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Giiniimiizde bankacilik sektorii, degisen ekonomik kosullar, artan rekabet ve gelisen miisteri
beklentileri dogrultusunda hizmet anlayisini siirekli yenilemek zorundadir. Bu ¢ercevede ticari bankacilik
alaninda miisteri ile yiiz yiize iletisim ve miisteri ziyaretleri, sadece bir satis yontemi degil; ayn1 zamanda
miigteri giiveninin, memnuniyetinin ve uzun vadeli is birliklerinin temelini olusturmaktadir.

Bu tezin amaci, bankalarda ticari kredi pazarlamasinda miisteri ziyaretinin 6nemi {izerine nitel bir
arastirma yapmak ve elde edilen bulgular 1s1ginda 6nerilerde bulunmaktir. Aragtirma, bankacilik sektoriinde
miigteri ziyaretlerine odaklanan belirli bir 6rneklem grubu ile sinirlandirtlmis olup, 12 farkli katilimcinin
goriisleri esas alinmustir.

Bu tez, bankalarda ticari kredi pazarlamasi siireclerinde miisteri ziyaretlerinin roliinii ve etkisini
incelemektedir. Arastirmada, ticari kredi pazarlama faaliyetlerinde miisteri ziyaretlerinin bankalar igin
stratejik Onemi vurgulanmis, bu ziyaretlerin kredi tahsis ve degerlendirme siirecine olan etkileri analiz
edilmigtir.

Arastirmada nitel aragtirma yontemi kullanilmig ve gesitli bankalarda gérev yapan kredi pazarlama
uzmanlart ile goriismeler gerceklestirilmistir. Elde edilen veriler, MAXQDA 2020 yazilimi kullanilarak
igerik analizine tabi tutulmus, katilimcilarin goriisleri temelinde tema ve kategoriler belirlenmistir.

Arastirma bulgulari, ticari kredi pazarlamasinda miisteri ziyaretlerinin hem kredi degerlendirme
siirecini 1iyilestirdigini hem de banka-misteri iligkilerinin giliclenmesine katki sagladigini ortaya
koymaktadir. Arastirmada miisteri ziyaretinin etkin kullaniminin, kredi riskinin minimize edilmesi, misteri
ihtiyaglarinin daha iyi anlagilmasi ve uzun vadeli bankacilik stratejilerinin gelistirilmesi noktasinda kritik bir
rol oynadig1 sonucuna ulasilmistir. Ayrica, ticari kredi pazarlamasinda miisteri ziyaretlerinin yalnizca satis
basarisint degil, ayn1 zamanda miisteri iligkileri, kredi riski yonetimi ve uzun vadeli portfdy performansi
iizerinde de belirleyici bir rol oynadig: tespit edilmistir.
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ONSOZ

Diinyada bankacilik sektorii, teknolojik gelismeler, degisen miisteri
beklentileri ve artan rekabet kosullariyla birlikte siirekli doniigiim icerisindedir. Dijital
bankacilik uygulamalarinin yayginlasmasi ve otomasyonun artmasi, birgok bankacilik
islemini kolaylastirsa da ozellikle ticari bankacilikta yiiz yiize iletisimin ve saha
ziyaretlerinin 6nemi halen korunmaktadir. Ticari kredi pazarlamasinda miisteri
ziyaretleri, bankalar i¢in sadece satis araci degil, ayn1 zamanda miisteri giiveninin ve

uzun vadeli is birliklerinin temelidir.

Bu calismay1 gerceklestirmemdeki en biiyiik motivasyon, bankacilik sektoriinde ticari
kredi pazarlamasinda miisteri ziyaretlerinin uygulamada ne kadar kritik bir rol
oynadigin1 gézlemlemem ve buna ragmen literatiirde yeterince ele alinmamis
oldugunu fark etmem olmustur. Sahadaki deneyimlerim ve goézlemlerim
dogrultusunda, bu alana akademik katki sunmak ve sektorel uygulamalara 151k tutmak

amaciyla bu aragtirmay1 yapmaya karar verdim.

Hazirlanmis olan bu ¢alismayla bankacilik sektoriinde istihdami saglanan, 6zellikle
ticari segment pazarlama birimi c¢alisanlarinin, finans ve bankacilik bdliimii

ogrencilerinin ve konuya ilgi duyanlarin istifade edebilmeleri arzulanmaistir.

Tez stirecim boyunca desteklerini esirgemeyen ¢ok degerli tez danigmanim Prof. Dr.

A. Aslan SENDOGDU’ya tesekkiirlerimi borg bilirim.

Konya, 2025
Fatih KAYA
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GIRIS
Konvansiyonel bankalar ile katilim bankalari, iilkemizde ticari kredi
kullandirabilen iki temel finansal kurulus olarak faaliyet gostermektedir. Teknolojik
gelismeler, degisen miisteri beklentileri ve yeni finansman tekniklerinin ortaya
cikmasi, bu bankalar ticari kredi pazarlama siireclerinde farkli stratejiler gelistirmeye
zorlamistir. Ozellikle katilim bankalarmin benzer finansman teknikleriyle pazarda

daha aktif hale gelmesi, bankalar arasi rekabeti daha da kizistirmis ve geleneksel

yaklasimlarla miisteri kazanmanin yeterli olmadigini gostermistir.

Bu degisen piyasa kosullari, bankalarin yalnizca finansman saglayan kurumlar
olmasindan ¢ikip, aktif pazarlama stratejileri yiiriiten ve miisteri odakl1 hizmet anlayisi
benimseyen yapilara doniismesini gerektirmistir. Geleneksel olarak banka subelerinin
pasif bekleyis stratejisiyle miisteri kazanmasi dngoriiliirken, giiniimiizde artan rekabet
ve finansal teknoloji uygulamalarinin yayginlagmasi nedeniyle bankalar daha proaktif
yaklagimlar benimsemek zorunda kalmistir. Bu durum miisteri ziyaretlerini bankalar
icin sadece bir satis teknigi olmaktan ¢ikarip ayni zamanda marka sadakati ve uzun

vadeli is iliskileri inga etme araci haline getirmistir.

Bu rekabet ortaminda, bankalarin pazarlama siirecinde fark yaratabilecek en
onemli unsur insan faktorii, yani satis temsilcileridir. Satis temsilcilerinin birebir
iligkiler kurarak sundugu hizmet, finans sektoriinde basarinin kritik belirleyicilerinden
biri haline gelmistir. Pazarlama, sadece bir {irlinlin satilmasi degil ayn1 zamanda bu
lirlinlin tiim deger zinciri boyunca miisteriye sunulmasina kadar uzanan biitlinsel bir
siireci kapsamaktadir. Bankacilik sektoriinde bu siirecin en etkili bilesenlerinden biri
de kisisel satistir ve bu kapsamda miisteri ziyaretleri kritik bir rol oynamaktadir

(Eraslan, 2007: 1).

Uzunca bir siire bankalar, temel islevleri olarak kabul edilen mevduat toplamak
ve bu sayede temin ettikleri kaynaklari kredi olarak kullandirmak seklinde
faaliyetlerini siirdiirmiislerdir. Miisteri tutum ve davranislarinda meydana gelen
farklilasma, gelisen teknoloji ve artan rekabet kosullariyla birlikte bankalar, faaliyet
alanlarini genisleterek daha kapsamli bir hizmet yelpazesiyle miisterilerinin istek ve

ihtiyaglarin1 karsilama ¢abasina girmislerdir (Tarhan, 2010: 1). Hizmet ¢esitliliginin



artmasi ve rekabet baskisinin her gecen giin yogunlagmasi, banka satig temsilcilerinin
miisteri ziyareti siireclerini farkli kosullar1 dikkate alarak, daha sistematik ve disipliner

bir yaklagimla yeniden yapilandirmalarini zorunlu kilmistir.

Finans sektoriinde pazarlama siirecleri, diger sektorlerle kiyaslandiginda daha
yavas gelisim gostermistir. Uzun yillar boyunca iiriin odakl1 stratejiler benimsenmistir.
1970’1 yillara kadar bankalarin pazarlama uygulamalar1 genellikle reklamcilik ve
halkla iligkiler faaliyetleriyle sinirli kalmis, hatta bir¢ok bankada bagimsiz bir
pazarlama departmani dahi olusturulmamistir. Bu nedenle pazarlama, uzun siire ikincil

Ooneme sahip bir faaliyet olarak degerlendirilmistir (Ennew vd., 1995: 7).

Ancak son yillarda, 6zellikle bankalarin iiriin gelistirme kabiliyetindeki artig
ile birlikte pazarlama faaliyetlerinin 6nemi ciddi Ol¢lide artmig ve miisteri odakli
hizmet anlayis1 6n plana ¢ikmistir. Bankalar artik yalnizca temel bankacilik tiriinlerini
sunmakla kalmayip, miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik kapsamli hizmet

stratejileri de gelistirmektedir.

Pazarlama karmasinda iirlin ¢esitliliginin miisteri tatminini artiran énemli bir
unsur oldugu ifade edilse de bankacilik sektorii agisindan en yiiksek karlilik kalemi
halen faiz gelirleri olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu nedenle kredi iiriinlerinin pazarlanmasi
stireci, diger hizmetlere kiyasla daha yogun ¢aba ve uzmanlik gerektiren bir alan olarak

degerlendirilmektedir (Dugru ve Dingsoy, 2023: 532).

Bu ¢alisma, ticari kredi pazarlamasinda miisteri ziyaretlerinin oynadig: kritik
rolli incelemek iizerine tasarlanmistir. Bu kapsamda gerek konvansiyonel gerekse

katilim bankalarinin uygulamalari dikkate alinmistir.

Bu ¢alisma dort temel boliimden olusmaktadir. 1k béliimde, miisteri kavrami,
bankacilikta segmentasyon siireci ve ticari miisteri ziyaretlerinin rolii ele alinmaktadir.
Ikinci béliimde, ticari kredi tiirleri, bankalarda gergeklestirilen pazarlama faaliyetleri
ve pazarlama siireci irdelenmektedir. Ugiincii boliimde, bankalarda ticari kredi
pazarlamasinda miisteri ziyaretlerinin 6nemi iizerine yapilan aragtirmanin yontemi,
caligma grubu, veri analizi siireci ile gegerlilik ve giivenilirlik uygulamalarina iliskin

bilgiler sunulmaktadir. Son boéliimde ise, aragtirma sonucunda elde edilen bulgular



analiz edilerek degerlendirmeler yapilmakta ve c¢aligmanin sonuglar1 ortaya

konulmaktadir.

Bu boliimler 1s181nda, ticari kredi pazarlamasinda miisteri ziyaretlerinin etkin
kullaniminin bankalar agisindan nasil bir rekabet avantaji saglayabilecegi detayl1 bir

sekilde ele alinmaktadir.

Bu calismada ele alinan temel arastirma problemi, bankalarda ticari kredi
pazarlamasinda miisteri ziyaretlerinin stratejik dneminin yeterince kavranmamis ve
literatiirde sistematik bicimde ele alinmamis olmasidir. Nitel aragtirma yontemiyle bu
bosluk giderilmeye calisilmis, saha verileriyle desteklenen 6zgiin c¢ikarimlar

yapilmistir.



BIiRINCi BOLUM
BANKACILIKTA MUSTERI YAPISL, iLISKILERI VE ZIYARET
SURECLERI

Bankacilik sektoriinde miisteri kavrami, yalnizca bir hizmet alan bireyi degil
ayn1 zamanda kurumlarin siirdiiriilebilirlik ve biiyiime hedeflerine dogrudan katki
saglayan stratejik bir unsur olarak degerlendirilmektedir. Bu boliimde, bankalarda
miisteri yapisinin nasil olustugu, miisterilerin siiflandirilmasi, miisteri iliskilerinin
yonetimi ve bu iligkilerin giiclendirilmesinde miisteri ziyaretlerinin oynadigi kritik rol
detayl bir sekilde ele alinmaktadir. Miisteri iliskileri yonetimi, bankalarin rekabet
avantaj1 elde etmesinde temel bir ara¢ haline gelirken, miisteri ziyaretleri bu siirecin
sahaya yansiyan en Onemli uygulamalarindan biri olarak one ¢ikmaktadir. Bu
dogrultuda, boliim boyunca bankacilikta miisteri tipolojileri, pazar boliimlendirme
stratejileri, kisisel satig teknikleri ve miisteri ziyareti uygulamalarinin teorik ve

uygulamal1 boyutlar1 incelenmistir.
1.1. Miisteri Kavram

Tiirk Dil Kurumunun (TDK) giincel s6zliigline gore, miisteri “Hizmet, mal vb.

alan ve karsiliginda ticret 6deyen kimse” olarak tanimlanmistir (TDK, 2024).

Giliniimilizde miisteri, talep ettigi {iriin ya da hizmetin standartlarin1 ve fiyatini
saticiya agike¢a sOyleyen kisidir. Bu dogrultuda giinlimiizde her miisteri isletmeden 6zel
bir alaka bekleyisi i¢indedir. Bir bagka ifadeyle miisterilere genel bir degerlendirmeyle

yaklasim gilinlimiiz normlarinda miimkiin degildir (Demirel, 2017: 20).

Miisterinin isletmenin hedef pazarina sundugu pazarlama bilesenlerini kabul
ya da reddeden kisi olmasi ve tiim miisterilerin isletmenin hedef pazarini olusturmasi
bakimindan ele alindig1 zaman, miisterinin isletmenin hareket sahasini belirlemesinde

rol sahibi olan kisilerin basinda geldigi sdylenebilmektedir (Y1lmaz vd., 2009: 130).

Miisteri, belirli bir iiriin ya da hizmetten siirekli fayda saglayan kisidir (Kog,
2006: 15). Bu baglamda iirlin ya da hizmeti bir kez satin alan her birey miisteri

sayilmayabilir. Uriin ya da hizmetin ¢ikt1 halini alabilmesi; tasarim, iiretim siireci,



hedef pazarin belirlenmesi ve nihai tiiketiciye ulastirilmasi gibi asamalardan gegen

uzun bir siireci ifade eder (Odabasi ve Baris, 2007: 23).

Bu siire¢ kapsaminda miisteri kavrami, i¢ miisteri ve dig miisteri olmak iizere
ikiye ayrilmaktadir. I¢ miisteri, {iriin veya hizmetin dis miisteriye ulastirilmasi
siirecinde isletme icinde katma deger yaratan calisanlar1 ifade ederken (Simsek vd.,
2011: 42), dis misteri ise ortaya ¢ikan nihai {iriin ya da hizmetten dogrudan fayda
saglamay1 amaglayan kisidir (Giinaydin, 2014: 46).

1.2. Miisteri Tipleri

Miisterinin isletmeyle olan etkilesimi baz alinarak, eski miisteri, yeni miisteri,
muhtemel miisteri (potansiyel miisteri) ve mevcut miisteri olarak dort farkli sekilde

siniflandirilabilir.

Eski miisteri, isletme ile daha 6nce mal ya da hizmet aligverisi olmasina ragmen
cesitli nedenlerle bu iliskisini siirdiirmeyen miisteridir. Yeni miisteri, isletmeden mal
ya da hizmet aligverisine heniiz baglamis olan miisteridir. Mevcut miisteri, isletme ile
olan ticari miinasebetini belli bir zaman dilimi i¢inde edinmis ve sliregelen miisteridir.
Muhtemel miisteri ise, isletmenin miisterisi yapmay1 planladigi, bununla birlikte heniiz

fiilen mal ya da hizmet satisinin gergeklestirilmedigi miisteridir (Yildizel, 2002: 49).
1.3. Banka Miisterisi

Modern bankacilik faaliyetlerinin merkezinde yer alan miisteri kavrami,
yalnizca hizmet alan tarafi degil, ayn1 zamanda bankanin stratejik isleyisini belirleyen
temel aktorlerden birini ifade etmektedir (Torlak ve Altunisik, 2009: 61). Miisteri
iligkileri yonetimi, 6zellikle bireysel ve kurumsal hizmet farkliliklarinin artmasiyla
birlikte daha da 6nem kazanmis; bankacilikta miisteri anlayisi, islem bazli olmaktan
cikip iligki odakli bir yapiya evrilmistir (Yildiz ve Ekinci, 2018: 118). 5411 sayili
Bankalar Kanunu agik bir sekilde banka miisterisi kavramina yer vermemistir. Bununla
birlikte Bankalar Kanunu’nun 76. maddesinde “Bankalar, miisterilerinin, verilen
hizmetlerden kaynaklanan her tiirlii sorularia cevap verecek bir sistem kurmakla ve

bu hizmetle ilgili bilgiyi miisterilerine bildirmekle yiikiimliidiir.” seklinde aciklama



yapmaktadir. Bu ibareden bankanin faaliyet konular1 dahilinde hizmet alan tiim gergek

ve tlizel kisiler banka miisterisi olarak kabul edilmektedir (Ekici, 2007: 52).

5411 sayili Bankalar Kanunu’nun 73. maddesinde bahsedilen miisteri sirri
kavrami ¢ergevesinde bankaya tek bir iglem i¢in, gayriiradi bile olsa, bagvurulmasi
gercek ya da tiizel kisinin miisteri olarak kabul edilmesine yetmektedir. Soyle ki; bir
gercek ya da tiizel kisinin bankadan mevduat veya katilim hesabi1 acgtirmasiyla, doviz
bozdurmasiyla, otomatik 6deme talimati vermesiyle, kiralik kasa kiralamasiyla, kredi
kullanmasiyla, banka araciligiyla hisse senedi ya da tahvil satin almasiyla miisteri sifati
kazandig1 diisiiniilmektedir. Ayrica, gercek ya da tiizel kisinin miisteri sayilabilmesini
bankaya yapilan miiracaatin olumlu ya da olumsuz sonu¢lanmasi da etkilememektedir

(Basel, 2021: 69-70).

Goriildugi tizere, 5411 sayili Bankalar Kanunu’na gore, bankanin faaliyet
konularindan herhangi birinden yararlanan gercek ya da tiizel kisiler miisteri olarak
kabul edilmektedir. Ancak miisteri kavrami, yalnizca tek seferlik hizmet alimini degil,
isletme ile miisteri arasinda siirdiiriilebilir bir iliski kurulmasini da i¢ermektedir
(Grénroos, 2007: 29). Ornegin, bir kisinin yalnizca fatura tahsilati gibi smirlt bir
hizmetten yararlanmasi, onu miisteri olarak degerlendirmek icin yeterli
goriilmemelidir. Bu kapsamda miisteri, sunulan iiriin veya hizmetten diizenli olarak
fayda saglayan ve bu iliskiye siireklilik kazandiran kisi ya da kurulus olarak

tanimlanmalidir (Atmaca, 2020: 2-4).

Bankalarin temel faaliyet alanlari, mevduat hizmetleri, kredi hizmetleri ve

diger bankacilik hizmetleri olmak {izere {i¢ ana kategoride siniflandirilmaktadir.

Bankanin ana faaliyet konular1 olarak degerlendirilebilen mevduat ve kredi
hizmetlerinin yaninda diger hizmetler bashgi altinda ele alinabilecek banka
faaliyetlerinden devamlilik arz edebilecek {iriinlerin miisteriye saglanabilmesi icin
mevduat hesabi olusturulabilmesi gercegi diisiiniildiigiinde banka miisterileri, mevduat
miisterileri ve kredi miisterileri olarak ele alinmalidir. Bu ¢er¢cevede, bankalarin hem
bireysel hem de ticari miisteri gruplarinin davranis dinamiklerini ayr1 ayn
degerlendirmesi, miisteri segmentasyonu ve hizmet stratejilerinin etkinligi agisindan

biiylik 6nem tagimaktadir.



Bireysel miisteri davranislari, i¢sel ve digsal faktorlerden etkilenmektedir.
Digsal faktorler arasinda sosyal sinif, referans gruplari ve gelir diizeyi gibi unsurlar yer
alirken; igsel faktorler ise bireysel ihtiyaglar, algilar ve 6grenme gibi psikolojik
etkenleri kapsamaktadir (Odabasi ve Barig, 2007: 145). Bu miisteri grubunun sayica
fazla olmasina ragmen, islem hacimleri genellikle diisiiktiir ve karar siirecleri bireysel

diizeyde sekillenir.

Ticari miisteriler ise genellikle kurumsal bir yap1 i¢inde banka ile iliski kurarlar
ve karar alma siiregleri birden fazla kisinin katilimiyla ger¢eklesir (Babacan ve Tayfur,
2011: 93). Bu miisteri grubunun bankalarla gerceklestirdigi islemler daha sik ve
yiiksek tutarhidir. Ayrica bu miisteriler, rekabet¢i fiyatlama politikalari, hizli hizmet ve
alaninda uzman satis temsilcileriyle calismay1 talep etmektedirler (Gronroos, 2007:

142).

1.4. Bankalarda Pazar Boliimlendirmesi (Segmentasyon) ve Ticari

Miisteriler

Faaliyet gosterilen pazardaki mevcut ve potansiyel miisterilerin istek ve
ihtiyaglari, tutum ve davraniglari baz alindiginda birbirinden farklilik gosterdigi
goriilmektedir. Bu durum heterojen pazar yapisi olarak ifade edilmektedir. Heterojen
pazar yapisindaki miisterilerin, alaninda uzman pazarlama karmasuyla tiiketici istek ve
ithtiyaclarmin daha kolay belirlenmesi ve organizasyonun kaynaklarmin daha etkin
kullan1lmas1 amaciyla birbirine yakin istek ve ihtiyaglari ile tutum ve davranislari olan
miisteri gruplarina ayrilmasina pazar bolimlendirilmesi ya da segmentasyon

denilmektedir (Oztiirk ve Giiven, 2019: 241).

Ozellikle bankacilik alaninda kendini duyuran segmentasyon kavrami, benzer
finansal o6zelliklere sahip miisterilerin istek ve ihtiyaglarini daha etkin bir sekilde
giderilmesi i¢in gruplara ayrilmasidir. Gilinlimiizde istisnasiz tim bankalar
misterilerini segmentlere ayirirken; segmentlere ayrilan misteri gruplarina dogru
kanaldan verimli bir sekilde hizmet sunabilmek i¢in subelerin de segmentlere
ayrilabildigi gdzlemlenebilmektedir. Segmentlere ayrilan miisterilerin, banka
calisanlar tarafindan, istek ve ihtiyaclari dogru analiz edilebilirken; miisterilere daha

hizl1 ve profesyonel hizmet sunulabilmektedir (Baysa ve Karaca, 2016: 113-114).



Sekil 1.1.°de gosterildigi iizere, ticari bankacilik grubu kendi i¢inde de
segmentlere ayrilabilmektedir. Bu segmentasyon, bankalarin risk yonetimi, kredi
degerlendirme siirecleri ve pazarlama stratejilerini daha etkili bir sekilde yiiriitmesine
olanak tanimakta, dolayisiyla miisteri ziyaretlerinin ve birebir iliskilerin dnemi de

segment bazinda farklilik gostermektedir.

TICARI BANKACILIK

Kurumsal Firmalar KOBI'ler Girisimciler/Mikro

Sekil 1.1. Ticari Bankacilik Segmentasyon Yapisi
Kaynak: Beck vd., 2008: 6-7.

1.5. Bankalarda Pazarlama

Geleneksel {irlin pazarlamasina kiyasla bankacilik sektorii, soyut hizmetlerin
dogas1 geregi miisteri ile siirdiiriilebilir iligkiler kurmaya odaklanmak zorundadir. Bu
nedenle, pazarlama faaliyetleri yalnizca tamitim ya da satisla simirli kalmamakta,
miisteri memnuniyetine dayali stratejik planlamalar ile desteklenmektedir (Bozkurt,
2012: 63). Hizmet pazarlamasinda degerin biiyiik 6l¢lide miisteri deneyimi lizerinden
tiretildigi goz Oniine alindiginda, bankalarin farkli miisteri segmentlerine yonelik
kisisellestirilmis ¢oziimler sunmasi rekabet avantaji saglamaktadir (Torlak ve
Altunigik, 2009: 151). Bu baglamda, bankacilikta pazarlama yalnizca {iriin degil, iliski
yonetimi, alg1 yonetimi ve giiven insasi siireglerinin tamamini kapsayan biitiinsel bir

anlayisa donlismiistiir.



1.5.1. Hizmet Pazarlamasi

Hizmet kavrami pazarlama literatiiriinde, fiziksel tirtinlerden farkli olarak elle
tutulamayan, sahiplik devri icermeyen ve genellikle iiretildigi anda tiiketilen bir yap1
olarak tanimlanmaktadir. Kotler ve Keller (2016) hizmeti, bir tarafin diger tarafa
sundugu, temelde somut olmayan ve miilkiyet devri yaratmayan bir islem ya da fayda
olarak tanimlamakta, bu hizmetin fiziksel bir iirtinle iliskili olabilecegi gibi tamamen

bagimsiz da olabilecegini belirtmektedir.

Gronroos (2007) ise hizmeti, miisteri ile hizmet saglayici (ya da onun fiziksel
sistemleri) arasinda gerceklesen etkilesim siirecinde ortaya ¢ikan, somutluk derecesi
diisiik, ¢6ziim odakli faaliyetler biitiinii olarak ifade etmektedir. Bu yaklagim, hizmetin

sadece bir ¢ikt1 degil, ayni zamanda bir siire¢ ve etkilesim olduguna isaret etmektedir.

Quinn vd. (1987) hizmeti, fiziksel bir iirlin {iretimiyle sonu¢lanmayan,
tiretildigi anda tliketilen ve tiiketiciye konfor, kolaylik, saglik, eglence gibi soyut
degerler saglayan tiim ekonomik faaliyetler biitiinii olarak tanimlar. Bu tanim,
hizmetlerin degeri fiziksel bir nesneden =ziyade sagladigi fayda {izerinden

degerlendirilir anlayisin1 temel almaktadir.
1.5.2. Bankalarda Uriin Pazarlamasi

Pazarlama kavramina dair literatiirdeki ilk tanimlamalardan biri, 1947 yilinda
Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) tarafindan yapilmis olup, bu tanim mal ve
hizmetlerin parasal degerinin belirlenmesi ile miibadele siireci olarak ifade edilmistir
(Odabasi ve Barig, 2007: 5). 1970’11 yillarda ise AMA, pazarlama kavramini kisisel ve
orgiitsel hedeflere ulagsmak amaciyla iriin veya hizmetlerin fiyatlandirilmasi,
tanitilmasi, dagitimi ve gelistirilmesini igeren bir siire¢ olarak tanimlamis ve boylelikle
pazarlamanin isletmeler agisindan stratejik Oonemi daha net bir bigimde ortaya
konmustur (Kotler ve Armstrong, 2018: 29). Bu yaklagim, pazarlamanin yalnizca
satigla sinirl olmadigini, ayn1 zamanda tiiketiciyle uzun vadeli deger yaratmaya dayali

bir iligki kurulmasi gerektigini vurgulamaktadir (Karafakioglu, 2006: 18).

Pazarlama kavrami, iktisat, sosyoloji ve psikoloji gibi farkli disiplinlerin

katkisiyla cok boyutlu bir alan haline gelmis; bu nedenle literatiirde cesitli tanim ve



yorumlara konu olmustur (Erdogan, 2016: 21). Bununla birlikte, hemen tiim
tanimlarda tiiriin veya hizmetin fiyatlandirilmasi, hedef kitleye ulastirilmasi ve
tutundurulmasi siireclerine ortak vurgu yapilmaktadir. 2004 yilinda Amerikan
Pazarlama Birligi pazarlama tanimini giincelleyerek, pazarlamay1 miisteriler i¢in deger
yaratmay1i, bu degeri iletmeyi ve sunmayi, ayni zamanda da miisteri iligkilerini
yonetmeyi amacglayan bir organizasyonel fonksiyon ve siirecler dizisi olarak

tanimlamistir (Celik, 2019: 12—13).

Geleneksel pazarlama karmasi, {iriin, fiyat, dagitim ve tutundurma olmak iizere
dort temel unsurdan olusmakta ve bu yap1 "4P" modeliyle ifade edilmektedir. Ancak
hizmetlerin soyut, degisken ve eszamanl lretim-tiiketim Ozellikleri nedeniyle, bu
yaptya fiziksel ortam, siire¢ ve insan unsurlart da eklenerek "7P" modeline
donistiirilmiistiir (Zeithaml vd., 2013: 23). Bu genisletilmis pazarlama karmasi,
hizmet sektoriine 6zgii ihtiyaglara daha uygun stratejiler gelistirilmesine imkan

tanimaktadir.

Ote yandan, teknolojik gelismeler ve kiiresellesme, hizmet sektoriiniin hem
yapisint hem de ekonomi ig¢indeki payimi onemli Olgiide etkilemistir. Bu degisim
stirecinde geleneksel pazarlama yaklagimlarinin yetersiz kalmasi, hizmet odakli 6zel
stratejilerin - gelistirilmesini zorunlu hale getirmistir. Bu baglamda, hizmetlerin
yonetimi ve sunumu siirecine 0zgli dinamikleri inceleyen hizmet pazarlamasi,
pazarlama disiplininin 6nemli bir alt dali olarak ortaya ¢ikmistir (Lovelock ve Wirtz,

2011: 18).
1.5.2.1. Bankalarda Hizmet Uretimi

Hizmet iiretimi, mal tiretimiyle kiyas edildiginde makine ve techizatin nispeten
daha kisith kullanildig1 emegin daha yogun dahil edildigi bir siireci ifade etmesinden
dolay1 hata paymin daha fazla oldugu ve ortaya konan iiriinlerin heterojen nitelikli
oldugu sonucunu da beraberinde getirmektedir. insan davramslariyla beraber
bahsedilebilen hizmet kavrami belirli bir zaman aralifinda sunulabildiginden
stoklanmasi gibi bir 6zelliginden s6z edebilmek miimkiin degildir (Zengin ve Erdal,

2000: 48).
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Hizmet isletmeleri i¢in sunulan hizmetin kalitesi rekabet {istiinligi
saglayabilmek adina 6nemli bir faktor olmasina ragmen, hizmetlerin soyut ve
dayaniksiz unsurlar olmasi maddi iriinlerle kiyas edildiginde kalitesinin tespitini
zorlagtirmaktadir. Bununla birlikte sunulan hizmetin kalitesinin 6lgiilebilmesi
imkansiz da degildir. Sunulan hizmetin kalitesi miisteri memnuniyetiyle dogru
orantilidir. Miisteri memnuniyeti, miisterinin hizmetten 6nceki beklentileri ile hizmet
deneyimi sonrasinda olusan algis1 arasindaki farkin bir sonucudur. Miisterinin algisi
beklentilerinden daha yiiksekse miisteri memnuniyeti saglanmis ve hizmet kalitesine
ulagtlmistir (Yilmaz vd., 2007: 234-235). Miisteri memnuniyetinin tesisi hususu ise
giiclii bir miisteri iliskileri yonetimiyle alakalidir. Ozellikle bankalarda miisteri
memnuniyetinin saglanmas1 acisindan nitelikli personel istthdami Onem arz

etmektedir.
1.5.2.2. Bankalarda Hizmet Fiyatlamasi

Isletmelerin fiyatlama politikalarin1 sekillendiren kar1 maksimum kilabilme
arzusudur. Elbette isletmelerin monopol piyasalarda faaliyet gostermesi durumunda,
hedeflerine ulasmalar1 ¢ok daha az caba gerektirecek ve kolaylasacaktir. Bununla
birlikte tam rekabetin saglandigi piyasalarda isletmelerin rakiplerinin tavirlar1 da

isletmenin fiyatlama politikalarinda etken bir unsur olacaktir.

Genel olarak maliyete dayali, rekabete dayali ve talebe dayali olmak tizere ii¢
farkli fiyatlama metodundan bahsedilmektedir. Bu fiyatlama metotlar1, diger hizmet
isletmelerinde oldugu gibi bankacilik sektoriinde de genel kabul gormektedir. Ancak
bankacilik isletmeleri, zamanla gelisen piyasa kosullar1 ve miisteri ihtiyaglarina bagh
olarak bu temel yontemlerin yani sira farkli fiyatlama stratejileri de gelistirmistir

(Oztiirk ve Giiven, 2019: 117-120):
* Maliyete Dayali Fiyatlama
* Rekabete Dayali Fiyatlama
* Talebe Dayal1 Fiyatlama
* Marjinal Fiyatlama

+ Kullanim Degeri Yontemi ile Fiyatlama
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* Prestij Fiyatlama
« Miisteri iliskilerine Dayal1 Fiyatlama
* Paket Fiyatlama

Isletmenin fiyatlamaya konu iiriiniin karmi seffaf bir sekilde saptayabilmesi
icin iiriiniin isletme i¢in maliyetini tespit edebilmesi gerekmektedir. Bankalar i¢in en
onemli aktif kalemi olarak degerlendirilebilen kredilerin maliyetini kredi temininde
basvurulan kaynaklar icin katlanilan faiz giderleri ortaya koymaktadir. Banka
kaynaklarinin yapist ele alindigindaysa bankalarin en onemli kaynak kaleminin
mevduat oldugu ve mevduata verilen faizlerin biiyiikk 6lclide kaynak maliyetini

etkiledigi fark edilmektedir.

Rakip bankalarin mevduat i¢in verdigi faiz skalasinin ¢ok iistiinde bir oranla
mevduat toplamak, kredi maliyetlerini yiikseltecek ve kredi kullandirma noktasinda
bankay1 basarisiz kilacaktir. Bununla birlikte rakip bankalarin vermis oldugu mevduat
faizi skalasimin ¢ok altinda mevduat faizi ile mevduat toplamaya calismasi kaynak

temininde bankay1 yetersiz bir konuma itecektir.

Bir hizmetin tavan fiyatin1 o hizmet i¢in bir miisteri ya da miisteri grubunun
O0demeye razi olduklar1 fiyat belirlemektedir. Bu baglamda bankalar pazar
boliimlendirmesine giderek hizmet fiyatlamasinda miisteri gruplarmin talepleri

dogrultusunda farkl fiyat politikalar1 uygulayabilmektedirler (Tunay vd., 1998: 57).

Kullanim degeri yontemi ile fiyatlama, bir {iriin ya da hizmetin miisteriye
sagladig1 toplam fayda ve tasarruf potansiyeline dayali olarak fiyatlandirilmasini esas
almaktadir. Bu yaklasimda, maliyet ya da rekabet unsurlarindan ziyade, iiriiniin
misteri i¢in yarattig1 algilanan deger belirleyici rol oynamaktadir. Bankacilik
hizmetlerinde kullanim degeri yontemine drnek olarak, bir kredi tirlinliniin miisterinin
finansal ihtiyaclarina sagladigi katki ve yarattig1 ek deger dikkate alinarak fiyatlama
yapilmasi gosterilebilir (Kotler ve Keller, 2016: 404).

Bankalarin kredi iliskisine halihazirda giremedigi miisterileri ile kredi iliskisini
baslatabilmesi i¢in uyguladigi fiyatlama politikasi marjinal fiyatlama olarak

adlandirilmaktadir (Iyigiin, 2006: 51). Bir baska ifadeyle, banka potansiyel
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miisterisiyle ticari iliskisine start verebilmek i¢in verebilecegi en dip orandan kredi

teklifini sunmaktadir.

Bazi banka uygulamalarinda miisterinin kalite beklentisinin 6n plana ¢iktig
varsayimiyla prestij fiyatlama yapilabilmektedir. Uriiniin fiyati sunulan hizmetin
kalitesi ile paralel sekillenmektedir. S6z gelimi servet danismanligi gibi hizmetlerde
prestij fiyatlama uygulanabilir. Paket fiyatlama ise miisterinin kullandig1 bir iiriin
Ozelinde degil diger kullanmig oldugu iiriinlerle bankaya saglamis oldugu getiri
dikkate alinarak olusturulan fiyati1 ifade etmektedir. Son dénemlerde bankalarin
miisteri icin 6zel oranlar vermeleri teamiilen uygulanan bir metot halini almistir.
Ornegin, teminat mektubu komisyon orani belirlenirken, miisterinin daha &nce aldig
teminat mektuplaria ait hak edis bedellerinin banka mevduat hesaplarina aktarilip
aktarilmadigr dikkate alinmaktadir. Bunun yani sira, g¢esitli bankacilik iirlinlerini
kullanarak bankaya hacim saglayan miisterilere sunulan kredi faiz orani, yalnizca kredi
{iriinii kullanan miisterilere sunulan oranlardan farklilik gostermektedir (Oztiirk ve

Giiven, 2019: 119-120).
1.5.2.3. Bankalarda Tutundurma Faaliyetleri

Pazarlama bilesenlerinden biri olarak kabul edilen tutundurma, bir isletmenin
ya da kurumun pazara sunduklari iriinlerle ilgili hedef kitleyi bilgilendirilmesine
yonelik ortaya koyduklari iletisim Ogeleri toplamidir seklinde ifade edilebilmektedir
(Islamoglu, 2017: 509).

Genel olarak tutundurma amaglari; tirtinlere iliskin talep olusturmak, tirtinlere
marka degeri yaratmak, satin alma istah1 olusturarak iiriin satisin1 kolaylagtirmak

seklinde siralanabilmektedir (Tek, 1999: 710).

Hizmet iirlinlerinde tutundurma, somut iriinlerin fiziksel olarak temas
edilebilir olmas1 ve satin alinmadan 6nce denenebilme kabiliyeti nedeniyle somut
iriinlere kiyasla daha gii¢ bir siireci ifade etmektedir. Hizmet {iriinlerinin soyut yapisi
nedeniyle, tutundurma faaliyetlerinde hizmeti somutlastirmaya yonelik teknikler
kullanilmaktadir. Bu kapsamda, hizmetlerin fiziksel unsurlarina vurgu yapilarak ve
somut nesneler aracilifiyla desteklenerek miisteri algis1  giliglendirilmeye

calisilmaktadir (Karakisla, 2019: 34-35).
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Isletmelerin {iriin tammlama, fiyatlama ve hedef pazarlara dagitimimdan daha
fazlasina ihtiya¢ duydugunu ortaya koyan tutundurma, hedef pazarlarla etkin iletisim

kurma siireci olarak degerlendirilir. Bu siire¢ dort temel bilesenden olugmaktadir:

e Reklam: Kitle iletisim araglar1 yoluyla genis kitlelere ulasilarak iiriin ya da
hizmet hakkinda bilgi verilmesi ve farkindalik yaratilmasidir.

o Kisisel Satis: Miisteriyle birebir temas kurularak ihtiyaglara 6zel ¢oziimler
sunulmasini ve ikna temelli bir iletisim kurulmasini amaglar.

e Satis Gelistirme: Tiiketicilerin satin alma kararini hizlandirmak amaciyla
promosyonlar, indirimler veya kampanyalar gibi kisa vadeli tesvik araglaridir.

e Halkla iliskiler: Kurum imajim gelistirmeyi, hedef kitlenin giivenini

kazanmay1 ve uzun vadeli bir iligki tesis etmeyi amaclayan iletisim faaliyetleridir.

Bu dort unsur birlikte ele alindiginda, bankacilik hizmetlerinin miisterilere
tanitilmast ve tercih edilirliginin artirilmasi siirecinde tutundurmanin stratejik bir rol

tistlendigi goriilmektedir.
1.5.2.4. Bankalarda Dagitim

Isletmelerin imal ettigi iiriinlerin tiiketicilere ulastirilabilmesi bir dizi faaliyet
igermektedir. Uretim belirli bir mekanda ve yiiksek miktarlarda saglanirken; tiiketim
daha kiiciik miktarlarda ve farkli alanlara yayilarak gergeklestirilebilmektedir. Uriiniin
tiiketimi i¢in tercih edilen dagitim yerinin miisteri i¢in merkezi bir yer olmasi hem

maliyet hem de zaman noktasinda isletmeye fayda saglayacaktir (Karaca, 2007: 32).

