—Bankamzi1 secerken subelerinde istihdam edilen bayan personel | 351 2,39 1,10
sayisinin ¢ok olmasi ne kadar onemlidir?
—Bankanizi  secerken sube dis1  bankacilik  (interaktif kanallar) | 351 4,16 1,13
uygulamalarinin olmasi ne kadar dnemlidir?
—Bankamz1 secerken internet bankaciigi uygulamasimmin kolay | 351 4,24 1,14
kullanilabilir ve erisilebilir olmasi ne kadar énemlidir?
—Bankaniz1 segerken subelerinde bir self servis bankacilik alani’nin (para | 351 4,16 1,14
yatirma dahil tiim bankacilik iglemlerini giselere gitmeden yapabileceginiz
teknolojik cihazlarla donatilmig ayri bir bdliim) olup olmamasi ne kadar
onemlidir?
—Calismak istediginiz banka ya da subeyi secerken, ATM cihazimin | 351 4,70 ,64
(Bankamatik) bulunup bulunmamasi ne kadar énemlidir?
—Bankaniz1 secerken subelerinde bir KIOSK (siirekli internet baglantisi | 351 4,18 1,11
olan ve hemen tiim bankacilik islemlerine olanak taniyan cihaz) bulunmasi
ne kadar 6nemlidir?
—Bankamzi secerken subelerinde Q Matic (numarator olarak bilinen ve | 351 4,35 97
miisterileri islemleri ile ilgili servise bir sira numarasi vererek subeye
gelis sirasina gore yonlendiren cihaz) bulunup bulunmamasi ne kadar
onemlidir?
—Bankaniz1 segerken subelerinde bir X Matic (miisterileri islemleri ile ilgili
servise, subeye gelis sirasina gore degil de banka ile calisma performansina | 351 3,35 1,28

gore sira numarasl vererek yonlendiren cihaz) bulunup bulunmamasi ne
kadar onemlidir?
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Cizelge 9 verilerine gore, tanimlayici istatistikler tablosunda sorulara verilen
yanitlarin  ortalama degerlerine bakildiginda, bankalarin yaygin bir ATM
uygulamasimin bulunmasmin miisteri tercihlerinde en Onemli bir unsur oldugu
gorilmektedir. Gergeklesen 4.70 ortalama, bu yargiy: ispatlamaktadir.

Yine ATM uygulamasi kadar 6nemli bulunan faktorler incelendiginde,
subelerin kolay ulasilabilir yerlerde bulunmasi 4.45 ortalama ile, yetkililerle
istenildigi an iletisim kurulabilmesi 4.43 ile, subelerde servis ayiriminin olmasi 4.40
ile ve bir siralama sistemi olan Q Matic uygulamasi 4.35 ile tercihlerde aranan, Gnem
derecesi yiiksek diger unsurlar olarak dikkati ¢ekmektedir. Bu faktorleri, yaygin bir
sube aginin bulunmasi unsuru, yeni sube yapilarinda goriilen diger uygulamalardan
Danisma biriminin bulunmasi ve internet bankaciliginin erisim ve kullanim kolaylig
hususlar takip etmektedir.

Cizelge 9°da goriilen diger bir 6nemli 6zellik, subelerde erkek ya da bayan
yogun personel sayisinin tercihlerde bir 6nemi bulunmamasidir. Benzer sekilde,
gergeklesen  skorlara  bakildiginda, Yatirm ve Borsa seans salonunun
bulunmamasinin tercihleri 6nemli oranda etkilemedigi, ayrica X matic siralama
sisteminin bulunmasinin da 6nemli sayilabilecek bir yanitlayici kitlesi tarafindan
tercih edilmeme nedeni olarak goriildiigli anlagilmaktadir.

Cizelge 10°’da Varyans Analizi yapilmis ve demografik unsurlar ile yanitlar

arasindaki etki boyutu tespit edilmek istenmistir.
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FAKTOR

Yas

Egitim

Cinsiyet

Meslek

Protokol

Medeni
Durum

PC
Kullanim

Kendine
Ait PC

internet
Kullanim

Gelir

Banka
Hesap
Sayisi

Bankanizi secerken subelerinde bir
danismanin (ydnlendirmenin ve parasal
olmayan bazi islerin yapildigr birim)
bulunup  bulunmamasi ne  kadar
onemlidir?

