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Bu arastrmada amag; Turkiye'deki bankalarin finansal
yapllarini inceleyerek bankalarin finansal yapilarinin musteri tercihine
etkisini arastirmaktir. Arastirmada Turkiye'deki bankalann 2009 ile

2013 yillan arasindaki finansal yapilari incelenmis olup 2009 yih éncesi
kapsam disi birakilmigtir.

Arastirmada bankalann finansal yapilarini incelemek amaciyla
en kuvvetli veri kaynagi olarak gérilen Bankacilk Diizenleme ve
Denetleme Kurumu (BDDK) verilerinden ve Tirkiye Bankalar Birligi
(TBB) verilerinden yararlaniimistir. Toplumun banka tercihlerinde
bankanin finansal yapisinin etkisini arastirmak amaci ile arastirmaci
tarafindan “Bankalarin tercih tutum o&lgegi” gelistirilmistir. Arastirma
internette bulunan  “surveey” anket sitesi lizerinden yapilmistir.

Arastirmaya 549 kisi katiimistir.

Arastirmanin geneline bakildiginda bankalarin 2009-2013 yillari
arasinda toplam aktiflerinin, 6z kaynaklarinin, kredilerinin, mevduat ve
fon toplamlarinin diizenli olarak artigi gorilmistir. Bunun yaninda
bankalann finansal yapilarinin misteri tercihine etkisi oldugu 6zellikle
bankalann sube sayisi, ATM sayisi ve banka tarafindan alinan
masraflarin misteri tercihinde etkisi oldugu sonucuna ulasiimistr.

Anahtar Kelimeler: Bankacilk, Finans, Katlim Bankacilidi,
Musteri Tercihleri
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FINANCIAL STRUCTURE OF THE BANKING SECTORIN
TURKEY AND ITS EFFECT ON CUSTOMER PREFERENCE

ABSTRACT

The purpose of this research; By examining the financial
structure of banks in Turkey to investigate the effects of the financial
structure of the bank customer preferences. In the study; Financial
structure of banks in Turkey is examined between 2013 and 2009, prior
to 2009 were excluded.

To examine the financial structure of banks in the survey is
seen as the most powerful data source BDDK data and TBB data were
used. The society's bank of choice by researchers to investigate the
effect of the bank's financial structure "preferred attitude scale of the
Bank" has been developed. Research "surveey" survey was conducted
over the site. Research 549 people participated.

Looking at the research base of the years 2009-2013 in total
assets, equity, loans, and increase the total deposits and funds on a
regular basis. In addition to this, the financial structure of the bank have
an impact on customer preferences, especially the number of branches
of banks, the number of ATMs and charges received by the bank to the
conclusion that the effect was achieved in customer preferences.

Keywords: Banking, Finance, Participation In Banking,
Customer Preferences

GIRIS

Ulke ekonomilerine disaridan bir gbzle bakildiginda ekonomi-nin
temel tasi olarak finans kurumlannin geldigini gérmekteyiz. Fi-nans
kurumlarinin basinda da bankacilik sektéria yer almaktadir. Gerek kii-
cuk isletmelere gerekse blylk isletmelere, holdinglere, kamu kurum-
larina sagladiklar finansal destekle de (ilke ekonomi-sinde en blylk
yeri bankacillk sektdrli almaktadir. Bu sebeple bankacilk (izerine
arastirma yapmanin énemi de oldukca buiyuk oldugu icin ‘Turkiye’de
bankacilik sektoriiniin finansal yapisi ne du-rumdadir?’, ‘Bankalarin
finansal yapilarinin biydkIGga misteri ter-cihinde etkisi var midir?’ so-
rulari arastirmanin problem climlesini olusturmaktadir.

1. DUNYA'DA BANKACILIK SISTEMi VE TARIHSEL
GELISIMI

Banka, musterilerinden mevduat toplayarak topladigi mevdu-
atlan en verimli sekilde gesitli kredi islemlerinde kullanan finansal is-
letmelerdir. Bankalar giinimlzde c¢ok fazla alanda faaliyet gdés-
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termektedirler. Buglnki niteliklerini tam olarak kapsayan bir tanim
yapmak ¢ok zordur (Glney, 2010:1).

Batdn dinya dillerinde bazi degisikliklerle ifade edilen ‘banka’
sOzclgunin Italyanca ‘banco’ kelimesinden geldigi ve daha sonra
kelimenin ‘banka’ olarak kullanildigi saniimaktadir. Banco s6zcugu-
niin italyanca’daki anlami masa, sira ya da tezgah demektir. ilk ban-
kerler sayillan Lombardiya’ll Yahudiler, bankacilik iglemlerini pazarlara
koyduklan birer masa, (banco) lGizerinden yaparlardi. Bu bankerlerden
bazilan taahhutlerini yerine getirmeyerek iflas ettigi zaman halk boyle
bankerlerin bancosunu parcalardi. iste bu ne-denle bati dillerinde iflas
eden kisilere banco kelimesinden gelen ‘bankrupt’ denilmektedir.

Tarihe bakildiinda bankacilik hizmetlerinin eski Stimer ve Ba-
bile kadar uzandigi saniimaktadir. M.O. 3500 yilinda bilinen ilk banka
Siumerler de kurulmustur. Maket adi verilen bu bankanin rahipleri ilk
bor¢ verenlerdi. Maketlerin baslica ugras konularni 6diing ve mev-
duat kabull islemleri olusturmaktadir. Bu Marketler-de degisim sire-
cinin ¢ok duzenli bir bicimde 6rgutlendigi acikga ortaya koymaktadir.
Unlii Hammurabi kanunlarinda marketlerin édiing islerini nasil yéne-
tecegi, bor¢lunun hangi mallarinin ne yolla borcun tasfiyesinde kulla-
nilacagi, borcun vadesinde nasil tahsil olunacagi yazmistir. Odiing
isleri sirasinda faiz tahsiline de izin ve-rilmekteydi. Bu faiz orani, tahil
yada hurma ihracatinda ana serma-yenin Ugte biri, nakit para ihraca-
tinda beste biri olarak saptanmistir. Karsilasilan dogal afetler sonucu
urin elde edilemeyen yillarda faiz tahakkuk ettirilemeyecegi, borcun
tahsiline gidilemeyecegi belirtil-mistir. Yapilan édtince karsilik her tarl
tasinir (menkul) mal rehini-ne, tasinmaz (gayrimenkul) mal ve 6zellikle
tarla ipoteg@ine, hatta saygin kisilerin kefaletine yer verilmistir.

Sumerler uzak (lkelerle olan mal degisimlerinde banknot gibi
dolasan (tedaviil eden, ¢ek ya da itibar mektuplarina benzeyen) bazi
belgeler kullaniyorlardi. Baslangicta bankacilik hizmetleri ma-ketlerin
tekelindeydi. Daha sonralan ticaretle ugrasan bazi zengin-ler bankaci-
Ik hizmetlerinde uzmanlasti.

