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SUNUS

Giliniimiizde banka sayilarinin fazla olmasi kurumsal miisterilerin daha
fazlahizmet almasmi saglamaktadir. Bankalar kurusal miisterilerin nezlinde
iyi  bir izlenim  olusturmak i¢in biliylikk ¢aba gostermektedirler. Bu
yoniiyle bankalararastirma-gelistirme harcamalarini, personel egitim harcamalarini,

yeni gelisen teknolojileri bankalarinda kullanmak i¢in biiyiik ¢aba harcamaktadirlar.

Bu arastirma Abank’in dig ticaret departmanliginda verilen hizmet
diizeylerinin (ithalat, ihracat, kambiyo, teknolojinin kullanilmasi, muhabir
bankalarla olan iliskiler) kurumsal miisterilerini ne dl¢giide tatmin ettigini yada hangi

Olciilerde tatmin etmedigini ortaya koymak i¢in yapilmistir

Bu arastirma {i¢ boliimden olusmustur.

Birinci boliimde, arastirmanin konusu, konunun gegmisi, arastirmanin amaci,
arastirmanin sinirlari, arastirmanin yararlari ve arastirmanin yargilanmasi yer
almaktadir.

Ikinci béliimde arastirmanin problemi tanimlanmaktadir. Konu ile ilgili olarak
kiitiiphanelerden elde edilen teorik bilgiler arastirmanin 6n c¢aligmasi olarak
verilmektedir. Ayrica arastirmanin modeli, analiz teknigi, arastirmanin hipotezleri,
bilgi ve veri toplama yOntemi , 6rnekleme siireci, verilerin analizi, hipotezlere gore

yorumlar ayr1 ayr1 yer almaktadir.

Ucgiincii boliimde ise analiz sonucu elde edilen sonug¢ ve &neriler yer
almaktadir. Bu bdliimde aragtirma verilerine dayanarak sonuglar verilmekte ve

Oneriler yer almaktadir.

Bu ¢alismamda yardimini esirgemeyen degerli hocam ve danismanim Prof. Dr.
A.Hamdi islamoglu’na ve Akbank Izmit Subesine, ailem ve nisanlima sonsuz

tesekkiirlerimi sunarim.

[zmit, Ekim 2002 Seckin Tenzile KAYA
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OZET

BANKALARDAN DIS TICARET HiIZMETLERI ALAN iSLETMELER
BU HIZMETLERDEN NE OLCUDE TATMIN OLMAKTADIRLAR

Bu tezde, Akbank’in dis ticaret departmanindan kurumsal miisterilerin
ihracat-ithalat- kambiyo hizmetleri ve bu hizmetleri gerc¢eklestirirken
kullandig1 teknolojisi ayrica muhabir bankalarla olan iliskileri sirasinda
gostermis olduklar1 hizmet boyutlarindan ( Giivenirlik, Karsihk Verme,
Yetkinlik, Ulasilabilirlik, Nezaket, Iletisim, Itibar, Giivenlik, Miisteriyi
Anlamak, Fiziksel Varhklar ) kurumsal miisterilerin ne derece tatmin
olduklarini ya da ne derece tatmin olamadiklarini ortaya koymak icin yapilan
bir calismadir.

Bu arastirma icin genis ¢apta literatiir calismasi yapilmistir. Uygulama
safhasinda ise 6rnekleme yontemi kullanilarak ana kiitleyi olusturan Akbank’in
dis ticaret departmanindan hizmet alan Kocaeli il simirlan icerisinde yer alan
sekiz firma iizerinde arastirma yapilmistir. Likert olcegine uygun olarak
arastirmanin ¢oziimlenmesinde kullanilacak istatistik teknigine uygun olarak t-
testi analizinden faydalanilmis, verileri toplamak icin ise anket formu
gelistirilerek yiiz yiize goriiyme yontemi uygulanmistir.

Arastirmanin onemli bulgulari, Akbank’in Dis ticaret departmanindan
hizmet alan kurumsal miisterilerinin *“ ithalat, ihracat, kambiyo, teknolojinin
kullanilmas1 ve muhabir bankalarla olan iliskiler” hizmet diizeylerinden
hangilerinden tam olarak hizmet aldiklarin1 ve memnun olduklarini ve hangi
hizmet diizeylerinden problem yasadiklarimm gostermistir. Bu arastirma
gostermistir ki, Akbank’in dis ticaret departmaninda cahsan personel ithalat ve
Kambiyo hizmet diizeylerinde kurumsal miisterilerini tam olarak tatmin
etmektedir. Bunun nedeni banka personelin Ithalat ve kambiyo islemlerinin
daha cok yapmasi dolayisiyla Ithalat ve kambiyo mevzuat bilgisine daha cok
hakim oldugundandir. Bunun yanminda ihracat, teknolojinin kullanilmasi ve
muhabir bankalarla olan iliskiler hizmet diizeylerinde kurumsal miisteriler tam

olarak tatmin olamamaktadir.
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viil
Calismanin son boliimiinde sonu¢lar Akbank’in dis ticaret departmanin
kurumsal miisterilerine daha iyi hizmet verebilmesi icin ve gelecekte yapilacak

olan calismalara 151k tutmasi icin yorumlanmstir.



http://www.pdfonline.com/easypdf/?gad=CLjUiqcCEgjbNejkqKEugRjG27j-AyCw_-AP

viil

ABSTRACT

THE LEVEL OF CUSTOMER SATISFACTION IN THE FOREIGN
TRADE SERVICES OF BANKS

This thesis concerns the Foreign Trade Department of Akbank and the
institutional customers using its export-import-exchange services. We examine
the technology Akbank uses to facilitate customers' business with correspondent
banks and evaluate its performance according to the following dimensions of
customer satisfaction: reliability, responsiveness, competence, access, courtesy,
communication, credibility, security, understanding of customer needs and
tangibles.

The first part of the thesis reviews the large literature in this area. The
second part discusses implementation of the statistical methods used in the
present study. The sample consisted of eight client firms of Akbank’s Foreign
Trade Department, all located in the Kocaeli area. A survey sheet and face-to-
face discussions were employed to collect data, which were then analysed using

the Likert Scale and the t-test technique.

This research demonstrates which aspects of service insitutional
customers of Akbank's Foreign Trade Department are satisfied with and which
they regard as problematic. Import, export, exchange, use of technology, and
relations with correspondent banks were all judged satisfactory overall.
Customers were also happy with bank personnel. This success was due to the
greater knowledge about import and exchange legislation gained by personnel
through their increased practice delivering services. However, services did not
escape completely without criticism; in particular insitutional customers were
not fully satisfied with export services, use of technology and inter-relationships

with correspondent banks.

In conclusion, the results of this study may help to improve services in
the future for customers of Akbank's Foreign Trade Department, as well as

illuminating future studies.
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KISALTMALAR LiSTESI

: Dolar
: Sterlin
: Ad1 gegen eser
: Amerika Birlesik Devletleri
: American Marketing Assocation-Amerikan Pazarlama Birligi
: Automatic Tell Machine —Otomatik Para Cekme Makinasi
: Tuirkiye-Avrupa Toplulugu iliskilerinde mallarin serbest
. dolasimui i¢in verilen belge
: Baski
: Cost And Freight — Mal Bedeli ve Navlun
: Isvigre Frangi
: Cost, Insurance And Freight — Mal Bedeli, Sigorta ve Navlun
: Freight /Carriage And Insurance Paid To - Tasima Ucreti ve

Sigorta

: Freight /Carriage Paid To — Tagima Ucreti Odenmis Olarak

: Ceviren

: Delivered At Frontier — Sinirda Teslim

: Delivered Duty Paid - Giimriik Resmi Odenmis Olarak Teslim
: Alman Marki

: Delivered Ex Quay - Rihtimda Teslim

: Derleyen

: Delivered Ex Ship - Gemide Teslim

: D1s Ticaret Miistesarligi

: Expected Quality — Tahmini Kalite

: Export Credit Agency - Ihracat Kredi Kuruluslar:

: Edition - Baski1

: Elektronik Fon Transferi

: Expected Service — Tahmini Hizmet ( servis )

: Avrupa Toplulugu iiyesi bir iilkeden liye olmayan bir iilkeye

yapilan tercihli ihracat i¢in kullanilan dolasim belgesi

: Ex Works — Ticari isletmede teslim
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BOLUM 1: GIRiS VE KONUNUN GECMIiSi

1.0. GIRIS

Pazarlama modern isletmelerin temel aktivitelerinden biridir. Isletmeler
ayakta kalabilmek i¢in pazarlarim1 bilmek, yeterli kaynaklar1 ¢cekmek, bu kaynaklar
uygun hizmet ve fikirlere doniistiirmek ve degisik tiiketici kitlelerine bunlar etkin
olarak dagitmayr O0grenmek zorundadir. Bu durum hizmet sektoriinde yer alan
modern isletmelerde miisterilerinin ihtiyaglarini karsilayabilmesi ve kar edebilmesi

i¢in kuskusuz 6nemli olacaktir.

Bu nedenle, hizmet sektorii tiim diinya ve Tirkiye’nin ekonomik yapisinda
giderek Onem kazanmaktadir. Gelir diizeyinin artmasi, degisen yasam tarzi ve
karmasik triinlerin ¢ogalmasi gibi nedenlerle hizmet sektorii biiytimektedir. Bu
etapta, ‘hizmet bir tarafin diger tarafa sundugu bir faaliyet veya fayda olup temelde
elde tutulamaz ve herhangi bir seyin miilkiyeti ile sonuglanamaz.” Bu durumda
hizmetlerin, fiziki olarak elle tutulamadigi, iiretim ve tliketiminin ayn1 zamanda
olmasi, degisken olusu ve dayaniksizligi gibi 6zelliklerinden dolayr mallarin
pazarlamasindan oldukcga farklidir ve giictiir. Boylece hizmet sektoriinde dnemli bir

yeri olan bankalarda pazarlama temel, islevlerden biridir.

1970’li yillarin sonlarinda ve 1980°li yillarin baslarinda bankalar,
pazarlamanin 6nemini fark etmislerdir. Miisterilerin bankalar arasindaki rekabetten
faydalanma ve bu rekabetten lehte ¢ikar yaratma egilimlerinin artmasi, bilgisayar
teknolojisindeki gelismeler ve artan miisteri ihtiyaclari, bankalar1 miisteri tabanlarini
incelemeye ve miisteri ihtiyaclarini karsilamak ve miisteri verimi artirmak i¢in yeni

organizasyonlar yapmaya zorlamistir. Ayrica, bankalar arasindaki artan rekabet

< 2

bankalarin, ° miisteri beklemenin ’ olduk¢a pahali oldugunu 6grenmelerine ve bu
yaklagimin devam etmesi durumunda da bir siire sonra rekabet dis1 kalacaklarini 6n

gormelerine neden olmustur.



http://www.pdfonline.com/easypdf/?gad=CLjUiqcCEgjbNejkqKEugRjG27j-AyCw_-AP

Son on yilda bankalar hizmetlerini sunarken pazarlama anlayisina artan bir
Onem vermeye basladilar. 24 Ocak 1980 kararlari ile baglayan siirecte ise ekonomik
yap1 ve politikalar degisti. Yabanci bankalar pazara girdi. Dis ticaret serbestlestirildi,
rekabet artti, yeni ve alternatif finansal enstriimanlar pazara sunuldu. Bu durumda
bankalar degisik is olanaklarini arastirmaya basladilar. Yeni pazar sartlarini
inceleyerek miisterilerin degisen ihtiyaglarini belirlemeye ¢alistilar. Boylece bankalar

hizmetlerini pazarlamay1 géz 6niinde tutan degisik yaklasimlarla sunmaya basladilar.

1990’11 yillarda ise bankalarin ¢ogu miisteri ihtiyaglarinin farkina varmis
oldugundan  miisteri ihtiyaclar1 ve talepleri dogrultusunda karliligi ve yasal
diizenlemeleri de goz oniinde bulundurarak yeni iriinler ¢ikartmaktadir. Bankalar
Ozellikle miisteri boliimlendirmesini g6z Oniinde tutarak biiylik ve orta olcekli
sirketler icin kurumsal bankacilig1 gelistirmis ve onlarmn 10-15 yil 6nce imkansiz
denebilecek islemlerin yapilmasina, dolayisiyla da ticari iglemlerde dinamizme yol

acmustir.

Tiim bunlarin yaninda, oncelikle ekonomide liberallesmenin baslamasi
sonucu 1980°li yillarin sonlarinda bankaciligin kabuk degistirmesi, ihracat ve ithalat
islemlerindeki ani artig, bankalara yalnizca yabanci is¢ilerden degil serbestce doviz
tevdiat hesaplar1 agabilme yetkisinin verilmesi, ithalat islemlerini TCMB (Tirkiye
Cumhuriyeti Merkez Bankasi) doviz tahsisine gerek kalmadan kendi
pozisyonlarindan yapabilme serbestinin taninmasi, ihracat ve ithalat iglemlerinin
bankalar {izerinden gecirilmesi zorunlulugu, bankalarin dis ticaret finansmanina
onem vermelerine neden olmus ve uzman personel ihtiyact dogmustur. Bu durumda
bankalar egitimli personele yonelmis ve dahili egitim programlarina agirlik vererek
kendi elemanlarini yetistirmeye baslamistir. Ozellikle bankanin dis ticaret
departmaninda c¢alisan uzman personel, o6rnegin ihracat kredilerinde; miisterilerinin
her bir ihracat kredisinin taahhiidiiniin ger¢eklesme durumunu izler, 6nlemler alir ve
pazarlama yoneticisine bilgi verir. Ayrica doviz kredilerinin listesini hazirlayarak
vade takibini, taahhiidiin ger¢eklesmesini ve geri ddenmesini kontrol eder. Yine
ithalat kabul kredilerinde, vadeli 6demeleri takip ederek TL (Tiirk Lirasi) karsiliginin
miimkiin oldugunca erken tahsil edilmesini saglar. Ayrica, akreditif kredileri ile ilgili

bekleyen vesaikin akibetini arastirir ve riskin donuklagsmasina imkan vermez.
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Bundan bagka, TL ve doviz teminat mektuplarinin sonucunu takip eder, komisyon ve

muhabir masraflarinin tahsilini saglar.

Tirk mali sisteminin en gelismis ve agirlikli kesimini olusturan bankacilik
sektorlii sundugu genis hizmet yelpazesi ile kiiciik tasarruflarin ekonomi disinda
kalmasimi oOnleyerek kaynak birikimini, akimint ve dagilimini saglar. Kaydi para
yaratarak ekonomide kullanilabilir fonlar1 artirmasiyla iilke kalkinmasinda etkin rolii
olmaktadir. Ozellikle, 1980°li yillar sonrasinda ekonominin disa agilmasina ve dis
fon giris ve ¢ikislarinin hizlandirilmasina yonelik olarak uygulanan politikalarin
geregi olarak bankalar ortaya cikan ihtiyaclar ¢ergevesinde yeni finansal hizmetler
sunmak amaciyla girisimlerde bulunmuslardir. Bu girisimlerden bazilar1 ise dis
ticaretin finansmaninda ihracatta ihracat kredisi, factoring, leasing..vs., ithalatta ise

vesikalr kredi ve kabul kredisi...vs. dir.

Ekonominin ayrilmaz bir pargasi olan bankacilik sektorii, uygulanan
politikalar ve bunlar1 isimlendiren i¢ ve dis ekonomik etmenlerle yakindan ilgilidir.
Gergekten, uygulanmaya konulan para-kredi, kambiyo ve dis ticaret politikalari,
teknolojik gelismeler ve globallesme hareketleri bankacilik sektoriinti her yonii ile
etkilemektedir ve bundan dolayidir ki, bankalarin bir bagka iilkedeki is hacminden
faydalanarak, miisterilerinin gereksinimlerine cevap verebilmek amaciyla geleneksel
muhabir bankacilik iligkilerinden yararlanmasi kaginilmazdir. Diger bir deyimle

yurtdisinda bir muhabir banka ag1 kurulur.

1960’lardan bu yana diinya piyasasinda biiyiik degisiklikler olmustur.
Uretilenin satildigi dénemden maliyet iistiinliigii dénemine ve ardindan iiriin ve

hizmette kalitenin arandig1 doneme gelinmistir.

Dis ticaret islemleri gerceklestirilirken bankanin veya banka personelinin
karar vermede gosterdigi cabukluk; ithalat, ihracat ve kambiyo hizmetlerinin yerine
getirilmesinde gecen siire, hiz faktorli; banka personelinin hatadan kaginma ve
hatalar1 minimize etme kabiliyeti; ayrica, bankanin hatalari diizeltmedeki hiz ve
etkinligi; miisteri talep ve isteklerinin en seri sekilde takip edilerek sonug¢landirilmasi

gibi faktorler bankanin dis ticaret hizmetlerinin kaliteli olmasinda gbz Oniinde
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bulundurulan kriterlerdir. Eldeki kaynaklarin en verimli sekilde kullanilmasi,
hatasiz, zamaninda ve siirekli hizmet verilmesi, sonu¢ olarak diisen maliyet artan
miisteri tatmini ve karlilik banka yoneticilerinin kaliteli hizmet konusunda duyarh

olmalarina neden olmustur.

Aragtirma ii¢ ana bdliimde incelenmistir:

Birinci boliimde arastirmanin giris ve konunun geg¢misi bashigi altinda;
pazarlama kavrami i¢inde yer alan hizmet pazarlamasina deginilerek bu hizmet
sektoriine dahil olan bankacilik hizmetleri, bankalardaki pazarlama ozellikleri ve
Oonemi ele alinarak, bankacilifin 6nemli bir boliimii olan kurumsal bankacilik ve
kurumsal bankacilik hizmetlerden biri olan banka dis ticaret islemleri iizerinde
ayrintilt olarak durulmustur. Bu cergevede ikincil kaynaklardan elde edilen bu

bilgiler 151¢1nda arastirmanin amaci, yarari, sinirlari ve yargilanmasi ele alinmaktadir.

Calismanin ikinci boliimde aragtirmanin yontemi belirlenerek, arastirmanin
problemi ve bu problemi destekleyen hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti ile
iligkisi ele alimmustir. Ayrica miisterilerin dis ticaret hizmetlerinden duyduklar
memnuniyetleri yani ne 6l¢iide tatmin olduklari ile ilgili ikincil kaynaklarla destekli
on calisma yer almaktadir. Daha sonra aragtirmanin probleminin ¢&ziimiini
saglayacak arastirmanin modeli, arastirmanin test edilecek hipotezleri ile 6rnekleme

stireci, bilgi toplama yontemi ve elde edilen verilerin analizleri incelenmektedir.
Calismanin {ic¢lincii bolimiinde ise, elde edilen verilerin analizlerinin

sonuglart  degerlendirilmekte, ayrica ¢ikan sonuglara gore  Onerilerde

bulunulmaktadir.

1.1. PAZARLAMA VE PAZARLAMA ANLAYISI

Pazarlama, organizasyonel amaglar1 gergeklestirmek i¢in hedef pazarlarda

arzu edilen hizmetlerin ya da driinlerin planlanmasi, fiyatlandirilmasi,
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tutundurulmas: ve dagitilmasi i¢in yapilan ig aktivitelerin tiimiidiir ve bu tanim iki

6nemli 6zellik igerir':

e s aktivitelerinin tamami miisteri odakli olmalidir. Miisterilerin istekleri

belirlenmeli ve tatmin edilmelidir.

e Pazarlamaya miisterilerin ihtiyacina yonelik bir iirtinle baslanmali ve

miisterilerin istekleri tatmin edilinceye kadar devam edilmelidir.

Pazarlamanin gelisme siireci su sekilde siralanabilir’:

1) Uretim Anlayisi Donemi: Ozetle “ne iiretirsen onu satarsin” seklinde ifade

edilebilen bu donemde, isletmeler iiretim yonlii bir anlayisa sahiptir.

2) Satis Anlayis1i Donemi: Bu donemde de hakim olan diisiince tarzi “ne iiretirsen
onu satarsin, yeter ki satmasimi bil ve reklam yap” seklinde ifade edilebilir.
Dolayistyla mallar1 iiretmenin degil, satmanin en biiyiik sorun oldugu; isletmelerin
yogun bir bi¢gimde reklam cabalarina yoneldigi bu donemde, isletme yonetiminde

satigin ve satig yoneticilerinin 6nemi ve sorumluluklart artmistir.

3) Modern Pazarlama Anlayis1 Donemi: Bu donemde tiiketiciyi tatmin eden kar
saglama anlayis1 yayginlagmistir. Sadece satigla ilgili faaliyetlerin degil, cesitli
boliimlerde daginik olarak yer alan tiim pazarlama ile ilgili faaliyetlerin artik bir
pazarlama boliimii altinda bir araya getirilmesi yoluna gidildiginden, bu doneme

“pazarlama donemi” veya “pazarlama boliimii donemi” de denilmektedir.

Pazarlama anlayisi, yeni bir pazarlama tanimi olmayip, “modern anlamda
pazarlamadir” ve giiniimiizde gelismis iilkelerde genel olarak kabul gérmiis bir
“pazarlama yonetim bi¢imidir”. Bu yoOnetim bi¢iminin baglica 6zelligi, mal ve
hizmetlerin pazarlamasinda tiiketiciyi ve tiiketici tatminini 6n plana ¢ikaran bir

yonetim felsefesi olmasidir. Pazarlama anlayisina gore, bir isletme tiiketici ihtiyag ve

! William J.Stanton, Michael J. Etzel, and Bruce J. Walker, Fundamentals of Marketing, 10th ed.,
New York: McGraww-Hill, 1994, p. 6.
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isteklerini koordineli veya birbirleriyle biitiinlesmis pazarlama cabalariyla tatmin
etmeli ve bu yolla kendi amagclarina ulagmalidir.

4) Sosyal Pazarlama Anlayis1 : “Sorumlu tiiketim”,“akilli tiikketim” gibi degisik
terimlerle ifade edilen bu anlayis, pazarlamaya son yillarda girmeye baslamistir.
Cevre kirliliginin artmasi, kaynaklarin sorumsuzca tiiketimi, sosyal hizmetlerin
gerektigi gibi yapilmamasi vb. olumsuz nedenler, simirsiz bir sekilde tiiketici
isteklerinin  kargilanmasinin  uzun vadede toplumun aleyhine olabilecegini
gostermistir. Bu anlayis daha ¢ok kar amaci glitmeyen dernek, vakif, sendika gibi
kuruluglar tarafindan benimsenmistir ve bu anlayisi yaymaya yonelik calismalar
yapilmistir. Diger kar amaci giiden isletmeler ise sadece kendilerine kar saglayacak
durumlar ortaya ¢iktiginda bu anlayisa destek vermisler, diger durumlarda ise karsi

cikmiglardir.

5) Derneksel Pazarlama Anlayisi : Sosyal pazarlama bilinciyle hareket eden bazi
kuruluglarin (siyasi partiler, sosyal amagl dernekler, vakiflar, vb.) pazarlama yontem
ve tekniklerini kendi eylem alanlarinda kullanilmasini amaglayan ve son yillarda

ozellikle bati toplumlarinda ortaya gikan bir pazarlama anlayisidir’.

1.2. HIZMET PAZARLAMASI

Basta gelismis lilkeler olmak iizere diinyada hizmet sektoriinde fark edilen
hizli biliyiime ve gelismeler g6z Oniinde tutuldugunda, son yillarda hizmet
parlamasina yonelik ilginin artmasi dogal karsilanmalidir. Geleneksel fiziksel mal
esasina dayanarak gelistirilmis olan pazarlamanin, hizmetlerin pazarlanmasinda
ortaya c¢ikan bazi problemler ve bunlarin ¢oziimiinde yetersiz kalinmasi “hizmet

pazarlamasi”’denilen kavramin meydana gelmesine neden olmustur.

? fsmet Mucuk, Pazarlama ilkeleri, 13. b., istanbul: Tiirkmen Kitapevi, 2001, ss. 7-10.
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1.2.1. Hizmet Kavraminin Tanimlanmasi

Tam olarak hizmet nedir? Ve ni¢in hizmetler pazarlamacilar tarafindan 6zel
olarak ele alinmaktadir? Hizmetlerin genis bir yelpaze i¢inde degiskenlik gostermesi
ve somut mallarla olan baglantilar1 hizmet kavraminin tanimlanmasini
giiclestirmektedir. Bu nedenle, hizmeti tanimlamak kolay degildir ve genel kabul
gormiis bir tanim bulunmamaktadir. Hizmet tanimlar1 birgok yazar tarafindan

yapilmis olup farkliliklar gostermektedir.

Hizmetin en popiiler tanim soyle yapilmaktadir*; “Bir tarafin diger bir
tarafa teklif ettigi soyut herhangi bir hareket veya icraattir ki, herhangi bir seyin
sahibi olma neticesine gotiirmez. Hizmet iiretimi, fiziki bir {irline baglanabilir de

baglanmayabilir de.”

Diger bir tanima gore hizmetler, siirecler ve performanslardir®. Ornegin, dis
ticaret islemleri konusunda kurumsal miisterilerine finansal hizmet veren bir
bankanin yerine getirdigi hizmetler gdz Oniine alinirsa, hizmetin ihracat ve doviz
kredilerinden, akreditif a¢malarindan, banka yazigsmalarindan, goriismelerden,
ziyaretlerden ve hatta gerekiyorsa danigmanlik vermekten olustugunu sdylenebilir.
Yani bu hizmet elle dokunup gézle gorebilen, koklanip hissedilebilen bir nesne degil,
birtakim hareketlerden, siire¢lerden olusan dokunulmayan bir seydir. Ancak, fiziksel
bir malin satisiyla birlikte tiiketicilere egitim, bakim-onarim, yerlestirme,

danigmanlik, ulastirma gibi hizmetler de sunulur.

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA)’nin hizmetlerin fiziksel mallardan
farkli ozelliklerini kapsayan tanimi ise, “bir malin ya da hizmetin satisina baglh

olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda, istek ve ihtiyag

7,6

doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanan eylemlerdir.”” Bu tanim, bir

3 Mehmet Sahin, Pazarlama Yénetimi, 1.b., Eskisehir: Anadolu Unv. Isletme Fak. Yaymi, Yaymn
No:5, 1995, ss. 6-8.

4 Philip Kotler, Pazarlama Yonetimi, ¢cev. Nejat Muallimoglu, Millennium Baski, [stanbul: Beta
Basim Yayim Dagitim, Ekim 2000, s. 428.

S Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Eskischir: Anadolu Universitesi Yayimni, Yaym No:1028,
1998, s. 4.

 Oztiirk, a.g.e., s. 7.
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isletmenin ya da kisinin kar amaciyla pazarladigi hizmetleri (ticari hizmetleri)
kapsamaktadir; devlet hizmetlerini, kamu saghigini ve 6gretim kurumlarinin parasiz

sagladig1 hizmetleri kapsamamaktadir.

Stanton’da hizmetler, tiiketicilere arzu-tatmin saglayan ve satilik bir mala
bagli olmaksizin kendi basina tanimlanabilen, dokunulmaz aktiviteler olarak ifade

edilmektedir’.

Yukaridaki tanimlardan yola ¢ikilarak iki sekilde sonug¢ cikartilabilir.
Birincisi, hizmetler bir faaliyetin temel amaci ve unsurudur (egitim danigmanligi
gibi). Ikincisi ise, bir malin satisinda yardime1 veya diizenleyici bir ¢aba olmasidir

(araba kiralama gibi).
Cok genel olarak yaklasildiginda, literatiire de yansidig: sekliyle, hizmetler
tarithsel olarak iktisat¢ilar tarafindan su sekilde Tablo 1.1.°deki gibi

tanimlanmislardir®;

Tablo 1.1. Tarihsel Olarak Hizmet Tanimlari

Tarimsal tiretim diginda kalan faaliyetler Fizyokratlar (- 1750)

Somut (dokunabilir) bir iiriinle sonuglanmayan tiim faaliyetler Adam Smith (1723-90)
Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dig1 faaliyetler J.B.Say (1767-1832)
Yaratildig1 anda varlik bulan mallar (hizmetler) Alfred Marshall(1832-1924)
Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan hizmetler Bat1 Ulkeleri (1925-60)

Bir malin bi¢iminde degisiklige yol agmayan bir faaliyet Cagdas

Kaynak: Donald Cowell, The Marketing of Services, Londan: William Heinemann
Ltd., 1984, p.21

1.2.2. Hizmetlerin Simiflandiriimasi ve Ozellikleri

Hizmetler degisik sekilde smiflandirilabilirler’:

7 Stanton, Etzel, Walker, a.g.e., p. 537.

8 Donald Cowell, The Marketing of Services, Londan: William Heinemann Ltd., 1984, p.21°den
Ayse Sevgi Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Eskisehir: Anadolu Universitesi Yaymi, 1998, s. 2.

® ilhan Cemalcilar, Pazarlama, Fasikiil:4, Unite:24, Eskisehir: Anadolu Unv. Acgikdgretim Fak.
Yayini, Yaymn No:19, 1993, s. 297.
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Barinma hizmetleri. Otel, motel, apartman,kiralama, vb.

Konut hizmetleri. Aydinlatma,onarim, temizlik, su ve elektrik saglama vb.

Eglence hizmetleri. Spor, sinema, konser, lokanta, vb.

Kisi ile ilgili bakim hizmetleri. Kuru temizleme, yikama, berberlik,
ayakkabi, onarim, vb.

Saghk hizmetleri. Doktorluk, hastabakicilik, 6zel hastane hizmetleri vb.

Ozel dgretim ve egitim hizmetleri. Ozel okullar kisa ve uzun siireli
kurslar.

Damismanhk hizmetleri.Mali,hukuki ve ticari konularda danigmanlik
hizmetleri.

Tasima ve iletisim -ulasim hizmetleri. Esya ve yolcu tagima isleri, posta

hizmetleri, otomobil kiralama, tasit araci onarimi,vb.

Hizmet pazarlamasina konu olan hizmetler, asagidaki gibi iki grupta da

incelenebilir'®:

1) Tiiketici Hizmetleri:

Kolayda hizmetler: Ornegin kuru temizleme gibi kisi ile ilgili bakim

hizmetleri bu gruptadir.

Begenmeli hizmetler: Sigorta, otomobil onarimi vb. hizmetler genellikle
fiyat ve nitelik (kalite) karsilastirmast yapilarak satin alindigi igin

begenmeli hizmetlerdendir.

Ozelligi olan hizmetler: Saglik, avukatlik ve finansal hizmetler gibi

oldukca teknik yapida olan hizmetler bu gruptadir.

2) lisletme Hizmetleri: Kapiciliktan teknik damismanhk hizmetine dek

uzanabilmektedir. Ayrica, isletmeler tasima, iletisim gibi, 6nemli Olcilide

kolaylastirici hizmetler alirlar.

10 Cemalcilar, a.g.e., s.297
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Gerek tiiketici hizmetleri, gerekse isletme hizmetleri, profesyonel kisiler ya

da isletmeler tarafindan iiretilip pazarlanir.

Hizmetler bir de pazarlama amaclar1 ve iiretim teknolojisi bakimindan

siniflandirilabilir'!:

Pazarlama amaglar1 bakimindan;

1) Bir malin ya da hizmetin pazarlanmasini kolaylastiran hizmetler,

2) Esas pazarlanan malla ilgili hizmeti destekleyen hizmetler,

Bu tiir hizmetler, pazarlanan esas mala rekabet istiinliigii katmak ya da
pazar1 gelistirmek i¢in malla birlikte sunulur (mala iliskin garantiler, satilan malin

taginmast vb.).

Uretim teknolojisi acisindan;

1) Teknolojiye dayalr hizmetler,
e Tam makinelesme(otomatik)
¢ Kismi makinelesme (tiyatro)

e Uzmanlik ve makinelesme (bilgisayar)

2) Insan emegine ve iliskilerine dayali hizmetler,
e Uzmanlik gerektirmeyen hizmetler (ev miizigi)
e Uzmanlik gerektiren hizmetler (berberlik)

e Profesyonellik gerektiren hizmetler (avukatlik)

Bu nedenle, hizmetlerin pazarlanmasindaki ayriliklar, hizmetlerin kendine
ozgl oOzelliklerinden kaynaklanir. Hizmetleri mallardan ayiran baslica ozellikler

sunlardir'?:

"' A. Hamdi islamoglu, Pazarlama Yoénetimi:Stratejik ve Global Yaklasim, 1.b., istanbul: Beta
Basim Yayim Dagitim, Agustos 1999, ss. 355-356.
2 Cemalcilar, a.g.e., ss. 297-298.
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

11

Elle tutulmazlar: Hizmetler elle tutulmazlar, duyulmazlar, tadilmazlar. Bu
nedenle, hizmetlerin pazarlanmasinda bircok sorunla karsilasilir. Ornegin,
hizmetler, sergilenemez, reklamlar1 resimlendiremez, ornekler verilemez,
alicilar, alimdan 6nce hizmetin niteligini ve degerini 6l¢emezler. Bu arada,
kimi hizmetlerin elle tutulur nesnelerle temsil edildigi unutulmamalidir.

Ornegin, bilet, sigorta poligesi, vb.

Hizmet, hizmeti iiretenden ayrilamaz: Hizmetler, ayn1 zamanda tiretilip
pazarlanir. Hizmetin iretilmesi ile pazarlanmasi birbirinden kesinlikle
ayrilamaz. Bu nedenle, bir hizmet belirli bir zaman i¢inde bir¢ok pazarda
pazarlanamaz. Ayrica, hizmet lretip pazarlayan kisi ya da isletme bir

uzmandir, bu nedenle, ¢esitli hizmetleri bir arada pazarlayamaz.

Dayamikh degildirler: Hizmetlerin pek c¢ogunun yarari kisa stirelidir.

Onceden ¢ok sayida iiretilemezler ve saklanamazlar(depolanamazlar).

Tiirdes degildirler: Hizmetler birbirinden ¢ok farklidir. Ayn1 kisinin iiretip
pazarladigi hizmetler bile birbirinden farklidir. Kisacasi, hizmetlerin

standartlastirilmasi olanaksizdir.

Alc1 ile satict arasinda yakin iliskiler kurulur. Bir¢ok hizmetin
pazarlanmasinda, alici ile satic1 arasinda siki iliski kurulur. Ornegin, isadami
ile banka arasindaki iliskiler gibi. Ote yandan, mallara gére, hizmetlerin
iiretiminde ve pazarlanmasinda alici daha onemlidir. Gergekten, hizmet
sanayiinde verimlilik, hizmeti satin alanin etkili bir bicimde iiretim islevine
katilmasina baglidir. Ornegin kredi kart: pazarlayan bir bireysel miisteri
temsilcisinin  bilgi, ikna ve konugma yetenegi, uygun bir bankacilik

hizmetinin yaratilmasini saglar.

Pazarlama sistemleri ¢ok farkhh ve Pazar c¢ok dalgahdir: Genellikle,
hizmetlerin pazarlanmasinda geleneksel dagitim kanallar1 gegerli degildir.
Ornegin, finansal hizmetin pazarlanmasi ile onarim hizmetinin pazarlanmasi

arasinda hemen higbir benzerlik yoktur. Hizmeti pazarlayanin kisisel
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yetenekleri ve yaratict giicli ¢ok Onemlidir. Ayrica, hizmet pazarlari

mevsimlere, giinlere, saatlere gore dnemli dl¢lide dalgalanir.

7) Cogu hizmetler devletce denetlenir: Bankacilik, sigortacilik, ulastirma vb.

bir¢cok hizmet devletge siki bigimde denetlenir.

Hizmetlerin fiyatlandirilmalarinda, dagitimlarinda ve tutundurulmalarinda

da bazi farkliliklar vardir. Mallarla hizmetlerin pazarlanmasinda uygulanan stratejiler

arasindaki bazi farkliliklar Tablo 1.2.’de gésterilmistirB.

Tablo 1.2. Hizmetlerin Mallarla Olan Bazi Pazarlama Farkliliklar:

MALLAR

FELSEFE

HIiZMETLER

Pazarda hangi ihtiyaglar var ve bu ihtiyaglar ne
tiir mallarla karsilanabilir?
Ureticiler standart {iriinleri belirli merkezlerde

iiretir ve dagitirlar.

Tiiketiciler ne tiir sorunlarla karsilasiyorlar ve
bu sorunlart ¢ozmek icin ne kadar kaynak
ayrilabilir. Tiketicilere dogrudan iliski kurarak
onlarin ihtiyaglarim1 karsilayacak hizmetleri

iretip pazarlarlar.

ARASTIRMA VE GELISTIRME

Uzun siiregler, risk ve maliyet arastirmalari ile
yeni {riinlerin gelistirilmesi, 6zel ihtiyag ve
isteklere yonelme. Gizli ¢alisma ve patent

haklari ile tiriiniin korunmasi.

Bilinen teknolojiye dayali, arastirma yapmaya
fazla gerek duyulmayan, kopya edilmeye

elverisli ticari bir gelistirme.

SERMAYE YATIRIMI

Genellikle yogun sermaye ihtiyaci.
Planlama zaman bakimindan daha Onemli.
Ekipman teknoloji ve kapasite 6nemli.

Girig engelleri yiiksek olabilir.

Genellikle diisiik yatirim.
Sermaye az onemli.
Sermaye daha yiiksek doniistimlii.

Girig engelleri daha disiik.

HAMMADDE

Ekonomik ve siyasi durumlar yaninda enerjiye
de bagimli.
Fiyat yiiksek ve degisken.

Uretim i¢in daha ¢ok énemli

Ekonomik ve siyasi durumlarla daha az
bagimli.

Uretim icin daha az 6nemli.

13 Leon G. Schiffman ve Leslie Lazar Kanun, Consumer Behavior, 4th ed., New Jersey:1978,
p. 595°dan A. Hamdi islamoglu, Pazarlama Yonetimi:Stratejik ve Global Yaklasim, 1.b., istanbul:
Beta Basim Yayim Dagitim, Agustos 1999, ss. 355-356.
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URETIM

dagitim.

Teknolojiye dayali ve iiretici ile tiiketicinin

yiiz ylize gelmesini gerektiren bir liretim ve

Teknolojiye daha az bagimli ve iretici ile

tiiketicinin yiiz yiize gelmesini gerektiren bir

iretim ve dagitim.

FIYATLAMA

Maliyete, rekabete ve talebe yonelik.

Faydaya ve degere dayali.

Fiyat1 arttirmak zor. Fiyat indirimleri | Karsilastirma zor oldugundan, farklilastirma
rakiplerin stratejilerine bagimli. daha kolay.
TUTUNDURMA

bagl.

Elle tutulabilir ihtiyag ve iiriin markalarina ve

bu markalarin iiriin, fiyat, dagitim 6zelliklerine

Daha ¢ok kavramsal ve duygusal isteklere ve

kimlige yonelik.

Kaynak: Leon G. Schiffman and Leslie Lazar Kanun, Consumer Behavior, 4th

ed., New Jersey:1978, p. 595

1.2.3. Hizmet Sektoriiniin Ozellikleri

Hizmetleri simiflandirip temel 6zelliklerini agikladiktan sonra iiretim ve

hizmet isletmelerinin karakteristik Ozelliklerini karsilagtirmali olarak asagidaki

tabloda soyle gosterilebilir'*:

Tablo 1.3. Uretim ve Hizmet Isletmelerinin Karakteristik Ozellikleri

Uretim

Hizmet

Cogunlukla somut {iriinleri Giretir.

Cogunlukla soyut iirlinleri {iretir.

Daha fazla sermaye yogunlugu vardir.

Emek yogundur.

Uriinler depolanabilir.

Uriinlerin depolanmas1 zordur.

Uretim islemlerinde miisteri ile yiiz yiize iliski

enderdir.

Miisteri ile yiiz yilize hizmet gegerlidir.

Ertelenebilir.

Ertelenemez, boliinemez.

Yasam siiresi vardir.

Yagam siiresi yoktur(Olusturma ve sunma siiresi

vardir.)

Onarilabilir, bakimlar yapilabilir.

Onarilamaz.

Dayaniklidir.

Insan agirlikli, dayaniksiz.

" Giiliimser Keskin, “Yasam Kalitesinde Hizmet Kalitesinin Onemi:Belediye Toplu Tasimacilik

Hizmetleri Uzerine Bir Uygulama”, Pazarlama Diinyas1, Y11:12, Say1 67 (Ocak - Subat 1998), s.19.
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Hizmet sektorii su an gelismekte olan iilkeler ve gelismis ekonomilerde
baskin hale gelmektedir. Hizmet firmalarni genellikle, somut {iriinlerin
pazarlamasinda farkli stratejik pazarlama programlarina gereksinim duyarlar. Daha
once de belirtildigi gibi, hizmet sektoriinli digerlerinden ayiran en onemli 6zellikler;
soyutluluk, bolinmezlik, degiskenlik, ve dayaniksizliktir.Yani mallarin maddi
olmayan 6zellikleri, hizmetleri depolamadaki giicliik, iiretici ile tiiketicinin dogrudan
iliskileri ve aninda meydana gelen degisimlerdir. Basarili bir hizmet pazarlama
karmasi elde etmek i¢in bu 6zellikleri baz alan isletmeler, ayn1 zamanda geleneksel
pazarlamanin dort asamasini olusturan {iirlin, fiyat, tanitim ve dagitim ile birlikte
insan, fiziksel kanitlar ve hizmet siirecini de goz Onlinde bulundurmalar
gerekmektedir. Ayrica, hizmet kalitesi yOnetimi vasitasi ile miisteri tatminini
gozlemleyerek, hizmet pazarlamasini gergeklestirmek oldukea etkilidir. Ekonomide
hizmet ve mal iiretimi yapilan sektdr de hizmetin diger unsurlar fiziksel iirtin, hizmet
iriinli, hizmet c¢evresi ve hizmetin ulasimidir yani iletisimdir. Hizmet iiriinleri
fiziksel triinlerden farklidir, fakat cogu mal odakli firmanin sadik tiiketicilerinin
siirekliligini kazanmak ig¢in hizmet pazarlamasi becerilerini uygulamak zorunda

kalmaktadir'®,

Biitiin bu Ozelliklere dayanilarak, iiretimin daha ¢ok mal giivenirliligini
icerdigi, buna karsin hizmetlerin iirlin giivenirliliginden ¢ok insan giivenirliligini
icerdigi sdylenebilir. Bundan dolay1r hizmet sektorii tiim diinya ve Tiirkiye nin
ekonomik yapisinda giderek 6nem kazanmaktadir. Gelir diizeyinin artmasi, degisen
yasam tarzi, Urilinlerin ¢esitliligi ve hizmetlerin ¢ogalmasi gibi nedenlerle hizmet

sektorii biiylimektedir.