2.758"

1.881

0.476

2345

E3

4.828

1.523

2.489

0.231

0.241

1.768

1.518

Bankanizi segerken subelerinde gise
1slemleri/operasyon/bireysel-kurumsal
pazarlama gibi servis aywrimmi olup
olmamasi ne kadar 6nemlidir?

0.889

2418

0.097

5.450"

0.926

0.016

12.376"

0.962

0.907

E3

2.814

1.176

Bankaniz1 segerken yaygin bir sube agina
sahip olup olmamasi ne kadar dnemlidir?

4579

2.219

0.508

4260

1.440

0.046

2.399

0.349

14.150"

1.195

1.759

Bankanizi segerken subelerinin mekansal
genisligi ne kadar 6nemlidir?

E3

7.193"

1.552

2.195

6.480"

2.170

1.408

4.928"

0.606

0.362

0.708

49227

Bankanizi segerken subelerinde istihdam
edilen personel sayisi ne kadar 6nemlidir?

3.455"

0.696

0.240

42427

0.006

1.033

0.140

2.265

0.003

0.605

5.085

Bankanizi segerken subelerinde sira
numarasi almadan girebileceginiz bir
ticart muster: gisest olup olmamasi ne
kadar 6nemlidir?

1.611

5.560"

0.748

£3

21.197

0.880

2.321

0.413

1.974

1.424

1.918

3.366

Bankanizi segerken subelerinin i¢c mekan
fiziki goriintiisii (o bankaya 6zgii renkler,
mobilyalar vb) ne kadar dnemlidir?

2.6107

4.060

0.430

1.180

0.305

5.1917

0.174

13.0247

2.143

1.803

0.338

Bankanizi  segerken subelerinin  dis
mekan, fiziki gorlintiisiiniin ¢ekiciligi
(kendine 06zgli mimari, renkler ve
semboller vb)ne kadar 6nemlidir?

2.909"

3917

0.348

0.551

0.558

5.002"

0.055

6.792"

0.040

1.230

0.147

Bankanizi segerken yatirim ve borsa
islemleri i¢in ayr1 bir seans salonunun
olmast ne kadar 6nemlidir?

2.179

1.577

0.017

7.690"

2.124

2.898

5377

0.345

1.973

6.220"

1.597
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Bankanizi segerken sube yetkilileri ile
istenildigi an iletisim kurulabilmesi ne
kadar 6nemlidir?

5.497

2.239

4.905

3.091°

4212

0.001

1.758

2.802

5.763"

1.293

1.596

Bankanizi secerken subelerinin kolay
ulagilabilir yerlerde olmasi ne kadar
onemlidir?

1.612

5.997

0.008

45937

0.395

0.944

0.193

0.462

0.697

1.021

1.128

Bankanizi secerken subelerinde istihdam
edilen erkek personel sayisinin ¢ok
olmasi ne kadar 6nemlidir?

1.412

0.331

3.326

1.698

45027

2.484

1.467

0.250

0.007

1.491

74717

Bankanizi secerken subelerinde istihdam
edilen bayan personel sayisinin ¢ok
olmasi ne kadar 6nemlidir?

0.857

1.955

2.624

1.418

0.129

0.600

0.450

0.469

0.008

E3

2.754

2.046

Bankanizi segerken sube disi bankacilik
(interaktif  kanallar) uygulamalarinin
olmasi ne kadar 6nemlidir?

2.815

6.377

1.585

1.067

0.409

3.628

0.558

3.613

37.207"

1.949

3.996

Bankaniz1 segerken internet bankacilig
uygulamasinin  kolay kullanilabilir ve
erisilebilir olmasi ne kadar 6nemlidir?

3.932°

1.782

2.961

1.179

0.067

0.454

2.436

9.360"

39.965"

1.721

E3

3.125

Bankanizi segerken subelerinde bir SELF
SERVIS BANKACILIK ALANI' nin
(para yatirma dahil tiim bankacilik
islemlerini giselere gitmeden
yapabileceginiz  teknolojik  cihazlarla
donatilmis ayr1 bir bolum) olup olmamasi
ne kadar 6nemlidir?