Cift yonli muhasebe ydnetiminin gelismesi, kiymetli senetle-rin
bulunmasi, banknotun (kagit paranin) genel bir 6deme araci ni-teligini
kazanmasi, sanayi devrimiyle birlikte krediye olan gereksi-nimin art-
masl, modern bankaciligin gelismesine dnemli katkilarda bulunmus-
tur. (Parasiz,2007:17-18-19).
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2. TURKIYEDE BANKACILIK SISTEMi ve TARIHSEL
GELISIMI

Ulkemizde bankalar, finansal sistemimizin temelini olustur-
maktadir. Bunun nedeni banka disi finansal aracilarin yeteri kadar ge-
lismemis olmasidir. Bankacilik sistemi ekonominin islemesi, halkin
tasarruflarinin ve birikimlerinin toplanmasi ve bu toplanan kaynaklarin
kullanilacak béliimlere paylastinimasi acisindan blylik 6nem tagimak-
tadir.

Turkiye’de bankaciligin tarihsel gelisimi temel olarak;
1. Cumhuriyet dénemi 6ncesi Turk Bankaciligi
2. Cumhuriyet déneminde Turk Bankaciligi

2.1. Cumhuriyet ilan Edilmeden Once Tiirk Bankacilik Sistemi

Cumhuriyetten 6nce kurulan ve faaliyet gdsteren bankalar ya-
banci sermaye sahipleri ve yabanci istiraklerle kurulmustur. Bu ban-
kalarin kurulma amaci, lilkemizde faaliyette bulunan yabanci sirketle-
re finansman destegi saglamak oldugu sdylenebilir.

Bankacilik faaliyetlerinin Osmanl Bankasi ile basladigi géri-su
kabul edilir. 1856 da Paris Baris Antlasmasi ile Osmanli Devle-ti'nin
diger Ulkelerden ve diger dis kaynaklardan bor¢ alma olanak-larini
arttirmistir. Osmanli Bankasi, ingiliz sermayesi ile dis kaynak-lardan
bor¢ alinmasinda Osmanli hiikiimeti ile yabanci sermaye sahipleri
arasinda aracilik etmek icin kurulmustur ve 1863 sene-sinde Fransiz
is adamlarnyla yapilan ortaklk ile Fransiz sermayesi, 1875'de de
Avusturya ile kurulan baglantilar dogrultusunda Avus-turya sermayesi
bankaya ortak edilmistir.

Osmanli Devleti’'nin yikilisina kadar kurulan ve faaliyet goste-ren
Osmanli Bankasi ve o dénemde var olan diger dis kaynakli bankalarin
gayesi Osmanli Hazinesine i¢c kaynak ve dis kaynak-lardan borg temin
etmek ve bu alinan borglarin geri 6denmesini saglamaki.

1911 - 1923 yillarina baktgimizda, bu yillar arasinda 19 adet
yeni ulusal sermayeli banka kurulmustur. 1911 - 1923 tarihleri ara-
sinda yabanci sermayeli bankalar karsisinda milli sermayeye sahip
bankacilik hareketi boy gostermis ve milli bankaciligin sahip oldugu
Onem daha net ortaya ¢ikmigtir.

Osmanli imparatorlugu déneminde kurulmus ve faaliyet gos-
termis olan bankalan 6zet seklinde siralamak istersek;

1. 1863 Ziraat Bankasi
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2. 1866 Emniyet Sandigi

3. 1914 Adapazari islam Ticaret Bankasi
4. 1914 Milli Aydin Bankasi

5. 1919 Adapazan Emniyet Bankasi

Bu dénemde, ulusal sermayeye dayal kurulmus olan banka-
larn ¢ogu uzun bir sure faaliyette kalamamig, uzun 6mdarli ola-
mamiglardir. Bu nedenle bu bankalar piyasada faaliyet gosteren, glic-
It sermayeye sahip, yabanci kaynakli bankalarn kredi pazarn-na
hikmetmelerine karsi koyamamiglar ve bu dig kaynakli banka-larla
girdikleri yangsmada basarill olamayarak faaliyetlerini sonlan-dirmak
zorunda kalmislardir.

2.2. Cumhuriyet Déneminde Tiirk Bankacilik Sistemi

Kurtulug savasi sonrasinda Osmanl Devleti’'nin borglan, yeni
kurulan devletlere boélistirtimistir. Ayrnica kapitlilasyonlar da kal-
dinlmistir. Yeni kurulan Turkiye Cumhuriyeti’nin finansal ve mali yapi-
sinin olusan bu yeni ortam géz dnine alinarak yeniden dizen-lenmesi
gereksinimi ortaya ¢lkmistir.

Cumhuriyetin kurulus yillarinda Tirk Bankacilik sisteminde, ¢e-
sitli 6zellik ve nitelik taslyan yeni yapilar géraimustar.

Bankacilik sistemini ilgilendiren _iIk éneriler, dénemin iktisat Ba-
kani Mahmut Esat Bozkurt tarafindan Izmir lktisat Kongresinde ortaya
atilmistir (Kalkan, 2013:37).

3. TURKIYE'DEKI BANKALARIN FINANSAL YAPISI

3.1. Finans Kavrami

isletmelerin yatirmlannin finansmaninda basvurabilecegi fi-
nansal kaynaklar; isletmenin ortaklan tarafindan konulan 6z ser-
maye, finansal kuruluslardan faiz karsiigi saglanan borclar, yaban-ci
sermaye, bir de isletmenin sagladigi karlarin bir kismini dagitma-yarak
firmada alikoydugu oto finansmandir. Burada oto finansmani, 6z ser-
maye igerisinde dusunlp, isletmelerin yatinmlanni finansla-ma da
basvurabilecekleri kaynaklar, 6z sermaye ve borclar olarak iki baslik-
ta toplanabilir. isletmelerde finans bolimd, ihtiya¢ duyulan fonlarn
uygun sartlarda saglanmasi ve etkin bir bicimde kullanil-masi konula-
rnna yogunlagsmaktadir (Ercan ve Ban, 2008:4).
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3.2. Finansin isletmelerdeki Yeri ve Onemi

isletmelerin  amaglarina ulagmasinda finans fonksiyonunun
Onemi gin gectikge artmaktadir. Ginimuizde finans yo6netimi, is-
letme icinde alinan kararlarin basarya ulagmasinda en 6nemli roll
oynayan isletme fonksiyonlardan biri olmustur. Bilindigi gibi Greti-min
arttinlmasi karari, ilave fon gereksinimine neden olacaktir. i§-letme
hayatindaki benzeri kararlar ile birlikte, isletme ici denetimi-min 6ne-
minin artmasi da, igletme basansinin finans yénetimi ile siki sikiya ilig-
kili oldugunu géstermektir (Ercan ve Ban, 2008:5). Ban-kalarn 6zel-
likle de Turkiye de ki bankalarnn finansal yapisinin gli¢lii olmasi Ulke
ekonomisini yakindan ilgilendiren bir konudur. Cunka guglu finansal
yapidaki bankalann fon saglayacaklan sektérlerdeki igletmelerinde
finansal yapilarina gic¢ aktarimi olacaktir.