1.2.4. Hizmet Sektoriiniin Bir Boliimii Olarak Bankacihik

Giliniimlizde bankalarin para-kredi, sermaye konularina giren konularda

onemli gorev ve fonksiyonlar1 bulunmaktadir. Ticari hayatta hem yurt i¢i hem yurt

'S Roland T. Rust., Anthony J. Zahorik, and Timothy L. Keimngham, Service Marketing: The
Traditional and Emerging Views, Haper Collins College Publishers, 1994, p.21.
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dis1 islemlerin diizenli olarak yiiriitiilmesi, bankalarin bulunmadig1 bir ortamda ¢ok

zordur. Bu nedenle bankalar ekonomik hayatin en 6nemli temel taglarindan birisidir.

Hizmet sektoriinde 6nemli bir yeri olan Tiirk Bankaciligi, 6zellikle 1980
yilindan sonra disa agilma politikalarinin etkisiyle, onemli gelismeler gdstermistir.
Bunun yaninda 1994 yilindan sonra bir¢ok banka kotii yonetim ve banka sahiplerinin
banka kaynaklarini kendi lehine kullanmalar1 nedeniyle Tasarruf Mevduati Sigorta
Fonu’na devredilmistir. Bu durum, Tiirk bankalarinin hem yurt i¢inde hem de yurt

disinda imajlarinin olumsuz yénde etkilenmesine neden olmustur®.

1.2.4.1. Banka Hizmetleri

Bankalar; kisilerin ve kurumlarin tasarruflarimi  gilivenle saklar,
tasarruflardan gelir elde edilmesini saglar. Finansman ihtiyac1 olan kisi ve
kurumlarin bu ihtiyaclarim1 karsilar. Genel olarak havale, senet tahsili, ¢ek gibi
bankacilik hizmetleriyle miisterilerine hizmet verir'’.Ozellikle, son yillarda Tiirk
bankalarinin kaynak maliyetlerinin artmasi1 ve topladiklar1 fonlar1 plase edememesi
sonucu, bankalar yeni iiriinleri hizmet paketlerine katmak zorunda kalmustir'®.

Banka hizmetlerinin 6nemli 6zellikleri soyledir:

o Elle Tutulmazhk: Hizmetlerin ortak 6zelligi olan elle tutulmama/gozle
goriilememe, banka hizmetlerinin pazarlanmasinda pek cok sorunun
kaynagini olusturur. Bu 6zellik yiiziinden bu hizmetleri, misterilerinin
bes duyusuna hitap ederek satmak miimkiin degildir. Bu 6zelliklerin ne
yararlar saglayacaginin anlatilmasi gerekir. Bunun ig¢inde yaratici

promosyon unsurlari arastirilmalidir.

16 Mehmet Takan, Bankacilik:Teori, Uygulama ve Yonetim, 1.b., Ankara: Genel Dagitim, Mart
2001, s.1.

17 Takan, a.g.e., s.1.

'8 Can Fuat Giirlesel, Avrupa Toplulugu Pazarina Uyum Acisindan Tiirk Bankacilik Sisteminin
Uyum Gerecleri, Ankara, Tiirkiye Bankalar Birligi Yayinlari, 1993, s. 33.
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o Ayridmazlhik: Bankacilik hizmetleri genellikle depolanip istenildiginde
istendigi miktarda kullanilabilecek hizmetler degillerdir. Yani banka
hizmetlerinde {iretim ve pazarlama birbirinden ayrilamaz, ayni anda
gerceklesirler. Bu da banka hizmetlerinin pazarlamasinda kisitlayict bir

rol oynamustir.

e Banka-Miisteri Iliskilerinde Kisisellik: Ozellikle kurumsal firmalar veya
ticari kuruluslarla bankalar arasindaki iliskilerde doktorla hastasi,
avukatla miisterisi arasindaki iliskilerde goriilen kisisellik 6gesine sik
rastlanmaktadir.Bunun ¢esitli nedenleri ise; banka hizmet ve islemleri
ortalama bir miisterinin sahip oldugu teknik bilgi ve tecriibbeden daha
fazlasin1 gerektirecek bir karmasikliktadir. Bu yiizden miisteri bankaciya
giivenmek, ona danigmak zorunda kalabilmektedir. Bankacinin bulacagi
cozlimler, yapicigr Oneriler biiyilk 6nem tasir. Diger nedenlerden biri de

parasal sorunlarda miisterilerin arzuladiklar1 gizliliktir".

Bankalar, temel bankacilik hizmetlerinin yani sira, bireysel, kurumsal ve
0zel bankacilik ile uluslararasi ticaretin finansmani hizmetlerini sunmaktadir. Bu
hizmetlerin yanisira sermaye piyasalari, sigorta ve finansal kiralama gibi hizmetler

genelde bankalarin istirakleri tarafindan verilmektedir.

Onemli bir hizmet boliimii olan kurumsal bankacilikta; kurumsal ve ticari
miisterilere sunulan iirtin ve hizmetler arasinda, Tiirk Liras1 ve doviz bazinda isletme
sermayesi finansmani, dis ticaretin finansmani, akreditif ve teminat mektuplari, doviz
alim-satimi,ihracat kredileri, kurumsal finansman hizmetleri ile mevduat ve tahsilat

gibi hizmetler bulunmaktadir.

Bireysel Bankacilikta sunulan baslica hizmetler ise, mevduat, bireysel
krediler, kredi kartlari, banka kartlari, otomatik 6deme hizmetleri (POS: Hizmet
Noktalar1 ve ATM: Otamatik Para Cekme Makineleri), doviz alim-satimi, kiralik

kasa hizmetleri, ¢ekli islemler, havale ve yatirim islemleri, ¢agdas bankacilik adi

' Mustafa Dilber, Pazarlama, istanbul: Yap1 ve Kredi Uzmanlik Egitimleri Boliimii,Yayin No:3,
Tifdruk Matbaacilik , 1994, s.47.
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altinda, elektronik (telefon-Internet) bankacilik dahil olmak iizere cok genis

yelpazede bireysel hizmet ve tirlinler sunulmaktadir.

Bankalar, Ozel Bankacilik béliimiinii, hedef miisteri kitlesi yiiksek gelir
diizeyine sahip bireyler i¢in kurmuslardir. Miisterilerine portfoy yonetimi ve yatirim
danismanlig1r dahil olmak iizere genis bir {irlin hizmet yelpazesi daha c¢ok yan

kuruluslar1 tarafindan sunulmaktadir.

Genelde bankalar uluslararasi bankacilik faaliyetlerini, yurtdisinda bulunan
temsilcikleri tarafindan ve muhabir bankalar araciligi ile gerceklestirmektedir.
Bankalarin kendi muhabirleri aracilig1 ile geleneksel 6deme ve ticaret finansmanini
hizmetleri 6tesinde, sermaye piyasasi islemleri, kambiyo, déviz kuru riskine karsi
koruma, yatirnm danismanligi ve aktif yonetimi hizmetleri de vermektedir. Ayrica,
ithalatc1 ve ihracatci miisterilerine kapsamli uluslararasi ticaret finansmanini iiriin ve

hizmetleri sunmakta ve doviz kredileri tahsis etmektedir.

Ayrica bu hizmetlere ek olarak, bankalarin karsilasacag: riskleri giinliik
bazda izlemek ve subelerin gereksinim duydugu fonlar1 temin etmek i¢in iyi bir fon
yonetimi bolimii mevcuttur. Bu boliim daha ¢ok spot, vadeli TL ve doviz alim satimi
ile hazine bonosu, tahvil ve diger yurti¢i ve yurtdisi iyi kredi notlarina sahip menkul
kiymetlerin alim satim islemlerini yapmaktadir. Bunun yaninda pazarlanan diger
hazine irlinleri ise, swap, vadeli islemler ve opsiyon gibi tiirev {iriinler yer

almaktadir.

1.2.4.2. Bankacilikta Pazarlamanin Onemi

Yeni bankacilik ortamina uyum saglama amaciyla 6nemli uluslararasi

kuruluglarin danigsmanlig1 altinda baglatilan yeniden yapilanma siireci ile bankalar,

rekabet gliciinii artirict yeni stratejiler olusturmaktadir. Boylelikle islevsel bir
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yapilanmaya gidilmekte ve miisteri, iiriin ve dagitim kanali karlilig1 6l¢iilebilir hale

getirilmektedir®.

Banka hizmet pazarlamasinin temel islevi, miisterilerin arzu ve
gereksinmelerini saptayip gerekli politikalar1 ve hizmetleri baslatmak, uygulamak ya
da degistirmektir. Miisterilerin arzu ve gereksinmelerinin saptanmasinda, satig
potansiyelinin belirlenmesinde, bankanin gii¢li ve zayif taraflarinin ortaya
cikarilmasinda banka icinde ve disinda yiiriitiilen cesitli arastirmalar banka
pazarlamasinin baslica aracidir. Buna ilaveten pazarlama cabalarinin planlanmasi,
orgiitlenmesi  ve gerekli iletisim yOntemleriyle miisterilere aktarilmasi da
zorunludur. Bagka bir deyisle, banka pazarlamasi miisterilerin istedikleri hizmetleri
onlara belli bir kar marj1 ile satmay1 igerir. Bankalarin pazarlari miisterilerden
(bireylerden ve kurumlardan) olusur. Bireyler ve kurumlar cesitli yonlerden
degistiklerinden (yani arzulari, gereksinimleri, yasama kosullari, aligkanliklar1 ve
sayilar1), pazarlarin siirekli bir degisim icinde olduklar1 sdylenebilir. Ornegin,
miisterilerin nakit kredi gereksinimleri, ihracat ve ithalatla ilgili hizmet istemleri,
tasarruf egilimleri hizla degisebilir. Ekonomik ve siyasi dalgalanmalar, bankaciliga
iliskin yasa degisiklikleri ©nemli belirsizlikler dogurabilir. Bu kosullar altinda
misterilerin yeni arzu ve gereksinimlerine en hizli uyabilen, yeni hizmetler sunup

pazarlayabilen bankalarin daha basaril olacaklar ortadir®'.
Bankacilikta pazarlamada 6nemli konular s6yledir™:
e Uretim ve hizmetlerde rekabetin artmasi nedeniyle biitiin sektorlerde
dolayisiyla bankalarda pazarlama fonksiyonu 6nem kazanmis ve mercek

altina alinmustir.

e Degisen oncelikler dogrultusunda bankalar pazarlamada yeni metotlarin

uygulanmasina ve yeniden yapilanmaya agik bir fonksiyondur.

20 Akbank T.A.S, Faaliyet Raporu, www.akbank.com.tr., 2000.
! Dilber, a.g.e., ss.14 —15.
2 Takan, a.g.e., ss. 649-650.
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Bankalarda pazarlama fonksiyonu c¢ok yonli oldugu i¢in (iiretim,
planlama, satis tahmini, arastirma, reklam, fiyatlama vb.) departmanlar
aras1 koordinasyonu, kaynak dengelenmesini, esit onem dagilimini vb.

gerektirir.

En etkili pazarlama organizasyonu arastirmasinda, tiim sektorlerde, en sik
yonetim degisikliginin pazarlama departmanlarinda yapildig1 ortaya

cikmugtir.

Degisik biiyiikliik ve yapidaki bankalar icin tek bir ideal ve miikemmel
pazarlama modelinden ¢ok, her pazarin kendine has firsat ve sinirlamalari
dogrultusunda firmalarin arayis iginde olduklar1 kendine ozgii bir

pazarlama stratejisi vardir.

Firmalarin {ist yOnetimi; pazarlama departmanlarina eleman alimina,
fonlanmasina ve stratejik katkisina odaklanmig durumdadir.
Bankada pazarlama konusunda yapilanlar iist yonetime kabul ettirmek,

miisterileri ikna etmekten daha zordur.

Kitle pazarlamaciliginin 6neminin azalmasi, markaya bagliligin azalisi,
geleneksel  yaklasgimin  degerini  yitirmesi  vb. pazarlama
organizasyonlarinin temel misyonlarmi yeniden goézden gegirmesine

neden olmaktadir.

Bankalarda pazarin degismesi, basar1 Olgiitlerinin satis hacmindeki
artistan ziyade daha kompleks sorulara donligmiis ve pazar payi, kaliciligi,

miisteri yonetimi gibi konular1 igermeye baslamstir.

Bankalardaki pazarlamacilar, diger sektorlerdekilerin gogiis germekte

oldugu zorluklara gittikce daha fazla yaklagmaktadir.
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e Genel kisitlamalara ek olarak, mevzuat sinirlamalari, finansal lirlinlerin
dogasi ve karliligimin somut olarak 6lgiilememesinden dolay1 bankacilikta

pazarlama, farklilik ve daha fazla zorluluklar igermektedir.

e Bankalarin pazarlama departmanlar1 sagladiklar1 yeni stratejiler ve bunlari
banka misyonu ile biitiinlestirebilmeleri  sayesinde zorluklar

asabilmektedir.

e Pazarlama departmanlar1 ve subeler arasinda pazarlamanin sagladigi
servis avantajlari kullanarak, bankanin amagclar1 dogrultusunda iletisim

kurulmalidir.

e Bankalarda pazarlama konusunda en iyi taktik pazarlama personeli ile
bankada 6n planda c¢alisan personelin birebir iletisim halinde olmasidir.

Direkt bilgi aligverisi kaliteyi arttirir.

e Bankalarda maliyeti indirgeyecek etkenlerden biri bilgi dagiliminin ve

kaynaklarinin degerlendirilerek verimli bir sekilde kullanilmasidar.

e Bankalarda sahip olunan yalin bilgini satis aracina ¢evrilmesi esastir. Bu
bilginin  yorelerdeki  subelerden alinmasi ve bunlarnt  “sube

bilgilendirmeleri” olarak diger subelere vermek siireci hizlandirir.

e Pazarlama departmanlarinin ¢aligmalari {iriin gruplarinin hedeflerinin de

bagli oldugu bankanin genel finansal hedefleri ile paralel olarak gider.

Modern pazarlama kavrammi uygulayan bankalar su avantajlari

saglayacaktir:

e Rakiplerinin oniine gegebileceklerdir.
e Karliliklar1 artacaktir.
e Miisterilerini daha fazla tatmin edeceklerdir.

e Bankaciligin ekonomi igindeki yerini ve roliinii gii¢clendireceklerdir.
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1.2.4.3. Bankacilikta Kurumsal Pazarlama

Bankalarda genelde sube faaliyetleri, pazarlama ve i¢ islemler(operasyon)
olarak iki temel fonksiyon seklinde yiiritiiliir. Operasyon servisinin sorumlusu,
Operasyon Yoneticisi’dir. Kurumsal Pazarlama servisi sorumlusu ise Kurumsal
Pazarlama Yoneticisi’dir. Kurumsal Pazarlama servisinin sorumluluguna dahil
olacak miisteriler sube yoneticisi tarafindan belirlenir ve her tiirli kredi, doviz aligi-
satis1 igeren bir iliski i¢inde bulunan tiim miisteriler, kurumsal pazarlama servisinin

koordinasyon sorumluluguna dahil miisterilerdir®.

Kurumsal bankaciligin  miisteri portfoyli, miisterilerinin 6zellikleri,
alternatif dagitim kanallari, bankacilik hizmetleri gibi ¢esitli konularda kendisine has
ozellikleri bulunmaktadir®:

e Bankalarin kurumsal miisterilerinin nakit akimlar1 genel olarak daha ¢ok
olmakta ve yararlandig1 bankacilik hizmetleri, bireysel miisterilere gore

daha fazla olmaktadir.

e Kurumsal pazarlamada, kisa vadeli ticari(senet karsilifi avans), orta

vadeli tesis ve teminat mektubu gibi kredi teklifi sunulabilir.

e Kurumsal pazarlamada, eger bankanin miisterisi kredi haricinde havale,
kiralik kasa, dis ticaret iglemleri gibi tiim bankacilik hizmetlerini
bankadan gerceklestirirse, miisterinin verimine gore farkli bir fiyatlama

alternatifi sunulabilir.

e Kurumsal pazarlamada alternatif dagitim kanallar1 da  farkli
olabilmektedir. POS terminaller, telefon bankaciligi, ev ve ofis
bankaciligi, kiiclik-ihtisas subeleri, Internet bankaciligi gibi alternatif

dagitim kanallardan bireysel pazarlamada yararlanilmakla birlikte,

3 Mahmut Usta, Temel Kredi Bilgileri, 4. b., Pamukbank Egitim Yayini, Yayin No:4, Haziran 1996, s.56.



http://www.pdfonline.com/easypdf/?gad=CLjUiqcCEgjbNejkqKEugRjG27j-AyCw_-AP

22

kurumsal bankacilikta miisteriler daha yogun yararlanmaktadir. Bir banka
hedef miisteri kitlesi olarak kurumsal miisterileri se¢migse, bu dagitim

kanallarina 6nem vermelidir.

e Kurumsal misteriler ayrica, hisse senedi alim satimi, yatirim fonlari,
portféy yonetimi gibi konularda da danigmanlik hizmeti almak
isteyebilirler. Bu nedenle, bankalarda kurumsal miisterilere hizmet veren
personelin kredi, mevduat, portfoy yonetimi gibi bankacilik konusunda

bilgi sahibi, uzman personel olmas1 gerekmektedir.

e Bankalar kurumsal pazarlama planlamas1 yaparken; hedeflerin, firsatlarin,
stratejilerin belirlenmesi, pazarlama planlarinin gelistirilmesi, pazarlama

programlarinin olusturulmasi gerekir.

e Kurumsal miisteri portfoyli yonetiminde; verimli misterilerin elde
tutulmasi, verimsiz misterilerin verimli hale getirilmesi, potansiyel ve
islem hacmi yiiksek yeni miisteriler bulmak ve riski dagitmak konular

tuzerinde durulmalidir.

1.2.5. Kurumsal Bankacilik Hizmetlerinden Biri Olan Banka Dis Ticaret

Islemleri:

Ulkeler arasindaki dis ticaret islemleri gittikge artmaktadir. Dis ticaret
islemlerinin biiylik bir kismi1 bankalar araciligiyla gerceklestirilmektedir. Bu nedenle,
bankalarda genellikle kurumsal bankacilik adi altinda bir dig ticaret birimi

kurulmakta ve bu birimde, dis ticaret islemlerinde uzman personel ¢alistirilmaktadir.

1.2.5.1. Bankalarda Dis Ticaret Islemleri ve Onemi

i Takan,a.g.e, ss. 651-652.
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“Dis ticaret” deyimi bir memleketin ihracat ve ithalat hareketlerinin
toplamini ifade eder. Her {ilkenin 6demeler dengesinde en onemli yeri dis ticaret
tutar ve iilkenin ekonomik kalkinmasinda dis ticaret en fazla etkisi olan unsurdur.
Bundan dolayidir ki, araya bir banka girmeden ne bir ihracat ne de bir ithalat islemi
diisiiniilemez. Birbirini tanimayan ihracatci ile ithalat¢iy birlestiren baglari bankalar
kurarlar. Arada tarafsiz tgilincii kisi durumunda olan bankalara gilivenilerek ve
onlarin hizmetinden yararlanilarak dis ticaret islemleri yiiriitiiliir. ithalat ve ihracat
islemlerinin gerektirdigi ¢esitli 6deme sekilleri ve dis ticaret islemleri diisiiniiliince

bankalarin rolleri daha iyi anlagiimaktadir®:

Akreditifli odeme sekline gore, yapilan ihracat ve ithalat islemlerinde
akreditifin bankalar araciligi ile gerceklestirilmesi zorunludur. Vesaik mukabili
odeme sekli islemlerde, vesaikin bankalar araciligi ile alinip verilmesi lazimdir. Mal
mukabili odeme sekli ile yapilan ihracat ve ithalatta da mal bedelinin 6denmesi yine
bankalar kanali ile olur. Kismen pesin d6demede gerekli garanti ve kontrgarantiler,
nakdi teminat alinip verilmesi, ihracat ve ithalat hesaplarinin kapatilmasi hususlar1 da

yine ancak bankalar vasitas1 ile miimkiin olur.

Tiirkiye’de, bircok iilkelerde oldugu gibi, kambiyo rejimi ile ihracat ve
ithalat islemlerini uygulayacak bankalarin nitelikleri, islemleri ve gorevleri
belirtilmistir. Bu ¢ergevede, Tiirkiye’de ki bankalar déviz islemlerini gerceklestirme
yetkilerini de kullanirlar.Boylelikle bankalar belli bir limit i¢cinde de olsa, gerek satin
aldiklari, gerek actiklar1 doviz tevdiat hesaplarinda biriken ddvizleri ithalat, ihracat
ve goriinmeyen islemlerde serbest¢e kullanma, bunu yapabilmek icin de déviz alip
satmak, arbitraj yapmak, doviz taahhiitlerinde bulunmak, mevcut dovizlerini disarida
nemalandirmak gibi gercek kambiyoculuk ve dis ticaret bankaciligi islemlerini

yapmaktadirlar.

Thracat islemleri yetkili bankalar vasitasiyla yiiriitiiliir. Bankalar, “Thracat
vesaiki” denilen malin teslimine yarayan belgelerin karsilig1 olan dovizler, tamamen

yurda getirilmeden bu belgelerin alictya teslim veya tevdi edilmemesi i¢in gerekli

¥ Memduh Giirgiipoglu, Dis Ticaret ve Bankalar, 2.b., Ankara: Tiirkiye Bankalar Birligi Yaym1
No:52, Egitim Merkezi Ders Kitaplar1 Serisi No:10, , TISA Matbaacilik, , Nisan 1976, ss.11-13.
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tedbirleri almakla ytlikiimliidiir. Ayn1 sekilde yetkili bankalar, aracilik ettikleri ihracat

bedeli dovizlerin siiresi i¢inde yurda getirilmesini takip ve temin zorundadirlar.

Ithalat islemlerinde bankalar ¢ok daha cesitli ve daha biiyiik sorumluluklar
altindadirlar. Bu nedenle, bedeli 6nceden transfer edilen( akreditifli, vesaik mukabili,
kismen pesin 6deme sekilli) mallarin, ithalatin 6nemi ve ozellikleri gbz Oniinde
bulundurularak tespit olunacak siireler iginde tamamen ve fiilen yurda ithali ve
bunun yetkili bankalara bildirimi zorunludur. Bankalar, ithalat hesaplarinin
kapatilmas, siiresi i¢inde ithal edilmeyen mallara ait dovizlerin geri getirilmesi i¢in
gerekli tedbirleri almakla ve kapatilmayan ithalat hesaplarini tespit edilen esaslar ve
siirelere i¢inde kambiyo kontrol mercilerine bildirmekte yiikiimlii tutulmuslardir.
Keza, bedeli 6nceden transfer edilmeksizin ithal edilen (mal mukabili 6deme)
mallara ait Tirk parasi karsiliklarmin belirtilen stireler i¢inde yetkili bankalara

yatirtlmas1 mecburidir.

Kisaca dis ticaret islemlerinde bankalarin Ooneminin, bu islemlerde en
onemli sorun olan ihracatgr ile ithalat¢1 arasindaki glivene bagh olarak azalip artacagi
anlasilir. Ithalatg1 kendisini giivenceye almak icin énce malm devralmayi, sonra
O6deme yapmay isterken, ihracat¢i bunun tersini diisiiniir. Yani, ihracat¢t agisindan
da en giivenilir olan yol, 6nce 6demenin yapilmasi, sonra da malin gonderilmesidir.
Yabanci {ilkelerdeki karsi tarafa giivenememe sorunu, dis ticarette bir bankanin
aracilik etmesi ile ¢oziimlenir. Banka ihracatgiya, ithalat¢i adina 6deme giivencesi
verir. Ithalatciya da ihracatginin mali kendisine gonderilecegi garantisini verir. Bu

nedenle, bankalar dis ticaretin ayrilmaz bir pargasidir.

1.2.5.2. Kambiyo ve Dis Ticaret Islemleri ile Tlgili Kavramlar

Kambiyo teriminin kokii Italyanca’dir. italyanca’daki “cambiare” sdzciigii,
“degisme”, “degistirme” anlamlarina gelir. Kambiyo terimi de buradan dilimize
gelmistir. Kambiyo terimi, yabanci iilke paralarinin birbirleriyle degistirilmelerini ve

bu degistirmeyle ilgili islemleri anlatmak i¢in kullanilir. Kambiyo islemlerini
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bankalar yiritir. Ancak kambiyo mevzuati Merkez Bankasimnin denetimi
altindadir.Bir {ilkenin dis ticaretinin parasal yonlerini diizenleyen kanun, kararlar ve
yonetmelikler “kambiyo mevzuati”ni olusturur. Kambiyo mevzuati o iilkenin

“kambiyo rejimi”ni meydana getirir®.

“Tirk Parast Kiymetini Koruma Hakkindaki 32 sayili Karar”in 1990
yilinda degistirilmesi ile ekonomi biiyiik ol¢iide disa agilmistir. Bu kararin konusu
ise Tiirk parasinin kiymetini korumak amaciyla, Tiirk parasinin yabanci paralar
karsisindaki degerinin belirlenmesine, doviz ve dovizi temsil eden belgelere (menkul
degerler ve diger sermaye piyasasi araglari dahil) iliskin tiim islemler ile dovizlerin
tasarruf ve idaresine, Tiirk parast ve Tiirk parasini temsil eden belgelerin(menkul
degerler ve diger sermaye piyasasi araclar1 dahil) ithal ve ihracina, kiymetli maden,
tag ve esyalara iligkin islemlere, prim tahsili suretiyle bedelsiz ithal izni vermeye,
ihracata, ithalata, 6zelligi olan ihracat ve ithalata, gériinmeyen islemlere, sermaye
hareketlerine iliskin kambiyo islemlerine ait diizenleyici, sinirlayict esaslar bu karar

ile tayin ve tespit edilmistir®’.

Kambiyo islemlerinde kullanilan belli bagl terimler sunlardir:

Efektif (Foreign Banknotes): Banknot seklindeki biitlin yabanci iilke paralardir.

Doviz (Foreign Exchange): Tiirk Parasi Kiymetini Koruma(TPKK) hakkinda 32
Sayili Karar’da, efektif dahil yabanci parayla ddemeyi saglayan her tiirlii hesap,
belge ve vasitalar “doviz (kambiyo)” olarak tanimlanmistir. Bir milli paranin
digerine ¢evrilme isi, doviz piyasasinda tapilir. Doviz alis ve satisinin yapildigi ve
doviz kurunun olustugu ortam doviz piyasasidir. Doviz piyasasi disindaki kambiyo
islemleri bankalarda yapilir. Bu piyasanin kredi saglama, satin alma giicii transferi,
doviz risklerini 6nleme, dis ticaret dengesinin zaman i¢inde kurulmasina yardim

etme gibi dnemli fonksiyonlar1 vardir®.

26 Erol Erener, Dis Ticaret ve Standartlari, Istanbul: Milli Egitim Basimevi, 1992, ss.40-41.

27 Akbank T.A.S., Kambiyo Ders Kitabi, Istanbul: Egitim Miidiirliigi Yayinlari, 2001, s. 1.

* Ridvan Karluk, Dis Ticarete Giris, Eskisehir: Anadolu Universitesi Ag¢ikogretim Fakiiltesi
Onlisans Programi, Yayin No:1039, Eyliil 1998, ss.42-43.
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Doviz-Efektif Farky: Efektif nakdi para, doviz ise kaydi paradir. Efektifin dovize
doniismesi icin doviz kaydinin tutuldugu yere tasinarak satig konusu yapilmasi
gerekir. Uygulamada efektifin nakli riskli ve masrafli oldugundan bankalar efektifleri
daha diisiik kurdan almaya daha yiiksek kurdan da satmaya caligirlar. Uluslararasi
O0demelerin biiyiik kismi1 hesaplarin  karsilikli  olarak borglandirilmas:  veya
alacaklandirilmas: suretiyle kaydi olarak doviz transferleri seklinde yapilmaktadir.
Bu nedenle, alinan efektiflerin kisa bir stirede déviz haline getirilmesi islemlere hiz

ve kolaylik saglamaktadir.

Konvertibl Doviz: Konvertibilite kelime anlami itibariyle “cevirebilirlik” anlamina
gelir.Bir paranin diger bir paraya yani doviz cinsine serbest¢ce cevrilebilme
durumudur. Bagka bir deyisle, bir {ilke parasinin diger bir iilkede kabul goérme, islem
parast olabilme kabiliyetidir. Bu tanimlamay:1 efektiflere degil dovizlere(kaydi
paraya) uygulamak gerekir. Ciinkii banknotlarin ¢esitli kurlarla bagka {ilkelerin
paralarma cevrildigi goriilebilir. Ornegin, Alman bankalarindan TL verip DEM
(Alman Marki) alinabilir. Fakat Almanya’dan ithal ettigimiz mallarin bedeli
Almanya’ya TL transfer ederek denebilir mi? Oysa bir Isvigre firmasi italya’ya
CHF(Isvigre Frangi) yani kendi parasi ile 6deme yapabilir. Iste konvertibilitenin
anlami budur. Yani iilke parasinin diger bir {ilke parasina serbestce ve piyasada

olusan kurlar iizerinden doniigebilen ddvizlere “konvertibl doviz” denir®.

Ulkelerin, paralarmin konvertibilite sartlarini ne dlgiide sinirladig: hususu,
IMF ( Uluslararast Para Fonu ) tarafindan asagida belirtilen kriterlere gore su sekilde

ortaya konmustur":

e Odemeler bilancosunun cari islemler kalemlerinde kisitlama,

e Ihracata uygulanan doviz kurunun ithalata uygulanan déviz kurundan
farkl1 olmasi,

e [hracat ve ithalat islemleri icin birden fazla déviz kurunun bulunmasi,

e Farkli kur uygulamalari,

» Haluk Erdemol, Dis Ticaret Uygulamalari, 3.b, Istanbul: Akbank Ekonomi Yaynlari, 1993,
s.127.
¥ Karluk, a.g.e., ss. 39-40.
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e Sermaye hareketlerine kisitlama getirilmesi,

e Dis 6demelerde kullanilan dévizler arasinda ayirim yapilmasi,

e IMF’e iliye olan ve olmayan iilkeler arasinda ikili 6deme anlagmalari
bulunmasi,

e Ithalat igin teminat yatiriimasi,

o Ithalatta bedel 6demelerinin bulunmast,

o Thracat gelirlerinin Merkez Bankasina veya yetkili bankalara yatirilma

zorunlulugu.

Yukarida belirtilen sinirlamalardan higbirinin uygulanmamasi durumunda

“tam ve ideal konvertibilite”’den s6z etmek mumkiindiir.

Doviz Kuru (Exchange Rate): Yabanci paralarin bir iilkenin ulusal para cinsinden
fiyatina “kur’denir ve dovizin fiyati da doviz kuru ile ifade edilir. Yani bir iilke
parasinin bir bagka iilke parasi cinsinden degerine “doviz kuru” denir.Baska bir
deyisle, yabanci paradan bir birim alinabilmesi i¢in, ulusal paradan kag birim vermek
lazimdir.

Cari Kur: Kambiyo borsalarinda alim-satim islemlerinde olusan kurdur. Yabanci
paralarin alim-satimi1 serbest, milli paralar1 devredilebilir ve konvertibl olan iilkelerin

borsalarmda bu kur asil kurdur®'.

Parite: iki yabanci iilke parasinin birbirine oram “parite” olarak adlandirilir. Yani
Diinya’da doviz alim satimlarinda ddvizlerin birbirine olan oranlar1 yerine, yabanci
paralarin Amerikan Dolari(USD)’na kars1 degerleri temel alinmaktadir (GBP: Ingiliz
sterlini disinda)**. USD’nin tek basina bir degeri yoktur.

Capraz Kur(Cross Rate): Iki para arasindaki kurun iigiincii bir para cinsinden
ifadesidir. Parite ile ayn1 anlamdadir. Fakat bu i¢ piyasalarda ulusal paranin dahil
olmayacag1 durumda gecerlidir. Uluslararasi piyasada ise ABD Dolar1 igermeyecek

kurlar i¢in gegerlidir. Ornegin, GBR(Ingiltere Sterlini) / JPY(Japon Yeni) gibi.

i Erener, a.g.e., s.43
3 Arman T. Tevfik ve Giirman Tevfik, Bankalarda Finansal Yonetime Giris, istanbul: Tiirkiye
Bankalar Birligi Yayin No: 203, 1997, s. 81.
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Sabit Kur: Bankalar yabanci paralart ilgili hesaplarda cari kurlar {izerinden milli
para ile ifade ettikleri gibi nominal doviz mevcutlarin1 miktar itibariyle de sabit bir
kur tlizerinden kayitlara gecerler. Bankalarimizin ¢ogu birim esasina gore boliimlere
ayrilan paralarin hepsinde sabit kur “1 birim yabanci para = 1 TL” olarak kabul
edilmistir’.Sabit kur sisteminde iilke parasimnin yabanci paralar karsisindaki degeri
resmi makamlarca belirlenmektedir. Bu deger, bu iilkelerde siyasi otoritenin kararina
gore uzun siire degismeden kalabilmektedir. Tiirkiye’de de uzun siire sabit kur

sistemi uygulanmustir. Halen uygulanan sistem degisken(dalgal) kur sistemidir®*.

Kotasyon(Quaotation): Kotasyon piyasada dovizin cari fiyatini belirlemek amaciyla
kullanilir. D6viz kurlar direkt(enserten kur-direct quotation) ve endirekt(serten kur-
indirect quotation) olarak kote edilir(verilir). ilkinde herhangi bir ddvizin karsilig1
iilke parasi ile ifade edilir($ 1= TL1000 gibi). Ikincisinde ise iilke parasmnin bir birimi
doviz ile ifade edilir(TL 1=$0,001 gibi). Endirekt kur verme yolu genelde iilke
parasinin, kuru verilecek paradan daha degerli olmasi1 halinde uygulanir. Ornegin,
Ingiltere’de Sterlin’in kotasyonunun dolar karsisinda £1=$ 1,83 olarak verilmesi
gibi. Avrupa’da uygulanan kotasyon direkt olanidir. ABD bankalar1 da buna uyarlar.
Oysa kendileri i¢in bu endirekt kotasyondur. Direkt kotasyon bahsedildigi gibi gise
kurlart ile 6zdestir. Yani bir lilkeye doviz getirip bunun karsiliginda o iilkenin milli
parasinin satin alinmasinda kullanilir. Kotasyon veren banka agisindan ilk kur
bankanin miisteriden alis kuru (bid rate), ikincisi dovizi miisteriye satis kurudur

(offer/ask rate). Alis ve satis arasindaki farka “spread” denilir®.

Doviz Arbitraji: Bir dovizin belli bir oranda ucuz oldugu yerden satin alinip pahali
oldugu yerde satilmasi islemidir.
Hedging: Doviz islemleri yapanlarin doviz riskinden korunmak amaciyla

basvurduklar1 bir borsa teknigidir.

Uluslararas1 Doviz-Alim Piyasalari: Bu piyasalar diinyanin en genis islem hacmi

olan piyasalaridir. Doviz piyasalari oldukca kisa vadeli kiymetlerin islem gordiigii bir

3 Dis Ticaret Bankacihginda Kullamilan Terimler, istanbul: Tiirkiye Bankalar Birligi Yayin,
Yaym No:12, 1961, s.51.

3 Tevfik, a.g.e., s.82.

3Erdemol, a.g.e., s. 135.
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piyasadir. Doviz piyasasinda islem goren degerler degisik para birimi cinsindedir. Bu
piyasay1 olusturan alici ve saticilar; basta bankalar olmak tizere Merkez Bankalari,
dis alict ve dis saticilar, biiyiik sirketler ve tasarruf fonlari, aracilar ve bireylerdir.
Doviz piyasalarinda 6nemli islev goren kuruluslar ise, ticari bankalar, yine Merkez
Bankalar1 ve isletmelerdir. Bunlardan ticari bankalarin bu piyasada basarmak

istedikleri amagclar ise sdyle siralanabilir®®:

e Eniyi hizmeti miisterilerine sunma,
e Her bir doviz cinsinden stok miktarmi istenilen diizeyde tutmak i¢in
bankanin pozisyonunu ydnetme,

e Birinci ve ikinci amact yerine getirirken kar elde etme.

Doviz piyasasinda zaman faktorii hesaba katilarak pazar, spot ve forward

olarak ikiye ayrilir.Bunlar®’:

e Spot islem: Iki taraf arasinda bir dovizin islem tarihinde belirlenen bir kur
iizerinden alis veya satisinin iki is glinli sonrast valorii ile
gerceklestirilmesidir.  Spot islemlerin  gergeklestigi  piyasaya “‘spot
piyasasi” adi verilir. Déviz piyasalarinda yapilan islemlerin {igte ikisini
spot islemler olusturur. Spot kur ise veri bir paranin yabanci para

karsisinda iglem anindaki degeridir.

o Forward islem: Gelecekte belli tarihte, Oonceden belirlenmis bir kur
iizerinden doviz alim veya satimi vaadinde bulunulmasina, “forward
anlagmalar” denilir. Forward anlasmanin vadesi ve tutarina, alici ve satici
arasinda pazarlik yapilarak karar verilir. Forward doviz kurlar1 genellikle

30, 60, 90 giin veya 3,6,9,12 aylik olarak belirlenir.

Doviz Swaplari: Spot ve forward islemlerinin karistmidir. Ornegin, bir ABD

bankas: bir Isvigre bankasina $ vererek, belirlenmis bir gelecek tarihte aynen iade

36 Tevfik,a.g.e., s. 83
3 Saniye Giimiigeli, Déviz Kuru ve Faiz Orani Risklerinden Korunma Teknikleri, Ankara:
Tiirkiye Bankalar Birligi Yayini, Yaym No: 179, Subat 1994, ss. 33-34
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etmek sartiyla $’lar1 geri alacagini taahhiit eder.Buna “kisa vadeli doviz swap™1 da
denilir. Swap islemlerinde satin alinan doviz ile satilan doviz ayni tutarda
oldugundan, net doviz pozisyonunda bir degisiklik olmaz. Swaplarin amaci net bir
doviz yaratmadan bir dovizi baska bir dovize ¢evirmek oldugu kadar, forward
karsihiginda forward yaparak faiz farklarindan kar marj1 elde etmeye galismaktir™,

Ayrica doviz swaplari, dig yatirimcer bakimindan avantajlidir.

Doviz Pozisyonu ve Doviz Depolari: Genel anlamiyla bankalarin ¢esitli doviz
cinslerinden toplam aktif ve pasiflerini gosterir. Eger bir doviz cinsinden aktifler, bu
doviz cinsinden olan pasiflerden fazla ise “long (uzun-kapali-art1)” ya da
“overbought (ilizerinde alig)” bir doviz pozisyonu vardir. Tam tersi az ise “short
(kisa-agik-eksi)” ya da “oversold (iizerinde satig)” doviz pozisyonu vardir. Eger bir
doviz cinsinden aktifler pasiflere esitse bu durumda doviz pozisyonu ‘‘square
(dengede-basa bas)” olur. Doviz depolar1 ise bankanin ddviz hesaplarindaki atil
paralarin faiz geliri elde etmek amaciyla, baska bir bankadaki cesitli vadelerde

acilacak hesaplarda degerlendirilmesidir™.

Daoviz Opsiyonu (Option): Gelecege yonelik bir piyasadir. Doviz ile birlikte, hisse
senedi, faiz s6zlesmesi, maden gibi bir kiymeti alicisina, daha 6nceden belirlenmis
bir fiyat ve ileri bir tarihte alma yada satma hakkini vererek yapilan sozlesmeler
“opsiyon soOzlesmeleri”dir. Bu acgidan opsiyonlar, alicisina hak taniyan ama onu
yiikiimliiliik altina sokmayan sozlesmelerdir. Alma hakki taniyanlar “call”, satma
hakki taniyanlar ise “put” olarak bilinirler. Opsiyonlar yerinde kullanilirsa, iyi bir

risk kontrol aracidir*®.

Transfer, Kuvertiir ve Rambursman: Bir paranin(ddvizin) bir iilkeden bir diger
iilkeye aktarilmas1 demektir. Transfer islemleri banka araciligi ile yapilir. ithalatginin
iilkesindeki banka, alacaklinin iilkesindeki muhabir bankaya 6deme emri yollar.
Muhabir banka da alacakliya, ihra¢ ettigi malin karsili1 olarak, ya doviz yahut da
kendi milli parasim1 6der. Boylece transfer olay1 gerceklesmis olur. Dis ticarette

transfer emrini veren bankanin, disaridaki muhabiri olan bankada bulundurdugu

3 Giimiiseli, a.g.c., ss. 38-40.
¥ Takan, a.g.e., s. 410.
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dovize “kuvertiir” denilir. Kuvertiir, o iilkede yapilacak olan 6demenin karsilig

olarak bulundurulur. Kuvertiiriin transfer talimat1 dogrultusunda alacakliya 6denmesi

islemine “Rambursman” denilir. Bununla ilgili islemlere de “rambursman islemleri”

denilir*!.

Dis ticarette mallarin bir lilkeden diger bir iilkeye gonderilmesi amaciyla

ayri iilkelerde firmalar arasinda imzalanacak satis s6zlesmelerinde belli basl terimler

asagida agiklanmigtir*:

Ticari Isletmede Teslim (...yer belirtmek suretiyle) Ex Works
(...named place)-EXW: Satici mallar1 kendi isyerinde veya fabrikasinda
aliciya teslim eder. Mallarin buradan gidecegi yere kadar sevk edilmesine

ait risk ve masraflar alic1 tarafindan ustlenir.

Gemi Bordasinda Teslim (...yiikleme limami belirtilmek suretiyle)
Free On Board ( ..named port of shipment)-FOB: Satici, mallari
kararlagtirilan yiikleme limaninda gemiye ylikletmekle teslim borcunu
yerine getirmis sayilir. Mallar bilfiil gemi kiipestesini (giliverteden yukari
kalan boliimleri) gectigi andan itibaren meydana gelecek biitiin risk ve

masraflar alictya aittir.