Bankacilik hizmetleri i¢in en etkili dagitim kanallar1 geleneksel bankacilik
dagitim kanal1 olarak ifade edilebilen sube bankacilig: ile alternatif dagitim kanallari
olarak ifade edilen mobil bankacilik, internet bankaciligi, cagr1 merkezleri ve atm
hizmetleridir. Banka miisterilerinin giin gectik¢e alternatif dagitim kanallarina (ADK)
ozellikle dijital bankacilik ve internet bankacilig1 alaninda yonlendigi Tablo 1.1. ve

Tablo 1.2. de goriilmektedir.
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Tablo 1. 1. Dijital Kanallar1 Kullanan Aktif Misteri Sayisi

Eyliil 2023 Haziran 2024 Eyliil 2024
Toplam Aktif Dijital 106.555 114.615 117.302
Miisteri Sayis1 (Bin
Kisi)
Kurumsal (Bin Kisi) 4.503 4.520 4.668
Bireysel (Bin Kisi) 102.052 110.096 112.634

Kaynak: https://www.tbb.org.tr/istatistiki-raporlar/2023 -aralik-dijital-internet-ve-mobil-bankacilik-

istatistikleri

Tablo 1. 2. internet Bankaciligin1 Kullanan Aktif Miisteri Say1st

Eyliil 2023 Haziran 2024 Eyliil 2024
Toplam Internet 108.284 109.420 110.481
Bankacihigim
Kullanan Miisteri
Sayis1 (Bin Kisi)
Kurumsal (Bin Kisi) 8.104 8.018 7.784
Bireysel (Bin Kisi) 116388 117.438 118.265

Kaynak: https://www.tbb.org.tr/istatistiki-raporlar/2023 -aralik-dijital-internet-ve-mobil-bankacilik-

istatistikleri

Ortaya konan istatistiki raporlarda, ADK kullanim1 yillar itibariyle artis egilimi
gostermektedir. Buna karsin bireysel miisterilerin ADK iirlinlerine gostermis oldugu

alaka kurumsal miisterilere oranla ¢ok daha yiiksek bir orandadir.
1.5.2.5. Bankalarda Fiziksel Ortam

Fiziksel ortam, hizmet ile miisterinin bir araya geldigi, hizmetin ulastirildig: ve
hizmet sunulurken iletisimin kolaylikla saglandig: ortamlari ifade eder (Oztiirk, 2000:

23).

Hizmet isletmeleri emek yogun {iriin ortaya koyan miiesseseler oldugu i¢in bir
isletmeden digerine, hatta ayn1 isletmenin farkli zaman dilimlerinde sunduklar1 ayn
hizmetler farklilik gosterebilmektedir. Bu farkliliklarin asgariye indirilebilmesi i¢in
isletme, standart fiziksel ortamlar olusturma gayreti icine girmektedir. Isletmeler igin
fiziksel ortam isletmenin fiziki ¢evre kosullart ve isletmenin biinyesinde ve disarida
kendisini ifade etmeye fayda saglayan imgeler ve simgeler biitiinii olarak ifade

edilebilir (Celik, 2019: 29).
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Bankalar acisindan fiziksel ortam, hizmetlerin sunuldugu subeler, miisteri
ziyaretleri kapsaminda gidilen miisterinin isyerleri, internet bankaciligi ve mobil
cihazlar i¢in kullanilan altyapi ile atmler seklinde siralanabilmektedir. Bunun yaninda,
banka rozetleri ve bankanin tanitim brostirleri gibi unsurlar ise, hizmetin fiziksel kaniti

olarak miisteri algisina destek saglamaktadir (Karaca, 2007: 67).
1.5.2.6. Bankalarda Katihmcilar

Katilimcilar, iggiiclinii arz eden ¢alisanlar ve liriinden faydalanan tiiketicilerden
olusmaktadir. Hizmet iriinlerinde tiiketiciler diger tiliketicilerin tecriibelerinden
etkilenmekteyse de isletme c¢alisanlarinin tiiketici ile iletisimi daha belirgin bir rol
oynamaktadir. Ozellikle hizmet isletmelerinde miisteri ile birebir temas halinde
bulunacak personelin miisteri tercihlerini etkilemekteki rolii géz Oniine alinarak,
isletme tarafindan teknolojik destek saglanmali ve personelin yeterlilik kazanmasi

adina gerekli egitimler verilmelidir (Celik, 2019: 50-51).

Bu dogrultuda, kredi kullandirimi yapilmadan once miisteriyle ilgili mali
kayitlar ve davranigsal gostergeler baz alinarak gerceklestirilen 6n ¢alismalar, banka
ile miisteri arasinda giiven temelli bir iliski kurulmasina katki saglamaktadir. Bu tiir
uygulamalar yalnizca kredi riskini degil, ayn1 zamanda miisteriyle siirdiirtilebilir bir

iletisim altyapisi inga etmeyi de miimkiin kilmaktadir.

Ayrica literatiirde “miisteri katilim1”, miisterilerin finansal hizmetler firmasiyla
hizmet kalitesini artirmak amaciyla yapici Onerilerde bulunma istekleri olarak
tanimlanmaktadir (Eisingerich ve Bell, 2006: 89). Bu yaklagim, miisterinin yalnizca
hizmetin alicis1 degil, ayn1 zamanda hizmet siirecinin aktif bir pargas1 oldugunu da

ortaya koymaktadir.

Bu baglamda, bankalar biinyelerinde egitim miidiirliikleri olusturmali ve giiclii

bir insan kaynaklari miidiirliigli insa etmelidir.
1.5.2.7. Bankalarda Siire¢ Ogeleri

Siireg 6geleri, tiiketicinin talep ettigi hizmetin tiiketicinin talep ettii zaman
ekseninde sunulmasini ifade etmektedir. Ozellikle bankacilik gibi rekabet ortaminin

yogun olarak yasandigi sektorler i¢in siire¢ 6geleri bir kat daha 6nem arz eder bir hal
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almaktadir. Bankanin talep edilen hizmeti zamaninda sunamamasi, rakiplerine kiyasla

siirecte geri kalmasina neden olacak ve rekabet giiclinii olumsuz yonde etkileyecektir.

Ozellikle  kurumsal kredi talepleri  bireysel kredi taleplerinin
sonuclandirilmasina nazaran daha uzun bir siireci ifade etmektedir. Bu noktada
bankanin diger rakiplerinin talebi sonuglandirma zaman araligin1 dikkate alarak kredi

talebini yonetmeleri onem arz etmektedir.
1.6. Bankalarda Kisisel Satis

Kisisel iletisim marifetiyle potansiyel miisteriye iirlin veya hizmet satiminda
ikna siireci olarak ifade edilebilen kisisel satista, satis temsilcisinin bilgisi, becerisi ve
tecriibeleri isletmeyi basariya ulastiran 6nemli unsurlardir (Ozg¢am ve Yalman, 2012:
65). Tutundurma faaliyetleri kapsaminda ele alinan kisisel satig, diger tutundurma

Ogeleri arasinda sayilan reklam, satis gelistirme ve halkla iligkilerden daha etkilidir.

Biitiin pazarlama iletisimi yontemleri arasinda en eski teknik olarak kabul
edilen kisisel satis, miisteri ile yiiz yiize goriislilerek {irliniin tanitilarak satis
hedeflerinin gerceklestirilmesi olarak tanimlanmaktadir. Kisisel satig, miisteri
ziyaretleri, miisterinin satis noktasina gelmesi ve tezgdh basi satig olarak
gerceklestirilebilmektedir. Kisisel satisin  basariyla sonug¢landirilmalart — satis
temsilcisinin kabiliyetiyle dogrudan ilgilidir (I¢li, 2010: 131). Bu baglamda insan
kaynaklar1, satis temsilcisi istihdaminda tercihini 6zenli bir gozlem sonucunda

belirlemelidir.

Bankalar miisteri bekleyen ¢ehresini degistirerek artan rekabet kosullar1 ve
degisen pazarlama anlayisiyla miisteri ziyaretleri yapan, banka hizmetlerinin
teferruatina hakim, iletisim kabiliyetleri gelismis ve daha aktif satis temsilcileri ile

kisisel satisa yonelmistir (Balsoz, 2004: 105).

Kisisel satisla biiylik kitlelere satis yerine tek bir miisteri satigina
odaklanilmaktadir. Maliyeti artirict bir satis teknigi gibi algilansa da miisterinin istek
ve beklentilerinin 6grenilmesinde ve sunulan hizmetin farklilagmasinda 6nemli bir rol

oynamaktadir (Ocak, 2011: 87).
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Kisisel satis, satig temsilcisinin miisteri ile yiiz ylize gelerek sozlii iletisim
kanallar1 marifetiyle miisteriyi ikna etme silirecidir. Burada miisterinin algilama

kapasitesi dahilinde miisterinin bilgilenme ihtiyaci giderilir (Tokpak, 1996: 9).

Satis temsilcileri kigisel satis1 li¢ farkli yontemle yapabilmektedirler (Polat,

2015: 5):
1. Telefonla Satis

Cagr1 merkezi personelinin satis ¢abalariyla gergeklestirilir. Bu yoOntem,

miisteriyle dogrudan fiziksel temas kurulmadan satis yapilmasini saglar.
2. Tezgahiistii Satis

Subeye gelen miisterilerin talepleri dogrultusunda yapilan satiglarin yani sira,
yalnizca operasyon hizmeti almak icin gelen miisterilere operasyon personelinin iiriin
sunma c¢abalar1 da bu kapsamda degerlendirilir. Subede ¢alisan tiim personel birer satig

temsilcisi gibi davranir.
3. Saha Satis1

Miisteri ziyaretleri ile misterilerin kendi isyerlerinde banka {iriinlerinin

tanitilmasi ve satilmasi siirecidir.

Kisisel satisin hedefe ulasabilmesi i¢in en etkin unsur satis elemani ya da
satiscinin tutumu ve deneyimleri olmaktadir. Bankalar i¢in satis elemani, bireysel
pazarlama satis temsilcisi, ticari pazarlama satis temsilcisi, kurumsal pazarlama satig
temsilcisi gibi isimlerle anilmaktadir. Kisisel satis siirecinde satis elemaninin 6nem arz
eden etkisi dikkate alindiginda banka satis temsilcisini diger ¢alisanlardan farkli kilan

bazi 6zel durumlar1 s6z konusudur (Mucuk, 2001: 192):

o Oncelikle banka satis temsilcisinin bankay1 temsil ettigi bilincinde olmalari
gerekmektedir. Satis temsilcilerinin takindiklar1 tutum ve davranislart miisteri
nezdinde bankanin imajinin olugsmasinda ¢ok etkilidir.

o Bankalardaki diger ¢alisanlar dikkate alindiginda daha az denetim altinda
calismaktadirlar. Bununla birlikte zihnen ve bedenen daha yorucu bir siirecin i¢inde

yer aldiklar i¢in gii¢lii bir motivasyon ihtiyact duyarlar. Bu baglamda banka satis
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temsilcilerinin maas skalalarinin diger banka birimi c¢alisanlarindan farklilagtig
goriilmektedir.

e Banka satis temsilcileri banka icin ayrilan “temsil biit¢esini” kullanma
imtiyazina sahip personeller sinifindadir. Misterilerini zaman zaman i gorligmeleri

kapsaminda, s6z gelimi yemege gotiirme gibi masraflari bu biitge iizerinden karsilarlar.
1.7. Bankalarda Miisteri Ziyareti

Modern pazarlama yaklasimi nihai hedefe ulasmak i¢in her miisterinin
ithtiyacini dogru iirtinle, dogru kanaldan, dogru zamanda ve miisterinin ilgisini ¢ekecek
sekilde sunarak karsilamaya odaklanir (Paas ve Kuijlen, 2001: 53). Miisteriye yonelik

kanallardan bir tanesi de miisteri ziyaretleridir.

Miisteri ziyareti, kisisel satis tekniginde ele alinan yontemlerden biri olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Kisisel satis dort asamadan olusan bir siirectir. Bu siirecler

(Meral, 2008: 254-255):

1) On Hazirhk: Bu asamada satis temsilcisi, pazarin satisa sunulan hizmet ya
da hizmetlerle ilgili ne 6l¢iide aydinlatildigini irdeleyerek tiim derinlikleri hakkinda
bilgi sahibi olmalidir.

2) Potansiyel Alicilar1 Belirleme: Bu asamada satis temsilcisi satisa sunulan
hizmet ya da hizmetlerin hangi misteri prototipine hitap edecegini arastirarak

potansiyel alicilar1 belirlemelidir.

3) Alicilar Yakindan Tanima: ikinci asamayla belirlenen potansiyel alicilarin
hangi trtinleri kullandiklar1 ve tutumlarinin 6grenilmesi i¢in ziyaretler tertip edilerek

potansiyel alic1 potasinda degerlendirilen kisi ya da kurumlarin taninmasi1 agamasidir.

4) Satis Goriismesi: Potansiyel alicilarin iiriine ilgili gostermesiyle bu ilginin
satisa yonlendirilmesi evresini ifade etmektedir. Miisteri ziyareti gerek potansiyel
miisterilerin mevcut miisteri konumuna taginmasi gerek mevcut miisterilerle iliskilerin
daha sicak bir atmosferde siirdiiriilebilmesi amaciyla gerceklestirildiginden satis
temsilcisinin miisteri karsisinda banka imajin1 olusturabilme noktasinda takindigi

tutum Onem arz etmektedir. Bu minvalde miisteri ziyaretini gerceklestirecek satig
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temsilcilerinin tasimasi gereken bazi dzellikleri s6z konusudur (Oz¢am ve Yalman,

2012: 66-67):

*Potansiyel Miisterinin Belirlenmesi: Potansiyel miisterilere yonelik satis
stirecinde yanlis bir baslangi¢ yapilmasi, hedefe ulasmak i¢in harcanacak ¢abalarin
bliyiik 6l¢iide bosa gitmesine ve ciddi zaman kayiplarina yol acacaktir. Bu noktada
dogru potansiyel miisteriyi belirlemek, satis hedefinin basariyla sonug¢lanmasinin en

kritik stirecini olusturmaktadir.

Potansiyel Miisteri ile Karsilasmadan Once Hazirhk Yapilmasi: Miisteri
ile karsilasilmadan 6nce yapilacak 6n hazirlik, miisterinin karsisinda satis temsilcisini
daha etkin bir konuma getirmektedir. Satig temsilcisinin, karsilasacagi miisteri tipine
uygun bir sekilde goriismeye ¢ikmasi ve miisterinin aklinda olusabilecek olasi sorulari
onceden analiz ederek yanitlarini olusturmasi, yiiz ylize goriigmenin etkinligini

artiracaktir.

*Potansiyel Miisteri ile Karsilasma: Potansiyel miisteri ile ilk karsilagsmada

iiriin satisina yogunlagmak yerine miisteriyi tanima maksadi giidiilmelidir.

Potansiyel Miisterinin Ihtiyaclarina Yénelik Uriin/Hizmet Sunumu:
Satilmaya ¢alisilan {irlin/hizmetin birgok faydasi ve avantaji bulunmaktadir. Bu
dogrultuda miisterinin ihtiyaci olan iirlin/hizmete yonelik avantajlar 6n plana

cikarilarak o noktaya vurgu yapmak gerekmektedir.

Potansiyel Miisterinin Itirazlarimn Cevaplandirilmasi: Miisteriye
tiriin/hizmet ile ilgili sunumun akabinde miisterinin iirlin/hizmete dair kuskularini iki

taraf i¢in de kazancl bir siire¢ olacagi vurgusuyla giderilmelidir.

*Satis Siirecinin Kapatilmasi: Satis ugrasis1 basariyla sonuglandirilmayabilir.
Satisin daha sonraki bir takvime ertelenmesi ya da satisin tamamen saglanamamast
gibi sonuglarla siire¢ tamamlanabilir. Boyle bir durumda da miisteri ile iliskilerin

stirdiiriilebilecegi bir atmosferde silire¢ sonlandirilmalidir.

*Satis Sonrasi Takip: Satis tamamlansa bile basarili bir satis temsilcisinin

miisteri ile iletisimini siirdirmesi, miisteriden alman geribildirim sonucunda
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tirtin/hizmet ile ilgili eksiklerin giderilmesi ve miisteriye yeni {iriin satis1 noktasinda

fayda saglayacaktir.

eEmpati: Satis temsilcisi satabilmeyi hedefledigi iirtinle ilgili “Ben olsam bu
tiriin/hizmeti alir miydim?” ya da “Benim bu iirlin/hizmeti almamda {iriiniin hangi
avantajl tarafi etkili olurdu” kabilinden sorularla kendisini miisterinin yerine koyarak

miisteri ile iletisim kurmalidir.

*Organizasyon Yetenegi: Basarili bir satis temsilcisi, miisterilerle dogru
iletisim kurabilme, kendi yasamini da ele alarak zaman planlamasini basarili bir

sekilde yapabilme ve stresle basa ¢ikabilme 6zelliklerine sahip olmalidir.

*Enerji: Basarili satis temsilcisi, olaylara pozitif yaklasabilme, siirecin
olumsuz seyretmesi durumunda bile demoralize olmadan ve heyecanini kaybetmeden

basaracagina inanarak devam edebilme 6zelliklerine sahip olmalidir.

*Hizh Hareket Edebilme ve Coziim Uretebilme: Satis temsilcisinin yavas
davranmasi kabul edilebilir degildir. Ayn1 zamanda miisteri ile yasanacak olumsuz bir

durumda alternatif ¢6ziim yollarini kabul edilebilir zaman diliminde iiretebilmelidir.

*Cok Calismaya Isteklilik: Satis temsilcisini satis yapmaya sevk eden tek
unsurun para kazanma ihtiyaci olmamasi gerekmektedir. Satis yapma konusunda para

kazanmanin yaninda 6zel egosal diirtiilere sahip olmalidir.

*Diiriistliik: Soziinli tutabilen satis temsilcileriyle misteriler uzun vadede

calisma arzusu i¢inde olacaklardir.

Miisteri ziyaretini sadece potansiyel miisterileri tespit ederek ilk iirtin/hizmet
satig1 yapmak suretiyle mevcut miisteri konumuna getirme c¢abasi olarak ifade etmek,
miisteri ziyareti kavrami igin yetersiz bir izahat olacaktir. Bilhassa bankalar ele

alindiginda miisteri ziyaretinin amaclari:
1) Potansiyel miisterileri mevcut miisteri haline getirebilmek,

2) Kredi satis1 gergeklesmis bir miisteri i¢in erken uyar1 sinyallerinin olusup

olugmadigini irdelemek,
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3) Mali tahlil siirecinde bankaya sunulan mali verilerin dogrulugunu analiz

edebilmek,

4) Mevcut miisteri pozisyonunda olan bir miisteriye yeni {riin satisi

gerceklestirmek, seklinde siralanabilir.

Banka satis temsilcisinin potansiyel miisterilere planlayacagi miisteri
ziyaretlerinden Once potansiyel miisteriyi nasil tespit edecegi konusu Onem arz
etmektedir. Satis temsilcisi, potansiyel miisteri tespiti slirecinde sube lokasyonunda
bulunan isletmelerin tabela isimlerinden arastirma yapmanin yani sira, mevcut
miisterilerinden referans alarak da ¢calismaktadir. Ayrica, kredi talebi sirasinda mevcut
miisteriden temin edilen mali veriler, 6zellikle detay mizanlar, benzer sektorde faaliyet
gosteren diger potansiyel firmalarin belirlenmesinde O6nemli bir kaynak

olusturmaktadir.

Firmalarin bazi olumsuz durumlarla karsilasip kredilerini geri 6deme
konusunda giiclik yasamasi bankalar i¢in olas1 risk unsurlarindandir. Bankalar,
firmalarin 6deme giigliigii siirecine girerken bazi gostergelerle bunu 6nceden tespit
ederek daha erken tedbir alabilirler. Bu gostergelere erken uyar1 sinyalleri
denilmektedir (Celik, 2019: 29). Geri 6demesi devam eden bir krediye sahip miisteri
icin tespit edilen tiim erken uyar1 sinyalleri o miisterinin kredi 6deme noktasinda
giicliik yasayacaginin isareti olmayabilir. Bu durumun nedenini 6grenebilmek icin
miisteri ziyaretleri tertip edilerek miisteriden fark edilen erken uyar1 sinyalleri ile ilgili

aciklama yapmasi istenmelidir.

Firmanin mali tahlil analizi siirecinde bankaya sunmus oldugu mali verilerin
bazi kalemleri, gergek dis1 veya yaniltict veriler icerebilmektedir. Bdyle bir durumda
miisteri ile ilgili dogru karar alinabilmesi i¢in fiktif oldugundan siiphelenilen
kalemlerle ilgili firma yetkilisinden bilgi alinmasi lazim gelmektedir. Ozellikle
firmanin stok rakamlart ile ilgili fiktif oldugundan siiphelenilen bir rakam s6z konusu
ise bizzat miisteri ziyareti tertip edilerek firmanin deposu gozlemlenmelidir. Biitiin
bunlarin yaninda halihazirda banka miisterisi olan bir gercek ya da tiizel kisiye yeniden

irlin satmak ic¢in de miisteri ziyaretleri diizenlenebilmektedir.
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Tablo 1.3. miisteri ziyareti siireci ve stratejik Onemi ile ilgili bilgiler

vermektedir.

Tablo 1. 3. Miisteri Ziyareti Siireci ve Onemi

A. Miisteri Ziyaretinin Stratejik Onemi e  Miisteri ziyaretleri, sirketlerin yalnizca
anketler veya satig raporlartyla edinemeyecegi
derin bilgileri saglar.

e Dogrudan miisteriyi gozlemlemek ve
dinlemek, pazarlama stratejilerinin ve iriin
geligtirme siireglerinin temelini gliglendirir.

e Ozellikle karmagik ve rekabetin yogun
oldugu sektorlerde miisteri ziyaretleri, stratejik
farklilagma yaratmak i¢im kritik bir kaynaktir.

B. Miisteri Ziyareti Hazirhk Siireci e  Ziyaret Oncesi amag netlestirilmelidir.

e Hedef misteri grubu  dikkatli
sec¢ilmelidir.

C. Ziyaret Ekibinin Se¢imi e Farkli departmanlardan kisilerin yer
aldig capraz fonksiyonel ekipler
olusturulmalidur.

e  Ziyaret ekibi liyeleri egitim almali; soru
sormak ve dinleme becerileri {izerinde
calismalidir.

D. Goriisme Sonrasi Dikkat Edilmesi e Misteri ziyaretleri sadece satis

Gerekenler goriismesi olmamalidir.

e Ziyaret sirasinda misteri agik uglu
sorularla konusturulmali ve
yonlendirilmemelidir.

e Miisterinin ¢alisma ortami ve siiregleri
gozlemlenmelidir.

E. Analiz ve Sonuc¢landirma e Ziyaret sonrasinda ekiple Dbirlikte
derlenen bilgiler hemen analiz edilmeli, rapor
haline getirilmelidir.

e Elde edilen verilerin pazarlama, iriin
gelistirme ve st yoOnetime sistematik olarak
aktarilmasi gerekir.

F. En Sik Yapilan Hatalar e Miisteriye sadece satis  yapmak
amaciyla gitmek.

e (Cok fazla konusmak ve yeterince

dinlememek.
e Ziyaret notlarinin kurumsal hafizaya
kazandirilmamasi.
G. Sonuc¢ e Miisteri ziyaretleri, rekabet avantaj
saglar.

e Siirekli ve sistematik yapildiginda,
organizasyonun pazara daha yakin olmasini
saglar.

Kaynak: Day, 1999: 102-109.
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1.8. Literatiirde Miisteri Ziyaretinin Onemi Uzerine Bulgular

Ozellikle yerli literatiirde ticari kredi pazarlamasinda miisteri ziyareti konusuna
dogrudan odaklanan akademik calismalara ¢ok az rastlanmaktadir. Bununla birlikte,
bankacilik tirlinlerinin pazarlanmasinda miisteri ziyaretlerinin 6nemine dair yapilan
arastirmalar, ticari kredi pazarlamasi agisindan da degerli ¢ikarimlar sunmaktadir.
Ulgen ve Mirze (2013), bankalarin pazarlama stratejilerinde miisteri ziyaretlerine
oncelik verilmesinin rekabet avantaji sagladigini vurgulamiglardir. Ayrica detayli
literatiir taramas1 sonucunda, yalnizca bir ¢caligmada miisteri ziyareti temasina dolayli
olarak deginildigi goriilmiistiir. Arican (2019) tarafindan yapilan bir yiiksek lisans
tezinde, aday miisteri ziyaretlerinde miisteri beklentilerinin tam olarak
anlagilamamasindan kaynaklanan sorunlar tespit edilmis; bu durum, miisteri
taleplerinin yerinde ve dogru analiz edilmesinin satis basarisinda kritik bir unsur
oldugunu gostermistir. Ancak s6z konusu c¢alisma daha genel bir satis siireci
baglaminda degerlendirilmis olup, dogrudan ticari kredi pazarlamasina yonelik
degildir. Bu yoniiyle tezimiz, literatiirdeki dnemli bir boslugu doldurmakta ve miisteri

ziyaretlerinin stratejik dnemine dair 6zgiin bir katki sunmaktadir.

Yabanci literatliirde ise bu konuya yonelik daha kapsamli bulgular yer

almaktadir.

Petersen ve Rajan (1994), miisteri ziyaretlerinin bankacilar ile isletme sahipleri
arasindaki giiveni pekistirdigini ve uzun vadeli kredi iliskileri kurulmasia yardimci

oldugunu ortaya koymustur.

Anderson ve Robertson (1995), finansal hizmetlerde miisteri ziyaretlerinin
iligkileri derinlestirdigini, capraz satis firsatlarim artirdigini ve kredi portfoyiiniin

bliylimesine katki sagladigini gostermistir.

Berry (1995), iliski pazarlamasiin temelinde yiiz ylize temas ve samimi
iletisimin yer aldigini, bankacilikta miisteri ziyaretlerinin hizmet kalitesini

yukselttigini belirtmistir.
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Boot (2000), miisteri ziyaretlerinin yalnizca kredi siireciyle sinirli olmadigina,
ayn1 zamanda sigorta, yatirim gibi diger finansal hizmetlerin tanitimi i¢in firsatlar

sundugunu ifade etmistir.

Degryse ve Van Cayseele (2000), miisteri ziyaretlerinin sadakati artirdigini ve

miisteri iliskilerinin gliglenmesine katki sagladigini ortaya koymustur.

Lerner ve Schoar (2005), miisteri ziyaretlerinin, kredi risk analizini
iyilestirdigini ve miisteri faaliyetlerinin daha dogru anlasilmasimni sagladigini

belirtmistir.

Berger ve Udell (2006), bilgi asimetrisini azaltmak ve kredi geri 6demelerini

iyilestirmek amaciyla miisteri ziyaretlerinin etkin bir ara¢ oldugunu savunmustur.

Boot ve Thakor (2010), miisteri ziyaretlerinin, firmanin operasyonel yapisinin

ve finansal risklerinin daha iyi anlasilmasina yardimci oldugunu vurgulamistir.

Homburg, Miiller ve Klarmann (2011), satis elemanlarinin dengeli sekilde
miisteri odakli hareket etmesinin, yerinde ziyaretlerle desteklendiginde satig basarisini

artirdigini gostermistir.

Mooradian, Matzler ve Ring (2012), saha ziyaretlerinin miisteri basina gelir
artist ve portfoy genislemesine dogrudan katkida bulundugunu ve bankacilikta

stratejik pazarlamanin 6nemli bir unsuru oldugunu ifade etmistir.

Kotler ve Keller (2016), finansal kurumlarin miisteri merkezli stratejilerinde
saha ziyaretlerinin giiven duygusunu artirdigini ve kredi geri doniis oranlarini olumlu
etkiledigini belirtmistir.

Gomber, Koch ve Siering (2017), dijitallesmenin miisteri ziyaretlerini kismen

azalttigini, ancak biiyiik 6l¢ekli kredilerde yiiz ylize goriigmelerin hala kritik oldugunu

ortaya koymustur.

Beck, Demirgili¢c-Kunt ve Singer (2018) ise ticari bankalarin miisteri ziyaretleri
sirasinda ek finansal hizmetleri tanitarak gelirlerini artirdigin1 ve miisteri bagliligini

giiclendirdigini ifade etmistir.

25



Son yillarda yapilan arastirmalar da bu bulgular1 desteklemekte ve miisteri
ziyaretlerinin éneminin giincelligini korudugunu gostermektedir. Giudici ve Paleari
(2020), banka-KOBI iliskilerinde yiiz yiize temasin, krediye erisimi kolaylastirarak
bilgi asimetrisini azalttigin1 ortaya koymustur. Muthukrishnan ve Wang (2021),
COVID-19 siirecinde dahi miisteri ziyaretlerinin kredi risk degerlendirmelerinde giiglii
bir aciklayici unsur olarak 6nemini korudugunu belirtmistir. Zheng, Chen ve Lee
(2022) ise saha ziyaretlerinin miisteri bagliligi, ¢apraz satis firsatlar1 ve portfoy
performansi iizerindeki olumlu etkilerini vurgulamislardir. Bu giincel bulgular, tez
kapsaminda ele alinan miisteri ziyaretlerinin stratejik 6nemine yonelik literatiirdeki

boslugu tamamlayici nitelikte katkilar sunmaktadir.

Sonug olarak hem yerli hem de yabanci literatiir, ticari kredi pazarlamasinda
miisteri ziyaretlerinin yalnizca satis performansma degil, ayni zamanda miisteri
bagliligi, giiven olusumu ve uzun vadeli portfdy yonetimine de kritik katkilar
sagladigim1 gdstermektedir. Ziyaretlerin planli, periyodik ve raporlanabilir sekilde
yiritiilmesi, bankacilik sektoriinde siirdiiriilebilir basar1 i¢in vazgecilmez bir unsur
olarak One c¢ikmaktadir. Bu baglamda, miisteri ziyaretleri bankacilik sektoriinde

stratejik bir gereklilik olarak degerlendirilmektedir.

Bu arastirma, bankacilik literatiiriinde 6zellikle ticari kredi pazarlamasinda
miisteri ziyareti konusunu nitel yontemlerle ele alan az sayidaki caligmalardan biri
olma 6zelligi tasimaktadir. Yerli literatiirde dogrudan bu temaya odaklanan kapsamli
calismalarin siirli olmasi ve bu konu baslig1 altinda tez ¢alismasi yapilmamis olmast,
tez caligmasmi Ozgiin kilmaktadir. Arastirma kapsaminda sahada gorev yapan
pazarlama uzmanlarinin deneyim ve gozlemlerine dayal1 verilerin sistematik sekilde
analiz edilmesi, uygulamadaki gergekligi yansitma giiclinii ylikseltmigtir. Ayrica
yabanci literatiirde yer alan modellerin yerli baglamda degerlendirilmesiyle miisteri
ziyaretlerinin stratejik pazarlama, risk yonetimi ve miisteri iliskileri iizerindeki etkileri
biitiinsel olarak ele alinmistir. Bu yoniiyle calisma hem akademik hem de sektorel
diizeyde yeni tartigma alanlar1 agmakta ve literatlirdeki boslugu doldurmaya yonelik

onemli bir katki sunmaktadir.
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IKiINCi BOLUM
TICARI KREDI KAVRAMI VE PAZARLAMA FAALIiYETLERI

Ticari bankacilikta pazarlama, yalnizca iiriiniin tanitimiyla sinirli olmayan,
miisteriyle giivene dayali, uzun vadeli iliskiler kurmay1 hedefleyen biitiinciil bir
yaklasimi ifade etmektedir. Ozellikle ticari krediler s6z konusu oldugunda, pazarlama
faaliyetleri isletmelerin finansal ihtiyaglarin1 yerinde tespit etmeye, bu ihtiyaclara
uygun ¢oziimler gelistirmeye ve miisterinin bankaya olan bagliligini giiclendirmeye
odaklanmaktadir. Bu dogrultuda, ticari kredilerde gelistirilen pazarlama stratejileri
yalnizca satig performansini degil, ayn1 zamanda miisteri iligkilerinin siirekliligini ve

risk yonetimini dogrudan etkileyen 6nemli bir unsur haline gelmektedir.
2.1. Kredi Kavram

Kredi, finansal sistemin ve bankacilik sektoriiniin temel yapi taglarindan biridir.
En genel tanimiyla kredi, bir tarafin (kredi veren), diger tarafa (kredi alan) belirli bir
siire sonunda geri 6denmek iizere fon veya deger saglamasi anlamina gelmektedir.
Kavram, kokenini Latince “creditum” kelimesinden almakta olup, “gliven” ve “itibar”
anlamlarin1 tagimaktadir. Ekonomik islevi agisindan kredi, atil durumdaki fonlarin
tiretken alanlara yonlendirilmesini saglayarak ekonomik biiylimeye katkida bulunur

(Demirhan, 2004: 64).

Kredi, bor¢lunun 6deme taahhiidiiyle birlikte nakit ihtiyacinin karsilanmasi
olarak tanimlanmakta ve bu tanimda 6zellikle zaman unsuru 6n plana ¢ikmaktadir
(Zarakolu, 1987: 42). Bir baska yaklagima gore ise kredi, modern toplumlarda
isletmelerin miisterilerine 6deme kolaylig1 saglamak amaciyla belirli bir siire tanima
uygulamasi olarak degerlendirilmekte olup, bu yoOniiyle kredi kavrami yalnizca
bankacilik alaniyla sinirli kalmamakta, farkli sektorlerde de kendine yer bulmaktadir

(Edwards, 2004: 6).

Bankacilik perspektifinden bakildiginda kredi, bir bankanin mevzuat ve kendi
i¢ prosediirleri dogrultusunda, gercek veya tiizel kisilere teminath ya da teminatsiz
olarak sagladig1 nakit, kefalet veya teminat olarak tanimlanabilir (Balkas, 2004: 42).

5411 sayili Bankalar Kanunu’nun 48. maddesi de nakdi kredilerin yani sira teminat
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mektuplari, kefaletler, gayrinakdi krediler, tahvil alimlar1 ve diger ¢esitli taahhiitleri de

kredi kapsamina dahil ederek kavramin yasal boyutunu genisletmistir.

Bu baglamda kredi siireci; giiven temelli bir degerlendirme, zaman i¢inde geri
O0deme beklentisi, riskin kontrolii ve elde edilecek getiri gibi temel unsurlar tizerine

kuruludur. Tiim bu unsurlar asagidaki Sekil 2.1.’de gorsel olarak da sunulmaktadir.

| Zaman
| Gelir | Giiven
| Risk

Sekil 2. 1. Kredinin Unsurlar
Kaynak: Kavcioglu, 2003: 6.

Kisaca 6zetlemek gerekirse; gliven, kredi veren ile kredi alan arasindaki itimat
iligkisini; zaman, 6diing verilen fonlarin vadeye bagli geri doniisiinii; risk, kredinin
geri 0denememe ihtimalini; getiri ise kredi verenin faiz gibi kazancglarini ifade
etmektedir. Bu unsurlar, kredinin hem teorik hem de pratik diizeyde ne kadar ¢ok yonlii

bir kavram oldugunu ortaya koymaktadir.
2.2. Ticari Krediler

Kredi talebinde bulunan gergek ya da tiizel kisinin ticari faaliyetlerinin
devamliligi, {iretimin kesintiye ugramamasi ve {retim hacminin arttirilarak
stirdiiriilmesi, tliretime konu mamuliin nihai tiiketiciye ulasimi siirecinde problem
yasanmamasi i¢in kullandirilan, sermaye ve yatirim finansmani olarak ele alinarak
belirli bir vadede teminatli ya da teminatsiz olarak kredi talebinde bulunan miisteriye
fon aktarim siirecine ticari ya da kurumsal kredi denilmektedir (Giilay, 2023: 6). Bu

tanim, miisteri ziyaretlerinin miisterinin ger¢ek finansman ihtiyacinin tespiti, saglikli
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kredi tahsisi ve dolayl olarak iilke ekonomisine katki agisindan kritik rol oynadigini

gostermektedir.

Ticari kredi pazarlamasinda miisteri ziyaretleri, yalnizca iiriin tanitimi
amaciyla degil ayn1 zamanda miisterinin ihtiya¢larin1 daha iyi anlamak, beklentilerini
analiz etmek ve hizmetleri 6zellestirmek i¢in onemli bir iletisim firsati sunmaktadir.
Bu ziyaretler sirasinda elde edilen yapici geri bildirimler, miisteri sadakatini artirmakta

ve hizmet kalitesinin iyilestirilmesine katki saglamaktadir.

Tablo 2.1’den de anlasilacag: iizere, kullandirilan kredilerin biiyiik boltimi
ticari kredilerden olugsmakta; bu da miisteri ziyaretlerinin bu alandaki stratejik 6nemini

pekistirmektedir.

Tablo 2. 1. Kredilerin Yillara Gore Dagilimi

Tarih Bireysel Krediler (Bin TL) | Ticari Krediler (Bin TL)
31.12.2015 405.780.525 1.336.589.895
31.12.2016 448.680.072 1.362.831.000
31.12.2017 517.925.256 1.666.225.331
31.12.2018 534.448.406 1.986.051.567
31.12.2019 617.531.224 2.241.072.329
31.12.2020 852.902.454 2.936.794.793
31.12.2021 1.031.187.061 4.127.796.609
31.12.2022 1.595.097.561 6.289.105.882
31.12.2023 2.797.259.317 9.435.840.773

Kaynak: : https://www.tbb.org.tr/banka-ve-sektor-bilgileri?year=2023vetitle=#
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2.3. Ticari Kredilerin Tiirleri

Ticari krediler Sekil 2.2.” de goriilecegi tlizere, farkli agilardan ele alinarak

siiflandirilmistir.

— Nitelik A¢isindan }

»Nakdi Krediler
* Gayrinakdi Krediler
—| Vadeleri Acisindan }

*Kisa Vadeli Krediler
+Orta Vadeli Krediler
»Uzun Vadeli Krediler
—| Teminat Acisindan |

¢ Teminatsiz Krediler
e Teminath Krediler
*Sahsi Teminath Krediler

*Maddi Teminatli Krediler

Izin Acisindan |

*Sube Yetkili Krediler
»Otorize Krediler

— Kaynak Ac¢isindan }

*Banka Kaynakli Krediler
*D1s Kaynakli Krediler

|

Sekil 2. 2. Ticari Kredi Tiirleri
Kaynak: Tuncer ve Ulusoy, 2019: 51.