4. MUSTERILERIN BANKA TERCIHINI ETKILEYEN
FAKTORLER

Banka musterileri icin bankacilik iglemleri bakimindan birgok al-
ternatif s6z konusudur. Musterilerin tim bu alternatifleri takip et-mesi
ve en avantajli olani se¢gmesi olduk¢a gic olmaktadir. Bu bo-limde
banka miusterisini etkileyebilecek faktérler mevcut yazin taranarak
incelenmektedir. Banka misterisinin banka tercihini etki-leyen faktor-
ler iki ana baslikta ele alinmaktadir;

Banka ile ilgili Faktorler :

e Bankanin Givenilirligi

e Bankanin Mikemmel Hizmet Sunmasi

e Bankanin Sube Sayisi ve Subelerin Bulundugu Yer

e Banka Tarafindan Talep Edilen islem Giderleri

e Bankanin Uriin Cesitliligi

e Bankanin Finansal Yapisi

Tiketici ile ilgili Faktorler :

e Cinsiyet Faktoru

e Yas Faktori

e Medeni Durum

e Egitim Durumu

o Aylik Gelir

e Meslek Faktoru
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5. AMAC ve YONTEM

5.1. Ama¢

Bu arastirmada amag; Turkiye’'deki bankalann finansal yapilari-
ni inceleyerek bankalarin finansal yapilarinin musteri tercihine etkisini
arastirmaktir.

5.2. Arastirmanin Problem Clmlesi

Turkiye’de bankacilik sektérinln finansal yapisi ne durum-
dadir? Bankalarn finansal yapilannin buyikligu musteri tercihinde
etkisi var midir? Sorulan arastirmanin problem ctimlesini olustur-
maktadir.

5.3. Anket Formunun Olusturulmasi
Bankalarin finansal yapilarinin misteri tercihine etkisi vardir.
5.4. Arastirmanin Sinirliklan

Bu arastirmada; Turkiye’deki bankalarin finansal yapilan 2009
ile 2013 yili arasinda incelenmis, 2009 yii dncesi kapsam di-sina
alinmistir.

Bu arastirmada kullanilan ve arastirmaci tarafindan gelistirilen
masterilerin banka tercihlerini etkileyen ankete calismaya katilan
kisilerin dogru ve eksiksiz olarak yanitladiklarn varsayiimaktadir.

5.5. Aragtirma Bulgulan Ve Degerlendirme

Bu arastirmada Bankalarin finansal vyapilarinin  musteri
tercihlerine  etkileri  incelenmistir.  Arastirmada  Dlnyada
bankaciligin tarihsel gelisimi ve Turkiye’de bankaciigin gelisimi,
Faizsiz bankaciigin gelisimi ve sektérdeki etkileri incelenmistir.
Ayrica bu arastirmada Turkiye'deki Bankalarin 2009, 2010, 2011,
2012, 2013 yillan finansal degisiklileri BDDK verilerinden ve TBB
verilerinden yararlanarak incelenmis olup 2014 ve 2015 yili verileri
kapsam disina cikanlmistir. Finansal veriler ele alinirken aktif
yapilar ele alinmistir. Sube sayisi ve ATM sayilarnnin fazlalig
bankalarin sabit yapilaninin bulylGklGguna gdsterir. Bankalarin
vermis oldugu hizmet sayisi ile bankalarin finansal giicli arasinda
pozitif bir iligki varligindan yola ¢ikarak bu arastirma yapilmistir.

2009 yiinin, kiresel krizin Tarkiye’de bankacilik kesimine
yansimasinin basglangici oldugu disunuldiginde; baz etkisi nedeni
ile daha sonraki yillarda gergeklesen iyilesmenin nispeten yiksek
gorundigu gézden kagirnimamalidir.
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Her ne kadar arastirma finansal yapi ile musteri tercihleri
arasindaki iligkiyi test etmeye odaklansa da anket formuna bakis
acisini zenginlestirmesi icin 6zellikle finans digi faktorlerin tercih
karan Gzerindeki etkisini analiz edebilmek icin sorular dahil
edilmistir. Bdylece tercih kararinda finansal yapinin yani sira
finansal yapi disi (alg, ticari itibar, referans kisi, pazarlama gibi...)
faktorlerinde etkisi dahil edilmistir. Bu durum arastirmanin tercih
davranigi Uzerindeki finansal yapi ve finansal yapi disi faktorleri
birlikte karsilastirimasina olanak veren bir mimariye kavusmasini
etkilemigtir. Son olarak Bankalarin finansal yapisinin musterinin
tercihlerinde etkisi, bankalarla iligski icerisinde olan 549 kisi
Uzerinden anket yapilarak tespit edilmistir.

Bu arastirma; banka yoneticilerini, yeni musteri saglamada
neleri yapmalarn gerektigi hakkinda fikir sahibi yapacaktir. Banka
yoneticilerinin; musterilerinin istek ve dnerilerinin neler oldugunu
bilerek, buna goére calismalar yaparak miisteri memnuniyetini
saglamasinda da O6nemli etkisi olacaktir. Ayrica bu arastirma
Bankalarin 2009-2013 vyillan arasina finansal yapilarina ait
istatistiklere ulagsmada ekonomist ve bankalarin finansal yapilar
Uzerinde arastirma yapan akademisyenlere veri olmasi bakimindan
Onemlidir.

5.6. Yontem

Bu boéliumde ¢alisma grubu, veri toplama araclar ile verilerin
analizi konularina iliskin bilgiler yer almaktadir.

5.7. Calisgma Grubu

Arastirma internette bulunan “surveey” anket sitesi izerinden
yapilmistir. Arastirmaya 549 kisi katlmistir. Arastirmaya katilanlarin
%42,8'i (235 kisi) erkek, %56,8'i (312 kisi)’si bayandir. Ankete katilan-
larin %13,5’i 25 yas altinda, %35,3'li 25-30 yas arasinda %35,3’0 25-
30 yas arasinda, %35,3'G 31-40 yas arasinda ve %15,3'l ise 40 yas
Uzerindedir. 3 kisi ise yas secenegini isaretlememistir. Arastirmaya
katilanlarnn %1,5’i (8kisi) ilkokul, %3,3’G (18 kisi) ortaokul, %18,9’u
(104 kisi) lise, %60,5’i (332 kisi) Universite, %14,2’si (78 kisi) Yuksek
lisans, %1,3'G (7 kisi) ise doktora mezunudur. 2 Kisi ise egitim duru-
mu segenegini isaretlememigtir. Arastirmaya katilanlarin  %7,7’si
(42kisi) 1000 TL alti, %27,1'i (149kisi) 1000-2000 TL arasli, %25,9'u
(142 kisi) 2001-3000 TL arasl, %23,9’u (131 kisi) 3001-5000 TL arasi
ve %14,2'si (78 kisi) 5000 TL Gzeri aylik geliri vardir. 7 Kisi ise aylik
gelir segenegini isaretlememistir. Arastirmaya katilanlarin %4,7’si (26
kisi) Devlet Memuru, %49,4’i (271 kisi) Ozel Sektér, %18,8'i (103 kisi)
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Serbest Meslek, %1,1’i (6 kisi) Emekli olup  %25,7’si (141 kisi) ise
diger secenegini isaretlemiglerdir. 2 Kisi ise mesleginiz segenegini
isaretlememistir.