2775

3.254"

0.018

0.716

0.816

1.136

0.968

6.005"

14.026"

1.502

0.978

Bankanizi  secerken subelerinde bir
KIOSK (stirekli bir internet baglantisi
olan ve hemen tiim bankacilik iglemlerine
olanak tantyan cihaz ) bulunmasi ne kadar
onemlidir?

2.865"

2.708"

3.253

0.333

0.415

3.787

0.797

6.514"

14.967"

2347

0.472
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Bankanizi segerken subelerinde Q matic
(numarator olarak bilinen ve miisterileri
islemleri ile ilgili servise bir sira numarasi
vererek onlar1 subeye gelis sirasina gore
yonlendiren cihaz) bulunup bulunmamasi
ne kadar 6nemlidir?

1.618

5.886

1.215

2.589°

1.542

1.069

4.505

0.166

1.750

2.695

1.427

Bankanizi segerken subelerinde bir X
MATIC (miisterileri iglemleri ile ilgili
servise subeye gelis sirasina gore degil de
banka ile ¢alisma performansina gore sira
numarasi vererek yonlendiren cihaz kredi
kartt veya.. )bulunup bulunmamasi ne
kadar 6nemlidir

1.584

1.019

3.887

6.601"

0.465

2.466

42527

2.772

0.497

0.676

0.480

"p<0.05; “p<0.01 (iki Yonlii) (Two-Tailed)
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Cizelge 10 verilerine gore, yas ile Danisma birimi arasinda anlamli bir iligki
oldugu gozlenmektedir. Aradaki iliskinin pozitif olmasi, yas ilerledik¢e, danisma
biriminin yardim almak amaciyla daha 6nemli bulundugunu gostermektedir.

Dikkat ¢eken bir iligki de servis ayirimi ile meslek arasindadir. Ankete katilan
yanitlayicilarin biiyiik kismi, yeni yapilanmalardaki bu organizasyon tiiriiniin 6nemli
bir tercih unsuru oldugunu belirtmistir. Teorik boliimde belirtildigi gibi servis
ayirimi, subelerde is akigimi hizlandirmakta, bu sayede miisteriler islemlerine gore
yonlendirilmekte, sube calisanlarinin islemsel bazda uzmanlasmasi saglanmakta
boylece hizmet kalitesi iist seviyede gerceklesmektedir. Bir esnafin P.O.S (Point of
sale), cek talebi ya da bir sabit gelirlinin tiiketici kredisi, bu ayirim sayesinde kisa
siirede sonuc¢lanabilmektedir.

Yaygin sube ag1 ile meslek arasinda da dikkat ¢eken bir iliski vardir.
Ozellikle esnaf ve tacirler i¢in bir bankanin yaygimn bir sube agina sahip olmast,
onemli bir tercih nedenidir. Bu kesim i¢in tiim {iilkeyi kapsayan bir sube agi
sayesinde farkli yerlerdeki {ireticiler, toptancilar ve perakendeciler ile calismak,
onlara havale yapmak, senet aligverisinde bulunmak bdylece hem daha kolay, hem de
EFT islemi gerektirmediginden daha ucuzdur. Bu agiklama, ATM cihazlarinin
genellikle sube duvarlarina monte edildigi diisiiniildiiginde, ATM uygulamasi ile
meslek arasinda ortaya ¢ikan iliski i¢in de gecerlidir.

Isci ve memur gibi sabit gelitliler i¢in de yaygin bir sube ag1 énemlidir. Bu
sayede her yerden ve her zaman para ¢ekmek, havale islemi yapmak veya tatil vb.
zamanlarda cikabilecek sorunlari (ATM kartinin cihaz i¢inde kalmasi gibi) sube
iginden yiizylize goriiserek giderebilmek miimkiin olmaktadir.

Bankalarda istthdam edilen personel sayisi ile bankalarda agilan hesap sayisi
arasinda da negatif bir iliski beklenmektedir. Bu durum, personel giderlerini
kisitlamak amaciyla bankalarin az personel ile ¢aligmak istemesi, bunun subelerde
yigilmalara sebep olmasi ve bu y1gilmalara maruz kalan miisterilerin alternatif banka
arayisina girmesi sonucu farkli bankalarda da hesap agmaya yoOnelmesi ile
aciklanabilir. Analiz sonucu F degerlerinin pozitif bulunmasi, beklentilerin tersine bir

sonugtur.
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Ticari Miisteri Gisesi uygulamasi ile Meslek faktorii arasinda oldukca 6nemli
bir iligki oldugu saptanmistir. Zaten belirli meslek gurubu igin yeni subelerde
olusturulan bu uygulamanin, dogal olarak bu sonucu vermesi gerekmektedir.