Ticari kredi tiirlerinin c¢esitlenmesi, miisterilerin ihtiya¢larinin farklilik
gostermesinden ve sektorlerin birbirinden farkli finansal dinamiklere sahip
olmasindan kaynaklanmaktadir. Bankalar, bu kredi tiirlerinin her birini miisteri
segmentasyonuna gore Ozellestirerek pazarlama stratejilerini sekillendirmektedir.
Ornegin, kisa vadeli finansman ihtiyact duyan isletmelere rotatif krediler sunulurken;
uzun vadeli yatirim planlar1 olan firmalar icin taksitli ticari krediler 6n plana
cikarilmaktadir. Dolayisiyla kredi tiirlerindeki bu c¢esitlilik, bankalarin hem {iriin bazl
hem de miisteri ihtiyaci bazli farklilastirilmis satis ve pazarlama stratejileri

gelistirmesine imkan tanimaktadir (Kotler ve Keller, 2016: 346).
2.3.1. Nitelik Ac¢isindan Krediler

Krediler nitelik agisindan nakdi krediler ve gayrinakdi krediler olmak tiizere
siniflandirilmaktadir. Caligmanin bu boliimiinde isleyiste en sik rastlanilan kredi tiirleri

agiklanmustir.
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2.3.1.1. Nakdi Krediler

Kredi kuruluslar tarafindan kredi talebinde bulunan gergek ya da tiizel kisiye
ihtiyaglar1 dogrultusunda gerekli kosullarin saglanmasi halinde nakit ya da hesaba

gecilen kredilere nakdi kredi denilmektedir.
2.3.1.1.1. Bor¢lu Cari Hesap (Rotatif) Krediler

Kredi talebinde bulunan tiizel ya da gergek kisi tacire, bankaca belirlenen limit
dahilinde, 12 aya kadar belirleyebilecekleri vadelerde, faiz 6demelerini {icer aylik
donemlerde 6deyebilecekleri (31 Mart, 30 Haziran, 30 Eyliil, 31 Aralik) ve piyasa
kosullarina duyarli faiz oranlarmin tahakkuk ettirilecegi kredilerdir (Tiirkiye Is
Bankasi, 2024). Miisteri ziyaretleri sirasinda yapilan goriismelerde, degisken faizli
yap1, miisteriler acisindan risk yonetimi ve dngoriilebilirlik acisindan zaman zaman bir
belirsizlik unsuru olarak dile getirilmektedir. Ote yandan, miisteri ziyaretlerinde sik¢a
ifade edilen bir diger 6nemli unsur, limit dahilinde diledikleri zaman nakit ihtiyacini
karsilayabilme esnekliginin, miisteriler adina 6nemli bir avantaj olusturdugudur. Bu
durum, miisteri ziyaretlerinden elde edilen geri bildirimlerin {iriin tasarimi ve kredi

yapilandirma siire¢lerinde ne kadar kritik oldugunu gdstermektedir.
2.3.1.1.2. Spot Kredi

Kullanilan tarihteki piyasa kosullarma bagli olarak belirlenen faiz orani
tizerinden, faiz ve anapara 6demesinin daha 6nceden belirlenen vadede tahsil edildigi
kredi tlirtidiir (Alternatif Bank, 2024). Sabit faizli yapi, miisteri nezdinde faiz riskini
ortadan kaldirarak, 6zellikle ekonomik belirsizlik donemlerinde giivenli bir finansman
araci olarak One cikmaktadir. Bu durum miisteri ziyaretlerinin, finansal trtinlerin
kullanim kolaylig, risk algis1 ve miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisini anlamada

ne kadar 6nemli oldugunu ortaya koymaktadir.
2.3.1.1.3. Taksitli Ticari Krediler

Kredi miisterisi i¢in belirli periyotlarda sabit esit taksitli ya da isletmenin nakit
akigina uygun olarak diizenlenen ve sabit bir faiz orani lizerinden kullandirilan kredi
tirtiidiir (DenizBank, 2024). Miisteri ziyaretleri sirasinda elde edilen bilgiler

dogrultusunda, bu kredi tiirliniin, miisterinin elinde bulunan ve belirli tarihlerde tahsile
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konu olacak c¢eklerine uyumlu vadelerle planlanarak kullandirimi miisteriye
sunulabilmektedir. Bu sayede miisteri, hem elindeki ¢ekleri dolayli olarak nakde
cevirmis olmakta hem de operasyonel siireglerinde ihtiya¢ duydugu finansmani
saglama avantajia kavusmaktadir. Miisteri ziyaretlerinden elde edilen bu gozlemler,
finansal iirlin tasariminda esneklik ve miisteri odakli ¢6ziim liretmenin 6nemini agikca

ortaya koymaktadir.
2.3.1.1.4. iskonto/istira Kredileri

Miisteri ziyaretleri sirasinda elde edilen i¢gdriilere gore, ticari miisterilerin
ticari miinasebetlerinden dogan bono ve ceklerini vadesinden 6nce bankaya iskonto
ettirerek finansman sagladiklar1 bu kredi tiirli, miisterilerin nakit akisi yonetiminde

onemli bir ara¢ olarak degerlendirilmektedir (Akbank, 2024).

Bankacilik uygulamalarinda iskonto ve istira kredileri arasindaki fark,
cogunlukla senedin diizenlenme (keside) yeri ile 6deme yeri arasindaki cografi duruma
gore belirlenmektedir. Iskonto islemi, diizenlenme ve ddeme yerinin ayni sehirde
olmasi durumunda uygulanirken; istira islemi, bu yerlerin farkli sehirlerde olmasi
halinde s6z konusu olur. Bu ayrim, tahsil siireci, risk analizi ve operasyonel islemler

bakimindan 6nemli farkliliklar yaratmaktadir (Giiney, 2019: 86).
2.3.1.1.5. Doviz Kredileri ve Dovize Endeksli Krediler

Ticari kredi pazarlamasinda miisteri ziyaretleri sirasinda bankacilar,
misterilere kullandirilabilecek kredi tiirleri hakkinda detayli bilgi vermelidir. Bu
baglamda, ihracat taahhiidii karsiliginda bankalarca saglanan ve Kredi Kullandirim
Destek Fonu (KKDF) ile Banka ve Sigorta Muameleleri Vergisinden (BSMV) muaf
olan kredilere doviz kredisi denilmektedir (Garanti BBVA, 2024). Buna karsilik,
ithracat taahhiidii gerektirmeyen ve KKDF ve BSMV muafiyeti bulunmayan krediler
ise dovize endeksli krediler (DEK) olarak adlandirilmaktadir.

Miisteri ziyaretlerinde bu ayrimin dogru sekilde anlatilmasi, miisterinin
finansal planlamasina yon verecek onemli bir faktordiir. Ayrica, 2 Mayis 2018
tarihinde yiiriirlige giren Tirk Parasmin Korunmasi Hakkinda 32 Sayili Karar

cercevesinde, mevcut yabanci para kredi borcu 15 milyon ABD dolariin altinda olan
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firmalar ve mevcut kredi borcu ile birlikte toplam déviz kredi borcu son 3 yillik mali
verilerine gore doviz kazancini asmayan firmalar, doviz cinsinden kredi
kullanabilmektedir. Bu nedenle, miisteri ziyaretlerinde temsilciler, DEK ve doviz
kredilerinin yalnizca doviz geliri olan firmalara uygun olabilecegini miisterilere net bir

sekilde aktarmalidir.

Ayrica, dovize endeksli kredilerin ilave maliyetleri ve uygulama
karmagikliklar1 dikkate alindiginda, bu iiriinlere giiniimiizde sinirh talep oldugu da
miisteriye aktarilmali ve miisterinin beklentileri dogrultusunda en uygun kredi iirtinii
belirlenmelidir. Bu siirecte miisteri ziyaretleri, yalnizca {iriin sunumu degil, aym

zamanda finansal danigmanlik ve risk bilgilendirmesi niteligi tasimalidir.
2.3.1.1.6. Eximbank Kredileri

1987 yilinda kurulan Tiirk Eximbank tarafindan saglanan krediler, ihracat
yapan veya ihracata yonelik iiretimde bulunan firmalar i¢in ihracati1 desteklemek ve
cesitlendirmek amaciyla kullandirilan, piyasa kosullarina gore daha disiik faiz

oranlariyla kullandirilan 6zel kredi tiirleridir (Tiirkiye Finans Katilim Bankasi, 2024).

Miisteri ziyaretlerinde bu kredilerin banka dis1 kaynakli oldugu ve bankanin
dogrudan faiz geliri elde etmedigi, bunun yerine aracilik hizmeti karsiliginda
komisyon geliri sagladigi bilgisi de miisterilerle paylasiimalidir. Bu tiir krediler,
miisteriler acisindan diisiik maliyetli finansman imkani sunarken, bankalar agisindan

ise kaynak kullanmadan gelir elde etme firsati anlamina gelmektedir.

Ticari kredi pazarlama siirecinde, miisteri ziyaretleri esnasinda bu avantajlarin
acik¢ca vurgulanmasi, miisterinin finansal yonetimine katki saglarken ayni zamanda
bankanin danigsman kimligini de pekistirir. Eximbank kredileri gibi diisiik maliyetli
finansman seceneklerinin miisterinin faaliyetlerine uygunlugu, kredinin vadesi,
komisyon oranlar1 ve bagvuru siirecleri detaylica anlatilarak, miisteriye alternatif
¢Ozlim Onerileri sunulmalidir. Bu yaklasim, miisteri giiveni olusturarak uzun vadeli is
birligine zemin hazirlar ve ticari bankalar agisindan miisteri sadakatini artiran 6nemli

bir unsur haline gelir.
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2.3.1.2. Gayrinakdi Krediler

Gayrinakdi krediler, bankanin nakdi kredilerin aksine para 6demeksizin risk
tistlendigi kredi tiirleridir (Tuncer ve Ulusoy, 2019: 51). Gayrinakdi kredilerde banka
kaynak olarak temin ettigi fonlar1 degil itibarini ortaya koymaktadir. Nakdi kredilerde

faiz geliri elde ederken, gayrinakdi kredilerde komisyon geliri elde edilmektedir.
2.3.1.2.1. Teminat Mektuplar1

Bankalarin bor¢lunun edimini yerine getirmemesi veya gerektigi gibi yerine
getirmemesi halinde, bor¢lunun rizasi aranmaksizin, protesto ¢ekme ve mahkeme
karar1 aranmadan muhataba 6demeyi kayitsiz sartsiz yaptigi ve kiymetli evrak niteligi

tasimayan belgedir (Songur ve Ceylan, 2014: 152).

Teminat mektuplari, banka tarafindan lehtarin edimini yerine getirecegini
garanti etmek amaciyla muhataba verilen mektuplardir (Cetin ve Ding, 2014: 69).
Miisteri ziyaretlerinde, banka yetkilileri bu iiriiniin banka, muhatap ve lehtar olmak
lizere li¢ taraf arasinda tesis edilen gayrinakdi kredi tiirii oldugunu agiklayarak, tiriiniin
sundugu  garanti mekanizmasinit  ve risk  yOnetimindeki avantajlarini
detaylandirmalidir.  Bdylece, miisterilerle yapilan  goriismelerde, teminat
mektuplarinin isletmelere sagladigi finansal istikrar ve gilivence, iiriin pazarlama

stratejisinin temel unsurlarindan biri olarak 6ne ¢ikmaktadir.
2.3.1.2.2. Akreditif

Diinya ticaretini standart kurallarla yonetilmesi maksadiyla olusturulan
Milletleraras1 Ticaret Odasi (MTO), Akreditif Islemlerini Diizenleyen Yeknesak
Kurallarin (UCP 600) 2. maddesinde akreditifi “Akreditif, ad1 ve tanimlamasi nasil
olursa olsun, amir bankanin uygun bir ibrazi karsilayacagina iligkin kesin
ylikiimliiliiglinii olusturan doniilemez nitelikte herhangi bir diizenleme anlamina

gelir.” seklinde tanimlamaktadir.

Ticari kredi pazarlamasinda miisteri ziyaretleri sirasinda, miisterilere
bankacilik triinleri hakkinda detayli ve dogru bilgi sunmak biiyiik 6nem tasir. Bu
kapsamda, dis ticaret islemlerinde en ¢ok kullanilan 6deme yontemi olan akreditif,

miisterinin talebi lizerine bankanin, akreditif sartlarina uyulmasi ve belgelerin eksiksiz
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ibraz edilmesi halinde, 6deme yapilacagini taahhiit ettigi bir gayrinakdi kredi tiirii

olarak one ¢ikmaktadir (Agsakal ve Erkan, 2016: 585).

Miisteri ziyaretleri esnasinda banka temsilcileri, akreditifin dogrudan mal ve
hizmetle degil, ilgili belgelerle yiiriitiilen bir siire¢ oldugunu 6zellikle vurgulamalidir.
Bankalar, akreditife konu olan s6zlesmenin igerigiyle veya malin fiziki durumu ile
ilgilenmez; islemler, yalnizca istenilen belgelerin zamaninda ve eksiksiz sekilde
sunulmasina dayanir. Bu nedenle, satis temsilcileri ziyaretlerinde miisteriye akreditif
stirecinin dikkatle ve Ozenle yiiriitiilmesi gerektigini hatirlatmali, belge hazirlama
siireclerinde bankanin roliinii, sorumluluklarini ve taahhiit siirlarini acgik bir sekilde

anlatmalidir.

Bu bilgilendirmeler, 6zellikle dis ticaret yapan firmalar agisindan, olasi
aksakliklarin Oniine gecilmesi ve bankayla olan is birliginin giiven esasina dayali
olarak derinlestirilmesi agisindan kritik 6neme sahiptir. Ayrica, miisteri ziyaretleri,
sadece irlin tanitimi1 degil, ayn1 zamanda dis ticaret siiregleri hakkinda rehberlik
saglama ve misterinin sorularma sahada ¢oziim sunma firsati olarak

degerlendirilmelidir.
2.3.1.2.3.Kabul Kredisi

Ticari kredi pazarlamasinda miisteri ziyaretleri sirasinda, dig ticarette
kullanilan 6deme yontemlerinin anlatilmasi 6nemlidir. Bu ¢ercevede, mal bedeli
0demesini belli bir vadeye baglayarak bir polige ile giivence altina alan 6deme sekli
kabul kredili 6deme olarak adlandirilir (Atabey vd., 2009: 206). Bu yontemde,
bankanin poligeye aval vererek sorumluluk iistlenmesiyle ithalat¢ ile banka arasinda
gayrinakdi kredi iliskisi kurulmakta olup, miisteri ziyaretlerinde bu siirecin risk

yonetimi agisindan avantajlart mutlaka vurgulanmalidir.
2.3.2. Vadeleri Acisindan Krediler

Geri 6deme siiresi 12 aydan kisa ve 12 ay olarak diizenlenen krediler kisa
vadeli, 1 y1l ile 5 y1l aras1 vadelendirilen krediler orta vadeli ve 5 y1ldan uzun vadelerde
diizenlenen krediler uzun vadeli krediler olarak sinilandirilmaktadir (Erdem vd., 2018:

34).
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2.3.3. Teminatlar1 A¢isindan Krediler

En 6nemli kredilendirme prensibi olarak kabul edilen emniyet prensibi geregi
aliman ve kredi kullandirim evresinde riski minimal seviyelere indirme maksadiyla
basvurulan teminat, kredinin geri 6denmeme riskine karsi alinan her tiirli varlik,
garanti ve kefalet olarak tanimlanmaktadir (Kaban, 2017: 201). Bankalar
kullandirdiklar1 kredilerinin geri 6denmeme riskine karsi kredi miisterisinin de teminat
olarak vermeyi kabul edebilecegi bir varlik ya da kefalet ile kendilerini glivence altina
alirlar. Kredilerde teminat, borgludan bagka tiglincii kisilerin tiim varligiyla sorumlu
oldugu sahsi teminat (Simsek, 2013: 45) ile belli iktisadi degerlerin kredinin
O6denmeme riskine kars1 gosterildigi maddi teminat (Akgli¢, 2014: 343) olmak iizere

smiflandirilmaktadir.

Sadece kredi miisterisinin itibar1 esas alinarak kullandirilan kredi tiirlerine ise
acik kredi veya teminatsiz kredi denilmektedir (Eksioglu, 1999: 11). Kredinin agik
kredi olarak kullandirilmasi i¢in kredi miisterisinin ¢ok giicli mali veriler ile

davranigsal gostergelere sahip olmasi gerekmektedir.

Kredi tahsisinde teminat yapisi, bankalar i¢in riski dengeleme acisindan
onemlidir. Ticari bankacilikta yaygin olarak kullanilan teminat tiirleri Sekil 2.3’te

Ozetlenmistir.

36



-

Maddi Teminat Tiirleri

*Gayrimenkul Rehni (Ipotek)
+Ticari Isletme Rehni
* Alacagin Temliki
*Likit Degerlerin Rehni
«Kambiyo Senetleri
*Banka Teminat Mektubu
* Tasimir Rehni

\_
-

o

Sahsi Teminat Tiirleri

/
N

*Kefalet
*KGF

/

2.3.4. Izin Acisindan Krediler

Sube yetkisinde krediler baska higbir iist birimin onayina ihtiya¢ duyulmadan
sube nezdinde acilan kredilerken, otorize krediler iist birimlerin (Bolge Miidiirligii,
Genel Miidiirliik) yetkisi dahilinde ag1lan kredilerdir (Afsar, 2013: 66). izin acisindan

kredilerde kredi limitleri belirleyici olmaktadir.

Sekil 2. 3. Teminat Cesitleri
Kaynak: Yuca, 2012: 71-94.

2.3.5. Kaynak Acisindan Krediler

Bankanin kendi kaynaklarmi kredi olarak kullandirmasit banka kaynakl
krediler olarak anilmakta iken, bankalarin baska kredi kuruluslarindan sagladiklar
fonlar1 miisterilerine kredi olarak aktarmalar1 banka disi kaynakli krediler olarak
anilmaktadir (Cengiz, 2019: 92). Banka kaynakli kredilerde kaynak edinme maliyeti
s0z konusu olurken, banka dis1 kaynakli kredilerde banka i¢in katlanilan herhangi bir

maliyet s6z konusu degildir. Bununla birlikte risk ayni sekilde kullandirim yapan

bankaya aittir.
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2.4. Katihm Bankalarmin Sagladig1 Ticari Kredi Tiirleri

Faiz ve spekiilasyon igeren islemleri yasaklayan katilim bankalar1 (Maali vd.,
2008: 267), lilkemizde ticari kredi kullandiran bir diger finans kurulusudur. Miisteri
ziyaretlerinde ise katilim bankalari, miisterilerin finansal ihtiyaclarin1 ve beklentilerini
yerinde degerlendirerek, faizsiz ve spekiilasyondan uzak iiriinlerinin avantajlarini
detayli sekilde anlatarak, miisteri glivenini ve memnuniyetini artirmay1

hedeflemektedir.

Ulkemizde katilim bankalarinin ticari kredi teknikleri Tablo 2.2.” de verilmistir.
Katilim bankalarinda kullandirilan gayrinakdi kredilerin konvansiyonel bankalarin
sagladig1 gayrinakdi kredi tiirleriyle paralel {iriinlerden ibaret olmasi sebebiyle

calismanin bu kisminda tekrar bahsedilmeyecektir.

Tablo 2. 2. Katilim Bankalarmin Ticari Kredi Teknikleri

Katilim Bankalarinin Ticari Fon
Kullandirma Metotlar1

Kurumsal Finansman Destegi

Mal Karsilig1 Olan Vesaikin Alim
Satimi

Leasing
Gayrinakdi Krediler

Kaynak: Ozgiir, 2007: 74-82.
2.4.1. Kurumsal Finansman Destegi

Sozlesmenin temeli alim satima dayanan ve banka miisterisinin alici
pozisyonunda borg¢landigi, bankanin ise satict pozisyonunda yer aldigi murabaha
(Faizin ve Djayusman, 2023: 52), kurumsal finansman desteginin dayanagini
olusturmaktadir. Miisteri ziyaretlerinde banka temsilcileri murabaha iglemlerinin nasil
gerceklestigini ayrintili olarak anlatarak, miisterinin ihtiya¢ duydugu emtiay1 satin
alma, ardindan bankanin belirlenen vadeler ve kar payr oranlart iizerinden
taksitlendirme ya da vade sonunda anapara ve kar paymi tek seferde tahsil etme

siireclerini yerinde gosterirler. Boylece miisteriler, bu finansman modelinin taksitli
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ticari kredi ve spot kredilerle benzer faydalar sagladigini ayni zamanda pratik

uygulamalar iizerinden deneyimleyerek anlayabilirler.
2.4.2. Mal Karsihig1 Olan Vesaikin Alim-Satim

[hracat mali karsilig1 dogan vesaikin finansmani, miisteri ziyaretlerinde katilim
bankas1 temsilcileri tarafindan, dis ticaret mevzuatina gore detayli bir sekilde
anlatilmaktadir (Aras ve Oztiirk, 2011: 173). Bu goriismelerde, ticarete dayali olarak,
ilgili vesaikin once katilim bankasi tarafindan nakden alinmasi ve ardindan banka
miisterisinin alim bedeli iizerinden belirlenen kar pay1 oraniyla bor¢landirilmasi siireci
yerinde Orneklerle agiklanarak, miisterinin {irliniin isleyisini ve sagladig1 avantajlar

net bir sekilde anlamasi saglanmaktadir.
2.4.3. Leasing

Katilim bankalar1 satis temsilcisi, miisteri ziyaretlerinde tiriinlerini tanitirken,
miisterilerinin yatirim yapmak istedikleri duran varliklar1 satin alma siirecini
detaylandirmalidir. Bankalar leasing islemi ile miisterisi adina duran varligi satin alir,
ardindan miisteriye kiralayan sifatiyla belirli vadelerde sunar ve kira sonunda sembolik
bir bedel karsihiginda varligin devrini gerceklestirir'. Banka temsilcileri, bu islemin
miisterilere hem yatirim firsati sundugunu hem de nakit akiglarini diizenlemelerine
yardimct oldugunu vurgulayarak, {irlinlin avantajlarin1 yerinde drneklerle anlatirlar

(Sendogdu ve Kaya, 2024: 587).
2.5. Ticari Kredi Pazarlama Faaliyetleri

Bankalarin kredi pazarlamasinin temelini olusturan kredi politikalari; kar elde
etmek, kredi risklerini minimum seviyelere indirerek risk seviyesini koruyabilmek ve
miisteri ihtiyaglar1 dogrultusunda kredi kullandirarak saglam bir miisteri portfoyii

olusturmak esaslarina dayanmaktadir (Sayin, 1994: 4).

Pazarlama, mal ve hizmetlerin, miisteri istek ve ihtiyaclari dogrultusunda

liretim agsamasindan satis asamasina kadar gegen bir siirectir (Tekin, 2015: 127). Kredi

16361 sayili Finansal Kiralama, Faktoring ve Finansman Sirketleri Kanunu’nun 21. maddesine gore,
finansal kiralama s6zlesmesi sonunda kiraci, sdzlesmede kararlastirilmis olmasi kaydiyla, kiralanan
varligin miilkiyetini devralabilir.
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pazarlamasi ise, Ozellikle kredi risklerinin asgariye indirilmesi politikasi ile beraber
miisteri ile ilk goriismeden baslayarak kredinin tasfiyesi siirecine kadar olan bir siirece

uzamaktadir.

Ticari kredilerde bireysel krediler i¢in uygulanan metodojiyi uygulamak
zordur. Oncelikle ticari kredi miisterileri bireysel kredi miisterileri gibi homojen bir
popiilasyona ait degildir. Bunun yanisira ticari krediler arasinda biiyiikliik, 6deme
prosediirleri ve teminat tiirleri agisindan énemli farkliliklar s6z konusuyken, bunlar
tiikketici kredileri durumunda birbirine yakinlik gdstermektedir (Orgler, 1970: 436).

Anlagilacagi iizere ticari kredi siireci nispeten daha uzun ve yorucu bir siireci ifade

etmektedir.
Kredinin
Miisteri - . Kredinin . Geri
ile 11k Tncgltelme istihbarat 'I"\g ﬁ II iII Tahsis Iilfr?gelgi Odenmesi
Gorilisme Edilmesi veya

Tasfiyesi

Sekil 2. 4. Ticari Kredi Siireci
Kaynak: Tugcu vd., 2018: 59-88.

Sekil 2.4.° te goriildiigl iizere ticari kredi silireci miisteriyle ilk goriisme

evresinden baslayarak kredinin geri 6denmesi siirecine kadar devam etmektedir.
2.5.1. Miisteri ile [lk Gériisme

Kredi miisterisi ile ilk temas iki farkli kanaldan gerceklesmektedir. Miisteri ya
bizzat bankaya gelerek kredi talebini iletmekte ya da miisteri banka pazarlama
personeli tarafindan ziyaret edilerek olusabilecek kredi talepleri {iizerinde
yogunlasilmaktadir. Miisterinin banka ziyareti ile alinan kredi taleplerinde, miisteri
hakkinda hi¢cbir bilgi sahibi olunmadigi i¢in daha kapsamli bir inceleme siireci
yiiriitiilmektedir. Buna karsilik, mevcut miisterilerin detay mizanlarinin alicilar, alinan
cekler, verilen ¢ekler ve saticilar hesaplarinin alt kirilimlarinda yer alan, ytliksek
montanh islem hacmine sahip firmalarin tespitiyle olusturulan potansiyel miisteriler
(Erikli, 2015: 19) ve mevcut miisterilerin tavsiyeleriyle elde edilen potansiyel
miisteriler i¢in ise ilk asamada daha sinirl bir inceleme yapilarak kredi siirecine devam

edilmektedir. Ayn1 zamanda artan rekabet kosullar1 ele alindig1 zaman ticari segmentte
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yer almasi gereken bir miisterinin bizzat subeye gelerek kredi bagvurusunda bulunmasi

ilk etapta giiven unsurunu zedeleyici bir durum olarak degerlendirilebilir.
2.5.1.1. Potansiyel Miisterilerin Tespiti

Ticari kredi pazarlama siirecinde, misteri ile gerceklestirilecek ilk temasin
etkinligi biiyiik Ol¢iide potansiyel miisterilerin dogru tespit edilmesine baglidir.
Bankalar, hedefledikleri miisteri segmentlerine uygun finansal yapiya sahip isletmeleri
belirlemek amaciyla ¢esitli analiz yontemleri kullanmaktadir (Boot, 2000: 651). Bu
siirecte; isletmelerin sektdrel pozisyonlari, biiyiime potansiyelleri, ge¢mis kredi
performanslart ve Odeme alisgkanliklart gibi faktorler dikkate alinarak o6n

degerlendirmeler yapilir (Berry, 1995: 240).

Potansiyel miisteri analizi, yalnizca kredi riskini minimize etmek i¢in degil,
ayni zamanda uzun vadeli ve siirdiiriilebilir banka-miisteri iligkilerinin kurulabilmesi
acisindan da kritik bir 6n asamadir (Anderson ve Robertson, 1995: 465). Nitekim
basarili bir on tespit, miisteri ile gerceklestirilecek ilk gorlismede giiven ortami
olugsmasina ve bankanin hizmetlerinin dogru sekilde konumlandirilmasina olanak

tanimaktadir (Petersen ve Rajan, 1994: 6).
2.5.2. On Inceleme

On inceleme, kredi talebinde bulunan gercek veya tiizel kisilerin temel
bilgilerinin toplandigi, kredibiliteye dair ilk izlenimlerin olusturuldugu asamadir. Bu
asamada, firmanin sektorii, faaliyette bulundugu siire, bilango biiytlikliigl, vergi

durumu ve teminat yapist gibi genel bilgiler dikkate alinmaktadir.

Ayrica, karsiliksiz c¢ek kayitlari, protesto edilmis senet bilgileri, mevcut
kredilerdeki gecikme ya da takip durumu, diger bankalardan kullanilan kredi limitleri
ve risk durumu gibi bilgiler de incelenerek miisterinin ge¢mis finansal performansina
dair genel bir degerlendirme yapilir (Karacan, 2018: 114). Bu tiir bilgiler, kredi tahsis

sirecinin sonraki asamalarinda alinacak kararlar i¢in 6n belirleyici niteliktedir.

Ayrica, bagvurusu alinan kredinin yasal diizenlemelere ve bankanin kredi
politikalarina uygunlugu da bu asamada kontrol edilir. Bu inceleme, kredi talebinin

degerlendirme siirecine girebilirligini belirlemek agisindan énemlidir.
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5411 sayili Bankalar Kanunu 54. maddesinde kredi sinirlar1 belirlenerek su

sekilde siralanmustir:

o Bankalarca bir gercek ya da tiizel kisiye veya bir risk grubuna

kullandirilabilecek kredilerin toplam1 6zkaynaklarin %25’ ini agamaz.

. Bankalarca hakim ortak veya nitelikli pay sahibi olup olmadiklarina
bakilmaksizin bankalarin sermayesinin yiizde bir ve daha fazla payina sahip olup pay
defterine kayith olan tiim ortaklarina ve bunlarla risk grubu olusturan kisilere

kullandirilacak kredilerin toplami 6zkaynaklarinin yiizde ellisini asamaz.

o Bir gercek ya da tiizel kisiye veya bir risk grubuna 6zkaynaklarin yilizde
onu veya daha fazlasi1 oraninda kullandirilan krediler biiytik kredi sayilir ve bunlarin

toplam1 6zkaynaklarin sekiz katini1 asamaz.

Kanunda belirlenen sinirlar dahilinde olan kredi talepleriyle siire¢ devam

ettirilir.

Kaliteli bir kredi, bankanin yonetim felsefesi ile kredi prosediirlerinin
birlesmesinden meydana gelen kredi politikalarinin yansimasidir (Girginer, 2008:
135). Sozgelimi bir sektorde meydana gelen kiiresel bir kriz neticesinde o sektorde

faaliyet gosteren firmalar ile ¢alisilmama karar1 bankanin kredi politikalar1 geregidir.
2.5.3. istihbarat

Tiirk Dil Kurumu (TDK) istihbarat kavramini “bilgi toplama, haber alma”
seklinde ifade etmistir. Kredi pazarlama silirecinde de istihbarat kavrami kredi
talebinde bulunan miisterinin 6zelinde kredinin geri ddenme asamasinda sorun
yasanmamas1 ve miisterinin beyan ettigi bilgilerin teyidi i¢in, farkli kaynaklardan

saglanan bilgileri derleyip degerlendirme islemi olarak ifade edilebilir.

Onceki donemlerde kredi istihbaratinda kredi basvurusu sahibinin ge¢mis
finansal verileri, gelir durumu ve kredi 6deme ge¢cmisi incelenirken, giliniimiizde
bagvuru sahibinin sosyal medya aktiviteleri, harcama kaliplari, diger dijital ayak izleri,

karmasik iligkileri ve tutarsiz beyanlar1 da incelenmektedir (Sadok vd., 2022: 2-3).
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Davranigsal gostergeler olarak ele alinabilen bu veriler kredi basvurusu ile ilgili daha

giivenilir bir skorlama yapilabilmesine imkan tanimaktadir.

Ticari kredi siirecinde saglikli ve isabetli kararlar alinabilmesi i¢in miisteriyle
ilgili bilgi toplama siireci kritik 6neme sahiptir. Bu baglamda kredi istihbarati,
bankacilik uygulamalarinda giivenilir bilgi kaynaklarindan beslenerek riskin minimize

edilmesini hedefler. Bu siirecte kullanilan temel bilgi kaynaklar1 asagida Tablo 2.3’te

Ozetlenmistir.
Tablo 2. 3. Kredi Istihbarat Kaynaklar
Yasal Kaynaklar Kanun, Kararname, Yonetmelik, Yonerge, Genelge ve Tebligler
Kamusal Kaynaklar Vergi Daireleri, Sosyal Giivenlik Kurumlari, Tapu ve Kadastro

Birimleri, Emniyet, Trafik ve Sicil Birimleri, Yerel Yonetimler,
Giimriikleri, Mahkemeler, Icra ve Iflas Daireleri
Kurumsal Kaynaklar Ticaret ve Sanayi Odalari, Borsa ve Birlikler, Mali Miisavirler,
Denetim Kuruluslari, Rakip Firmalar, Isletmenin Miisterileri,
Kredi Kuruluslar1 ve Kredi Kayit Biirolari

Dijital Kaynaklar Internet

Medya Kaynaklari Yazili ve Gorsel Basin

Kisisel Kaynaklar Isletmenin ortaklarindan veya yéneticilerinden elde edilen veriler
I¢csel Kaynaklar Bankanin kendi elinde bulunan 6nceki kredi ¢alismasindan

saglanan veriler
Kaynak: Geger, 2022: 447-448.

Kredi istihbarati ile ulagilmasi amaclanan veriler su sekilde ifade edilmistir

(Sakar, 2011: 44):

. Istenen kredi miktari ile kredinin kullanilis gayesi
. Sirketin bilgileri

o Mali verilerin toplami

o Geri 6deme imkan1 saglayacak kaynaklar

o Giivenilirlik durumu

2.5.4. Mali Tahlil

Diinyada mali tahlilin ilk uygulandigi iilke olarak kabul edilen Amerika
Birlesik Devletleri’'nde, ilk banka olan Bank of North America, 1781 yilinda
Philadelphia’da kurulmustur. Bu banka, finansal analiz uygulamalarmin kurumsal
kredi siireglerine entegre edildigi ilk 6rneklerden biri olarak degerlendirilmektedir
(Wright, 2002: 47). Ilk bankanin kurulusundan tam 89 y1l sonra kredi riskini kontrol

altinda tutmak maksadiyla mali tahlil siirecine baslanmistir. Ulkemizde ise 1950

43



yilinda orta ve uzun vadeli kredi kullanmak isteyen firmalarin, kredi riskini 6l¢gmek
maksadiyla ve sadece oran analizi kullanilmak suretiyle, ilk mali tahlil yapan banka
Tirkiye Sinai ve Kalkinma Bankasi olmustur (Sarikamis, 2005: 3-7). Diinyada ve
tilkemizde mali tahlil siirecine baslama maksadi olarak kredi riskinin 6l¢mek ve

kontrol etmek gosterilebilmektedir.

Firmanin finansal oranlar kullanilarak analiz edilebilen ve iflas tahmini i¢in
giiclii bir ara¢ kabul edilen finansal saglik (Altman, 1968: 590), mali tahlilin ana

gayesini olusturmaktadir.

5411 sayilh B.K.’nin 52. maddesi “Bankalar, kredileri nedeniyle maruz
kalinacak riskleri 6l¢mek, karsi tarafin mali giiclinii diizenli olarak analiz etmek ve
izlemek, gerekli bilgi ve belgeleri temin etmek ve bunlara iliskin esaslar1 belirlemek
zorundadir. Kredi miisterileri bu ¢ercevede konsolide ve konsolide olmayan bazda
istenilen bilgi ve belgeleri bankalara vermekle yiikiimliidiir” ifadesiyle bankalarin
kredi pazarlamasinda mali tahlil siirecine isaret etmistir. Kanun maddesinde yer alan
“diizenli olarak analiz etmek” ifadesi bankanin sadece kredi iliskisinin 6ncesinde degil
kredinin canli kredi olarak devam etmesi halinde belirli periyotlarda mali tahlil

stirecini yinelemeleri gerektigini de agiklamaktadir.

Mali tahlil siirecinin amaglar1 su sekilde siralanmistir (Bodur ve Teker, 2005:

26):
1) Tablolarin diizenlendigi tarihte firmanin varlik ve kaynak yapilarinin
irdelenmesi,
2) Bor¢ 6deme giiciiniin gelecekte devam etme olasiliginin incelenmesi,
3) Firma gelirlerinin ge¢mis donemlerde gostermis oldugu egilimin ve

firmanin gelecek donemlerde talep edecegi krediyi geri ddeyebilecek olciide fon

yaratip yaratamayacaginin saptanmasidir.
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Bankalarin kredi talebinde bulunan miisterilerinden alacaklari zorunlu belgeler,
Bankalarin  Kredi Islemlerine {liskin Yonetmelik’in 8. maddesi uyarinca

belirlenmistir.? Buna gore;

a) Kamu Go6zetimi, Muhasebe ve Denetim Standartlar1 Kurumu tarafindan
yayimlanan muhasebe ve finansal raporlama standartlarina uygun sekilde hazirlanmig
ve bagimsiz denetimden ge¢cmis finansal tablolar.

b) 4/1/1961 tarihli ve 213 sayil1 Vergi Usul Kanunu ve ilgili diizenlemeleri
uyarinca diizenlenmis ve 1/6/1989 tarihli ve 3568 sayilt Serbest Muhasebeci Mali
Miisavirlik ve Yeminli Mali Miisavirlik Kanununda yer alan usul ve esaslar uyarinca
denetlenmis finansal tablolar.

c) Yurt disinda yerlesik kisiler icin, ilgili ilkelerin mevzuatina gore

diizenlenmis ve denetimden ge¢mis finansal tablolar.

Mali tahlilde faydalanilan finansal tablolar su sekilde siralanmistir (Hasanaj ve

Kuqi, 2019: 20):

o Finansal Durum Tablosu

. Kapsamli Gelir Tablosu

. Ozkaynak Degisim Tablosu
. Nakit Akis Tablosu

Bankalar mali tablolarin analiz edilmesini, firmanin kredi talebinin
degerlendirilme siirecinde en dnemli dayanak olarak kabul etmesinden dolay1 (Akgiic,
2014: 31) ticari kredi siirecinin en ¢ok dikkat edilmesi gereken basamagi olarak ele

alinmaktadir.

Mali tahlil siirecinde firmanin gerekli finansal tablolar1 elde edildikten sonra
karsilagtirmali tablolar analizi, dikey analiz, trend analizi ve rasyo analizi yontemleri
ile firma sayisal olarak agiklanmaya calisilir (Ozyiirek ve Erdogan, 2011: 231). Bu

analizlerle ilgili firmanin kredi talebi noktasinda karar verme asamasina yaklasilmis

2 Bankalarin Kredi Islemlerine Iliskin Yénetmelik’in 8. maddesine gore, biiyiik tutarli krediler igin
bagimsiz denetimli veya mevzuata uygun denetimli finansal tablolarin sunulmasi zorunludur (Resmi
Gazete, 25.08.2023, Say1: 32290).
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olacaktir. Ancak firmalarla ilgili dogru karar verebilmek icin firmalarin finansal

tablolarinda manipiilatif bir eylem olup olmadigi da irdelenmelidir.
2.5.4.1. Makyajlama

Isletmelerin varlik ve yiikiimliiliiklerinde gergek bir degisim yasanmamasina
ragmen, finansal tablolarin rakamsal verilerinde yaniltici diizenlemeler yapilmasina
makyajlama adi verilmektedir (Yiik¢i vd., 2021: 228). Burada firmanin bilgi
kullanicilarini hangi maksatla yaniltma gayesi tasidig1 6nem arz etmektedir. S6z gelimi
daha diisiik vergi odeyebilmek icin karliligmi disiirmesi de kredi talebinin
gerceklesmesi icin yiikiimliiliiklerini azaltmast da makyajlamadir. O halde
makyajlama mali tablolar1 oldugundan daha iyi gdstermek icin olabilecegi gibi daha

kotii gostermek icin de bagvurulabilen bir tekniktir.

Finansal tablolarda makyajlama teknigi amagclar1 farklilik gosterse de kisa
vadede igletme ve yatirnmcilarina 6nemli bir kazang saglayabilmektedir. Bununla
birlikte gercek temellere dayanmayan bu bilgiler baz alinarak verilecek kararlarda
isletme ve yatirimcilarina telafisi miimkiin olmayan ekonomik kayiplar
yaratabilmektedir. Nitekim 2000’ 1i yillarda bir ¢ok uluslarasi sirketin makyajlama
yaptiginin anlasilmasi ile bu sirketlerin bircogunun battigi ve muhasebe sistemine olan
giivenin de sarsildigr goriilmiistiir (Demir ve Arslan, 2015: 48). Finansal tablolarin
makyajlanmasi firmaya borg verenler i¢in bir tehdit unsuru oldugu kadar bizzat firma

icin de uzun vadede yipratici bir siirece isaret edebilmektedir.
2.5.4.2. Aktarma-Arindirma

Kredi talebinde bulunan firmalar finansal tablolarin1 daha giiclii hale
getirebilmek i¢in makyajlama geregi duyarlar. Finansal analistin mali tahlil siirecinde
ilk ele almas1 gereken husus finansal tablolarla ilgili makyajlama olup olmadiginin
tespitidir. Sayet makyajlama tespit edilmisse de akabinde aktarma arindirma islemleri
ile finansal tablolarin ger¢ege uygun hale getirilmesi gerekmektedir (Giines, 2019: 1).
Banka aktarma-arindirma islemleri ile kredi talebinde bulunan firmalarin mali

verilerini tahlile hazir hale getirmis olmaktadir.
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Aktarma islemi, finansal tablolarin gercege uygun ve dogru smiflandirilmig
sekilde sunulabilmesi amaciyla, bir hesap bakiyesinin ilgili oldugu baska bir hesaba
aktarilmasi siirecidir. Arindirma islemi ise, karsilikli muhasebe hareketleriyle bir
bakiyenin azaltilmasi ve bagka bir hesap Tlizerinden tenzil edilmesi anlamina
gelmektedir. Aktarma ve arindirma iglemlerine kiyasla ¢ok daha nadiren yapilan bir
hesaptan baska bir hesaba belirli bir bakiyenin ilave edilmesi de s6z konusu olmaktadir
(Usta, 2018: 16). Arindirma ve ilave edilme islemlerinde bilanco biiyiikliigiinde
farklilk meydana gelirken, aktarma islemi bilangonun biiyiikligline tesir

etmemektedir.

Ornegin memzug?® verilerine gore kredi talebinde bulunan firmanin kisa vadeli
banka kredileri ile uzun vadeli banka kredileri toplami paralel bir rakami isaret
etmesine ragmen, firmanin bilangosunda kisa vadeli banka kredilerinde yer almasi
gereken bakiyenin uzun vadeli banka kredilerinde gosterildigi fark edilmisse; uzun
vadeli banka kredisinde yer alan fazla bakiye kisa vadeli banka kredisi hesabina
aktarilir. Bununla birlikte, memzug verilerine gore banka kredileri bakiyesinde bir
uyumsuzluk tespit edilmis ve bilango verilerinde nispeten daha diisiik bir bakiye
seyrettigi fark edilmisse; bu durumda, firmanin banka kredileriyle yalnizca stok
yatirimi yaptig1 bilinmiyorsa, eksik bakiye kadar hem banka kredileri hesabina hem de

stok hesabina ilave yapilmak suretiyle finansal tablolar tahlile hazir hale getirilir.
2.5.5. Kredinin Tahsis Edilmesi

Bankalar rekabetci kredi piyasalarinda yalnizca mevcut miisteri tabanini
korumaya ¢alismayarak ayni1 zamanda kredi tahsis siire¢lerini piyasa kosullarina gore
yeniden sekillendirir. Rekabetin boyutuna gore bankalar diigiik kredi degerliligine
sahip borglulara da kredi saglayabilir (Dell’Ariccia ve Marquez, 2004: 194). Bu
meyanda bankalarin sabit ve degismez bir kredi tahsis politikas1 yoktur. Mevcut

konjonktiire gore farklilik gosterebilmektedir.