5.8. Veri Toplama Araclan

Bu arastirmada bankalann finansal yapilarni incelemek
amaciyla Bankacillk Duzenleme ve Denetleme Kurumu (BDDK)
verilerinden yararlaniimistir. Toplumun banka tercihlerinde banka-
nin finansal yapisinin etkisini aragtirmak amaci ile arastirmaci tara-
findan “Bankalari tercih tutum o6lgegi” gelistirilmigtir.

Arastirmada; Tirkiye’ deki Bankalann 2009, 2010, 2011,
2012 ve 2013 yillarindaki finansal yapilar incelenmistir. Bankalarin
finansal yapilar olarak Toplam aktif ve pasifler, 6zkaynaklarin top-
lam aktiflere, kredilerin mevduata, oranlari incelenmistir.

5.8.1. Bankalarin tercih tutum élgegi

Arastirmaci tarafindan masterilerin banka tercihlerinde ban-
kanin finansal yapilarinin etkisini arastirmak amaci ile olusturul-
mustur. Bankalan tercih tutum 6lgegi; 20 maddeden olusmus, her
madde 1-5 arasinda puanlanan 5’li likert tipi dlcektir. Olcek puan-
lamasinda Kesinlikle katiimiyorum;1 puan, Katiimiyorum; 2 puan,
Kararsizim; 3 puan, Katilyorum; 4 puan, Kesinlikle katiyorum;5
puan olarak degerlendiriimektedir. Olcekten alinabilecek en diisiik
puan 20, en yuksek puan ise 100 dir. Alinan puanlarin 100’e yakin
olmasi banka tercihinde finansal yapinin énemli oldugunu gosterir.

Olcegin gecerlik ve glivenirlik calismalan yapilmis olup élce-
gin glvenilirligi (Cronbach alfa degeri ) 0,884 cok yliksek bulun-
mustur.

5.8.2. Kigisel Bilgi Formu

Arastirmaci tarafindan hazirlanan kisisel bilgi formu; cinsiyet,
yas, 6grenim durumu, calisilan kurum, aylik gelir diizeyi gibi de-
mografik degiskenlere iliskin sorularin yer aldigi bir formdur.

5.8.3. Verilerin istatistiksel Analizi

Anket ile elde edilen verilerden SPSS 15.00 for Windows
Evaluation programi ile Frequencies, crosstabs, Ki kare Test ve
ANOVA analizleri yapilmigtir
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6. BULGULAR

6.1. 2009-2013 Yillan Arasi Tirkiye’'deki Bankalann Finansal
Yapisi

Bu bélimde Turkiye'de bankacilik sisteminde yer alan mev-
duat bankalar ile kalkinma ve yatinm bankalarinin 2009-2013 yillari
finansal yapilan ele alinmistir. Turkiye Bankalar Birliginden alinan
verilere katilim bankalar katiimamistir.

Banka bilangosunda yer alan mevduat toplami bankanin var-
liklarini ifade eden toplam aktiflerin ne kadarini finanse ettigini gés-
termektedir (Avci,2008:65). 2009 Yili sonunda % 63,5 olan mev-
duatlann toplam aktiflere orani 2010 yilinda % 63,9 ¢cikmis daha
sonraki yilllarda azalarak 2013 yilinda % 57,7 olmustur.

Bankalarin almig oldugu mevduatlardan ne kadarini kredi ola-
rak yerine getirildigini gésterir. Yabanci kaynaklar icinde énemli bir
paya sahip olan mevduat yillar icinde faiz oranlarnna gére degisik-
likler gosterdiginden dolay! kredilerin mevduata orani degismekte-
dir (Colak ve Ocal, 1991:177). 2009 Yilinda mevduatlarin krediye
doénlsim orani yalnizca %75,1 iken 5 yil icinde oran artis gdstere-
rek 2013 yilinda %107,7'ye ulasmistir (TBB, 2010-2011-2012-
2013-2014).

S6z konusu oran bankanin sahip oldugu kaynaklarinin ne 6l-
cude likit degerlere yatinldigini géstermektedir (Akgtig,2007:139).
Bu oranin yiiksek degerde olmasi, bankanin nakit calistigini ayrica
kisa dénemli bor¢ ve taahhutlerini karsilamada kaynaklarnni kul-
lanmak zorunda kalmayacagini gostermektedir (Cilli ve Temel,
1988:6). 2009 Yilinda Likit aktiflerin toplam aktiflere orani % 33
iken 2010 yilinda % 32,8, 2011 yilinda azalarak % 30,9’a dismus
2012 yiinda % 31,3 seviyesine ylkselmistir. Likit aktiflerin toplam
aktiflere orani 2013 yilinda % 28,5 oranina diismusttr ((TBB, 2010-
2011-2012-2013-2014).

Likit degerlerin mevduat icindeki payini gosteren bu oran, likit
degerlerin mevduata bélinmesi yoluyla bulunur. Mevduat musteri-
leri, yatirmis olduklari paralar cekmek istedikleri zaman, nakit ta-
leplerinin aninda karsilanmasini beklerler. Bu da bankalara olan
glveni artinr. S6z konusu oran da bu konuda énemli bir veri kay-
nagidir. 2009 Yilinda Likit aktiflerin mevduata orani % 52 iken
2010 yihnda % 51,3, 2011 yihinda % 51,4 2012 yilinda ise % 52,8
seviyesine yikselmistir. Likit aktiflerin mevduata orani 2013 yilinda
% 49,5 oranina dismustur.
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Kredilerin toplam aktifler icindeki payini gdsteren orandir.
Kredilerin aktif icindeki payinin ylksek olmasi bankanin gercek go-
revini yaptigini gdéstermektedir. Fakat bu oranin ¢ok yiksek olmasi
kredilerin 6denmeme olasiigl artmakta buda banka riskini arttir-
maktadir (Colak ve Ocal, 1999:177). 2009 Yilinda Kredilerin Top-
lam Aktiflere orani % 47,7 iken 5 yil icinde oran artis gOstererek
2013 yiinda % 62,1 seviyesine ulasmistir (TBB,age).

SOz konusu oran banka 6zkaynaklarinin toplam aktiflerdeki
payini ifade eder. Ozkaynaklarin banka faaliyetleri igin ne kadar
yeterli oldugunu gdstermektedir. E§er sermayesi aktiflere gore ye-
tersiz olan bankalara sermaye artinmi dnerisinde bulunulur. Bu
oran ne kadar yuksek olursa bankalarin yabanci kaynaklara bagim-
hligini azaltmaktadir (Taskin,2011:294). 2009 Yilinda 6zkaynakla-
rinin toplam aktifler icindeki payr % 13,3 iken 2010 yiinda % 13,4
olmus 2011 yilinda % 11,9 seviyesine dismustir. Bu oran 2012
yilinda tekrar % 13,4 seviyesine yiikselmistir. Ozkaynaklarinin top-
lam aktifler icindeki pay1 2013 yilinda % 11,3 seviyesine dusmustir
(TBB;age).