Yine meslek ile Yatirim ve Borsa islemleri i¢in bir seans salonu uygulamasi
arasinda bir iligki gézlenmektedir. Meslek guruplarinin agirlikli kismi1 memur olup,
bu gurubun egitim seviyesinin digerlerinden yiliksek olusu ve yatirim- borsa
islemlerini bilgisayar araciligiyla yapmasi, diger agirlikli boliimiin esnaf ve
tacirlerden meydana gelip, onlarin da bilgisayar1 daha az kullanan kesimi
olusturdugu ve bu tarz islemleri yiizyiize gerceklestirebilmesi, bu iligki i¢in mantikli
bir aciklama sayilabilir.

Sube yetkilileriyle istendigi zaman goriisme imkani ile maas protokolii
arasinda goriinen iliski su sekilde aciklanabilir. Bir kurum ile maas protokolii
imzalayan bankalar, ¢ogu zaman, imza siirecine kadar gecen kurumu ikna siirecinde,
kuruma ve c¢alisanina birtakim vaatlerde ve imtiyazli davraniglarda bulunmaktadir.
Verilen bazi s6z ve ddiinler, maas protokolii yapmis olan kurum ¢alisaninin, yapmak
istedigi bankacilik islemlerini bile bazen bir sube yetkilisine yaptirma refleksine
sebebiyet vermekte, bazen de bunun kendisine taninmis bir hak oldugunu
diistinmesine sebep olmaktadir.

Meslek ile ilgisi olan bir diger unsur, subelerin kolay ulasilabilir yerlerde
olmasidir. Ozellikle esnaf-tacir ve serbest meslek sahiplerinin kolay ulasilabilir
subesi olan bankalar1 tercih ettikleri bilinmektedir. Bu gurubun temsilcileri igin,
isletmesini kapatarak uzun bir yol kat edip banka subesine gitmek 6nemli kayiplara
sebep olacaktir. Bu yiizden yakin, ulasimi kolay olan banka subeleri, bu kesim igin
Oonemli bir tercih sebebidir.

Banka subelerinde istihdam edilen erkek personel sayisi ile maas protokolii
arasinda da bir iliski dikkat ¢cekmektedir. Bu durum su sekilde acgiklanabilir: Bir
banka ile maas protokolii olan kurum personeli, genellikle kendisini o banka i¢in
diger miisterilerden daha 6zel hissetmek ve personel ile daha samimi olmak
egilimdedir. Beklenen bu samimiyetin, Tirkiye’nin toplumsal yapisi
diisiiniildiiginde erkek personel ile daha kolay yakalanabilmesi, arada bir iliskinin

dogmasini saglamaktadir.
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Sube Dis1 Bankacilik Uygulamalari ile Internet Kullanimi faktérii arasinda
cok giiclii bir iliski oldugu gozlenmektedir. Genellikle interneti kullanmay1 bilen
miisterilerin interaktif kanallar1 daha rahat kullanabilecegi goz Oniine alindiginda
bunun beklenen bir iliski oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Interaktif kanallarin kullanimi
ile egitim arasindaki iliski de dikkat ¢ekmektedir. Sube dis1 bankacilik daha ¢ok
egitim seviyesi ylikseldik¢e kullanimi artan bir uygulamadir.

Internet bankacilig1 uygulamas: ile kisilerin kendilerine ait bir bilgisayarlar
olmas1 ve internet kullanimi faktorii arasinda da onemli bir baglant1 gézlenmektedir.
Bankalarin bu uygulamasinin, ¢ogu zaman kendisine ait internet baglantili bir
bilgisayar1 olan kisiler tarafindan kullanildigi bilinmektedir. Bu aciklama, Kiosk
cihazlar ile Kendine Ait PC ve Internet Kullanimi faktdrleri arasindaki iliski icin de
gecerlidir.