Bankalar miisterilerinden aldiklar1 kredi talebi hakkinda istihbarat siireci ve

mali tahlillerini de tamamladiktan sonra kredinin tahsisini kabul ya da red karar ile

8 Memzug verileri; bankalar tarafindan Tiirkiye Bankalar Birligi Risk Merkezi'ne bildirilen ve miigteri
bazinda tiim kredi borglari ile 6deme performansini iceren merkezi veri setini ifade etmektedir.
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sonlandirirlar. Red karar1 verilmis ise miisteri bilgilendirilerek kredi siireci
sonlandirilir. Kabul siirecinde miisterinin talep ettigi limit ele alinarak bankanin kredi
politikalar1 ve risk algis1 harmanlanarak bu limite paralel ya da altinda bir limit tahsis
edilerek; kredinin vadesi ve alinmasi gereken teminatlar da saptanarak miisteriye
teblig edilir (Albayrak ve Altan, 2021: 344). Akabinde miisterinin limit ve teminat

kosullarin1 kabul etmesiyle birlikte kredi 6demesi yapilir.
2.5.6. Kredinin izlenmesi

Bankacilik ve Diizenleme ve Denetleme Kurumu (BDDK), “Kredilerin
Simniflandiriimas:t ve Bunlar Igin Ayrilacak Karsiliklara Iliskin Usul ve Esaslar
Hakkinda Yonetmelik”in 4.maddesinde kredileri su sekilde siniflandirmistir (Resmi

Gazete, 12.09.2023, Say1: 32307):

Birinci Grup-Standart Nitelikli Krediler: Kredi bor¢lusunun borcunu
O0demesi konusunda sliphe bulunmayan ve kredi 6demesini 30 giinden fazla

geciktirmeyen kredilerdir.

ikinci Grup-Yakin izlemedeki Krediler: ilk kredinin tahsisinde ciddi
finansal riskler barindiran, herhangi bir sebeple nakit akiminda bozulmalar meydana

gelen ve kredi 6demesinin 30 ila 90 giin geciktigi bilinen kredilerdir.

Uciincii Grup-Tahsil imkdm1 Smirh Olan Krediler: Kredi degerliligi
bozulmus, kredi borcunun tamaminin teminata bagvurmaksizin 6denmesinin sinirl
thtimali oldugu, mevcut sorunlarin diizeltilmemesi halinde zarara sebebiyet verecegi

ongoriilen ve kredi 6demesinin 90 ila 180 giin geciktigi bilinen kredilerdir.

Doérdiincii Grup-Tahsili Siipheli Krediler: Bor¢lusunun kredi degerliliginin
ciddi sekilde bozuldugu, anapara ve faiz 6demelerinin teminata basvurulmaksizin
tahsilinin saglanamayacagi diisiiniilen, bununla birlikte bor¢lusunun yeni bir
finansman kaynag1 saglama ya da Ozkaynak arttirnmi ile finansal yapisinin
diizelebilecegi umulan, gecikmesi 180 giin ile 1 yil araliginda oldugu bilinen

kredilerdir.
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Besinci Grup-Zarar Niteligindeki Krediler: Bor¢lusunun kredi degerliligi
tamamen ortadan kalkmis ve {ligiincili ve dordiincii grupta agiklanan kredi 6zelliklerini

tastyan, gecikmesi 1 yilin tizerinde olan kredilerdir.

Ayn1 yonetmelik 1. ve 2. grup kredileri canli krediler olarak ifade ederken, 3.4.

ve 5. grup kredileri ise donuk alacaklar olarak ifade etmektedir.

Yonetmeligin 10. ve 11. maddeleri bankanin kredi siniflarina gore ayirmasi

gereken karsiliklart da agiklamistir. Buna gore:

. Standart nitelikli kredileri i¢in kredi toplaminin binde on besi
o Yakin izlemedeki kredilerin kredi toplaminin yiizde ticii
o Tahsil imkani sinirli olan krediler i¢in kredi toplaminin yiizde yirmisi

J Tahsili siipheli krediler i¢in kredi toplaminin ytizde ellisi
. Zarar niteligindeki krediler iginse kredi toplaminin tamami kadar

karsilik ayrilmasi dngoriilmiistiir.

Vergi Usul Kanunu’nun 288. maddesine gore, karsilik kavrami, kesin miktari
belirlenemeyen ancak isletmenin borg¢ niteligi tagiyan zararlarini karsilamak amaciyla
ayrilan muhasebe kalemlerini ifade etmektedir. Tanimdan hareketle karsilik ayrilmasi
islemi, ayrilacak tutar kadar 6zkaynaklardan tenzih edilecek belli bir miktar meblagi
ifade etmektedir. Bu durum karsilik ayrilacak tutar kadar bankanin ekonomiyi fonlama
hacminin siirlandigini ifade etmektedir. Dolayisiyla bankanin karsilik ayirmasi bizzat
bankanin karlilig1 {izerinde olumsuz bir etki yaratacagi gibi tiim ekonomi {izerinde de
nispeten smirli da olsa etki yaratacaktir. Bu dogrultuda bankalar kredinin tahsis
stirecine kadar kredi talebinde bulunan firma ile ilgili detayli bir ¢calisma yapsa da
kredinin riskinin tamamen ortadan kalkmasinin imkan dairesinde olmamasi hasebiyle

kredinin geri 6denmesine kadar takibe almak durumundadirlar.

Kabul edilebilir risk diizeyinin 6tesinde meydana gelebilecek risklerin 6nceden
tespiti olarak ifade edilebilen erken uyar: sinyalleri (Kilinger, 2010: 3) kredinin geri
0denmeme ihtimalinin 6nceden tespit edilerek erken 6nlem alinmasi agisindan 6nem

arz etmektedir.
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2.5.6.1. Erken Uyan Sinyalleri

Gegmiste meydana gelen risklerin kaynaklar ele alinarak olusturulan erken
uyart sistemleri (Gramlich vd., 2010: 199), bankalarin riskleri arasinda sayilan kredi

riskini kontrol altinda tutmak i¢in takip edilen 6nemli bir sistemdir.

Tam entegre bir Erken Uyar1 Sistemi su dort temel bilesenden olusur (Quansah

vd., 2010: 27-29):

1) Bilgi ve cok disiplinli veri toplama: Cevresel tehditleri izlemek i¢in
saha gozlemleri ve uzaktan algilama teknolojileri kullanilir.

2) Toplanan verilerin degerlendirilmesi, islenmesi ve analizi: Veri
akis, istatistiksel analizler ve modelleme ile incelenir.

3) Uyar bilgilerinin politika yapicilara ve son kullanicilara iletilmesi:
Kritik bilgilerin banka erken uyar1 sistemi operasyon yetkililerine ve ilgili kuruluslara
zamaninda ulastirilmasi saglanur.

4) Erken wuyarilar iizerine etkili ve zamaninda miidahale
uygulanmasi: Firma dinamikleri veya cevresel tehditlerin etkisini azaltmak icin

alinmasi gereken 6nlemler belirlenir

Erken uyar sistemlerinin sinyalleri maddeler halinde su sekilde siralamistir

(Sahajwala ve Berg, 2000: 4):

. Firmanin mevduatinin ¢ok diisiik diizeylerde seyretmesi,

° Kullanilan kredide hareketsizlik,

o Limite yakin kredi kullaniminin sabitlesmesi,

o Kisa stireli borg (yabanci kaynak) kullaniminin hizla artmasi,

o Kredilerin taksitli krediye ¢evrilme istegi,

o Stoklarda hizli artis ve stok devir hizinin yavaslamasi,
. Alacaklarin artmas1 ve alacak devir hizinin diismesi,
. Satis artis hizinin yavaslamasi, satiglarin reel olarak azalmasi, satis iade,

iskonto, pazarlama ve satig dagitim giderlerinin artmasi,

. Finansman giderlerinin satiglara oraninin yiikselmesi,
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. Bilangoda aktiflestirilmis giderlerin ve gecici aktif hesaplarin

yiikselmesi,
. Firmanin istiraklerinin ve maddi duran varliklarinin satisi,
o Finansman giderlerinin duran varlik maliyetlerine eklenmesi,
o Calisilan bankalarin degistirilmesi ya da banka sayisinin artmasi,
. Personel devir hizinin artmasi ve {ist yonetimde degisiklikler.

Risklerin meydana gelmesindeki tahmin giicii olarak ifade edilen erken uyari
sistemi (Emin vd., 2021: 1589) sadece riskin ger¢eklesme ihtimalinin sinyalini
vermektedir. Bunun disinda riskin ger¢ceklesme ihtimalinin daha kuvvetli bir hal aldig:
seklinde hiikiim vermek dogru degildir. Ortaya ¢ikan sinyaller sorgulanarak, neticesine

gore hiikiim verilmelidir.
2.5.7. Kredinin Geri Odenmesi veya Tasfiyesi

Tasfiye kavrami TDK’ da “aritma, ayiklama, temizleme” seklinde karsilik
bulmaktadir. Bu minvalde kredinin tasfiyesi, kredinin borcunun kredi miisterisi
tarafindan tamamen Odenmesi, teminatlarin nakde ¢evrilmesi suretiyle kredinin
kapatilmas1 ya da kredinin tahsil edilememesi neticesinde zarar yazilmasi seklinde

ifade edilebilir.

Kredinin tasfiyesi, bor¢lunun yiikiimliiliiklerini yerine getirmedigi durumlarda
alacaklilarin alacaklarin tahsil etmek amaciyla gergeklestirdigi siirectir. Bu siirecte,
varliklarin tasfiyesi genellikle finansal s6zlesmelerde belirlenen hiikiimlere dayanarak
gerceklestirilir. Ozellikle teminatli kredilerde, bor¢lunun miilkiyetinde bulunan
varliklar satisa ¢ikarilarak alacaklilarin alacaklar1 6denmeye calisilir (Benmelech vd.,

2005: 1125).

Banka tarafindan miisteriye 6demesi yapilan kredinin, geri 6denmesinin makul
bir slirede yapilmamasi, gecikmeler yasanmasi ve hatta zarar olarak kayit altina
alinmasi sorunlu krediler olarak ifade edilmektedir. Bankanin kredilendirme siirecinde
yaptiklar1 hatalar, firmanin yonetim kademesinde yasanan sorunlar, sektérde yasanan
aksakliklar, cevresel faktorler gibi nedenlere bagl olarak ortaya ¢ikabilecek sorunlu

kredilerin artmasi, bankalarin mali yapisin1 bozmakla kalmayip tiim finansal sistemi
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krize stirtikleyip, lilke ekonomisinde de bozulmalara sebebiyet vermektedir (Koyuncu
ve Saka, 2011: 113-114). O halde bankalar kredilendirme siirecini titizlikle ilerletmeli,
gliclii bir erken uyar1 sistemi olusturmali ve geri ddenmeme riskine karsi kredi
misterisinden alacaklar1 teminatlarin likit kabiliyetlerinin gii¢lii olmasma dikkat

etmelidir.

Kredi miisterisi tahsis edilen krediyi bankaya sorunsuz bir sekilde 6deyebilir,
O0demelerde olusan aksakliklar neticesinde miisterinin 0deyebilecegi sekilde kredi
yeniden yapilandirilarak miisteri tarafindan kredi ddenir ya da kredi geri 6denmez ve
yasal takip slireci baglatilir. Yeniden yapilandirma ve yasal takip stiregleri kredilerin
takipteki krediler boyutuna taginmasi anlamina gelmektedir. Bu dogrultuda erken uyari
sinyalleri, 6n idari asamasi, idari asamasi ve yasal takip olarak tasnif edilen miisterinin
risk takibi dort farkli asamayi ifade etmektedir. Tespit edilen erken uyar1 sinyalleri
geregi miisteri ile goriisiilmesi On idari asamasi, kredinin yeniden yapilandirilmasi
idari asamas1 ve kredinin asgari 90 giinliik gecikmeye ugramasiyla banka tarafindan
baslatilan hukuki siire¢ ise yasal takip asamasi olarak ifade edilir (Yiicememis ve
Sozer, 2011: 44-45). Bankanin kredi miisterisinin durumunu dogru tahlil etmesi bazi
durumlarda idari asamaya basvurulmadan direk yasal takip siirecine gecilmesine

olanak tanir.

Sonug olarak, ticari kredi pazarlamasi yalnizca iiriinlerin tanitimina degil, ayni
zamanda miisterilerin dogru analiz edilmesine ve ihtiyaglarina yonelik uygun
coziimler gelistirilmesine dayali bir siiregtir. Bu siirecte, miisteri ziyaretleri; giiven
olusturan, iligki derinligi saglayan ve finansal ihtiyag¢lar1 yerinde gozlemleme firsati
tantyan stratejik bir ara¢ olarak 6ne ¢ikmaktadir. Satis personelinin miisteri odaklilik
diizeyinin yiiz ylize temaslarla dogrudan iligkilendirildigi ve yerinde ziyaretlerin kredi

pazarlama basarisina katki sagladigi vurgulanmaktadir (Homburg vd., 2011: 60).
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UCUNCU BOLUM

BANKALARDA TiCARI KREDI PAZARLAMASINDA MUSTERI
ZIYARETINININ ONEMI ILE iLGILIi ARASTIRMA BIiLGILERI VE
METODOLOJISI

Ticari kredi siirecinde miisteri ile ilk goriisme asamasindan kredinin
O0denmesi/tasfiyesine kadar gecen tiim agamalarda miisteri ziyaretinin, siirecin 6nemli
bir basamagi oldugu soylenebilmektedir. Bu aragtirmanin temel amaci, banka
calisanlarinin ~ deneyimlerinden  hareketle,  miisteri  ziyaretlerinin  kredi
pazarlamasindaki stratejik roliinii ¢cok boyutlu bi¢cimde ortaya koymaktir. Bu amag

dogrultusunda asagidaki sorulara cevap aranmistir:

1. Ticari kredi pazarlamasi siirecinde banka ¢alisanlar1 miisteri
ziyaretlerinin temel amacini nasil tanimlamaktadir?

2. Miisteri ziyaretlerinin, bankacilik {iriinlerinin pazarlanmasinda hangi
alanlarda daha etkili oldugu diistintilmektedir?

3. Potansiyel miisteri tespitinde banka calisanlar1 hangi kriterleri referans
almaktadir?

4. Mevcut ve potansiyel miisterilere yonelik miisteri ziyaretlerinin siklig1
ve planlamasi nasil yapilmaktadir?

5. Miisteri ziyareti 6ncesinde banka calisanlar1 hangi hazirlik siireglerini
uygulamaktadir?

6. Mali analiz siirecinde miisteri ziyaretleri sirasinda hangi hususlar
dikkate alinmaktadir?

7. Miisteri ziyaretlerinde erken uyar1 sinyallerinin tespitine yonelik hangi
unsurlara odaklanilmaktadir?

8. Randevulu ve randevusuz miisteri ziyaretleri ¢calisanlar tarafindan nasil
degerlendirilmektedir?

9. Miisteri ziyaretlerinin bireysel mi yoksa ekip halinde mi daha verimli
oldugu yoniinde ¢alisanlarin goriisleri nelerdir?

10.  Gergeklestirilen miisteri ziyaretlerine iliskin raporlama siirecinde hangi

unsurlar dikkate alinmaktadir?
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11. Banka calisanlarinin miisteri ziyaretlerine iliskin yukaridaki konular

disinda 6nemli gordiikleri bagka hususlar nelerdir?
3.1. Arastirmanin Yontemi

Bankalarda ticari kredi pazarlamasinda miisteri ziyaretleri ile ilgili banka
calisanlarinin goriislerinin incelenmesinin amaglandigi bu aragtirma nitel bir arastirma

yaklagimi olan olgubilim (fenomenoloji) deseninden faydalanilarak yiiriitilmiistiir.

Nitel arastirmanin, 20. yilizyilin baslarinda, insanin yalnizca nesnelci
yaklagimlarla aciklanamayacagi inanciyla antropoloji, psikoloji ve sosyoloji
alanlarinda gelismeye bagladig1 goriilmektedir. Nitel aragtirma, ele aldigi duruma
iligkin arastirici, yorumlayici ve problemin dogal seyrindeki bi¢imini anlama ¢abasi

i¢indedir (Baltaci, 2019: 369).

Nitel aragtirma i¢in gozlem, goriigme ve dokiiman inceleme olarak li¢ temel

veri toplama yontemine isaret edilmektedir.

o Gozlem: Gozlem yontemi herhangi bir olayda ya da kuramda ortaya
¢ikan tutumu ayrintili olarak taniyip fotograflanilmasi ic¢in kullanilan yontemdir
(Yildirim ve Simsek, 2021: 171).

. Dokiiman Incelemesi: Arastirma konusuyla ilgili herhangi bir gézlem
ya da gorlisme yapmaksizin arastirma hakkinda bilgilerin derlendigi belgelere erisip
bu belgelerin incelenmesi siirecidir (Karatas, 2015: 72).

o Goriisme: Arastirmaya katilan bireylerin arastirma konusu ile ilgili
duygu ve diislincelerini anlamaya yonelik siireci ifade eder. Gorlismeye katilan

bireylerin tecriibeleri, duygu ve diisiinceleri, yorumlari, fikirleri derlenip yorumlanir.

Nitel arastirmalarda derinlemesine goriismelerden elde edilen verilerin
sistematik bi¢cimde analiz edilmesi, literatiirde yaygin kabul gdren bir yontemdir.
Nitekim nitel goriismelerin yalnizca bulgu liretmeye degil, ayn1 zamanda kavramsal
yapilarin ortaya konmasina imk an sagladigi ifade edilmektedir (Koyuncuoglu, 2018:
142). Bu durum, goriismelerin betimleyici amacin 6tesine gecerek kuramsal ¢erceve

olusturma siirecine katki sundugunu gostermektedir.
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Ticari kredi pazarlamasiyla istigal eden uzmanlarin miisteri ziyaretleri
konusundaki kisisel deneyimlerini ve bu deneyimlerin anlamini kesfetmek amaciyla

olgubilim deseni tercih edilmistir.

Olgubilim deseni farkinda oldugumuz ancak derinlemesine ve ayrintili bir
anlayisa sahip olmadigimiz olgulara odaklanmaktadir. Olgular, yasadigimiz diinyada
olaylar, deneyimler, algilar, yonelimler, kavramlar ve durumlar gibi ¢esitli bicimlerde
karsimiza cikabilmektedir. Bize tiimiiyle yabanci olmayan ayni zamanda da tam
anlamini kavrayamadigimiz olgular1 arastirmay1 amaclayan calismalar i¢in olgubilim
uygun bir aragtirma zemini olusturur (Yildirim ve Simsek, 2021: 69). Bu baglamda
olgubilim deseninden faydalanilarak katilimcilara 11 adet yar1 yapilandirilmis miilakat
(goriisme) sorulart yoneltilmistir. Son soru agik uglu soru olarak diizenlenmis olup,
onceki sorular disinda sizin 6nemli gordiigiiniiz ve deginmek istediginiz hususlar
nelerdir seklinde katilimciya konuya iliskin derinlik katacak bilgi paylagimina olanak

saglanmistir.
3.2. Arastirmanin Calisma Grubu

Arastirmanin ¢alisma grubunun seciminde, nitel arastirma ydntemlerinde,
ornekleme yontemlerinin temelinde yer alan amacl 6rnekleme yontemi tercih
edilmistir. Bu yontem, ¢alismanin amacina uygun olarak, belirli bilgi, deneyim ve
bakis acisina sahip bireylerin se¢ilmesini miimkiin kildig1 i¢in tercih edilmistir. Amach
ornekleme yontemi, arastirma konusu lizerinde tecriibe sahibi ve bilgili birey ya da
gruplarin tanimlanmasi ve secilmesi siirecidir (Palinkas vd., 2015: 534). Katilimcilar
ticari kredi pazarlamasi silirecinde en az 5 yil deneyime sahip calisanlar arasindan
amaglh ornekleme yontemiyle belirlenmistir. Se¢im siirecinde, miisteri ziyaretlerine

aktif olarak katilan banka calisanlari tercih edilmistir.

Arastirma kapsaminda, ticari kredi pazarlama siirecinde dogrudan gorev alan
farkli unvan ve sorumluluklara sahip 7 konvansiyonel ve 5 katilim bankalarindan
olmak iizere toplam 12 banka calisani ile goriismeler gerceklestirilmistir. Katilimcilar,
ticari kredi pazarlamasinin 6nemli asamalarinda gorev alan kisilerden se¢ilmistir. Bu

dogrultuda;
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J Orneklemde yer alan 12 banka calisanindan altisi ticari kredi pazarlama
yetkilisi unvaninda gorev yapan banka ¢alisanlarindan olusmaktadir. Bu katilimcilarin
3’1 kamu sermayeli, 3’1 6zel sermayeli bankalarda caligmaktadir.

. Ticari kredi tahsis siirecinde gorev yapan, kamu sermayeli bir bankada
calisan 1 tahsis yoneticisi calismaya dahil edilmistir.

. Kredi pazarlama siireglerinden sorumlu bélge miidiir yardimcisi
unvanina sahip 2 katilimci, biri kamu, biri 6zel sermayeli bankadan se¢ilmistir.

. Sube miidiirii unvanina sahip 3 katilimcidan, 2’si 6zel sermayeli, 1’1

kamu sermayeli bankada gorev yapmaktadir.

Bu dagilim, ticari kredi pazarlama siirecinin farkli basamaklarinda gorev alan
personelin  deneyimlerini  karsilagtirmali  olarak  degerlendirebilmek adina
olusturulmustur. Katilimcilarin demografik bilgilerine iliskin detaylar Tablo 3.1°de

sunulmaktadir.
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Tablo 3. 1. Calisma Grubundaki Katilimcilar Bazi Demografik Ozellikleri
Katilimet Calistig1 Gorev Cinsiyet Yas Medeni Egitim Durumu
Banka Tiirii Unvani Durum

K 01 Konvansiyonel | Ticari Kredi Kadin 37 Evli Lisans Mezunu
Pazarlama
Yetkisi
K 02 Konvansiyonel Sube Erkek 44 Evli Lisans Mezunu
Miidiirii

K 03 Konvansiyonel | Ticari Kredi Erkek 39 Evli Lisans Mezunu
Pazarlama
Yetkisi
K 04 Katilim Sube Kadin 40 Evli Lisans Mezunu
Miidiiri

K 05 Katilim Ticari Kredi Erkek 43 Evli Lisans Mezunu
Pazarlama
Yetkisi
K 06 Katilim Sube Erkek 42 Evli Lisans Mezunu
Miidiirii

K 07 Katilim Bolge Kadm 38 Bekar Lisans Mezunu
Miidiir
Yardimcist
K 08 Konvansiyonel Bolge Erkek 41 Evli Yiiksek Lisans

Miidiir Mezunu
Yardimcist
K 09 Konvansiyonel Tahsis Erkek 43 Evli Lisans Mezunu
Yoneticisi

K 10 Konvansiyonel | Ticari Kredi Erkek 36 Evli Lisans Mezunu
Pazarlama
Yetkisi
K 11 Katilim Ticari Kredi Kadm 40 Bekar Lisans Mezunu
Pazarlama
Yetkisi
K 12 Konvansiyonel | Ticari Kredi Erkek 41 Bekar Lisans Mezunu
Pazarlama
Yetkisi

Kaynak: Arastirmaci tarafindan olusturulmustur.

Tablo 3.1 incelendiginde, c¢alisma grubundaki katilimcilarin = biiyiik
cogunlugunu erkeklerin (n=8) olusturdugu, kadin katilime1 sayisinin ise sinirli (n=4)
oldugu goriilmektedir. Katilimecilarin yaslar1 36 ile 44 arasinda degismekte olup, yas
ortalamasimin 40 civarinda oldugu ve bu durumun deneyimli banka personelinden
olusan bir 6rnekleme isaret ettigi sOylenebilir. Katilimcilarin biiytik kismi evli (n=10)
olup, yalnizca iki kisi bekardir. Egitim diizeyi bakimindan degerlendirildiginde ise,
tiim katilimcilarin en az lisans mezunu oldugu; yalnizca bir katilimcinin yiiksek lisans
derecesine sahip oldugu tespit edilmistir. Gérev unvani agisindan bakildiginda, en
fazla sayida katilimci ticari kredi pazarlama yetkilisi (n=6) pozisyonunda yer almakta;

bunu sube miidiirleri (n=3), bolge miidiir yardimcilar1 (n=2) ve tahsis yoneticisi (n=1)
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izlemektedir. Caligtiklar1 banka tiirii incelendiginde ise, katilimcilarin yedisinin
konvansiyonel, besinin ise katilim bankalarinda gorev yaptigi goriilmektedir. Bu
dagilim, arastirmanin hem farkli bankacilik modellerini hem de g¢esitli gorev
kademelerini temsil eden dengeli bir Orneklem yapisina sahip oldugunu ortaya

koymaktadir.

Bes yil ve iizeri saha deneyimi sartinin tercih edilmesinin temel nedeni,
bankacinin gesitli ekonomik kosullar altinda farkli miisteri tipleriyle uzun vadeli
deneyimler edinerek, yalnizca prosediir bilgisine degil, ayn1 zamanda uygulamada risk
yonetimi, miisteri iliskileri ve kriz yonetimi alanlarinda da yetkinlik kazanmasidir
(Boot, 2000: 15; Petersen ve Rajan, 1994: 5-6). Bu durum, saha verilerinin ¢aligma
amacina uygun sekilde derinlemesine ve gilivenilir bir bigimde elde edilmesini

saglamigtir.

Bu arastirmada amaglhi ornekleme yontemi kullanilarak 12 katilimci
belirlenmistir. Nitel arastirma yontemlerinde 6nemli olan, d6rneklem biiyiikliigiinden
ziyade veri doygunluguna ulagilmasidir. Calismada yer alan katilimcilar, en az bes yil
saha deneyimine sahip, ticari kredi tahsisi ve pazarlamasi alaninda aktif olarak gérev
yapan banka calisanlar1 arasindan se¢ilmistir. Katilimcilarin farkli gérev unvanlar ve
farkl1 banka tiirlerinde (konvansiyonel ve katilim bankalar1) c¢alisiyor olmalari,
verilerin ¢esitliligini ve derinligini artirmistir. Goriismeler sonucunda elde edilen
verilerde temalarin ve ifadelerin tekrarlanmaya baslamasiyla veri doygunlugu
saglanmig, bu nedenle 12 katilimer ile calismanin amacina ulasilabilecegi kanaatine

varilmistir.
3.3. Verilerin Analizi

Bankalarda ticari kredi pazarlamasinda miisteri ziyaretleri hakkinda uzman
goriislerinin incelenmesinin amacglandigir bu arastirmada verilerin analizinde igerik
analizi teknigi kullanilmistir. Icerik analizi, belirli temalar gercevesinde verileri
sistematik bicimde siiflandirarak yorumlamay1 amaglayan bir nitel veri ¢oziimleme

yontemidir (Yildirim ve Simsek, 2021: 227).
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Yapilan goriismelerden elde edilen metinler tiimevarimsal bir yaklasim
izlenerek icerik analizine tabi tutulmustur. Verilerin analizinde MAXQDA 2020

yazilimindan yararlanilmstir.

Arastirma kapsaminda arastirmaci ve bir baska uzman (Olgme ve
Degerlendirme Uzmani) birbirlerinden bagimsiz kodlama yapmaislardir. Daha sonra bu
kodlamalardan 13 tema, 43 kategori ve 101 kod ortaya ¢ikmis ve bunlarla ilgili 276

kodlama yapilmigtir. Tutarlilig1 hesaplamak amaciyla asagidaki esitlik kullanilmistir:

Uzlasma sayist
Tutarlilik = x100
Toplam kodlama

Toplam 253 kodda wuzlasma saglanmistir. Esitlikte yerine konuldugunda
(253/276)x100 = %91.67°’lik bir uzlasma saglanmistir. Arastirmada kodlama
tutarliliginin yiiksek oldugu ifade edilebilir. Nitekim Miles ve Huberman (1994),
kodlayicilar arasit uyum oraninin %80'in iizerinde olmasi durumunda veri analizinin
giivenilir kabul edilebilecegini belirtmektedir. Uzlasilamayan 23 kod tekrar

degerlendirilmis ve uzlagma saglanmistir.

Bu kapsamda, MAXQDA 2020 yazilimi ile yapilan igerik analizinde kullanilan

kodlama ve temalastirma stireci, asagida Tablo 3.2°de 6rneklenmistir.
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Tablo 3. 2. Veri Analiz Siirecinde Kodlama ve Temalastirma Ornegi

Soru: Miisteri ziyaretinizdeki amaciniz nedir?
Temalar Kategoriler/Kodlar Ham Veri Arastirmacinin
Yorumu
Bankacilik Miisteri iliskileri “Yeni miisteri Katilimci yeni
Stratejileri Yo6netimi/ Yeni kazanmak miigteri
Miisteri Kazanma oncelikli kazanmanin
hedefimiz. Mevcut | o6ncelikli hedefleri
miisterilerinle oldugunu ifade
hacmini etmistir.
stmrlarsin.
Pastadan payini
arttirmak
istiyorsan yeni
miisterilere
yonelmen
gerekiyor.”
(K_05)

Kaynak: Arastirmaci tarafindan olusturulmustur.

3.4. Gegerlilik ve Giivenilirlik

Bu arastirmada, nitel veri toplama siirecinde gecerlilik ve giivenilirligi
saglamak amaciyla bilimsel arastirma yontemleri cer¢evesinde sistematik ve dikkatli
bir siire¢ izlenmistir. Gegerlilik, bir arastirmada elde edilen verilerin arastirmanin
amacina hizmet edecek bi¢gimde dogrulugunu ifade ederken; giivenilirlik, verilerin
zaman ve kosul degisimlerine ragmen tutarliligini ve tekrarlanabilirligini belirtir

(Yildirim ve Simsek, 2021: 227).

I¢ gecerlilik, elde edilen bulgularm galisilan olguyla ne kadar &rtiistiigiinii; dis
gecerlilik ise bu bulgularin benzer ortamlara genellenebilme diizeyini ifade eder
(Karasar, 2022: 114). Nitel aragtirmalarda i¢ gecerlilik, verilerin ne derece inandirici
oldugu ile ilgilidir; dis gegerlilik ise bulgularin baska durumlarda da gegerli olup

olamayacagina yonelik bir degerlendirmeyi igerir.

Bu dogrultuda, i¢ gecerliligin saglanmasi i¢in goriisme formu, alan
uzmanlarinin  gorlisleri dogrultusunda olusturulmus ve On test uygulanarak

gelistirilmistir. Goriismeler, ses kayitlart ile eksiksiz olarak kaydedilmis; ardindan
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dogrudan ve tam dokiim yontemiyle yazili metne aktarilmigtir. Bu uygulama, verilerin

dogrulugunu ve tutarliligini desteklemistir.

Bu arastirmada bilimsel etik ilkelerine ve kisisel verilerin korunmasi esaslarina
tam olarak uyulmustur. Calisma, Necmettin Erbakan Universitesi Sosyal ve Beseri

Bilimler Etik Kurulu tarafindan onaylanmis olup, arastirmanin baglangicinda
etik kurul izin belgesi alinmistir. Goriismelere katilan her bireyden, bilgilendirilmis
onam formu aracilifiyla agik rizalari alinmis; katilimei kimlikleri gizli tutulmus ve
veriler yalnizca arastirma amaciyla kullanilmistir. Bu uygulamalar, aragtirmanin
gecerliligini ve gilivenilirligini artirmis, bilimsel ve etik standartlara uygunlugunu

pekistirmistir.

Elde edilen nitel veriler, igerik analizi teknigiyle ¢oziimlenmistir. Kodlama
siirecinde arastirmacinin olas1 Onyargilarindan armnmasi icin siirekli yansitma
(refleksiyon) yontemi uygulanmis, ayrica kodlamalar ikinci bir arastirmaci tarafindan
da kontrol edilerek arastirmacilar arasi giivenilirlik ilkesi dogrultusunda gegerlilik
desteklenmistir. Bulgular, katilimci ifadelerinden dogrudan yapilan alintilarla

desteklenmis; bu yontem yorum giivenilirligini artirmistir (Patton, 2014: 602).

D1s gecgerlilik agisindan ise, aragtirmaya dahil edilen 6rneklem grubunun,
bankacilik sektoriinde aktif olarak gorev yapan ve kredi pazarlama siirecinde rol alan
farkli gorev unvanlarina sahip kisilerden secilmesine dikkat edilmistir. Katilimcilarin
kamu ve 0zel sermayeli bankalarda caligmalari, farkli perspektiflerin arastirmaya
yansimasina katki saglamistir. Ayrica elde edilen bulgular, literatiirle karsilastirilarak

icerik diizeyinde kuramsal gegerlilik gozetilmistir.

Arastirmanin tiim siireglerinde etik ilkelere riayet edilmis, veriler objektif,
seffaf ve izlenebilir bir bigimde analiz edilerek raporlanmistir. Bu sekilde ¢alismanin

hem bilimsel giivenilirligi hem de saha gegerliligi desteklenmistir.
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DORDUNCU BOLUM

BANKALARDA TiICARI KREDI PAZARLAMASINDA MUSTERI
ZIYARETINININ ONEMI iLE iLGILI ARASTIRMA BULGULARI

Calismanin bu boliimiinde her soru igin elde edilen veriler dogrultusunda
ortaya ¢ikarilan bulgular tanimlanarak degerlendirilmektedir. Elde edilen bulgularla,
calismanin amaci dogrultusunda tema, kategori ve kodlar ele alinarak katilimci

goriisleri ortaya konulmaktadir.
4.1. Miisteri Ziyaretinin Amaci

Yapilan goriismeler sonucunda, miisteri ziyaretlerinin banka calisanlar
acisindan yalnizca bilgi toplama siireci degil; ayn1 zamanda miisteri iligkilerini
giiclendirme, risk yonetimini gelistirme ve ¢apraz satis firsatlarini artirma amaciyla
gerceklestirildigi anlagilmistir. Bu dogrultuda elde edilen bulgular, miisteri ziyaretinin

cok boyutlu bir stratejik ara¢ olarak konumlandigin1 gostermektedir.
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Katilimcilarin Miisteri Ziyaretinin Amagclarina Yonelik Gortisleri Tablo 4.1°de

verilmistir.

Tablo 4. 1. Katilimeilarin Misteri Ziyaretinin Amaglarina Yo6nelik Goriisleri

Tema Kategori Kod Katihmeilar Frekans
Bankacilik 25
Stratejileri

Miisteri iliskileri 8
Yonetimi

Yeni miisteri kazanma K04, K05, K07, 4

KO8

Mevcut miisteriyle iliskiyi derinlestirme K03, K05, K10 3

Miisteri iliskisini uzun vadeli kilma K02 1

Stratejik Ziyaret 3
Amaglart

Banka politikalarina uygun hareket K01 1

etmek

Miisteri tanima K02 1

Miisteri analizi yapma K02 1

Pazarlama 3

Banka firtinlerini tanitma K01, K09, K12 3

Miisteride 3

Yogunlasma

Uriin gesitlendirmesi yapma K03, K06, K10 3

Bankacilik Gelir 3
Yonetimi

Mevduat kazanimi saglama K06, K09, K11 3

Uriin Satist 3

Kredi satig1 yapma K06, K11 2

Komisyon geliri elde etme K06 1

Finansal 1

Bilgilendirme

Katilim bankaciligini anlatma K09 1

Miisteri Odakli 1
Coziimler

Miisterinin is ihtiyaglarii karsilama K12 1

Kaynak: Arastirmaci tarafindan olusturulmustur.

Tablo 4.1’de gore miisteri ziyaretlerinin bankacilik stratejileri
cergevesinde goriisler incelendiginde bir tema, 8 kategori, 13 kod ve bu alt goriislere
iligkin 25 ifade ortaya ¢ikmistir. Katilimcilar “Bankacilik Stratejileri” temasinda;
“Miisteri Iliskileri Yonetimi” (f = 8), “Stratejik Ziyaret Amaclar1” (f=3), “Pazarlama”
(f=3), “Miisteride Yogunlasma” (f = 3), “Bankacilik Gelir Y6netimi” (f = 3), “Uriin
Satis1” (f = 3), “Finansal Bilgilendirme” (f = 1) ve “Miisteri Odakli Céztimler” (f = 1)

kategorilerinde goriis belirtmislerdir.
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Katilimeilar “Miisteri Iliskileri Yonetimi” kategorisinde; “Yeni miisteri
kazanma” (f = 4), “Mevcut miisteriyle iliskiyi derinlestirme” (f = 3) ve “Miisteri
iliskisini uzun vadeli kilma” (f = 1) kodlarinda goriis belirtmislerdir. Katilimcilar
“Stratejik Ziyaret Amaclar1” kategorisinde; “Banka politikalarina uygun hareket
etmek” (f= 1), “Misteri tamima” (f = 1) ve “Miisteri analizi yapma” (f = 1) kodlarinda
goriis belirtmiglerdir. Katilimcilar “Pazarlama” kategorisinde; “Banka {iriinlerini
tanitma” (f = 3) kodunda goriis belirtmislerdir. Katilimcilar “Miisteride Yogunlasma”
kategorisinde; “Uriin cesitlendirmesi yapma” (f = 3) kodunda gériis belirtmislerdir.
Katilimcilar “Bankacilik Gelir Yonetimi” kategorisinde; “Mevduat kazanimi saglama”
(f=3) kodunda gériis belirtmislerdir. Katilimeilar “Uriin Satis1” kategorisinde; “Kredi
satis1 yapma” (f = 2) ve “Komisyon geliri elde etme” (f = 1) kodlarinda goriis
belirtmislerdir. ~ Katilimcilar “Finansal Bilgilendirme” kategorisinde; “Katilim
bankaciligini anlatma” (f = 1) kodunda goriis belirtmislerdir. Katilimcilar “Miisteri
Odakli Coziimler” kategorisinde; “Miisterinin is ihtiyaclarini karsilama” (f = 1)

kodunda goriis belirtmislerdir. Bunlara iliskin goriisler asagida verilmistir:

“ Hali hazirda aktif calismast olmayan bir firma ise bankamizla calismaya ikna
edilmesi, aktif calismast var ise muhtelif iiriinlerimizi kullanmasi ve bankamizla olan

’

calismalarimin ~ ¢egitlendirilerek  derinlesilmesi.” (“Mevcut miisteriyle iligkiyi

derinlestirme”, K03)

“Yeni miisteri kazanmak oncelikli hedefimiz. Mevcut miisterilerinle hacmini

’

smirlarsin. Pastadan payini arttirmak istiyorsan yani.” (“Mevcut misteriyle iliskiyi

derinlestirme”, “Yeni miisteri kazanma”, K05)

“Miisteri ziyaretindeki temel amag¢ miisteriyi tanimak. Yani miisteri ziyaretine
giderken zihninizde su diistince ile gitmiyorsunuz. Ben bu isletmeye gideyim ama bir
kredi vereyim geleyim performans yapayim degil. Birinci amag tammak. Yani
miisteriyi ne kadar iyi tanirsaniz, miisteri ile ilgili ne kadar fazla bilgi sahibi olursaniz,
miisteri ile ¢alisirken bankaniz adina kendinizi daha fazla giivende hissedersiniz.
Tanmimadiginiz bir isletmenin ticari iligkisini uzun siireli devam ettirebilmek zor, o

i3]

yiizden ¢ok onemli.” (“Miisteri tamima”, “Miisteri analizi yapma”, K02)
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“Bankamin politikalart ¢ergevesinde miisteriye bankamizin iiriinlerini

anlatmak, miisteriyi ikna etmek.” (“Banka tUriinlerini tanitma”, KO1)

“Miisteri ziyareti ile ilgili ozellikle ticari kredilerde yeni miisteri kazanima.
Uriin satisi. Mevduat kazammi. Yani zaten bankaciligin 3 amaci var. Kredi satilacak
mevduat kazanilacak ve komisyon geliri elde edilecek.” (“Uriin cesitlendirmesi

yapma”, “Kredi satis1 yapma”, “Komisyon geliri elde etme”, K06)

“Mevduat kazanmimi, kredi goriismesi ve nezaket amaciyla ziyaretler

gergeklestiriyorum.” (“Mevduat kazanimi saglama”, K11)
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Katilimeilarin miisteri ziyaretinin amaclarina yonelik goriislerine iligkin model

Sekil 4.1.’de verilmistir.

o

@/@@@\@@

Miiter fliskileri Yonetimi Stratejik Ziyaret Amaglan Pazarlama Miisteride Yogunlagma Bankacilik Gelir Yonetimi {rin Satig

Banka Ciriinlerini tankevduat kazanimi saglama omisyon geliri elde etme

o o o
@ o o]

Yeni misteri kazanma fister! iligkisini uzun vadeli kilm; Mister tanima
Meveut migteriyte iligkiyi Banka politikalanna uygun Misteri analizi yapma Urin gegitiendirmesi yapma Kredi satigl yapma
derinlestime hareket etmek

Sekil 4. 1. Katilimcilari Miisteri Ziyaretinin Amagclarina Yonelik Gériislerine Iliskin Model
Kaynak: Kullanilan yazilim tarafindan tiretilen Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli.
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4.2. Bankacilik Uriinlerinin Pazarlanmasinda Miisteri Ziyaretinin Etkisi

Goriisme

miisteri

ziyaretlerinin ~ bankacilik

urunlerinin

pazarlanmasinda dnemli bir katalizér gorevi gordiiglinii ortaya koymustur. Ziyaretler

sayesinde miisteri ihtiyaclarinin daha dogru sekilde tespit edildigi, bu dogrultuda

uygun lriinlerin sunulabildigi ve ¢apraz satis imkanlarinin arttig1 belirlenmistir. Elde

edilen veriler, miisteri ziyaretlerinin yalnizca mevcut {iriinlerin satisiyla sinirh

kalmayip, miisteri giiveninin gii¢clendirilmesine ve uzun vadeli is iliskilerinin

kurulmasina da dogrudan katki sagladigini gostermektedir.