Gemi Dogrultusunda Teslim (...yiikleme limam belirtilmek suretiyle)
Free Alongside Ship (...named port of shipment)-FAS: Satic1t mallar1
rihtimda veya mavnalar(gemilere ve yakin kiyilara yiik tasiyan giivertesiz
biiyiik tekne) icinde geminin yanina kadar getirmekle teslim borcunu
yerine getirmis sayilir. Bdylece, alict bu andan itibaren mallara ait biitiin
risk ve masraflari listiine almis olur. Bu terimde, FOB’un aksine yiikleme

masraflari da aliciya aittir.

4 Karluk, a.g.e., s. 51.

4 Erener,a.g.e., s. 45.

* Erdogdu Pekcan, Dis Ticarette Uluslararasi Kurallar ve Banka Uygulamalari, 2.b., istanbul:
Istanbul Ticaret Odas1 Yayini, Yayin No: 9, 1991, ss. 84-86.
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Mal Bedeli ve Navlun (...varis limam belirtilmek suretiyle) Cost And
Freight (..named port of destination)-C&F(CFR): Satici, varma
limanina kadar olan navlun(tasiyici tarafindan, gemisinde tasinacak yiik
icin istenen para) ve diger masraflar1 oder. Bdoylece, aliciya masrafi
kendisine ait olmak {lizere muntazam (temiz) ve yiikleme konsimentosu
(malin sahipligini temsil eden belge) ibraz etmekle yiikiimliidiir. Bununla
birlikte, mallarin hasar1 fiilen gemi kiipestesini gectigi andan itibaren
aliciya intikal eder. Bu terim, yalnizca deniz ve i¢ su tasimaciliginda

kullanilabilir.

Mal Bedeli Sigorta ve Navlun (...varis limani belirtilmek suretiyle)
Cost, Insurance And Freight (..named port of destination)-CIF:
C&F’nin aynmidir. Ancak, satict ayrica mallarin sigortasin1 yaptirmak ve
sigorta primini 6demek suretiyle, ilgili bir sigorta sirketinden aldig1 bir

sigorta belgesini de ibraz etmekle yiikiimliidiir.

Tasima Ucreti Odenmis Olarak Teslim (..varis yeri belirtilmek
suretiyle) Freight /Carriage Paid To (..named place of destination)-
CPT (DCP): Satici, mallarin gidecegi yere kadar taginmasi i¢in gerekli
tasima ticretini O0der. Ancak mallarin hasar1 ilk nakliyeciye teslim
olundugu andan itibaren aliciya gecer. Ayni zamanda, bu andan itibaren
masraflarda meydana gelecek artiglar da aliciya aittir. FRC’de oldugu
gibi, satic1 tasima isinin sorumlulugunu istiine alan bir nakliyeci
tarafindan mallarin teslim alindigin1 belgeleyen bir tagima senedini ibraz
etmekle teslim borcunu yerine getirmis sayilir. Bu terim, modern
tagimalar i¢in kullanilir. Bu nedenle ibraz edilen tagima belgesi yiiklemeyi

degil, malin ilk nakliyecisi tarafindan teslim alindigin1 gosterir.

Tasima Ucreti ve Sigorta Odenmis Olarak Teslim (...varis yeri
belirtilmek suretiyle) Freight /Carriage And Insurance Paid To
(...named place of destination)-CIP: Bu terim CPT nin aynidir. Ancak,
satict ayni zamanda sigortayr yaptirip primini ddemek suretiyle, bir

sigorta belgesi ibraz etmekle de yiikiimliidiir.
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Siirda Teslim (...yer belirtilmek suretiyle) Delivered At Frontier
(...named place)-DAF: Satici, mallar1 ithalat¢1 iilke sinirina getirip
giimriik kapist Oniinde alicinin emrine vermekle teslim borcunu yerine
getirmis olur. Bu terim, biitiin vasitalarla yapilan sevkiyatta
kullanilabilmekle birlikte, daha ¢ok kamyon ve trenle yapilan tasimalar

i¢in distintilmiistiir.

Gemide Teslim(...varis limam belirtilmek suretiyle) Delivered Ex Ship
(...named port of destination)-DES(EXS): Satici, mallar1 varig
limaninda gemi bordasinda alicinin emrine sunar. Mallarin bu ana kadar
biitlin risk ve masraflari saticiya aittir.

Rihtimda Teslim (Giimrilk Vergi ve Harclan Odenmis
Olarak)(...varis limani belirtilmek suretiyle) Delivered Ex Quay
(...named part of destination)-DEQ(EXQ): Satici, mallar1 bosaltma
limani rihtiminda alicinin emrine sunar. Mallarin buraya kadar getirilmesi
icin gerekli biitlin masraflar ve ugrayabilecegi biitiin hasarlar satici

tarafindan {istlenir. Bu terim iki sekilde kullanilir:

1) Rihtimda (Vergi ve resimler alictya ait) ): ithalde almacak vergi ve
resimler aliciya aittir
2) Rihtimda (Vergi ve resimler odenmis olarak): S6z konusu vergi ve

resimler de satici tarafindan karsilanir.

Giimriik Resmi Odenmis Olarak Teslim (...varis yeri belirtilmek
suretiyle) Delivered Duty Paid (...named place of destination)-DDP:
Bu terimde, satici mallar ithalat¢i tlilkede aliciya teslim eder. Boylece
mallarin alic1 lilkede glimriikten ¢ikarilmasi ve ithalde alinan vergi ve
resimler de dahil olmak tlizere buna ait biitiin giderler saticiya aittir.
Ancak, KDV ( katma deger vergisi ) gibi baz1 vergilerin istisna edilmesi
kararlastirilirsa, bunun belirtilmesi gerekir. Bu terim, biitiin nakil

vasitalari ile yapilan sevkiyatlarda kullanilabilir.
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e Free Carrier (FRC): Satic1t mallar1 kararlastirilan noktada ilk nakliyeciye
teslim eder. Nakliyeci, tagima isinin sorumlulugunu istiine alan ve
tasitanla bu sifatla nakliye sdzlesmesi yapan kimsedir. Satici, bu tanima
uyan bir nakliyeci veya yetkili acentas1 tarafindan imzalanmis bir nakliye
senedini alictya ibraz etmekle teslim borcunu yerine getirmis sayilir. Bu
terim, kombine olarak yapilan modern tasimacilikta kullanildigindan,
ibraz edilen tagima belgesi yliklemeyi degil teslimi belgeler. Mallarin bu
sekilde ilk nakliyeciye teslim edilmesinden sonra meydana gelecek biitiin

risk ve masraflar aliciya aittir.

e FOR-FOT: Trenle yapilan sevkiyatta kullanilir. FOR ve FOT un her ikisi
de aym1 anlama gelir. Saticinin mallar1 demiryolu idaresine teslim ettigi

andan itibaren biitiin risk ve masraflar aliciya aittir.

e FOB Airport (FOA): Satici, mali havaalaninda nakliyeciye teslim
etmekle teslim borcunu yerine getirmis sayilir. Mallarin bu sekilde

tesliminden sonra biitiin risk ve masraflar alictya intikal eder.

1.2.5.3. ihracat

Ihracati, bir malin veya degerin yiiriirliikteki Thracat Mevzuat1 ile Giimriik
Mevzuati’na uygun sekilde fiili ihracatinin yapilmasi veya Kambiyo Mevzuati’na
gore bedelinin (bedelsiz ihracat hari¢) yurda getirilmesinin veyahut Miistesarlikca
ithracat olarak kabul edilecek sair ¢ikislar1 ya da kisaca bir iilkenin diger iilkelere
{irettigi mallarm satilmasi olarak tanimlayabiliriz. Thracatci ise, ihra¢ edecegi mala
gore ilgili ihracatci birligine tiye olan, gercek usulde vergiye tabi (tek vergi numarasi
sahibi) gercek ve tiizel kisi tacirler, Esnaf ve Sanatkarlar Odalarina kayith olup
tretim faaliyeti ile istigal eden esnaf ve sanatkarlar ile joint-venture ve

konsorsiyumlari ifade eder®.,

* Macide Sogur, ihracat Uygulamalan, Eskisehir: Anadolu Universitesi Yayim, Yaym No: 971,
Aralik 1998, .7 .
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Kambiyo Mevzuatina gore ihracat islemleri ile ilgili bilgileri soyle

ozetlenebilir**:

o Thracat, TL veya doviz iizerinden yapilabilir. Ihracat bedellerinin;
thracatin doviz tizerinden yapilmasi halinde doviz olarak, TL iizerinden
yapilmas1 halinde ise TL veya doviz olarak yurda getirilmesi

gerekmektedir.

e Harigte yerlesik kisiler adina Tiirkiye’de ki bankalarda agilacak doviz
tevdiat hesaplarindan ihracat bedellerinin alisinin yapilmasi, yapilan
ithalat bedellerinin de harice transfer edilmeyerek, Tiirkiye’de satici adina
acilacak doviz hesaplarindan aynmi sekilde ihracat bedeli olarak alisinin

yapilmasi, miimkiin bulunmaktadir.

e Mevzuatla belirlenen miicbir sebepler disinda ihracat bedellerinin yasal
siireler haricinde yurda getirilmesi halinde, meydana gelen kur farklar
ihracatciya 6denmeyerek Destekleme ve Fiyat Istikrar Fonu’na
aktarilmaktadir. Kararlagtirilan ihracata iligkin  bedellerin  yurda

getirilmesi halinde cari kurdan alis1 yapilir.

e Her bir giimriik beyannamesi itibariyle 50,000 ABD Dolar1 veya muadili
dovizin efektif olarak yurda getirilmesi halinde, ilgililerin aligini
yaptirdiklar1 bankaya beyan vermek suretiyle deklarasyon belgesi
aranmaksizin doviz alis1 yapilir.

e Her bir giimriik beyannamesi itibariyle ihracat bedelinin 50,000 ABD
Dolar1 veya esiti dovizin altinda kalmasi halinde, s6z konusu bedellerin

yurda getirilme ylikiimliiliigli bulunmamaktadir.

4 T.C Bagbakanhk Hazine Miistesarlig1 Banka ve Kambiyo Genel Mﬁdﬁrlﬁgﬁ, Bankacilik, Banka
Dis1 Mali Kurumlar ile Kambiyo Mevzuati ve Uygulamalari, Diinya Tiirk Isadamlari II1.Kurultay:
(10-11 Nisan 2000), ss. 197-199.
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Yurda getirilen ihracat bedelinin, bir dnceki yilda veya cari yilda yurda
getirilen ihracat dovizlerinin %1 nispetinin altinda kalmasi halinde ihracat

hesaplar1 ilgili kambiyo miidiirliiklerince kapatilir.

Thracat bedeli dovizlerin yurda getirilmesi siiresi icinde kalmmasi ve
ihracatc1 ile ithalatginin aymi kisiler olmasi kaydiyla, bu hesaplarin
birbirine ge¢irilmesi imkani1 saglamistir. Bu durumda, ihracat bedelleri
ithalat bedellerine gecirilmek suretiyle bankalarca ayni kur {izerinden
doviz alim ve satim belgeleri diizenlenerek ithalat ve ihracat hesaplari

kapatilmaktadir.

1.2.5.3.1. Thracat Sekilleri

Ihracatin serbest, kayda bagli ve dzelligi olan ihracat olmak iizere ii¢ ayr

cesidi vardir*™:

1) Serbest Thracat: Herhangi bir merciden izin almaksizin dogrudan giimriik

2)

idarelerine bagvurularak yapilan ihracattir.

Kayda Bagh Ihracat: Temelde serbest ihracat kapsaminda yer almakla

beraber, ihracattan Once serbest ihracat beyannameleri ilgili meslek

kurulusunun, giimriik idareleri veya Dis Ticaret Miistesarhigin (DTM)

kaydina tabi tutulan ihracat seklidir. Kayda baglanmis Beyannamelerin

gecerlilik siiresi ise, yenilenmemek iizere 90 giindiir.

3) Ozelligi Olan ihracat: Asagida 6zelligi olan ihracat sekilleri agiklanmistir:

e Kredili Ihracat: ihrac edilen mallarin bedellerinin, TPKK mevzuatinda

ongoriilen siireleri asacak sekilde yurda getirilmesine olanak saglayan bir
satig seklidir. Bu tiir ihracatta basvurularin ilgili meslek kurulusuna

yapilmasi, meslek kuruluglarinin da talepleri, satis sodzlesmesinde
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belirtilen esaslar c¢ercevesinde tiiketim mallarinda en ¢ok 2 yil, diger

mallarda ise 5 yil iginde tahsil edip bankalara devretmeleri gerekir.

o Konsinye Ihracat: Kesin satis1 daha sonra yapilmak iizere dis alicilara,
komisyonculara, yabanci iilkelerde kurulu sube ve temsilciliklere
emaneten mal gonderilmesidir. Konsinye ihracatta ilgili meslek
kuruluslarina bagvurulmaktadir. Konsinye ihra¢ izinleri ise 90 giin olup,
iznin tamamen veya kismen kullanilmamas1 halinde durumun izni veren
merciye bildirilmesi zorunludur. Bu sekilde gonderilen mallarin fiili ihrag
tarthinden itibaren 1 yil i¢inde satilmasi gerekmekte, ancak hakli ve
zorunlu nedenlerle silirenin 1 yil kadar uzatilmasi da miimkiin

bulunmaktadir. Satilmayan mallar ise geri getirilmektedir.

e Transit Tticaret: Ulkeye net doviz girdisi saglama kaydiyla, mal bedelleri
icin transfer yapilarak veya yapilmaksizin yurt disindan satin alinan
yabanci menseli mallarin transit olarak veya dogrudan dogruya baska bir
iilkeye satilmasidir. S6z konusu ticaret, Miistesarlik¢a belirlenen esaslar
cercevesinde, isleme aracilik eden bankalar tarafindan incelenerek
sonuglandirilir. Transit ticaretin gerceklestirilmesi 180 giin olarak

sinirlandirilmastir.

e Gegici IThracat: Az veya ¢ok iscilik gormek, ambalajlanmak amaciyla ya
da diger nedenlerle mamul, yar1 mamul veya hammaddelerin gegici olarak
yurtdisina gonderilmesidir. Gegici ihrag izinlerinin kullanim siiresi izin
tarthinden itibaren 180 giin olup, gecici ihracat ve ithalat islemlerinin bu
siire i¢ginde tamamlanmasi1 zorunludur. Hakli ve zorunlu sebeplerde ek
stire verilmesi miimkiin ise de, izin kullanim siiresi ek siireler dahil 2 yil1

gegmemektedir.

e Ozel Takas, Bagh Muamele, Offset ve Kiralama Yoluyla yapilacak

Thracat: S6z konusu ihracatta, cesitli bilgileri (malin cinsi, miktari, birim

* Emlak Bankasi, Kurumlar Bankacihg, istanbul: Egitim Yayinlari, Yayin No: 3, 1990, ss. 1-3 .
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fiyati, deger tutari, teslim sekli, siiresi gibi) igeren anlagsmalar ile birlikte

Miistesarliga miiracaat edilmesi gerekmektedir.

e Ithal Edilmis Bir Mahn Ihracati: ithal rejimi kapsaminda ithal edilmis
veya yurt i¢cinde serbest dolasim durumunda bulunan yabanci menseli
yeni ya da kullanilmis mallarin ihraci serbesttir ( ihracat tesviklerinden

yararlanmama kaydiyla).

1.2.5.3.2. ihracat Bedellerinin Tahsil Siireleri

e Genel olarak, ihracat bedellerinin 6 ay icinde yurda getirilmesi
zorunludur. Ancak; dagilan S.S.C.B.(Sovyet Sosyalist Cumhuriyetler
Birligi) yerine kurulan cumhuriyetler ile Romanya, Bulgaristan,
Arnavutluk, Polonya ve Iran’a yapilacak ihracat bedellerinin ve Tiirk
miiteahhitlik firmalarinin yurtdisinda {istlendikleri islerde kullanilmak
iizere yapacaklar1 ihracat bedellerinin, yurda getirilme siiresi 1 yil,
Yugoslavya yerine kurulan iilkelere yapilacak ihracat bedellerinin yurda
getirilme stiresi 9 aydir. Yalniz islenmemis altin ihracatinda, bedellerin

yurda getirilmesi zorunlu degildir.

e Ihracat bedellerinin ihracattan ©Once yurda getirilmesi miimkiin
bulunmaktadir. Bu sekilde getirilecek dovizler karsiligi ihracatin 18 ay
icinde gercgeklestirilmesi gerekmektedir. Bu siire, gemi insa ve ihracinda
ise 24 aydir. Thracatin bu siireler icinde yapilmamasi durumunda pesin
ihracat bedelleri prefinansman kredisi addedilir ve prefinansman

kredilerine iliskin uygulamaya tabi tutulur.

e Konsinyasyon veya miisterek hesap yoluyla yapilacak ihracatta,
bedellerin, kesin satis1 miiteakip 180 giin icinde yurda getirilmesi

zorunludur.
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e Kredili veya leasing mevzuati c¢ercevesinde yapilacak ihracatta,
bedellerin, taraflar arasindaki sézlesmede belirlenen siirelerin bitimini

izleyen 30 giin icinde yurda getirilmesi gerekmektedir.

o TIhracat bedellerinin 180 giin icinde yurda getirilmesi halinde, bu
bedellerin, ihracat¢inin, ithalat bedelleri ile goériinmeyen islemlere iliskin
giderlerinin hesaplanmis olarak 6denmesi miimkiindiir. Hesaplama

isleminde ayr1 kur iizerinden doviz alim ve satim belgeleri diizenlenir.

1.2.5.3.3. Thracatta Odeme Sekilleri

Ithalat ve ihracat islemlerin mallarin bedelleri de konvertibl dévizle ddenir.
Odeme sekillerinin bir kismi ithalatginin, bir kismu ise ihracat¢inin yararmadir. Bu
durumda taraflarin 6deme konusunda Onceden anlagmalari gerekir. Boylece

0demenin bankalar araciligiyla ger¢eklesmesi saglanabilir.

Thracat bedelleri akreditifli, vesaik mukabili, mal mukabili, kabul kredili ve

pesin olmak lizere bes sekilde tahsil edilebilir:

1.2.5.3.3.1. Akreditifli Odeme

Akreditifli 6demede, ithalat¢i1 firma, ihracat¢i1 firma, akreditifi acan banka
ve teyit eden banka olmak iizere en az dort taraf vardir. Bu 6deme seklinde,
“akreditif 7, ithalat¢1 firmanin emrine dayanarak, bir bankanin ihracat¢iya édeme
yapacag1 veya ihracatci tarafindan keside edilen poligeleri kabul ve istira edecegini

ihracatciya karsi yazili olarak taahhiit etmesidir.

Akreditifli bir ihracatta mal bedelinin tahsilinde, kiisat mektubundaki
sartlara uygun vesaikin hazirlanmasina ve bankaya bu sekilde teslimine dikkat
edilmesi gerekir. Bu durum ihra¢ mallarinin istenilen sekilde oldugunun da ifadesi

demektir. Vesaikin teslimi ile mal bedelinin tahsili, kambiyo rejimi g¢ergevesinde
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teminat altindadir. Kredili ihracat disinda akreditifli sistemde de mal bedelini 90
veya 180 giinliik siireler icinde déviz alim belgesine baglanmas: sarttir'’. Akreditif
ile;

o Uluslararasi ticari faaliyet bankalar tarafindan diizenlenmis,

e Taraflar i¢in biiyiik 6l¢iide giivenlik unsuru saglanmas,

o Akreditif sartlar1 yerine getirildiginde 6deme garantilenmis ve

e Odeme, ilgili mala veya hizmete degil, belgelere dayandirilmis
olmaktadir.

Akreditif 6demeli bir 6deme sekli asagida gosterilmistir:

. | (2) Akreditif Kiisad1 -
Amir . . Muhabir
Banka |q—(7) Vesaik Teslimi Banka

A A A
(1) Talimat / (5)VesajkTeslim

(8)Para (3) Thbar/Teyit (6)Para

(9)Vepaik \

~ Amir <(IO)Mal Gumrik | g (4)Mal Lehdar
(Ithalatg1) (Thracatgr)

A 4

Sekil 1.1. Akreditifli Odeme

1.2.5.3.3.2. Vesaik Mukabili Odeme

Vesaik mukabili 6deme belgelerin ithalatgr firmanin bankasi tarafindan,
bedelinin tahsili karsiliinda muhataba teslimini ongéren O6deme seklidir. Bu
O0demede islemi baglatan ihracat¢i firmadir. Bankanin gorevi ihracatgimin verdigi
talimata gore belgeleri ithalat¢1 firmaya teslim etmektir. Bankalarin bu islemi
yaparken, alici ile satici arasindaki sézlesmeleri bilmemeleri onlarin sorumluluklarini

etkiler. Bankanin sorumlulugu talimat ¢ercevesinde belgeleri teslim etmektir. Aksi

% Sogur, a.g.e.,s. 117. .
7 Erdogdu Pekcan, Sorularla Kambiyo Rejimi ve Dis Ticarette Banka Uygulamalari, istanbul
Ticaret Odasi, Yayin No: 53, Eyliil 1998, ss. 22-46.
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takdirde akreditifte oldugu gibi malin bedelinin 6denmesinden bankalar sorumlu

degildir.

Vesaik mukabili 6demeli bir 6deme sekli asagida gosterilmistir:

Thracatgi (1) Mal (1) Mal (S)MaL Ithalatc1
(satict) » Nakliye > Gilimriik » (alic1)
(2)Vesaik (4)Para
(7)Para (5)Vesaik Teslimi
(6)Para v l
Tahsile Génderen banka (3)Vesail Tahsil Eden Banka

Sekil 1.2. Vesaik Mukabili Odeme

1.2.5.3.3.3. Mal Mukabili Odeme

Mal Mukabili édemede, mal alic1 firmanin iilkesine gdnderilir. Ithalatc

firma mali glimriikten ¢eker ve daha sonra 6demeyi yapar.

Bu durum ihracat¢i

acisindan risklidir. Cilinkii mal bedelini almadan ihracat¢i firma mali gondermektedir.

Bu sebeple, fevkalade giiven duyulan firmalara bu sistemle sevkiyat tavsiye edilir.

Ayrica, her sistem i¢in cari olmakla beraber, bilhassa mal mukabili ihracat 6ncesi,

taraflar arasinda bir sézlesme yapilmasi tavsiye edilir.

Mal mukabili 6demeli bir 6deme sekli asagida gosterilmistir:

_ (1) Mal + Vesaik Teslimi R
Ihracatgi | ithalatct
(satic1) < Banka < (alic1)
(3)Para (2)Mal
Glimriik

Sekil 1.3. Mal Mukabili Odeme
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Ithalatgr mal bedelini vadesinde nakit olarak 6demeyip, ihracatginin

gondermis oldugu policeyi kabul ederse, 6deme sekli kabul kredili mal mukabili olur

1.2.5.3.3.4. Kabul Kredili Odeme

Ithalatc1 firmanm, ihracatc1 firma tarafindan keside edilen policeyi kabul
ederek (6deme yapmadan Once) mallar1 almasia olanak taniyan bir kredili 6deme
seklidir.

Bu 6deme seklinde ihracat bedelleri mutabik kaliman vade itibariyle,
policeye veya policelere baglanir ve diizenlenecek poligeler akreditifli, vesaik
mukabili ve mal mukabili 6deme sekilleri ile ilgili usullere gore isleme tabi tutulur.
Bununla birlikte poligelerin konvertibl bir doviz cinsi veya TL {izerinden
diizenlenmis olmasi1 gereklidir. Ayrica ddeme bedeli yurt i¢indeki veya disindaki
bankalara iskonto ettirilebilir, fakat iskonto oraninin uluslar arasi para piyasasinda
gecerli faiz oranin1 asmamasina dikkat edilir. Polige bedellerinin tahsil siiresi ise
Kambiyo Rejiminin tayin ettigi siireler disinda oldugu takdirde ihracat hesabinin
kapatilmasinda, genel esaslar uygulanir. Fiili ihracattan itibaren 90 giin iginde
iskonto ettirilmesi halinde mevzuata uygun giderlerin bir kismi (tutarin %70’ini agsan

kismi1) déviz olarak ihracat¢inin serbest kullamimina birakilir®®,

Kabul kredili mal mukabili 6demeli bir 6deme sekli asagida gosterilmistir:
(3)KrediTesisi

Aval verilmesi

Gmriik (5)Mal ithalator (2)Basvuru »| ithalatginin Risk Girisi
> A |_(6)PoligeVade_____,| Bankasi (7)Déviz Satist
—>
Bedelinin Tahsili Risk Cikis1

(1) Mal, Polige, Vesaik Teslimi
(4)Aval ihbart (8)Transfer

— 8)Odeme ;
Thracatg1 < ® Thracat¢inin

Bankasi

Sekil 1.4. Kabul Kredili Mal Mukabili

8 Pekcan, a.g.e., s. 24.
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1.2.5.3.3.5. Pesin Odeme

Pesin 6demede, ihracat islemi gerceklesmeden Once ithalatginin mal
bedelini ddemesi gerekmektedir. Thracatci bedeli tahsil ettikten sonra mallar1 sevk
etmektedir. Bu 6deme seklinde ithalatgr mallar1 almadan 6deme yaptigindan risk
altindadir. fhracat¢imin ise riski yoktur. Pesin ddeme havale, nakit, prefinansman ve

kirmiz1 sarth akreditif gibi ¢esitli ddemeler seklinde olabilmektedir.

Thracatci «— (DPara Ithalatc1
(satict) (2)Mal —»{ (alic1)

Sekil 1.5. Pesin 6deme

1.2.5.4. ithalat

Ithalat, yabanci bir iilkeden satin alinan mali yurt icine sokma yani dis
iilkelerden getirilen tiim mallar ve hizmetleri dile getirir. Bir lilkede eksik olan ya da
hi¢ bulunmayan mal ya da hizmetleri yurda sokmak i¢in gerceklestirilen uluslararasi
bir islemdir. Ithalat kimi durumlarda zorunludur; &rnegin petrolii bulunmayan bir
iilke petrolii dis iilkelerden almak zorundadir. Ne var ki ithalat, bu nedenden c¢ok,
daha karli bulundugu i¢in yapilir ve i¢ iiretimle rekabet ederek zararli olur®. Ayrica
iktisatta mukayeseli istiinliik teorisinde (her iki malin iiretiminde digerine gore
mutlak bir Ustiinliige sahip olsa bile, her iki iilkede mallar arasindaki yurtici
miibadele oranlar farkli oldugu siirece uluslararasi ticarete girismek™") 6ngérildigi
gibi diger iilkelerden mal ya da hizmetler satin alindiginda maliyeti daha diisiik
olabiliyor. Mesela, Tiirkiye dogal gaz ihtiyacin1 kendisi karsilayamadigindan, diger
ilkelerden mecburen dogal gaz ithalatt yapmaktadir. Bunun yaninda, tekstil
ithracatcilar, pamugu maliyeti daha ucuz oldugundan zaman zaman uzak dogudan

ithal etmektedirler.

# Orhan Hangerlioglu, Ekonomi Sézliigii, 6.b.,Istanbul: Remzi Kitapevi, 1986, s. 61
3 Mehmet Karafakioglu, Uluslararasi Pazarlama Yénetimi, 2.b., Istanbul: Beta Basim Yayim
Dagitim, Temmuz 1997, s. 97.
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Ithalatta ise, bankalar ¢esitli sorumluluklar yiiklenmislerdir. Ithalat
hesaplarinin kapatilmasindan, siiresinde yapilmayan ithalata ait dovizlerin geri
getirilmesinden sorumlu, kapatilamayan ithal hesaplarini kambiyo mercilerine

bildirmekle yiikiimlidiirler™.

Ithalat iglemlerine iliskin genel esaslar asagida belirtilmistir*:

e Ithalat, TL veya doviz iizerinden yapilabilir. ithalat bedelleri bankalar
veya Ozel finans kurumlarmin kendi kaynaklarindan veya doviz tevdiat
hesaplarindan bankacilik teamiillerine ve alict ile satict arasindaki

sozlesmelere uygun sekilde ddenir.

e Bedeli fiili ithalden 6nce ddenen veya 0denecegi taahhiit edilen ithalat

hesaplari, 6deme tarihini izleyen 180 giin i¢inde kapatilir.

e Mal bedelinin fiili ithalden sonra 6dendigi ithalatta ithalat hesabinin takibi

yapilmaz.

e Baghh muamele yoluyla yapilacak ithalatta, verilecek siire sonundan

itibaren 90 giin i¢inde hesap kapatilir.

e Bedeli fiili ithalden once ddenen ya da ddenecegi taahhiit edilen ithalat
hesaplarinin 6deme tarihini izleyen 180 gilin icinde kapatilmamasi
halinde, arac1 banka ve 0©zel finans kurumlarinca ilgili kambiyo
midiirliiklerine ihbarda bulunulur. Kambiyo miidiirliiklerince ithalatgiya
hesabin kapatilmasini iligkin 90 giinliik siire taninir veya varsa miicbir

sebebin tevsiki istenir.

51 Mesut Erez, Bankalar Sistemi ve Devlet Kontrolii, Ankara: Ayyildiz Matbaasi, 1975, s. 168.
52 T.C Basbakanlik Hazine Miistesarlig1 Banka ve Kambiyo Genel Midiirliigi, a.g.e., ss. 199-200.
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e Siiresi igersinde ithal edilmeyen mallarin 6denmis bulunan bedelleri, fiili
ithal icin belirlenen siirelerin bitiminden itibaren 90 giin i¢in yurda

getirilerek bir banka veya 6zel finans kurumuna satilir.

1.2.5.4.1. ithalat Bedellerinin Odenmesi

Ithalat bedelleri; akreditifli 6deme, vesaik mukabili 6deme, mal mukabili

0deme, kabul kredili 6deme ve diger 6deme yontemleriyle 6denmektedir.

1.2.5.4.1.1. Akreditifli Odeme

Akreditif, kredi anlaminm1 i¢eren bir kavramdir. Yani bir bankanin sarta
bagli 6deme garantisi olarak tarif edilebilir. Sartlar ise; tanimlanmig bir para tutari,
stire ve belirli belgeler ve ongoriilen diger kosullar1 kapsar. Akreditifli 6demede {i¢

cesit 6deme sekli meveuttur:

o [brazinda Odemeli Akreditif; gerekli belgelerin goriilmesi ile lehdara
O0demede bulunulmasi sartiyla acilan akreditif tiiriine ibrazinda 6demeli
veya “goriildiiglinde 6demeli akreditif ”denir.

o Vadeli Akreditif’e gore yapilan ithalatta, ihracat¢iya 6deme, belgeleri
ibraz ettiginde degil, belgeler ithalat¢iya teslim edildikten sonra belli bir
siirede yapilir.Yani ihracatci belgeleri kendi bankasina ibraz ettigi zaman,
bunlarin bedeli yerine, bu belgelerin akreditifte belirtilen vade sonunda

kendisine 6denecegine dair ithalat¢inin bankasindan taahhiitname alir.

o Kabul Kredili Akreditif, vadeli akreditife benzemektedir. Fark ithalat¢inin

odeme vadesini belirleyen policeyi imzalayip, kabul etmesidir.

33 Macide Sogur ve Erol Kutlu, ithalat Uygulamalari, Eskisehir: Anadolu Unv. Yaymi, Yayin No:
972, Agikogretim Fak. Yayini, Yayin No:542, Aralik 1998, s.171.
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1.2.5.4.1.2. Vesaik Mukabili Odeme

Thracatg1, malin1 sevk eder ve vesaiki bedeli karsilig1 teslim edilmek {izere
ithalatginin bankasina, bankasi araciligiyla veya dogrudan kendisi gonderir. Vesaikin
bedeli, bu banka tarafindan, ancak bedeli tahsil edildikten sonra vesaik ithalat¢iya

teslim edilir. Ithal edilen mal bedeli dort sekilde ddenebilir™:

e Ithalatci firma mal bedelini TL olarak 6der, banka doviz olarak transfer

yapar ve déviz satim belgesi diizenler.

e [thalat bedelleri ithalatc1 firmanin Doviz Tevdiat Hesabindan karsilanmak
suretiyle 6denir ve bu hesaptan yapilan transferlerde Déviz satim belgesi

diizenlenir.

e Ithalat bedelleri ithalat¢1 firmanin Doviz Tevdiat hesabindan karsilanmak
suretiyle 6der ve bu hesaptan yapilan transferlerde Doviz Satim Belgesi

diizenlenmez.

e fthalat bedelleri TL ile 6denebilir. Bu durumda Tiirk Parasi Transfer

Belgesi diizenlenir.

o Thracat bedellerinden mahsuben yapilacak &demelerde ise alis kurlari

tizerinden efektif doviz alim-satim belgesi diizenlenir.

1.2.5.4.1.3. Mal MuKabili Odeme

Ihracatg1 tarafindan sevk edilen mallarin giimriiklerden cekildikten sonra
bedellerinin transfer edilmesi seklinde yapilan ithalattir. Bu sekilde yapilan ithalatta,
transfer i¢in, mallarin fiili ithal tarihinden itibaren 24 ay icinde bankalara miiracaat

edilmesi gerekir.

3 Sogur ve Kutlu, a.g.e., 5.110.
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1.2.5.4.1.4. Kabul Kredili Odeme

Akreditifli, vesaik veya mal mukabili olmak {izere yapilabilecek kabul
kredili 6deme seklinde diizenlenecek policelerin vadeleri kabul tarihinden baslamak
tizere herhangi bir siire ile sinirlt olmaksizin serbestce belirlenir.Police bedellerinin

vadelerinde bankalarca transferini miiteakip 180 giin i¢inde ithalat hesab1 kapatilir.

1.2.5.4.1.5. Pesin Odeme

Mal bedelinin, ithalat konusu mallarin sevkinden 6nce 6dendigi bir 6deme

seklidir. Mallar, ihracat¢1 tarafindan bedeli alindiktan sonra gonderilir.

1.2.5.5.D1s Ticarette Kullanilan Belgeler

Bankalarda genellikle “akreditif vesaiki” veya “tahsil vesaiki” olarak sozii
edilen, mala, malin tasinmasina ve hizmetlere iliskin belgeler dis ticaretin
vazgecilmez unsurlaridir. Ithalatci ile ihracatci arasinda yapilan sézlesme, protokol
ve siparis anlagsmalari mal ve hizmet alim-satiminda hangi vesaikin (belgelerin)
kullanilacagin sarta baglar. Bu belgeler alicinin istegi dogrultusunda saptanmaktadir.
Boylece bankalara verilen, gerek akreditife iliskin gerekse tahsile gonderilecek
belgelerin, neler olacagi iki taraf arasinda belirlendikten sonra belgelerin
hazirlanmasina ve daha sonra da bankalara ibrazina gecilir. Bu belgelerin tiirleri, ne
ise yaradiklari, hazirlanirken nelere dikkat edilmesi gerektigi, incelenirken kontrol
edilecek noktalarin bilinmesi, firmalarin yani sira banka elemanlarinin da bilmek

zorunda olduklar seylerdir.
Belgelerin tanitilmasinda bes ana bashk kullanmak yararli gorilmiistiir™:
1) Ticari Belgeler

2)Resmi Belgeler
3) Tasima Belgeleri
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4)Sigorta Belgeleri

5)Finansman Belgeleri

1) Ticari Belgeler:

a) Proforma Fatura (Pro-forma Invoice): Saticinin alictya gonderdigi
bir satig teklifidir. Belirtilen mal veya hizmetin fiyatini, bu fiyatin
hangi stire i¢in gegerli oldugunu, 6deme sartlarin1 ve gerekli diger

bilgileri igerir.

b) Ticari Fatura (Commercial Invoice): Proforma faturaya, siparise
veya sOzlesmeye istinaden satici tarafindan diizenlenen satig faturasi

olup malin veya hizmetin satildigin1 belgeler.

¢) Ceki Listesi (Weight List): Ticari faturada da belirtilen ve malin
briit/net agirligina iligkin bilgilerin satic1 veya sarta gore tarafsiz bir

baska sahis tarafindan ayr1 bir belgede beyan edilmesidir.

d) Koli / Ambalaj Listesi (Packing List): Bu belgede malin paketleme,
kutulama, sandiklama vs. ayrintilar1 ve her bir par¢a ambalaj i¢inde

bulunan mallarin dokiimii yer alir.

e) Imalatqimin  veya Sancimin  Kalite veya Kontrol Belgesi
(Manufacturer’s or Supplier’s Quality or Inspection Certificate): Bu
belge, imalatginin veya saticinin yazili ve imzali bir beyani olup
kendilerince malin incelendigini ve sdzlesmeye/siparise uygun
bulundugunu teyit eder. Satici veya imalat¢1 kendi mali karsisinda
tamamen tarafsiz kalamayacagi i¢in ancak giiven duyulan

satici/imalatgilarin belgeleri kabul edilir.

p Uciincii Tarafin Diizenlendigi Kontrol Belgesi (Third Party

Certificate of Inspection): Malin incelenmesi ve kalite kontroliin

35 Erdemol, a.g.e.,s. 15.
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bagimsiz ve taninmig bir kontrol/gdzetim sirketince yapilarak

belgelenmesidir.

g) Imalatcimin Analiz Belgesi (Manufacturer’s Analysis): Kimyevi
maddeler gibi analiz gerektiren mallarin formiillerindeki elemanlarin
isimlerini ve oranlarin1  gdsteren belgedir.Dogrudan imalatci
tarafindan diizenlenebilecegi gibi, alicinin istegi halinde bagimsiz bir

laboratuar tarafindan diizenlenmesi de akreditifte sart kosulabilir.

2) Resmi Belgeler ( Resmi Kuruluslar Tarafindan Diizenlenen Belgeler ):

a) Dolasim Belgesi (Movement Certificate): Avrupa Toplulugu’'na iiye
tilkeler arasinda yapilan ticaret i¢in kullanilan ATR 1 formu ve AT
tiyesi bir {ilkeden iiye olmayan bir iilkeye yapilan tercihli ihracat i¢in
kullanilan EUR 1 formu gibi dolasim belgeleri iilkeler arasindaki
ticaret anlagsmalart geregince kullanilan ve Ozellikle glimriik
vergilerinin hesaplanmasinda birtakim indirimler saglayan 6zel
belgelerdir.

b) Konsolosluk Faturast (Consular Invoice): Bazi iilkelerin ithalat
mevzuatinda bu belgenin giris gilimriiklerince aranmasi sartt yer
alabilir. Ihracatci, malim ihra¢ edecegi iilkenin konsoloslugundan
temin ettigi bos fatura formunu doldurularak konsolosa tasdik ettirir.
Boylece bir yandan malin ihra¢ fiyatinin cari piyasa fiyatlarina
uygunlugu ithal {ilkesinin konsolosu tarafindan kontrol edilirken, ote
yandan damping yapilmasi ve ithalat¢inin ihracat¢1 ile anlagarak

tilkesi disinda doviz kagirmamasi saglanir.

¢) Mense Sehadetnamesi (Certificate of Origin): Mallarin menseini,
yani imal edildikleri iilkeyi gosteren, bu amacimn yani sira bazi
tilkelerden ithal edilen mallara indirimli glimriik vergisi uygulamasi
icin ibrazi gereken, genellikle yerel ticaret odalarinca onaylanan bir

belgedir.
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d) Saghk ve Veteriner Sertifikalar: (Healt and Veterinary Certificate):
Gida maddeleri, deri, et, canli hayvan ve bazi ambalaj maddeleri alim
sattiminda alic1 tarafindan istenen bu maddelerin mikrop, bakteri,
hasarat vs.den armmis durumda oldugunu, tiketime uygun
bulundugunu belgeleyen yerel saglik mercileri tarafindan tasdik

edilmis belgelerdir.

3) Tasima Belgeleri:

a) Konsimento (Bill of Loading): Bu belge bir gemi sirketinin veya
onun yetkili acentasinin veya yiikleme limaninda acentasi yoksa gemi
kaptaninin mal yiikletene verdigi, emre ve nama diizenlenebilen bir
belge ve bu belge konusu mallarin taginmak {izere kabul edildigini
gosteren bir makbuz veya ayni1 zamanda yiikleme kaydi kondugunda
bir tasima sozlesmesidir (navlun sozlesmesi: tasima hizmeti
karsiliginda gemi sirketine 6denen iicret). Yani kisaca tasinmak {izere
gemiye teslim edilen mala karsilik verilen senettir. Belirtilen malin
miilkiyetini de temsil eder ve belgenin ciro edilmesiyle mal el
degistirir. Konsimento tasiyici firma tarafindan diizenlenir. Gemi ile
tasimada  denizcilik acentasi tarafindan diizenlenene “deniz
konsimentosu” , hava yolu ile tasimada havacilik acentas: tarafindan

diizenlenene “hava konsimentosu” denilir.
$

4) Sigorta Belgeleri (Insurance Documents):

Sigorta, malin satici tarafindan aliciya sevki siirecindeki tasima riskleri ile
alicinin 6zel talimatina bagli olarak varis mahallindeki bazi ek riskleri kapsar.
Sigorta belgeleri malin istenilen riskler kapsaminda sigorta edildigini kanitlar ve
bu riskler olustugunda hasar tazminatinin sigortacidan tahsiline dayanak

saglarlar. Sigorta belgeleri arasinda en yaygin olarak kullanilan1 Sigorta
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Poligesidir. Bu belge, sigorta eden ile sigorta edilen arasinda yapilan bir sigorta
sOzlesmesi olup, taraflarin hak ve sorumluluklarini gosterir. Sigorta poligesi,
akreditif 6demelerini giivence altina almak ve kayip halinde alacak talebinde
bulunmak i¢in gereklidir. Sigorta edilecek en kiiciik tutar, ilgili malin CIF
degeridir. Sayet, malin CIF degeri vesaikten anlasilmazsa, bankalar diger

belgelerden hangisi fazla ise, onu CIF degeri olarak kabul ederler.

5) Finansman Belgeleri ( Financial Documents ):

Bu belgeler, bir dis ticaret isleminde bankalarin kredi verme veya krediye
aracilik etme durumlarinda kullanilan belgelerdir.En 6nemlileri ise, polige, bono,
kontrol ve numune alma yetkisi belgesi, teslim emri, antrepo makbuzu ve rehin
senedidir. Bu belgeler taraflar arasindaki bor¢ alacak akitlerini oldugu kadar,

mallarin miilkiyetini de temsil edebilir.