Self servis bankacilik alam1 uygulamasi ile kisilerin kendilerine ait
bilgisayarlarinin olmasi ve internet kullanimi arasinda da benzer bir iligki
bulunmaktadir. Bu uygulamanin miisteriler tarafindan kullanilabilmesi i¢in,
miisterilerin en azindan temel diizeyde bilgisayar ve internet kullanimin1 bilmeleri
gerekmektedir. Bu bilgi donanima sahip bir miisterinin kendi internet baglantili
bilgisayara sahip olmasi ve sdz konusu uygulamalar1 kullanabilmesi arasinda
dogrusal bir orant1 beklenen bir sonug¢ olmalidir.

Bankalarda ATM bulunmasi ile meslek arasinda da bir iligski gézlenmektedir.
Bankalarin miisterilerinin genellikle gelir sahibi kisilerden olusmasi ve bu kisilerin
sik sik para transferi yapan, diizenli olarak maag geliri elde eden bir profil ¢izmeleri,
iistelik te bu islemlerin ATM lerce, sube i¢inden daha ucuza gergeklestirilebilmesi,
arada boyle bir baglantinin olugsmasini agiklanabilir kilmaktadir.

Meslek faktorii ile X Matic siralama sistemi arasinda da bir iliski sz
konusudur. Miisterinin verimliligini esas alan bu uygulamada sira avantaji elde
etmesi beklenen meslek gurubu, genel olarak aylik ortalama geliri sabit gelirlilerden
yiiksek olan esnaf ve tacirlerdir. Bankalarin daha fazla iirtiniinden faydalanarak,
karsiliginda diger meslek guruplarina nazaran daha fazla masraf ve komisyon
Odeyen, gelirle orantili olarak daha yiiksek limitli ve prestijli kredi kart1 kullanan, bu

sekilde bankanin daha yiiksek verim elde ettigi kesim olan esnaf ve tacirlerin bu
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uygulamay1 desteklemesi beklenebilecek bir durumdur. Boylece, daha cok, esnaf ve
tacirlerden olusan yiiksek gelir sahipleri ile X Matic cihazlariin tercih sebebi olmasi

arasinda dogru oranti1 vardir denilebilir.
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SONUC VE ONERILER

Giliniimiizde bankalar, artik eskisi kadar kolay ve biiyilk karlar elde
edememektedirler. Bundan 10 sene Oncesine kadar, %100 ve lizerinde mevduat ve
bono faizlerinin oldugu bir donemde bankalar, miisterileri ile 5-10 puanlik faiz farki
pazarliklar1 yapabiliyorlar iken, bugiin bu pazarliklarda konusulan rakamlar yarim
puana ya da en fazla bir puana kadar diigsmiistiir. Yani ge¢mis yillarda kendi karindan
bu kadar biiyiik rakamlar feda edebilen bankalar, simdi neredeyse pazarlik yapamaz
hale gelmistir.

Sektordeki karlilik boylesine daralmisken ve bankacilik sistemindeki yasal
diizenlemeler bankalar1 gercek fonksiyonlarina yonlendirmeye ¢alisirken, yeni gelir
kalemleri arayisina girmek, bankalar i¢in kagmilmaz hale gelmistir.
Telekomiinikasyon alaninda teknolojinin biiylik gelisimi de alternatif arayisi i¢inde
olan bankalarin igini kolaylastirmis, yeni {iriinlerin icat edilmesine imkan saglamstir.
Bu baglamda giliniimiizde bankacilik iirlinleri, sayilar1 yiizleri bulan bir yelpaze
olusturmaktadir. Ayrica anket sonuglarinda, self servis bankacilik alaninda
miisterilerin kullanimina sunulan bu tirtinlerin, onlarin banka tercihlerinde de énemli
bir etken oldugu goriilmektedir. Anket caligmasina katilan yanitlayicilar icin kiosk,
ATM, interaktif kanallar uygulamalarinin sube tercihlerinde 6nemli ylizde oranlari
ile belirleyici unsurlar oldugu goriilmiistiir.