Katilimcilarin bankacilik iiriinlerinin pazarlanmasinda miisteri ziyaretinin

etkisine yonelik goriisleri Tablo 4.2°de verilmistir.

Tablo 4. 2. Katilimcilarin Bankacilik Uriinlerinin Pazarlanmasinda Miisteri Ziyaretinin Etkisine

Yonelik Gorlsleri
Tema Kod Katihmeilar Frekans
Pazar Analizi ve 24
Rekabet
Mevduat ve Tasarruf 9
K02, K04, K06, K08, K09, K10,
Mevduat pazarlama KI1, K12 8
Proje b?,le mevduat K09 |
yonetme
Miisteri {liskileri 2
Miisteri ziyaretini
siirdiirilebilir kilma K03, K12 2
Kredi Uriinleri 8
Kredi pazarlama K01, K02, K04, K07, K10, K11 6
Ticari limit agma K08 1
Leasing pazarlama K12 1
Odeme ve Para 3
Transfer Sistemleri
Odeme sistemleri K05 |
pazarlama
Kart satma K06 1
Cek ve senet tahsilati K06 |
yapma
Sigorta Uriinleri
Sigorta satma K06, K11

Kaynak: Arastirmaci tarafindan olusturulmustur.

Tabloya gore bankacilik {irlinlerinin pazarlanmasinda miisteri ziyaretinin

etkisine yonelik goriisler incelendiginde 1 tema, 5 kategori, 10 kod ve bu alt goriislere
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iliskin 24 ifade ortaya ¢ikmistir. Katilimcilar “Pazar Analizi ve Rekabet” temasinda,
“Mevduat ve Tasarruf Uriinleri” (f = 9), “Miisteri Iliskileri Yonetimi” (f = 2), “Kredi
Uriinleri” (f=8), “Odeme ve Para Transfer Sistemleri” (f=3) ve “Sigorta Uriinleri” (f=
2) kategorilerinde goriis belirtmislerdir. Katilimcilar “Mevduat ve Tasarruf Uriinleri”
kategorisinde, “Mevduat pazarlama” (f = 8) ve “Proje bazli mevduat yonetme” (f= 1)
kodlarinda goriis belirtmislerdir. Katilimcilar “Miisteri Iliskileri Y®onetimi”
kategorisinde, “Miisteri ziyaretini siirdiiriilebilir kilma” (f = 2) kodunda goriis
belirtmislerdir. Katilimcilar “Kredi Uriinleri” kategorisinde, “Ticari limit agma” (f =
1), “Leasing pazarlama” (f = 1), “Kredi pazarlama” (f=6) kodlarinda goris
belirtmislerdir. Katilimcilar1 “Odeme ve Para Sistemleri” kategorisinde, “Odeme
sistemleri pazarlama” (f = 1), “Kart satma” (f = 1) ve “Cek ve senet tahsilat1 yapma”
(f = 1) kodlarinda goriis belirtmislerdir. Bunlara iliskin 6rnek goriisler asagida

verilmistir:

“ Kredi mevduat. Oncelikle mevduat. Yani zaten kredi talebi olan miisteri
kendisi de geliyor ama mevduat i¢in durum béyle degil.” (“Mevduat pazarlama”,

“Kredi pazarlama”, K04)

“ Yani iiriin bazl kredi karti gibi gidemezsin. Sonucta bence ticari taraftaki
ticari limit agma ve cari ¢aliyma noktasi. Kredi limiti diyorsun ama mesela kredi de
basvuru yapiyor ya mevcut miisteri i¢in mevduat. Yani soyle soyleyeyim bireysel
tarafta mesela adam firma ortag, yiiklii mevduati var. Mecburen gitmem gerekiyor.
Ticari miisteriye diyorsun ki limit agalim, ihracat bedeli gelir, cari ¢calisir, kredi karti
calisir ondan sonra aslinda verimlilik yavas yavas olusur. Ama ilk ¢aliyma noktasu ilk
ctimleye baslamak, ticari limiti agma ticari firmalarda ama o adamin bireysel
mevduati da ¢ikip geliyor. Oradan basladim adama diyorsun ki abi ya var mi? Sonra
detaya iniyorsun ama ilk giris kapimiz bizim kullandigimiz ticari limit. Yani leasing
olur. Tarmmsal tarimsal amac¢li hayvancilik veriyoruz. Hayvan veriyoruz, meyve
bahgesi veriyoruz, iste ne bileyim koyun veriyoruz, bugiin Ziraatin verdiklerini biz de

2

veriyoruz. Su anda isimizin %80'i tarimsala dondii.” (“Ticari limit agma”, “Mevduat

pazarlama”, K08)
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“ Kredi satisinda bir de mevduat satisinda. Her ikisinde de etkili.” (“Kredi

pazarlama”, “Mevduat pazarlama”, K10)

“ Yani tiim tiriinler denenebilir. Yani sonugta tek banka degiliz, ¢ok banka var.
Bu yiizden miisteri ziyareti, iiriin satist yani sira mevduat i¢in yani aslinda her tiirlii
faydalidir. Mevduatta olur, leasing de olur olur hepsi olur yani. Hatta séyle miisterinin
kendi talebi olsa bile mevduat agisindan da ziyaret her zaman faydalidir.” (“Misteri

ziyaretini stirdiiriilebilir kilma”, “Leasing pazarlama”, K12)

Katilimcilarin  bankacilik iirlinlerinin pazarlanmasinda miisteri ziyaretinin

etkisine yonelik goriislerine iliskin model Sekil 4.2°de verilmistir.

]

Pazar Analia ve Rekabet

AN

Mevduat ve Tasarruf Uriinleri

]

Kredi Uriinleri~ Odeme ve Para Trans fes . N C b L L
e e ve ara Jrnsier Sigorta Urlinleri  Migteri lligkileri Yonetimi

Sistemleri
Proje bazh mevduat yonetme Mevduat pazarlama
@ @ @ Sigorta satma
Ticari limit agma  Kredi pazarlama Leasing pazarlama
EI (EI Miigteri ziyaretini
stirdiiriilebilir kilma
Cek ve senct tahsilat yapma Kart satma.

Odeme sistemleri pazarlama

Sekil 4. 2. Katilimcilarin Bankacilik Uriinlerinin Pazarlanmasinda Miisteri Ziyaretinin Etkisine
Yoénelik Goriislerine liskin Model
Kaynak: Kullanilan yazilim tarafindan iiretilen Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli.
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4.3.Potansiyel Miisteri Tespitinde Kullanilan Yontemler

Arastirma bulgulari, potansiyel miisteri tespitinde hem banka i¢i raporlarin
hem de saha gozlemlerinin birlikte degerlendirildigini gdstermektedir. Ozellikle
ziyaretler sirasinda edinilen dogrudan gozlemler ve yerel aglardan alinan bilgiler, masa
basi analizlerin 6tesinde, miisteri kazanim siireglerini destekleyici niteliktedir. Bu
sonuglar, potansiyel miisteri tespitinde saha deneyiminin ve birebir iligkilerin stratejik

Oonemini ortaya koymaktadir.

Katilimcilarin potansiyel miisteri tespitinde kullanilan yontemlere yonelik

goriisleri Tablo 4.3’te verilmistir.

Tablo 4. 3. Katilimcilarin Potansiyel Miisteri Tespitinde Kullanilan Yo6ntemlere Y 6nelik Goriisleri

Tema Kategori Kod Katihmcilar Frekans
Miisteri Kaynaklarini 28
Belirleme
Miisteri Istihbarati ve 8
Referanslar
Mevcut miisteri referansi K02, K03, K04, K05, 7
kullanma K06, K09, K12
Sektordeki miisteri istihbaratini K07 1
kullanma
Pazar ve Sektor 5
Analizi
Ticaret odalar1 ve sicil K05, K08, K10 3
gazetelerini inceleme
Ihracatgilar ve yatirim tesvik K08 1
listelerini analiz etme
Organize sanayi bolgesi K09 1
listelerini analiz etme
Oneri ve Tavsiyeler 1
Genel midiirliik 6nerilerini K09 1
degerlendirme
Finansal Analiz 14
Bilango ve mizan inceleme K02, K05, K06, K07, 6
K10, K11
EFT ve havale hareketlerini K02 1
izleme
Tahsil ve teminat ¢eklerini K05, K06, K11, K12 4
degerlendirme
Cek ve senet hareketlerini K12 1
analiz etme
Miisterinin kredi borglanmasini K12 1
inceleme
Bankalararasi kredi limitlerini K12 1
sorgulama

Kaynak: Arastirmaci tarafindan olusturulmustur.
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Tabloya gore potansiyel miisteri tespitinde kullanilan yontemlere yonelik
goriisler incelendiginde bir tema, dort kategori, 12 kod ve bu alt goriislere iliskin 28
ifade ortaya cikmustir. Katilimcilar “Miister1 Kaynaklarini Belirleme” temasinda;
“Miisteri Istihbarati ve Referans1” (f = 8), “Finansal Analiz” (f = 13), “Oneri ve
Tavsiyeler” (f = 2) ve “Pazar ve Sektor Analizi” (f = 5) kategorilerinde goris
belirtmislerdir. Katilimcilar “Miisteri Istihbarat ve Referans1” kategorisinde; “Mevcut
miisteri referansi1 kullanma” (f = 7) ve “Sektordeki miisteri istihbaratin1 kullanma” (f
= 1) kodlarinda goriis belirtmislerdir. Katilimcilar “Pazar ve Sektér Analizi”
kategorisinde; “Ticaret odalar1 ve sicil gazetelerini inceleme” (f = 3), “Ihracatgilar ve
yatirim tegvik listelerini analiz etme” (f = 1) ve “Organize sanayi bolgesi listelerini
analiz etme” (f= 1) kodlarinda gbriis belirtmislerdir. Katilimcilar “Oner ve Tavsiyeler”
kategorisinde; “Genel miidiirliik onerilerini degerlendirme” (f = 1) kodunda goriis
belirtmislerdir. Katilimecilar “Finansal Analiz” kategorisinde; “Bilango ve mizan
inceleme” (f = 6), “EFT ve havale hareketlerini izleme” (f = 1), “Tahsil ve teminat
ceklerini degerlendirme” (f = 4), “Cek ve senet hareketlerini analiz etme” (f = 1),
“Miisterinin kredi bor¢lanmasini inceleme” (f = 1) ve “Bankalararasi kredi limitlerini
sorgulama” (f = 1) kodlarinda goriis belirtmislerdir. Bunlara iliskin 6rnek goriisler

asagida verilmistir:

“Potansiyel miisterilerin referansi tahsile gelen c¢eklerin, senetlerin
arkasindaki cirolar, tahsil tahsile gelen ¢eklerin arkasindaki cirolar veya hacimli
gelen. Soyle adres yaziyor ya cirolarda Konya’da faaliyet gosteren bir isletmeyse onu
ele alip, sonra onu miisteriye soruyorsun. Miisteriye sormaktan yam sira istihbarat
vapmak daha mantikli. Diger bankalar da limitleri var mi iste ne iiriinleri kullaniyor.
Eger kullantyorsa bu sekilde gidip iste bir ara¢ midir hammadde olabilir. Bunlar i¢in
kredi talebi sorguluyoruz. Zaten kullanmayip da yiiksek tutarlarda borglanmast varsa
potansiyel miisterisidir. Yani bu miisteri ile kredili ¢alisilabilir. Ama borg¢lanmasi,
ozellikle ilk etapta sadece kredi bor¢lanmasini sorgulayabiliyoruz. Ciinkii heniiz
mizam falan alinmis degil. Iste kredi bor¢lanmast yiiksekse bir noktada riski yiiksek
bir miisteri oldugunu da unutmamak gerek. Yiiksek tutarlarda borglanmast yoksa

giizel.” (Bankalararas1 kredi limitlerini sorgulama”, “Miisteri kredi bor¢lanmasi
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inceleme”, “Cek ve senet hareketlerini analiz etme”, “Mevcut miisteri referansi

kullanma”, “Tahsil ve teminat ¢eklerini degerlendirme” (K12)

“Birincisi ¢alistiginiz miisteriler. Evet calistigimiz miisterilerinin ¢calistigi
miisteriler. S6yle soyleyeyim size. Bilango, mizan, okuma 6zelinde de bu gecgerli. Genel
olarak bilanco, mizan okumayla alakali bazi seyler. Ikincisi EFT havale islemleri.
Miisterilere gelene kadar miisterilere gonderilen EFT'lerden de miisteriye
ulasabilirsiniz. Sizin caligtiginiz bir miisteri bir baska miisteriye para transferi
yvapiyor. Satict miisteri. Onun kaynagini arastirdiginizda karsi tarafin da ticaretle
ugrastigint 6greniyorsunuz. Onunla ilgili hemen arastirmaya baglarsiniz. Bu tabi
operasyon yetkililerine gelen EFT islemleri gibi degil. Bankaclikta elektronik transfer
islemleri var. Internet bankaciligi, mobil bankaciliktan bahsetmiyorum. Ozellikle
kurumlar, gelirler, listeler, bankalar 6rnek veriyorum meslek yiiksekokulu gelir liste
bwrakir. Bu liste genelde isletmenin piyasa 6demeleri ile alakalidir ve kendi satis
temsilcisine teslim edilir. Benim 10 kalem odemem vardir. Benim oraya bakmam lazim.
10 kalemden hangileri hinterlandimda olup da para niye bana gelmiyor da baska
bankaya gidiyor, benimle ¢alismiyor? Benimle ¢alismasi ig¢in ne yapmamiz lazim?
Orda IBAN okursunuz. Banka kodundan anlarsiniz banka sube kodunu se¢cmeye
calisirsimiz. Onu bir sekilde secersiniz. Bir diger yol ise ¢ok arastirirsaniz meslek
odalarina gidersiniz. Meslek odalarinda aktif ¢calisan, hali hazirda ticaretine devam
eden tiyelerinin listelerinde bu bende var bende yok diyebilirsiniz. Bankalarin,
bankanmin paylastigi listeler var mesela. Bizim de bakin bu sizin bolgenizde yer aliyor
ama sizinle ¢alismiyoruz. Bir ¢alismast yok. Ya da ge¢cmise donersiniz. Gegmiste
bankayla ¢alismis ama hali hazirda ¢aligmiyor. Onlart geri kazanmaya bakarsiniz.
Yani hem mali hem de mali olmayan istihbart kanalda miisteri edinimleri var.”
(“Bilango ve mizan inceleme”, “Mevcut miisteri referansi”, “EFT ve havale

hareketlerini inceleme”, K02)

“Mevcut miisteri referanslari, mevcut miisteri mali verileri, bankacilik
cevresinden kaynakli referanslar.” (“Mevcut miisteri referansi kullanma”, “Bilango ve
mizan inceleme”, “Tahsil ve teminat ¢eklerini degerlendirme”, “Ticaret odalar1 ve sicil

gazetelerini inceleme”, K05)
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’

“Sektordeki miisteri istihbarati limitli miisterinin mizanina.” (“Bilango ve

mizan inceleme”, “Sektordeki miisteri istihbaratini kullanma”, K07)

“ Miisteri tavsiyeleri falan genelde ¢ok. Bazen genel miidiirliikte bize firma
pasliyor. Biz Rusya’dan para getirmekle alakali genel olarak referansh isler yaptik.
Rusya'dan para geliyor. O dénemde ruble girigleri bizim bankamizdan gerg¢eklesti. Bu
bize ¢ok avantaj sagladi. Rusya ile ¢alisan firmalart bizim bélgemizde genel miidiirliik
de bize aktard:. Biz de aradik. Rusya'da ¢alisan firmalara gittik. Gegen sene mesela
¢ok fazla miktarda firmalara giris seyimiz oldu boylelikle. Genelde yani organize
sanayi bolgesinde listesi var ona gore gidiyoruz.” (“Mevcut miisteri referansi
kullanma”, “Organize sanayi bolgesi listelerini analiz etme”, “Genel miidiirliik

Onerilerini degerlendirme”, K09)

“Potansiyel miisterinin tespitinde kendi mevcut miisterilerimizin bilanc¢olarina
bakiyoruz. Ondan sonra piyasadaki odalardan miisteri listelerini aliyoruz. Onu
nereden aliyorum? Odalardan, internet ortamlarindan, internet sitelerine kayitli

2

verlerden, mizanlardan da 120 320 hesaplarindan alryorum.” (“Bilango ve mizan

inceleme”, “Ticaret odalar1 ve sicil gazetelerini inceleme”, K10)

“Potansiyel miisterilerin referanst tahsile gelen c¢eklerin, senetlerin
arkasindaki cirolar, tahsil tahsile gelen ¢eklerin arkasindaki cirolar veya hacimli
gelen. Soyle adres yaziyor ya cirolarda Konya’da faaliyet gosteren bir isletmeyse onu
ele alip, sonra onu miisteriye soruyorsun. Miisteriye sormaktan yam sira istihbarat
vapmak daha mantikli. Diger bankalar da limitleri var mu iste ne iiriinleri kullaniyor.
Eger kullantyorsa bu sekilde gidip iste bir ara¢ midir hammadde olabilir. Bunlar i¢in
kredi talebi sorguluyoruz. Zaten kullanmayip da yiiksek tutarlarda borglanmasi varsa
potansiyel miisterisidir. Yani bu miisteri ile kredili ¢alisilabilir. Ama bor¢lanmasi,
ozellikle ilk etapta sadece kredi bor¢lanmasint sorgulayabiliyoruz. Ciinkii heniiz
mizam falan alinmis degil. Iste kredi bor¢lanmast yiiksekse bir noktada riski yiiksek
bir miisteri oldugunu da unutmamak gerek. Yiiksek tutarlarda borglanmasi yoksa
giizel.” (“Mevcut miisteri referansit kullanma”, “Miisterinin kredi bor¢lanmasini

inceleme”, “Bankalararasi kredi limitlerini sorgulama”, K12).
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Katilimcilarin potansiyel miisteri tespitinde kullanilan yontemlere yonelik goriiglerine

iliskin model Sekil 4.3’ te verilmistir.

]

Miigteri istihbarat
ve Referanslar

]

Finansal Analiz Pazar ve Sektor

Analizi
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sicil gazetelerini
inceleme

@]

Meveut miisteri
referans1 kullanma

@]
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Sekil 4. 3. Katilimcilarin Potansiyel Miisteri Tespitinde Kullanilan Y6ntemlere Yo6nelik Goriislerine

iliskin Model

Kaynak: Kullanilan yazilim tarafindan tiretilen Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli.
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4.4. Miisteri Ziyaret Periyotlar:

Arastirmadan elde edilen bulgular, miisteri ziyaretlerinin belirli sabit bir
periyoda bagli kalmaksizin, miisterinin risk durumu, sektor yapist ve bankanin
stratejik Onceliklerine gore sekillendirildigini ortaya koymustur. Ziyaret sikliginin
miisteriye 6zel olarak planlandig1 ve dinamik bir yapiya sahip oldugu anlasilmaktadir.
Bu durum, miisteri yonetiminde esnekligin ve risk temelli yaklagimin 6nemini bir kez

daha vurgulamaktadir.

Katilimcilarin mevcut ve potansiyel miisteri ziyaret sikliklarina yonelik

goriisleri Tablo 4.4’te verilmistir.

Tablo 4. 4. Katilimeilarin Mevcut ve Potansiyel Misteri Ziyaret Sikliklarina Yonelik Gorisleri

Tema Kategori Kod Katihmcilar Frekans
Miisteri Ziyaret 14
Stratejileri

Diizenli ziyaret yapma 14

Belirli periyotlarda miisteri K01, K03, K06, K07, 8

ziyaret etme K08, K10, K11, K12
Islem bazh miisteri ziyaret K04, K05, K08 3
etme
Banka politikalarina gore K02, K06, K10 3
miisteri ziyaret etme
Ziyaretlerin 12

Belirleyici Faktorleri

Miisteri kategorisine 12
gOre ziyaret yapma

Mevcut miisterileri diizenli K01, K03, K06, K08, 6

ziyaret etme K09, K12
Potansiyel miisteri ziyaretini K01, K07, K10, K12 4
yogunlastirma
Risk biiyiikliigiine gore K02, K06 2
miisteri ziyaret etme
Operasyonel 4
Zorluklar ve
Dinamikler
Personel ve is 4
yogunluguna baglh
ziyaret yapma
Ziyaret sikligin1 operasyonel K04, K05, K08 3
duruma gore belirleme
Ziyaretin miisteri iligkileri K04 1
tizerindeki etkisini
degerlendirme

Kaynak: Arastirmaci tarafindan olusturulmustur.
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Tabloya gore miisteri ziyaretlerinin bankacilik stratejileri cercevesinde
goriisler incelendiginde ii¢ tema, ii¢ kategori, sekiz kod ve bu alt goriislere iliskin 30
ifade ortaya ¢ikmistir. Katilimcilar en ¢ok “Miisteri Ziyaret Stratejileri” (f = 14)
temasinda, daha sonra “Ziyaretlerin Belirleyici Faktorleri” (f = 12) ve “Operasyonel
Zorluklar ve Dinamikler” (f = 4) temalarinda goriis belirtmistir. Katilimcilar “Miisteri
Ziyaret Stratejileri” temasinda, “Diizenli ziyaret yapma” (f = 14) kategorisinde;
“Ziyaretlerin Belirleyici Faktorleri” temasinda, “Miisteri segmentine gore ziyaret
yapma” (f = 12) kategorisinde; “Operasyonel Zorluklar ve Dinamikler” temasinda,
“Personel ve is yogunluguna bagli ziyaret yapma” (f = 4) kategorisinde goriis
belirtmislerdir. Katilimecilar “Diizenli ziyaret yapma” kategorisinde; “Belirli
periyotlarda miisteri ziyaret etme” (f = 8), “Islem bazli miisteri ziyaret etme” (f = 3)
ve “Banka politikalarina goére miisteri ziyaret etme” (f = 3) kodlarinda goriis
belirtmiglerdir. Katilimeilar “Miisteri segmentine gore ziyaret yapma” kategorisinde;
“Mevcut misterileri diizenli ziyaret etme” (f = 6), “Potansiyel miisteri ziyaretini
yogunlastirma” (f = 4) ve “Risk biiylikliigiine gore miisteri ziyaret etme” (f = 2)
kodlarinda goriis belirtmislerdir. Katilimecilar “Personel ve is yogunluguna bagh
ziyaret yapma” kategorisinde; “Ziyaret sikligin1 operasyonel duruma gore belirleme”
(f = 3) ve “Ziyaretin miisteri iligkileri lizerindeki etkisini degerlendirme” (f = 1)

kodlarinda goriis belirtmislerdir. Bunlara iliskin 6rnek goriisler asagida verilmistir:

“Yani degisiyor, miisterilerin islemlerine gére degisiyor ama ortalama 1 ayda
bir, bir buguk ayda bir ortalama. Yani burada sey siniri yok. Potansiyel miisterilere
ayrica su periyotta yapryorum mevcut miisterilere su gibi. Mevcut miisteriler 1 ay
ortalama gidiyor. Bir bucuk ayda zaten potansiyel bir miisteri ziyareti yapiyorsunuz.
Eger calismaya ikna edebilirsiniz, bankanmn icine alabilirsiniz. Ondan sonra da

i3]

normal rutin ziyaretlere giriyor zaten.” (“Belirli periyotlarda miisteri ziyaret etme”,
“Mevcut miisterileri diizenli ziyaret etme”, “Potansiyel miisteri ziyaretini

yogunlastirma”, KO01)

“Mevcut miisterilerimizle ¢aliyma yogunlugu ve verimlilige gore degiskenlik
arz etmekle birlikte en az ayda bir ziyaret yapilmasi makul sayilabilir. Potansiyel

miisteri ziyaretlerinden kasit bir miisteriye olan diizenli ziyaret ise bu ¢ok miimkiin
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olmayabilir. Potansiyel miisterinin kabul sekli burada daha belirleyicidir. Fakat farkl
farkll potansiyel miisteri ziyaretleri kast ediliyorsa burada her giin defalarca ziyaret
yapmak gerekecektir.” (“Belirli periyotlarda miisteri ziyaret etme”, “Mevcut

miisterileri diizenli ziyaret etme”, K03)

“Bizim banka olarak potansiyel miisteri noktasinda biraz arayisimiz sinirl. Iste
o yiizden burada daha ¢ok mevcut miisteri ziyaretleri soz konusu. Her limit revizyonu
oncesinde ozellikle stibvansiyonlu kredisi varsa tarimsal tarafta hayvansal da. Eger 1
milyon TL'nin tizerinde risk varsa yilda 2 defa, bitkisel tarafta da 1 defa olmak iizere
minimum miisteri ziyareti yapryoruz. Ticari miisterilerde ise bu durum daha sik. Yani
2 ayda bir, 2 3 ayda bir miisteri ziyareti mutlaka yapiliyor. Kredi limiti 1 yillik
vadelerde limit yenileme siirecinde mutlaka. Zaten potansiyel miisteri ziyareti diye
tertip ettiginiz bir sey yok. Ama bizim i¢in yani temas ettigimiz her miisteri potansiyel
bir miisteri. Tabi ¢cogu hinterlandimizdaki cogu firmayla zaten ¢calisiyor olsak da. Tabii
ki hazirligimizi yaparak gidiyoruz. Biz de yeni miisteri bulmakla ilgili ilgili bir hedef
kalemi ya da sey yok banka olarak. Ama soyle bir durum var. Yeni miisteri kazanimi
bizim i¢in bankanin en énem verdigi hususlardan bir tanesi. Ozellikle bu noktada
banka yeni bir yapilanmaya gitti. Segmentasyon olarak yani is modeli olarak.
Portfoyler, ticari isletme, bireysel ve perakende olmak tizere 4’e ayriliyor. Bunlar
biraz daha nitelikli, yogun mevcut miisteriyi perakende tarafi yonetirken, isletme ve
ticari yeni miisteri bulmaya, potansiyel miisterileri islemeye yonelik. Su an boyle bir

i

vapiya gecildi.” (“Belirli periyotlarda miisteri ziyaret etme”, “Banka politikalarina
gbre miisteri ziyaret etme”, ‘“Mevcut miisterileri diizenli ziyaret etme”, Risk

biiylikliigiine gére miisteri ziyaret etme”, K06)

“Periyot olarak adama en az bir buguk iki ayda bir gitmek lazim. Mevcut
miisteriyi sicak tutmak lazim, sahada olman lazim ama personel sayist bunun 3 kati
olsa ben onu yaparim. Ama bu personel sayisi ile imkdnsiz. Sadece islem bazli
goriigebiliyoruz. Veya iste ne bileyim bir igslem var ona gidiyoruz. Gidiyoruz
anlatiyoruz bak sunu yapabilirsin bunu yapabilirsin. Yani periyodik olarak bosluk
buldugun zaman iste ornek veriyorum kredi kullandiruimi yok. Piyasa arastirmasi

yvapiyorsun hemen yeni miisteri gidemedigimiz miisterileri, yeni miisterileri daha ¢ok
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ziyaret ediyoruz. Biz sube olarak eskiden daha ¢ok yeni miisteri cekmeye ¢alisyyorduk.
Clinkii yayudigin zaman ihtimali arttirtyorsun. Mesela séyle soyleyeyim. Biz bu
tarimsal baslamadan once haftamin her giinii 5 arkadasim, 5 giintin 2 arkadasla
giinliik 3 veya 4. Miisteri ziyareti olarak. Sube olarak o sekilde iki arac var. Iste
pazartesi, Sali Ahmet, Mehmet, Sali, Carsamba, Mustafa, Ali Boyle planlamistik ve
herkesin giinii vardi. Bunu belki belli periyotlarda hizlandirarak belli periyotlarda
mecburen. Subede Adam Mahmut var, bizim Mustafa var. O nereye gitti? Iki aracla
disarida. Dolayisiyla siirekli bir disarida olman gerekiyor. Ama igerideki isleri bu

2

sefer yapacak adam bulamiyoruz, yénetemiyoruz.” (“Belirli periyotlarda miisteri
ziyaret etme”, “Islem bazli miisteri ziyaret etme”, “Mevcut miisterileri diizenli ziyaret

etme”, “Ziyaret sikligini operasyonel duruma gore belirleme”, K08)
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Katilimeilarin mevcut ve potansiyel misteri ziyaret sikliklarina yonelik
goriislerine iliskin model Sekil 4.4’te verilmistir.
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Sekil 4. 4. Katilimcilarin Mevcut ve Potansiyel Miisteri Ziyaret Sikliklara Y 6nelik Goriislerine
Kaynak: Kullanilan yazilim tarafindan iiretilen Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli.
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4.5. Miisteri Ziyaretleri Oncesi Yapilan On Hazirliklar

Arastirma bulgulari, miisteri ziyaretlerinin etkili olabilmesi i¢in Oncesinde
kapsamli bir hazirlik siirecinin yiiriitiildiigiinii ortaya koymustur. Miisteri finansal
verilerinin incelenmesi, ge¢mis iliskilerin gozden gecirilmesi ve ziyaretin hedefinin
netlestirilmesi gibi adimlarin, ziyaretlerin verimliligini artirdigi belirlenmistir. Bu
bulgular, saha faaliyetlerinde planlama ve bilgi donaniminin stratejik énemini agik

sekilde gostermektedir.

Katilimcilarin  miisteri ziyaretleri Oncesinde yapilan hazirliklara yonelik

goriisleri Tablo 4.5’te verilmistir.

Tablo 4. 5. Katilimcilarin Miisteri Ziyaretleri Oncesinde Yapilan Hazirliklara Yénelik Goriisleri

Tema Kategori Kod Katihmcilar Frekans
Veri Toplama 36
ve Analiz
Finar)sal Analiz ve 21
Inceleme

Cek ve senet bilgilerini inceleme K01, K02, K06, K07, 6

K08, K09
Bankalararas: finansal sicili K02, K05, K09, K10, 6
kontrol etme K11, K12
Kullanilan finansal tiriinleri K05, K08, K09, K10, 6
degerlendirme KI11,K12
Mizan ve bilango verilerini K02, K06, K11 3
analiz etme
Kurumsal Bilgilerin 9
Degerlendirilmesi
Ticaret sicili kayitlarini inceleme K02, K04, K06, K08 4
Vergi kaydi ve kurumsal adres K06, K10, K12 3
bilgilerini kontrol etme
Sirket yetkililerinin gegmisini K02, K12 2
analiz etme
Miisteri Davraniglarinin 4
Analizi
Miisterinin tiriin kullanim K08, K09, K10 3
aligkanliklarini analiz etme
Sosyal medya ve kisisel bilgileri K12 1
inceleme
Iletisim ve Strateji 2
Gelistirme
Gorligmelerde iletigim stratejisi K03, K04 2
geligtirme

Kaynak: Arastirmaci tarafindan olusturulmustur.
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Tabloya gore miisteri ziyaretleri Oncesinde yapilan hazirliklara yonelik
goriisler incelendiginde bir tema, dort kategori, 10 kod ve bu alt goriislere iligkin 36
ifade ortaya ¢ikmistir. Katilimcilar “Veri Toplama ve Analiz” temasinda; “Finansal
Analiz ve Inceleme” (f = 21), “Kurumsal Bilgilerin Degerlendirilmesi” (f = 9),
“Miisteri Davranislarinin Analizi” (f = 4) ve “Iletisim ve Strateji Gelistirme” (f = 2)
kategorilerinde goriis bildirmislerdir. Katilimcilar “Finansal Analiz ve Inceleme”
kategorisinde; “Cek ve senet bilgilerini inceleme” (f= 6), “Bankalararasi finansal sicili
kontrol etme” (f= 6), “Kullanilan finansal iiriinleri degerlendirme” (f= 6) ve “Mizan
ve bilango verilerini analiz etme” (f = 3) kodlarinda goriis belirtmislerdir. Katilimcilar
“Kurumsal Bilgilerin Degerlendirilmesi” kategorisinde; “Ticaret sicili kayitlarini
inceleme” (f = 4), “Vergi kaydi1 ve kurumsal adres bilgilerini kontrol etme” (f = 3) ve
“Sirket yetkililerinin ge¢misini analiz etme” (f = 2) kodlarinda goriis belirtmislerdir.
Katilimcilar “Misteri Davraniglarinin Analizi” kategorisinde; “Miisterinin irlin
kullanim aligkanliklarin1 analiz etme” (f = 3) ve “Sosyal medya ve kisisel bilgileri
inceleme” (f = 1) kodlarinda goriis belirtmislerdir. Katilimcilar “Iletisim ve Strateji
Gelistirme” kategorisinde; “Goriismelerde iletisim stratejisi gelistirme” (f = 2)

kodunda goriis belirtmislerdir. Bunlara iliskin 6rnek goriisler asagida verilmistir:

“Potansiyelden baslayalim. Potansiyel bir miisteri ile ilgili. Elimizde temel bir
veri varsa. Yani temel veriden kastimiz sadece ticari igletme ve isletmeyle beraber vergi
kimlik numarasi benzeri bir seyler varsa. Normal piyasa sorgusu yapilir énce. Cek
senet, icra aciz durumda. Onun haricinde. Sunu her ortamda yapamazsiniz. Yani
herkese giivenip de ben su miisteriyi ziyarete gidiyorum, siz ne diigiiniiyorsunuz
diyemezsiniz. Ama samimi goérdiigiiniiz miisterilerden de bilgi alabilirsiniz. Onunla
beraber bizim sicil gazetesi takiplerimiz vardir. Oralardan da yine isletmeye dair
veriler aliriz. Yani isletme ne zaman kuruldu, isletmenin yetkilileri kimler, yetki
degisiklikleri yapildi mi, isletmenin temel sermayesinde bir artis var falan. Bu
bilgilerle gidilir zaten. Ama onun oncesinde mali verileri almadan edinebilecegimiz
seyler simirlidr. Ve kendi temel prensibim ile gittigim hi¢bir goriismede miisteri ile ana
tirtin goriigmesi yapmam, giderim size kredi verelim demem. Benim amacim orada
tamigmaktir. Tamstiktan sonra bazi seyler sekillenir. Bu anlattigim sekillerde zaten én

bilgi ile gidiyoruz ya tamstiktan sonra bazi seyler sekillenir. Sonrasinda mali tablolar
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ister ona gore bir karar veririz. Karsilikly ¢calismak istiyorsak tabi. Sistemde mevcut
miisteriyi zaten ben yeni gelmigsem ya da herhangi bir arkadasimiz bu pozisyonda
miisterisini tamimiyorsa, bizim ge¢miste yaptigimiz kredi degerleme raporlari var.
Orada miisteri ile ilgili kisa kisa bilgiler yer alwr. Miisteri su kisiler suralidir, evliyse
eviidir, hoslandigi seyler varsa vardw. Ticareti su tarihte baslamistir, babadan
gecmistir, kendi basina devam ediyordur, iste egitim durumu su miisterilerle
calisryordur, vade kogullar: sunlardir gibi. Bizim o raporun icerisinde miisteriyi zaten
veterli nitelikte tanitici bilgiler yer alwr. Yani kendi miisterimizi tanimak i¢in elimizde
bir done var. Ama disardaki miisteriyi tamimak icin yeteri kadar done yok. Iste dedigim
gibi biraz 6n hazirlik, biraz da gidip goriisiince elde edilecek bilgiler.” (“Cek ve senet
bilgilerini inceleme”, “Bankalararasi finansal sicili kontrol etme”, “Ticaret sicili

kayitlarini inceleme”, “Mizan ve bilanco verilerini analiz etme”, “Sirket yetkililerinin

geemisini analiz etme”, K02)

“Hazirlik yaparim. Kimdir, nedir, ne degildir? Ticaret siciline bakarim. Ne
vapmis? Nerede? Yillardir Kag¢ yildir faaliyette? Internet sayfasina bakarim Ne isle
ugragsiyor falan. Yani miidiir de olsan dikkat etmek zorundasin. Portfoyiin hedefi var
benim de var. Mesela batak verilirse subenin de batagi ben de sorumluyum. Hatta asil
ben sorumluyum.” (“Bankalararasi finansal sicili kontrol etme”, “Kullanilan finansal

tirtinleri degerlendirme”, K04)

“Risk gelisimlerine bakarim. Piyasa kosullarina gére mi kredi kullaniyor.

Yazilan ¢eki ya da sene var mi sorgularim.” (“Cek ve senet bilgilerini inceleme”, K07)

“Sistemde memzucuna bakiyoruz. Memzucunda kullandigu iiriinlere bakiyoruz.
Gittigimizde, konusmaya gittigimizde hangi tiriinleri hazirlayabiliriz? Aslinda bizde
olmayan ya da ¢alistigimiz mevcut miisteri i¢in kararinda yer vermedigimiz iiriinler
varsa onlarin eklenmesi tarafinda miisteriyle o minvalde konusmaya c¢alistyoruz.
Bagska bir on hazirligim. Sahislarin yeni ¢alisacagi miisteri ise. Mesela sahislarin ¢ogu
kimse bakmaz ama gahislarin da memzucuna bakmayi. Ben sahislarin durumuna da
bakiyorum. Ciinkii firma ¢alisma anlaminda bana da bir sinyal veriyor. Orada adam
bakiyorsun gecikmesi var. Mesela gegen giin Aksehir'e gittik. Orada bir tane firma oyle
¢ok kotii tabelasi, oyle bir konusuyor ki sanki ¢ok ihtiyaci yokmusg gibi falan. Béyle bir
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adam mesela. Yani acaba bilerek mi bazi seyler takipsizlikten gecikir boyle degil. Hani
vok yani adamda para yok, oradan onu tespit edebiliyoruz. Yani biliyorsun iste
stireclerin icinden gectin.” (“Cek ve senet bilgilerini inceleme”, “Bankalararasi
finansal sicili kontrol etme”, “Kullanilan finansal {rilinleri degerlendirme”,

“Miisterinin iiriin kullanim aligkanliklarini analiz etme”, K09)

“Firmanin kurumsal adresine bakip kullandig iiriinler neler? Teminat mektubu
var mi? Belgesi var mi? Cek karnesi kullantyor mu? Cek aliyor mu? Bunlart tespit
edip yani sira sosyal medyadan da miisterinin firma yetkilisinin hobileri nelerdir,
tuttugu takim nelerdir bunlar: arastiririm. Gittigimde elim daha gii¢lii olsun. Bunlar
tabi potansiyel miisteriler igin. Mevcut miisteri zaten tamdigimiz igin. Cok miisteri ile
calisiyoruz. Bunlara da ¢at kapt da gittigimiz oluyor, randevulu gittigimiz de oluyor
veya kendisini bildigimiz, samimi oldugumuz icin ¢ok hazirligimiz olmuyor. Ama yeni
miisteri i¢in dedigim gibi hem finansal hem bireysel anlamda arastirma yapiyorum.”
(“Bankalararas1 finansal sicili kontrol etme”, “Kullanilan finansal {irtinleri
degerlendirme”, “Vergi kaydi ve kurumsal adres bilgilerini kontrol etme”, “Sirket
yetkililerinin gegmisini analiz etme”, “Sosyal medya ve kisisel bilgileri inceleme”,

K12).
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Katilimeilarin  miisteri ziyaretleri oncesinde yapilan hazirliklara yonelik

gorislerine iliskin model Sekil 4.5’te verilmistir.