1.2.5.6. D1s Ticaretin Finansmanm

Dis ticaretin finansmani bagka bir degisle, ihracatin ve ithalatin

finansmanidir. Asagida, ihracatin ve ithalatin finansmani agiklanmistir.
1.2.5.6.1. Thracatin Finansman

Ihracatin finansmani; ihracatginin mal veya hizmeti sevk etmeden 6nce
veya sonra, ihracat islemi ile ilgili olarak ihtiya¢ duydugu fonlarin tedarik
edilmesidir.Asagida baslica ihracat finansman sekilleri agiklanmistir.
1.2.5.6.1.1. Doviz Kredisi

En az kullandirilan kredi tutari, faizi ve masraflar1 kadar yurda doviz

getirme ve bozdurma taahhiidii vardir. Thrag edilen malin sevkinden &nce en ¢ok 18

ay vadeli kullanilabilen bir kredidir. Her doviz kredisi kullanim1 ayr1 bir vade, ayri
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bir doviz taahhiidii olusturdugundan, her kredi kullanimi i¢in ayr1 bir hesap agilir.

Taahhiidiin gerceklesmesi bu hesaplardan izlenir.

1.2.5.6.1.2. Prefinansman Kredileri

Ihracat, veya ihracat sayilan satis ve teslimler ile déviz kazandirici
faaliyetlerle ilgili mal ve hizmet aliminin finansmaninda kullanilan bir kredi tiirtidiir.
Firmalarca bizzat yurtdisindaki alicidan veya uluslararasi piyasadan saglanip,
Tirkiye'deki bankalar veya 6zel finans kurumlar1 aracilifiyla (garanti verilerek veya

verilmeksizin) alist yapilmak suretiyle kullandirilir.Kredi azami 18 ay vadelidir.

Prefinansman kredileri dis piyasalardan saglandigindan, faiz oranlar1 yurt

icindeki doviz kredilerine nispeten daha diisiik olur.

1.2.5.6.1.3. ihracat Kredisi

Ihra¢ edilen mallarin veya hizmetlerin alicis1 olan yabancilarin vadeli
olarak ddeme yapmasina izin verilmesi bir ihracat kredisini dogurur. Fakat vadeli
O0deme ihracat¢i i¢in riskler igerir. Bu riskler bes kategoride toplamr56:

1) Ticari Riskler: Thracatc icin ticari risk, ithalatci tarafindan tek tarafli olarak
anlagsmanin bozulmasi, istenmeyen mallarin reddedilmesi ve icra edilen

hizmetlerin uygun olup olmadiginin miicadelesini yapmay igerir.

2) Yerel Mevzuata Bagh Riskler: Mallara ait belgeler veya mallar da
ithalatginin  lilkesine uygun olmayan yonergeler so6z konusu oldugu

durumlardaki risklerdir.

3) Kredi Riski: Ithalatcinin iflas etmesi veya ddemeyi reddetmesi kredi riskini

meydana getirir.

% Siibidey Togan, Foreign Trade Regime and Trade Liberalization in Turkey During The 1980s,
Reprinted, USA: Ashgate Publishing Ltd., 1998, p. 66
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4) En Yiiksek Riskler: Politik risk ve degistirilmesi miimkiin olmayan risk
olarak iki ana bagslik altinda incelenir. Politik riskler, ithalat¢inin iilkesindeki
ekonomik ve siyasi sorunlardir. Digeri ise ithalatginin iilkesi tarafindan
havale edilebilir rayiclerde, 6demenin yapilamamasi yani bu O6demede

kabiliyetsiz davranma sonucu degistirilemeyen riskler meydana gelmektedir.

5) Finansal Riskler: Finansal risklerde doviz riski ve fon saglama riski olmak
tizere iki baslik altinda incelenir. Doviz riski, saticinin kendi iilke parasiyla
yaptig1 ddemenin degerinin diismesidir. Fon saglama riski ise ddemenin
geciktirilmesi ile bagintili olan risktir.

Ihracat kredisinin avantajlar1 kisaca asagida 6zetlenmistir:

e [hracatin gelistirilmesi,

e TIhrag edilen mal ve hizmetlerin cesitlendirilmesi,

e Ihra¢ mallarina yeni pazarlar kazandiriimasi,

e Thracatcilarin; uluslararas: ticarette paylarimin artirilmasi, girisimlerinde
gerekli destegin saglanmasi,

e Thracatcilar ve yurt disinda faaliyet gdsteren miiteahhitler ve yatirimcilara
uluslararasi piyasalarda rekabet giicii ve glivence kazandirilmasi,

e Yurt disinda yapilacak yatirimlar ile ihracat amacina yonelik yatirim
mallarinin iiretim ve satisinin desteklenerek tesvik edilmesidir.

Tirkiye de, sadece ihracat destegi sunan banka Tiirk Eximbank’tir. Tiirk
Eximbank, bir yandan kisa vadeli kredi programlari ile bankacilik sistemine ihracatin
desteklenmesi amacina yonelik olarak kaynak aktarirken, diger yandan bankacilik
sisteminin elinde bulunan fonlar1 ihracatin desteklenmesi yoniinde kullandirir.
Bununla birlikte, ihracatcilari, ihracata yonelik iiretim yapan imalatgilart ve yurt
disinda faaliyet gosteren girisimcileri kisa, orta ve uzun vadeli nakdi ve gayri nakdi
kredi programlari ile desteklemektedir. Ayrica, vadeli satis islemlerini, ihracat¢i igin
bazi riskleri olsa bile, 6zendirmek ve bu yolla ihracat hacmini arttirmak amaciyla

vadeli ihracat alacaklarini iskonto etmektedir’".

> Sema Baybars, “ 10. Yilinda Tiirk Eximbank: Tiirk Eximbank ve Thracatin Finapsmanl ”_ jktisat,
Isletme ve Finans: Mali ve Ekonomik Sorunlara Yonelik Ayhk Yaymn, Yil 12, Ozel Say1, (Kasim
1997), ss. 36-38.
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Diger bir yandan Tiirk Eximbankasi’nin diginda ihracat kredisi kullandiran
bazi kuruluslar bulunmaktadir. Bunlar; Hermes, Coface, Sace, Erg ve benzeri
kuruluglar tilke kredileri vermek i¢in kurulmus olan ve bulunduklar iilkelerin yatirim
mallarinin ihracatim tesvik eden Ihracat Kredi Kuruluslar’'dir (ECA: Export Credit
Agency ). ECA'larin amaci kendi iilkelerinden yapilan ihracati arttirmaktir. ECA'lar
kendi iilkeleri disindaki ithalatgilara sagladiklari mal alimma yonelik orta vadeli

kredilerle kendi iilkelerinden yapilacak ihracati arttirmis olurlar.

1.2.5.6.1.4. Factoring

Ihracatgilarm kisa vadeli mal mukabili a¢ik hesap satislarindan dogan
alacaklarinin, bor¢lunun iflas ve 6deme riskine karsi korunmasi ve isletmenin
ihtiyac1 lizerine dogan talebi ile fatura tutarinin %80'ine kadar olan meblagin
ihracatciya avans olarak Odenmesidir. Factoring isleminin sagladigi finansman

olanagi sayesinde;

e Vadeli satiglardaki artisin getirecegi ek finansman yiikiinii diisiinmeden
firmalar satiglarin1 artirabilirler ve mevsimlik satiglarin  getirdigi ek

finansman yiikiinii rahatlikla karsilayabilirler,

e Hammadde alimlarinda pesin O0deme yaparak ve nakit Odeme

indiriminden yararlanarak {iretim maliyetlerini asag1 ¢ekebilirler,

e Nakit giici nedeniyle kredi kurumlar1 nezdinde kredi degerliligini

artirabilirler,
e Nakit akim planlarini kolayca ve gercekei bir sekilde hazirlayabilirler,
e Firmalarin rekabet giici yiikselir,

e Alici ile yaptiklart sozlesmeye uygun sevkiyat yaptiklari takdirde,

firmalar riske karsi tam koruma altindadir.
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1.2.5.6.1.5. Forfaiting

Thracatg1 firmalarm yapmis olduklari en az 6 ay vadeli satislardan dogan ve
bir kambiyo senedi, garanti mektubu veya alacagin devrine izin veren bagka bir arag
ile belgelenmis alacaklarin ihracatginin kendisine veya anilan belgelerin lehdarina
rliicu etme sartt olmaksizin bir finansman kurulusu tarafindan satin alinmasi islemi
olan forfaiting'e bankalarca aracilik edilmektedir. S6z konusu iglemde satin alinacak
belgenin bor¢lusunun bankalar araciligi ile degerlendirilmesi esas olup, bor¢lu itibar
yoniinden birinci smif olmadigi siirece belgenin iizerinde muteber bir bankanin
garantisi bulunmalidir. Islemin sorunsuz yiiriitiilmesi ve maliyetin énceden bilinmesi
acisindan ihracatginin kendi ¢ikart i¢in malin sevkinden 6nce bankasina bas vurmasi

uygun olacaktir.

Forfaiting’in ihracatgiya sagladig1 avantajlar;

e Likiditesi artar,

e Kredi degerliligi ve kredi alabilme kapasitesi artar,

e Kendisine riicu edilmeden (without resource) finansman saglar,

e Riski yoktur,

e Alicisina tanidig1 vadeli satistan dolay1 herhangi bir tahsil ve takip sorunu
ile bunlara ait masraf yoktur,

e Finansmanin maliyetini Oonceden ve kesinlikle bildiginden ticari
sOzlesmeyi daha saglikli yapar,

e Pazarlama ve rekabet giicii artar,

Forfaiting’in ithalatciya sagladigr avantajlar;

e Mali pesin alip bedelini belirli bir vade sonunda ddeyeceginden, kendisine
taninmis bu finansman kolayliginin maliyetini dnceden ve kesin olarak

bilme avantajina sahiptir.

e Satici riskten korundugunu bildigi i¢in pazarligini daha iyi yapabilir.
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e Gayri nakdi kredi kullanmis oldugundan nakdi kredi kullanma imkanin1

elinde sakli tutar.

1.2.5.6.1.6. Leasing

Bankalar da diger ticari isletmeler gibi kar amaci tasiyan, bunu
gerceklestirirken rasyonel anlamda maliyetlerini kisarak, gelirlerinin artmasini
saglayict her tiirlii yasal yonteme basvuran miiesseselerdir. Dolayisiyla, leasing
islemlerinin diger ticari isletmeler i¢in avantajlarin1 genel olarak bankalar agisindan

da dile getirmek miimkiindiir*®.

Leasing, bir varlifa sahip olanin belirli bir siire i¢inde varligin kullanma
hakkini bir bedel karsiliginda kiralamasidir. Yani bir ¢esit finanse etme (kiralama)
seklidir. Bununla birlikte, kiralama sirketi de talep ettigi varlig1 satin alir ve onu daha
sonra sozlesilen bir bedel ile kiralar. Leasing’i cazip kilan avantajlar birka¢ madde ile

asagidaki gibi siralanabilir:

e [easing %100 finansman saglar, yani tam bir sermayedir.

e Bir kira kontratinda bir¢ok ihtiyaglara uygun tolere edilebilen oldukca
esnek ayarlamalar miimkiindiir.Yani leasing sozlesmesi sonunda,

kiralanan malin miilkiyeti sembolik bir bedel karsilig1 devralinabilir.

e Baz finansal alternatiflerden daha uzun donemli bir sozlesmedir. Bu

nedenle donemsel ddemeleri azaltir.
e Leasing islemlerinde vergi avantajlari bulunmaktadir.

e Bilancodaki avantaji ise kiralanan mallar pasifte bor¢ olarak goriilmez.

%% Taylan Demirkan, “Muvazaali Leasing”, Active, 4.say1, (Aralik 1998-Ocak 1999), s. 85.

% John Marsh, Managing Financial Services Marketing, Londan: Pitman Publishing, 1992, p. 349.
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Ayrica, ihracatgr i¢in leasing rekabet avantaji saglamakta ve muamelelerde
daha hizli sonuclara imkan verebilmektedir. Yasal zorluklar ve ihracat¢inin
iilkesindeki  yasal sistem ile kirac1i arasindaki anlagmazliklar ihracat¢1 igin
dezavantajlar meydana getirmektedir. Yaratilan bu gibi sorunlar nedeniyle leasing
yapilmadan once, her iki lilkenin yasalar1 ve vergi sistemi dikkatlice gdz oniinde

bulundurulmakla birlikte yeniden gézden gegirilmelidir®.

1.2.5.6.2. ithalatin Finansmani

Ithalatin finansmani, temel olarak, ithalatcinin kendisi, dis iilkelerdeki
ithracatci ya da yurt i¢i ve yurt dis1 diger finansman kaynaklarinca gergeklestirilebilir.

Baslica ithalat finansman sekilleri asagida belirtilmistir.

1.2.5.6.2.1. Vesikal Kredi

Akreditif; alicinin talep ve talimatina dayanarak bir bankanin belli bir
tutara kadar, belli bir vade dahilinde, belli belgeler karsiliginda ve 6ngoriilen sartlarin
yerine getirilmesi kaydiyla, ihracatgiya 6deme yapacagini, ihracatci tarafindan keside
edilen policeleri kabul ve istira edecegini ihracat¢iya karsi yazili olarak taahhiit
etmesi olarak tanimlanabilir. Bu tanima gore akreditifler daima bir banka tarafindan
acilir. Akreditif, bankanin satictya hitaben yazdigi ve bu bankanin taahhiidiini
kapsayan ihbar mektubu seklinde diizenlenir. Bu mektubun lehdari(ihracatci) olan
satici, s0z konusu mektupta yazili sartlara uygun belgeleri siiresi i¢inde bankaya
ibraz etmesi halinde, belli miktara kadar bir parayr bankadan ¢ekme hakkini elde

eder®!.

60 L.Fargo Wells and Karin B. Dulat, Exporting From Start to Finance, 2nd ed., McGraww-Hill,
1991, p. 388.

' Emlak Bankasi, Genel ithalat, (der.) Tevfik Baysan, Istanbul: Egitim Midiirliigii Yaynlar, Yaymn
No:8, 1993, s. 27.
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Akreditif, ayn1 zamanda kredi anlamini i¢eren bir kavramdir. Uluslararasi
uygulamada mal bedeli, akreditif acilirken transfer edilmeyip, 6deme vesaikin teslimi
sirasinda veya sonradan s6z konusu oldugu icin, akreditif islemine, ‘“vesikali

kredi”’(Documentary Credit) de denilmektedir.

Ayrica akreditif, banka garantili bir 6deme seklidir. Yani ithalat¢iya,
mallarin yabanci iilkelerden gonderilmeden 6nce bedelinin 6deneceginden emin bir

sekilde, risk almadan mal satin almasina imkan verir.

1.2.5.6.2.2. Teminat Akreditifi

Bu tiir akreditiflerden ithalat¢inin bankasi (amir banka) amirin kefili
sifatiyla ithalatcinin(amirin) istlendigi yiikiimliiliiglin yerine getirilmesini garanti
eder. Teminat akreditifi bir kontrgaranti niteliginde olup harice kontrgaranti vermek

yerine standby akreditif acilabilmektedir®.

1.2.5.6.2.3. Kabul Kredisi

Ithalat islemlerinde, Mal Mukabili, Vesaik Mukabili ve Akreditifli

O0demeler, banka garantisi altinda poligelere baglanir ve senetli borg haline getirilir.

Ithalat¢1 firmalarin, ihracatg1 tarafindan keside edilen poligeyi kabul ederek
mallara ddeme yapmadan sahip olmasma olanak veren bir kredi tiiriidiir. Odeme

police vadesinde gerceklestirilir.

Ihracatc1 firmalar, séz konusu poligelere ithalatginin bankasi tarafindan
aval (kabul) verilmesi durumunda, poligeleri herhangi bir bankada iskonto ettirerek
erken tahsil yoluna gidebilir. Odemelerin banka garantisi altina alinmis olmasi

halinde, firma dis ticaret islemlerinde esneklik ve giiven saglayacaktir.

2 Akbank T.A.S., Krediler Ders Kitaby, istanbul: Egitim Midiirligii, Eylil 2001, s. 224.
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1.2.5.6.2.4. ithalat Bedeline Yonelik Kredi

Ithalat bedelini malin saticisina karsi temine yonelik garanti muamelesi,
Onemi itibariyle bir teminat mektubu muamelesinden ibarettir. Ancak, ithal edilecek
malin bedeli satig sdzlesmesine gore vesaikin veya mallarin satisinda, ya da kredili
satig s0z konusu ise, belirlenen bir vade de ithalat¢i tarafindan 6denmedigi takdirde
bankaca 6deme taahhiidiinde bulunulur. Bu nedenle, ithalat garantisi, ithalat ve
thracat firmalarinin meghul itibarlar1 yerine bir banka giivencesinin olmasiyla
taraflardan birinin satig sdzlesmesi sartlarina uymamas: yliziinden, diger tarafin
zarara ugramamasini temine yonelik bir kredidir®. Eger ithalat¢1 firma, ihracatgi

firmanin taahhiitlerini yerine getirmedigi takdirde kredi nakde doniismektedir.

1.2.5.6.2.5. ithalat Mallar1 Karsihgi Avans

Banka, ithalatgiya belge veya ithalat mallar1 karsiliginda bir avans hesabi

acabilir. ithalatgiya da stok finansmani i¢in imkan saglar.

1.3. ARASTIRMANIN AMACI

Bu arastirmanin amaci, kurumsal isletmelerin Akbank’in dis ticaret
departmanindan aldiklar1 hizmet diizeylerinden (ithalat, ihracat, kambiyo,
teknolojinin kullanilmasi, muhabir bankalarla olan iligkiler)ne derece tatmin
olduklarim1 veya kurumsal miisterilerin hangi hizmet diizeylerinden tatmin

olmadiklarini ortaya koymaktir.

Bu aragtirmanin baska bir amaci ise, Akbank’in kurumsal miisterilerine dig
ticaret islemlerini gerceklestirirken ne kadar hizmet verdiklerini ve Akbank
calisanlarinin yiiz ylize bulundugu sorunlar1 Akbank yoneticilerinin bakis agisina

sunmaktir.
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1.4. ARASTIRMANIN YARARI

Aragtirmanin yarari, Akbank’in dis ticaret departmaninda verilmesi
gereken hizmetler ve bu hizmetlerin kurumsal miisterileri ne 6l¢iide tatmin ettigini
yada tatmin etmedigini Akbank’in yonetici personeline gostermek ve yapilmasi

gereken igler konusunda karar vermelerine yardimc1 olmaktir.

Akbank’1n dis ticaret departmanina personel alinirken uygulanan kriterlerin

yaninda hangi kriterlere uyulmasi gerektigini Akbank ydneticilerine gostermektir.

Kurumsal miisterilere iyi hizmet verebilmek icin bankanin teknolojik

yapisinda nasil bir degisiklik yapilmasi gerektigini ortaya koymaktir.

Akbank kurumsal miisterilerine hizmet verirken muhabir bankalarla olan
iliskilerinde muhabir bankalarla ilgili hangi kriterleri géz 6niinde tutmasi1 gerektigini

belirlemektir.

Bu arastirma sonucu ileride Akbank’in kurumsal sirketlerle ilgili yapacagi
projelerin olusmasinda ve daha kaliteli hizmet vermesinde Akbank yonetici

personeline 151k tutmaktir.

1.5. ARASTIRMANIN SINIRLARI

Aragtirma kurumsal miisterilerin Akbank’in dig ticaret departmanindan
almis olduklar1 hizmet diizeylerinin (ithalat, ihracat, kambiyo, teknolojik gelisme,
muhabir bankalarla olan iligkiler) ve bu hizmet diizeylerinden kurumsal miisterilerin
ne Olglide tatmin oldugunu belirlemek amaciyla, Akbank yetkili personeliyle yapilan
goriisme sonunda Kocaeli ili smirlar igerisinde bulunan biiyiik 6l¢ekli firmalarla

siirlandirilmastir.

% Dig Ticaret Bankaciliginda Kullanilan Terimler, s. 33.
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1.6. ARASTIRMANIN YARGILANMASI

Arastirmanin sadece bankalardan dis ticaret hizmetleri alan isletmeler
tizerinde yapildigr goz oniinde bulunduruldugunda, anketteki sorularin tam olarak

anlasilamayacag diistliniilebilir.

Bu aragtirmada ana kiitleyi temsil eden kurumsal miisterilerin sayisi
cogaltildiginda Akbank’in dis ticaret departmaninda verilen hizmet diizeylerinin
daha kaliteli olmasi i¢in nelerin yapilmasi gerektigi konusunda daha 6nemli sonuglar

ortaya konabilir.
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BOLUM 2: ARASTIRMANIN YONTEMI

2.0. ARASTIRMANIN PROBLEMi

Bu arastirmada ele alinacak problem sudur:

Bankalardan dis ticaret hizmetleri alan isletmeler aldiklar1 bu hizmetlerden

ne Ol¢iide tatmin olmaktadir.

2.1. ARASTIRMANIN ON CALISMASI

“Bankalardan dis ticaret hizmetleri alan isletmeler bu hizmetlerden ne
Olclide tatmin olmaktadir” konulu arastirma ile ilgili olarak ongdriilen amaclara
ulasabilmek i¢in 6nce oldukca genis tutulan bir kiitiiphane arastirmasi yapilmistir.
Konu ile ilgili olarak yapilmis arastirmalar, yayimlanmis yerli ve yabanci eser ve
makaleler ulasilabildigi 6l¢lide incelenerek konu hakkinda ikincil kaynak arastirmasi
yapilmigtir. Literatiir calismalariyla elde edilen bilgilere ilgili boliimlerde yer

verilmistir.

Literatiir arastirmalarinda goriilmiistiir ki, bankalarda hizmet ve kurumsal
pazarlama, bankalarin dig ticaret islemleri, hizmet kalitesi, hizmet diizeyinin
Olclilmesi ve miisteri memnuniyeti ile ilgili kaynaklar oldukc¢a fazladir. Bu konuda en

cok yararlanilabilecek periyodikler, konu ile ilgili yayimlanmis makalelerdir.

Kaynak analizinden sonra arastirma ile ilgili bir anket formu hazirlanmis ve

konuya uygun bir grup iizerinde uygulanarak calismaya son sekil verilmistir.

Aragtirmanin bu 6n ¢alismasinda daha ¢ok kalite kavrami, hizmet kalitesi
ve dnemi, hizmet diizeyinin 6l¢iilmesi ile hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ile

olan iliskisi belirtilmistir.
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2.1.1. Hizmet Kalitesi ve Onemi

Daha oOnce cesitli hizmet tanimlarina deginilmisti. Simdi de hizmet

kalitesine ve dnemine gegmeden dnce kalite kavramini incelemekte yarar vardir.

Genelde kalite terimi ekonomik literatlir anlami ile is diinyasinda da
tanimlanir. Baz1 kalite terimleri vardir ki 6rnegin: “kaos”, “istikrar” ve “farklilik”
gibi..Is diinyasinda ki algilama sekli ile literatiirdeki algilama sekli degisir. Bunun
aksine kalite, ekonomik literatiirdeki anlamu ile is diinyasinda kabul edilmistir. Oyle
ki, genel olarak is diinyasindaki farkli alanlarda bile bu terim benzer anlamiyla
bilinir. Ekonominin kendi i¢inde kalitenin anlaminda Onemli farkliliklar ve
benzerliklerin olmasi oldukca yararli olabilmektedir. Ayrica bu durum, kalitenin

tanimlanmasi ve 0l¢limiinde gelismelere neden olmaktadir®.

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi, yapmis oldugu genis bir arastirmaya
gore, kaliteyi, “ihtiyaglar1 yerine getirmek veya tatmin olusturmak i¢in o malin veya
hizmetin kimligini tagiyan Ozelliklerin ve niteliklerin timii” olarak tanimlamistir.
Kisaca kalitenin pazarlama literatiiriinde “tiiketicilerin hizmet konusundaki
beklentilerin timii” olarak tanimlanmaktadir. Bu tanimlara gore kalite, hizmet
ireticisi tarafindan degil, tiiketici tarafindan belirlenmektedir. Tiiketicinin hizmet ve
mallar hakkindaki izlenimi ya da anlayis1 iireticinin basarisint kanitlamaktadir.
Onceden ise bu durum, piyasaya cikan yeni bir iiriiniin basarisiz olmasi ya da tekrar
edilen bir satisin zararma yapilmasi tiiketicinin kalite anlayigindaki yetersizligine
baglanmaktaydi®.

Garvin’e gore kalitenin tanimlanmasi biiyiik bir liste olusturabilmektedir, fakat iki
tanesi daha 6nemlidir. 1lki iiretim ve teknoloji tarzi olan kalitedir. Teknoloji veya
tiretimi kullanan bir isletme, kaliteli mal {iretirken oncelikle ihtiyaglar1 belirlemelidir.
Zaten Crosby de kaliteyi, yonetimin birinci vazgecilmez geregi “ihtiyaclara uymak”
olarak tanimlamustir . Tkincisi ise Juran’a gore kalite “kullanim igin uygunluk” olarak

ifade edilmis. Kullanim i¢in uygunluk, miisteri cesitligini icerir ve farkli miisteri

% Steven Payson, Quality Measurement in Economics: New Perspectives on the Evolution of
Goods and Services, England: Edward Elgar Publishing Ltd, 1994, p. 2.

% Perran Akan, Dimensions of Service Quality: Expectation of Turkish Consumers from
Services, 1.b., Istanbul: Bogazi¢i Unv. Yaymi, 1995, p. 8.
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yapilarina gore kalite sunulur®. Bu tanim, éncelikle miisteri fayda ve tatminini igine
alan pazar odaklilig1 ve tiiketiciye doniik tutumu aciklamaktadir. Her iki tanim
“miisterinin algiladig kalite” denilen ortak bir fikirde birlesmektedir. Siibjektif ve
objektif kalite gibi kavramlar yine miisterinin algiladigi kalitede yer almaktadir.Yani,
somut gergekler ve 6znel diisiincelerin karigimindan bir sentez olusturulmaktadir.
Bilindigi iizere, mallarin kalitesi elle dokunularak o6l¢iilebilir; fakat hizmetlerin
kalitesi tamamen soyut ve subjektif olarak ele alinmaktadir. Sonug itibariyle kalite,
hem {iiretim ve pazarlama yonlii hem de teknoloji ve miisteri tatmini arasinda
biitiinlesen bir kavramdir. Bu diisiince sadece dis miisteriyi icermez, ayni zamanda i¢
misterinin de ilgilendigi bir anlayistir. Baz1 sirketler vardir ki, hem hizmet ve mal
kalitesini hem de aralarindaki sinerji etkisini géz Oniinde bulundururlar. Toplam
kalite yoOnetimine gore, bir sirketin tim calisanlar1 kendilerini miisteri olarak
gormelidirler. Kalitenin babasi olarak bilinen Ishikawa, 1950’lerde ¢alisanlarina “bir
sonraki tiretim sizin miisterinizdir” diyerek i¢ kalitenin 6nemini vurgulamistir. Siireg

yonetimi denilen bu yontem uzun siiredir imalatta kullanilmaktadir®’.

Kalite ile ilgili ¢ok tanim yapilmistir. Cok sayida ve birbirinden farkli
kalite taniminin yapilmasi kalitenin ¢ok boyutlu oldugunu gosterir. Bununla birlikte
kalitenin tanimi, Ol¢limii, kontrolii ve ifadesi zor olmakla beraber tanimlardan da
anlasilacag1r gibi, kalite: Miisteri isteklerinin karsilanabilmesi, siirekli olarak
gelistirilebilmesi ve iyilestirilmesi i¢in gerekli yonetim kalitesini, insan kalitesini,

yapilan isin kalitesini, mal ve hizmet kalitesini kapsamaktadir®®.

Parasuraman, Zeithaml, Berry ve Bitner gibi arastirmacilar pazarlama
acisindan hizmet kalitesini “bir firmanin toplam miikkemmelligi veya istiinliigi
hakkinda miisterinin kararlar1 ve buna benzer firmaya yonelik davraniglar1” olarak
degerlendirmektedirler. Bu anlayisa gore miisteri tarafindan algilanan hizmet kalitesi,
firmayla olan iliskiler ve miisterilerin deneyimleri gibi degiskenlerin bir araya
gelmesine dayandirilmaktadir. Buradaki amag, bahsedilen bu degiskenleri kullanarak

hedeflenen hizmet kalitesini yakalamaktir. Aynm1 zamanda bu hizmet kalitesiyle

6 J. M. Juran and Frank M.Giyna, Quality Planing and Analysis, 2nd ed., USA: McGraw-Hill, 1980,
p.1

% Evert Gummesson, Service Quality A Holistic View: Multidisciplinary and Multinational
Perspectives, New York: Lexington Books, 1991, p. 3-5
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sirketler kurumsal kiiltiir ve organizasyon yapisi1 gibi idari yapilarda direkt olarak
etkilenmektedir®.
Hizmet kalitesinin literatiirdeki yeri, mal kalitesiyle olan farkliliklar1 ve

Onemi agagida {i¢c ana temada toplanmlst1r70:

1) Tiketici i¢in hizmet kalitesini degerlendirmek mal kalitesine gore daha
zordur.

2) Algilanan hizmet kalitesi, ger¢ek hizmet performansi ile tiiketicinin
beklentilerinin karsilastirilmasiyla sonuglandirilir.

3) Kalite degerlendirilmeleri sadece bir hizmetin sonucunda yapilmamaktadir,

ayn1 zamanda hizmet siirecini degerlendirmeyi de icermektedir.

2.1.2. Hizmet Kalitesinin Ozellikleri

Hizmet kalitesinin Ozellikleri dort kategoride incelenebilir. Bunlar, bu

kalite seklinin genel 6zelliklerini ifade etmektedir’".

1) Beseri Faktorler ve Davramssal Ozellikler: Hizmet kalitesi, hizmet sunanin
davraniglar1 tarafindan etkilenir. Ayni sekilde, hizmetten yararlananlarin
davranislar1 da hizmetin kalitesi lizerinde etkilidir. Etkin olan bu karakterlerin
bazilar1 siddet, bazilar1 motive edici, bazilar1 da saygt unsurlarin igerir. Bu
ozelliklerin bazilari, egitimle gelisirken bir kism1 da bireysel 6zelliklerden
kaynaklanir. Miisteri sikayetlerinin baglicasi, hizmet birimlerindeki kaba
davranistir. Hizmetten faydalananlarin tavirlar1 cogunlukla, isletmenin hizmet

kontrolii ¢cergevesinde sekillenir.

o8 Keskin,a.g.e., s. 18

% Mary J. Bitner, The Evolution of The Services Marketing Mix and Its Relationship to Service
Quality: Multidisciplinary and Multinational Perspectives, New York: Lexington Books, 1991,
p.23

A Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, and Leonard L.Berry, “A Conceptual Model of Service
Quality and Its Implications for Future Research”, Journal of Marketing, Vol.49, Fall 1985,

p. 41-50

™ Mehmet Takan, Bankalarda Toplam Kalite Yénetimi, istanbul: Tiirkiye Bankalar Birligi, Yaym
No: 127, 2000, s. 14
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2) Zamanla lgili Ozellikler: Belirli bir zaman diliminde kullanilmayan bir
hizmet daha sonrasi i¢in saklanamaz. Zamanla ilgili 6zellikler hizmetin ortak
Ozellikleri ile kategorize edilerek tayin edilebilir. Bu kategoriler hizmet
siparisinin siiresini, hizmetin gerceklesmesi icin beklenen zaman, hizmet
stiresi, hizmet sonrasi siireleri kapsamalidir. Bu 6zellikler hizmetin 6l¢iimii

noktasinda davranigsal 6zelliklerden daha uygundur.

3) Hizmetin Uygunsuzluk Ozellikleri: Bu o6zellikler, amaglanan performans
derecesinden sapmayla ilgilidir. Uygunsuzluk, ideal seviyeden olan
sapmalardir. Hizmet organizasyonun amaci, amaglanan seviyede basari
saglamak olup, boylece miisterilerin beklentileri karsilanmis ve ongdriilen
kalite gergeklestirilmis olur. Yine bu kalite 0Ozelligi de, davranissal

karakterden daha kolay ol¢iilebilir.

4) Karakterlerle Ilgili Olanaklar: Bir hizmetle ilgili olanaklardan fiziksel
Ozellikleri ve onun dagitim sekli miisterilerin tatmini lizerinde etkili olur.
Ornegin, bir banka subesinin dekoru hizmet kalitesinin fiziksel 6zelliklerden
biridir. Bir banka calisanin goriiniisii bu hizmet 6zelligine birer 6rnektir. Bu
ozellikler yukarida aciklanan uyumsuzluk o&zelliklerine goére daha zor

tanimlanirken, davranigsal 6zelliklere gore daha kolay olgiilebilir.

2.1.3. Hizmet Sektoriinde Kaliteli Hizmetin Onemi

Hizmet sektoriinde ¢alisan sirketlerin ortak o6zellikleri, goriinen {riinlerin

yaninda goriinmeyen tirlinler de sunmalaridir.

Yogun rekabet ortaminda calisan isletmeler, miisteriler tarafindan tercih
edilebilmek i¢in miisteri odakli olarak ¢alismak ve onlara kaliteli hizmet sunmaya
0zen gostermek durumundadirlar. Bunun saglanabilmesi ise hizmet sektoriinde
calisan firmalarin iirlin sunumuna iliskin, miisterilerin beklenti ve algilamalarinin
Ogrenilmesi ile miimkiin olabilecektir. Diger bir ifadeyle, isletme, miisterinin hangi

hizmet 6zelliklerini ne diizeyde bekledigini ve bu 6zelliklerinin nasil sezinledigini
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bilmesi gerekir. Boylece igletmelerin, elde ettikleri bu bilgiler 1s18inda, uygun

pazarlama karmasi gelistirmesi ve kaliteli hizmet sunmasi miimkiin olabilecektir.

Hizmet isletmelerinde kalite, kavranmasi, uygulanmasi ve denetimi
acisindan daha belirsiz ve karmasik bir alandir. Hizmetler nesneden ¢ok performans
oldugu icin, ayni1 kaliteyi saglayan kesin iiretim ozelliklerinin isletme tarafindan
olusturulmasi1 zordur. Hizmet kalitesi bir liretim ortaminda olusturulup eksiksiz
olarak miisteriye ulastirllamaz. Bir¢cok hizmet, kaliteli hizmet sunulmasini
garantilemek i¢in satistan dnce sayilamaz, dlgiilemez, stoklanamaz, test edilemez ve
dogrulanamaz. Daha da 6tesi hizmet performansi-6zellikle emek yogunlugu yiiksek
olan hizmetler- is gorenlere ve miisterilere gore giinden giline farklilik gosterebilir.
Kaliteli hizmetin ulastirilmasi1 genellikle miisteri ve hizmet personelinin etkilesimi
sirasinda olusur. Bu nedenle hizmet kalitesi biiylik oranda personelin performansina
baghidir ki personel de bir fiziksel malin girdileri kadar kontrol edilemeyecek bir

orgiitsel kaynaktir’>.

2.1.4. Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Hizmet kalitesini ¢esitli bilesenlere ayirmak miimkiindiir. Hizmet
kalitesinin boyutlarini incelerken genelde 6nemli iki boyut vurgulanmaktadir:

1) Bir hizmetin kalitesinin  miisteriler tarafindan algilanan  sekliyle
gerceklestirilmesi; Gronroos ve Lehtinen adli iki arastirmaci bu boyutu iki
sekilde incelemistir”:

o teknik ya da sonug ile ilgili boyut,
e fonksiyonel (islevsel) ya da siiregle ilgili boyut,

Birincisi, teknik boyut belirleyicisi, imalatta geleneksel (klasik) kalite
anlayisima karsilik gelir. Yani dogru bir sekilde, hizmete 6nemli yarar saglayacak
{iretimi yapma meselesidir. Ornegin, bir ameliyatta hasta hayatta kalmali hatta
ameliyattan sonra olabilecek yan etkilerden ac1 gekmemeli. Mesela gozle goriiliir bir

iz olmamas: gibi...ve tekrar bir operasyon gegirmesine gerek duyulmamalidir. Bu ara

2 Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry, and A. Parasuraman, “ Communication and Control Prosses
in the Delivery of Service Quality ”, Journal of Marketing, Vol:52, April 1988, p. 35
73 Gummesson, a.g.e., p. 11
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da hastanin ameliyat edildikten sonraki durumu (sagligi) kalitenin teknik boyutunu
verir.

Ikincisi olan islevsel boyutta, hizmetin miisteriye ulastirma yolu soz
konusudur. Miisterinin hizmeti nasil elde ettigi ve es zamanli iiretim ve tiiketim
siirecini nasil yasadig1 kalitenin islevsel boyutunu gosterir. Ornegin, ameliyat
orneginde hastanin hastaneden memnun kalmasi, doktor ve hemsirelerinin sempatik
tavirlar1 gibi davraniglar, hastanin hizmet hakkindaki goriislerin olumlu yonde
etkileyecektir. Hatta hasta, hastane ¢evresi ve doktorlar/hemsirelerden ¢ok memnun
kaldiginda yani islevsel kalitenin yiliksek olmasi durumunda, ufak hatalar hos
goriilebilmektedir. Bir anlamda teknik kalitedeki performans diisiikliigl telafi
edilebilmektedir.

2) Parasuraman, Zeithaml, ve Berry hizmet kalitesinin degisik pazarlar igin

genellestirilebilecek bes temel boyutu oldugunu éne siirmiislerdir. Bunlar;

Ghivenirlik,

Tepki (karsilik) verebilmek,

e Giivence,

Orgiitiin kendini miisterinin yerine koyabilmesi(empati),

Fiziksel varliklar ’dir.

Bu bes faktor farkli hizmet gruplarini kapsayan kapsamli bir arastirmanin

sonucunda ¢ikan on hizmet bileseninden tiiretilmistir. Bunlar ise’*;

1) Giivenirlik (Reliability): Performans ve giivenin kararliligini igerir. Bu
firmanim hizmeti ilk defada dogru yaptigini ve ayrica firmanin vaat ettigini
verdigi anlamma gelir. Ornegin, dogru faturalama, kayitlar1 dogru tutmak ve

hizmeti 6nceden belirtilen zamanda yerine getirmek gibi.

™ Parasuraman, Zeithaml, and Berry, “A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications
for Future Research” , ss. 42-49
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Karsihk Vermek (Responsiveness): Hizmeti saglamak i¢in calisanlarin
istekli ve goniillii olmasiyla ilgilidir. Ornegin, bir evraki hemen postaya

vermek, miisteriyi hemen ¢agirmak ve ¢cok cabuk randevu vermek gibi...

Yetkinlik (Competence): Kaliteyi yerine getirmek icin gereken yetenek ve
bilgiye sahip olma anlamina gelir. Ornegin, miisteriyle kontak halde bulunan

personelin bilgi ve becerisi ve organizasyonun arastirma yetenegi gibi.

Ulasabilirlik (Access): Yaklasilabilirligi ve irtibat kurma kolayligini igerir.
Ornegin, hizmete telefonla kolayca ulasabilmek yani hatlarn mesgul
olmadig1 ve hatta beklenmemesi, hizmeti elde etmek i¢in ¢ok beklenmemesi,
1§ saatlerinin elverisli olmas1 ve hizmet tesislerinin uygun yerde bulunmasi

gibi...

Nezaket (Courtesy): Personelin irtibatta kibarligini, saygisini, dikkatini ve
dostlugunu icerir.Ornegin, miisteriye ilgi gdsterilmesi, dostca iliski kurulmasi

gibi..

fletisim (Communication): Miisterilerin anlayabilecegi bir dilde onlar
bilgilendirmeyi ifade eder. Ayrica, firmanin farkli miisterilere karsi olanlarin
dillerine uygun ayarlama anlamina da gelir. Yani daha egitimli bir miisteri
icin daha ileri diizeyde bir dil kullanirken daha egitimsiz bir kisi i¢in basit bir
dil kullanmak gibi.Bunun yaninda, miisteriye hizmetin kendisini, maliyetini
aciklamak ve miisteriye bir problemin ¢oziilecegi konusunda gilivence vermek

ornek olarak verilebilir.

itibar/Inamirhk/Kredibilite (Credibility): Giivenirligi, inanmay1 diiriistligii
igerir. Misterinin kalbindeki en c¢ok ilgi duydugu firma olmay1 igerir.
Kredibiliteye katkida bulunan faktorler; firma ismi, firma itibari, miisteriyle
etkilesimde kullanilan satis teknikleridir.

Giivenlik (Security): Tehlikeye, riske ya da slipheye maruz kalmama
anlamma gelir. Ornegin, ATM kabininde saldiriya ugrama riski fiziksel

tehlikeyi, sirket miisterinin hisse senedi sertifikasinin nerede oldugunu
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bilmesi finansal giivenligi ve miisterinin sirketle olan islerini baskalarinin

bilmemesi mahrumiyet konularini igerir.

9) Miisteriyi Anlamak / Tamimak (Understanding / Knowing the customer):
Miisteri ihtiyaglarmi anlama cabasini icerir. Ornegin, miisterinin spesifik
ihtiyaclarmi1 O6grenmek, miisteriye bireysel ilgi gostermek ve diizenli

miisterileri tanimak gibi.
10) Fiziksel Varliklar (Tangibles): Hizmetin fiziksel kanitlarini igerir. Ornegin,
fiziksel tesisler, personelin goriliniigii, hizmeti sunmak i¢in kullanilan araglar

ve ekipman, ve diger miisteriler gibi.

Yukarida agiklanan hizmet kalite boyutlari, bankacilik agisindan 6rnek

climleler ve agiklamalar Tablo 2.1.”de gosterilmektedir:

Tablo 2.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

BOYUTLAR

ACIKLAMASI

ORNEK CUMLELER

1. Giivenirlik

Kusursuzluk, giivenirlik,
soziinde durma

-Bankada sikayetler tatmin edici
bir bicimde sonug¢lanir.

-Her zaman talimatlarin
kargiligini alinir.

-Hizmet verilen siirede alinir.

2. Karsilik verme

Zamaninda ve ¢abuk hizmet
sunmak, yardimseverlilik

-Bankanin personeli miigterinin
talebini karsilamaya hazirdir.
-Hizmet hemen alinir.
-Miisteriye hizmette isteklidirler.

3. Yetkinlik

Hizmeti sunmak i¢in gerekli
bilgiye ve beceriye sahip olmak

-Banka teknik olarak uzman
eleman caligtirir.

-Bankanin yiiksek yeterlilige
sahip teknolojik destegi vardir.

4. Ulasabilirlik

Ulasim ve erisim kolaylig1

-Cok personelle goriismek
zorunda kalinmaz.
-Uygun c¢aligma saatleri vardir.