Ancak tiim bu yeni iriinlerin eski sube organizasyon yapisinda miisteriye
sunulmasinin miimkiin olmadig1 kisa zamanda anlasilmistir. Subelerde mevcut
yogunluk icerisinde bocalayan banka personelinin, iistelik te, islem basina bir
miisterinin gisede kalma siiresi ya da, standart bir gise gorevlisinin giinliik ortalama
tiretmesi gereken dekont sayis1 bile hesaplanmisken, sézkonusu bu yeni {irlinleri
pazarlamasi beklenemez. Ayrica bankacilik mesleginde her sey, miisterinin ikna
edilip gliveninin saglanmasindan ge¢mektedir. Yogun calisma ortaminda, herhangi
bir sube c¢alisaninin, siradaki yiizlerce miisterinin baskis1 altinda yeni bir iirlini
tanitarak miisterisini ikna etmesi, bdylece sube karina ek katkida bulunmasi oldukca
zor olacaktir. Ancak servis ayirimi ile etkin bir pazarlama faaliyeti ve miisteri

memnuniyeti yaratilabilir. Ankete katilan yanitlayicilarin biiyiik bir boéliimiiniin
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danigma birimini de kapsayan servis ayrimini énemli bulmasi bu yargiy1 destekler
niteliktedir.

Temelinde alternatif iirlinlerin miisteriye pazarlanmasi olan subesel yenileme
diisiincesi, bu hedefin eski sube yapilarinda miimkiin olamayacaginin anlasilmasi
tizerine dogmustur. Bu amacin gergeklestirilebilmesi i¢in bankalar, ¢ok gli¢lii uzman
pazarlama kadrolar1 kurmak zorundadir. Ancak bu basarilsa bile eski sube
yapilarinda sistem aksayacaktir. Ciinkii pazarlama yapilarak subeye c¢ekilen
miisterinin operasyonel islemlerinin de kisa zamanda ve hatasiz sonlandirilabilmesi
gerekir. Bu ylizden operasyonel yapida otomasyon ayri bir deger kazanmaktadir.
Islemlerin bazis1 uzun siireler aldigindan ve bu siirecte miisteri ile yiizyiize iletisim
gerektirmediginden, bu tiir islemler miisteriden yalitilmig ayr1 bir boliimde
yiriitilmelidir. Sonugta, yeni subelerde ortaya cikan genel {i¢lii ayirim, bdylece,
pazarlama, operasyon ve gise islemleri isimleriyle ortaya c¢ikmaktadir. Calismada
yapilan anket sonuclarina gore, banka miisterilerinin servis ayrimi uygulamasindan
oldukca memnun olduklar1 anlasilmaktadir. Anket calismasinin uygulandigi, 351
miisterinin % 30.5’1, uygulamanin tercihlerinde 6nemli oldugunu, % 59.3’i, cok
onemli oldugunu ifade etmislerdir. Farkli meslek gruplarina dahil yanitlayici
kitlesinin bu egilimi, servis ayrimi uygulamasinin hemen her meslek grubuna dahil
miisteriler tarafindan benimsendigini gostermektedir. Yine anket sonuglarindan elde
edilmis varyans analizi tablosuna gore, meslek faktorii ile servis ayirimi uygulamasi
arasinda tespit edilen iliskinin yiiksekligi bu yargiy1 destekler niteliktedir.

Subelerdeki operasyon ekibi de en az pazarlama ekibi kadar uzman kisilerden
olusmak zorundadir. Subelerdeki bu sekildeki servis ayirimi, ihtisaslasmis personel
yetistireceginden, bankalarin bu konuda orta ve uzun vadede sikinti ¢cekmeyecegi
anlasilmaktadir. Anket sonuglarina gore, servis aymriminin bu derece yiiksek bir
degerde genel kabul gérmesi, uzmanlasmanin beraberinde getirdigi hizli ve kaliteli
hizmet faktoriine baglanabilir.

Subesel organizasyonun yenilenmesinde bankalarin dikkat etmesi gereken
cok O6nemli bir husus bulunmaktadir. Bilindigi gibi bankalar subelerini siniflara
ayirmaktadir. Bu smiflandirmada Kurumsal Subeler, Perakende Subeler gibi isimler