@]

Veri Toplama ve

4\

(CHl @]

Finansal Analiz Kurumsal Bilgilerin Musteri Iletigim ve
ve Inceleme Degerlendirilmesi Davraniglarinin Strateji
Analizi Gelistirme

@ @

@ o Gorismelerde
@ @ Musterinin rdin iletisim stratejisi
Cek ve senet @ Vergi kaydi ve Ticaret sicili tallanm gelistirme
S kurumsal adres aliskanliklarim
bilgilerini Kullanilan Lener kayitlarini analiz etme
inceleme finansal drdnleri ) bl\g\l‘enm inceleme @
5 ; ontrol etme
@ degerlendirme Sirket @
@ yetkililerinin
Eénkalalra_rq‘sl\ Mizan ve gecmisini analiz Sosyai‘meﬁya
inansal sicili ve kigisel
kontrol etme bilango e bil ﬁeri
verilerini analiz g
me inceleme
e

Sekil 4. 5. Katilimcilari Miisteri Ziyaretleri Oncesinde Yapilan Hazirliklara Yénelik Goriislerine
iliskin Model
Kaynak: Kullanilan yazilim tarafindan iiretilen Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli.
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4.6. Mali Analiz Siirecinde Miisteri Ziyaretleri

Arastirma bulgulari, mali analiz siirecinde miisteri ziyaretlerinin destekleyici
ve tamamlayict bir rol oynadigini gostermektedir. Yalnizca finansal belgelerle sinirli
kalmayan bu siirecte, igyerinde yapilan gozlemler araciligiyla miisterinin gergek
operasyonel durumu daha saglikli sekilde degerlendirilmektedir. Elde edilen veriler,
saha gozlemlerinin mali verilerin yorumlanmasinda ve risk tespitinde kritik katkilar

sagladigini ortaya koymustur.

Katilimcilarin miisteri ziyaretlerinde dikkat edilen hususlara yonelik goriisler

Tablo 4.6’da verilmistir.

Tablo 4.6. Katilimeilarin Miisteri Ziyaretlerinde Dikkat Edilen Hususlara Yonelik Goriisleri

Tema Kategori Kod Katihmcilar Frekans
Finansal 35
Saglik ve

Giivenilirlik
Finansal Durum 18
Analizi
Mali tablo verilerini analiz etme K02, K04, K06, K07, K08, K10, 7
K11

Mizan ve bilango inceleme K02, K06, K08, K10, K12 5
Duran varliklar1 ve gayrimenkulleri K06, K08, K09, K10 4

inceleme
Ozkaynak durumunu analiz etme K08, K10 2
Kredi ve Borg 4

Y onetimi
Kredi ve bor¢glanma durumunu K06, K08, K10, K12 4
degerlendirme
Uyumluluk ve 11
Risk
Degerlendirmesi
Kayit disilik ve finansal agikliklar K02, K06, K08, K09 4
degerlendirme

Sirketin ticari faaliyet uyumlulugunu K04, K06, K10 3

inceleme
Miisteri beyanlarinda tutarsizlik K02, K06, K09, K11 4

aragtirma
Firma Gegmisi 2

ve [tibar Analizi

Firma yetkilisinin gegmisini K02, K12 2

inceleme

Kaynak: Arastirmaci tarafindan olusturulmustur.
Tabloya gore miisteri ziyaretlerinde dikkat edilen hususlara yonelik goriisler
incelendiginde bir tema, dort kategori, dokuz kod ve bu alt goriislere iliskin 35 ifade

ortaya ¢cikmistir. Katilimeilar “Finansal Saglik ve Giivenilirlik” (f = 35)) temasinda
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goriis belirtmistir. Katilimcilar “Finansal Saglik ve Giivenilirlik” temasinda; “Finansal
Durum Analizi” (f = 18), “Kredi ve Bor¢ Yonetimi” (f = 4), “Uyumluluk ve Risk
Degerlendirmesi” (f = 11) ve “Firma Gegmisi ve Itibar Analizi” (f = 2) kategorisinde
goriis belirtmislerdir. Katilimcilar “Finansal Durum Analizi” kategorisinde; “Mali
tablo verilerini analiz etme” (f = 7) kodunda; Mizan ve bilango inceleme” (f = 5)
kodunda, “Duran varliklari ve gayrimenkulleri inceleme” (f = 4) kodunda ve
“Ozkaynak durumunu analiz etme” (f = 2) kodunda gbriis belirtmislerdir. Katilimcilar
“Kredi ve Bor¢ Yonetimi” kategorisinde; “Kredi ve bor¢glanma durumunu
degerlendirme” (f = 4) kodunda goriis belirtmislerdir. Katilimcilar “Uyumluluk ve
Risk Degerlendirmesi” kategorisinde; “Kayit disilik ve finansal agikliklar
degerlendirme” (f = 4) kodunda, “Miisteri beyanlarinda tutarsizlik arastirma” (f = 4)
kodunda ve “Sirketin ticari faaliyet uyumlulugunu inceleme” (f = 3) kodunda goriis
belirtmislerdir. Katilimeilar “Firma Gegmisi ve Itibar Analizi” kategorisinde; “Firma
yetkilisinin gegmisini inceleme” (f = 2) kodunda goriis belirtmislerdir. Bunlara iligkin

ornek goriisler asagida verilmistir:

“Yani soyle bu iilkenin soyle bir gercegi var. Mali tablolarla miisterilerin
beyanlart birbirleriyle ortiismiiyor maalesef. Ornek veriyorum miisteri ile
konusuyorsunuz, mal alimina dair ya da mal satislarina dair konusuyorsunuz.
Diyorsunuz ki. Siz mali nasil aliyorsunuz? Ornek verelim, pesin altyorum diyor. Mali
raporda analizler yapiliyor. Farkli bir vade yapisi ¢ikiyor ortaya. Ya da iste kag¢ giin
vadeli aliyorsunuz diyorsunuz. Adam 90 giin diyor, bir bakiyorsunuz 150 giin vadeli
satiyorsunuz diyorsunuz, iste ben pesin aliyorum diyor Bir bakiyorsunuz veriler 300
giinde parasini aliyor gosteriyor ya da mali satmis ama bir fatura yok stoklarda mal
goziikiiyor gibi. Hani en boyle ¢etrefilli tarafi mali tablolarin tam olarak gergekle
uyusmamasi. Dolayisiyla orada mali tabloyu bakip da miisteriye yani siz bu
diyemiyorsunuz, onu bir sekilde kabul ediyorsunuz. Esasinda en dogrusunu bilen taraf
miisteri. Ama mali tablo bize ozellikle kredili calisacak miisterinin ne kadarlik bir
krediye ihtiyact oldugunu falan gésterir. Miisteri ziyareti aslinda bir dost meclisi.
Tamam simdi konusuyoruz ya konusurken zaten araya sikistirtyorsunuz bazi seyleri.
Adami sorguya g¢eker gibi karsiniza alip da Gel bakalim, hesap vereceksin bunlari,

boyle degil yani. Bunu nasil yapiyorsun? Ne kadarlik iste? 2014 yilinda ne kadarlik
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satisiniz var diyorsun? Adam diyor ki yaklasik 10 12 milyon diyor. Mali veriler geliyor
2 milyon. Bunlara 10 milyon kayp degil mi? Simdi bu sefer sunu soyliiyorsunuz. Bir
sonraki gortismeye gittiginizde Abi siz bana 12 milyonluk bir satistan bahsettiniz ama
iste mali tablolar 2 milyon gosteriyor. Aradaki para nerede? Yani bunu destekleyici bu
kadarlik satisiniz oldugunu gosterir. Gayrimenkulleriniz var mi? Araciniz var mi? Yani
bu para bir yere gitti ama nereye gitti degil mi? Yani o aradaki cirodan elde edilen
kazang bir yerlere gitti mi? Nereye gitti? Bunu size varlik olarak sunabiliyorsa kabul
edersiniz ki bu kadarlik bir varliginiz var ise.” (“Mali tablo verilerini analiz etme”,
“Mizan ve bilango inceleme”, “Kayit disilik ve finansal agikliklar1 degerlendirme”,
“Miisteri beyanlarinda tutarsizlik aragtirma”, “Firma yetkilisinin gegmisini inceleme”,

K02)

“Mali analiz siirecinde dikkat ettigim hususlar. Mal alim-satim, sartlari,
kosullari. Vade. Kayit disilik var mi yok mu? Hani bunlara dikkat ediliyor? Zaten
sistem artik maliye ile entegre oldugu igin ¢ogu veriyi oradan c¢ekiyoruz. Sadece
tutturamadigimiz seylerde oradan sey yapiryoruz. Gonderdigi mizanda, detay mizanla
beyanname tutmuyor miisterinin. O zaman bunlar iizerinde goriisiilebiliyor. Ya da iste
tek bir alicist var, tek bir saticist var. Ya da donuk alacaklar var. Yani miisteri ozelinde
bilancosuna gére ¢ok farkli senaryolar olugsabiliyor. Vadeler ¢cok uzun ya da ¢ok kisa
olabiliyor. Vade ozelinde, miisteri ozelinde ya da iste ne bileyim bu iste satmus, hig¢
hareket gormemis donuk bir alacak var. Bunun akibeti hakkinda bu tarz seyler
gortigiiliiyor genelde iste. Kayit disilik goriigiiliiyor. Duran varliklar iste. Hani giincel
mi giincel degil mi, iste varlik analizi, iste fabrikalari ya da iste sirketteki tiim her sey
bilancoda gosteriliyor mu ona bakilyor, inceleniyor. Faaliyeti ile wyumlu mu
bilangosu ona bakvyor. Adresi ile uyumlu mu?”” (“Mali tablo verilerini analiz etme”,
“Mizan ve bilango inceleme”, “Kredi ve bor¢lanma durumunu degerlendirme”,
“Duran varliklar1 ve gayrimenkulleri inceleme”, “Kayit disilik ve finansal acikliklar
degerlendirme”, “Miisteri beyanlarinda tutarsizlik arastirma”, “Sirketin ticari faaliyet

uyumlulugunu inceleme”, K06)

“Mali analizde normalde ziraatte firma analizini tahsisten yazdigi raporlarda
ziyaret yaparlar. Biz de 2 yil 3 yil éncesine kadar boyleydi. Su anda Ankara’dan

gelemiyorlar. Uzaktan yaziyorlar. Ozkaynaklar. Dolar alacaklari. Karliigi. Ciro

87



gelisimi sektorle uyumlu mu? Bor¢lanmasiyla ciro dengesi nasil gidiyor, isletme
sermayesini yeterince saglayabiliyor mu? Belli sektorlerde kayitdisilik var ama bizim
yvapabilecegimiz noktada eger mantikll ¢ergevede agiklayabilecek durum varsa kayit
disthigr vardir, gayrimenkulii vardir. Firmada mesela adam 30 milyon cirosu var.
Bakvyorsun adamin 50 milyonluk malvarligi var. Nereden geldi? Kayit disi. 30 milyon
bor¢ var. Ne geliyor iizerinden? 60 milyon kisiye ¢ikiyor, is¢iye ¢ikiyor. Ama bunu
Gayrimenkullerin yanmina koyarak, Bu adamin normalde potansiyel satist var, kalitesi
var ama bunu biz bilan¢oda géremiyoruz. Gayrimenkullerine bakarsan bu adamin
gidisat iyi. Bir kismini teminatlandirip o anlamda devam edebiliyorsun. Ama. Kayit
dist gayrimenkulde yoksa o firmadan uzak duruyoruz. Yani batak trene binmemek
lazim. Ozkaynak katkis1 yani 6rnek veriyorum raporun bizim raporlardan mesela
ornek bir tanesini acalim. Ratingi acikmis. Oz kaynak yogun calisiyor. Oz kaynak
viizde 58 0z kaynak. Béyle Calisan firma sayist Tiirkiye’'de %5 10 °dur. Bu adam bizim
caligsabilecegimiz ratingde adam ¢ikmig. Ratingin en onemli kalemlerinden biri bence
bu kalem. Bu faaliyet kari olur. Diger gelirler olur. Onlari illaki firmanin vergi
noktasinda muhasebesini, yonettigi seyleri degistirir, bir seyleri yonetir. Ama 6zkaynak
katkist her zaman hem sermaye artist yaptigi zaman hem ornek veriyorum. Burada
yukarida baktigin zaman dénem var. Yani inanilmaz bir donem varlik yogunlugu var.
Bu donem varliklarin durumu da onemli, payr 6nemli. Simdi mesela bunlar ne kadar
likit bunlar onemli. Ben genelde ilk baktigim sey firmadaki ozkaynak gelisimi olur.
Ciinkii adam firmaya bir seyler katiyor. Yani sonuca ulasabiliyor. Ozkaynaklar asag:
dogru gidiyorsa bu adam bir seyleri yanlis yapiyordur. Yatirim dénemindedir.
Borg¢lanmaya girmistiv. Bunun karsiliginda da bir duran varlik olmasi gerekecek.
Duran varlik da almadiysa bu adam parayr baska bir yerlere gétiiriiyor. Ben o sekilde
bakarim. Ciro gelisimi enflasyona endeksli mi? Iste 3 ton satiyorsa seneye de 3 ton
satabilmesi lazim. Yoksa bu firma erimek zorunda. O zaman.” (“Mali tablo verilerini
analiz etme”, “Mizan ve bilan¢o inceleme”, “Kredi ve bor¢lanma durumunu
degerlendirme”, “Duran varliklar1 ve gayrimenkulleri inceleme”, “Kayit disilik ve

finansal agikliklar1 degerlendirme”, “Ozkaynak durumunu analiz etme”, K08)

“Miisteri beyanlarinda tutarsizlik olup olmadigina dikkat ediyorum.” (“Mali

tablo verilerini analiz etme”, “Miisteri beyanlarinda tutarsizlik aragtirma”, K11)
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Katilmeilarin - miisteri  ziyaretlerinde dikkat edilen hususlara yonelik

gortislerine iliskin model Sekil 4.6.’da verilmistir.

]

Finansal Saglk ve Givenilirlik

Finansal Durum Uyumluluk ve Risk
Analizi Degerlendirmesi

Firma Gegmisi

Kredi ve Bor .
¢ ve Itibar Analizi

Yénetimi

@] ]

Sirketin ticari

Cll

Kayit digilik ve :
Mali table Y finansal faaliyet
verilerini analiz @ acikliklart uyumlulugunu
etme " degerlendirme inceleme
Duran varliklari
e @] ]
gaynmenkullerl Kredi ve Firma
@ inceleme @ borglanma yetkilisinin
Mizan ve Ozkaynak durumunu gegmisini
bilango durumunu @ degerlendirme inceleme
inceleme analiz etme Misteri
beyanlarinda
tutarsizlk
arastirma

Sekil 4. 6. Katilimcilarin Miisteri Ziyaretlerinde Dikkat Edilen Hususlara Yonelik Goriislerine iliskin
Model
Kaynak: Kullanilan yazilim tarafindan iiretilen Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli.
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4.7. Erken Uyarn Sinyallerine Yonelik Miisteri Ziyaretleri

Arastirma bulgulari, miisteri ziyaretlerinin yalnizca mevcut durumu
degerlendirmekle kalmay1p, ayn1 zamanda olas1 risk unsurlarini erken asamada tespit
etmede 6nemli bir ara¢ oldugunu ortaya koymustur. Isyerinde yapilan gdzlemler
sayesinde tiretim seviyeleri, calisan davraniglar1 ve operasyonel degisimler gibi erken
uyar1 sinyalleri zamaninda fark edilmekte, bdylece risk yonetimi siiregleri daha

proaktif sekilde yliriitiilebilmektedir.

Katilimcilarin miisteri ziyaretlerinde erken uyar1 sinyallerine odaklanmaya

yonelik goriisleri Tablo 4.7°de verilmistir.

Tablo 4. 7. Katilimcilarin Miisteri Ziyaretlerinde Erken Uyar1 Sinyallerine Odaklanmaya Y 6nelik

Goriigleri
Tema Kategori Kod Katihmcilar  Frekans
Davranigsal 17
Gostergeler
Uretim ve Operasyonel 1
Gostergeler
Uretimdeki yavaslama ve sevkiyat K12 1
aksakliklarin1 degerlendirme
Finansal Gostergeler 8
Geg 6deme ve c¢eklerin geg K01, K02, K06, 4
kargilanmasini analiz etme K11
Bankalararasi kredi kullanimindaki K02, K06 2
degisimi inceleme
Maasg 6demelerinde gecikme olup K05, K10 2
olmadigini arastirma
Islem ve Davranis 3
Analizi

Emanet ve sahte iglemleri takip etme K08 1
Miisteri yetkilisinin panik, kagamak K03 1

cevaplar vermesini degerlendirme
Asir1 gosteris ve gereksiz ikramlari K03 1

analiz etme
Organizasyonel 5
Degisiklikler
Sik personel degisimini gdzlemleme K08 1
Unvan ve adres degisikliklerini kontrol K04, K06 2
etme
Ortaklik yapisindaki degisimleri K06, K08 2
inceleme

Kaynak: Arastirmaci tarafindan olusturulmustur.

Tabloya gore miisteri ziyaretlerinde erken uyari sinyallerine odaklanmaya

yonelik goriisler incelendiginde bir tema, dort kategori, 10 kod ve bu alt goriislere
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iligkin 17 ifade ortaya ¢ikmistir. Katilimcilar “Davranigsal Gostergeler” temasinda;
“Uretim ve Operasyonel Gostergeler” (f = 1), “Finansal Gostergeler” (f = 8), “Islem
ve Davranis Analizi” (f = 3) ve “Operasyonel Degisiklikler” (f = 8) kategorilerinde
goriis  belirtmislerdir. Katilimcilar “Uretim  ve  Operasyonel Gostergeler”
kategorisinde; “Uretimdeki yavaslama ve sevkiyat aksakliklarin1 degerlendirme” (f =
1) kodunda, “Finansal Gostergeler” kategorisinde; “Ge¢ 0deme ve geklerin geg
karsilanmasini analiz etme” (f = 4), “Bankalararasi1 kredi kullanimindaki degisimi
inceleme” (f = 2) ve “Maas 6demelerinde gecikme olup olmadigini arastirma” (f = 2)
kodlarinda, “Islem ve Davranis Analizi” kategorisinde; “Emanet ve sahte islemleri
takip etme” (f = 1), “Misteri yetkilisinin panik, kacamak cevaplar vermesini
degerlendirme” (f = 1) ve “Asir1 gosteris ve gereksiz ikramlar1 analiz etme” (f = 1)
kodlarinda, “Organizasyonel Degisiklikler” kategorisinde; “Sik personel degisimini
gozlemleme” (f = 1), “Unvan ve adres degisikliklerini kontrol etme” (f = 2) ve
“Ortaklik yapisindaki degisimleri inceleme” (f = 2) kodlarinda goriis belirtmislerdir.

Bunlara iligkin 6rnek goriisler asagida verilmistir:

“Erken uyari sinyalleri birkag farkli kanallardan yapiliyor ama daha ¢ok
maliye kanallarina yapuiyor. Biz de miisterinin. Tabirini biliyorsunuz. Mevcut
raporlart kisminda gerekse bireysel ve kurumsal kkblerinde bor¢luluk endeksleri var.
Oralardan veriler ¢cekmeye baslarsak, oralardan cektigi verilerle beraber bize ¢ok
farkly kanallardan geri bildirimler yapryor. Kredi gecikmesi var diyor, vade geg¢misi
var diyor, iste mevduat daralmasi var diyor. Geciken kredi 6demesi var diyor. Kart
odemelerinden bahsediyor. Temerriit olasiligi yiiksek. Miisteri de diyor ki sistemden
zaten biz bu seyi ¢ekiyoruz. Calistigimiz miisterilerde, banka ile iliskisi olan miisteriler
de zaten o temerriit olasiligini ¢ekiyoruz. Bunun sahadaki karsiligini biz daha ¢ok nasil
gortiriiz? Su sekilde goriiriiz. Bir de zaten sahada ¢ok fazla bulunuyorsaniz size bunu
bir sekilde bu sinyalleri diger miisteriler veriyor. Evet iste ticari iliskilerinde
bozulmalar vardi. Bir diger tarafi. Banka igerisinde suradan gorebilirsiniz. Ya da
sermaye Odemelerinin gecikmesinden ya da oOtelenme taleplerinden gorebilirsiniz.
Kendisinde de gsoyle goriiyorsun kendisine gittiginde ne kadar sik isletmede
gormiiyorsan ya da gittiginde gordiigiine ne kadar sik bir sekilde telefonda alacaklilar

2

tarafindan araniyorsa bir sekilde o sinyali aliyorsun samirim.” (“Ge¢ 0deme ve
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ceklerin gec karsilanmasini analiz etme”, “Bankalararast kredi kullanimindaki

degisimi inceleme”, K02)

“Yetkilinin hal hareket tavirlar: panik hali, kagamak ve net olmayan cevaplar
vermesi, tutarsiz agtklamalari veya tam tersine dogal akisindan daha iist seviyelerdeki
davramis ve tutumlar (ornegin dogal bir firma ziyaretinde c¢ay kahve igilirken
baklavalar meyve sulart ikram ediliyor ve bir satafat gosterisi yapilryorsa siipheli bir

2

durum soz konudur.” (“Miisteri yetkilisinin panik, kacamak cevaplar vermesini

degerlendirme”, “Asir1 gosteris ve gereksiz ikramlari analiz etme”, K03)

“Orada da miisteri bir kere zaten her seyi kabul ediyorsa sorgusuz sualsiz. Bu
erken uyari sinyali. Oranlara takilmiyorsa komisyonlari irdelemiyorsa...Veya iste
ziyaretlerde de oradaki insanlarin morali ¢calisanlarin maaslarimi alabiliyorlar mi?
Veya iste fabrika miilk mi?” (“Maas Odemelerinde gecikme olup olmadiginm

arastirma”, K10)

“Benim i¢in en onemli sey personel degisikligi. Her gittigimde cayct falan
degisiyorsa bir sikinti vardir. Erken uyarida bence en onemli nokta gelen EFT
ekraninda emanet ibaresi. Ondan emanet geliyor bundan emanet geliyor. Ya da cek.
Ceki geri c¢ektiriyor adam. Bu erken uyari. Ben gelen EFT ekranlarina siirekli
bakiyorum. Firmaya ya da ortaklarimin hesaplarina. Ya da ortaklik degigimleri. Bir

13

adam giriyor digeri ¢cikiyor falan. * (“Sik personel degisimini gézlemleme”, “Ortaklik

yapisindaki degisimleri inceleme”, “Emanet ve sahte islemleri takip etme”, KO8)

“Yakin izleme istihbarat kayitlarinda olumsuzluk. Kkb kayitlarinda limit artisi.
Firmanmin bor¢lanmasindaki artis, vade, gecikme gibi... Eger benim potansiyel
miisterim ise erken uyarisini goremiyorsun, bankanin miisterisi olmadigi icin bankanin
miisterisi de erken uyart tarihgesine bakiyyorum. Adamin tek olumsuzlugu c¢ek
yogunlasmasi, senet yogunlasmasi ya da ne bileyim firma ortaklarindan bir hisse devri
firma ortaklik yapisinda degil. Adres degisiklikleri, bor¢lanmadaki artis,
bor¢lanmadaki azalma gibi. Bu tiir seylerin hepsine bakip ona gore miisteri ziyaretinde

2

orada bunlari zaten o6n hazirlik yaptigimiz igin konusuyoruz.” (“Ge¢ O0deme ve

ceklerin gec karsilanmasini analiz etme”, “Bankalararasi kredi kullanimindaki
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degisimi inceleme”, “Unvan ve adres degisikliklerini kontrol etme”, “Ortaklik

yapisindaki degisimleri inceleme”, K06).

Katilimcilarin miisteri ziyaretlerinde erken uyari sinyallerine odaklanmaya

yonelik goriislerine iligkin model Sekil 4.7°de verilmistir.

Davramssal
// 0

al

{retim ve
Finansal Orgamzasyonel ﬁ:,:;:; Operasyonel
Gistergeler Degisiklider Anaiki Gistergeler
Ortaldik
@ yapisindaki
Unvan ve dedisimleri
adres inceleme
@ @ degisikliklerini
kontrol etme
Geg Gdeme y;::'elerhde ¢
ve ¢eklerin @ Sik personel
geg gecime olup defisimini & @
kargianmasini olmaddini  ganiclararasi gzlemleme
analzetme SR redi Misteri Agiri gosteris @]
kullanmndaki yethdlisinin panik, ve gereksiz W
degisimi kagamak cevaplar ikrarlan ‘l;e:rfk;:tva"ash"“
inceleme vermesini degerle analiz etme aksaklidarm
@ degerlendirme
Emanet ve sahte
islemleri takip

etme

Sekil 4. 7. Katilimcilarin Misteri Ziyaretlerinde Erken Uyar1 Sinyallerine Odaklanmaya Yonelik
Gériislerine Tliskin Model
Kaynak: Kullanilan yazilim tarafindan iiretilen Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli.
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4.8. Miisteri Ziyareti Tiirleri

Arastirmada elde edilen bulgular, miisteri ziyaretlerinin tek tip bir
uygulamadan ibaret olmadigini, aksine ziyaretlerin amaca gore cesitlendigini ortaya
koymustur. Risk analizi, satis gelistirme, iliski gliglendirme veya problem ¢6zme gibi
farkl1 hedeflere yonelik gerceklestirilen ziyaretler, bankalarin miisteri yonetim
stratejilerinde esneklik saglamakta ve her miisteriye 6zgii yaklasim gelistirilmesine

imkan tanimaktadir.

Katilimcilarin randevusuz ve randevulu miisteri ziyaretlerine yonelik goriisleri

Tablo 4.8’de verilmistir.

Tablo 4. 8. Katilimcilarin Randevusuz ve Randevulu Miisteri Ziyaretlerine Y6nelik Goriisleri

Tema Kategori Kod Katihmcilar Frekans
Miisteri Ziyareti 19
Tiirleri
Randevulu 11
ziyaret
Randevu alarak ziyaret ger¢eklestirme K01, K02, K06, KOS, 8
K09, K10, K11, K12
Randevunun profesyonellik agisindan K02, K09 2
onemini degerlendirme
Potansiyel miisterilere randevu alarak K10 1
gitme
Randevusuz 8
ziyaret
Dogaglama ziyaretlerin avantajlarini K04, K05, K07, K12 4
degerlendirme
Miisteriyi hazirliksiz yakalamanin K05, K07 2

etkisini analiz etme
Mevcut miisterilere randevusuz gitme K10, K12 2

Kaynak: Arastirmaci tarafindan olusturulmustur.

Tabloya gore randevusuz ve randevulu miisteri ziyaretlerine yonelik gortisler
incelendiginde bir tema, iki kategori, alt1 kod ve bu alt gortislere iliskin 19 ifade ortaya
cikmistir. Katilimeilar “Miisteri Ziyareti Tiirleri” temasinda; “Randevulu ziyaret” (f =
11) ve “Randevusuz ziyaret hizi” (f = 8) kategorisinde goriis belirtmislerdir.
Katilimcilar  “Randevulu  ziyaret” kategorisinde; “Randevu alarak ziyaret
gerceklestirme” (f = 8), “Randevunun profesyonellik agisindan Onemini
degerlendirme” (f = 2) ve “Potansiyel miisterilere randevu alarak gitme” (f = 1)
kodlarinda goriis belirtmislerdir. Katilimeilar “Randevusuz ziyaret” kategorisinde;

“Dogaclama ziyaretlerin avantajlarin1 degerlendirme” (f = 4), “Miisteriyi hazirliksiz
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yakalamanin etkisini analiz etme” (f = 2) ve “Mevcut miisterilere randevusuz gitme”
(f = 2) kodlarinda goriis belirtmislerdir. Bunlara iliskin Ornek goriisler asagida

verilmistir:

“Randevusuz  hichir miisteriye gitmedim.” (“Randevu alarak ziyaret

gergeklestirme”, KO1)

“Randevuyla. Nezaketsizlik yani. Hos karsilanmiyor. Ozetle belli bir
biiyiikliikten sonra firmalar randevu alarak is yapmayt kendinde kurumsallik goriiyor.
Biraz daha kurumsallik oradan baglyor. Firmalar dis cephe kendi demirbaslar: Kendi
sirketteki ¢alisanlarin kalitesinden ziyade énce kurumsallik oradan basliyor. Yani
randevusuz, randevu alinarak gidilmesi ona bir sey katiyor, bir deger katiyor bence

’

onun nezdinde.” (“Randevu alarak ziyaret gerceklestirme”, “Randevunun

profesyonellik agisindan 6nemini degerlendirme”, K09)

“Anadolu da randevudan kasit ziyaret edileceginin haber verilmesi ve
miisterinin miisait oldugu zaman ziyaretin gerceklesmesidirv. Kurumsal yapilardaki
gibi tarihli, saatli, siireli randevular ¢ok fazla gegerli degildir. Bankaculik haricinde
de bir yere ziyarete gidilirken 6nden haber edilmesi ve miisaitlik durumunun sorulmasi
zaten nezaket geregidir. Nezaketsiz sekilde yapilacak ¢at kapt bir ziyaret her zaman

(13

igin itici olacak hatta bazen tepkiye bile yol acacaktir. *“ (“Randevu alarak ziyaret

gerceklestirme”, K03).

“Randevu almak daha hog olur ama miisteriye ¢at kapt yapmak da etkili oluyor.
Mesela bazen miisteri sallvyor sizi? Birka¢ ay sonra goriiselim vesaire diyor ama o
tarz insanlar da bazen bir gegcerken Murat abi yerinde misin? Demek de fayda var.

13

Yani miisteri ziyareti her zaman randevulu olmuyor. “ (“Dogaglama ziyaretlerin
avantajlarim1 degerlendirme”, (“Mevcut miisterilere randevusuz gitme”, “Randevu

alarak ziyaret gerceklestirme”, K12).

“Randevusuz gidilen daha verimli. Ciinkii miisteri hazirltk yapamaz. Yani
hazirlik derken goz boyamaya c¢alisamaz. Hani dedik ya erken uyar: sinyalleri
randevuyla gittigimde bu isaretleri karartir. “ (“Dogaglama ziyaretlerin avantajlarini

degerlendirme”, “Miisteriyi hazirliks1z yakalamanin etkisini analiz etme”, K05).
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Katilimeilarin - randevusuz ve randevulu miisteri ziyaretlerine yonelik
goriislerine iliskin model Sekil 4.8’de verilmistir.

@]

Miisteri Ziyareti
Trleri

@] @]

Randevulu Randevusuz
ziyaret ziyaret

@] @] @] @] @]

Randevu alarak Randevunun Potansiyel Dogaglama Miisteriyi Meveut

zlyaret profesyonellik misterilere ziyaretlerin hazirliksiz misterilere

gerceklestirme agisindan randevu alarak avantajlarini yakalamanin randevusuz
énemini gitme degerlendirme etkisini analiz gitme
degerlendirme etme

Sekil 4. 8. Katilimcilarin Randevusuz ve Randevulu Miisteri Ziyaretlerine Y&nelik Gériislerine liskin
Model
Kaynak: Kullanilan yazilim tarafindan iiretilen Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli.
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4.9. Miisteri Ziyaretlerinde Takim Arkadasiyla Calismanin Etkisi

Arastirma bulgulari, miisteri ziyaretlerinde takim arkadasiyla birlikte
caligmanin siireci olumlu yonde etkiledigini gostermektedir. Ziyaretlere iki ¢aliganin
birlikte katilmasi, hem miisteri algisinda giiven ve ciddiyet duygusunu artirmakta hem
de gozlem ve degerlendirmelerin daha kapsamli yapilmasina imkan tanimaktadir. Bu
sonuglar, misteri iligkilerinde takim c¢aligmasinin stratejik Onemini ortaya

koymaktadir.

Katilimcilarin miisteri ziyaretlerinde takim arkadasiyla ¢alismanin etkisine

yonelik goriisleri Tablo 4.9°da verilmistir.

Tablo 4. 9. Katilimcilarin Miisteri Ziyaretlerinde Takim Arkadasiyla Calismanin Etkisine Y6nelik

Goriigleri
Tema Kategori Kod Katihmcilar  Frekans
Ziyaret 16
Stratejileri ve
Karar Alma
Ekip Calismasinin 13
Avantajlart

Farkli uzmanlik alanlarinin katkisimm K02, K03, K06, 6

degerlendirme K08, K10, K12
Deneyimli ve yeni ¢alisanlar arasinda K02, K06, K08, 4

bilgi aktarimini saglama K12
Ekip olarak ziyaret etmenin kurumsal K05, K06, KOS 3
imaj olusturmast
Miisteri Tliskileri ve 9
Etkilesim

Sohbet akiciligini ve etkilesimi artirma K03, K06, K09

Miisteriyle daha gii¢lii bag kurma K03, K05, K06,

K07, K09, K10
Stratejik Ziyaret 5

Yaklagimlari
Biiyiik firmalarin beklentisini K01, K06 2
kargilamak
[lk goriismelerde takim olarak gitmenin K01, K06 2
avantajlarin1 degerlendirme

Anlagma sonrasi bireysel ziyaretlere K06 1

yonelme

Kaynak: Arastirmaci tarafindan olugturulmustur.

Tabloya gore miisteri ziyaretlerinde takim arkadasiyla calismanin etkisine
yonelik goriisler incelendiginde bir tema, ii¢ kategori, sekiz kod ve bu alt goriislere
iliskin 27 ifade ortaya ¢cikmistir. Katilimcilar “Ziyaret Stratejileri ve Karar Alma”
temasinda; “Ekip Calismasinin Avantajlarr” (f = 13), “Miisteri Iliskileri ve Etkilesim”
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(f=9) ve “Stratejik Ziyaret Yaklagimlar1” (f = 5) kategorilerinde goriis belirtmislerdir.
Katilimcilar “Ekip Calismasimnin Avantajlar” kategorisinde; “Farkli uzmanlik
alanlariin katkisini degerlendirme” (f = 6) kodunda, “Deneyimli ve yeni ¢alisanlar
arasinda bilgi aktarimini saglama” (f = 4) kodunda ve “Ekip olarak ziyaret etmenin
kurumsal imaj olusturmasi” (f = 3) kodunda goriis belirtmislerdir. Katilimcilar
“Miisteri Iliskileri ve Etkilesim” kategorisinde; “Sohbet akiciligimi ve etkilesimi
artirma” (f = 3) kodunda ve “Miisteriyle daha giiclii bag kurma” (f = 6) kodunda goriis
belirtmislerdir. Katilimcilar “Stratejik Ziyaret Yaklasimlar1” kategorisinde; “Biiyiik
firmalarin beklentisini karsilamak™ (f = 2) kodunda, “ilk goriismelerde takim olarak
gitmenin avantajlarin1 degerlendirme” (f = 2) kodunda ve “Anlagsma sonrasi bireysel
ziyaretlere yonelme” (f = 1) kodunda goriis belirtmislerdir. Bunlara iligkin 6rnek

goriisler asagida verilmistir:

“Takim arkadasi ile beraber genelde bir portfoy, bir yetkili yani bir miidiir, bir
vetkili seklinde yapildiginda daha etkili oluyor. Tabi sadece yetkili arkadaslarin gidip
on gortisme yaptigr sonra miidiir bey ile gidilen ikinci bir goriismeler de oluyor. Ekip
arkadagi neden onemli? Simdi gittigin birinin konusma esnasinda uzmanlik alaninda
olmayan bir sey geldiginde digeri onun eksigini giderebilmesi, samimi bir ortam
olmast icin, yani iki ii¢ kisinin oldugu ortamlardaki sohbet kalitesinin daha iyi oldugu
icin. Ilk goriismede isten ziyade biraz daha tanisma oldugu icin kalabalik bir avantaj
sunmakta bize. Fakat ileride ¢alismaya karar verildigi vakit zaten portfoy gidip teke
tek de firma sahibiyle ya da muhasebecisiyle goriistiyor. Ama ilk anlasmalarda takim
arkadagsiyla gitmek her zaman avantajdir.” (“Bliylik firmalarim beklentisini

2

karsilamak”, “Anlagsma sonrasi bireysel ziyaretlere yonelme” , “Farkli uzmanlhk
alanlariin katkisin1 degerlendirme”, “Deneyimli ve yeni galisanlar arasinda bilgi
aktarimini saglama”, “Sohbet akiciligini ve etkilesimi artirma”, “Ekip olarak ziyaret

etmenin kurumsal imaj olusturmasi”, “Miisteriyle daha gii¢lii bag kurma”, K06)

“Ekip arkadasiyla daha verimli oluyor.” (“Sohbet akicilifin1 ve etkilesimi
artirma”, “Miisteriyle daha giiclii bag kurma”, K07)

“Bazen tek, bazen miidiir bey ile ya da diger arkadaslardan biri ile gidiyoruz.

[lk ziyareti Miidiir Bey ile gitmek daha dogru oluyor. Yani oyle bir beklenti oluyor
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biiyiik firmalarda. Ama normal rutin ziyarette ben kendim gidiyorum.” (“Biiyiik
firmalarin beklentisini karsilamak”, “Ilk gériismelerde takim olarak gitmenin

avantajlarin1 degerlendirme”, KO1)

“Benim aradigim bir referansi o yakalar, onunla bir daha muhabbet tutabilir.
O yiizden iki kisi gitmek her zaman iyidir.” (“Farkli uzmanlik alanlarinin katkisini
degerlendirme”, “Deneyimli ve yeni ¢alisanlar arasinda bilgi aktarimini saglama”,

K12)

“Takim arkadasgi ile beraber genelde bir portfoy, bir yetkili yani bir miidiir, bir
vetkili seklinde yapildiginda daha etkili oluyor. Tabi sadece yetkili arkadaslarin gidip
on gortisme yaptigr sonra miidiir bey ile gidilen ikinci bir goriismeler de oluyor. Ekip
arkadagi neden onemli? Simdi gittigin birinin konusma esnasinda uzmanlik alaninda
olmayan bir sey geldiginde digeri onun eksigini giderebilmesi, samimi bir ortam
olmast icin, yani iki ti¢ kisinin oldugu ortamlardaki sohbet kalitesinin daha iyi oldugu
icin. Ilk goriismede isten ziyade biraz daha tanisma oldugu icin kalabalik bir avantaj
sunmakta bize. Fakat ileride ¢alismaya karar verildigi vakit zaten portfoy gidip teke
tek de firma sahibiyle ya da muhasebecisiyle goriisiiyor. Ama ilk anlasmalarda takim
arkadasiyla gitmek her zaman avantajdir.” (“Farkli uzmanlik alanlarmin katkisinm
degerlendirme”, “Deneyimli ve yeni ¢alisanlar arasinda bilgi aktarimini saglama”,
“Sohbet akiciligini ve etkilesimi artirma”, “Ekip olarak ziyaret etmenin kurumsal imaj
olusturmas1”, “Miisteriyle daha gii¢lii bag kurma”, “Biiyiik firmalarin beklentisini
karsilamak™, “Ilk goriismelerde takim olarak gitmenin avantajlarmni degerlendirme”,

“Anlagsma sonrasi bireysel ziyaretlere yonelme”, K06)
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Katilimcilarin miisteri ziyaretlerinde takim arkadasiyla ¢alismanin etkisine
yonelik goriislerine iligkin model Sekil 4.9°da verilmistir.