5. Nezaket

Saygi, nezaket, anlayis ve

-Nazik ve saygili personeli
vardir.

arkadagca yaklagim -Bankayla dostca bir iligki
vardir.
Etkili iletisim, miisterinin -Talimatlarin gelisimi miigteriye
6. letisim anlayacagi dilden konusmak ve raporlanir.
’ N -Hizmet ve iiriin degisiklikleri
miisteriyi dinlemek
aciklanir.
7. itibar Diiriistliik ve inanirhk —Bankamfl person eh.ne giivenilir.
-Saygideger bir ismi vardir.
Yapilan hizmetin tehlikelerden, | -Miisteri bankanin emniyetli
8. Giivenlik risklerden, siiphelerden uzak oldugunu bilir.

olmasi ve gizlilik

-Miisteri yatirdig1 ya da ¢ektigi
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paranin miktarinin, yaptigi
islemlerinin igeriginin, kiraladig1
kasaya sakladig1 evraklarin
tamimiyle gizli oldugundan
emin olur.

9. Miisteriyi anlamak

Miisteriyi ve miisteri
ihtiyaclarini1 anlamaya ¢aligmak

-Problemleri kolayca ¢6zmeye
yardimcidirlar.

-Bireysel olarak ilgilenilinir.
-Miisterilerin ihtiyag¢lari bilinir.

10. Fiziksel varliklar

Kullanilan aletlerin, iletisim
malzemelerinin, personelin ve
hizmet verilen yerin fiziki
goriinimii

-Bankanin fiziksel tesisatca
donanimi profesyonel imaji,
temsil etmektedir.

-Personel iyi giyinmis ve
zariftir.

2.1.5. Hizmet Kalitesi Ne Olmal ve Nasil Olciilmelidir?

Parasuraman ve arkadaglari, hizmet sektoriinde kalitenin anlasilmasi i¢in
algilanan hizmet kalitesini, gercek hizmet performansi ile tiiketicinin beklentilerinin
karsilastirilmasi olarak ifade etmektedirler ve kalitenin 6nemini vurgulamaktadirlar.

Boylece kalitenin ii¢ ayr1 yoniinii i¢ine alan asagidaki esitlik ortaya cikartlmistir’™:
Algilanan Kalite = Gergek Kalite — Tahmini Kalite (Q=P-E)

Burada; Q, perceived quality, P, perceptied of quality, E ise, expected
quality ifade eder. Baz1 kaynaklarda ise, perceived quality PS( perceived service),

expected quality da ES(expected service) olarak belirtilmistir.

Algilanan (veya sezinlenen) kalite, miisterinin aldig1 kaliteli hizmet
tatmininin bir ol¢lislidiir. Gergek kalite ise, hizmeti veren isletme tarafindan goriilen
ve miisteriye sunulan gercek kalite seviyesidir ki ¢cogu hizmet igletmesi bu kavrami
algilanmis kalite ile karistirir. Uretim agirlikli isletmeler ise genellikle miktar olarak
hizmet kalitesini 6lgebildiklerinden dolay1 degerin kesin Slgiilerini elde edebilirler.
Tahmini(veya beklenen) kalite de, miisterinin hizmeti satin aldiginda elde edecegini

varsaydig kalitedir.
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Eger algilanan kalite tahmini kaliteden daha diistik ise (ES>PS), beklenen
kalite ile algilanan kalite arasinda bariz bir sekilde farklilik olacagi ve tamimiyle
kabul edilemeyen kalite yoniinde bir egilim goriilecegi anlasilir. Eger algilanan kalite
ile tahmini kalite birbirine esit ise (ES=PS), tatmin olunan bir hizmetin mevcut
oldugu anlasilir. Algilanan kalite tahmini kaliteden daha yliksek oldugunda ise
(ES<PS), ideal kalitenin oldugu anlasilir. Yani bu durumda miisteri aldig1 hizmetten

memnun ve alternatif bir hizmet veren isletme aramiyor anlamina gelir.

Algilanan kalitenin tespiti anketler, miilakatlar yoluyla o6l¢iilebilir ama
makine kontrollii islemlerin Sl¢iimii kadar kesinlik gostermesi beklenemez. Gergek
kalitenin ise tamamen hizmet veren ve isletmenin olusturdugu alt yapi tarafindan

belirlendigi distiniiliirse 6l¢timler kesinlik gosterir.

Asagidaki sekilde Parasuman ve arkadaslari tarafindan belirlenen on
hizmet boyutunda gergek kalite ile algilanan kalite arasindaki fark belirtilmis ve

hizmet kalitesinin 6l¢iilebilmesi i¢in bir metot gelistirilmistir76:

Hizmet Kalitesinin
Boyutlart Kisisel Yasanmis
Reklam Ihtiyaglar Tecriibeler
1.Ulag1labilirlik
2. Tletisim
3. Yetkinlik
4. Nezaket
5. Inamirlik Y
6. Giivenirlik .| Beklenen
7. Karsilik verme | Hizmet
8. Giivenlik Algilanan
9. Fiziksel varliklar .| Hizmet
10. Miisteriyi anlama | Kalitesi
ve tanima
Algilanan
> Hizmet

Sekil 2.1. Algilanan Hizmet Kalitesinin Belirleyicileri

> A.Parasuraman, Valarie A.Zeithmal, and Leonard L.Berry, “ Servqual: A Multiple-Item Scale for
Measuring Consumer Perceptions of Service Quality ”, Journal of Retailing, Vol:64, No:1, Spring
1988, p. 19
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Hizmet kalitesini kisaca, hizmetin verilmesindeki teknik yon ve miisteri ile
hizmeti veren personelin etkilesimi belirler. Sekil 2.1.’den anlasilacagi {lizere on

hizmet boyutu hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde 6nemli bir yer tutmaktadir.

Hizmet sektdriinde onemli bir yeri olan bankacilikta hizmet kalitesinin
karakteristiklerinden en 6nemlileri ise, “gecikmeler”, “hata oranlar1” ve “nezakettir.
Bir bankanin gercek¢i bir hizmet anlayisinda artan bir sekilde azalan hatalar en
onemli ama¢ olmalidir. Bankalar da personel yogun olarak c¢alistigindan, her
asamada insan hatasiyla karsilasilmas: miimkiindiir. Ozellikle bankanin kambiyo
servisi gibi dnemli bir boliimiinde dis islemler ile ilgili hizmetlerde hata yapma riski
olagandir. Bu durumda insana olan giivenin %100 olarak gerceklesmesine dair hedef

olusturulmasi gerekir. Bu hedef “sifir hata ve sifir gecikme” ile gergeklesebilir.

Bunlar ayni1 zamanda hizmet kalitesinin 6l¢iilerinden ikisidir. Dis islemler
ile ilgili bir ‘hizmetin vaktinde verilmesi’ miisteriler i¢in Onemli olabilir, ama
bankacilikta bazen hayati bir 6nem tasiyabilir. Para (doviz) transferlerinde islemin
sadece bir iki dakika olmasi veya bir yabanci banka ¢ek tahsilinin haftalar stirmesi
ornek olarak verilebilir. Burada yapilmasi gereken, miisterinin talep ettigi hizmetlerle
ilgili performans standartlar1 hakkinda bilgi verilmesidir. “Dogruluk”™ ise, hatalarin
gliven zedelemesi, zaman alic1 ve masrafli olmasi1 sebebiyle kritik 6neme sahiptir.
Cogu islemler bilgisayar ile yapildigindan, hatali bir islemin diizeltilmesi i¢in islemin
sonuclanmasin1 beklemek  gerekebilmektedir. Onemli olan bir hata miisteriye
ulagsmadan 6nce ya da memnuniyetsizligin olugmasina firsat vermeden engellemektir.
‘Nezaket” diger bir kalite karakteristigidir. Dogrudan miisteri temasmin yogun
oldugu bankalarda ¢cok 6nem tasir. Bankodaki personelin miisterinin talimatini yerine
getirip onunla hi¢ konugmamasi hatta yiiziine dahi bakmamasi onu makineden
farksiz kilar. Bu da miisterinin kaybedilmesine sebep olabilir. Diger
karakteristiklerinden farkli olarak hizmet iiretimi sirasinda miisteri ile temas
halindeyken olusan iletisim kurma becerisi, ilgilenme derecesi, sorumluluk,

yardimseverlik gibi 6l¢iilemeyen yalnizca gozlenebilen 6zellikler de mevcuttur.

76 Parasuraman , Zeithaml and Berry, “ A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications
for Future Research, ”, p. 48.
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Bununla birlikte kalite Olgiilerinde bazi standartlarin  olusturulmasi
onemlidir. Ozellikle baz1 sirketlerin ithalat ve ihracat islemlerinde ya da biitiiniiyle
dis ticaret islemlerinde bankasiyla olan iligkisinde, bankanin hizmeti dogru bir
sekilde, vaktinde ve nezaket kurallar1 c¢ercevesinde yapmasi hem miisterisi olan
isletme icin, hem de banka i¢in dnemlidir. Ornegin bir firma kendi iiretim sorununa
¢Oziim ararken, en 6nemli arag olarak bankasindan diisiik faizli kredi kullanmak veya

ihracat kredisinden yararlanmak isteyecektir. Burada;

e verilen kredi meblagi / istenen kredi meblagi,
e onaylanan kredi talep miktar1 / toplam kredi miktari,

e reddedilen kredi miktar1 / toplam kredi miktar1 gibi...

standartlar banka tarafindan belirlenerek miisteriye uygun dogru ¢6zlim

Onerilebilmektedir.

Dogu Karadeniz Bolgesindeki KOBI (Kiiciik ve Orta Biiyiikliikteki
Isletmeler) ’lerin iiretim ve pazarlama sorunlari {izerine yapilan bir arastirmaya gore,
ihracat yaparken isletmelerin karsilastiklar1 en 6nemli problemin “biirokrasi” oldugu,
ayrica ihracat yapamayan isletmelerin de ihracata yonelmesini engelleyen
nedenlerden birinin yine ihracat formalitelerinin ¢ok oldugu ve “ihracat tesviklerinin
yeterli olmamasi1” olarak ifade edilmistir”’. Gerek bankanin kendi dis ticaret
mevzuati, gerekse devletin diizenlemis oldugu yasa ve sinirlamalar ¢ergevesinde,
karsilagilan prosediir ve biirokrasi i¢inde dogru, hizli ve vaktinde is yapmak
zorlagmaktadir. Bu durumda 6rnegin bir kredi igsleminde banka tarafindan ele alinan

standartlar asagidaki gibidir:

kredi talebi ile onaylanmasi arasindaki zaman,

kredi onaylamasi ile 6denmesi arasindaki zaman,

vaktinde 6denen krediler / toplam krediler,

e O6denmeyen krediler / toplam krediler.

77 Birdogan Baki, “ Dogu Karadeniz Bélgesindeki KOBI’lerin Uretim ve Pazarlama Sorunlar1 Uzerine
Bir Arastirma ”, Pazarlama Diinyasi, Y1l:16, Ocak/Subat 2000, s.23.
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Hizmet kalitesini Olgen diger bir karakteristik ise “gilivenirlik™tir,
inanirhiktir. Bu durum, performans ve giivenin kararliligini igerir. Yani bankanin
hizmeti ilk defa da dogru yaptigin1 ve ayrica bankanin vaat edileni verdigi anlamina
gelir. Ayrica inanirlik; giivenirligi, inanmay1, diiriistliigli bir arada bulundurur. Daha
once de bahsedildigi gibi bazi firmalarin ihracata yonelemeyislerin en biiyiik
sebeplerinden biri, ihracat tegviklerinin yeterli olmamasidir, denilmisti. Burada banka
tarafindan Eximbank kredilerinin ihtiya¢ duyuldugunda ve dogru bir sekilde
verilmemesi ya da bazi vergilerden muaf olunmamasi, miisterinin bankaya olan
giivensizligini artiracaktir. Siiphesiz ki , miisteri gliven duydugu ve inandigi

bankanin ihracat tesvik kredisini kullanmak isteyecektir.

Buna benzer sekilde ihracat¢i ve ithalat¢i tarafindan bankayla olan dis
ticaret finansman sorunlar1 yasanabilir. Bu tiir sorunlarin giderilmesi i¢in giivenirlik,
inanirlik, isi dogru ve hizli bir sekilde zamaninda yapmak onemlidir. Ornegin
ithracatci, bedelini tahsil etmeden mallarin1 gonderdigi yani bunlar iizerindeki fiziksel
kontrolii kaybettigi i¢in rahatsizdir. Peki burada banka ne yapabilir? Banka burada
miimkiin oldugu kadar erken 6deme yapmalidir ki ihracat¢1 firma hizmetten memnun
kalabilsin. Ya da ithalat¢1 firma heniiz gérmedigi, yani kalitesini kontrol etmedigi
mallar i¢in pesin 6deme yapmak istememektedir. Bu durumda banka araya girerek
malin giivenli ve iyi bir sekilde teslim edilmesini saglayacak finansal garantiler
vermelidir ki ithalatgr firma magdur durumda kalmasin. Kisaca banka, ihracatci
acisindan 6demenin yapilmasini garanti etmelidir. Yani ihra¢ edilen mallarla ilgili
belgeleri hem ihracatginin hem de ithalat¢inin iilkesinde, subesi olan bir bankaya ya
da bulundugu yerde muhabirlik iliskisi kurdugu yerel bir bankaya gondererek

0demenin yapilmasini istemelidir.

Bunun yaninda bankalar dig ticaret islemleri sirasinda Ornegin “vadeli
akreditiflerde” sahte belge diizenlenmesi durumlarinda, miisteriye kendi hakh
gerekgelerini agiklamalidir. Yani belgelerdeki kusurlar diizeltilebilecek tiirde ise ve
akreditif stiresi de elverisli ise saticilara geri verilerek diizeltilmelerinin saglanmasi

gerekir. Bankanin bdyle davranmasi saticiya karsi istlenmis oldugu edimin geregi
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olmaktadir. Eger bu saglanamiyorsa, bankalar belgeleri geri ¢cevirmeden ¢oziim igin,
tic degisik yol izlemektedirler.Bunlar’®;
o Dbelgelerdeki kusurlar1 akreditifi agtirana bildirerek, belgeleri bu
durumlariyla kabul edip etmeyecegini sormak,
e Dbelgeleri tahsile almak,

e rezervli islem yapmak.

Yukarida sayilan ilk iki yol, bankalar agisindan risk tasimaz ise de saticilar
agisindan bazi sakincalar yaratmaktadir. Ugiincii yol ise, hem banka hem de satic1
yararina olan bir uygulamadir. Yani, akreditifte rezervli islem, belgelerde eksiklik ya
da tutarsizliklar goren bankanin, bunlarin alict tarafindan kabul edilmemesi
durumunda, satictya doniis yapabilme hakkini sakli  tutarak akreditifi
sonuglandirmasidir. Ciinkii yanilma ve sahtecilik durumlar1 disinda, bankalar
akreditifi  gerceklestirdikten sonra satictya doniis yapamamaktadir.Rezervli
islemlerde gilivence karsiligt 6deme yapilir. Yani giivence karsiligi 6deme,
akreditiflerde rezervli 6demenin banka agisindan getirdigi sakincalari ortadan
kaldirir. Bu uygulamada, araci banka belgelerde eksiklik ya da tutarsizliklar
bulundugu halde, akreditif bedelini saticiya oder ancak ugrayabilecegi zararlar

karsilamak i¢in bunu bir teminat mektubu olarak yapar.

Yukaridaki ornekler gozlemler sonucu gelistirilebilir, arttirilabilir. Bu
dlgiilerin standartlar1 ise uygulayicilar tarafindan belirlenir. Ozet olarak bankalar

acisindan hizmet kalitesinin 6nemli 6zellikleri agagida belirtilmistir’:

e Bankanin karar vermede gosterdigi cabukluk,

e Hizmetlerin yerine getirilmesinde gegen siire, hiz faktorii,

e Bankanin hatadan kaginma ve hatalar1 minimize etme kabiliyeti,

e Bankanin hatalar1 diizeltmedeki hiz ve etkinligi (telafi etme),

e Miisteri talep ve isteklerinin en seri sekilde takip edilerek

sonuclandirilmasi,

™ Ferhan Gokbayrak, “Akreditifte Rezervli Islem”, Bankacilar, Tiirkiye Bankalar Birligi Yayin,
Say1:8 (Nisan 1992), s. 43
™ Hugh McCulloch, “Bankacilara Tavsiyeler”, Bankacilar, Tiirkiye Bankalar Birligi, Say1: 16,
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e Namuslu, diiriist ve yasal bir sekilde bankacilik yapilmasi,

e Bankanin sermayesi hayali degil ger¢ek olmalidir,

e (alisanlara ¢almadan rahat ve saygin bir yasam silirmelerine olanak
tantyacak bir maag verilmesi ve onlardan sunabilecekleri tiim hizmeti
istemek,

e Miisterilerin zenginlestikce bankanin da zenginlesecegini gdzonilinde
bulundurarak miisterilere hosgoriilii davranmak,

e Kiredileri belirli kisiler ya da kurumlarda yogunlastirmak yerine dagitmak,

e Makul bir garantiyle giivenceye alinmis krediler disinda kredi vermemek.

Hizmet kalitesi, hizmet boyutlar1 ve go6zlemlerle Olgiilebildigi gibi
bunlardan yararlanilarak, servqual denilen 6l¢iim metodu ve hizmet kalitesinde

problem yaratan noktalar1 belirleyen hizmet kalitesi modeli ile de dlgiilebilmektedir.

2.1.5.1. SERVQUAL

1983-1990 yillar1 arasinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
ABD’de gelistirilen “servqual 6l¢iim metodu” ile hizmet sektoriinde kalite 6l¢iimii,
isletmenin miisterileri ile yapilan anketler araciligiyla hizmet kalitesini Olgmeyi
amaglar. Parasuraman ve arkadaglari, bunu, dort farkli hizmet isletmelerinde
(perakendeci bankalar, kredi kart1 hizmeti veren kuruluslar, hisse senedi satan araci
kurumlar ve tamir/bakim hizmeti veren isletmeler) uygulamigtir. Burada iizerinde
durulmasi gereken nokta, hizmet kalitesinin o hizmeti kullananlar tarafindan
belirlenmesidir. Ornegin, bir bankanin dis islemler ile ilgili hizmetlerinin kalitesi
kambiyo miidiirii, dis islemler sorumlusu ya da ¢alisan elemanlar1 tarafindan degil o
hizmeti alan kurumsal isletmeler tarafindan degil, hizmeti alan kisiler veya kurumsal
isletmeler tarafindan belirlenir. Bagka bir ifadeyle, servqual, miikemmel hizmet
kalitesi saglamanin anahtarinin miisterilerin beklentilerini tam olarak karsilamak
veya beklentilerinin iistiine ¢ikmak oldugunu savunan bir dl¢glim metodur. Yapilan

genis kapsamli arastirmalarin sonucuna dayanarak, servqual hizmet kalitesini

(Subat 1996), s. 62
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misterilerin beklentileriyle firmanin sundugu hizmet algilamasi arasindaki farkin
biiylikliigii olarak tanimlanir. Servqual’in bir bagska Onemli 6zelligi de hizmet
kalitesinin boyutlarindan, yani miisterilerin hizmetin kaliteli olup olmadigina karar
verirken esas olarak aldig1 kriterlerden yararlanmasidir. Ayrintilar ile bahsedilen
boyut on tanedir; fakat bazi boyutlar birlestirilerek bes temel o6zellik servqual

anketinde kullanilmustir. Bunlar Tablo 2.2.”de gosterilmistir®:

Tablo 2.2. Servqual Boyutlar1

Orijinal Servqual Boyutlari Birlestirilmis Servqual Boyutlari
Fiziksel varliklar Fiziksel varliklar
Glivenirlik Glivenirlik
Karsilik verme Karsilik verme
Yetkinlik
Nezaket Giivence/Itimat
Inanirlik
Gtivenlik
Ulasilabilirlik
[letisim Empati
Miisteriyi anlama ve tanima

Kaynak:Zeithaml, Parasuraman,and Berry, Deliviring Service Quality,
New York: Free Press, 1990, p.25

Servqual, Tablo 2.2.°de verilen hizmet kalitesini anketler araciligiyla
niimerik olarak olgmektedir. Anket ili¢ bolimden olusur. Birinci boliimdeki 22
Onerme miisterilerin hizmet konusundaki genel beklentisini 6lgmeye, ikinci boliimde,

kalite boyutlarinin agirliklarini tespit etmeye, iigiincii boliimdeki 22 Onerme ise

% Akan, a.gee., p. 12
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misterinin  s6z konusu bankanin verdigi hizmeti nasil algiladigin1 anlamaya

yoneliktir®'.

Acaba servqual modeli davranigsal maksatlar1 agiklamak icin yeterli midir

82?

Servqual, beklentilerin veya algilamalarin olusumunu, ya da miisteri karar
verme slirecinde, bunlar arasinda bagin miimkiin olup olmadigini

aciklamaz.

Servqual, ¢evresel faktorleri veya hizmetin ulagtirilmasi sirasinda bireysel
etkileri hesaba katmaz. Diger faktér ise, algilama ve degerlendirme
siirecleri lizerine dnceden kazanilan tecriibelerin etkisine model de yer

vermez.

Servqual, hizmet kalitesi boyutlarinin degerlendirilmesi ve fiziksel
goriiniimiiniin ~ seviyesi, hizmetin karmasiklik derecesi, hizmetin
ulagiminda miisteri-igsveren istiraki veya hizmet taleplerinin dogal
bagliliginin siiresi gibi spesifik hizmet karakteristikleri arasinda kurulan

baglari, servqual modelinde yer verilmesi i¢in ¢aba gosterilmemistir.

Servqual, biitiin hizmet tiplerinde denenmemistir. Dahast bu modelin
uluslararas1 baglamda, yani diinyayr kapsayan bir modeli tespit
edilmemigstir. Baska g¢evresel oOzellikler veya diger hizmet tiplerinde,

onerilmis boyutlar gereksiz kalabilir veya yeni boyutlar ortaya ¢ikabilir.

2.1.5.2. Hizmet Kalite Modeli “GAPS”

Hizmet kalitesinin ne derece yeterli oldugu ya da iyi dizayn edilip

edilmedigi incelenmek istendiginde olaya hizmeti veren ve hizmeti alan taraf olmak

tizere iki yonlii yaklasmak gerekmektedir. Hizmet veren kuruluslarin hizmet kalitesi

8 Takan, Bankalarda Toplam Kalite Yonetimi, s.96.
8 Akan, a.g.e., p. 15-16
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konusunda disiindiikleri ile uyguladiklar1 farkli olabilecegi gibi hizmet alan
insanlarin da hizmetten beklentileri ile gercekten elde ettikleri ¢ok farkli olabilir.
Tim bu farklhiliklar “gériinen hizmet kalitesi”nde problemlere yol agabilir. Bazi

problem noktalari ile birlikte “Hizmet Kalite Modeli” Tablo 2.3.”de goriilmektedir®.

Fark 1. Yoneticilerin tiiketici beklentisini onceden belirlemeleri ile tiiketici
gercek beklentileri arasindaki farkliliklar. Hizmet dizayn1 yapan yoneticiler, kaliteyi
g6z Oniine alirken, tliketicinin yiiksek kalite olarak neler isteyebilecegini 6nceden
kolaylikla kestiremezler. Ozellikle ¢ok yeni bir hizmet dizaymi yapilirken, her sey
yoneticinin yaraticiligma baghdir. Ornegin, banka yoneticileri, mevzuata uygunlugun
onemli oldugunu diisiiniirler; fakat miisteriler formalite ve biirokrasinin az olmasini
bekler.

Fark 2. Yoneticilerin tiiketici beklentilerini onceden belirleyebilmeleri ile
bunlarin  hizmet kalitesi dizaymina aktarilmas1 arasindaki farkhiliklar. Bazen
teknoloji, bazen de kaynak yetersizligi yliziinden, yoneticilerin kaliteyi arttiracagini
disiindiikleri pek cok sey dizayna aktarilamaz. Ayrica, eger piyasada, diisliniilen
hizmeti kullanacak kitle kiiciikse ve hizmet geliri maliyetleri karsilamayacaksa,
planlanan pek ¢ok sey uygulamaya konulamayabilir. Ornegin, banka yéneticileri,
personeline hizli hizmet vermelerini sdylemis olsa dahi bunun kag¢ kere yapilacagini

s0ylememis, yani belirli bir hiz niceligi olmadan 6nermis olabilirler.

Fark 3. Hizmet Kalitesi i¢in yapilan dizaynla verilen hizmet kalitesi
arasindaki farkliliklar. Her hizmet elemanindan ayni performans: beklemek ve bunu
standart hale getirmek ¢ogu zaman miimkiin degildir. Pek ¢ok yonetici i¢in hizmet
kalite problemlerinin en can alic1 noktas1 budur. Ornegin, calisanlardan miisterilerin
sOyleyeceklerini dinlemek i¢in vakit ayirmalari istenirken, bir yandan da onlardan

miisterilere hizl1 hizmet vermeleri istenebilir.

Fark 4. Medya ile tanitilan hizmet ile verilen hizmet arasindaki farkliliklar.
Miisteri beklentilerini etkileyen en biiyiik arag, reklamlardir. Eger bu beklentiler

tiikketicinin kafasindaki kalite kavramini etkiliyorsa, pek ¢ok sey vaat edilip, gergekte

8 Gonca Kiling, “Bankalarda Servis Kalitesi ve Kontrolii”, Bankacilar, Tirkiye Bankalar Birligi
Yayni, Say1: 13 (Ocak 1994), s. 40.
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bunlar hizmette verilmiyorsa, miisteri hayal kirikligina ugrar, beklentileri fazlalasir
ama yiiksek kalite algilamasi azalabilir. Ornegin, bir banka brosiirii, uygun sartlarda
kredi verme vaadinde bulunurken, miisteriye istemedigi oranda kredi Onerilir ya da

kredi faizi yliksek olursa, miisteri beklentilerinde hayal kirikligina ugranilir.

Tablo 2.3. Hizmet Kalite Modeli

Kisisel Thtiyaclar

Cevreden Etkilesim Onceki Deneyimler
\ 4

Tiiketici Hizmet
Kalitesi Beklentileri

AA

A
vV VvV

A

Hizmet Alici

E Alinan Hizmet Kalitesi

) ) . Medya Iletisimi ile
Verilen Hizmet Kalitesi *------ > Hizmet Tanttimi

? 4 Fark 4
Fark 3!

1'.
: v

Hizmet Veric

Yonetici Belirlemelerinin
Hizmet Kalitesi Dizaynina Aktarilmasi

/' y'y
Fark 2 E
A 4

Fark 1

Y oneticilerin Tiketici

Kaynak: Zeithaml, Berry, and Parasuraman, “A Conceptual Model of Service
Quality and Its Implications for Future Research”, Journal of Marketing, Vol:49,
Fall 1985, p. 44

Fark 5. Hizmet beklentileriyle, gercekte verilen hizmet arasindaki
farkliliklar. Insanlarin bir hizmetten beklentileri cogunlukla ideal diizeydedir, fakat
bu ideallige gercekte pek ulasilamaz. Gerek hizmet veren gerekse hizmet alan olarak
insan dogas1 ve farkliliklar1 araya girdigi i¢in hep aymi ortak noktada birlesmek

miimkiin degildir. Ornegin, déviz yatirimi yapmak isteyen miisteriye banka, uygun
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zamanin gelmesiyle daha karli bir alig veya satis olacagini sdylemesi, miisteri
oyalandigim1 ve bankanmn kendi c¢ikarini gozettigini ya da bekletildigi seklinde

yorumlayabilir.

Diger problem noktalarindan birkac1 sdyledir:

o Hizmet veren elemanlara verilen hizmet yetersizligi, yani miisteriye
verilen hizmetin kaliteli olabilmesi i¢in hizmet veren elemanin gerek bilgi
gerekse arag-gereg olarak desteklenmesi gerekir. Bu destegi de “arka ofis”
olarak tanimlanan ve miisteriyle direkt iliskide olmayan bir grup verir.
Hizmet veren personel destek grubundan ne kadar iyi hizmet alabilirse

miisteriye de o derece hizmet verir.

e Hizmet c¢esitlendirilmesi, mevcut hizmet kalitesini etkileyecek diger bir
problem noktas1 da verilen hizmete devamli yeni seyler eklenmesidir. Cok
fazla yenilik, hizmeti daha karmasik ve daha kontrol edilemez hale
getirebilir.Verilen hizmeti yenilemek ve ¢esitlendirmek firmanin uzun
vadede basarisi i¢in mutlaka gereklidir. Fakat her yeni hizmetin, hizmet
eleman1 ve miisteri tarafindan 6ziimsendigi bir zaman siireci vardir. Biitlin
bunlar kontrol edildigi ve verilen hizmet kalitesi diismedigi siirece

firmalar hizmet ¢esitlendirmesi yoluna gidebilir.

o Miisteri kavraminin otomatiklesmesi, her ne kadar hizmet insanlara
veriliyorsa da ayn1t monoton isi ¢ok uzun bir siire yapmak zorunda kalan
bir hizmet personeli i¢in bu kavram zamanla anlamin yitirebilir ve hizmet

otomatiklesir.

2.1.6. Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Ile Iliskisi

1970’lerin sonundan itibaren diinya ekonomisinde hizmetlerin 6nemindeki
gbzle goriiliir derecede fark edilen gelisme, bircok bilimsel makalenin konularina da
yansimig ve bunun sonucunda miisteri tatmini, hizmet kalitesi, miisteri hizmetleri ve

hizmet pazarlamasi1 gibi konulara daha ¢ok yer verilmistir ve bu pek cok sirketin
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miisteri ile iligkilerini yeniden gozden gecirmesine neden olmustur. Hizmet kalitesi
ve miisteri memnuniyeti, su an toplam kalite yonetiminin tamamlayici bir parcasi
olarak goriilmektedir®.

Yeni iiriinler ve dagitim kanallarindan kaynaklanan artan rekabetle finansal
hizmetler endiistrisindeki firmalar, 6zellikle bankalar, performanslarini arttirarak
basarili olmaya gayret etmektedirler. Performansi arttirmak i¢in, hem maliyet disiisii
ve hem de kalite gelisiminde odaklanmak gerekir. Firmalar; isletme etkinliklerini
gelistirmek, misterilerinin goziindeki kalitelerini arttirmak i¢in ugrasir. Yeni
tiriinlerin ortaya ¢ikmasi ve Bilgi Teknolojisi (IT) uygulamalari sonucu olusan ¢esitli
dagitim kanallar1 secenekleri sayesinde, hizmet dagitimi misterilerin memnun
edilmesinde 6nemli bir 6zellik olarak ortaya ¢ikmistir. Finansal hizmet sektoriindeki
miisterilerin ayrilmasinin %70’inden fazlasinin dagitilan hizmetlerin kalitesindeki

memnuniyetsizlikten kaynaklandig bildirilmistir.®

Yapilan cesitli calismalar, kaliteli bir sekilde hizmet vererek miisteri
memnuniyeti saglayan hizmet isletmelerinin, birkag ortak uygulamay1 paylastiklarini

ortaya ¢ikarmistir. Bunlar agagida aciklanmistir®.

1) Stratejik Kavram: Tepedeki firmalar, “slirekli olarak miisteri {izerinde
durdular.” Onlarin, hedef olarak sectikleri miisteriler ve bu miisterilerin
ihtiyaclar1 hakkinda c¢ok agik duygular besliyorlardi. Bu firmalar,

miisterilerinin arzularini karsilamak i¢in belirli bir strateji gelistirdiler.

2) Tepedeki Yonetimin Kendisini Hizmet Kalitesine Adamasi: Basarili hizmet
isletmeleri yonetimlerinde yalnizca aylik finansal performansa degil aym
zamanda hizmet performansina da bakarlar. Onlara gore, kalite, hizmet, ve

deger ¢cok onemlidir.

8 Roland T. Rust and Richard L. Oliver, Service Quality:New Directions in Theory and Practice,
London: Sage Publications, p. vii

85 Krishnan, Ramaswamy, Meyer, and Damien, “ Customer Satisfaction for Financial Services: The
Role of Products, Services, and Information Technology ”, Journal of The Management Science,
Vol: 45, No:9, September 1999, p. 1185

% Philip Kotler, Marketing Management:Analysis, Planing, Implemention, and Control, 7th ed.,
USA: Prentice Hall Inc., 1991, p. 465
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3) Yiiksek Standartlar: En iyi hizmet saglayicilari, yiiksek hizmet-kalite
standartlar1 uygulayan sirketlerdir. Standartlar, “uygun” bir sekilde yiiksek
tutulmalidir.

4) Izleme Sistemleri: Basarili isletmeler, hem kendilerinin hem rakiplerinin
hizmet icraatimi siirekli olarak kontrol ederler. Performansi 6lgmek icin bir
dizi yontem kullanirlar: Karsilastirmali aligveris, miisteri arastirmalari, anket,
teklif ve sikayet formlari, hizmet-kontrol takimlar1 ve sirket genel

midiirlerine gonderilen mektuplar gibi.

5) Misteri Sikayetlerinin Tatmin Edilmesi: Basarili hizmet isletmeleri miisteri
sikayetlerine  duyarlhilikla ve hizli bir sekilde cevap vermekle
sorumludurlar.Basarili sirketler, genelde sikayetleri gidermek i¢in su

yontemlere bagvururlar:

e (alisanlarin, hizmet-hata diizeltme rollerini géz Oniinde bulundurarak,
personel ¢alistirma Olgiileri ve e8itim programlar1 gelistirme,

e Hatalarin diizeltilmesi ve miisterinin tatmin olunmasi iizerinde
odaklanmis yol gostericiler gelistirme,

e Miisterilerin sikayet etmelerini gii¢lestiren engelleri kaldirma,

o Sirketin, sikayetlerin tiplerini ve kaynaklarint analiz etmede ve
politikasin1 diizeltmede faydali olacak miisteriler ve {iriinler i¢in veri

tabanlar1 hazirlama.

6) Hem Calisanlart Hem Miisterileri Tatmin Etmenin Yollari: Basarili bir
sekilde yonetilen hizmet sirketleri, calisanlar1 ile olan iligkilerinin, miisteriyi
etkileyecegine inaniyorlar. Pazarlama programlari uygulayan ydnetimler

calisanlara destek veriyor, 1yi icraatlar1 6diillendiriyorlar.

2.1.6.1. Miisteri Tatmini Kavramm

Pazarlamacilar i¢in, kaliteyi en iyi Ol¢en miisteri tatminidir. Rekabetgi

cevrelere gore, memnuniyetin en iyi belirtisi, miisterinin bir iiriinii ya da hizmeti
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ikinci, liglincli ya da dordiincii kez satin almak i¢in geri doniip donmedigidir.
Bununla birlikte, bir firma sonuglarindan emin olmadig: bir ise girismek icin ¢aba
gostermez, kendi pazarlama kararlarini ilk once dogrular ve daha sonra elestirileri
red veya teyit etmek icin satin almalarin yinelenmesini bekler. Bunun yerine,
yoneticiler fark ettiler ki, “tatmin”, bir iirlin ya da hizmetle karsilasildigi sirada
olusan bir tecriibbenin veya misterinin beklentilerinin fazla olmasiyla

belirlenmektedir. Bu yiizden, pazarlamacilar iki sey yapmak zorundalar®’:

e Biitiin pazarlama faaliyetlerinden emin olmalidirlar. Ornegin, fiyatlama,
reklam gibi.
e Bir {iriin ya da hizmeti satin almada ya da kullanmada miisterilerin

basindan gegen olumsuz deneyimleri ortadan kaldirmak gereklidir.

Tatmin, pazarlama zihniyetine gore, ilgili mal ve hizmetten saglanan
“yararin”, bunun i¢in “katlanilan bedelden biiyiik veya en azindan ona esit oldugu”
bir durumdur. Tatmin, bir motivasyon, pozitif bir sinerji, marka baglilig, ilgili mal
hizmet ve markaya kars1 pozitif bir durum, ve pozitif bir imaj vb. yaratabilecek ve
tekrar satin almay1 destekleyebilecektir. Boylece, tatminle ddiillendirilen davranis
tekrarlanabilecektir. Bu durum, marka baglilig1 yaratabilecek, isletme ve pazarlama
yoneticisinin, gelecegi daha iyi tahmin etme, amag¢ ve hedeflerini gerceklestirme
imkan1 verebilecektir. Esasen, sirketlerin temel ilkesi, “sifir sikayet ve Omiir boyu
miisteri tatminidir”. Bu g¢ercevede, giliniimiiz tiiketicisi, sadece mal ve hizmet
tilkketmiyor, bir hayat tarzin1 ve kalitesini talep ediyor. Mal ve hizmet, tiiketicinin
tikketim modelinde, bu hayat tarzin1 destekleyebildigi 6l¢iide, makul ve makbuldiir.
Bu bakimdan, “pazarlanan, mal veya hizmet degil, ¢6zebildigi sorun seviyesi ve
sagladig1 yarardir”. Ilgili mal ve hizmet, tiiketicinin fiziksel ve sosyolojik sorunun
¢cOzebildigi, “bozulan tabii dengesini yeniden kurup gelistirebildigi” o6l¢iide,

pazarlama zihniyetine uygundur®.

87 Stanton, Etzel, and Walker, a.g.e., p. 15. . )
% Muhittin Karabulut, Profesyonel Satiscihk ve Yonetimi, 1.b., istanbul: Universal Bilimsel
Yayinlart: 4, 1995, s. 6.
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Miisteri, belirli bir isletmenin iirettigi bir hizmeti ya da markay1 ihtiyaci
oldugu siirece devamli satin alan kisidir®. Miisteri tatmini, gergek bir kalite yonlii
goriise gore “beklentileri karsilamaktan ¢ok onlarin agilmasi”na dayanmaktadir.
Toplam kalite kontroliinde once miisterilerin kim oldugunun bilinmesi lazim. Bu
felsefeye gore lirlinlin etkiledigi herkes bir miisteridir. Bu felsefe de iki ana grup
miisteriden s6z edilmektedir’®:

¢ Dis miisteri: Bir kurulustan {iriin ve hizmet alan kisi ya da kuruluglardir.
e I¢ miisteri: Kurulus icinde iiriinii sizden sonra teslim alan kisi, grup ya da

bolumdiir.

Ic ve dis miisterilerin gereksinmelerini anlamak igin yapilmasi gereken
arastirmada kalitenin “miisteri isteklerine uygunluk” oldugu bilinmelidir. Bunun i¢in
firma igindeki miisterilerin goriislerini almak kolaydir. Dis miisterilerin goriislinii
almak ise daha dikkatli arastirma ve planlama ister.

Miisteri tatminin saglanmasinda temel kural, kaliteli sunumu ve miisteri
iliskilerini etkili kilmaktir. Kisaca miisteri tatmini; miisteri iligskileri ve miisteri
hizmetinin birlesiminden olusmaktadir. Miisteri hizmetleri kuruluslar1 ¢aligmalarini
yiriitirken, gerek yonetici ve isletme sahipleri gerekse calisanlar tarafindan
miisteriyi memnun etmek i¢in yaptig1r faaliyetleri kapsamaktadir. Bu nedenle
miisteriye hizmet etmek amaciyla ¢o§u zaman miisteriye yonelik olarak (miisteri
odakl1) bir degisim siirecine girmeyi, hatta igletmenin zararina olsa bile bir miisteriyi
oncelikli kilan kararlar1 almay1 gerektirmektedir. Bu dogrultuda miisteri tatmin stireci

sekildeki gibi 6zetlenebilir’.

Miisteri - .
hizmet - Miisteri - MUSTERI
sistemini 7| iliskilerini > TATMINI
olusturmak diizenlemek

Sekil 2.2. Miisteri Tatmin Siireci

8 A.Hamdi Islamoglu, Tiiketici Davramslari, Kocaeli: Kocaeli Universitesi Yaymi, Yayin No:4,
1996, s. 7.

* () Baybars Tek, Pazarlama ilkeleri:Global Yonetimsel Yaklasim Tiirkiye Uygulamalari, 8.b.,
Istanbul: Beta Basim Yayim Dagitim, Ocak 1999, s. 25

*! Isil Karpat, “ Miisteri Tatminin Saglanmasi ”, Pazarlama Diinyasi, Y1l:12, Say1:71, Eyliil/Ekim
1998, s. 23
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2.1.6.2. Miisteri Tatmini Ile Tlgili Teoriler

Miisterinin bir hizmeti kullandiktan sonra, beklentileri ile hizmeti kullanma

sonucunda elde ettigi fayda arasindaki uygunluga bakmak sartiyla, tatmin olup

olmadigin1 agiklamaya calisan, sosyal psikoloji alaninda kullanilan bes teoriye

basvurulabilir. Bu teoriler asagida kisaca aciklanmistir’®.

)

2)

3)

4)

Benzesim-Zithk Teorisi ( Assimilation-Contrast Theory): Bu teori,
performansin bir miisterinin kabul bolgesi iginde kalmasi durumunda,
beklentilerin gerisinde kalmis olsa bile bu uyumsuzlugun g6z ardi
edilecegini, benzesim siirecinin isleyisini ve performansin kabul edilebilir
bulunacagini ileri siirer. Eger performans red bolgesi i¢inde ise (beklentilere
ne kadar yakin olursa olsun), zitlik 6ne ¢ikacaktir, farklilik gereginden fazla

onemsenmektedir. Boylece iiriin kabul edilemez bulunacaktir.

Zathk Teorisi ( Contrast Theory): Bu teoriye gore beklentilerle deneyim
arasindaki her farklilik abartilacaktir. Eger bir hizmet sunucusu yaptigi
reklamlarla miisterilerin hizmetinden beklentilerini yiikseltirse, bir miisterinin
hizmete iligkin deneyimi soz verilenden yalnizca ¢ok az geride kalsa bile
hizmet tiimiiyle kabul edilemez bulunacaktir. Bunun tersine reklamlarda
asagidan almak sonra da daha iistiin bir hizmet sunmak, yasanan olumlu

celiskinin gereginden fazla onemsemesine neden olacaktir.

Celiski Teorisi (Dissonance Theory): Bu teori, beklediginden daha diisiik
bir performans ile karsilasan bir miisterinin zihninde bu c¢eliskiyi en aza

indirgemeye c¢alisacagini sdylemektedir.