Bu oran, bankanin sahip oldugu varliklarini ne kadar etkin
kullandigini  gostermektedir (Avci, 2008:76). Net dénem ka-
ri(zaran)’nin toplam aktiflere orani 2009, 2010 yillarinda 6nemli de-
gisim gostermeyerek sirasiyla % 2,4 ve % 2,2 olmustur. 2011 yilin-
da % 1,6’ya inen bu oran 2012 yiinda % 1,7’ye 2013 yilinda %
1,4’e inmistir (TBB,age).

Bu oran, banka 6zkaynaklarinin ne kadar verimligi kullanildi-
gini gosteren oranlardir (Colak ve Ocal, 1999:177). Eger oran bii-
yukse bankanin iyi bir yatinm yaptigini ve giderlerini siki bir sekilde
kontrol altinda tuttugunu eger kigclkse etkin bir yatinm yapmadigi
ortaya koymaktadir (aktan ve Bodur, 2006:61). 2009 yilinda %18,3
olan oran 2010 da %16,5’e dlismustir. Net dénem kari(zarar)’'in
da ki azalis egilimi 2011 yilinda da devam ederek % 13,8, 2012
yiinda %13, 2013 yilinda %12,8’e diismistir.

Grafige bakildiginda Bankalarin toplam aktifleri kademeli ola-
rak arttigi gorilmektedir. Bankalarin toplam aktifleri 2009 yilinda
798.533 milyon TL den 2010 yilinda 961.876 milyon, 2011 yilinda
ise 1.160.712 milyon TL ye ylkselmistir. 2012 ve 2013 yillarinda
ylukselmeye devam eden toplam aktifler sirasiyla 1.298.143 milyon
TL ve 1.635.370 milyon TL olmustur (TBB,age).

Bankalarnn 6z kaynaklari kademeli olarak arttigi gériilmekte-
dir. Bankalarin 6z kaynaklarn 2009 yilinda 106.467 milyon TL den
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2010 yiinda 129.087 milyon, 2011 yilinda ise 138.452 milyon TL ye
yukselmistir. 2012 ve 2013 yillarinda ylkselmeye devam eden
Bankalarnn 6z kaynaklan sirasiyla 174.563 milyon TL ve 184.892
milyon TL olmustur.

Bankalarin mevduat ve fon toplamlarnin istikrarl bir artis go-
rilmektedir. 2009 yilinda 531.492 milyon TL olan mevduatlar 2010
yiinda 644.583 milyon TL, 2011 yilinda 731.120 milyon TL, 2012
yilinda 816.216 milyon TL ve 2013 yilinda 1.002.730 milyon TL ye
yukselmistir.

Mevduat yapisi icinde bulunan vadeli mevduat ve katiima he-
saplarinda istikrarl artis gérilmektedir. 2009 yilinda 448.251 mil-
yon TL olan vadeli mevduat ve katima hesaplan 2010 yilinda
542.103 milyon TL, 2011 yiinda 604.023 milyon TL, 2012 yilinda
670.904 milyon TL ve 2013 yilinda 816.661 milyon TL ye ylksel-
migtir.

Mevduat yapisi icinde bulunan vadesiz mevduat ve 6zel cari
hesaplarinda istikrarli artis gorilmektedir. 2009 yiinda 83.242 mil-
yon TL olan vadesiz mevduat ve 6zel cari hesaplarn 2010 yilinda
102.480 milyon TL, 2011 yiinda 127.096 milyon TL, 2012 yilinda
145.312 milyon TL ve 2013 yilinda 186.070 milyon TL ye ylksel-
mistir.

Mevduat yapisi icinde bulunan vadesiz tasarruf mevduatla-
rinda artis gortilmektedir. 2009 yilinda 199.659 milyon TL olan va-
desiz mevduat ve 6zel cari hesaplari 2010 yilinda 240.849 milyon
TL, 2011 yiinda 269.230 milyon TL, 2012 yiinda 292.312 milyon
TL ve 2013 yilinda 354.833 milyon TL ye ylkselmistir.

2009 yihinda 60.711 milyon TL olan Repo islemleri ile sagla-
nan fonlar, 2010 yilinda 57.501 milyon TL ye dismis 2011 yilinda
ise 96.998 milyon TL ye yukselmistir. 2012 yilinda 79.727 milyon
TL ye disen Repo islemleri ile saglanan fonlar 2013 yilinda
119.113 milyon TL seviyesine ¢ikmistir.

Borglar yapisi icerisinde yurtdisi bankalara borglarda yillara
gore artislar olmustur. 2009 yiinda 71.722 milyon TL olan yurtdisi
bankalara borglar 2010 yiinda 96.396 milyon TL, 2011 yilinda
134.852 milyon TL, 2012 yiinda 137.761 milyon TL ve 2013 yilinda
210.833 milyon TL ye ylikselmistir.

Bankalarin krediler toplamlarinin istikrarli bir artis gérilimek-
tedir. 2009 yilinda 396.935 milyon TL olan krediler 2010 yilinda
532.330 milyon TL, 2011 yilinda 689.603 milyon TL, 2012 yilinda
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802.358 milyon TL ve 2013 yilinda 1.057.827 milyon TL ye yuk-
selmigtir.

Aktifler icinde yer alan menkul degerler portféy inisli ¢ikigli
seyir izlemistir. 2009 yilinda 262.852 milyon TL olan menkul deger-
ler portfoyl 2010 yilinda 287.902 milyon TL ye ¢ikmig, 2011 yilinda
ise 285.114 milyon TL seviyesinde kalmigtir. 2012 yilinda 270.136
milyon TL ye diisen menkul degerler portféyl 2013 yilinda 286.943
milyon TL seviyesine ¢ikmistir.

Menkul degerler portféyl icinde yer alan kamu bor¢lanma
senetleri inigli ¢ikish seyir izlemigtir. 2009 yilinda 162.545 milyon TL
olan kamu borglanma senetleri 2010 yilinda 192.019 milyon TL ye
¢lkmig, 2011 yilinda ise 127.697 milyon TL seviyesine dismustur.
2012 yilinda 139.776 milyon TL ye ¢ikan kamu borglanma senetleri
2013 yihinda 106.493 milyon TL seviyesine diismustur.

Aktiflerin icinde yer alan nakit degerler ve TCMB 2009 yilinda
40.232 milyon TL, 2010 yihinda 43.682 milyon TL ye 2011 yilinda
52.913 milyon TL 2012 yilinda 44.440 milyon TL ve 2013 yilinda
49.758 milyon TL olmustur ((TBB, 2010-2011-2012-2013-2014).