bulunmakta ve isimlerine gore bu subelerin yetkileri, yapabilecegi islemler
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degismektedir. Bankalar bu siniflandirmay1 yaparken, subelerin bulundugu ¢evrenin
miisteri yapisimi dikkate almaktadir. Ornegin, biiyiik isletmelerin bulunmadig: bir
yere en uygun sube tiirli bireysel bankacilik subeleridir. Ancak bu, amagclara ters
diisen, verimliligi azaltabilecek bir durumdur. Cilinkii boyle bir bolgeye biiyiik 6l¢ekli
bir firma kurulursa ve bu firma talep ettigi {riinlerle yetkilendirilmemis mevcut
Bireysel Bankacilik subesine basvurursa ne olacaktir. Boyle bir durumda bankalar,
talepte bulunulan subenin miisteriyi, islemle yetkilendirilmis yakin bir subeye
yonlendirmesini beklemektedir. Ancak ydnlendirilen sube miisteriye ¢ok uzak
olabilir, bu ve benzeri kisitlayici sebepler miisterinin kazanilmasin1 engellemektedir.
Uygulamasi yapilan anket caligmasina gore, subelerin miisteriye yakinligi,
miisterinin bankaya yonelik 6nemli bir tercih nedenidir. Calismada yanitlayicilarin %
39.9’u bu konuyu 6nemli, % 55’1 ise ¢cok Onemli bulmuglardir. Yanitlayicilarin
yalnizca % 4’linlin subelerin kolay ulasilabilirligini 6nemli bulmadigi tespit
edilmistir. Bu durumda, subelerin kolay ulasilabilir yerlerde olusunun tercihleri
belirleyen Onemli faktorlerden biri oldugu sdylenebilir. Bu nedenle bankalar,
subelerini smiflandirmak suretiyle ulasim sorunlarina sebebiyet vermemeli, bunun
yerine Genel Midiirliik orgiitiinde uzman operasyon gruplar1 olusturarak buradan
tiim subelerine destek vermelidir. Boylece subeler, tiim iirlinlerinin miisteriye servis
edilebildigi aktif dagitim kanallar1 haline getirilmelidir.

Subesel yenilenmelerde ayrilan servislerin ek bir avantaj olarak, birbirlerini
denetlemeleri sonucunda, daha nitelikli hizmetleri sagladig1 goriilmektedir. Bu oto-
kontrol sayesinde subelerde istismarlar da azalmais, teftis kurullarinin is yiikii 6nemli
Olcilide kolaylagmustir.

Giliniin degisen kosullarinda, karhiligini siirdiirmeyi ve artirmayi amaglayan
her banka, subelerini aktif birer pazarlama merkezi haline getirerek, giseler,
operasyon ve pazarlama olmak iizere en az ii¢lii bir ayirima gitmelidir. Bu yapida
ayrica alternatif dagitim kanallarinin da bulundugu ayr1 bir béliim de olusturarak
mevcut yogunlugu bu kanallara yoneltmelidir. Bu ayirim, bankalarin piyasadaki
yerlerini korumalarinin temel kosulu haline gelmistir.

Gorildiigii gibi, bankalarin subelerini giiniin kosullarina uygun olarak

yeniden yapilandirmalari, miisteri memnuniyetlerini gerceklestirebilecektir. Miisteri
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memnuniyetinin saglanabilmesi beraberinde bagimli miisterileri getirecek sonucta

bankanin artan misteri profili, karliligini ve iilke ekonomisine katkisini artiracaktir.



-127-

BANKALARDA YENi SUBESEL YAPILANMA VE MUSTERI
TERCIHLERINDEKI ONEMI

OZET

Telefon Bankaciligi, yeni nesil ATM cihazlari, kiosk cihazlari, internet
bankacilig1 ve e-bankacilik, gliniimiiz bankaciliginin yeni seklini temsil etmektedir.
Banka subeleri giinlimiizde, degisen fiziki goriintiileri, organizasyonel yapilar1 ve
alternatif dagitim kanallari ile eskisinden ¢ok farkl bir yiizle karsimiza ¢ikmaktadir.

Artan rekabetin kar marjlarin1 diislirmesi {izerine piyasadaki konumunu
korumaya calisan bankalar, bu yarista, teknolojinin de getirilerinden sonuna kadar
yararlanmaya ¢alismaktadir. Niifusun artmasi ve teknolojinin yeni iirlinler ortaya
cikarmasi sonucu ig yiikiiniin agirlasmasi da beraberinde, subelerin sahip oldugu
mekansal genisligi en optimal bir sekilde kullanim zorunlulugunu dogurmustur. Bu
yiizden servis ayirimina giderek, otomasyonu da 6n plana alan bankalar subelerini
yeniden yapilandirmaktadirlar.