Olumsuzluk Teorisi (Negative Theory): Bu teoriye gore, miisteri daha
onceki olumsuz tecriibelerine dayanarak, beklentilerine uygun diisen bir
hizmeti dahi tatmin edici bulmayabilir. Ciinkii, miisteriler, olumsuz

tecriibelerini genellestirme egilimindedirler.
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5) Hipotezin Testi Teorisi (Hypothesis Testing Theory): Bu teoriye gore,
miisteriler hizmetlere iliskin deneyimlerini olumlu degerlendirme

egilimindedirler.

2.1.6.3. Miisteri Tatminin Ol¢iimii

Miisteri thmal edilecek bir unsur degildir, ¢iinkii isletmelerin varliklarini ve
karliliklarini siirdlirmeleri i¢in miisteri kazanmasi, onu tatmin etmesi ve memnun

etmeyi saglamasi gerekmektedir’;

e miisteriyi tanimak,

¢ miisteriye yakin olmak,

e miisteriyi dinlemek,

e miisteriyi anlamak,

e miisteriden gelen geri bildirimleri degerlendirmek,

e clestiri, sikayet ve Onerilerden yeni politikalar gelistirmek,

e istek ve beklentilerine uygun hizmet dizayni olusturmak,

e performansi, pratikligi, dayanikliligi, tutarliligi, ekonomikligi, estetik ve
giivenirligi hizmetlerinde bir arada bulundurmak,

e satis ve satig sonrasi hizmetlere onem vermek,

gibi tim bu unsurlar miisteri siirekliliginin ve miisteri memnuniyetinin temel

esaslandir.

Bahsedilen unsurlardan dolayidir ki miisteri tatmini firmalar i¢in hayati
Oneme sahiptir. Bu sebepten miisteri tatmini diizenli araliklarla 6l¢tilmelidir. Miisteri
tatmininin Ol¢lilmesinin baslica nedenleri, miisteri kayb1 ve bundan dolay1 olusan

maliyeti engellemek, miisteriyi elde tutmak ve mevcut miisteriyi muhafaza etmek,

2 H. Aysegiil Temelli, “Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Tatmini ve Egitim Sektoriinde Bir
Aragtirma”, (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Unv. Sosyal Bilimler Enst. Isletme
Anabilim Dali Uretim Yénetimi ve Pazarlama Bilim Dali, 2000 ), s. 24.

** Abdullah Oger ve M.Nedim Bayuk, “Miisteri Memnuniyeti”, Pazarlama Diinyasi, Y1l:15,
(Mart/Nisan 2001), s. 27.
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karliliklarmi arttirmak gibi nedenlerdir. Bundan dolay1 firmalar, miisteri tatmin
6l¢timii yapmaya gerek duyarlar.

Siirekli basarili olabilmek icin sirketler, miisterinin istekleri, gereksinmeleri
ve memnuniyet seviyeleri hakkindaki bilgilerini kesintisiz sekilde izleyebilecek ve
giincellestirebilecekleri proseslere sahip olmalidirlar. Ornegin, sirket biinyesinde
pazarlama ve pazar arastirma gruplart bulunur. Bu tiir sirketlerde, elde edilen bilgileri
muhafaza eden ve birbiriyle igbirligi igersinde ¢alisan fonksiyonel gruplara ayrilirlar
ve bundan dolayidir ki, miisterinin diisiinceleri ile ilgili birimlere ulasilamaz. Bazi
sirketler ise, miisterilerinin tatmin derecesinin 6l¢iimlenmesi amaciyla anket formlari
kullanir. Fakat genellikle yapilandirilmis ve tutarli sorular yoneltilmesinden ziyade,
karsilikli konusmalar lizerine odaklanilmaktadir.Bu durumda ise, cevaplar 6nemli

derecede yaniltict olabilmektedir.

Hizmet sektdriinde miisteri memnuniyetinin Ol¢iilmesi - kalite kriterlerinin
genellikle belirgin olmamasi sebebiyle - oldukca glictiir. Sunulan hizmetin miisteri
tarafindan nasil algilandigi, hangi kriterler ile degerlendirildigi, firma tarafindan
kalite olarak nitelenen unsurlardan hangilerinin miisteriler tarafindan fark edildigi ve
Oonemsendigi ya da miisterinin kalite boyutu olarak beklenti i¢cinde oldugu, ancak
firma tarafindan g6z ardi edilen unsurlarin neler oldugu tespit edilmesi gereken
noktalardir. Miisteri memnuniyetinin Ol¢iilmesinde bu noktalara dikkat edilmesi

gerekmektedir.

Son zamanlarda kalite gostergeleri olarak daha fazla siibjektif Olglimler
kullanilmaya yonelik bir egilim vardir. Bu siibjektif ol¢iimler, miisterinin tutum,
tavir, arzu-istek ve ilgilerini gosteren miisteri memnuniyeti arastirmalarini
icermektedir. Ayrica bu arastirmalar hizmet ve {iriin kalitesini 6l¢gmede oldugu gibi
calisanlarin da yoOnetim hakkindaki memnuniyetlerini 6lgmede, is tatminin

Olgiilmesinde de kullanilmaktadir.

Miisteri tatmini 6lgme yontemleri ise asagida belirtilmistir:

e Miisteri tatmin anketleri,

e Postayla anket,
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Servqual,

Odak gruplari (focus grup),

Gondillii misterilerden alinan sikayet, 6neriler ve yorumlar,

Kaybedilen miisterilerin analizi.

En genis kullanilan ve test edilmis olan arastirma metodu Parasuraman
tarafindan gelistirilmis hizmet kalitesi “bosluk modeli”’(gap modeli)’ine dayanan
“servqual”dir. Gap modeli, firma tarafindan sunulan gergek hizmet algilamalar ile
miisteri  beklentileri arasindaki farkin (boslugun) fonksiyonu olarak tarif

edilmektedir.

Ayrica , miisteri tatmini 6lgme metotlar ile birlikte kullanilan bilgi toplama
yontemler, mevcuttur. Bunlar; telefon ve posta ile anket, odak gruplari, yiiz yiize
goriisme, yorum, oneri kartlari, miisteriyle dogrudan iliskide olan personelden geri

bildirim almadir.

Miisteri tatmininde miisteri sadakati olusturmak dnemlidir. Ayrica miisteri

sadakati de 6l¢iim metotlarindan birisidir. Peki sadik miisteri nasil yara‘ulabilir?94

e Dogru miisteri segerek,

e Zengin bir miisteri database olusturarak,

e Miisteri temsilcisi atayarak,

e liskisel pazarlamada dogru yonetim kullanarak,
e (iiclii marka Franchise’i olusturarak,

e Interaktif iletisim icin kanallar olusturarak,

e Miisteriyi kilitleyerek,

e lyi elemanlar calistirarak ve onlar1 elde tutarak.

Sadik miisteriyi yaratmadan o©Once nasil sadakat olusturulabilecegi

diistiniilmeli ve uygulanmalidir.
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Sadakat olusturmanin yollar ise asagida belirtilmistir:

e Daha hizli hizmet,

¢ Olaganiistii hizmet,

¢ Olaganiistii garanti,

e Egitim ve danigsmanlik,

e Yazilim/donanim,

e Eglence ve hediyeler,

e Miisterinin isinin kolay ytiriitiilmesi,
e Miisteriye puanlar vermek,

e Kuliip iiyelik programlari.

2.2.ARASTIRMANIN MODELI

Arastirma 1ile ilgili olusturulan anket formunda yer alan Akbank’in
personelinin bilgi ve becerisinin ithalat, ihracat ve kambiyo hizmetleriyle ilgili
sorularda, ayrica bankanin teknoloji kullanimi ve muhabir bankalarla iliskileriyle
ilgili sorularda ne derece basarili olduklarimin degerlendirilmesinde “likert

6l¢egi’nden yararlanilmigtir.

Bu arastirma ile ilgili olarak olusturulan hipotezlerin test edilmesinde t-testi

yontemi kullanilmistir.

Bu arastirma i¢in 58 hipotez kurulmustur.Bu hipotezlerin kurulmasindan
once her hizmet grubu i¢in problemler belirlenmistir. Banka personelinin bilgi ve
becerisi, ihracat, ithalat ve kambiyo islemlerindeki yeterliligi konusunda ortaya

¢ikarilan sorunlar sunlardir:

o Philip Kotler, Pazarlamanin Yeni Yiizii, [stanbul: Cem Ofset, Capital Yénetim Dizisi:1, Mart
1998, s.83
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Ihracat, ithalat ve kambiyo islemlerini banka personeli tarafindan ne

Olciide biliniyor? ( mevzuat bilgisi veya bilgi diizeyi )

Ihracat, ithalat ve kambiyo islemlerinde miisterinin ihtiyaglar1 ve
beklentileri banka personelince karsilanabiliniyor mu?( miisteriyi tanima )
Firmanin hangi ihracat ya da ithalat isiyle mesgul oldugu banka personeli

tarafindan biliniyor mu?( miisteriyi tanima)

Banka ile olan ihracat ve ithalat islemleriyle ilgili personele uygun

caligma saatlerinde ulasilabiliniyor mu? ( ulasabilirlik )

Ihracat, ithalat ve kambiyo islemlerinde ¢ok personelle goriismek zorunda
kalinmadan dogrudan ilgili uzman personelle goriisebiliniyor mu?

(ulagabilirlik )

Banka ile ilgili ihracat, ithalat ve kambiyo islemleri sirasinda uzman

personelle dostca ve arkadasca bir iligki kurulabiliniyor mu? (nezaket )

Ihracat, ithalat ve kambiyo islemlerinde degisen ve gelisen talimatlar

firmaya diizenli olarak raporlantyor mu? ( iletisim )

Banka ile olan ihracat, ithalat ve kambiyo islemlerinde hizmetin kendisi
ve maliyeti hakkinda herhangi bir problemle karsilagildiginda, sorunun

coziilecegine dair giiven duygusu veriliyor mu? ( iletisim )

Banka personeli firmanin ihracat, ithalat ve kambiyo islemlerini yaparken
verilmis olan bir sozii yerinde ve zamaninda gerceklestiriyor mu?

(gtivenirlik)

Ihracat, ithalat ve kambiyo islemleriyle ilgili sikayeti olundugunda, tatmin

edici sonug alintyor mu? ( giivenirlik )
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e Banka personeli firmanin ihracat, ithalat ve kambiyo islemleriyle ilgili

konularinda gizlilik ilkesini tam olarak uyguluyor mu? ( giivenlik )

e Firmanin ihracat, ithalat ve kambiyo islemleriyle ilgili sorunlariyla

bireysel olarak ilgileniliyor mu? ( itibar )

Bankanin, firmanin dis ticaret islemlerini gerceklestirirken kullandigi

teknolojisiyle ilgili ortaya ¢ikan problemler ise agagida belirtilmistir:

e Banka, miisterisinin dis ticaret islemlerini gerceklestirirken modern
donanim ve yazilim ne 6l¢iide kullanabiliyor ya da uygulayabiliyor?

( modern donanim ve yazilim )

e Banka, miisterisinin dig ticaret islemlerini gerceklestirirken, yeterli

teknoloji hizina sahip midir? ( teknolojik hiz )

e Banka, miisterisinin dig ticaret islemlerini gergeklestirirken, bilgisayar,
faks, telefon... gibi araglarini gerekli yeterlilikte kullanabiliyor mu?

( Ofis i¢i araglarini kullanabilme yeterliligi )

e Banka, dis ticaret islemlerini, miisterilerine Internet bankaciligini

kullanarak ulastirabiliyor mu? ( Internet bankaciligt )

e Banka, miisterisinin dis ticaret islemlerini gergeklestirirken teknolojiyi

etkili ve hatasiz bir sekilde kullanabiliyor mu? ( teknolojik gelismislik)

e Banka, miisterisinin dis ticaret iglemlerini ger¢eklestirirken yeni gelisme
ve degisiklikleri teknolojisini kullanarak miisterisine aninda ulastirabilme

yetenegine sahip midir? ( bilgi aktarimi )

e Banka, miisterisinin dis ticaret islemlerini gergeklestirirken SWIFT

sistemini — iiye bankalar arasinda bilgisayar vasitasiyla kendi aralarinda
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haberlesmeyi saglayan sistem — dogru ve etkili bir sekilde kullanabiliyor

mu? ( SWIFT sistemi)

e Bankaya gidilmeden ofis bankacilik teknolojisi kullanilarak, dis ticaret

islemleri gerceklestirilebiliniyor mu? ( ofis bankacilik )

e Banka, firmanin dig ticaret islemlerini gergeklestirirken elektronik

bankacilik teknolojisine sahip midir? ( elektronik bankacilik )

Banka, firmanin dis ticaret islemlerini gergeklestirirken muhabir bankasiyla

olan iligkilerinde ortaya ¢ikan problemler ise asagida belirtilmistir:

e Banka, kurumsal miisterisinin dis ticaret islemlerini gergeklestirirken
muhabir bankalarla olan iligkileri firmaya giiven duygusu veriyor mu?

( giiven duygusu ya da giivenirlilik )

e Banka, kurumsal miisterisinin dis ticaret islemlerini gerceklestirirken
muhabir bankalarla olan iligkileri sirasinda hesap islerini yerinde ve

zamaninda yapiyor mu? ( giivenirlilik )

e Bankanin uluslararas1 bir {ine sahip olmasi, firma agisindan muhabir

bankalarla olan iliskilerinde etkileyici midir? ( itibar)

¢ Bankanin muhabir bankalarla olan iliskileri diinya ¢apinda yaygin midir?

(itibar)

e Banka, muhabir bankalarla olan iligkilerinde kurumsal miisterilerinin

lehinde gizlilik ilkesine uyuyor mu? ( giivenlik )

e Banka, kurumsal miisterisinin dis ticaret islemlerini gergeklestirirken
muhabir bankalarla olan iligkilerinde problem yasamakta midir?

(miisteriyi anlama)
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e Kurumsal miisterilerin dis ticaret islemleri gergeklestirilirken muhabir
banka ¢ekleri zamaninda tahsil ediliyor mu? ( karsilik verme ya da hizmeti

aninda verme)

e Kurumsal miisterilerin dis ticaret islemleri gergeklestirilirken, muhabir
bankalarla ilgili polige kabulii akreditif agma ve sirketlerin giivenirliligi

konusunda miisterilere bilgi veriliyor mu? ( iletisim ya da bilgilendirme)

e Banka, kurumsal miisterisinin dis ticaret islemlerini ger¢eklestirirken

mevzuat ile ilgili zorluklarla karsilastyor mu? ( mevzuat )

¢ Firmanin muhabir bankalarla ilgili sorunlar1 oldugunda dogrudan uzman

personele ulagabiliyor mu? ( ulasabilirlik )

Problemler belirlendikten sonra, H, hipotezleri ileri siiriilerek bahsedilen
hizmetlerin  reddedilip reddedilmeyecegi irdelenmistir. H, hipotezlerinin

degerlendirilmesinde kullanilan t-testi, iki bagimsiz 6l¢timle elde edilmis iki ayri
ortalama arasindaki ayrimin anlamli olup olmadigini arastiran bir istatistik sinama
yoludur. t-testi az sayida (30’un altinda) gézlemden olusmus dagilimlar arasindaki
baglantinin sinanmasi i¢in kullanilmigtir. t-testinin dayandigi mantik dolayisiyla sifir

yadsimistir’,

Modelin birinci agamasindaki hipotezler, personelin bilgi ve becerisini,
kurumsal miisterilerinin istegi dogrultusunda, ihracat, ithalat ve kambiyo hizmetleri

tizerinde uygulayip uygulamadigini degerlendirmektedir.

Modelin ikinci asamasindaki hipotezler de Akbank’in  teknolojisini,
kurumsal miisterilerinin ihtiyaglarini karsilayacak sekilde, dis ticaret hizmetlerinde

yeterli diizeyde kullanip kullanmadigin1 degerlendirmektedir.

%5 Muzaffer Sencer, Toplumbilimlerinde Yéntem, 3.b., Istanbul: Beta Bastm Yayim Dagitim, 1989,
s. 583.
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Modelin iicilincli asamasindaki hipotezler, Akbank’in muhabir bankalarla
iligkiler vurgulanarak kurumsal miisterilere yansiy1p yansimadig1

degerlendirilmektedir.

Modelin son ve dordiincli asamasinda Akbank’in ihracat, ithalat ve kambiyo
hizmetlerinde personelinin bilgi ve becerisi, teknolojiyi kullanma yetisi ve muhabir

bankalarla iliskileri hizmet diizeyleri ag¢isindan degerlendirilmektedir.

2.3. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

Bu arastirmada hipotezler aciklama ve izleme kolaylig1 bakimindan {i¢ grup
altinda test edilecektir. Birinci grup hipotezler, Akbank personelinin bilgi ve becerisi,
ikinci grup hipotezler bankanin teknolojik diizey kullanimi, ti¢lincii grup hipotezler,
Akbank’in muhabir bankalarla iliskileridir.

2.3.1. 1. Grup Hipotezler

ihracat Hizmetleri

H , : Banka personelinin bilgi diizeyinin algilanmas: ile ulasabilirliginin
algilanmasi arsinda fark yoktur.
H ,,:  Akbank'in miisterisini tanimasinin algilanmas: ile nezaketinin algilanmasi

arasinda fark yoktur.

H ,;: Banka personelinin bilgi diizeyinin algilanmasi ile miisterisini tanimasinin
algilanmas: arasinda fark yoktur.

H ,,: Banka personelinin ulasabilirlilik diizeyinin algilanmas: ile miisterisini
tanimasinin algilanmasi arasinda fark yoktur.

H : Banka personelinin ulasabilirliginin algilanabilmesi ile nezaketinin
algilanmas: arasinda fark yoktur.

H ,: Banka personelinin nezaket diizeyinin algilanmasi ile iletisim diizeyinin

algilanmas: arasinda fark yoktur.
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H Banka personelinin ulasabilirlik diizeyinin algilanmasi ile iletisiminin
algilanmasi arasinda fark yoktur.

H Banka personelinin bilgi diizeyinin algilanmasi ile iletisimin algilanmasi
arasinda fark yoktur.

H Akbank'in miisteriyi tanima diizeyinin algilanmasi ile gilivenirliliginin
algilanmasi arasinda fark yoktur.

H ,,: Banka personelinin iletisim diizeyinin algilanmasz ile glivenirliligin
algilanmasi arasinda fark yoktur.

H ,,,: Banka personelinin bilgi diizeyinin algilanmasi ile giivenliginin algilanmasi
arasinda fark yoktur.

H ,,: Banka personelinin miisteriyi anlama diizeyinin algilanmas: ile itibar
arasinda fark yoktur.

H ,;: Banka personelinin itibar diizeyinin algilanmas: ile giivenirliliginin
algilanmas arasinda fark yoktur.

ithalat Hizmetleri

H ,,: Banka personelinin bilgi diizeyinin algilanmasi ile ulasabilirliginin
algilanmasi arsinda fark yoktur.

H ,5: Akbank'in miisterisini tanimasinin algilanmasi ile nezaketinin algilanmasi
arasinda fark yoktur.

H ,,: Banka personelinin bilgi diizeyinin algilanmasi ile miisterisini tanimasinin
algilanmas: arasinda fark yoktur.

H ,,: Banka personelinin ulasabilirlik diizeyinin algilanabilmesi ile miisterisini
tanimasinin algilanmasi arasinda fark yoktur.

H ,,: Banka personelinin ulagabilirliginin algilanmasi ile nezaketinin algilanmasi
arasinda fark yoktur.

H ,,: Banka personelinin nezaket diizeyinin algilanmasi ile iletisim diizeyinin

algilanmas arasinda bir fark yoktur.
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Banka personelinin ulasabilirlik diizeyinin algilanmasi ile iletisiminin

algilanmasi arasinda fark yoktur.

Banka personelinin bilgi diizeyinin algilanmasi ile iletisimin algilanmasi

arasinda fark yoktur.

Akbank'in miisteriyi tanima diizeyinin algilanmasi ile gilivenirliliginin
algilanmasi arasinda fark yoktur.

Banka personelinin iletisim diizeyinin algilanmasi ile giivenirliligin
algilanmasi arasinda fark yoktur.

Banka personelinin bilgi diizeyinin algilanmasi ile giivenliginin algilanmasi

arasinda fark yoktur.

Banka personelinin miisteriyi anlama diizeyinin algilanmasi ile itibari

arasinda fark yoktur.

Banka personelinin itibar diizeyinin algilanmasi1 ile giivenirliliginin

algilanmas arasinda fark yoktur.

Kambiyo Hizmetleri

Hyy,:

H .

H029

H,:

H,:

Hy,:

Banka personelinin bilgi diizeyinin algilanmasi1 ile ulasabilirliginin
algilanmasi arsinda fark yoktur.
Akbank'in miisterisinin tanimasini algilanmasi ile nezaketinin algilanmasi

arasinda fark yoktur.

: Banka personelinin bilgi diizeyinin algilanmasi ile miisterisini tanimasinin

algilanmasi arasinda fark yoktur.

Banka personelinin ulasabilirliginin algilanmasi ile miisterisini tanimasi

algilanmasi arasinda fark yoktur.

Banka personelinin ulagabilirlik diizeyinin algilanabilmesi ile nezaket

diizeyinin algilanmas arasinda fark yoktur.

Banka personelinin nezaket diizeyinin algilanmas: ile iletisimin diizeyinin

algilanmas: arasinda fark yoktur.
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Banka personelinin ulasabilirlik diizeyinin algilanmasi ile iletisiminin

algilanmasi arasinda fark yoktur.

Banka personelinin bilgi diizeyinin algilanmasi ile iletisimin algilanmasi

arasinda fark yoktur.

Akbank'in miisteriyi tanima diizeyinin algilanmasi ile gilivenirliliginin
algilanmasi arasinda fark yoktur.

Banka personelinin iletisim diizeyinin algilanmasi ile giivenirliligin
algilanmasi arasinda fark yoktur.

Banka personelinin bilgi diizeyinin algilanmasi ile giivenliginin algilanmasi

arasinda fark yoktur.

Banka personelinin miisteriyi anlama diizeyinin algilanmasi ile itibari

arasinda fark yoktur.

Banka personelinin itibar diizeyinin algilanmasi1 ile giivenirliliginin

algilanmas arasinda fark yoktur.

I1. Grup Hipotezler

Bankanin teknolojik diizeyinin algilanmas1 ile bilgi aktariminin

algilanmasi arasinda fark yoktur.

Bankanin teknolojik hizinin algilanmasi ile teknolojik gelismislik

diizeyinin algilanmasi arasinda fark yoktur.

Bankanin ofis i¢i araglarinin kullaniminin algilanmasi ile bilgi aktariminin

algilanmasi arasinda fark yoktur.

Bankanin Internet bankaciliginin algilanmasi ile teknolojik hizinin

algilanmasi arasinda fark yoktur.

Bankanin teknolojik gelismiglik diizeyinin algilanmasi ile Internet

bankaciliginin algilanmasi arasinda fark yoktur.

Bankanin bilgi aktarim diizeyinin algilanmasi ile ofis bankaciliginin

algilanmas: arasinda fark yoktur.
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Bankanin SWIFT sistemini kullanabilme yeteneginin algilanmasi ile

teknolojik hizinin algilanmasi arasinda fark yoktur.

Bankanin ofis bankacilig1 diizeyinin algilanmasi ile teknolojik gelismislik

diizeyinin algilanmasi arasinda fark yoktur.

Bankanin elektronik bankacilik diizeyinin algilanmasi ile teknolojik hizinin

algilanmasi arasinda fark yoktur.

I1I. Grup Hipotezler

Akbank’in muhabir bankalarla iligkilerinde giivenirliliginin algilanmasi ile

ulagilabilirliginin algilanmasi arasinda fark yoktur.

Aknank’in muhabir bankalarla iligkilerinde giivenirliliginin algilanmasi ile

iletisiminin algilanmasi arasinda fark yoktur.

Akbank’in itibar dilizeyinin algilanmas1 ile miisteriyi anlamasinin

algilanmas: arasinda fark yoktur.

Akbank’in muhabir bankalarla ilgili itibar diizeyinin algilanmasi ile karsilik

vermenin algilanmasi arasinda fark yoktur.

Akbank’1n giivenlik diizeyinin algilanmasi ile ulasilabilirliginin algilanmasi

arasinda fark yoktur.

Akbank’in miisteriyi anlama diizeyinin algilanmasi ile karsilik vermesinin

algilanmasi arasinda fark yoktur.

Aknank’in karsilik verme diizeyinin algilanmasi ile giivenirliliginin

algilanmasi arasinda fark yoktur.

Akbank’in iletisim diizeyinin algilanmasi ile miisteriyi anlamanin

algilanmasi arasinda fark yoktur.

Akbank’in bilgi (mevzuat) diizeyinin algilanmasi ile ulasilabilirliginin

algilanmas: arasinda fark yoktur.

Akbank’in ulasilabilirlik diizeyinin algilanmasi ile itibarinin algilanmasi

arasinda fark yoktur.
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2.4.O0RNEKLEME YONTEMIi

Arastirmanin ana kiitlesini ilk basta, dis ticaret islemlerini Akbank’da
gerceklestiren ve Kocaeli’de yer alan alt1 firma ile istanbul’da bulunan dért firma
olusturmaktaydi; fakat Kocaeli’de bulunan alt1 firmadan ikisi (Koruma-Klor Alkali
Sanayi ve Crown Cork & Seal Ambalaj Sanayi) Akbank ile dis ticaret konusunda
tam olarak hizmet iliskisinde bulunmadiklarindan dolay1 arastirmanin ana kiitlesi
sekiz firma olarak belirlenmistir. Istanbul’da bulunan dért firmanin iiretim sahalar
Kocaeli il merkezi smirlarinda olmasina ragmen, finans islemleri Istanbul’da

yiiriitiildiigii i¢in bu dért firma ile Istanbul’da gériisiilmiistiir.

Arastirmada yararlanilan firmalarin isimleri Akbank T.A.S izmit Subesi’nden

adresleri ise Kocaeli Sanayi Odasi’ndan saglanmaigstir.

2.5. BILGI TOPLAMA YONTEMI

Aragtirmanin modelinde belirtildigi gibi arastirmanin ¢dziimlenmesinde
kullanilacak istatistik teknigine uygun verileri toplamak i¢in arastirmanin sonunda
yer alan anket formu gelistirilerek yiiz ylize goriisme yontemi uygulanmistir. Yiiz
ylize goriisme yonteminin uygulanmasindaki amag; firmalarin dig ticaret departmani
uzman ve yoneticileri ile is birligini gelistirmek, cevaplama oranim artirmak ve

cevaplamadan kaynaklanabilecek hatalar1 asgariye indirmektir.

Anket formunun cevaplayicilar tarafindan kolay anlasilabilmesini saglamak
icin sorularda ve cevap segeneklerinde gerekli sadelestirmelere gidilmistir. Arastirma
siiresince anket c¢alismasi, arastirmacinin kendisi tarafindan her soru tek tek

aciklanarak uygulanmistir.
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Bu arastirmada; ele alinan firmalardan anket yoluyla elde edilen veriler

dikkatli bir sekilde degerlendirilmistir ve bu sorularin degerlendirilmesinde Likert

Olceginden yararlanilmistir. Daha 6nce de belirtildigi {izere, arastirma ile ilgili olarak

olusturulan hipotezlerin test edilmesinde t-testi yontemi kullanilmistir.

2.6.1. Anket Sorularmmin Uygulandi@i Kurumsal Sirketler Hakkinda Genel
Bilgilerin Degerlendirilmesi
Tablo 2.4. Kurumsal Sirketler Hakkinda Elde Edilen Bilgilerin Bir Arada
Gosterilmesi
Kurumsal Sirketler
FORD GOOD
Genel Bil. | TUPRAS | BRISA |KORDSA|BEKSA|OTOSAN| MANNESMAN | PIRELLI | YEAR
Yillik Ort. 320 65 20112 20 70-75 20 110 140
Milyon Milyon | Milyon
ihracat Milyon $ $ Ton |Milyon$| Milyon $ Milyon $ Euro $
Yillik Ort. 3,5 50 4318 15M$ | 200-210 15 75 90
Milyon Milyon | Milyon
ithalat Milyar $ $ Ton Milyon $ Milyon $ Euro $
Faaliyet Petro - | ic&Dis |Kordbezi,| Demir | Otomotiv Dikisli Lastik | Lastik
Alani Kimya | Lastik | iplik.bez | Celik Boru imalat | imalat
AGIrlikh ithalat | ithalat | ihracat | ithalat | ithalat ithalat ithalat | ithalat
Dis Tic. is. | islemleri |ihracat | islemleri | ihracat | Ihracat ihracat ihracat |ihracat
Vesaik
inracat Mal Vesaik Mal Vesaik | Vesaik Pesin Mal Muka.
Transit
ithalat Mukabili [Mukabi.| Mukabili [Mukabi.| Mukabili Akreditif Mukabi. | Tica.
Odeme Vesaik Mal Mukabili Pesin
Akredi-
Sekilleri Mukabili Vesaik Muka. tif
Yugos- Bati Avrupa,
ihracat isvigre AB AB lavya | Avrupa Almanya isvicre | ABD
Orta Asya,
Yapilan italya Orta ABD Misir | Avrupa | Italya,Tunus Afrika
Yunanis- Orta
Ulkeler tan Dogu | Uzak D. | israil | Belgika Cezayir Dogu
iran, Alman-| italya,
ithalat Suudi |Uzak D.| ABD ya | ispanya Slovakya isvigre
Avrupa,
Yapilan Arabistan| AB AB Belcika | Almanya Rusya Singapur| ABD
Ulkeler Libya | ABD ispanya| ingiltere Cin
ihrag edilen 5+ 1ve2 1ve2 3ve4 5+ 1ve2 5+ 1ve2
Uriin cesidi cesit Cesit Cesit cesit Cesit cesit Cesit Cesit
ithal edilen 5+ 5+ 3ved 3ved 5+ 5+ 5+ 5+
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Uriin cesidi cesit Cesit Cesit cesit Cesit cesit Cesit Cesit
ihracat 5+ 5+ 5+ 5+ 5+ 5+ 5+ 5+
Siresi Yil Yil Yil yil Yil Yil Yil Yil
ithalat 5+ 5+ 5+ 5+ 5+ 5+ 5+ 5+
Siresi Yil Yil Yil yil Yil Yil Yil Yil
inracat Duzenli |[Dizenli| Duzenli |Dizenli| Diazenli Duzenli Duzenli |Duzenli
Siklig
ithalat Duzenli [Duzenli| Duzenli |Dizenli| Duzenli Duzenli Duzenli |Duzenli
Siklig
inracat Artti Artti Artti Artti Artti Ayni kaldi Artti Artti
Degisimi
ithalat Azaldi Ayni Artti Artti Artti Azald Artti Azaldi
Degisimi Kaldi

Proble Proble Proble
'Yasanan Problem m Problem m Problem Problem Problem m
Sorunlar Var Yok Yok var Var yok yok Yok
Akbank ile 8+ 8+ 8+ 8+ 8+ 8+ 8+ 8+
calisma sur. Yil Yil Yil Yil Yil Yil Yil Yil

Tablo 2.4. incelendiginde, problem yasayan bazi kurumsal sirketler ve ortaya

koyduklar1 sorunlar agagida belirtilmistir:

Tiipras: Ihracatc1 firmalarin problem ¢ikarmasindan ve yabanci bankalar

(muhabir bankalar) kesinti yapmasindan rahatsiz olmaktadir.

Beksa: Akbank’ta ¢alisan uzman personelin isine % 100 vakif olmamasindan

rahatsiz olmaktadir.

Fordotosan: Muhabir banka masraflarinin fazla olmasindan ve banka

detaylarinda karsilasilan sorunlardan rahatsiz olmaktadir.

2.6.2. Hipotezlerin Test Edilmesi

Hipotezlerin test edilmesinde izlenecek yol; dncelikle hipotezin secilmesi,

daha sonra bu durumun bilimsel bir metotla analizi, son olarak ise, hipotezin
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kabuliiniin ya da reddinin belirlenmesi seklindedir.Bu hipotezlerin analizi i¢in ¢esitli

bilgisayar programlarindan faydalanilmistir®.

2.6.2.1. I. GRUP HIiPOTEZLERIN TESTI

Bu grupta, Akbank personelinin ihracat, ithalat ve kambiyo hizmetlerindeki

bilgi ve becerisiyle ilgili hipotezler test edilmektedir.

2.6.2.1.1. Hol Hipotezinin Test Edilmesi

HOI

Hll

M,
M,

SYs

: Banka personelin bilgi diizeyinin algilanmasi ile ulasabilirliginin
algilanmasi arsinda fark yoktur.
: Banka personelin bilgi diizeyinin algilanmasi ile ulasabilirliginin

algilanmasi arsinda fark vardir.

Test teknigi (test istatistigi): t-test analizi —» t= o7
s

Bu esitligin bilesenleri ise soyledir’’:

: Birinci 6l¢iimiin aritmetik ortalamasi
- Tkinci 6l¢iimiin aritmetik ortalamasi

: Ortalamalar arasindaki ayrmn (s) standart yanilgist (Sy)’dir.

Ayrimin standart yanilgisini hesaplamak iizere bagvurulan esitlik ise sudur:

% Microsoft Excell 98 & SPSS 10.0 For Windows
7 Sencer, s. 583
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Yukaridaki esitlikte, ayrimlarin standart sapmasini dile getiren S esitligi ise

sOyledir:

S? S? S? S? /
S:\/ Z 1+Z 2 Buna gore, S:\/ Z 1+Z 2 . N, +N,
(N1_1)+(N2_1) (N1_1)+(N2_1) Nl'Nz

Esitligin bilesenleri su sekilde agiklanabilir:

Z S? = Birinci dl¢iimiin ortalamasinin tek tek gézlemlerden sapmalarinin (d -M 1)

karelenmis toplamidir.,

z S5 = Ikinci lgiimiin ortalamasimin tek tek gdzlemlerden sapmalarmin (d -M 2)

karelenmis toplamidir.
N, = Birinci 6l¢limiin gézlem sayis1
N, = Ikinci 6lgiimiin gdzlem sayisi
Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (Boliim 2: Banka personelinin

bilgi ve becerisinde ihracat hizmetleri) 1. ve 5. sorulardan alinan cevaplara

dayandirilmistir. Bu iki soru i¢in alinan cevaplara iliskin bilgiler Tablo 2.5.’de

verilmigtir.
Tablo 2.5. H,, Hipotezi t-testi Sonu¢ Tablosu
Bilgi Diizeyi (1. Olgiim) Ulasilabilirlik (11.Olglim)
Frekans | Derece Derece

(f) (d) Fxd fx(d-M,)? [[[Frekans ()]  (d) Fxd fx(d-M,)?
4 5 20 1,00 5 5 25 1,25

4 4 16 1,00 2 4 8 0,50

0 3 0 0,00 1 3 3 2,25

0 2 0 0,00 0 2 0 0,00

0 1 0 0,00 0 1 0 0,00

Ortalama Ortalama

N, (M;)  |Toplam S, N, (My) |Toplam S,?
8 4,50 2,00 8 4,50 4,00

t degeri H,, hipotezinin hesaplanmasi asagidaki gibidir:
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t= 450-4,50 Ozgiirliik (serbestlik) derecesi = (N N, - 2)
0,327
=t =0,000 =14
t tablo degeri (¢,,:0,05)= 2,145
NOT : Bundan boyle t degerleri yukarida agiklandigi gibi hesaplanacagindan, bu

Sonuc:

Yorum:

hesaplama ileride ayrica tekrarlanmayacak, sadece tablolarda gerekli

degerler gosterilecektir.

Hesaplanan t degeri : 0,000

Ozgiirliik derecesi : 14

Onem derecesi  : % 5

t tablo degeri 2,145

0,000 < 2,145 oldugundan H ,, kabul, H,, reddedilir.

Akbank personelinin bilgi diizeyi ile ulasilabilirlik diizeyi arasinda fark
bulunmamaistir. Bunun anlami, Akbank ¢alisanlar1 ile kurumsal miisterileri
arasindaki iletisimin siirekli ve 1yi oldugudur. Nitekim, bilgi diizeyi
degerlendirme ortalamast 4,50 (miikemmele yakin) ve ulasilabilirlik
ortalama da 4,50 (miikemmele yakin) bulunmustur. Dolayisiyla, bilgi
diizeyi yliksek olan bir birim miisteriye daha yakin, dolayisiyla miisterinin

birime ulasabilmesi daha kolay ve yiiksek olmaktadir. Bu teorik olarak da

boyledir.

2.6.2.1.2. Ho2 Hipotezinin Test Edilmesi

Hy,: Akbank'in miisterisinin tanimasini algilanmasi ile nezaketinin algilanmasi
arasinda fark yoktur

H,: Akbank'in miisterisinin tanimasini algilanmasi ile nezaketinin algilanmasi

arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5
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Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (Boliim 2: Banka personelinin

bilgi ve

becerisinde ihracat hizmetleri) 2. ve 6. sorulardan alinan cevaplara

dayandirilmistir.

H,, hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglar1 asagidaki Tablo 2.6’da

gosterilmistir.

Tablo 2.6: /1 ;, Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Miisteriyi Tanima Nezaket
M, =4,00 M, =413
N, -8 N, =8

2
D 8% =200 D87 =688

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 0,314
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
0,314 <2,145 oldugundan H , kabul, H, reddedilir.

Yorum: Bu hipotezle Akbank personelinin miisterisini tanima ile nezaket diizeyi
arasinda fark olmadig1 sonuca varilir. Bunun anlami, Akbank personelinin
kurumsal miisterileriyle nazik, saygili ve dostca bir iligki kurmasidir. Bu,
bir kurumda ¢alisanlarin nezakete verdikleri nemle miisteriye yakin olma
arasinda gii¢lii bir iliskinin oldugunu gostermektedir. Bu teorik olarak
beklenen bir durumdur.

2.6.2.1.3. Ho3 Hipotezinin Test Edilmesi

H: Banka personelinin bilgi diizeyinin algilanmasi ile miisterisini tanimasinin
algilanmasi arasinda fark yoktur.

H;: Banka personelinin bilgi diizeyinin algilanmasi ile miisterisini tanimasini

algilanmas arasinda fark vardir.
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Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (Bdliim 2: Banka personelinin
bilgi ve becerisinde ihracat hizmetleri) 1. ve 3. sorulardan alinan cevaplara

dayandirilmigtir.

H, hipotezi icin t-testi analiz sonucglar1 asagidaki Tablo 2.7°de
gosterilmistir.

Tablo 2.7. H ,; Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Bilgi Diizeyi Miisteriyi Tanima
M, =4,50 M, =413
N =38 N, =38

1 2
D 8% =2,00 D83 =688

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 0,942
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 0 2,145
0,942 < 2,145 oldugundan H ,; kabul, H,, reddedilir.

Yorum: Akbank personelinin bilgi diizeyi ile miisterisini tanima hizmet diizeyi
arasinda fark olmadig1 sonucu ¢ikarilir. Bunun anlami, Akbank
calisanlarinin ~ kurumsal  misterilerinin  ihtiyaglarin1 ~ bilmesidir.
Dolayisiyla, bilgi diizeyi yiiksek olan bir birim miisteriyi tanima hizmet

diizeyinde de iyi olacaktir.

2.6.2.1.4. Ho4 Hipotezinin Test Edilmesi

H,,: Banka personelinin ulasabilirlilik diizeyinin algilanmasi ile miisterisini

tanimasinin algilanmasi arasinda fark yoktur.
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H,: Banka personelinin ulasabilirlilik diizeyinin algilanmasi ile miisterisini

tanimasinin algilanmasi arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (Boliim 2: Banka personelinin
bilgi ve becerisinde ihracat hizmetleri) 4. ve 3. sorulardan alinan cevaplara

dayandirilmistir.

H,hipotezi 1i¢in t-testi analiz sonuclart asagidaki Tablo 2.8.°de

gosterilmistir.

Tablo 2.8. H ,, Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Ulasilabilirlik Miisteriyi Tanima
M, =4,75 M, =413
N =38 N, =38

1 2
D 8% =150 D83 =688

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 1,616
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 0 2,145
1,616 < 2,145 oldugundan H, kabul, H,reddedilir.

Yorum: Akbank personelinin miisterisini tanima ile miisterisine ulasilabilirlik
diizeyi arasinda fark bulunmamistir. Bunun anlami, Akbank personelinin
kurumsal miisterilerinin is ihtiyacini karsilayacak calisma saatlerini yerinde
ve zamaninda ayarlamasidir. Bu durum, Akbank’da ¢alisanlarin kurumsal
miisterilerine verdikleri onemle miisteriyi tanima arasinda bir iliskinin

oldugunu gostermektedir. Nitekim, literatiirde de bu boyledir.
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2.6.2.1.5. HoS5 Hipotezinin Test Edilmesi

H: Banka personelinin ulasabilirliginin algilanabilmesi ile nezaketinin

algilanmas: arasinda fark yoktur.

H: Banka personelinin ulasabilirliginin algilanabilmesi ile nezaketinin

algilanmas: arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (Bo6liim 2: Bankanin personelin
bilgi ve becerisinde ihracat hizmetleri) 5. ve 6. sorulardan alinan cevaplara

dayandirtlmigtir.

H,, hipotezi icin t-testi analiz sonuglar1 asagidaki Tablo 2.9.°da
gosterilmistir.

Tablo 2.9. H ; Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Ulasilabilirlik Nezaket
M, =4,50 M, =413
N, =% N, =%

2
D 8% =400 D87 =688

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 0,851
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
0,851 < 2,145 oldugundan H s kabul, H; reddedilir.

Yorum: Bu hipotezle Akbank personelinin ulagilabilirlilik diizeyi ile nezaket diizeyi
arasinda fark olmadigi sonucuna varilir. Bunun anlami, Akbank
personelinin kurumsal miisterileriyle dost¢a ve arkadasca iliski kurmasi ve
ayrica miigterilerinin ihracat islemlerini yerine getirirken cok degisik

personelle goriismek zorunda kalmamalari, dolayisiyla dogrudan uzman
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personelle irtibat kurmalaridir. Bu durum, Akbank’da ¢alisanlarin
ulagilabilirlik diizeyine verdikleri Onemle nezakete verdikleri Onem
arasinda giiclii bir iliskinin oldugunu gostermektedir. Bu sonug, literatiirde

beklenen bir durumdur.