6.2. Musteri Tercihlerine Ait Bulgular
Tablo 1: Begsli Likert Olgekli Sorulara Ait Yanitlarin %

Dagilimlari
5| & £
)
o 5 5 S Ele 3
x > > N S |= ©
€ E E £ >|c =
n = = = |n = ©
wm - — -o—lwm -
x| £ 2| L|xx| 8

Bankamin katilm ya da mevduat
bankasi olmasi tercihimi etkiler. 8,75 17,88 22,91 30,73 19,74 100

Bankamin kamu ya da devlet
bankasi olmasi tercihimi etkiler. 6,68 20,22 13,17 39,52 20,41 100

Bankamin yerli ya da yabanci
sermayeli olmasi tercihimi etkiler. 7,29 18,88 12,90 37,76 23,18 100

Bankamin finansal giicl tercihimi

etkiler. 3,90 9,67 5,95 44,80 35,69 100
Bankamla calisan mdusteri kitlesi
tercihimi etkiler. 6,92 20,19 14,58 39,44 18,88 100

Bankamin verdigi hizmetler igin
aldigi masraflar tercihimi etkiler. 4,85 3,73 4,66 23,13 63,62 100
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Bankamin sube sayisi tercihimi

etkiler. 4,84 12,85 10,80 39,85 31,66 100
Bankamin ATM agi tercihimi
etkiler. 4,31 5,06 6,37 39,89 44,38 100
Bankamin yaptigi kampanyalar
tercihimi etkiler. 4,28 11,73 12,10 43,76 28,12 100
Bankamin verdigi kredi limitleri
tercihimi etkiler. 6,19 14,07 12,95 40,53 26,27 100
Bankamin verdigi kredi karti limiti
tercihimi etkiler. 6,81 16,82 14,37 41,59 20,42 100
Bankamin verdigi faiz orani ya da
katihm orani tercihimi etkiler. 6,72 7,28 5,41 40,67 39,93 100
Bankamin yaptigi sponsorluklar
tercihimi etkiler. 11,24 23,78 20,60 30,52 13,86 100
Bankamin yapti§i sosyal sorum-
luluk projeleri tercihimi etkiler. 6,34 15,86 19,03 38,43 20,34 100
Bankamin gelecege donuk yati-
rimlari tercihimi etkiler. 5,61 12,34 18,32 42,62 21,12 100
Bankam isteklerime yeterince
karsilik verir. 3,92 12,87 23,51 44,78 14,93 100
Bankamin  verdigi  hizmetten
memnunum. 4,28 9,68 24,39 51,21 10,43 100
Bankam mdisteri memnuniyetimi
dlzenli olarak anketlerle dlger. 19,36 29,32 26,13 19,55 5,64 100
Bankami vyalnizca guvendigim
kisiye/kuruma tavsiye ederim. 7,05 15,58 22,82 41,19 13,36 100
Bankami bir baska kisiye/kuruma
tavsiye ederim. 6,72 10,45 23,32 46,27 13,25 100

Tablo 1’de yer alan Likert 6lgekli sorularin yanitlari deneklerin

banka tercihlerini etkileyen faktorleri ve énemlerini ifade etmekte-

dir. Ornegin, deneklerin énemli bir kismi bankanin yerli veya ya-

banci sermayeli olmasi musterilerin tercihlerinde énemli oldugunu

gormekteyiz. Yine ayni sekilde bankalarin miusterilerinden aldigi

masraflar, atm sayisi, sube sayisi, bankalarin yapmis oldugu spon-

sorluklar ve sosyal sorumluluk projeleri, bankalarin verdigi faiz ve-

ya katihm oranlarnnin musteri tercihlerinde ¢ok énemli oldugu yuka-

rida ki tabloda ki verilerde gézikmektedir. Aragtirmaya katilan kisi-

lerin misterisi olduklan bankalarindan memnun olduklarini, mem-
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nuniyetlerini anketlerle dizenli olarak olctuklerini ve bankalarini

yakin kisilere ve kurumlara tavsiye ettiklerini belirtmiglerdir.

6.3. Katilmcilarnin Sosyodemografik Degiskenlere Gére Ban-
kalan Tercih Tutum Olgegi Puanlan

Bu bdélimde bankalarin finansal yapilarinin masterilerin terci-
hinde 6nemini arastirmak amaciyla yapilan Bankalari Tercih Tutum
Olgegi anketi puanlarinin sosyodemografik degiskenlere goére fark-

lar incelenmistir.

Tablo 2: Cinsiyet Degiskenine Gére Puan Ort. ve Fark

Mini- Maxi-
N Mean mum mum
Erkek 201 73,4 30 100
Kadin 277 70,5 20 100
Total 478 71,7 20 100
Sig(2-
talid) 0,01

Cinsiyet degiskenine gore bankalar tercih dlcedi puan orta-
lamalarina baktigimizda erkek katilimcilarin 73,4 kadinlarin ise
70,5'dir. Cinsiyet degiskenine gdre bankalari tercih 6lgcegi puan or-
talamalan arasinda anlaml fark ( p<0.05) bulunmustur.

Tablo 3: Yas Degigkenine Gore Puan Ort. ve Fark

Mini- Maxi-

N Mean mum mum
25 alt 65 72,8 20 98
25-30 175 73,1 38 100
31-40 166 70,7 20 100
40 Gstl 72 70,1 24 93
Total 478 71,8 20 100
Sig(2-
talid) 0,2
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Yas degiskenine gore bankalar tercih dlgegi puan ortalama-
larina baktigimizda 25 yas alti katimcilarin 72,8 puan, 25-30 yas
arasi katihmcilarin 73,1 puan, 31-34 yas arasi katilimcilarin 70,7
puan ve 40 yas ustl katiimcilarin ise 70,1 puandir. Yas degiskeni-
ne goére bankalari tercih 6lgegi puan ortalamalar arasinda anlamli
fark ( p>0.05) yoktur.

Tablo 4: Medeni Durum Degisken. gére puan ort. ve fark

Mini- Maxi-

N Mean mum mum
Evli 258 71,1 24 100
Bekar 213 72,6 20 100
Diger 4 72,3 70 77
Total 475 71,8 20 100
Sig(2-
talid) 0,4

Medeni hal degiskenine gére bankalar tercih dlgedi puan or-
talamalarina baktigimizda evli olan katiimcilann 71,1 puan, bekéar
katihmcilarin 72,6puan, diger secenegini isaretleyen katilimcilarin
72,3 puandir. Medeni hal gére bankalar tercih 6lcedi puan ortala-
malar arasinda anlaml fark ( p>0.05) yoktur.