Bankalarda yeni subesel yapilanma ile hedeflenen stratejiler soyle
Ozetlenebilir: Verimlilige gore siralama sistemleri kullanarak, giinlik kalabalik
icinden kendisine en verimli miisterileri segebilmek, oOnceligi onlara tanimak.
Boylece, en yiiksek verim aldigi miisteriler ile iliskiyi derinlestirmek. Subeleri
servislere ayirarak islem bazinda uzmanlagmayr saglamak, bdylece is akigim
hizlandirmak ve ihtiyaca gore hizmeti miimkiin kilmak. Subeleri aktif birer
pazarlama merkezi haline getirmek ve bdylece {iriin satisinda da uzmanlasmaktir.

Paranin fiziksel akisinin saglanmasi agisindan subeler, sistemde her zaman
varligin siirdiirecektir. Giiven unsurunun en énemli 6gesi olan insanlar, gelecekte de
subesel islemlere ihtiya¢c duyacaklardir. Bu ihtiyacin devamliligin1 bilen bankacilar
da subeleri i¢in yeni ¢aligma stratejileri gelistirmeye ve bankaciligi teknoloji ile
takviye etmeye devam edeceklerdir.

Bu calismada, fiziksel ve organizasyonel yapidaki degismelerin, miisteri
tercihlerindeki Oneminin arastirilmasi hedeflenmistir. 351 banka miisterisi ile yapilan
anketler sonucunda, yeterince ATM cihazinin bulunup bulunmamasi, subede gise

islemleri, operasyon, bireysel/kurumsal pazarlama ve benzeri servis ayriminin
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olmasi, sube yetkilileriyle istenildigi an goriislilebilmesi konulart miisteriler icin
Oonemli olarak vurgulanmig, Ote yandan ¢alisan personelin cinsiyeti, subenin
mekansal genigligi, verimlilige gore siralama sistemlerinin olup olmamasi gibi
faktorlerin miisteri tercihlerinde ¢ok Onemli olmadigi ortaya c¢ikmistir. Yapilan
varyans analizi sonucglarma gore ise, miisterinin yasinin, egitim diizeyinin,
mesleginin, bilgisayar ve internet kullaniminin ve gelir diizeyinin, tercihlerini
etkileyen fiziksel ve organizasyonel faktorler arasinda, sitatistiksel olarak anlamli

iliskiler oldugunu gdstermistir.
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RESTRUCTURING THE BANK BRANCHES and ITS EFFECT
ON CUSTOMER PREFERENCES

SUMMARY

Telephone banking, new generation Automated Teller Machines (ATM),
kiosk, web banking and electronic banking are represent the new form of banking
today. Today, the branches of banks have been changing their physical appearances,
organizational structures, and alternative distribution channels, which are quite
different from past ones.

Decreasing profit margins due to increasing competition in the market have
led the banks to try to benefit from novel technologies in order to protect their market
shares from competitors. Both increase in population and increase in work load
caused by newly emerged products of novel technologies have forced the braches of
banks to use their office spaces optimally. Therefore, the banks have differentiated
their services and restructured their braches by focusing on automation.

The aims of the new structure in the braches of banks can be summarized as
follows:

Using line up systems based on productivity, to select the best productive
customers from the daily crowded and to give them priority.

Dividing the branches into services, to become an expert for a specific
transaction, will increase the flow of jobs and supply the service for the needed
customer. This will make the branches as an active marketing center.

The branches will always survive in the system to circulate flow of the
physical money. People will still need to make their transactions in the braches in the
future. Therefore, managers of the banks will continue to develop new strategies and
bring new technologies for them.

In this study, the effects of the changes in physical and organizational
structure on the preferences of customers are investigated. According to a survey
conducted with 351 bank customers, it is concluded that the availability of the ATM,
the availability of desk transactions, operations, individual and commercial

marketing and the availability of communication with the authorized people are



-130-

emphasized as important factors. On the other hand, sex of the bank’s employee, the
size of the branch and the availability of the lining up system based on productivity
are not important factors based on the conducted study. The results of the variance
analysis have concluded that the physical and organizational factors in restructuring
the banks are significantly related to customer’s age, occupation, education level, use

of computer and internet and income level.
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