2.6.2.1.6. Ho6 Hipotezinin Test Edilmesi

H: Banka personelinin nezaket diizeyinin algilanmasi ile iletisim diizeyinin
algilanmasi arasinda fark yoktur.
H: Banka personelinin nezaket diizeyinin algilanmasi ile iletisim diizeyinin

algilanmasi arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (Bo6liim 2: Bankanin personelin
bilgi ve becerisinde ihracat hizmetleri) 6. ve 7. sorulardan alinan cevaplara

dayandirilmigtir.
H, Thipotezi i¢in t-testi analiz sonuclar1 asagidaki Tablo 2.10.°da
gosterilmistir.

Tablo 2.10. H j, Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Nezaket Tletisim
M, =4,13 M, =313
N, -8 N, -8

2
D SE =688 D87 =12,88

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 1,684
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145

1,684 < 2,145 oldugundan H , kabul, H , reddedilir.
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Yorum: Akbank personelinin nezaket diizeyi ile iletisim diizeyi arasinda fark
bulunmamistir. Bunun anlami, banka personeli kurumsal miisterilerine
dostca ve arkadas¢a yaklagsmaktadir. Fakat ihracat ile ilgili degisen
talimatlar1 zamaninda rapor etmemektedirler. Nitekim, Tablo 2.10.’dan
anlasildig1 iizere, nezaket diizeyi degerlendirme ortalamasinin iletisim
diizeyi degerlendirme ortalamasindan yiiksek olmasi bunu gostermektedir.
Dolayistyla, banka personeli kurumsal miisterilerine gosterdigi nezaket

hizmet diizeyindeki 6zeni iletisim hizmet diizeyinde gostermemektedir.

2.6.2.1.7. Ho7 Hipotezinin Test Edilmesi

Hy: Banka personelinin ulasabilirlik diizeyinin algilanmasi ile iletisiminin

algilanmasi arasinda fark yoktur.

H,,: Banka personelinin ulasabilirlik diizeyinin algilanmasi ile iletisiminin

algilanmasi arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5
Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (Bdliim 2: Bankanin personelinin
bilgi ve becerisinde ihracat hizmetleri) 5. ve 7. sorulardan alinan cevaplara

dayandirtlmigtir.

H,, hipotezi i¢in t-testi analiz sonuclart asagidaki Tablo 2.11.’de

gosterilmistir.

Tablo 2.11. H ), Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Ulasilabilirlilik Tletisim

M, =450 M, =33

N, -8 N, =8

2
D 8% =400 D87 =12,88
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Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 2,505
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
2,505 > 2,145 oldugundan H ,, ret, H,, kabul edilir.

Yorum: Bu hipotezde, Akbank personelinin ulasilabilirlik diizeyi ile iletisim diizeyi
arasinda fark vardir. Bunun anlami, kurumsal miisterilerin dogrudan ilgili
uzman personele ulasilamayisi ve degisen talimatlar1 kurumsal miisterilere
yerinde ve zamaninda ulastirilamamasidir. Nitekim, ulasilabilirlik ortalama
degerinin(4,50) iletisim ortalama degerinden(3,13) yiiksek olmasi bunu
desteklemektedir. Bunun nedeni, miisterilerin teknik bilgiye (ihracat)

yeterince sahip olmayislar1 ve bu tiir hizmetleri kendiliginden bankadan

beklemeleridir.
2.6.2.1.8. Ho8 Hipotezinin Test Edilmesi
H: Banka personelinin bilgi diizeyinin algilanmasi ile iletisimin algilanmasi

arasinda fark yoktur.

H: Banka personelinin bilgi diizeyinin algilanmasi ile iletisimin algilanmasi

arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (Boliim 2: Banka personelinin
bilgi ve becerisinde ihracat hizmetleri) 1. ve 8. sorulardan alinan cevaplara

dayandirilmistir.

H, hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglart asagidaki Tablo 2.12°de

gosterilmistir.
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Tablo 2.12. H , Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Bilgi Diizeyi Tletisim
M, =4,50 M, =438
N, -8 N, -8

D 8% =200 D87 =388

Hesaplanan t degeri: 0,386

Ozgiirliik derecesi : 14

t tablo degeri 2,145

0,386 < 2,145 oldugundan H , kabul, H,; reddedilir.

Bu hipotezde, Akbank personelinin bilgi diizeyi ile iletisim diizeyi arasinda
fark olmadigidir. Bunun anlami, Akbank personelinin biirokratik islemleri
iyl bilmesi ve bunun sonucunda hizmetin maliyeti ve kendisi hakkinda
yasanan sorunlar1 aninda ¢oziilecegine dair kurumsal miisterilerine verdigi
giivendir. Dolayisiyla, Akbank’da calisanlarin bilgi diizeyine verdikleri
onemle iletisim diizeyi arsinda giiclii bir iligkinin oldugunu gostermektedir.

Bu sonug, beklenen bir durumdur.

2.6.2.1.9. Ho9 Hipotezinin Test Edilmesi

H,:

H,:

Akbank'in miigteriyi tanima diizeyinin algilanmasi ile gilivenirliliginin
algilanmasi arasinda fark yoktur.
Akbank'in miisteriyi tanima diizeyinin algilanmasi ile gilivenirliliginin

algilanmasi arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (Boliim 2: Banka personelinin

bilgi ve becerisinde ihracat hizmetleri) 2. ve 9. sorulardan alinan cevaplara

dayandirilmistir.
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icin t-testi analiz sonucglar1 asagidaki Tablo 2.13.°de

gosterilmistir.

Tablo 2.13. H ,, Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Miisteriyi Tanima Giivenirlik
M, =4,00 M, =413
N, -8 N, =8

2
D 87 =488

D St =200

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 0,357
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
0,357 < 2,145 oldugundan H ,kabul, H,, reddedilir.

Yorum: Akbank personelinin miisteriyi tanima diizeyi ile giivenirlik diizeyi
arasinda fark olmadigi1 sonucu ¢ikarilir. Bunun anlami, banka personelinin
ihracat islemlerini gergeklestirirken ~ vermis oldugu hizmetlerle ilgili
sozleri yerinde ve zamaninda yerine getirmesidir. Bu, Akbank
calisanlarinin gilivenirlik diizeyine verdikleri 6nemle miisteriyi tanima
diizeyi arasinda giiglii bir iligskinin oldugunu gostermektedir.

2.6.2.1.10. Ho10 Hipotezinin Test Edilmesi

H,,: Banka personelinin iletisim diizeyinin algilanmas: ile giivenirliligin
algilanmasi arasinda fark yoktur.

H,,: Banka personelinin iletisim diizeyinin algillanmasi ile giivenirliligin
algilanmas arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5



http://www.pdfonline.com/easypdf/?gad=CLjUiqcCEgjbNejkqKEugRjG27j-AyCw_-AP

116

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (Boliim 2: Banka personelinin
bilgi ve becerisinde ihracat hizmetleri) 7. ve 10. sorulardan alinan cevaplara

dayandirilmistir.

H,, hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglar1 asagidaki Tablo 2.14.’de
gosterilmistir.

Tablo 2.14. H ,, Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Tletigsim Giivenirlik
M, =313 M, =425
N, =8 N, =38

D St =12,88 D87 =350

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 2,080
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
2,080 < 2,145 oldugundan H, kabul, H,,, reddedilir.

Yorum: Akbank personelinin giivenirlik diizeyi ile iletisim diizeyi arasinda bir fark
bulunmamistir. Bunun anlami, banka personelinin ihracat ile ilgili degisen
talimatlar konusunda kurumsal miisterilerini bazen haberdar edip bazen de
haber etmemelerinden dolay1 miisterilerinin sikayetine sebep olmaktadir.
Bu durum, t degerleri sonuglarinin birbirine ¢ok yakin olmasindandir.
Akbank c¢alisanlar1 gilivenirlik hizmet diizeyine verdikleri 6nemi iletisim
hizmet diizeyinde gdsterememektedirler. iletisim diizeyindeki hizmetin iyi

verilememesi gii¢lii bir iliskinin olmasini engellemektedir.

2.6.2.1.11. Hol1 Hipotezinin Test Edilmesi

H,,: Banka personelinin bilgi diizeyinin algilanmasi ile giivenliginin algilanmasi

arasinda fark yoktur.
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H,,: Banka personelinin bilgi diizeyinin algilanmasi ile giivenliginin algilanmasi

arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (Bdliim 2: Banka personelinin
bilgi ve becerisinde ihracat hizmetleri) 1. ve 11. sorulardan alinan cevaplara

dayandirilmistir.

H,,, hipotezi i¢in t-testi analiz sonuclar1 asagidaki Tablo 2.15.°de
gosterilmistir.

Tablo 2.15. H,, Hipotezi t-testi Sonug¢ Tablosu

Bilgi Diizeyi Giivenlik
M, =4,50 M, =475
N, -8 N, -8

D St =200 D87 =150

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 1,000
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
1,000 < 2,145 oldugundan H,, kabul, H,,, reddedilir.

Yorum: Bu hipotezle, Akbank personelinin bilgi diizeyi ile gizlilik ilkesi arasinda
fark olmadig1 sonucuna varilir. Bunun anlami, banka personelinin mevzuati
iyi bilmesi ve gizlilik ilkesine tam uymasidir. Nitekim, bilgi diizeyi
degerlendirme ortalamasi (4,50) gilivenlik hizmet diizeyi ortalamas1 (4,75)
bulunmustur. Dolayisiyla, bilgi diizeyi yiiksek olan bir birimin verdigi
hizmet diizeyi, giivenlik hizmet diizeyinde yiiksek olmasi gerektigi

seklinde degerlendirilmistir. Bu, literatiirde de boyledir.
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2.6.2.1.12. Hol2 Hipotezinin Test Edilmesi

H,: Banka personelinin miisteriyi anlama diizeyinin algilanmasi ile itibari
arasinda fark yoktur.
H,,: Banka personelinin miisteriyi anlama diizeyinin algilanmasi ile itibari

arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, aragtirmanin EK-1’deki (Boliim 2: Banka personelinin bilgi
ve becerisinde ihracat hizmetleri) 12. ve 13. sorulardan alinan cevaplara

dayandirilmigtir.

H,, hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglart asagidaki Tablo 2.16.’da
gosterilmistir.

Tablo 2.16. H , Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Miisteriyi Anlama Itibar
M, =425 M, =388
N =38 N, =8

1 2
D 8% =1,50 D8 =488

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 1,111
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
1,111 <2,145 oldugundan H,, kabul, H, , ret edilir.

Yorum: Akbank personelinin miisteriyi anlama diizeyi ile itibar diizeyi arasinda
fark olmadigidir. Bunun anlami, banka personelinin miisterileriyle iyi bir
sekilde 1ilgilenmesi ve kurumsal miisterileri agisindan uluslararasi

platformda 1iyi bir iine sahip olmasidir. Dolayisiyla, itibar diizeyi iyi olan
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bir bankanin miisteriyi anlama hizmet diizeyi de yiliksek olarak

degerlendirilmistir. Bu, beklenen bir durumdur.

2.6.2.1.13. Hol3 Hipotezinin Test Edilmesi

H,,: Banka personelinin itibar diizeyinin algilanmasi ile giivenirliliginin
algilanmasi arasinda fark yoktur.
H,,: Banka personelinin itibar diizeyinin algilanmasi ile giivenirliliginin

algilanmas arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi
Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, aragtirmanin EK-1’deki (Boliim 2: Banka personelinin bilgi
ve becerisinde ihracat hizmetleri) 13. ve 10. sorulardan alinan cevaplara
dayandirilmistir.

H,, hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglart asagidaki Tablo 2.17.’de
gosterilmistir.

Tablo 2.17. H ), Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Itibar Giivenirlik
M I = 3,88 M , =425
N, -8 N, -8

D SE =488 D87 =350

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 0,970
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
0,970 < 2,145 oldugundan H, kabul, H,,; reddedilir.

Yorum: Akbank personelinin giivenirlik diizeyi ile itibar dilizeyi arasinda fark
olmadig1 sonucu ¢ikarilir. Bunun anlami, banka personeline duyulan giiven

duygusu ve kurumsal miisterilerin ihracat iglemleriyle ilgili yapmis oldugu
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sikayetlerin tatmin edici bir sekilde sonuglanmasidir. Dolayistyla,
giivenirlik hizmet diizeyine verdikleri 6nemle itibar hizmet diizeyi arasinda
giiclii bir iligkinin oldugunu gostermektedir. Nitekim, literatiirde de bu

boyledir.

2.6.2.1.14. Ho14 Hipotezinin Test Edilmesi

H,,: Banka personelin bilgi diizeyinin algilanmas1 ile ulasabilirliginin
algilanmasi arsinda fark yoktur.
H,,: Banka personelin bilgi diizeyinin algilanmas: ile ulasabilirliginin

algilanmasi arsinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (B6liim 2: Banka personelin bilgi ve

becerisinde ithalat hizmetleri) 1. ve 5. sorulardan alinan cevaplara dayandirilmastir.

H,, hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglar1 asagidaki Tablo 2.18.°de

gosterilmistir.

Tablo 2.18. H, Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Bilgi Diizeyi Ulasilabilirlik

M, =413 M, =425

N =8 N, =38

1 2
D87 =688 D83 =3,50

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 0,290
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
0,290 < 2,145 oldugundan H,,, kabul, H,, reddedilir.
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Yorum: Bu hipotezde, Akbank personelin bilgi diizeyi ile ulasilabilirligi arasinda
fark olmadigidir. Bunun anlami, kurumsal miisterilerinin dogrudan uzman
kisiye ulagmalar1 ve bu uzman kisilerin ithalatla ilgili biirokratik islemleri
1yl bilmesidir. Dolayisiyla, bilgi diizeyi yliksek olan bir birimin verdigi
hizmet diizeyinin yiiksek olmasindan dolayi, ulasilabilirlik hizmet
diizeyinin de yiliksek olmasi gerektigi seklinde degerlendirilmistir. Nitekim,

bu literatiirde de boyledir.

2.6.2.1.15. Hol5 Hipotezinin Test Edilmesi

H,: Akbank'in miisterisini tanimasinin algilanmasi ile nezaketinin algilanmasi

arasinda fark yoktur.

H,:  Akbank'm miisterisini tanimasinin algilanmasi ile nezaketinin algilanmasi

arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, aragtirmanin EK-1’deki (Boliim 2: Banka personelinin bilgi

ve becerisinde ithalat hizmetleri) 2. ve 6.sorulardan alinan cevaplara dayandirilmistir.

H, hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglar1 asagidaki Tablo 2.19.°da

gosterilmistir.

Tablo 2.19. H s Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Miisteriyi Tanima Nezaket
M, =4,13 M, =400
N =38 N, =38

1 2
D87 =248 D83 =6,00
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Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 0,314
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
0,314 <2,145 oldugundan H,; kabul, H,  reddedilir.

Yorum: Akbank personelinin miisterisini tanima diizeyi ile nezaketi arasinda fark
bulunmamistir. Bunun anlami, banka personelinin kurumsal miisterisinin
ithalatla ilgili tiim islemlerini gergeklestirirken ayrica onlara dostca ve
arkadasca yaklagmalaridir. Bu, bir kurumda calisanlarin miisteriyi tanima
hizmet diizeyine verdikleri 6nemle nezakete verdikleri 6nem arasinda siki

bir iligkinin oldugunu gostermektedir. Bu, beklenen bir sonugtur.

2.6.2.1.16. Hol16 Hipotezinin Test Edilmesi

H,,: Banka personelinin bilgi diizeyinin algilanmasi ile miisterisini tanimasinin
algilanmas arasinda fark yoktur.

H,: Banka personelinin bilgi diizeyinin algilanmasi ile miisterisini tanimasinin
algilanmas arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, aragtirmanin EK-1’deki (Boliim 2: Banka personelinin bilgi
ve becerisinde ithalat hizmetleri) 1. ve 3.sorulardan alinan cevaplara dayandirilmistir.

H,, hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglar1 asagidaki Tablo 2.20.’de
gosterilmistir.

Tablo 2.20. H . Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Bilgi Diizeyi Miisteri Tanima
M, =4,13 M, =413
N, -8 N, -8

2
D SE =688 D87 =488
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Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 0,000
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
0,000 < 2,145 oldugundan H,, kabul, H,, reddedilir.

Yorum: Akbank personelinin bilgi diizeyi ile miisterisini tanima diizeyi arasinda
fark olmadig1 sonucu ¢ikarilir. Bunun anlami, banka personelinin ithalatla
ilgili mevzuati iyi bilmeleri dolayisiyla kurumsal miisterilerinin
ihtiyaclarimi cevap vermesidir. Bilgi diizeyi degerlendirme ortalamasi 4,13
(mikemmele yakin) ve miisteriyi tamima diizeyi ortalamast 4,13
(miikemmele yakin) olarak bulunmustur. Dolayisiyla, bilgi diizeyi yiiksek
olan bir birimin verdigi hizmet diizeyinden dolay1r miisteriyi tanima hizmet

diizeyi de yiiksek olarak degerlendirilmistir. Bu, teorik olarak da boyledir.

2.6.2.1.17. Hol7 Hipotezinin Test Edilmesi

H,,:  Banka personelinin ulasabilirlik diizeyinin algilanabilmesi ile miisterisini

tanimasinin algilanmasi arasinda fark yoktur.

H,,: Banka personelinin ulasabilirlik diizeyinin algilanabilmesi ile miisterisini

tanimasinin algilanmasi arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (B6liim 2: Banka personelinin bilgi

ve becerisinde ithalat hizmetleri) 4. ve 3.sorulardan alinan cevaplara dayandirilmistir.

H,, hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglar1 asagidaki Tablo 2.21.°de

gosterilmistir.
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Ulasilabilirlik Miisteri Tanima
M, =438 M, =413
N, -8 N, -8

D SE =388

D 87 =488

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 0,632
Ozgiirliik derecesi : 14
2,145

0,632 <2,145 oldugundan H, kabul, H,, reddedilir.

t tablo degeri

Yorum: Akbank personelinin ulasilabilirlik diizeyi ile miisteriyi tanima diizeyi
arasinda fark yoktur. Bunun anlami, kurumsal miisterilerinin banka
personeline her istediginde ulasabilmeleri ve bu ulasma sonucunda
ihtiyaglarin1  karsilayabilmeleridir. Akbank ¢alisanlariin ulasilabilirlik
hizmet diizeyine verdikleri Onemle miisteriyi tanima hizmet diizeyi
arasinda gii¢lii bir iliskinin oldugunu gostermektedir. Nitekim, teoride de

beklenen bir durumdur..

2.6.2.1.18. Ho18 Hipotezinin Test Edilmesi

H,,: Banka personelinin ulasabilirliginin algilanmas: ile nezaketinin algilanmasi
arasinda fark yoktur.
s - Banka personelinin ulasabilirliginin algilanmasi ile nezaketinin algilanmasi
arasinda fark vardir.
Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (B6liim 2: Banka personelinin bilgi

ve becerisinde ithalat hizmetleri) 5. ve 6.sorulardan alinan cevaplara dayandirilmistir.
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gosterilmistir.

Sonuc:

Ozgiirliik derecesi

t tablo degeri

hipotezi

igin  t-testi

125

analiz

sonuglart asagidaki

Tablo 2.22. H ,; Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Ulasilabilirlik Nezaket
M, =425 M, =400
N, -8 N, -8
D St =350 D87 =6,00

Hesaplanan t degeri: 0,607

114

2,145

0,607 < 2,145 oldugundan H, kabul, H,,, reddedilir.

Yorum:

Tablo 2.22.°de

Akbank personelinin ulasilabilirlik diizeyi ile banka personelinin nezaketi

arasinda fark yoktur. Bunun anlami, dogrudan ilgili uzman personele

ulasilmasimnin  yaninda

uzman personelinin  dostca

ve arkadasca

yaklagimidir. Bu durum, Akbank calisanlarinin ulagilabilirlik hizmet

diizeyine verdikleri 6nemle nezaket hizmet diizeyine verdikleri Gnem

arasinda siki bir iliskinin oldugunu gostermektedir. Bu, teorik olarak da

boyledir.

2.6.2.1.19. Hol9 Hipotezinin Test Edilmesi

Hy,:

algilanmasi arasinda bir fark yoktur.

H119

algilanmasi arasinda bir fark vardir.

Test istatistigi :

Onem derecesi :

t-testi
% 5

Banka personelinin nezaket diizeyinin algilanmasi ile iletisim diizeyinin

Banka personelinin nezaket diizeyinin algilanmasi ile iletisim diizeyinin
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Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (B6liim 2: Banka personelinin bilgi

ve becerisinde ithalat hizmetleri) 6. ve 7.sorulardan alinan cevaplara dayandirilmistir.

H,, hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglar1 asagidaki Tablo 2.23.’de

gosterilmistir.
Tablo 2.23. H ,,, Hipotezi t-testi Sonug Tablosu
Nezaket Tletisim
M, =400 M, =325
N, =8 N, =38
D 8% =6,00 D87 =15,50
Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 1,210

Yorum:

Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
1,210 < 2,145 oldugundan H,, kabul, H,, reddedilir.

Akbank personelinin nezaket diizeyi ile iletisim diizeyi arasinda fark
yoktur. Bunun anlam, ithalat islemlerinde banka personelinin kurumsal
miisterileriyle dostluk ve arkadaslik cergevesi igerisinde siirekli iletisimde
bulunmalaridir. Dolayisiyla, bir kurumda c¢aliganlarin nezaket hizmet
diizeyine verdikleri onemle iletisim hizmet diizeyi arasinda gii¢lii bir

iliskinin oldugunu gostermektedir.

2.6.2.1.20. Ho20 Hipotezinin Test Edilmesi

H

H

Banka personelinin ulasabilirlik diizeyinin algilanmasi ile iletisiminin
algilanmas: arasinda fark yoktur.
Banka personelinin ulasabilirlik diizeyinin algilanmasi ile iletisiminin

algilanmas: arasinda fark yoktur.
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Test istatistigi :

Onem derecesi :

t-testi
% 5
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Bu hipotezin testi, aragtirmanin EK-1’deki (Boliim 2: Banka personelinin bilgi

ve becerisinde ithalat hizmetleri) 5. ve 7.sorulardan alinan cevaplara dayandirilmistir.

H,,, hipotezi icin t-testi analiz sonuclar1 asagidaki
gosterilmistir.
Tablo 2.24. H j,, Hipotezi t-testi Sonug Tablosu
Ulasilabilirlik Tletisim
M, =425 M, =325
N, =8 N, =38
D 8% =3,50 D83 =1550
Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 1,717

Ozgiirliik derecesi

t tablo degeri

114

2,145

1,717 < 2,145 oldugundan H ,,, kabul, H,,, reddedilir.

Yorum:

Tablo 2.24.’de

Akbank personelinin ulasilabilirlilik diizeyi ile iletisim diizeyi arasinda fark

yoktur. Bunun anlami, kurumsal miisterilerin ithalat ile ilgili konularda

dogrudan ilgili uzmana ulasabilmeleri ve uzman personelinin degisen

talimatlar1 zamaninda rapor etmesidir. Bu durum, Tablo 2.24.’den de

anlasildig1 lizere ortalamalar arasinda farkin biiyiik olmasi, miisterilerin

dogrudan ilgili uzmanla ulagim ve erisim kolayliginin saglandiginin; fakat

ithalat islemleriyle ilgili talimatlarin gelisiminin raporlanmasi ya da hizmet

degisikliklerin agiklanmas1 ile ilgili bazi aksakliklarinin yasandiginm

gostermektedir.

2.6.2.1.21. Ho21 Hipotezinin Test Edilmesi
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H,, : Banka personelinin bilgi diizeyinin algilanmas ile iletisimin algilanmasi
arasinda fark yoktur.
H, : Banka personelinin bilgi diizeyinin algilanmas ile iletisimin algilanmasi

arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, aragtirmanin EK-1’deki (Boliim 2: Banka personelinin bilgi
ve becerisinde ithalat hizmetleri) 1. ve 8.sorulardan alinan cevaplara dayandirilmistir.

H,, hipotezi icin t-testi analiz sonuglar1 asagidaki Tablo 2.25.°de
gosterilmistir.

Tablo 2.25. H ,, Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Bilgi Diizeyi Tletisim
M, =4,13 M, =3]75
N, -8 N, -3

D SE =688 D87 =15,50

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 0,593
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
0,593 < 2,145 oldugundan H ,,, kabul, H,, reddedilir.

Yorum: Akbank personelinin bilgi diizeyinin algilanmasi ile iletisim diizeyinin
algilanmasi arasinda fark yoktur. Bunun anlami, banka personelinin
ithalatla ilgili biirokratik islemleri iyi bilmesi, dolayisiyla kurumsal
misterilerinin hizmetin maliyeti ve kendisi hakkinda ¢ikacak sorunlari
¢Ozebilecegine dair verdigi giiven duygusudur. Nitekim, iletisim hizmet
diizeyinin ortalama degerlendirmesinin personel bilgi diizeyinden diisiik

olmas1 tam olarak etkili iletisimin kurulamadigini géstermektedir.
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2.6.2.1.22. Ho22 Hipotezinin Test Edilmesi

H,,: Akbank'in miisteriyi tanima diizeyinin algilanmas: ile giivenirliliginin
algilanmas: arasinda fark yoktur.
H,,: Akbank'in miisteriyi tanima diizeyinin algilanmas: ile giivenirliliginin

algilanmas: arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, aragtirmanin EK-1’deki (Boliim 2: Banka personelinin bilgi

ve becerisinde ithalat hizmetleri) 2. ve 9.sorulardan alinan cevaplara dayandirilmistir.

H,,, hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglar1 asagidaki Tablo 2.26.’da
gosterilmistir.

Tablo 2.26. H ,,, Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Miisteriyi Tanima Giivenirlik
M, =4,13 M, =413
N =38 N, =38

1 2
D87 =288 D8y =288

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 0,000
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
0,000 < 2,145 oldugundan H ,, kabul, H,,, reddedilir.

Yorum: Akbank personelinin miisteriyi tanima diizeyinin algilanmasi ile giivenirlik
diizeyinin algilanmas1 arasinda fark yoktur. Bunun anlami, banka
personelinin ithalatla ile ilgili hizmetleri yerine getirirken verdigi sozii

yerinde ve zamaninda yerine getirmesidir. Nitekim, miisteriyi tanima
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ortalamas1 4,13 (miikkemmele yakin) ve gilivenirlik ortalamas: da 4,13
(miikemmele yakin) bulunmustur. Dolayisiyla, miisteri tanima diizeyi

yiiksek olan bir birimin verdigi giivenirlik hizmet diizeyi de yiiksek olarak

degerlendirilmistir. Bu, teorik olarak da boyledir.

2.6.2.1.23. Ho23 Hipotezinin Test Edilmesi

H,,: Banka personelinin iletisim diizeyinin algilanmasi ile giivenirliligin

algilanmas: arasinda fark yoktur.

H,,: Banka personelinin iletisim diizeyinin algilanmasi ile gilivenirliligin

algilanmas arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, aragtirmanin EK-1’deki (Boliim 2: Banka personelinin bilgi

ve Dbecerisinde ithalat hizmetleri) 7.

dayandirtlmigtir.

H,, hipotezi igin t-testi analiz sonuglari asagidaki Tablo 2.27.°de

gosterilmistir.

ve 10. sorulardan alinan cevaplara

Tablo 2.27. H ,; Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Iletisim Diizeyi Giivenirlik
M, =325 M, =413
N, -8 N, -8

D St =1550

D87 =288

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 1,528
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145

1,528 < 2,145 oldugundan H ,;, kabul, H,,,; reddedilir.
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Yorum: Akbank personelinin iletisim diizeyini algilanmasi ile giivenirlik diizeyinin
algilanmasi arasinda fark yoktur. Bunun nedeni, kurumsal miisterilerinin
ithalat islemleriyle ilgili sikayetlerinin dikkate alinmasi ve degisen
talimatlarinin zamaninda rapor edilmesidir. Bu durum, Tablo 2.27.’den de
anlasilacag iizere, iletisim diizeyi ortalama degerlendirmesinin giivenirlik
diizeyi ortalama degerlendirmesinden diisiik olmas1 miisteriyi tam olarak

dinlenilmemesinin bir gostergesidir.

2.6.2.1.24. Ho24 Hipotezinin Test Edilmesi

H,,,: Banka personelinin bilgi diizeyinin algilanmasi ile giivenliginin algilanmasi
arasinda fark yoktur.
H,,: Banka personelinin bilgi diizeyinin algilanmasi ile giivenliginin algilanmasi

arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (B6liim 2: Banka personelinin bilgi

ve becerisinde ithalat hizmetleri)1.ve 11.sorulardan alinan cevaplara dayandirilmistir.

H,,, hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglart asagidaki Tablo 2.28.°de
gosterilmistir.

Tablo 2.28. H ,, Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Bilgi Diizeyi Giivenlik
M, =4,13 M, =475
N, -8 N, -8

D SE =688 D87 =150

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 1,616
Ozgiirliik derecesi : 14
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t tablo degeri 2,145
1,616 < 2,145 oldugundan H ,, kabul, H,,, reddedilir.

Yorum: Akbank personelinin bilgi diizeyinin algilanmasi ile gilivenlik diizeyinin
algilanmasi arasinda fark yoktur. Bunun anlami, banka personelin mevzuati
iyi bilmesi ve kurumsal miisterilerine ithalatla ilgili gerceklestirdigi
islemlerin gizli kalacagmmin giivenini vermesidir. Bu durum, personelin
ithalat hizmetlerini sunmak i¢in gerekli bilgi ve becerisi ile yapilan
hizmetin gizliligi konusunda siki bir iligkinin oldugu gdstermektedir. Bu,

teorik olarak da boyledir.

2.6.2.1.25. Ho25 Hipotezinin Test Edilmesi

H,,: Banka personelinin miisteriyi anlama diizeyinin algilanmasi ile itibari
arasinda fark yoktur.
H,;: Banka personelinin miisteriyi anlama diizeyinin algilanmas: ile itibari

arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (B6liim 2: Banka personelinin bilgi
ve becerisinde ithalat hizmetleri) 12. ve 13. sorulardan almman cevaplara

dayandirilmistir.
H,,,  hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglar1 asagidaki Tablo 2.29.°da
gosterilmistir.

Tablo 2.29. H ,; Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Miisteriyi Anlama Itibar
M, =425 M, =400
N, -8 N, =8

2
D 8% =350 D87 =6,00
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Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 0,607
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
0,607 < 2,145 oldugundan H ,,, kabul, H ,, reddedilir.

Yorum: Bu hipotezle, Akbank personelinin miisteriyi anlama diizeyinin algilanmasi
ile itibar diizeyinin algilanmasi arasinda fark olmadigi sonucuna varilir.
Bunun anlami, bankanin uluslararasi bir iine sahip olmasi ve banka
personelinin kurumsal miisterilerinin ithalat islemleriyle ilgili sorunlariyla
yakindan ilgilenmeleridir. Bu, Akbank’da ¢alisanlarin  kurumsal
miisterilerinin ihtiya¢larini anlamak igin verdikleri 6nemle bankanin kendi
itibar1 arasinda giiclii bir iligkinin oldugunu gostermektedir. Bu, terik olarak

beklenen bir durumdur.

2.6.2.1.26. Ho26 Hipotezinin Test Edilmesi

H,,: Banka personelinin itibar diizeyinin algilanmas:1 ile giivenirliliginin
algilanmas arasinda fark yoktur.
H,.: Banka personelinin itibar diizeyinin algilanmas: ile giivenirliliginin

algilanmas: arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (Boliim 2: Bank Personelinin bilgi
ve becerisinde ithalat hizmetleri) 13. ve 10. sorulardan alinan cevaplara

dayandirilmistir.

H,,  Thipotezi i¢cin t-testi analiz sonuclari asagidaki Tablo 2. 30.°da

gosterilmistir.
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Tablo 2.30. H ,, Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Itibar Giivenirlik
M I =4,00 M , =413
N, -8 N, -8

D 8% =6,00 D87 =288

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 0,314
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
0,314 < 2,145 oldugundan H ,,, kabul, H ,, reddedilir.

Yorum: Akbank personelinin itibar diizeyinin algilanmasi ile giivenirlilik diizeyinin
algilanmasi arasinda fark yoktur. Bunun anlami, ithalat islemlerinde
bankanin uluslararasi atmosferde itibarli olmasi ve banka personelinin
kurumsal miisterilerinin sikayetlerinde tatmin edici cevaplar vermesidir.
Dolayisiyla, banka calisanlarimin miisterilerinin problemlerini kusursuz bir
bicimde ¢ozebilmeleri konusunda verdigi onemle bankanin diiriistliik
cergevesinden ayrilmayarak saygideger ismini korumasi arasinda giiglii bir

iligki oldugu anlagilmaktadir. Bu sonug, literatiirde de boyledir.

2.6.2.1.27. Ho27 Hipotezinin Test Edilmesi

H,,,: Banka personelinin bilgi dilizeyinin algilanmas: ile ulasabilirliginin
algilanmasi arsinda fark yoktur.
H,,: Banka personelinin bilgi dilizeyinin algilanmasi ile ulasabilirliginin

algilanmasi arsinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5
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Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (B6liim 2: Banka personelinin bilgi

ve becerisinde kambiyo hizmetleri) 1. ve 5. sorulardan alinan cevaplara
dayandirilmistir.
H,,, hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglart asagidaki Tablo 2.31.’de
gosterilmistir.
Tablo 2.31. H j,, Hipotezi t-testi Sonug Tablosu
Bilgi Diizeyi Ulasilabilirlik
M, =425 M, =363
N, =8 N, =8
D St =350 D87 =11,88
Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 1,193

Yorum:

14
t tablo degeri 2,145
1,193 < 2,145 oldugundan H ;,, kabul, H,, retdedilir.

Ozgiirliik derecesi

Akbank personelinin bilgi diizeyinin algilanmasi1 ile ulagilabilirlik
diizeyinin algilanmasi arasinda fark olmadigi sonucu c¢ikarilir. Bunun
anlami, kurumsal miisterilerin kambiyo islemleriyle ilgili mevzuati iyi bilen
uzman personele dogrudan ulasilmasidir. Bu durum, Tablo 2.31.°den
anlagildig1 iizere, bilgi diizeyi degerlendirme ortalamasinin ulasilabilirlik
degerlendirme ortalamasindan biiylik olmasi, c¢alisanlarin  kambiyo
hizmetlerini sunmak i¢in yeterli bilgi ve beceriye sahip oldugunu
Dolayisiyla, banka personeli

gostermektedir. kurumsal miisterilerini

kambiyo mevzuati konusunda tatmin etmektedir.

2.6.2.1.28. Ho28 Hipotezinin Test Edilmesi
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H,,: Akbank'in miisterisini tanimasini algilanmasi ile nezaketinin algilanmasi

arasinda fark yoktur.

H ,.:  Akbank'in miisterisini tanimasini algilanmasi ile nezaketinin algilanmasi

arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, aragtirmanin EK-1’deki (Boliim 2: Banka personelinin bilgi
ve becerisinde kambiyo hizmetleri) 2. ve 6. sorulardan alman cevaplara

dayandirtlmigtir.

H,, hipotezi igin t-testi analiz sonuglar1 asagidaki Tablo 2.32.°de
gosterilmistir.

Tablo 2.32. H ,; Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Miisteri Tanima Nezaket
M, =3,88 M, =400
N =8 N =8

1 2
D87 =088 D83 =6,00

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 0,357
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
0,357 < 2,145 oldugundan H ,,, kabul, H, ret edilir.

Yorum: Akbank personelinin miisterisini tanima diizeyinin algilanmasi ile nezaket
diizeyinin algilanmas1 arasinda fark yoktur. Bunun anlami, kurumsal
miisterilerin kambiyo islemleriyle ilgili tiim hizmetleri alirken banka
personelinin dostca ve arkadasca bir yaklasim igerisinde olmasidir. Bu, bir
kurumda ¢alisanlarin nezakete verdikleri dnemle miisteriye yakin olma
arasinda gii¢lii bir iligkinin oldugunu gostermektedir. Nitekim, literatiirde

de bu boyledir.



http://www.pdfonline.com/easypdf/?gad=CLjUiqcCEgjbNejkqKEugRjG27j-AyCw_-AP

137

2.6.2.1.29. Ho29 Hipotezinin Test Edilmesi

H,,: Banka personelinin bilgi diizeyinin algilanmasi ile miisterisini tanimasinin

algilanmas: arasinda fark yoktur.

H,,:  Banka personelinin bilgi diizeyinin algilanmasi ile miisterisini tanimasinin

algilanmasi arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, aragtirmanin EK-1’deki (Boliim 2: Banka personelinin bilgi
ve becerisinde kambiyo hizmetleri) 1. ve 3. sorulardan alinan cevaplara

dayandirtlmigtir.

H,, hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglar1 asagidaki Tablo 2.33.°de
gosterilmistir.

Tablo 2.33. H ,, Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Bilgi Diizeyi Miisteriyi Tanima
M, =475 M, =3]75
N, =% N, =%

2
D 8% =350 D83 =550

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 1,247
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
1,247 < 2,145 oldugundan H ,, kabul, H,, reddedilir.

Yorum: Akbank personelinin bilgi diizeyi ile miisterisini tanima diizeyi arasinda
fark bulunmamistir. Bunun anlami ise, kambiyo mevzuatini iyi bilen banka
personelinin kurumsal miisterilerinin ihtiya¢larin1 da karsilamasidir. Ayni

zamanda bu durum, Tablo 2.33.’den de anlasilacag: iizere, miisteriyi tanima
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diizeyi  ortalama  degerlendirmesinin  bilgi  diizeyi  ortalama
degerlendirmesinden kii¢iik olmasi, banka calisanlarinin miisterilerinin
ihtiyaclarmi tam olarak karsilamamasimnin bir gostergesidir. Dolayisiyla,
banka personeli sahip oldugu bilgi ve becerisini etkin bir sekilde

kullanmamaktadir.

2.6.2.1.30. Ho30 Hipotezinin Test Edilmesi

H,,: Banka personelinin ulasabilirliginin algilanmas1 ile miisterisini tanimasi
algilanmas: arasinda fark yoktur.
H,,,: Banka personelinin ulasabilirliginin algilanmas1 ile miisterisinin

tanimasinin algilanmasi arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi
Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (B6liim 2: Banka personelinin bilgi
ve becerisinde kambiyo hizmetleri) 4. ve 3. sorulardan alinan cevaplara

dayandirilmistir.

H,, hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglart asagidaki Tablo 2.34.’de
gosterilmistir.

Tablo 2.34. H j;, Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Ulasilabilirlik Miisteriyi Tanima
M, =4,13 M, =375
N, =% N, =%

D SE =488 D83 =550

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 0,871
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
0,871 <2,145 oldugundan H , kabul, H;, reddedilir.
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Yorum: Akbank personelinin miisterisini tanima diizeyi ile ulasilabilirlik diizeyi
arasinda fark olmadigi sonucu ¢ikarilir. Bunun anlami, kurumsal
misterilerinin banka personeline her istediklerinde ulasabilmeleri ve
ihtiyaclarimi gidermeleridir. Dolayisiyla, kurumsal miisterilerin uygun
calisma saatleri icinde kambiyo islemleri ile ilgilenen personele
ulagilabilmesi konusunda verilen 6nemle, miisteriye yakin olma arasinda

bir iliskinin oldugu anlasilmaktadir.

2.6.2.1.31. Ho31 Hipotezinin Test Edilmesi

H,,: Banka personelinin ulasabilirlik diizeyinin algilanabilmesi ile nezaket

diizeyinin algilanmasi arasinda fark yoktur.

H: Banka personelinin ulagabilirlik diizeyinin algilanabilmesi ile nezaket

diizeyinin algilanmasi arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, aragtirmanin EK-1’deki (Boliim 2: Banka personelinin bilgi
ve becerisinde kambiyo hizmetleri) 5. ve 6. sorulardan almman cevaplara

dayandirtlmigtir.

H,, hipotezi i¢in t-testi analiz sonuclart asagidaki Tablo 2.35.°de
gosterilmistir.

Tablo 2.35. H ;, Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Ulasilabilirlik Nezaket
M, =3,63 M, =400
N =38 N, =38

1 2
D87 =11.88 D83 =6,00
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Hesaplanan t degeri: 0,664

Ozgiirliik derecesi : 14

t tablo degeri 2,145

0,664 < 2,145 oldugundan H j; kabul, H,;, reddedilir.

Akbank personelinin ulagilabilirlik diizeyinin algilanmasi ile nezaket
diizeyinin algilanmasi arasinda fark bulunmamistir. Bunun anlami ise,
kambiyo islemlerini gerceklestirirken kurumsal miisterilerin dogrudan
uzman personele ulasmasit ve banka personelinin dost¢a ve arkadasca
davranmasidir. Ayni zamanda bu durum, Tablo 2.35.°den anlasilacagi
tizere, ulasilabilirlik diizeyi degerlendirme ortalamasinin nezaket diizeyi
degerlendirme ortalamasindan kiigiik olmasi, kambiyo islemleriyle ilgili
cok personelle goriisme yapmadan dogrudan ilgili uzmana ulagma sirasinda
gerekli saygi, anlayls ve arkadasga yaklasimin yapilamadiginm

gostermektedir.

2.6.2.1.32. Ho32 Hipotezinin Test Edilmesi

Hy,:

H,.,:

Banka personelinin nezaket diizeyinin algilanmasi ile iletisimin diizeyinin

algilanmasi arasinda fark yoktur.

Banka personelinin nezaket diizeyinin algilanmas: ile iletisimin diizeyinin

algilanmas arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (B6liim 2: Banka personelin bilgi ve

becerisinde kambiyo hizmetleri) 6. ve 7.sorulardan alinan cevaplara dayandirilmistir.

H,, hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglar1 asagidaki Tablo 2.36.’da

gosterilmistir.
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“Tablo.2.36. H ;, Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Nezaket Tletisim
M, =400 M, =325
N, =8 N, =38

D 8% =6,00

D87 =15,50

Hesaplanan t degeri: 1,210

Ozgiirliik derecesi : 14

: 2,145

1,210 < 2,145 oldugundan H , kabul, H,,, reddedilir.

t tablo degeri

Akbank personelinin nezaket diizeyinin algilanmasi ile iletisim diizeyinin
algilanmasi arasinda fark bulunmamistir. Bunun anlami, banka personelinin
kurumsal miisterileriyle dost¢a ve arkadascga bir iletisimde bulunmalaridir.
Nitekim, Tablo 2.36.’dan anlasildig1 tizere, nezaket diizeyi degerlendirme
ortalamasinin bunu

iletisim dlizeyi ortalamasindan bliyiilk olmasi

gostermektedir. Dolayisiyla, banka personelinin kambiyo islemleri

konusunda kurumsal miisterilerine gosterdigi nezaket hizmet diizeyindeki

0zeni iletisim hizmet diizeyinde gostermemektedir.