Tablo 5: Egitim Durumu Degiskenine Gére Puan Ortalamala-

ri ve Fark

N Mean Minimum | Maximum
ilkokul 8 68,0 52 87
Orta Okul 14 58,7 20 83
Lise 86 72,2 20 100
Universite 293 72,3 32 100
Yiksek  Li-
sans 70 721 28 97
Doktora 7 69,1 58 84
Total 478 71,7 20 100
Sig(2-talid) 0,1
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Ogrenim durumu degiskenine gére bankalan tercih dlcegi
puan ortalamalarina baktigimizda ilkokul mezunu katiimcilarin 68,0
puan, Orta Okul mezunu katilimcilarin 58,7puan, lise mezunu kati-
Imcilarin 72,2 puan, Universite mezunu katiimcilarin 72,3 puan,
Yiksek lisans mezunu katihmcilarin 72,1 puan ve doktora mezunu
katlimcilarin 71,7 puandir. Ogrenim durumu degiskenine gore
bankalan tercih 6lcedi puan ortalamalarn arasinda anlamh fark (
p>0.05) yoktur.

Tablo 6: Aylik Gelir Degiskenine Gére Puan Ortalamalar ve

Fark

N Mean Minimum | Maximum
1000 TL altin-
da 36 69,6 20 97
1000-2000 TL | 124 73,3 28 98
2001-3000 TL | 122 71,9 20 100
3001-5000 TL | 121 711 32 97
5000 TL Ustl 71 70,6 28 100
Total 474 71,7 20 100
Sig(2-talid) 0,4

Katilimcilarin aylik gelirleri degiskenine gére bankalari tercih
Olcegi puan ortalamalarina baktigimizda 1000 TL altinda geliri olan
katihmcilarin 69,6 puan, 1000-2000 TL arasinda geliri olan katihm-
cilarin 73,3 puan, 2001-3000 TL arasinda geliri olan katiimcilarin
71,9 puan, 3001-5000 TL arasinda geliri olan katihmcilarin 71,1
puan ve 5000 TL ustu geliri olan katihmcilarin 71,7 puandir. Kati-
Imcilanin aylik gelirleri dediskenine gére bankalan tercih dlcegi
puan ortalamalarn arasinda anlamli fark ( p>0.05) yoktur.
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Tablo 7: Meslek Degiskenine Gére Puan Ortalamalari ve
Fark
N Mean Minimum Maximum

Devlet Memuru 16 72,6 54 93

Ozel Sektor 249 71,6 28 100
Serbest Meslek 89 721 29 100
Emekli 6 65,3 24 87

Diger 118 71,7 20 97

Total 478 71,7 20 100
Sig(2-talid) 0,8

Katihmcilarin meslekleri degiskenine gore bankalari tercih 61-
¢egi puan ortalamalarina baktigimizda Devlet Memuru katiimcilarin
72,6 puan, Ozel Sektérde calisan katiimcilarin 71,6 puan, Serbest
Meslek katihmcilarin 72,1 puan ve Emekli katiimcilarin 65,3 puan
ve diger secenegini isaretleyen katihmcilarn ise 71,7 puandir. Kati-
Imcilarin meslekleri degiskenine gbre bankalar tercih dlgegi puan
ortalamalari arasinda anlamli fark ( p>0.05) yoktur.

SONUG

Ulke ekonomilerinde énemli bir yere sahip olan bankalarin
2009-2013 yillan arasindaki finansal yapilar ayrintili bir sekilde ince-
lenmistir. Bankalarin finansal yapilarinin bireysel misterilerin tercihle-
rine etkileri de ayrnintilh bir sekilde arastinimistir. Bankaciligin gelisimi,
finansal acidan istikrali bir ivmeyle bliylimesi, bireysel misterilerde de
glveni beraberinde getirmistir. Bankalara olan gtivenin artmasiyla
bireysel musterilerin yatinmlarini bankalarda degerlendirmeleri mev-
duat ve faizsiz bankaciliginin gelismesinde 6énemli katkilar saglamistir.

Tarkiye’de bankacilik sektortindeki karlilik orani gittikce artmak-
tadir. Her vatandasin glin gectikce bankalara bagimlligi artmaktadir.
Musteri memnuniyetindeki degiskenlige ragmen kazandinlan tiketici
aliskinh@ bu bagimliligin giin gectikce artacagini géstermektedir. Her
sene aclklanan en karli sirketlerin blylk béliminidn bankalar olmasi
bunu kanittamaktadir.

Tlrk bankaciiginin bu denli hizl blyimesi yurtdisindan daha
fazla talep gelmesini saglamaktadir. Dlinya Uzerindeki biytk banka-
lar Tark bankalarnni satin alarak bu piyasaya girmek istemektedirler.
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Ayni zamanda bankalar uluslar arasi arenada elini kuvvetlendirmek
icin Turk bankacilik sektoriine girmeyi kaginilmaz gérmektedir.

Bankalarin saglam durusu misgteriler icin gliiven saglamakta ve
tercihleri etkilemektedir. Banka blyuklugl musterinin sorgusuz kendi-
ni bankalara emanet etmesini saglamaktadir.

Bu arastirma ile bankalann katihm ya da mevduat bankasi ol-
masi, 6zel ya da kamu ve yerli ya da yabanci sermayeli olmasi muiste-
rilerin tercihinde etkili oldugu bulunmustur. Katiimcilarin bankanin ti-
rine dnem verdikleri gorilmektedir.

Bu arastirma ile bankalarin finansal glcu, sube sayisi ve ATM
aginin fazla olmasi musterilerin tercihinde etkili oldugu bulunmustur.
Ayrica bankalarin verdigi hizmetler icin aldigi masraflar, yaptigi kam-
panyalar, verdigi kredi ve kredi karti limitlerinin misterilerin tercihinde
etkili oldugu bulunmustur. Bu arastirma ile bankalarin yaptigi sponsor-
luklar, sosyal sorumluluk projeleri musterilerin tercihinde etkili oldugu
bulunmustur. Bankalann verdigi faiz ve katiim oranlan ile bankanin
ileriye yonelik yatinmlan musterilerin tercihinde etkili oldugu bulun-
mustur.

Arastirmaya katilan Kisilerin musterisi olduklarn bankalarindan
memnun olduklarni, memnuniyetlerini anketlerle dizenli olarak o6lg-
tlklerini ve bankalarini yakin kisilere ve kurumlara tavsiye ettiklerini
belirtmislerdir.

Banka tercihlerde erkek katiimcilarin bayan katilimcilara oranla
titiz davrandigi sonucuna ulasilimistir. Katiimcilarin yas, medeni du-
rum, egitim diizeyi ve gelir dliizeyi degiskenlerine gére banka tercihle-
rinde anlaml fark bulunmamistir. Bu sonug, yasin, medeni durumun,
egitim dizeyinin ve gelir diizeyinin banka tercihinde etkisinin diger
etkenlere gore daha az oldugunu gosterir.

Bankalarin toplam aktiflerinin 2009-2013 yillan arasinda duzenli
olarak arttigi bulunmustur. 2009 yiinda 798.563 milyon TL olan top-
lam aktifler 2013 yiinda 1.355.370 milyon TL ye ¢ikmistir. Bunun ya-
ninda bankalarin ézkaynaklarinin 2009-2013 yillan arasinda dizenli
olarak arttigi gortilmis olup, 2009 yilinda 106.462 milyon TL olan 6z-
kaynaklar 2013 yiinda 184.892 milyon TL ye ¢ikmistir.