Gl

Ziyaret
Stratejileri ve
Karar Alma

@] @] e

Ekip Misteri Tligkileri Stratejik
Galigmasinin ve Etkilesim Ziyaret
Avantajlan Yaklagimlari

@]

@ Ekip olarak @

Farkli uzmanlik

ziyaret etmenin Sohbet
alanlarinin kurumsal imaj akicligini ve
katuklsml ' olugturmasi etkilegimi
degerlendirme artirma

Gl @]
@ Miisteriyle daha @ Anlagma @

Deneyimli ve giiglii bag Bilyik sonrasi bireysel .

yeni calisanlar kurma firmalarin zZiyaretlere Ik gariismelerde

arasinda bilgi bekentisin  YOeIme takim olarak

aktarimini kargilamak gitmenin

saglama avantajlarini
degerlendirme

Sekil 4. 9. Katilimcilarin Miisteri Ziyaretlerinde Takim Arkadasiyla Caligmanin Etkisine Yonelik
Gériislerine Iliskin Model
Kaynak: Kullanilan yazilim tarafindan iiretilen Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli.
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4.10. Miisteri Ziyaretlerinin Geri Bildirim Raporlar: Olusturma

Siirecleri

Aragtirma bulgulari, miisteri ziyaretleri sonrasinda olusturulan geri bildirim
raporlarinin, miisteri yonetimi ve kredi siireci agisindan kritik bir iglev iistlendigini
gostermektedir. Bu raporlar sayesinde, saha gdzlemleri sistematik bigimde kayit altina
alinmakta; miisteri hakkinda edinilen bilgiler kurum igi iletisimi ve stratejik karar
stireclerini desteklemektedir. Elde edilen veriler, etkili bir raporlama siirecinin

ziyaretlerin somut ¢iktilara doniismesini sagladigini ortaya koymustur.

Katilimcilarin  miisteri ziyaretlerinin geri bildirim raporlarint olusturma

stireglerine yonelik gortisleri Tablo 4.10°da verilmistir.

Tablo 4. 10. Katilimcilarin Miisteri Ziyaretlerinin Geri Bildirim Raporlarini1 Olusturma Siireglerine

Yonelik Goriisleri
Tema Kategori Kod Katihmcilar  Frekans
Geri Bildirim 24
ve lyilestirme
Goriisme Icerigi ve 14
Notlar1
Miisteri ile goriistilen konular1 yazma K01, K04, K05, 7
K06, K07, K09,
K12
Miisterinin taleplerini ve beklentilerini not K06, K07, KOS, 4
etme K12
Olumlu ve olumsuz geri bildirimleri K02, K06 2
degerlendirme
Bankacilik sektorii ile ilgili algilar raporlama K02 1
Aksiyon Plan1 ve 7
Takip
Goriisme sonrasi aksiyon plani olusturma K04, K06, KO8, 5
K09, K10
Ziyaretlerin sonucunu takip etme K08, K10 2
Finansal Durum ve 3
Miisteri Analizi
Bankanin kredi hacmini ve teminatlarini K11,K12 2
inceleme
Mevduat miisterilerini belirleme K12 1

Kaynak: Arastirmaci tarafindan olugturulmustur.

Tabloya gore miisteri ziyaretlerinin geri bildirim raporlarin1 olusturma
stireglerine yonelik goriisler incelendiginde bir tema, ii¢ kategori, sekiz kod ve bu alt
goriislere iliskin 24 ifade ortaya ¢ikmustir. Katilimeilar “Geri Bildirim ve lyilestirme”
temasinda; “Goriisme Igerigi ve Notlar” (f = 14) kategorisinde, “Aksiyon Plan1 ve

Takip” (f = 7) kategorisinde ve “Finansal Durum ve Miisteri Analizi” (f = 3)
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kategorisinde goriis belirtmislerdir. Katilimcilar “Goriisme Icerigi ve Notlar1”
kategorisinde; “Miisteri ile goriisiilen konular1 yazma” (f = 7) kodunda, “Miisterinin
taleplerini ve beklentilerini not etme” (f = 4) kodunda, “Olumlu ve olumsuz geri
bildirimleri degerlendirme” (f = 2) kodunda ve “Bankacilik sektorii ile ilgili algilar
raporlama” (f = 1) kodunda goriis belirtmislerdir. Katilimcilar “Aksiyon Plan1 ve
Takip” kategorisinde; “Goriisme sonrasi aksiyon plani olusturma” (f = 5) kodunda ve
“Ziyaretlerin sonucunu takip etme” (f = 2) kodunda goriis belirtmislerdir. Katilimcilar
“Finansal Durum ve Miisteri Analizi” kategorisinde; ‘“Bankanin kredi hacmini ve
teminatlarini inceleme” (f = 2) kodunda ve “Mevduat miisterilerini belirleme” (f= 1)

kodunda goriis belirtmislerdir. Bunlara iliskin 6rnek goriisler asagida verilmistir:

“Firmayla goriisme anindaki hani bizim sistemde géremedigimiz ama o anki
miisteri ziyareti aminda olusan bir ozellik, bir durum varsa onu not aliyorum.
Miisterinin taleplerini bankadan beklentisini bizden, istegine, nasil bir yaklasimda
bulundu, bize sicak mi davrandi, kétii mii davrandi bunu biliyoruz. Ona gore de hani
ikinci bir miisteri ziyareti planlamasi ya da ikinci kez gittigimizde nasil bir yol haritasi
ogrenecegimizi orasi aslinda o goriisme sonuglarina gore neticelendiriyoruz.”
(“Miisterinin taleplerini ve beklentilerini not etme”, “Olumlu ve olumsuz geri
bildirimleri degerlendirme”, “Goriisme sonrasi aksiyon plani olusturma”, “Miisteri ile

goriisiilen konular1 yazma”, K06)

“Arkadaslar kime gittiniz, ne konustunuz? Not alirim, ajandam takip ederim.
Sonra sorarim ne yaptiniz? Simdi sunu yapacaksiniz oldu mu?”’ (“Misteri ile

goriisiilen konular1 yazma”, “Goriisme sonrasi aksiyon plani olugturma”, K04)

“Orada anlik ne yasadiysak bu sekilde. Séyle kurumsal bir ziyarete giderken
zaten kurumsal kkbsini ¢ikartip gidiyoruz. Ilk gériiste zaten ¢alisalim demiyoruz
kesinlikle. Ciinkii zaten talep varsa miisteri talep ediyor zaten. Bana limit agin
calisalim. Miisterinin talebi yoksa birkag ziyaretten sonra o asamaya gelinebiliyor.
Orada miisterinin ihtiyaclar: nelerdir? Iste DBS ¢calisiyorsa hangi firmalarla ¢alistyor.
Belki kendisi DBS ile ¢alismak isteyecek. Boyle mevduat miisterisi de yakalamig
oluyorsun hem de bankanmin kredi hacmini arttiriyorsun. Teminat mektubu veriyor,

ihale mi mal alimi. Bunlari not alip ona gére miisterinin talebine gore ¢alisiyoruz.”
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(“Miisteri ile goriisiilen konular1 yazma”, “Miisterinin taleplerini ve beklentilerini not
etme”, “Bankanin kredi hacmini ve teminatlarini inceleme”, “Mevduat miisterilerini

belirleme”, K12)

“Burada gittin aminda satis yaptin diye bir sey yok. Bu bir siire¢c. Ben mesela
gittigim her miisteride isteklerini tek tek not aliyorum ve personelimi takip ediyorum.
Israrct olmus mu. Evraklarini alabilmis mi. Yani miisteriyi taciz etmesi lazim. Isimiz
takip. % 80’ i takip.” (“Miisterinin taleplerini ve beklentilerini not etme”, “Goriigme

sonrasi aksiyon plani olusturma”, “Ziyaretlerin sonucunu takip etme”, KO08)

“Miisterinin ihtiyaglart var mi? Hangi iirtinlerde ¢alisabilirim. Daha sonra
gidecegimde ona gére hazirlik yaparim.” (“Miisteri ile goriisiilen konular1 yazma”,

KO07)
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Katilimcilarin miisteri ziyaretlerinde takim arkadasiyla calismanin etkisine

yonelik goriislerine iliskin model Sekil 4.10°da verilmistir.

@]

Geri
Bildirimve
fyilegtirme \
] | @] Ger
Goriigme Aksiyon Finansal iﬂéﬂl
[gerigi ve Plani ve Du“rum}:e na
Notlan Takip Miisteri
Analizi
@ @ Olumlu ve
Zivaretleri Gorilsme Bankacilik olimsuz geri
yarerern somast sektori ile bildirimleri
sonucunu takip aksiyon ilgili algrlar degerlendimme
etme p }am taporlama
lugturma
L @ Bankanm kredi
Milsterinin ]V.[lu:s-te“n Hle M"e\fdulat - hacmini ve
taleplerini gorilsflen milsterilerini teminatlarmi
ve konular belirleme incelome
beklentileri yazma

ninot ¢tme

Sekil 4. 10. Katilimcilarin Miisteri Ziyaretlerinde Geri Bildirim Raporlarini1 Olusturma Siireglerine
iliskin Model
Kaynak: Kullanilan yazilim tarafindan tiretilen Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli.
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4.11. Miisteri Ziyaretlerine Yonelik Ek Goriisler

Elde edilen bulgular, miisteri ziyaretlerinin yalnizca kredi tahsis siirecinin bir
parcast olarak degil, ayn1 zamanda miisteri iliskilerini giiclendiren, piyasa bilgisi
saglayan ve bankanin stratejik konumlanmasina katki sunan ¢ok yonlii bir faaliyet
olarak degerlendirildigini gostermektedir. Katilimcilarin paylastign ek goriisler,
ziyaretlerin daha sistematik ve hedef odakli gergeklestirilmesinin 6nemine isaret
etmekte; saha verisinin etkin kullaniminin, bankacilik siireglerinde rekabet avantaji

sagladigini ortaya koymaktadir.

Katilimcilarin  miisteri ziyaretlerine yonelik ek goriisleri Tablo 4.11°de

verilmigtir.

Tablo 4. 11. Katilimcilarin Miisteri Ziyaretlerine Yonelik Ek Goriisleri

Tema Kategori Kod Katimcilar Frekans
Miisteri Anlayisi ve 11
Sektorel Bilgi
Iletisim ve liski 6
Yonetimi
Iletisim dilinin gii¢lii olmasi K01, K05, K10 3
Samimiyet ve uzun vadeli iligki K02
kurma
Hazirlikli gitme K06 1
Kurumsal temsil yetkinligini K10 1
artirma
Miisteri ve 4
Sektor Analizi
Miisterinin is modeli ve sektorel K02, K06, K12 3
bilgilerini 6grenme
Miisterinin finansal K12 1
aligkanliklarini analiz etme
Uriin Bilgisi ve 1
Bilgi Paylagimi
Uriin bilgisine hakim olma K08 1

Kaynak: Arastirmaci tarafindan olusturulmustur.

Tabloya gore miisteri ziyaretlerine yonelik ek goriisler incelendiginde bir tema,
ti¢ kategori, yedi kod ve bu alt goriislere iliskin 11 ifade ortaya ¢cikmistir. Katilimcilar
“Miisteri Anlay1s1 ve Sektdrel Bilgi” temasinda; “Iletisim ve iligki Yonetimi” (f = 6)
kategorisinde, “Miisteri ve Sektdr Analizi” (f = 4) kategorisinde ve “Uriin Bilgisi ve

Bilgi Paylasimi” (f = 1) kategorisinde goriis belirtmislerdir. Katilimeilar “Iletisim ve
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Iliski Yonetimi” kategorisinde; “Iletisim dilinin giiclii olmas1” (f = 3) kodunda,
“Samimiyet ve uzun vadeli iligki kurma” (f = 1) kodunda. “Kurumsal temsil
yetkinligini artirma” (f = 1) kodunda ve “Hazirlikli gitme” (f = 1) kodunda goriis
belirtmislerdir. Katilimcilar “Miisteri ve Sektdr Analizi” kategorisinde; “Miisteri ve
Sektor Analizi” (f = 3) kodunda ve “Miisterinin finansal aligkanliklarini analiz etme”
(f = 1) kodunda goriis belirtmislerdir. Katilimcilar “Uriin Bilgisi ve Bilgi Paylasimi
kategorisinde; “Uriin bilgisine hakim olma” (f = 1) kodunda gériis belirtmislerdir.

Bunlara iligkin 6rnek goriisler asagida verilmistir:

“Benim i¢in miisteri ziyaretinin temelinde ben kendi ¢caligma arkadagslarima da
soyliiyorum. Ziyaretleri tanisma olarak kabul edip ziyaretlerde hichir zaman
pazarlama odakli davranmayin. Benim bakis acim bu. Karst tarafa samimiyet
tammadan, karsiliksiz, beklentisiz gitmenin geri doniislerinin daha iyi oldugunu
diigtiniiyorum. Bir sonraki adim, bir sonraki adimdir. Hi¢ tanimadiginiz bir yerde satis
yapmaya kalktiginiz zaman olumsuz bir tavirla karsilasirsiniz. Gerek yok, ben gerek
gormiiyorum. Acele edecegimiz bir durum da yok. Onemli olan miisteriyi uzun vadeli
kazanmak. Ziyaret hi¢bir zaman satis sebebi degildir. Benim satistan birinci beklentim
bu ziyaretleri kesinlikle pazarlamaya cevirmem. Ikincisi de miisteriyi iyi anlamalari.
Simdi ikinci ziyarete gittiginiz artik bir satis cabasi icerisindesiniz, insanlarin
beklentisinin olmadigi bir iiriinii zorla diretmenin, dayatmanin bir mantig1 yok.
Kullanilacak en nihayetinde. Simdi biraz once bahsettigim miisteriye siz mevduat
vermem dedi. Kredi satmaya ¢alisan bankacilik sistemine karsi karsiya zaten bir sey
veremezsiniz. Yani miisteri belki katilim bankaciligina yonelebilir ama kendisi ¢ok
stkismadig siirece mevduat bankaciligi yapan markalara yonelmez. Bunu bilmek
lazim. Ugiinciisii, miisteriyi anlamazsaniz, miisterinin sektoriinii yaptiginiz goriismede
yvapmazsaniz bunlarin hepsi miisteri ziyareti ile alakali. Kagitta yazmayan gseyler.
Adamin sektoriinii tamimazsiniz. Ne anlattigini anlamazsiniz. O nakit akiginin nasil
gelistigini bilmezseniz adam sezonluk gelir elde ediyordur. Ayda bir odemeli kredi
verirsiniz, adam patlatirsiniz. Adamin 3 milyon liraya ihtiyaci vardir. Bir milyon lira
verirsiniz adami patlatirsiniz adami. 3 milyon liraya ihtiyact vardir. Performans
yapacagim diye 5 milyon lira verirsiniz adami patlatirsiniz. Odeme giiciiniin iizerinde

bir rakam kullandirarak. Miisteri ziyaretinin temel amaci zaten miisteriyi tanmimak.
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Miisteriyi tamirken de satabileceginiz iirtinleri dogru tespit edebilir. Ama banka diyor
ki benim her iiriinii kullansin, miisterinin bende mevduati olsun, benden kredi
kullansin, Benim iste ATM talimat tiriinlerini kullansin. Ben kredi mevduat kullandim.
Hem mobil bankacilik kullansin hem de sigorta. Banka bunlarin hepsini istiyor. Zaten
bunlarin her biri peyderpey yapilacak seyler. Miisteriyi anlaya anlaya anlata anlata.
Hocam gelir bir konusmamizda mevduatina sahip oluruz, bir baska konusmamizda
bakariz araba alacak araba alacaksan biz senin yamindayiz. Sana su kadara kadar
yvardimct olabiliriz de bir on bilgi veririz. Hocanin kafasini karigtiririz, bir sonrakinde
gelir. Hocam bunlar1 giizel yapryoruz ve arabayr da alacaksiniz. Ama bu krediyi
verebilmemiz icin yaminda iki tanede fatura lazim. Ya da hi¢bir sey olmadan
faturalarina talip oluruz. Konusurken hocam su faturalarini biz talimat alalim diye
mobilden odiiyoruz sen ugrasma yorulma. Hani bunlarin her biri sey. Miisteriyi
tammayla alakali bu ziyaret ve konusmalarin illa ki ziyaret demek. Bazi zamanlar da
yerinde ziyaret de degil bu. Bunu bazen burada yaparsiniz, bazen yaz doneminde ben
arkada bir ¢ardak var oraya daliyorum. Yani isletmesinde de olur, bazen baginda,
bahgesinde de olur. Evine gitmeyi tercih etmiyorum, dogru bulmuyorum. Bazen davet
ediyorlar ama temel amag satislart artirmak. Pazarlama, satis yani.” (“Miisterinin is
modeli ve sektorel bilgilerini 6grenme”, “Samimiyet ve uzun vadeli iliski kurma”,

K02)

“Miisteri ziyaretinde basari iletisim giiciine dayanir. Zamanla miisterinin
beden dilinden mesajlar alabiliyorsun. O sana diyor ki benden uzak dur mesela. Ya da

seni biraz yorarim ama sonunda karlilik olustururum gibi.” (“Iletisim dilinin giiglii

olmasi1”, K05)

“Yani bunlarin disinda dedigim gibi burada firma iyi arastirmak lazim. Firma
ortagimin tuttugu takimdan mesela ne bileyim sosyal medyada ortak arkadaslarimiz
kimlerdir? Adamin hobisi nelerdir? Kamp yapmay: sever. Balik tutmay: sever, oradan
vakalarim. Yani her zaman bence artisi olur. Limiti varsa demek ki adamin ihtiyaci var
veya kullaniyor. Ona gore bankamizda ¢alismasi icin bir kapi olabilir. Ben mesela DBS
miisterilerine odaklanirim Daha kolay miisteri olurlar. Eger ana firma ile anlagsmamiz
varsa. Ege Seramik, Ege Seramik Bayisi, Ege Seramik. Ana firmay: 6grenirsen daha

kolay miisteri yapabilirim c¢alismasina bir etken olur. Ama nerede ¢alistigin
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goremiyorsun. Onu miisteri ziyaretinde anliyorum. Miisteri ziyaretinde kimlerle
calisirsiniz, hangi firmalardan hammadde ¢ekersiniz seklinde soruyoruz. Yani bunu
not alirim daha sonra bankanin bu miisteri ile DBS ¢aligsmast var mi gelip ekranlardan
buna bakarim. Béylelikle bu miisteriye yakin bir zamanda yeni bir ziyaret tertiplerim.”
(“Mdsterinin i modeli ve sektorel bilgilerini 6grenme”, “Miisterinin finansal

aligkanliklarini analiz etme”, K12)

Katilimeilarin miisteri ziyaretlerine yonelik ek goriislerine iliskin model Sekil

4.11°de verilmistir.

@]

Miisteri Anlayisi ve
Sektdrel Bilgi

@]
@ @ Uriin Bilgisi ve Bilgi

lletisim ve Iliski Yonetimi Msteri ve Sektor Analzi Paylagim

@]

Uriin bilgisine hakim

olma
Y
Musterinin is modeli ve Musterinin finansal
sektorel bilgilerini aliskanliklarini analiz etme
dgrenme
@ Kurumsal temsil
iletisim dilinin giicli yetkinligini artirma
olmasi :l
Samimiyet ve uzun vadeli Hazrliki gitme

iliski kurma

Sekil 4. 11. Katilimcilarin Miisteri Ziyaretlerine Yonelik Ek Gériislerine fliskin Model
Kaynak: Kullanilan yazilim tarafindan tiretilen Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli.
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SONUC VE ONERILER

Kiiresellesme ile birlikte finansal piyasalarin hizla entegre oldugu giiniimiiz
diinyasinda, bankacilik sektorii ekonomik yapinin en dinamik ve yonlendirici
alanlarindan biri haline gelmistir. Tirkiye’de de bankacilik, kaynak dagilimi,
yatirimlarin finansmani ve ekonomik istikrarin saglanmasi agisindan ekonominin
lokomotif sektdrlerinden biri olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu arastirmada yer alan banka
calisanlarinin da biiyiik boliimii, sektdrde miisteri iligkileri ve kredi tahsis siire¢lerinin
yalnizca finansal degil, stratejik birer yonetim alani haline geldigini vurgulamistir. Bu
cercevede, ticari krediler bankalarin reel sektore olan en 6nemli katki araclarindan biri
olarak degerlendirilmekte, bu irilinlerin dogru pazarlanmasi hem bankanin

performansini hem de miisteri memnuniyetini dogrudan etkilemektedir.

Ticari kredi pazarlamasinda Ozellikle miisteri ziyaretleri, miisterinin
ihtiyaglarinin yerinde analiz edilmesi, giiven iliskisinin kurulmasi ve tekliflerin

kisisellestirilmesi agisindan dnemli bir stratejik arag olarak dikkat ¢cekmektedir.

Bu calisma ile bankalarda ticari kredi pazarlamasi silirecinde miisteri
ziyaretlerinin stratejik Onemi detayli bir sekilde ortaya konulmustur. Saha
arastirmasinda elde edilen bulgular, miisteri ziyaretlerinin yalnizca kredi tahsis
siirecine degil, ayn1 zamanda miisteri iliskilerinin gii¢lendirilmesine, risk yonetimine
ve c¢apraz satig firsatlarinin artmasina dogrudan katki sagladigini gostermistir.
Arastirmada ulasilan bu sonug, literatiirde yer alan goriislerle ortiismektedir. Nitekim
Petersen ve Rajan (1994) miisteri ziyaretlerinin miisteri iliskilerini gli¢clendirdigini,
Kotler ve Keller (2016) risk azaltimina katki sagladigini, Zheng, Chen ve Lee (2019)
ise c¢apraz satig firsatlarini artirdigini ortaya koymustur. Bu bulgular, miisteri
ziyaretlerinin ticari kredi pazarlamasinda etkili bir ara¢ olarak konumlandigini

desteklemektedir.

Bankalar iirettikleri hizmetin dagitimi esnasinda segmentasyona tabi kilinan
misterilerin ~ 6zelliklerine gore satis ve istthdam politikalar1  olusturmak
durumundadirlar. S6z gelimi basaril bir bireysel satis temsilcisinin ayn1 basariy: ticari
segmentte de gosterecegi varsayimi ¢cok rasyonel bir yaklasim olmayacaktir. Bununla

birlikte bireysel satig temsilcilerinin pazarladiklari {iriinler ticari satis temsilcilerinin
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pazarladiklart iiriinlere kiyasla daha yalin nitelikte iriinlerdir. Bu durum ticari satis

temsilcilerini daha kompleks siireglerle yiiz yiize getirmektedir.

Ticari kredi pazarlamasi, kredinin miisteriye kullandirilmasina aracilik etmek
kadar basit bir durumun 6tesindedir. Ticari kredi pazarlamastyla ilgili istihdam edilen
personel, miisteri ile ilk goriisme evresinden kredinin geri 6denmesi siirecine kadar

olan ve ticari kredi siireci olarak ifade edilen olgunun tamaminda fiilen yer almaktadir.

Yogun rekabet ortamlarinin varligi ve ticari miisterilerin hemen hemen
hepsinin bankayla ilgili ihtiyaglarini giderebildikleri birden fazla bankayla fiilen
calistyor olmalart ticari miisterilerin banka subesine basvurma ihtimallerini de
zayiflatmaktadir. Bu dogrultuda ticari kredi pazarlamasi siirecinin temelini olusturan

miisteri ile ilk goriisme evresi genellikle miisteri ziyaretleri ile baslamaktadir.

Ozellikle uzun vadelere yayilan yatirim kredilerinde miisteriye kredi
kullandirimi yapildiktan sonra iletisimi siirdiirmek, miisterinin faaliyetlerine devam
edemeyecegi bir durumun ortaya ¢ikmasindan dnce erken uyari sinyalleri ile bankanin
hizl1 aksiyon plan1 olusturmasinda etkili olmaktadir. Iletisimin devamliligin1 sadece
kredinin geri 6denmeme riskini ekarte etmek seklinde smirlandirmak da dogru
degildir. Aktif bir kredi slirecinde miisterinin yeni bir kredi ihtiyacinin olusmasi
halinde tekrar miisteriye kredi satis1 gerceklestirme ihtimali de canli kilinmig
olmaktadir. Ayrica, miisterinin ilerleyen donemlerde kullanma potansiyeli bulunan
diger bankacilik {irinlerinin de satisa konu edilmesiyle birlikte miisteri iliskilerinde

derinlesme saglanmaktadir.

Bu c¢alisma, bankalarda ticari kredi pazarlamasi siirecinde miisteri
ziyaretlerinin dnemini ortaya koyarak bankacilik sektoriinde kredi tahsis kararlarinin
daha bilingli verilmesine katki saglamaktadir. Arastirma bulgulari, ticari kredi
pazarlama uzmanlarinin miisteri ziyaretlerine yonelik deneyimlerinin farkli temalar
altinda anlam kazandigini gostermektedir. Olgubilim desenine uygun olarak, miisteri
ziyaretlerinin yalnizca bir satig siireci olmadigi, ayn1 zamanda banka-miisteri iligkisini
yapilandiran kritik bir siire¢ oldugu ortaya ¢ikmistir. Arastirma bulgularima gore,
miisteri ziyaretleri, bankalarin kredi riskini azaltmalarina, daha dogru kredi kararlar

almalarina ve uzun vadeli miisteri iliskileri olusturmalarina yardimci olmaktadir.
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Miisteri ziyaretleri, bankalarin kredi politikalarinin belirlenmesinde 6énemli bir
etkiye sahiptir. Kredi tahsis siireglerinin sadece mali tablolar ve istatistiki verilere
dayanarak gerceklestirilmesi, bazi durumlarda eksik bilgiye dayanarak karar
verilmesine neden olabilir. Ancak, miisteri ziyaretleri sayesinde banka temsilcileri,
firmanin finansal sagligi hakkinda daha detayli bilgi sahibi olabilir, firmanin
faaliyetlerini yerinde gozlemleyebilir ve kredi degerlendirme siirecini daha kapsamli

bir sekilde gerceklestirebilirler.

Ayrica, misteri ziyaretlerinin bankalarin pazarlama ve satig stratejileri
acisindan da kritik bir role sahip oldugu goriilmektedir. Bankalar, miisteri ziyaretleri
araciligiyla sadece mevcut miisterilerle iligkilerini giiclendirmekle kalmaz, ayni
zamanda yeni miisteri kazaniminda da biiyiik bir avantaj elde ederler. Ozellikle ticari
misterilerin finansal hizmetlerden beklentileri yiiksek oldugundan, birebir iletisim
kurarak giiven insa edilmesi, bankalarin pazar paylarini artirmalarina yardimci

olmaktadir.

Kredi tahsis siirecinde miisteri ziyaretlerinin etkisini degerlendiren arastirma
sonugclari, bu tiir ziyaretlerin kredi geri doniis oranlar1 iizerinde dogrudan bir etkisi
oldugunu gostermektedir. Bankalar, diizenli miisteri ziyaretleri gerceklestirerek kredi
tahsis edilen firmalarin finansal durumlarin1 daha yakindan takip edebilir ve olasi
riskleri Onceden tespit ederek gerekli Onlemleri alabilirler. Boylelikle, miisteri
ziyaretleri, sadece satis odakli degil, ayn1 zamanda risk yonetimi agisindan da kritik

bir siire¢ olarak degerlendirilmektedir.

Katilimcilar, miisteri ziyaretlerini yalnizca finansal risk yonetimi ya da satig
stireclerini desteklemek amaciyla degil, ayn1 zamanda miisteriyle duygusal bag kurma
ve uzun vadeli iligkiler gelistirme yoniiyle de degerlendirmektedir. Oysa Onceki
caligmalarda miisteri ziyaretlerinin genellikle {iriin tanitimi, satis hacmini artirma ya
da kredi tahsis siireclerini kolaylastirma araci olarak ele alindigi goriilmektedir.
Ornegin Anderson ve Robertson (1995), banka temsilcilerinin miisteriyle dogrudan
iletisim kurmasinin satig performansini olumlu ydnde etkiledigini belirtirken; Boot
(2000), yiiz yilize temaslarin bilgi asimetrisini azaltarak kredi kararlarim

kolaylastirdigini ifade etmektedir. Benzer sekilde Petersen ve Rajan (1994), miisteri
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ziyaretlerini kurumsal kredilendirme siirecinde giiven olusturucu bir ara¢ olarak
degerlendirmistir. Bu ¢calisma ise miisteri ziyaretlerinin yalnizca satis odakli degil, ayni
zamanda giivene dayali, uzun vadeli ve iliski temelli bir yaklagimla ele alinabilecegini

gostermesi bakimindan mevcut literatiire farkli bir bakis agis1 sunmaktadir.

Bununla birlikte, miisteri ziyaretlerinin bankacilik sektoriindeki dijitallesme ile
nasil bir doniisiim gegirdigi de dikkate alinmalidir. Geleneksel yiiz ylize ziyaretlerin
yani sira, dijital araclarin ve veri analiz yontemlerinin de bankacilik uygulamalarinda
onem kazandigi goriilmektedir. Bankalar, miisteri ziyaretlerini daha verimli hale
getirmek icin yapay zeka ve biiylik veri analiti§inden faydalanarak, hangi miisterilerin
hangi iiriinlere daha fazla ihtiya¢ duyabilecegini belirlemekte ve bu dogrultuda daha
isabetli ziyaretler gerceklestirmektedirler. Bu doniisiim, Ozellikle ticari kredi
pazarlamasinda miisteri ziyaretlerinin planlanmasini ve miisteriye o6zel kredi
tekliflerinin yapilandirilmasini kolaylastirarak, kredi siirecinde daha etkili stratejilerin

gelistirilmesine katki saglamaktadir.

Ayrica, misteri ziyaretlerinin bankalarin uzun vadeli miisteri memnuniyeti
politikalarina katkis1 da g6z ard1 edilmemelidir. Bankalar, miisteri ziyaretleri sayesinde
sadece mevcut finansal ihtiyaglar1 karsilamakla kalmaz, ayn1 zamanda miisterilerin
gelecekteki finansal planlamalarina da destek sunabilirler. Bu da bankalarin miisteri

bagliligini artirmasina ve rekabet avantaji elde etmesine olanak tanimaktadir.

Bu c¢alismanin belirli smirliliklart da bulunmaktadir. Oncelikle arastirma
iilkemiz bankacilik sisteminde gergeklestirildiginden, farkl tilkelerde farkli sonuglar
ortaya c¢ikabilir. Miisteri ziyaretlerinin etkisi, isletme biiyiikligl, kredi politikalar
veya miisteri profili gibi degiskenlerden etkilenebilir. Arastirma belirli bir zaman
araliginda yapilmistir ve ekonomik kosullar, mevzuat degisiklikleri veya piyasa
dinamikleri zaman i¢inde degisebilir. Ayrica, arastirma siirecinde kullanilan nitel veri
toplama yoOntemi, daha genis Olcekli kantitatif ¢alismalarla desteklenmediginden,
genel egilimler konusunda daha sinirlt bir ¢ergeve sunmaktadir. Gelecek ¢aligmalar,
daha genis capli orneklemlerle ve farkli arastirma yontemleriyle desteklenerek bu

sinirliliklart agabilir.
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Sonu¢ olarak, ticari kredi pazarlamasinda etkin bir strateji izlenmesi,
bankalarin finansal sagligin1 korumasi ve sektdrde siirekli biiyliyen bir yapiya sahip
olmasi igin kritik bir faktor olmaya devam edecektir. Bankalar, miisteri ziyaretlerini
geleneksel yontemlerle slirdiirmenin yani sira, dijitallesen diinyada daha veri odakli
bir yaklasimla bu siireci giiclendirmelidirler. Miisteri ziyaretlerinin etkin kullanimu,
bankalarin miisteri odakli hizmet sunumlarini daha ileriye tasimasina, kredi risklerini

daha iyi1 yonetmesine ve rekabet avantaji saglamasina biiyiik katki saglayacaktur.

Bu dogrultuda, miisteri ziyaretlerinde bulunacak banka personeline yonelik
asagidaki Oneriler, bir rehber ve egitim niteligi tasimakta olup; hi¢ miisteri ziyaretine

gitmemis kisilere de yol gosterici olmay1 amaglamaktadir:

1. Ziyaret Oncesi Hazirhk Siireci Sistematik Hale Getirilmelidir: Miisteri
ziyareti yapilmadan Once, ziyaretin amaci net bir sekilde belirlenmeli; miisterinin
geemis performansi, 6deme aliskanliklari, sektdrel pozisyon, mevcut kredi iliskileri ve
risk yapis1 gibi kritik bilgiler 6nceden analiz edilmelidir. Ayrica, satisin hedefi olan
misterinin mevcut mu yoksa potansiyel mi olduguna gore ziyaretin icerigi

planlanmalidir.

2. Satis Ekibi ve Ziyaret Personeli Yeterli Egitimden Gecirilmelidir: Satis
ve satis temsilcilerine; empati, ikna, dinleme, iletisim, {iriin ve sektor bilgisi gibi
alanlarda diizenli ve uygulamali egitimler verilmelidir. Bdylece her miisteriyle kurulan

etkilesim daha anlamli ve verimli hale gelir.

3. Profesyonel Goriiniim ve imaj Kurumsal Ciddiyeti Yansitmahdir:
Ziyaret personeli, dakik, 6z gilivenli ve kurumsal kimlige uygun bir durus
sergilemelidir. Bununla birlikte ziyaretlerde kullanilan ekipmanlarin temizligi ve

diizeni de banka imajin1 destekleyici sekilde hazirlanmalidir.

4. Miisteri Ihtiyaclarinin Tespiti Onceliklendirilmelidir: Ziyaretin ilk
amaci, miisterinin ihtiyaglarin1 anlamaktir. Bu ihtiyaclarin dogru tespiti, sunulacak
iriin ve hizmetlerin basarisim1 dogrudan etkiler. Bu nedenle miisteri ile empati

kurularak ihtiyaglarin detayli olarak anlagilmasi kritik 6nem tagir.
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5. Sektor Bilgisi ile Desteklenen Konusmalar Giiven Artirir: Satis
temsilcisi, gorlstiigii firmanin faaliyet gosterdigi sektore dair bilgiye sahip olmali ve
bu bilgiyi goriisme sirasinda stratejik olarak kullanmalidir. Bu durum, karsi tarafta

“bilingli danigman” algis1 olusturur.

6. Goriisme Esnasinda Etkin Dinleme ve Not Alma Yapilmahdir: Ziyaret
sirasinda izin alinarak notlar tutulmali, bu notlar ziyaret sonrasi raporlarla kurumsal

hafizaya aktarilmalidir. Notlarin giincellenmesi, takip siireclerinde avantaj saglar.

7. Ziyaret Sonras1 Raporlama Disiplini Kurulmahdir: Her ziyaret sonrasi,
gbzlemlere ve Onerilere dayali kisa ama etkili bir rapor hazirlanmalidir. Bu raporlar,

bir sonraki etkilesimde daha gii¢lii adimlar atilmasina olanak tanr.

8. lliskilerin Siireklilizi Saglanmahdir: Ziyaret, miisteri ile iliskinin
baslangi¢ noktasidir. Ziyaret sonrasinda periyodik iletisim, 6zel giinlerin hatirlanmasi

ve iiriin takibi yapilmalidir. Bu uygulama miisteri sadakati i¢in etkili bir aragtir.

9. Ziyaretlerde Takim Cahsmasina Stratejik Sekilde Yer Verilmelidir:
Ozellikle ilk kez ziyaret edilen miisterilerde, iki banka personelinin birlikte gitmesi
onerilir. Yiiksek hacimli miisterilerde ise sube miidiirii veya iist yonetim diizeyinden

temsilcilerin bulunmasi iligki yonetiminde pozitif etki yaratir.

10. Miisteri Segmentasyonuna Gore Farklhlasan Ziyaret Stratejileri
Gelistirilmelidir: KOBI, ticari ve kurumsal segmentlere 6zel ziyaret sikligi, iiriin
sunumu ve iletisim dili olusturulmalidir. Boylece miisteri ihtiyaclarma uygun

kisisellestirilmis ¢coziimler gelistirilebilir.

11. Dogal ve Samimi fletisim Tercih Edilmelidir: Ezberlenmis metinler ya
da kalip sorular yerine sohbet havasinda ilerleyen, dogal diyaloglar tercih edilmelidir.

Bu, miisterinin daha a¢ik konugmasini ve iliskinin derinlesmesini saglar.

12. Uriin Bilgisi ve Rekabet Analizi Giiclendirilmelidir: Temsilciler,
sunduklar iiriiniin tiim teknik 6zelliklerini, avantajlarin1 ve rakip tiriinlerden farkini

detayl1 bicimde bilmelidir. Bu durum, miisteriye giiven verir ve satigin basarisini artirir.
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13. itirazlara Kars1 Coziim Odakh Yaklasim Benimsenmelidir: Miisteriden
gelen itirazlar dikkatle dinlenmeli ve ¢oziim &nerileriyle yanitlanmalidar. itirazlar, ayn1

zamanda ihtiyag tespitinin bir pargasi olarak degerlendirilmelidir.

14. Saha Gozlemleri ile Analitik Veriler Biitiinlestirilmelidir: Ziyaret
sirasinda isletmenin isleyisi, personel yapis1 ve miisteri iligkileri gozlemlenmeli, bu

bilgiler sistemde yer alan analizlerle biitiinlestirilerek yorumlanmalidir.

15. Satis Siireci Sabir ve Kararhilik Gerektirir: Her ziyaretin aninda sonug
getirmeyecegi bilinciyle hareket edilmeli, sabirli, ¢6ziim odakli ve sonug izleyen bir

satis yaklagimi benimsenmelidir.

16. Satis Temsilciligi Bir Meslek Olarak Ele Alinmal, Siirekli Gelisim
Tesvik Edilmelidir: Satis, dogal bir yetenek kadar egitime ve pratige dayali bir
alandir. Bu baglamda satis personeli diizenli olarak “satis okulu” egitimleriyle

desteklenmeli ve i¢ motivasyonu giiclendirilmelidir.

17. Uriin ve Hizmetler Miisteriye Deger Katacak Sekilde Sunulmaldir:
Ziyaretlerde, yalnizca {iriin tanitimi yapilmamali, miisteriye nasil maliyet avantaji
saglayacagi, siireclerini nasil hizlandiracagi, nasil rekabet avantaji saglayacagi gibi
katma deger noktalar1 6n plana cikarilmalidir. Bu yaklagim, satistan ¢ok ¢oziim

ortaklig1 anlayisini gelistirir.

18. Goriisme Sirasinda Birden Fazla Karar Vericiye Hitap Edilmelidir:
Ozellikle kurumsal miisterilerde birden fazla paydas yer almaktadir. Goriisme
esnasinda yalnizca bir muhataba degil, isletmenin karar mekanizmasinda yer alan tiim

paydaslara hitap edilmesi saglanmali ve herkesin siirece katilimi tegvik edilmelidir.

19. Miisteri Verisi ve Finansal Analiz Kullanimi Giiclendirilmelidir:
Miisteri ziyareti Oncesi yapilacak hazirlik siirecinde, yalnizca genel bilgilerle
yetinilmemelidir. Miisterinin gegmis donem finansal verileri sistematik olarak analiz
edilmelidir. Bu analizler, hem miisteriye sunulacak ¢éziimlerin niteligini artirir hem de
bankacinin karar alma siirecine destek saglar. Bu ylizden asagidaki alt maddelere

odaklanilarak yorum derinligi ve zenginligi saglanmasi 6nerilmektedir.
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19.1. Alacak Devir Hizi: Alacak devir hizindaki yavaslama, genellikle
alacaklardaki artisin satiglara gére daha yiiksek olmasiyla iliskilidir. Bu durum, vade
politikasinin gevsetilmesi ya da tahsilat giicliikleriyle aciklanabilir. Alacak devir
hizinin azaldig1 donemlerde stok devir hizi artmigsa, bu durum vade stratejisi

degisikligiyle iliskilendirilebilir. Her iki oranin birlikte degerlendirilmesi Onerilir.

19.2. Dénen Varlik Yapisi ve Likidite: Isletmenin donen varliklarmin daha
likit olmasi, kisa vadeli bor¢ 6deme giiclinii artirir. Eger stoklar gibi diisiik likiditeye
sahip kalemlerin orani artmigsa, bu durum likidite agisindan olumsuz bir gostergedir.