Bankalarin mevduat ve fon toplamlarinin 2009-2013 yillan ara-
sinda dizenli olarak arttigi bulunmustur. 2009 yilinda 531.492 milyon
TL olan mevduat ve fon toplamlarinin 2013 yilinda 1.002.730 milyon
TL ye cikmistir. Bankalarnn 2009-2013 yillan arasinda mevduat yapisi
icinde bulunan vadeli mevduat ve katlma hesaplarinda istikrarll artig
oldugu bulunmustur. 2009 yilinda 448.251 milyon TL olan vadeli
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mevduat ve katilma hesaplan 2013 yilinda 816.661 milyon TL ye ¢ik-
mistir. Bankalarnn 2009-2013 yillari arasinda mevduat yapisi iginde
bulunan vadesiz mevduat ve 6zel cari hesaplarnnda istikrarl arttigi
bulunmustur. 2009 yilinda 83.242 milyon TL olan mevduat ve 6zel
cari hesaplan 2013 yilinda 186.070 milyon TL ye ¢ikmistir. Bankalarin
mevduat yapisi igerisinde bulunan vadesiz tasarruf mevduatlarinda
2009-2013 yillan arasinda dizenli olarak arttigi gértilmas, 2009 yilinda
199.659 milyon TL olan vadesiz tasarruf mevduatlan 2013 yilinda
354.833 milyon TL ye ¢lkmistir.

Bankalarin repo iglemleri ile saglanan fonlan 2009-2013 yillari
arasinda inigli ¢ikish seyir izlemigtir. 2009 yilinda 60.711 milyon TL
olan repo islemleri ile saglanan fonlar 2013 yilinda 119.113 milyon TL
ye cikmistir. Bankalann borclar yapisi icerisinde yurtdigi bankalara
olan borglarinda yillara gére artislar olmustur. 2009 yilinda 71.722 mil-
yon TL olan yurtdigi bankalara borglar 2013 yilinda 210.833 milyon TL
ye yukselmistir. 2009 yilinda 396.935 milyon TL olan krediler
1.057.827 milyon TL ye yukselmistir. Aktifler icerisinde yer alan men-
kul degerler portfoyl inigli ¢ikigl seyir izlemistir. 2009 yilinda 262.852
milyon TL olan menkul deg@erler portféyt 2013 yilinda 286.943 milyon
TL seviyesine cikmistir. Menkul degerler portféyl icerisinde yer alan
kamu borglanma senetleri inigli ¢ikish seyir izlemistir. 2009 yilinda
162.545 milyon TL olan kamu borglanma senetleri 2013 yilinda
106.493 milyon TL seviyesine dismdistir. Aktiflerin icinde yer alan
nakit degerler ve TCMB 2009 yilinda 40.232 milyon TL, 2010 yilinda
43.682 milyon TL ye 2011 yilinda 52.913 milyon TL 2012 yilinda
44 .440 milyon TL ve 2013 yilinda 49.758 milyon TL olmustur.

Bankalar hedeflerine ulasabilmek adina riskleri de g6z 6niinde
bulundurarak finansal yapilarini gliclendirmelidirler. Likidite riski, ban-
kacilikta ana risklerden biridir. Bankalar, likidite ihtiyaclarini énceden
tahmin edip ona gére énlem almalan gerekmektedir. Yine ayni sekilde
Operasyonel risklere de dikkat edilmelidir. Bankalar, i¢ streclerdeki
basansizliklardan, calisanlarnn hatalan veya isletme igindeki sistemin
tutarsizliklarindan kaynaklanan dolayll veya dolaysiz olarak zarar
edilmesi durumuna hazirlikl olmalidirlar. Bankalar, gelecekleriyle ilgili
risklerinden bir tanesi olan Karsi Taraf riskini minimize etmelidirler.
Finansal piyasalarin bozuldugu anda taraflar birbirine olan yikimli-
IUklerini yerine getirmeli ve yine kriz dénemlerine hazirlikli olmalidirlar.
Bankalarin bir baska dikkat etmesi gereken risk de Déviz Kuru riskidir.
Doviz kuru riski, en basit sekilde bankalarnn tasidiklar pozisyonlara
bagl olarak yerli paranin yabanci paralar karsisinda deger kazanmasi
ya da deger kaybetmesi durumunda ortaya c¢ikan bir piyasa riski tiri
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olarak karsimiza ¢ikabilir. Bankalar bu risklere 6nceden hazirlikli olma-
Ii ve bir kriz aninda finansal yapilarinin gigli olmasini saglamalidiriar.

Yaptigimiz bu arastirma neticesinde bankalarin finansal buytk-
IGklerinin musteri tercihinde etkinligi arastirnilirken karsilasilan sorunlar,
sorunlann ¢bzumu igin uygulanan metotlar ve bazi konularla ilgili 6ne-
riler sunmaya calisacagiz. Bu ONERILER,;

e Bankalar finansal guclerine 6nem vermeli ve finansal yapila-
rnni artirmaldiriar.

e Finansal agidan zayif bankalar birlegsmeli ve gucli bir banka
olarak faaliyet gostermelidirler.

e Mevduat bankaciligi ve faizsiz bankacilik tek ¢ati altinda ayni
anda yapilabilmelidir.

e Bankalar sube sayilanina 6nem vermeli ve musterilerin ra-
hatca ulasabilecegi en yliksek sube sayisina ulasmalidirlar.

e Bankalar bankamatik sayllarina 6nem vermeli ve musterile-
rin rahatca ulasabilecegi noktalarda ATM hizmeti vermelidirler.

e Bankalar musterilerden aldigi havale masraflarinda minimum
tutar belirlenip misteri memnuniyetini Snemsemelidirler.

e Bankalar musterilerden aldigi EFT masrafinda minimum tu-
tar belirleyip musteri memnuniyetini 6Gnemsemelidirler.

e Bankalar musterilerden aldigi kredi karti aidat Gcreti gibi Gic-
retlerde musterinin istek ve dnerilerine nem vermelidirler.

e Bankalar misterilerden aldigi hesap isletim Ucreti gibi licret-
lerde misterinin istek ve dnerilerine dnem vermelidirler.

e Bankalar sosyal sorumluluk projelerine 6nem vererek miste-
rilerin sempatisini kazanmalidirlar.

e Bankalar sponsorluk anlasmalan yaparak musterilerin sem-
patisini kazanmalidirlar.

e Bankalar mdisterilerine sundugu kredi limitlerinde mdasteri
tercihlerini Shemsenmelidir.

e Bankalar belirli periyotlarla promosyonlar yaparak musteri
beklentilerini karsilamalidiriar.

e Bankalar hedefledikleri musgteri kitlesine gére calismalar
yapmalidirlar.

e Bankalann miusterilerine sunduklan faiz oranlan ve katilim
oranlarinda musteri tercihlerini Snemsemelidirler.

e Bankalar gelecege donik calismalar yapip bu calismalari
musterilerle paylagmalidiriar.
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