Kisa vadeli yabanci kaynaklardaki artisla birlikte degerlendirilmelidir.

19.3. Stok Devir Hiz1: Stok devir hizinin artmasi, stoklarin daha kisa siirede
satildigin1 ve kaynaklarin daha verimli kullanildigint gosterir. Bu durum, karlilig
artirabilir ve daha az finansmana ihtiya¢ duyulmasini saglar. Tersine, stok devir

hizindaki diistisler olumsuz olarak yorumlanir.

19.4. Ticari Alacak-Satis Tligkisi: Ticari alacaklarin artistyla satislarin paralel
seyretmemesi, alacak riskinin arttigini gosterir. Alacaklardaki biiyiime, satiglarla
dengeli degilse; vadelerin uzadig1 veya tahsilat performansinin zayifladigi seklinde

degerlendirilebilir.

19.5. Maddi Duran Varhliklar ve Satislar Arasindaki Denge: Maddi duran
varliklardaki artigin satis hacmiyle desteklenmemesi, atil kapasite olusumunu gdosterir.
Ayrica, bu varliklarin borgla finanse edilmesi sagliksiz biiylime sinyali verebilir. Yeni

yatirimlarin etkisinin zamana yayilacagi da géz oniinde bulundurulmalidir.

19.6. Satislarin Toplam Varhklara Orani: Satislarin toplam aktiflere oranla
daha hizli artmasi, isletmenin finansal etkinliginin yiiksek oldugunu gosterir. Ancak

bu oran, enflasyon etkisinden arindirilarak degerlendirilmelidir.

19.7. Aktif Yapisindaki Degisim: Donen varliklarin aktif icindeki pay1
artmigsa, bu durum pozitif olabilir. Ancak bu artis, satis hacmi ve karhilik ile

desteklenmiyorsa; isletmenin kaynaklarimi etkin kullanamadig1 anlamina gelebilir.
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19.8. Faaliyet Giderlerinin Satislara Etkisi: Faaliyet giderlerindeki artis,
satislara yansimiyorsa bu durum karlilig1 olumsuz etkiler. Gider artisi, satis hacmiyle

dengelenmeli ve verimlilik kriterleriyle birlikte degerlendirilmelidir.

19.9. Bor¢ Yapisi ve Ozkaynak Dengesi: Ticari ve mali bor¢larin toplam pasif
icindeki orani, sektdr normlarina uygun olmalidir. Ticaret isletmelerinde borglarin
toplam pasifin %75’ini gegmemesi, iiretim isletmelerinde ise %65 sinirinin agilmamasi

Onerilir.

19.10. Karin Nakit Karsihgr ve Alacak Tahsilati: Gelir tablosundaki kar,
tahsil edilen nakit anlamina gelmez. Karliligin yaninda, nakit akisinin giiclii olmasi ve

alacaklarin tahsil edilebilirligi de mutlaka g6z 6niine alinmalidr.

19.11. Ticari Alacaklar ve Ticari Borclar Dengesi: Ticari alacak ve borglarin
yalnizca miktar olarak degil, niteligi agisindan da degerlendirilmesi gerekir. Teminat
tiirleri, vade yapis1 ve karsilikli anlasma kosullar1 analiz edilmeden yapilan yiizeysel

karsilastirmalar yaniltici olabilir.

20. Dijital Kanallarin Satis Siirecine Entegrasyonu Saglanmahdir:
Glinimiiz miisterisi, kararlarin1 vermeden once dijital platformlardan aragtirma
yapmaktadir. Bu nedenle satis temsilcileri, sosyal medya, e-posta pazarlama, SEO ve
Google reklamlar1 gibi dijital satis destek araglar1 hakkinda bilgi sahibi olmali ve

gerektiginde miisteriyi bu kaynaklara yonlendirebilmelidir.

21. Satis Sonras1 Takip Siireci Standartlastirlmahdir: Satisin
tamamlanmasi siirecin sonu degil, siirdiiriilebilir iligkinin baglangicidir. Satig sonras1
diizenli takip, destek sunumu, yeniden satis ve ¢apraz satis firsatlarini ortaya ¢ikarir.
Bu nedenle satis sonrasi siire¢ i¢in kurum iginde belirli iletisim periyotlar1 ve kontrol

noktalar1 olusturulmalidir.

22. Etik Satis ilkeleri Kurumsal Kiiltiiriin Parcas1 Haline Getirilmelidir:
Satis temsilcileri, kurumu temsil ettigini bilerek hareket etmeli; diirtistliik, seffaflik ve
kurumsal degerlerle uyumlu davranmalidir. Miisteri yanilgisina sebep olacak
beyanlardan kac¢inilmali, kisa vadeli kazanclar yerine uzun vadeli iliski yonetimi esas

alinmalidir.
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23. Satista fletisim Becerilerinin Gii¢clendirilmesi Tesvik Edilmelidir: Etkili
iletisim, basarili satisin temelidir. Bu kapsamda satis temsilcilerine, beden dili
kullanimi, acik konusma, empati kurma, aktif dinleme ve dogru soru sorma gibi

konularda uygulamali iletisim egitimleri verilmelidir.

Bankacilik sektoriinde sik¢a kullanilan “kredi verilirken batar” ifadesi, kredi
tahsis siirecinde yapilacak hatalarin maliyetini carpici sekilde ortaya koymaktadir.
Kredi karar1 oncesinde gerekli istihbarat calismalari yapilmaz, finansal tablolar
yeterince analiz edilmez, miisteri ziyaretleri yoluyla yerinde degerlendirme
gerceklestirilmez ya da teminat yapist dogru sekilde kurulmazsa bu s6ziin dogrulugu
ac1 bir sekilde teyit edilir. Ancak burada dikkat edilmesi gereken en kritik unsur,
yalnizca kredi oncesi degil, kredi sonrasi donemde de aym titizligin stirdiiriilmesi
gerektigidir. Bu siirekliligin temelini ise miisteri ziyaretlerinin siklig1, igerigi ve

kalitesi olusturmaktadir.

Bu oOneriler, miisteri ziyaretlerinde izlenecek yolu belirleyen ve banka
personellerine yol gosterici nitelik tasiyan temel kurallar olarak ele alinmalidir. Banka
calisanlarinin miisteri ziyaretlerini sadece satis amaci tagiyan bir faaliyet olarak degil,
miisteri ile uzun vadeli, giiven esasl bir iliskinin baslangic1 olarak gormesi, sektorde

kalic1 basari i¢in 6nem arz etmektedir.

Bu calisma ile bankalarda ticari kredi pazarlamasinda miisteri ziyaretlerinin
stratejik dnemi detayli bir sekilde ortaya konulmustur. Ozellikle yerli literatiirde bu
konuya dogrudan odaklanan akademik g¢aligmalarin son derece sinirli oldugu tespit
edilmistir. Bu baglamda, yabanci literatiirde yer alan teori ve uygulamalar
derinlemesine incelenmis, miisteri ziyaretlerinin kredi tahsis siirecine, miisteri
iligkilerine ve risk yonetimine olan etkileri karsilastirmali bicimde degerlendirilmistir.
Bu degerlendirme, calismanin bulgular ve tartisma boliimlerinde yer alan saha verileri
ve literatlir karsilagtirmalart iizerinden yapilmistir. Katilimcilarin — goriisleri
dogrultusunda, miisteri ziyaretlerinin kredi tahsis silirecinde miisterinin finansal
yapisini yerinde anlama, teminat yapisini dogru analiz etme ve kredi limitlerinin daha
sagliklt yapilandirilmasi gibi alanlarda belirleyici bir rol istlendigi gorilmiistiir.

Miisteri iligkileri acisindan ziyaretlerin giiven, baglilik ve capraz satis firsatlari

118



yarattig1; risk yonetimi boyutunda ise erken uyar1 sinyallerinin alinmasina ve kredinin
canli tutulmasia katki sagladigi tespit edilmistir. Bu arastirma, Tiirk bankacilik
literatiirline, saha temelli nitel veriyle desteklenmis yeni bir perspektif sunmakta,
Ozellikle ticari kredi pazarlama siireglerinde miisteri ziyaretinde gorev alan banka
calisanlari i¢in yol gosterici bilgiler icermektedir. Calismanin yerli literatiirdeki 6nemli
bir boslugu dolduracagi, ayn1 zamanda gelecekteki arastirmalar i¢in de 6nemli bir

referans kaynak niteliginde olacag diisiiniilmektedir.

119



KAYNAKCA

Afsar, A. (2013). Finansal kurumlar. Eskisehir: Anadolu Universitesi.

Agsakal, A., ve Erkan, M. K. (2016). Tiirkiye’de dis ticaret ddeme sekilleri ve
faiz oranlari. Uluslararasi Yonetim Iktisat ve Igletme Dergisi, 12(12), 581-588.

Akbank. (2024). Iskonto-istira kredisi. Akbank. https://www.akbank.com/tr-
tr/urunler/Sayfalar/Iskonto-Istira-Kredisi.aspx

Akgiic, O. (2014). Kredi taleplerinin degerlendirilmesi. Istanbul: Avciol Basim
Yayin.

Albayrak, R.A. ve Altan, G. (2021). Mevduat ve katilim bankalarmin kredi
teklif ve tahsis siirecleri agisindan karsilastirilmasi. Ekonomik ve Sosyal Arastirmalar
Dergisi (17), 343-358.

Alternatif Bank. (2024). Spot krediler.
https://www.alternatifbank.com.tr/kurumsal/kredi-urunleri/nakdi-krediler/rotatif-
spot-krediler/spot-krediler

Anderson, E., ve Robertson, T. S. (1995). Customer relationship management
in financial services: Opportunities and challenges. Journal of Marketing, 59(4), 78-
90.

Altman, E. I. (1968). Financial ratios, discriminant analysis and the prediction
of corporate bankruptcy. The Journal of Finance, 23(4), 589-609.
https://doi.org/10.1111/].1540-6261.1968.tb00843.x

Aras. N. O., ve Oztiirk, M. (2011). Reel ekonomiye katkilar1 bakimindan
katilim bankalariin kullandirdig1 fonlarin analizi, Ekonomi Bilimleri Dergisi, 3(2),
167-179.

Arican, K. (2019). Satis ve pazarlama siireglerinde Alti Sigma uygulamasi
(Yaymmlanmamus yiiksek lisans tezi). Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Uretim Yonetimi ve Pazarlama Anabilim Dal1, Izmir.

Atabey, A., Sarag, B.T., ve Develi, A. (2009). Duis ticarete giris. Konya: Elif
Yayinevi.

Atmaca, T. (2020). Bankacilik sektoriinde miisteri iliskilerinin miisteri
sadakatine etkisi (Yayimlanmamis yiiksek lisans tezi). T.C. Istanbul Ticaret
Universitesi, Dis Ticaret Enstitiisii, Uluslararasi Ticaret Anabilim Dali, Istanbul.

Babacan, M., ve Tayfur, E. (2011). Miisteri iliskileri yonetimi ve sadakat
programlari. Ankara: Detay Yaymcilik.

Balkas, K. (2004). Kredi kavrami ve sektor kredilerine gore Tiirkiye 'deki belli
basl kredilerin analizi. (Yayimlanmamis yiiksek lisans tezi). T.C. Ankara Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali, Ankara.

120



Balsoz, F.M. (2004). Bankacilikia degisen pazarlama anlayisi bankacilik
sektoriinde uygulama. (Yayimlanmamis yiiksek lisans tezi). T.C. Ankara Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali, Ankara.

Baltaci, A. (2019). Nitel arastirma siireci: nitel bir aragtirma nasil yapilir. AAi
Evran Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi 5, 368-388.

Bankalar Kanunu (Kanun No. 5411, Kabul Tarihi: 19.10.2005). Resmi Gazete
(Say1: 25983). https://www.mevzuat.gov.tr

Basel, B. (2021). Bankacilik sirrimin agiklanmast sugu. Ankara: Seckin
Yayincilik.

Baysa, E., ve Karaca, S. S. (2016). Finansal okuryazarlik ve banka miisteri
segmentasyonlar iizerine bir uygulama. Muhasebe ve Finansman Dergisi, 71, 109-
126.

BDDK. (2023). Tek Diizen Hesap Plani Rehberi. Bankacilik Diizenleme ve
Denetleme Kurumu Yayinlari.

Beck, T., Demirgiig-Kunt, A., ve Martinez Peria, M. S. (2008). Bank financing
for SMEs around the world: Drivers, obstacles, business models, and lending practices
(Policy Research  Working Paper No. 4785). The World Bank.
https://doi.org/10.1596/1813-9450-4785

Beck, T., Demirgiic-Kunt, A., ve Singer, D. (2018). Is small beautiful?
Financial structure, size, and access to finance. Journal of Banking ve Finance, 87,
312-328.

Benmelech, E., Garmaise, M. J., ve Moskowitz, T. J. (2005). Do liquidation
values affect financial contracts? Evidence from commercial loan contracts and zoning
regulation. The Quarterly Journal of Economics, 120(3), 1121-1154.
https://doi.org/10.1162/003355305774268709

Berger, A. N., ve Udell, G. F. (2006). A more complete conceptual framework
for SME finance. Journal of Banking ve Finance, 30(11), 2945-2966.

Berry, L. L. (1995). Relationship marketing of services — Growing interest,
emerging perspectives. Journal of the Academy of Marketing Science, 23(4), 236-245.

Bodur, C. ve Teker, S. (2005). Ticari firmalarin kredi derecelendirilmesi: imkb
firmalarina uygulanmasi. /TU Dergisi, (2), 25-36.

Boot, A. W. (2000). Relationship banking: What do we know? Journal of
Financial Intermediation, 9(1), 7-25.

Boot, A. W., ve Thakor, A. V. (2010). The accelerating integration of banks and
markets and its implications for regulation. The Oxford Handbook of Banking, 58-89.

Bozkurt, V. (2012). Hizmet Pazarlamas. Istanbul: Beta Yayinevi.

Celik, R. S. (2019). Tiirkiye'deki yabanci sermayeli ve yerli sermayeli
bankalarin pazarlama ve hizmet faaliyetlerinin karsilastirilmasi. (Yayimlanmamig

121



yiiksek lisans tezi). T.C. Trakya Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme
Anabilim Dali, Edirne.

Cengiz, D. (2019). Banka hukuku [PDF dosyasi]. Istanbul Universitesi. Erisim
adresi: http://auzefkitap.istanbul.edu.tr/kitap/kok/bankahukukuau252.pdf

Cetin, A. ve Ding, Y. (2014). Tiirkiye’de teminat mektuplari: Uygulamalar ve
hukuki sorunlar. Finansal Arastirmalar ve Calismalar Dergisi, 5(9), 67-92.

Day, G. S. (1999). Customer visits: Building a better market focus. Harvard
Business Review, 77(4), 102—111.

Degryse, H., ve Van Cayseele, P. (2000). Relationship lending within a bank-
based system: Evidence from European small business data. Journal of Financial
Intermediation, 9(1), 90-109.

Dell’Ariccia, G., ve Marquez, R. (2004). Information and bank credit
allocation. Journal of  Financial Economics, 72(1), 185-214.
https://doi.org/10.1016/S0304-405X(03)00210-1

Demir, M. ve Arslan, O. (2015). Banka ticari kredilerin bakis agilartyla finansal
tablo manipiilasyonlari: Sivas ilinde bir arastirma. BDDK Bankacilik ve Finansal
Piyasalar Dergisi, 9, 47-81.

Demirel, Y. (2017). Miisteri iliskileri yonetimi: Teori, uygulama, ol¢iim.
Ankara: Seckin Yaymcilik.

Demirhan, D. (2004). Tiirkiye 'de bankacilik sektoriinde ticari kredi pazarlama
faaliyetleri ve Izmir ilindeki ticari kredi miisterilerinin banka tercihini etkileyen
faktorlerin analizi (Yayimlanmamis yiiksek lisans tezi). T.C. Ege Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Isletme-Pazarlama Anabilim Dal1, {zmir.

DenizBank. (2024). Ticari taksitli kredi. DenizBank.
https://www.denizbank.com/krediler/kobi-bankaciligi/ticari-taksitli

Dugru, M. ve Dingsoy, E.E. (2023). Faiz gelirlerinin ve faiz disi gelirlerin
banka kredileri iizerindeki etkisinin var modeli ile analizi. Trakya Universitesi Sosyal
Bilimler Dergisi, 25, 515-538.

Edwards, B.(2004). Credit management handbook, USA: Gower Publishing.

Eisingerich, A. B., ve Bell, S. J. (2006). Relationship marketing in the financial
services industry: The importance of customer education, participation and problem

management for customer loyalty. Journal of Financial Services Marketing, 10(4), 86—
97. https://doi.org/10.1057/palgrave.fsm.4760022

Ekici, A. (2007). Bankacilik mevzuati kapsaminda banka ve miisteri sirri.
Bankacilik Dergisi, (60), 51-70.

Eksioglu, T. (1999). Bankacilikta kredi politikast, risk unsurlari, Tiirkiye deki
bankalarin karsilastiklar: kredi problemleri ve uygulamalar: (Yayimlanmamis yliksek
lisans tezi). T.C. Marmara Universitesi, Bankacilik ve Sigortacilik Enstitiisii,
Bankacilik Anabilim Dali, Istanbul.

122



Emin, A.A., Dalgig, B., ve Azrak, T.(2021). Constructing a banking fragility
index for islamic banks:Ddefinition impact on the predictive power of an early warning
systems. Applied Economics Letters, 28, 1589-1593.

Ennew, C.Watkins, T., ve Wright M. (1995). Marketing financial services.
British library: Butterworth Heinemann.

Eraslan, O.S. (2007), Kisisel satis siireci, bu siirecin sunumundaki tekniklerin
karsilastiriimasy ve bir uygulama (Yayimlanmamus yiiksek lisans tezi). Kocaeli
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali, Kocaeli.

Erdogan, 1. (2016). Pazarlama Kavram ve Kararlari. Ankara: Detay
Yayincilik.

Erikli, E. (2015). Bankacilik kredi taleplerinin degerlendirilmesinde risk algist
ve bir devlet ile bir ézel banka karsilastirilmast (Yayimlanmamis yiiksek lisans tezi).
T.C. Gediz Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, [sletme Ana Bilim Dali, [zmir.

Faizin, N., ve Djayusman, R.R. (2023). The concept of sharia compliance on
islamic bank murabaha financing in the maqashid sharia approach: A theoretical
studay, Al-iktisab, 7(1), 49-74.

Finansal Kiralama, Faktoring ve Finansman Sirketleri Kanunu (Kanun No.
6361, Kabul Tarihi:  21.11.2012). Resmi  Gazete (Say::  28496).
https://www.mevzuat.gov.tr

Garanti BBVA. (2024). Yabanci para ve doviz kredileri. Garanti BBVA.
https://www.garantibbva.com.tr/isim-icin/krediler/yabanci-para-doviz-krediler

Geger, T. (2022). Kredi analizi. Ankara: Nobel Akademik Yayincilik

Girginer, N. (2008). Ticari kredi taleplerinin degerlendirilmesine ¢ok kriterli
yaklagim: 6zel ve devlet bankalarinin karsilastirilmasi. Muhasebe ve Finansman
Dergisi, (37), 137-141.

Gomber, P., Koch, J. A., ve Siering, M. (2017). Digital finance and FinTech:
Current research and future research directions. Journal of Business Economics, 87(5),
537-580.

Gramlich, D.Miller, L.G.,Oet, VM. ve Ong, J.S. (2010). Early warning
systems for sytemic banking risk: Critical review and modeling implications. Banks
and Bank Systems, 5, 199-211.

Gronroos, C. (2007). Service management and marketing: Customer
management in service competition (3rd ed.). West Sussex: John Wiley ve Sons.

Giudici, G., ve Paleari, S. (2020). Lending technologies and small business
credit access: The role of face-to-face interaction. Journal of Banking & Finance, 116,
105821. https://doi.org/10.1016/j.jbankfin.2020.105821

Giilay, E. (2023). Bankalar tarafindan sunulan kurumsal kredi tiirleri ve
sektorlerine gore kredi taleplerinin degerlendirilmesi: ornek bir uygulama

123



(Yayimlanmamus yiiksek lisans tezi). T.C. Tekirdag Namik Kemal Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dal1, Tekirdag.

Gilinaydin, Y. (2014). Konaklama isletmelerinde i¢ ve dis miisteri agisindan
hizmet kalitesinin ve sadakatinin analizi (Yayimlanmamis yliksek lisans tezi). T.C.
Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm Isletmeciligi Anabilim
Dal, Izmir.

Giiney, A. (2019). Banka Islemleri. Istanbul: Beta Yayievi.

Gilines, E. (2019). Kredi analizlerinde aktarma-arindirma islemleri
(Yayimlanmamus yiiksek lisans tezi). Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Muhasebe-Finansman Anabilim Dali, Izmir.

Hasanaj, P. ve Kugqi, B. (2019). Analysis of financial statements: the importance
of financial indicators in enterprise, Humanities and Social Science Research, 2(2),
17-27.

Homburg, C., Miiller, M., ve Klarmann, M. (2011). When should the customer
really be king? On the optimum level of salesperson customer orientation in sales
encounters. Journal of Marketing, 75(2), 55-74.

I¢li, G. (2010). Pazarlama iletisimi araclarmin Tiirk sarap sektorii agisindan
incelenmesi, Oneri Dergisi, 9(33), 127-133.

Islamoglu, A. H. (2017). Pazarlama Yonetimi: Stratejik Yaklasim. Istanbul:
Beta Yayinevi.

lyigiin, T. (2006), Bankacilikta fiyatlandirma (Yayimlanmamis doktora tezi).
Gazi Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Iktisat Anabilim Dal1, Ankara.

Kaban, I. (2017). Kullammi yaygm olan teminat tiirleri cercevesinde
bankalarda" nakdi krediler igin z}yrllacak Ozel karsiliklarin muhasebelestirilmesi.
Marmara Universitesi lktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, 39(1), 195-211.

Karafakioglu, M. (2006). Pazarlama Ilkeleri. Istanbul: Literatiir Yaymcilik.

Karaca, F. (2007). Tiirkiye'deki bankalarda pazarlama birimlerinin isleyisi
kamu ve ozel bankalar karsilagtiriimas: (Yayimlanmamus yiksek lisans tezi). T.C.
Gazi Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, [sletme Anabilim Dali, Ankara.

Karacan, H. (2018). Kredi Tahsis ve Kredi Izleme Uygulamalari. Istanbul:
Bankacilik ve Finans Yayinlart.

Karakisla, 1. (2019). Bankalarda hizmet pazarlamas: ve alternatif dagitim
kanallarindan olan internet bankaciligi ile mobil bankaciligin gelisiminin finansal
hizmet pazarlamasina etkisi (Yayimlanmamis yiliksek lisans tezi). T.C. Marmara
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dal1, Istanbul.

Karasar, N. (2022). Bilimsel arastirma yontemi: Kavramlar, ilkeler, teknikler.
Ankara: Nobel Yayincilik.

124



Karatas, Z. (2015). Sosyal bilimlerde nitel arastirma yontemleri. Manevi
Temelli Sosyal Hizmet Arastirmalart Dergisi, 1(1), 70-86.

Kavcioglu, S. (2003). Ticari bankalarda sorunlu kredilerin yonetimi, ¢éziimii
ve takibi i¢in bir uygulama (Yayimlanmamus doktora tezi). T.C. Marmara Universitesi,
Bankacilik ve Sigortacilik Enstitiisii, Bankacilik Anabilim Dal1, Istanbul.

Kilinger, K.B. (2010). Bankalarda finansal erken uyari sinyalleri ve risk
yonetimi (Yayimlanmamis yiiksek lisans tezi). T.C. Inonii Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Isletme Anabilim Dal1, Malatya.

Kog, E. (20006). Tiiketici davranisi ve pazarlama stratejileri: Global ve yerel
yaklasim. Ankara: Seckin Yayincilik.

Kotler, P., ve Armstrong, G. (2014). Principles of marketing (15th global ed.).
Harlow: Pearson Education.

Kotler, P., ve Keller, K. L. (2016). Marketing management (15th ed.). Harlow:
Pearson Education.

Koyuncu, C. ve Saka, B. (2011). Takipteki kredilerin 6zel sektore verilen
krediler ve yatirimlar iizerindeki etkisi. Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler
Dergisi, 31, 113-124.

Kredilerin Siniflandirilmas1 ve Bunlar I¢in Ayrilacak Karsiliklara iliskin Usul
Ve Esaslar Hakkinda Yo6netmelik (2016), T.C. Resmi Gazete, 29750, 22.06.2016

Lerner, J., ve Schoar, A. (2005). Does legal enforcement affect financial
transactions? The contractual channel in private equity. The Quarterly Journal of
Economics, 120(1), 223-246.

Lovelock, C., ve Wirtz, J. (2011). Services marketing: People, technology,
strategy (7th ed.). Boston, MA: Pearson Education.

Maali, B., Casson, P., ve Napier, C. (2008). Social reporting by Islamic banks,
Abacus, 42(2), 266-289. https://doi.org/10.1111/1.1467-6281.2008.00279.x

Meral, S.P. (2008). Bankacilik hizmetlerinde iletisim siireci: Bankalarda
reklam faaliyetleri, Oneri dergisi, 8 (30), 251-260.

Miles, M. B., ve Huberman, A. M. (1994). Qualitative data analysis: An
expanded sourcebook (2nd ed.). Thousand Oaks, CA: Sage Publications.

Mooradian, T., Matzler, K., ve Ring, L. (2012). Strategic marketing. Boston,
MA: Pearson.

Mucuk, 1. (2001). Pazarlama ilkeleri. Istanbul: Tiirkmen Kitabevi.

Muthukrishnan, P., ve Wang, S. (2021). Revisiting relationship lending during
pandemics: The role of in-person client visits in credit risk assessment. Financial
Management, 50(4), 975-1001. https://doi.org/10.1111/fima.12328

125



Ocak, S. (2011). Bankalarda pazarlama anlayisi ve tiketici kredisi
pazarlamast (Yayimlanmamis yiiksek lisans tezi). T.C. Trakya Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali, Edirne.

Odabasi, Y., ve Baris, G. (2007). Tiiketici davrams:. Istanbul: Mediacat
Yayincilik.

Orgler, Y. E. (1970). A credit scoring model for commercial loans. Journal of
Money, Credit and Banking, 2(4), 435—445. https://www.jstor.org/stable/1991095

Ozgam, D., ve Yalman, N. (2012). Banka satis temsilcileri ve banka miisterileri
icin: bagarilt satig ekip Ulyesi tanimlamasi farkliliklari: Tirkiye’ de bankacilik
sektoriinde bir uygulama. Oneri Dergisi, 10(38), 65-71.

Koyuncuoglu, O. (2018). Tiirkiye'de girisimci ve yenilik¢i iiniversitelerin
gomiilii teoriye gore degerlendirilmesi ve bir model onerisi (Yayimlanmamis doktora
tezi). Selgcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali, Konya.

Ozgiir, E. (2007). Katilim bankalarinin finansal etkinligi ve mevduat bankalar
ile rekabet edebilirligi (Yayimlanmamis doktora tezi). Afyon Kocatepe Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, iktisat Anabilim Dal1, Afyonkarahisar.

Oztiirk, A. (2000). Hizmet pazarlamas:. Eskisehir: Birlik Ofset Yaymncilik.

. Oztiirk, A. ve Giiven, O. F. (2019). Bankacilik ve sigortacilik pazarlama.
Istanbul: Beta Yayinevi.

Ozyiirek, H. ve Erdogan, E. (2011). Finansal kurumlarda mali analiz ve bir
uygulama. Ekonomi bilimleri dergisi, 3(2), 229-238.

Paas, L., ve Kuijlen, T. (2001). Towards a general definition of customer
relationship management. Journal of Database Marketing, 9(1), 51-60.

Palinkas, L. A., Horwitz, S. M., Green, C. A., Wisdom, J. P., Duan, N., ve
Hoagwood, K. (2015). Purposeful sampling for qualitative data collection and analysis
in mixed method implementation research. Administration And Policy In Mental
Health And Mental Health Services Research, 42, 533-544.
https://doi.org/10.1007/s10488-013-0528-y

Patton, M. Q. (2014). Nitel arastirma ve degerlendirme yontemleri (M. Biitlin
ve S. B. Demir, Cev.). Ankara: Pegem Akademi Yayincilik.

Petersen, M. A., ve Rajan, R. G. (1994). The benefits of lending relationships:
Evidence from small business data. The Journal of Finance, 49(1), 3-37.

Polat, E. (2015). Cagri merkezlerinin kisisel satis hizmetleri iizerine bir
inceleme (Yayimlanmamis yliksek lisans tezi). T.C. Atatiirk Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dal1, Erzurum.

Resmi Gazete. (1961). Vergi Usul Kanunu (Madde 288). Resmi Gazete (Say1:
10705, Tarih: 12.01.1961). https://www.resmigazete.gov.tr

126



Resmi Gazete. (12.09.2023). Kredilerin Siniflandirilmas: ve Bunlar Icin
Ayrilacak Karsiliklara Iliskin Usul ve Esaslar Hakkinda Yonetmelikte Degisiklik
Yapilmasina Dair Yonetmelik. Resmi Gazete, Say1: 32307.
https://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2023/09/20230912-6.htm

Resmi Gazete. (25.08.2023). Bankalarin Kredi Islemlerine Iliskin Yonetmelikte
Degisiklik  Yapilmasina Dair  Yonetmelik. Resmi Gazete, Sayi: 32290.
https://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2023/08/20230825-10.htm

Sadok, H., Sakka, F., ve El Maknouzi, M. H. (2022). Artificial intelligence and
bank credit analysis: A review. Cogent Economics ve Finance, 10(1), 2023262.
https://doi.org/10.1080/23322039.2021.2023262

Sahajwala, R. ve Bergh, V.P.(2000). Supervisory risk assesment and early
warning systems. Switzerland: Bank for International Settlements (BIS).

Sarikamis, C. (2005). Ulkemizde finansal analizin baslangici. Bankacilik
Dergisi, 56, 3-9.

Saymn, K. (1994). Bankacilikta kredi pazarlama (Yayimlanmamus yiiksek lisans
tezi). T.C. Istanbul Universitesi, Iktisat Fakiiltesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Para ve
Banka Anabilim Dal1, Istanbul.

Songur, D. ve Ceylan, C. (2014). Banka teminat mektubu-hukuki niteligi ve
cesitleri. Uluslararasit Antalya Universitesi Hukuk Fakiiltesi Dergisi, 2(4). 150-177.

Sakar, B. (2011). Banka kredileri ve yonetimi. istanbul: Beta Yayinevi.

Sendogdu, A.A. ve Kaya, F. (2024). Katilm bankalarinda sat ve geri kirala
isleminin firmalar acisindan avantajlar1 ve istismar aciklari, KMU Sosyal ve Ekonomi
Arastirmalar Dergisi, 26(46), 585-602.

Simsek, M. S., Akgemci, T., ve Celik, A. (2011). Yonetim ve organizasyon.
Konya: Nobel Yayincilik.

Simsek, Y. (2013). Tiirk bankacilik sisteminde bireysel kredilerdeki teminat
tiirlerinin kredi doniislerine etkileri (Yayimlanmamis yiksek lisans tezi). Istanbul
Ticaret Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Muhasebe ve Denetim Anabilim Dals,
[stanbul.

Tarhan, G. (2010). Bankacilik hizmetlerinde promosyon uygulamalari ve
muhasebesi (Yayimlanmamis yiiksek lisans tezi). T.C. Marmara Universitesi,
Bankacilik ve Sigortacilik Enstitiisii, Bankacilik Anabilim Dal1, Istanbul.

Tek, O_. (1999). Pazarlama ilkeleri: Global yénetimsel yaklasim Tiirkiye
uygulamalar. Istanbul: Beta Yayinevi.

Tekin, M. (2015). Isletme bilimi. Konya: Egitim Yaymevi.
Tokpak, M. (1996). Kisisel satis ve satis yonetimi. Istanbul: Beta Yaymevi.

Torlak, O. ve Altunisik, R. (2009). Pazarlama Ilkeleri ve yonetimi. Sakarya:
Degisim Yayinlari.

127



Tunay, K., Uzuner, M., ve Yigit, A. (1998). Ticari Bankalarda Optimal Kaynak
Yonetimi. Istanbul: Beta Yayinevi.

Tuncer, A., ve Ulusoy, A. (2019). Bankacilikta kredi tiirlerinin siniflandirilmasi
ve pazarlama stratejileri. Bankacilik ve Finans Dergisi, 25(3), 45-61.

Tuncer, C.S. ve Ulusoy, Y. (2019). Kredi ve kredi islemlerinin hukuki ag¢idan
degerlendirilmesi, Pamukkale journal of eurasian socioeconomic studies, 6(2), 43-69.

Tugcu, C. T., Erdem, E., Celik, F., Torun, T., Togay, S., Kayhan, S., Altintas,
H., Erge¢, E. H., ve Toprak, M. (2018). Bankalarda kredi yénetimi. Anadolu
Universitesi Yayinlari.

Tiirk Dil Kurumu. (2024). Giincel Tiirk¢e Sozlik. https:/www.tdk.gov.tr

Tiirkiye Bankalar Birligi. (2023). Banka bilgileri (Secilmis tablolar, konsolide
(konsolidasyona tabi finansal kuruluglar dahil)) 2023 raporu.
https://www.tbb.org.tr/banka-ve-sektor-bilgileri?year=2023vetitle=#

Tiirkiye Bankalar Birligi (TBB). (2023). Banka ve sektor bilgileri: Kredilerin
villara gore dagilimi (2023 yul verileri). Erisim adresi: https://www.tbb.org.tr/banka-
ve-sektor-bilgileri?year=2023vetitle=#

Tiirkiye Bankalar Birligi. (2023). Dijital, internet ve mobil bankacilik
istatistikleri: Aralik 2023. https://www.tbb.org.tr/istatistiki-raporlar/2023-aralik-
dijital-internet-ve-mobil-bankacilik-istatistikleri

Tiirkiye Is Bankas1. (2024). Bor¢lu cari hesap. https://www.isbank.com.tr/is-
ticari/borclu-cari-hesap

Tiirkiye Finans Katilm  Bankasi.  (2024).  Eximbank  kredileri.
https://www.turkiyefinans.com.tr/tr-tr/ticari/dis-ticaret-ve-
finansmani/sayfalar/eximbank-kredileri.aspx

Usta, G.F. (2018). Kredi talebinin incelenmesi asamasinda bankalar
tarafindan yapilan aktarma-arindirma islemleri (Yayimlanmamis yiiksek lisans tezi).
Karadeniz Teknik Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Muhasebe ve Finansman
Anabilim Dali, Trabzon.

Ulgen, H., ve Mirze, S. K. (2013). Isletmelerde stratejik yonetim. [stanbul: Beta
Yayinevi.

Quansah, J. E., Engel, B., ve Rochon, G. L. (2010). Early warning systems: A
review. Journal of Terrestrial Observation, 2(2), 24-39.

Quinn, J. B., Baruch, J. J., ve Paquette, P. C. (1987). Technology in services:
Policies for growth, trade, and employment. Washington, DC: National Academy
Press.

Wright, R. E. (2002). The First Wall Street: Chestnut Street, Philadelphia, and
the Birth of American Finance. Chicago: University of Chicago Press.

128



Yildinnm, A., ve Simsek, H. (2021). Sosyal bilimlerde nitel arastirma
yontemleri. Ankara: Seckin Yayincilik.

Yildiz, S., ve Ekinci, Y. (2018). Bankacilikta miisteri iliskileri yonetimi ve
miisteri sadakati lizerine bir degerlendirme. Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal
Bilimler Dergisi, 17(33), 115-130.

Yildizel, A. (2002). Miisteri iliskileri yonetimi (MI: Y) 'nde bilgi teknolojilerinin
kullanimi (Yayimlanmamus yliksek lisans tezi). Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Isletme Anabilim Dal1, Istanbul.

Yilmaz, V., Aktas, C., ve Arslan, M. (2009). Miisterilerin kredi kartina olan
tutumlarmin ¢oklu regresyon ve faktor analizi ile incelenmesi. Balikesir Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisti Dergisi, 12(21), 127-139.

Yilmaz, V., Celik, H., ve Depren, B. (2007). Devlet ve ‘t')zel sektor bankalardaki
hizmet kalitesinin karsilastirilmasi: Eskisehir 6rnegi. Dogus Universitesi Dergisi, 8(2),
234-248.

Yuca, H. (2012). Bankacilik sektoriindeki takipteki krediler-teminat iliskisi:
Tiirk bankacilik sektorii tizerinde bir uygulama (Yayimlanmamig doktora tezi). T.C.
Kadir Has Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Finans ve Bankacilik Anabilim
Daly, Istanbul.

Yiicememis, T.B., ve Sozer, A I (2014). Bankalarda takipteki krediler: Tiirk
bankacilik sektoriinde takipteki kredilerin tahminine yonelik bir model uygulamasi.
Finansal Arastirmalar ve Calismalar Dergisi, 3(5), 43-56.

Yiik¢ii, S., Yiikei, C., ve Igerli, Y.M. (2021). Sayilarin dili muhasebe.
Muhasebe ve Finans Tarihi Arastirmalar: Dergisi, 1(15), 225-236.

Zarakolu, A. (1989). Bankacilar icin para ve kredi bilgisi. Ankara: Banka ve
Ticaret Hukuku Arastirma Enstitiisii.

Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., ve Gremler, D. D. (2013). Services Marketing:
Integrating Customer Focus Across the Firm (6th ed.). New York, NY: McGraw-Hill
Education.

Zengin, E. ve Erdal, A. (2000). Hizmet sektoriinde toplam kalite yonetimi.
Journal of Qafqaz University, 43-56.

Zheng, L., Chen, H., ve Lee, J. (2022). Field visits and SME banking: Evidence
from relationship intensity and portfolio performance. International Review of
Financial Analysis, 82, 102150. https://doi.org/10.1016/1.irfa.2022.102150

129



EKLER
EK 1: Goriisme Sorulari

Sayin Yetkili,

“Bankalarda Ticari Kredi Pazarlamasinda Miisteri Ziyaretinin Onemi Uzerine Nitel
Bir Arastirma” adli yiiksek lisans tezi i¢in goriislerinize bagvurulmustur. Higcbir sekilde
kurum ve sahis ad1 zikredilmeyecektir. Kiymetli zamaninizi ayiracaginiz i¢in tesekkiir
ederiz.

Fatih KAYA Prof. Dr. A. Aslan SENDOGDU
Necmettin Erbakan Universitesi Necmettin Erbakan Universitesi
SORULAR

1. Miisteri Tammlama ve Ziyaret Oncesi Hazirhk
 Potansiyel miisterilerin tespitinde neleri referans alirsiniz?
* Mevcut ve potansiyel miisterilerinize hangi periyotlarda ziyaret yapiyorsunuz?

* Mevcut ve potansiyel miisterilere yonelik ziyaret Oncesinde nasil bir hazirlik
yapiyorsunuz?

2. Ziyaretin Gergeklestirilmesi

* Miisteri ziyaretlerinin, bankacilik iirlinlerinin pazarlanmasinda hangi alanlarda daha
etkili oldugu diistiniilmektedir?

* Miisteri ziyaretinizdeki amaciniz nedir?

* Randevu almadan ve randevu alarak yapilan miisteri ziyaretlerini nasil
degerlendiriyorsunuz?

» Miisteri ziyaretlerinin tek basina mi1 yoksa bir takim arkadasi ile birlikte mi daha
verimli oldugunu diigiiniiyorsunuz? Neden?

3. Ziyaret Sonrasi Degerlendirme ve Raporlama
* Mali analiz siirecinde miisteri ziyaretlerinde dikkat ettiginiz hususlar nelerdir?
* Miisteri ziyaretlerinde erken uyari sinyallerinin tespitinde nelere odaklanirsiniz?

* Gergeklestirdiginiz miisteri ziyaretlerinin geribildirimi ile ilgili rapor olustururken
hangi hususlari dikkate alirsiniz?

4. EK Goriisler

* Miisteri ziyaretlerine iliskin yukaridaki sorular disinda 6nemli gordiigiiniiz ve
deginmek istediginiz hususlar nelerdir?

Kiymetli vaktinizi ayirarak akademik bir calismaya katki sagladiginizdan
dolay1 tesekkiir ederiz.
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