2.6.2.1.33. Ho33 Hipotezinin Test Edilmesi

H,,: Banka personelinin ulasabilirlik diizeyinin algilanmasi ile iletisiminin
algilanmasi arasinda fark yoktur.

H,;;: Banka personelinin ulasabilirlik diizeyinin algilanmasi ile iletisiminin
algilanmas arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi :

%5
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Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (B6liim 2: Banka personelinin bilgi

ve becerisinde kambiyo hizmetleri) 5. ve 7. sorulardan alinan cevaplara

dayandirilmistir.

H,, hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglart asagidaki Tablo 2.37.’de

gosterilmistir
Tablo 2.37. H ,;; Hipotezi t-testi Sonug Tablosu
Ulasilabilirlik Tletisim
M, =3,63 M, =325
N, =8 N, =8
D SE =188 D87 =15,50
Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 0,536

Yorum:

Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
0,536 < 2,145 oldugundan H ,,; kabul, H,; reddedilir.

Akbank personelinin ulasilabilirlik diizeyinin algilanmasi ile iletisim
diizeyinin algilanmas1 arasinda fark bulunmamistir. Bunun anlami,
kambiyo islemleri gerceklestirilirken kurumsal miisteriler dogrudan ilgili
uzman personele ulasarak degisen talimatlart hemen alabilmeleridir. Bu, bir
kurumda ¢alisanlarin ulasim ve erisim kolayligina verdikleri 6nemle etkili
bir iletisimin oldugu arasinda gii¢lii bir iliskinin oldugunu gostermektedir.

Nitekim, literatiirde bu boyledir.

2.6.2.1.34. Ho34 Hipotezinin Test Edilmesi

Hg,:

H.,:

Banka personelinin bilgi diizeyinin algilanmasi ile iletisimin algilanmasi

arasinda fark yoktur.

Banka personelinin bilgi diizeyinin algilanmasi ile iletisimin algilanmasi

arasinda fark vardir.
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Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, aragtirmanin EK-1’deki (Boliim 2: Banka personelinin bilgi
ve becerisinde kambiyo hizmetleri) 1. ve 8. sorulardan alinan cevaplara

dayandirtlmigtir.

H,,  hipotezi icin t-testi analiz sonuglari asagidaki Tablo 2.38.°de
gosterilmistir.

Tablo 2.38. H ;;, Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Bilgi Diizeyi Tletisim
M, =425 M, =400
N =8 N, =8

1 2
D 8% =3,50 D83 =400

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 0,683
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
0,683 < 2,145 oldugundan H ,, kabul, H ,, reddedilir.

Yorum: Akbank personelinin bilgi diizeyinin algilanmasi ile iletisim diizeyinin
algilanmas1 arasinda fark yoktur. Bunun anlami, banka personelinin
kambiyo mevzuatin1 iyi bilmesi, dolayisiyla kurumsal miisterilerine
hizmetin maliyeti ve kendisi hakkinda problemle karsilagildiginda
coziilebilecegi konusunda giiven olusturmasidir. Dolayisiyla, bu durum
kurum calisanlarinin sahip oldugu bilgi ve beceriyle miisterileriyle olan
iletisimleri arasinda gii¢lii bir iliskinin oldugunu gostermektedir. Bu,

literatiirde de boyledir.
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2.6.2.1.35. Ho35 Hipotezinin Test Edilmesi

H,: Akbank'in miisteriyi tanima diizeyinin algilanmasi ile giivenirliginin
algilanmas: arasinda fark yoktur.
Hs:  Akbank''n miisteriyi tanima diizeyinin algilanmasi ile gilivenirliginin

algilanmasi arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, aragtirmanin EK-1’daki (Boliim 2: Banka personelinin bilgi
ve becerisinde kambiyo hizmetleri) 2. ve 9. sorulardan alinan cevaplara

dayandirtlmigtir.

H,, hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglar1 asagidaki Tablo 2.39.’da
gosterilmistir.

Tablo 2.39. H ;;; Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Miisteri Tanima Giivenirlik
M, =3,88 M, =413
N, =% N, =%

2
D St =088 D87 =288

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 0,966
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
0,966 < 2,145 oldugundan H  kabul, H,;; reddedilir.

Yorum: Akbank personelinin miisteriyi tanima diizeyinin algilanmasi ile giivenirlik
diizeyinin algilanmasi arasinda bir fark bulunmamistir. Bunun anlami,
kambiyo islemleri gergeklestirilirken banka personelinin kurumsal
miisterilerinin tiim hizmetlerini karsilamasinda verdigi sozli yerine

getirmesidir. Bu, Akbank c¢alisanlarinin gilivenirlige verdikleri onemle
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miisteriye yakin olma arasinda siki bir iliskinin oldugunu gostermektedir.

Bu, teorik olarak da beklenen bir sonugtur.

2.6.2.1.36. Ho36 Hipotezinin Test Edilmesi

H,,: Banka personelinin iletisim diizeyinin algilanmasi ile giivenirliligin
algilanmasi arasinda fark yoktur.
H,.: Banka personelinin iletisim diizeyinin algilanmasi ile gilivenirliligin

algilanmas arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, aragtirmanin EK-1’deki (Boliim 2: Banka personelinin bilgi
ve becerisinde kambiyo hizmetleri) 7. ve 10. sorulardan alinan cevaplara

dayandirtlmigtir.

H hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglar1 asagidaki Tablo 2.40.’da
gosterilmistir.

Tablo 2.40. H . Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Tletigsim Giivenirlik
M, =325 M, =413
N =38 N, =8

1 2
D 8% =1550 D8y =288

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 1,528
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
1,528 < 2,145 oldugundan H , kabul, H ;. reddedilir.
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Yorum: Bu hipotezle Akbank personelinin iletisim diizeyinin algilanmasi ile
giivenirlik diizeyi arasinda fark olmadigi sonucuna varilir. Bunun anlama,
kambiyo islemleri gerceklestirilirken banka personelinin degisen talimatlari
kurumsal miisterilerine iletmesi ve kurumsal miisterilerinin sikayetlerini
dikkate almasidir. Dolayisiyla, iletisim hizmet diizeyi ile glivenirlik hizmet
diizeyi arsinda bir iliski bulunmaktadir. Ayn1 zamanda bu durum, Tablo
240.dan  anlasildigi  lizere, hizmet diizeylerinin  ortalamalarin
degerlendirmeleri arasindaki farkin biiylik olmasi, bankada sikayetlerin
tatmin edici bir bi¢cimde sonug¢lanmasina ragmen tam olarak hizmet

degisiklikleri hakkinda bilgi verilmediginin bir gostergesidir.

2.6.2.1.37. Ho37 Hipotezinin Test Edilmesi

H,,: Banka personelinin bilgi diizeyinin algilanmasi ile giivenliginin algilanmasi
arasinda fark yoktur.
H,,:  Banka personelinin bilgi diizeyinin algilanmasi ile giivenliginin algilanmasi

arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (B6liim 2: Banka personelinin bilgi
ve becerisinde kambiyo hizmetleri) 1. ve 11. sorulardan alinan cevaplara

dayandirilmistir.
H,, hipotezi igin t-testi analiz sonuglar1 asagidaki Tablo 2.41.°de
gosterilmistir.

Tablo 2.41. H ;, Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Bilgi diizeyi Giivenlik

M, =425 M, =463

N =8 N, =38

1 2
D87 =350 D8y =188
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Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 1,210
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
1,210 < 2,145 oldugundan H , kabul, H ,, reddedilir.

Yorum: Akbank personelinin bilgi diizeyinin algilamasi ile giivenlik diizeyinin
algilanmasi arasinda fark bulunmamistir. Bunun anlami, kambiyo islemleri
gergeklestirilirken banka personelinin  mevzuat bilgisinin iyi olmasi ve
kurumsal miisterilerine verdikleri hizmetlerde gizlilik ilkesine tam olarak
uymasidir. Dolayisiyla, bu durum Akbank personelinin bilgi diizeyine
verdigi onemle gilivenlik hizmet diizeyine verdigi dnem arasinda giiglii bir

iliskinin oldugunu gostermektedir. Bu, literatiirde de bdyledir.

2.6.2.1.38. Ho38 Hipotezinin Test Edilmesi

H,,: Banka personelinin miisteriyi anlama diizeyinin algilanmasi ile itibari

arasinda fark yoktur.

H,: Banka personelinin miisteriyi anlama diizeyinin algilanmas: ile itibari

arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (B6liim 2: Banka personelinin bilgi
ve becerisinde kambiyo hizmetleri) 12 ve 13. sorulardan alinan cevaplara

dayandirilmistir.

H,, hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglar1 asagidaki Tablo 2.42.°de

gosterilmistir.
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Tablo 2.42. H ;; Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Miisteriyi Anlama Itibar
M, =4,38 M, =400
N, -8 N, -8
D SE =388 D87 =6,00

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 0,893
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 0 2,145

0,893 < 2,145 oldugundan H , kabul, H ., reddedilir.

Yorum: Akbank personelinin miisteriyi anlama diizeyinin algilanmasi ile itibar

diizeyinin algilanmas1 arasinda fark bulunmamistir. Bunun anlami,

Akbank’in uluslararasi1 arenada iine sahip olmasi ve personelin kurumsal

miisterileriyle iyi bir sekilde ilgilenmesidir. Bu, bir kurumda calisanlarin

miisteriyi anlama hizmet diizeyine vermis olduklari 6nemle itibar hizmet

diizeyine vermis olduklar1 6nem arasinda gii¢lii bir iliskinin oldugunu

gostermektedir. Bu, beklenen bir durumdur.

2.6.2.1.39. Ho39 Hipotezinin Test Edilmesi

H,,: Banka personelinin itibar diizeyinin algilanmasi

algilanmas: arasinda fark yoktur.

H,,: Banka personelinin itibar diizeyinin algilanmasi

algilanmasi arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

ile giivenirliginin

ile giivenirliginin



http://www.pdfonline.com/easypdf/?gad=CLjUiqcCEgjbNejkqKEugRjG27j-AyCw_-AP

149

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (B6liim 2: Banka personelinin bilgi

ve becerisinde kambiyo hizmetleri) 13. ve 10. sorulardan alinan cevaplara

dayandirilmistir.

H,, hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglari asagidaki Tablo 2.43.°de

gosterilmistir.
Tablo 2.43. H ,, Hipotezi t-testi Sonug Tablosu
Itibar Giivenirlik
M, =400 M, =413
N, =8 N, =8
D 8% =6,00 D 87 =288
Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 0,314

Yorum:

Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
0,314 < 2,145 oldugundan H ,, kabul, H;, reddedilir.

Akbank personelinin itibar diizeyinin algilanmasi ile giivenirlik diizeyinin
algilanmasi arasinda bir fark olmadigr sonucu cikarilir. Bunun anlami,
kambiyo islemleri gergeklestirilirken kurumsal miisterilerin sikayetlerinden
tatmin edici sonu¢ almasi ve bankanin gerek yurt i¢inde gerekse yurt
disinda {ine sahip olmasidir. Dolayisiyla, bu, Akbank personelinin
giivenirlik hizmet diizeyine verdigi dnemle itibar hizmet diizeyine verdigi
onem arasinda giicli bir iligkinin oldugunu gostermektedir. Nitekim,

literatlirde de bu boyledir.
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2.6.2.2. II. GRUP HiPOTEZLERIN TEST EDIiLMESI

Bu grupta, Akbank’in teknoloji kullanimin1 iceren hipotezler test

edilmektedir.

2.6.2.2.1. Ho40 Hipotezinin Test Edilmesi

H,,: Bankanin teknolojik diizeyinin algilanmasi ile bilgi aktariminin algilanmasi

arasinda fark yoktur.
H,,,: Bankanm teknolojik diizeyinin algilanmasi ile bilgi aktariminin algilanmasi

arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (Boliim 3: Teknolojinin kullanimi)

1. ve 6. sorulardan alinan cevaplara dayandirilmistir.

H,, hipotezi icin t-testi analiz sonuglar1 asagidaki Tablo 2.44.°de
gosterilmistir.

Tablo 2.44. H ,,, Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Teknolojik Donanim ve Yazilim Bilgi Aktarimi

M, =438 M, =388

N, -8 N, =38

2
DS =188 D87 =488

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 1,440
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
1,440 < 2,145 oldugundan H ,, kabul, H,, reddedilir
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Yorum: Akbank’in modern donanim ve yazilim diizeyinin algilanmasi ile bilgi
aktarim diizeyinin algilanmasi arasinda bir fark bulunmamistir. Bunun
anlami, dis ticaret islemleri gergeklestirilirken Akbank’in modern donanim
ve yazilimin iyi bir sekilde olusturmasi ve yeni gelismeleri, degisiklikleri
teknolojisini  kullanarak kurumsal miisterilerine aninda ulastirmasidir.
Dolayistyla, Akbank’in teknolojik donanim ve yazilima verdigi dnemle
bilgi aktarim hizmet diizeyi arasinda giicli bir iligkinin oldugunu

gostermektedir. Bu, teorik olarak beklenen bir durumdur.

2.6.2.2.2. Ho41 Hipotezinin Test Edilmesi

H,,, : Bankanin teknolojik hizinin algillanmas: ile teknolojik gelismislik

diizeyinin algilanmas arasinda fark yoktur.
H,, : Bankanmn teknolojik hizinin algilanmasi ile teknolojik gelismislik

diizeyinin algilanmasi arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (Boliim 3: Teknolojinin kullanimi)

2. ve 5. sorulardan alinan cevaplara dayandirilmistir.

H,, hipotezi i¢in t-testi analiz sonuclar1 asagidaki Tablo 2.45.°de
gosterilmistir.

Tablo 2.45. H ,, Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Teknolojik Hiz Teknolojik Gelismislik
M, =425 M, =388
N =38 N, =38

1 2
D 8% =150 D87 =638

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 0,970
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Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
0,970 < 2,145 oldugundan H ,, kabul, H,,, reddedilir.

Yorum: Akbank’in teknolojik hiz diizeyinin algilanmasi ile teknolojik geligmislik
diizeyinin algilanmasi arasinda bir fark yoktur. Bunun anlami, Akbank’in
dis ticaret islemlerini gerceklestirirken yeterli teknolojik hiza sahip olmasi
dolayisiyla islemlerini etkili ve hatasiz bir sekilde yapmasidir. Dolayisiyla,
bu durum, Akbank’in teknolojik hiz hizmet diizeyine verdigi onemle
teknolojik gelismislik hizmet diizeyi arasinda siki bir iliskinin oldugunu

gostermektedir. Bu, teorik olarak beklenen bir sonugtur.

2.6.2.2.3.. Ho42 Hipotezinin Test Edilmesi

H,,: Bankanm ofis i¢i araglarinin kullaniminin algilanmas: ile bilgi aktariminin

algilanmas arasinda fark yoktur.
H,,,: Bankanm ofis i¢i araclariin kullaniminin algilanmas: ile bilgi aktariminin

algilanmas arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi
Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (Bolim 3: Teknolojinin
kullanimi) 3. ve 6. sorulardan alinan cevaplara dayandirilmistir.

H,, hipotezi i¢in t-testi analiz sonuclari asagidaki Tablo 2.46.’da
gosterilmistir.

Tablo 2.46. H ,, Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Ofis i¢i Araglarinin Kullanimi Bilgi Aktarimi
M, =4,50 M, =388
N, -8 N, -8

D S =2.00 D87 =488
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Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 1,784
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
1,784 < 2,145 oldugundan H,, kabul, H, retedilir.

Yorum: Bu hipotezle, Akbank’in ofis i¢i araglarimi kullanabilme yeterliligi
diizeyinin algilanmasi ile bilgi aktarim diizeyinin algilanmasi arasinda bir
fark olmadigi sonucuna varilir. Bunun anlami, Akbank’in dis ticaret
islemlerini gerceklestirirken bilgisayar, faks...vs. gibi araglar1 kullanarak
yeni gelisme ve degisiklikleri kurumsal miisterilerine aninda ulagtirmasidir.
Bu, kurum c¢alisanlarinin ofis ag1 araglarinin kullanima verdikleri 6nemle
kurumsal miisterilerine verdikleri bilgi aktarim hizmet diizeyi arasinda bir
iliskinin oldugunu gosterir. Fakat, Tablo 2.46.’dan anlasilacagi iizere,
hizmet diizeylerinin ortalama degerlendirmeleri arasindaki farkin fazla

olmast ofis i¢i araglarinin bilgi aktarirken daha etkin kullanildiginm

gostermektedir.
2.6.2.2.4. Ho43 Hipotezinin Test Edilmesi
H,,: Bankanin Internet bankaciligimin algilanmasi ile teknolojik hizinin

algilanmas: ar asinda fark yoktur.

H,: Bankanin Internet bankaciligimin algilanmasi ile teknolojik hizinin

algilanmasi arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (B6liim 3: Teknolojinin kullanimi)

4. ve 2.sorulardan alinan cevaplara dayandirilmistir.
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H,, hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglar1 asagidaki Tablo 2.47.’de

gosterilmistir.
Tablo 2.47. H j,; Hipotezi t-testi Sonug Tablosu
Internet Bankacilig1 Teknolojik Hiz
M, =363 M, =425
N, =8 N, =8
DS =13.88 D83 =150
Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 1,193

Yorum:

Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145

1,193 < 2,145 oldugundan H ,; kabul, H,,; reddedilir.

Akbank’n ofis Internet bankacilik diizeyinin algilanmasi ile teknolojik hiz
diizeyinin algilanmas1 arasinda fark bulunmamistir. Bunun anlam,
Akbank’in dis ticaret islemlerini gergeklestirirken kurumsal miisterilerine
Internet teknolojisi ile hizli bir sekilde ulagabilmesidir. Dolayisiyla,
Akbank’n teknolojik hiz hizmet diizeyine vermis olduklari nemle Internet
bankacilig1 hizmet diizeyi arasinda bir iligki vardir. Fakat, Tablo 2.47.’den
anlagilacag1r iizere, hizmet diizeylerinin ortalama degerlendirmeleri
arasindaki farkin biiyiik olmasi teknolojik hizinin daha iyi oldugunu ve
dolayisiyla Internet bankacilik hizmetini daha verimli bir sekilde

kullanabileceginin bir gostergesidir.

2.6.2.2.5. Ho44 Hipotezinin Test Edilmesi

H,,:

Hoyy:

Bankanin teknolojik gelismislik diizeyinin algilanmasi ile Internet
bankaciliginin algilanmasi arasinda fark yoktur.

Bankanin teknolojik gelismislik diizeyinin algilanmasi ile Internet

bankaciliginin algilanmasi arasinda fark vardir.
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Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (Boliim 3: Teknolojinin kullanimi) 5. ve

4.sorulardan alinan cevaplara dayandirilmistir.

H,, hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglar1 asagidaki Tablo 2.48.°de

gosterilmistir.
Tablo 2.48. H ,, Hipotezi t-testi Sonug Tablosu
Teknolojik Geligmislik Internet Bankaciligt
M, =388 M, =363
N, =8 N, =8
D87 =688 D85 =13.88
Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 0,411

Yorum:

Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
0,411 <2,145 oldugundan H,, kabul, H ,, reddedilir

Akbank’in teknolojik gelismislik diizeyinin algilanmas1 ile Internet
bankacilik diizeyinin algilanmasi1 arasinda fark bulunmamistir. Bunun
anlami, Akbank’in dis ticaret islemlerini gerceklestirirken Internet agi
sayesinde kurumsal miisterilerine etkili ve hatasiz bir sekilde
ulasabilmesidir. Dolayisiyla, bu, bir kurumun teknolojik gelismislik hizmet
diizeyine verdigi Onemle Internet bankacilik hizmetine verdigi Gnem

arasinda giiclii bir iliskinin oldugunu gosterir. Bu, teoride de boyledir.

2.6.2.2.6. Ho45 Hipotezinin Test Edilmesi

H s :

Bankanin bilgi aktarim diizeyinin algilanmas1 ile ofis bankaciliginin

algilanmasi arasinda fark yoktur.
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H,: Bankanmn bilgi aktarim diizeyinin algilanmasi ile ofis bankaciliginin

algilanmasi arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (Boliim 3: Teknolojinin kullanimi) .

6. ve 8. sorulardan alinan cevaplara dayandirilmistir.

H, hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglari asagidaki Tablo 2.49.°da
gosterilmistir.

Tablo 2.49. H . Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Bilgi Aktarim Ofis Bankacilig1
M, =3,88 M, =175
N =38 N, =38

1 2
D87 =488 D85 =13,50

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 3,710
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
3,710 > 2,145 oldugundan H , ret, H,, kabul edilir.

Yorum: Bu hipotezle, Akbank’in bilgi aktarim diizeyinin algilanmasi ile ofis
bankacilik diizeyinin algilanmasi arasinda fark oldugu sonucuna varilir.
Bunun anlami, dig ticaret islemleri gergeklestirilirken kurumsal
miisterilerinin ofis bankacilik teknolojisini etkili bir sekilde kullanmamalari
ve bankanin da bu konuya yeterli hassasiyeti gostermemesidir. Dolayisiyla,
bilgi aktarim hizmet diizeyi ile ofis bankacilik hizmet diizeyi arasinda bir
iliski yoktur. Nitekim, bilgi aktarimi ortalama degerinin(3,88) ofis
bankaciligi  ortalama  degerinden(1,75)  yliksek  olmast  bunu

desteklemektedir. Yani, Akbank ofis bankacilik teknolojisini 6zendirecek
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gerekli c¢alismayr yapmadiklarindan dolayr kurumsal miisterileri bu

teknolojiyi kullanmaya gerek duymamaktadir.

2.6.2.2.7. Ho46 Hipotezinin Test Edilmesi

H,,: Bankanin SWIFT sistemini kullanabilme yeteneginin algilanmasi ile

teknolojik hizinin algilanmasi arasinda fark yoktur.

H,: Bankanin SWIFT sistemini kullanabilme yeteneginin algilanmasi ile

teknolojik hizinin algilanmasi arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (Boliim 3: Teknolojinin kullanimi)

7. ve 2. sorulardan alinan cevaplara dayandirilmistir.

H,, hipotezi igin t-testi analiz sonuglar1 asagidaki Tablo 2.50.’de
gosterilmistir.

Tablo 2.50. FH . Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

SWIFT Sistemi Teknolojik Hiz
M, =450 M, =425
N =38 N, =38

1 2
D87 =200 D85 =150

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 1,000
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
1,000 < 2,145 oldugundan H,, kabul, H,, reddedilir.

Yorum: Akbank’in teknolojik hiz diizeyinin algilanmasi ile SWIFT sistemi

diizeyinin algilanmas1 arasinda fark bulunmamistir. Bunun anlami,
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Akbank’in dis ticaret islemlerini gerceklestirirken yeterli teknolojiye sahip
olmasi dolayistyla SWIFT sistemini ( iiye bankalar arasinda bilgisayar
vasitasiyla kendi aralarinda haberlesmeyi saglayan sistem) hizli ve etkili bir
sekilde kullanabilmesidir. Dolayisiyla, bankanin SWIFT sistemini
kullanma hizmet diizeyine verdigi Onemle teknolojik hizin1 kullanma
hizmet diizeyi verdigi 6nem arasinda giiglii bir iliski vardir. Bu, beklenen

bir durumdur.

2.6.2.2.8. Ho47 Hipotezinin Test Edilmesi

H,,: Bankanm ofis bankacilig1 diizeyinin algilanmasi ile teknolojik gelismislik

diizeyinin algilanmasi arsinda fark yoktur.

H,,,: Bankanm ofis bankacilig1 diizeyinin algilanmasi ile teknolojik gelismislik

diizeyinin algilanmasi arsinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (Boliim 3: Teknolojinin kullanimi)

8. ve 5. sorulardan alinan cevaplara dayandirilmistir.

H,., hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglar1 asagidaki Tablo 2.51.’de

gosterilmistir.

Tablo 2.51. H ,, Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Ofis Bankaciligi Teknolojik Gelismislik
M, =1,75 M, =388
N =8 N =8

1 2
D.8F =13.50 D87 =638
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Hesaplanan t degeri: 3,523

Ozgiirliik derecesi : 14

t tablo degeri 2,145

3,523 > 2,145 oldugundan H,, ret, H ,, kabul edilir.

Bu hipotezle Akbank’in ofis bankaciligi diizeyinin algilanmas1 ile
teknolojik gelismislik diizeyinin algilanmas1 arasinda fark bulundugu
sonucuna varilir. Bunun anlami, dig ticaret islemlerini gerceklestirirken,
Akbank’in ofis bankacilik sistemini tam olarak kullanmamasi ve
dolayistyla kurumsal miisterilerinin ofis bankacilig1 teknolojisinden etkili
bir sekilde yararlanmamasidir. Yani, Akbank’in teknolojik gelismislik
hizmet diizeyine vermis oldugu onemle ofis bankaciligi hizmet diizeyine
verdigi Onem arasinda bir iliski yoktur. Ayni zamanda, teknolojik
gelismiglik  ortalama  degerinin(3,88) ofis  bankaciligi  ortalama
degerinden(1,75) yliksek olmasi bunu desteklemektedir. Bu durumdan da,
Akbank’in teknolojik gelismisligi ofis bankacilik hizmeti agisindan yeterli
diizeyde olmadigi anlasilmaktadir. Boylece, bu, Ho45 hipotezinden

c¢ikarilan sonucu da desteklemektedir.

2.6.2.2.9. Ho48 Hipotezinin Test Edilmesi

H .

H .

Bankanin elektronik bankacilik diizeyinin algilanmasi ile teknolojik hizinin

algilanmas arasinda fark yoktur.

Bankanin elektronik bankacilik diizeyinin algilanmasi ile teknolojik hizinin

algilanmasi arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (B6liim 3: Teknolojinin kullanimi)

9. ve 2. sorulardan alinan cevaplara dayandirilmistir.
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H,, hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglar1 asagidaki Tablo 2.52.’de
gosterilmistir.

Tablo 2. 52. H ,; Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Elektronik Bankacilik Teknolojik Hiz
M, =238 M, =425
N, -8 N, -8

2
DS =19.88 D83 =150

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 3,035
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
3,035 > 2,145 oldugundan H , ret, H,,; kabul edilir

Yorum: Akbank’in elektronik bankacilik diizeyinin algilanmasi ile teknolojik hiz
diizeyinin algilanmasi arasinda fark oldugu sonucu elde edilir.. Bunun
anlami, dis ticaret islemleri gergeklestirilirken, bankanin teknoloji hizinm
elektronik bankacilik hizmetlerinde (ATM, EFT..vs.) tam olarak
uygulamamasidir. Dolayisiyla, Akbank’in teknolojik hiz hizmet diizeyine
verdigi 6nemle elektronik bankacilik hizmet diizeyine verdigi hizmet
arasinda bir iliskiye rastlanmamistir.  Ayni zamanda, teknolojik hiz
ortalama degerinin(4,25) elektronik bankacilik ortalama degerinden(2,38)
yiiksek olmast bunu desteklemektedir. Bu durumdan da, Akbank’in
teknolojik hizi elektronik bankacilik hizmeti acisindan yeterli diizeyde
olmadig1 anlasilmaktadir. Nitekim, ofis bankacilig1 da elektronik bankacilik
kapsaminda oldugundan Ho45 ve Ho47 hipotezleri buradan ¢ikan sonuglari

dogrulamaktadir.

2.6.2.3. III. GRUP HiPOTEZLERIN TEST EDIiLMESI

Bu grupta, Akbank’in muhabir bankalarla iligkileriyle ilgili hipotezler test
edilmektedir.
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2.6.2.3.1. Ho49 Hipotezinin Test Edilmesi

H,,: Akbank’in muhabir bankalarla iliskilerinde giivenirliliginin algilanmasi ile

ulagilabilirliginin algilanmasi arasinda fark yoktur.

H,,:  Akbank’in muhabir bankalarla iligkilerinde giivenirliliginin algilanmasi ile

ulagilabilirliginin algilanmasi arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, aragtirmanin EK-1’deki (Boliim 4: Muhabir banka ile olan
iliskiler) 1. ve 10. sorulardan alinan cevaplara dayandirilmistir.

H,, hipotezi icin t-testi analiz sonuglari asagidaki Tablo 2.53.°de

gosterilmistir.

Tablo 2.53. H ,,, Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Giivenirlilik ( Gliven Duygusu) Ulagabilirlik
M, =475 M, =40
N =38 N, =38

1 2
D87 =150 D85 =400

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 0,798
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
0,798 < 2,145 oldugundan H ,, kabul, H,, reddedilir.

Yorum: Akbank’in giivenirlik diizeyinin algilanmasiyla ulasilabilirlik diizeyinin
algilanmas1 arasinda fark olmadi sonucu ¢ikarilir. Bunun anlami,
Akbank’in dis ticaret islemlerini gergeklestirirken muhabir bankalarla olan
iliskilerinde kurumsal miisterilerine giiven vermesi ve ilgili uzman

personele dogrudan ulasabilmesidir. Dolayisiyla, banka muhabir bankacilik
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konusunda, giivenirlik hizmet diizeyine verdigi O6nemle ulagilabilirlik
hizmet diizeyine verdigi 6nem arasinda giiclii bir iliski vardir. Bu, beklenen

bir durumdur.

2.6.2.3.2. Ho50 Hipotezinin Test Edilmesi

H,,: Aknank’in muhabir bankalarla iliskilerinde giivenirliginin algilanmasi ile
iletisiminin algilanmasi arasinda fark yoktur.
H,,: Aknank’in muhabir bankalarla iliskilerinde giivenirliginin algilanmasi ile

iletisiminin algilanmasi arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (Boliim 4: Muhabir banka ile olan

iliskiler) 2. ve 8.sorulardan alinan cevaplara dayandirilmistir.

H,, hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglar1 asagidaki Tablo 2.54.°de
gosterilmistir.

Tablo 2.54. H 5, Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Giivenirlik Iletisim (Bilgilendirme)
M, =4,63 M, =338
N =38 N, =38

1 2
D87 =188 D85 =158

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 2,220
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
2,220 > 2,145 oldugundan H ,ret, H,, kabul edilir.
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Yorum: Akbank’in giivenirlik diizeyinin algilanmasiyla iletisim diizeyinin
algilanmasi arasinda fark oldugu sonucuna varilir. Bunun anlami ise,
bankanin dis ticaret islemlerini gerceklestirirken, muhabir bankalarla olan
iliskilerinde kurumsal miisterilerine police kabulii akreditif agma ve
sirketlerin giivenirligi konusunda bilgilendirme yapmamasidir (iletisim
kurmamasidir). Dolayisiyla, Akbank personelinin muhabir bankalarla olan
iliskilerinde, giivenirlik hizmet diizeyine verdigi onemle iletisim hizmet
diizeyine verdigi onem arasinda bir iliskiye rastlanamamistir. Ayni
zamanda, glivenirlik ortalama degerinin(4,63) iletisim ortalama
degerinden(3,38) yiiksek olmasi bunu desteklemektedir. Bu durum da,
Akbank’in muhabir bankalarla giivene dayanan iligkileri iletisim

konusunda yetersiz kaldigin1 gostermektedir.

2.6.2.3.3. Ho51 Hipotezinin Test Edilmesi

H,: Akbank’m itibar diizeyinin algillanmasi ile miisteriyi anlamasinin
algilanmas arasinda fark yoktur.
H,,: Akbank’in itibar diizeyinin algilanmas1 ile miisteriyi anlamasinin

algilanmas: arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (Boliim 4: Muhabir banka ile olan

iliskiler) 3. ve 6.sorulardan alinan cevaplara dayandirilmistir.

H, hipotezi icin t-testi analiz sonuglar1 asagidaki Tablo 2.55.°de

gosterilmistir.
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Tablo 2.55. H 5, Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Itibar Miisteriyi Anlama
M, =425 M, =30
N, -8 N, -8

D St =150 D87 =10,00

Hesaplanan t degeri: 2,758

Ozgiirliik derecesi : 14

t tablo degeri 2,145

2,758 > 2,145 oldugundan H , ret, H,;, kabul edilir.

Akbank’in miisteriyi anlama diizeyinin algilanmasiyla itibar diizeyinin
algilanmas1 arasinda fark oldugu sonucu ¢ikarilir. Bunun anlam,
Akbank’in dis ticaret islemlerini ger¢eklestirirken kurumsal miisterilerine,
bankanin uluslararas1 iine sahip olmasina ragmen muhabir bankalarla
yasanan problemlerden s6z etmemesidir. Dolayisiyla, Akbank’in muhabir
bankalarla olan iligkilerinde itibar hizmet diizeyine verdigi Onemle
misteriyi anlama hizmet diizeyine verdigi onem arasinda bir iliskinin
olmadigini gostermektedir. Bu da bankanin islemlerde yasanan sikintilar
konusunda miisterilerine karsi yeterince seffaf olmadiginin gostergesi

olarak kabul edilir.

2.6.2.3.4. Ho52 Hipotezinin Test Edilmesi

Hys,:

]—[1522

Akbank’in muhabir bankalarla ilgili itibar diizeyinin algilanmasi ile karsilik
vermenin algilanmasi arasinda fark yoktur.
Akbank’1n muhabir bankalarla ilgili itibar diizeyinin algilanmasi ile karsilik

vermenin algilanmasi arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5
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Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (Boliim 4: Muhabir banka ile olan

iligkiler) 4. ve 7.sorulardan alinan cevaplara dayandirilmistir.

H,, hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglart asagidaki Tablo 2.56.’da
gosterilmistir.

Tablo 2.56. H , Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Itibar Karsilik Verme (Hizmeti zamaninda verme)
M, =4,50 M, =288
N =38 N, =38

1 2
D87 =200 D85 =18.88

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 2,662
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
2,662 > 2,145 oldugundan H , ret, H,,, kabul edilir.

Yorum: Akbank’m itibar diizeyinin algilanmasiyla aninda hizmet verme diizeyinin
algilanmas1 arasinda fark olmadig1 sonucuna varilir. Bunun anlami ise, dis
ticaret iglemleri gergeklestirilirken, Akbank’in muhabir bankalarla olan
iligkilerinde uluslararas1 bir {ine sahip olmasma ragmen, kurumsal
miisterilerinin muhabir bankalarla olan ¢ek iliskilerini zamaninda tahsil
etmemesidir. Dolayisiyla, bu durum, Akbank’in muhabir bankalarla
iliskilerinde itibar diizeyine verdikleri 6nemle hizmeti aninda uygulama

konusunda  verdikleri O6nem arasinda bir iliskinin olmadigim

gostermektedir.
2.6.2.3.5. Ho53 Hipotezinin Test Edilmesi
H,,:  Akbank’in giivenlik diizeyinin algilanmasi ile ulagilabilirliginin algilanmasi

arasinda fark yoktur.



http://www.pdfonline.com/easypdf/?gad=CLjUiqcCEgjbNejkqKEugRjG27j-AyCw_-AP

Hg;:

166

Akbank’1n giivenlik diizeyinin algilanmasi ile ulasilabilirliginin algilanmasi

arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (Boliim 4: Muhabir banka ile olan

iliskiler) 5. ve 10.sorulardan alinan cevaplara dayandirilmstir.

H,, hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglar1 asagidaki Tablo 2.57.’de

gosterilmistir.
Tablo 2.57. H ,; Hipotezi t-testi Sonug Tablosu
Giivenlik Ulasilabilirlik
M, =450 M, =400
N, =8 N, =38
D87 =200 D85 =400
Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 1,528

Yorum:

Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
1,528 < 2,145 oldugundan H ,, kabul, H ., reddedilir.

Akbank’in giivenlik diizeyinin algilanmasi ile ulasilabilirlik diizeyinin
algilanmasi arasinda fark yoktur. Bunun anlami, Akbank’in dis ticaret
islemleri  gergeklestirilirken kurumsal miisterilerin, 1ilgili personele
dogrudan ulagmalar1 ve bankanin yapmis oldugu islemler sirasinda gizlilik
ilkesini tam uygulamasidir. Bu, bankanin muhabir bankalarla olan
iligkilerinde giivenlik hizmet diizeyi ile ulasilabilirlik hizmet diizeyi arsinda
bir iliskinin oldugunu gostermektedir. Bu, teorik olarak beklenen bir

durumdur.
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2.6.2.3.6. Ho54 Hipotezinin Test Edilmesi

H,,: Akbank’in misteriyi anlama diizeyinin algilanmas ile karsilik vermesinin
algilanmasi arasinda fark yoktur.
H,,: Akbank’in misteriyi anlama diizeyinin algilanmas ile karsilik vermesinin

algilanmas: arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, aragtirmanin EK-1’deki (Boliim 4: Muhabir banka ile olan

iligkiler) 6. ve 7.sorulardan alinan cevaplara dayandirilmistir.

H,,: hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglar1 asagidaki Tablo 2.58.°de

gosterilmistir.

Tablo 2.58. H , Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Miisteriyi Anlama Karsilik Verme (Hizmeti aninda verme)
M, =3,00 M, =288
N, -8 N, -8
D S =10,00 D87 = 18,88

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 0,174
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145

0,174 <2,145 oldugundan H, kabul, H , reddedilir.

Yorum: Akbank’in miisteriyi anlama dilizeyinin algilanmasi ile hizmeti aninda
verme diizeyinin algilanmasi arasinda fark bulunmamistir. Bunun anlama,
Akbank’in dis ticaret islemlerini gergeklestirirken muhabir bankalarla olan
iligkilerde, kurumsal miisterilerin problem yasamamasi ve bankanin

muhabir bankanin ¢eklerini zamaninda tahsil etmesidir. Dolayisiyla, bu
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durum, Akbank ¢alisanlarinin miisteriyi anlama hizmet diizeyine verdikleri
onem ile hizmeti aninda yapmaya verdikleri énem arasinda giicli bir

iliskinin oldugunu gostermektedir. Bu, beklenen bir sonug¢ olmaktadir.

2.6.2.3.7. Ho55 Hipotezinin Test Edilmesi

H,: Aknank’in karsihlk verme diizeyinin algilanmasi ile giivenirliginin
algilanmas: arasinda fark yoktur.
H, : Aknank’in karsihk verme diizeyinin algilanmasi ile giivenirliginin

algilanmasi arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (Boliim 4: Muhabir banka ile olan

iliskiler) 7. ve 2.sorulardan alinan cevaplara dayandirilmistir.

H hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglar1 asagidaki Tablo 2.59.’da
gosterilmistir.

Tablo 2.59. H ; Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Karsilik Verme (Hizmeti aninda yapma) Giivenirlik
M, =2,88 M, =463
N =38 N, =38

1 2
D87 =18.88 D85 =138

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 2,875
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
2,875> 2,145 oldugundan H  ret, H . kabul edilir.
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Yorum: Akbank’in giivenirlik diizeyinin algilanmasi ile karsilik verme diizeyinin

algilanmasi arasinda fark sonucuna varilir. Bunun anlami, Akbank’in
muhabir bankalarla olan iliskilerinde hesap islerini zamaninda yerine
getirmemesi ve cekleri zamaninda tahsil etmemesidir. Dolayisiyla, bu
durum, Akbank’in muhabir bankalarla olan iliskilerinde glivenirlik hizmet
diizeyine verdigi onemle karsilik verme hizmet diizeyine verdigi onem
arasinda bir iligskinin olmadigin1 gostermektedir. Ayni zamanda, giivenirlik
ortalama degerlendirmesinin(4,63) karsilik verme ortalama
degerlendirmesinden(2,88) biiyiilk olmasi, hizmeti verilen siirede alma

konusunda  problemlerin yasandigi ve giiven duygusunun sarsildigi

goriilmektedir.

2.6.2.3.8. Ho56 Hipotezinin Test Edilmesi

H,: Akbank’in iletisim diizeyinin algilanmas1 ile miisteriyi anlamanin
algilanmasi arasinda fark yoktur.

H,: Akbank’in iletisim diizeyinin algilanmas1 ile miisteriyi anlamanin

algilanmasi arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (Boliim 4: Muhabir banka ile olan

iliskiler) 8. ve 6.sorulardan alinan cevaplara dayandirilmistir.

H,,  hipotezi i¢in t-testi analiz sonuclari asagidaki Tablo 2.60.’da

gosterilmistir.

Tablo 2.60. /1, Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

fletisim (Bilgilendirme) Miisteriyi Anlama

M, =338 M, =300

N, -8 N, =38

2
DS =1588 D8y =1113
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Sonug¢: Hesaplanan t degeri: 0,540

Yorum:

Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
0,540 < 2,145 oldugundan H ., kabul, H . reddedilir.

Akbank’in  miisteriyi anlama diizeyinin algilanmas1 ile iletisim
(bilgilendirme) diizeyinin algilanmas1 arasinda fark bulunmamistir. Bunun
anlami, Akbank’in dis ticaret islemlerini gerceklestirirken muhabir
bankalarla olan iliskilerinde, miisteriyi anlama konusunda bir problem
yasamamast ve Akbank’m, sirketlerin giivenirligi hakkinda kurumsal
miisterilerine bilgi vermesidir. Bu, Akbank’in muhabir bankalarla olan
iliskilerinde iletisim hizmet diizeyine verdigi onemle miisteriyi anlama
konusunda verdigi O6nem arasinda siki  bir iligkinin oldugunu

gostermektedir. Bu, teoride de boyle olmaktadir.

2.6.2.3.9. HoS57 Hipotezinin Test Edilmesi

Hs,:

H;:

Akbank’in bilgi (mevzuat) diizeyinin algilanmasi ile ulasilabilirliginin

algilanmasi arasinda fark yoktur.

Akbank’in bilgi (mevzuat) diizeyinin algilanmasi ile ulasilabilirliginin

algilanmasi arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5

Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (Bdliim 4: Muhabir banka ile olan

iliskiler) 9. ve 10.sorulardan alinan cevaplara dayandirilmstir.

H,,  hipotezi i¢in t-testi analiz sonuglari asagidaki Tablo 2.61.°de

gosterilmistir.
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Tablo 2.61. H ,;, Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Bilgi Diizeyi (Mevzuat) Ulasilabilirlik
M, =3,00 M, =400
N, -8 N, -8

DSt =13,13 D87 =713

Hesaplanan t degeri: 1,663

Ozgiirliik derecesi : 14

t tablo degeri 2,145

1,663 < 2,145 oldugundan H , kabul, H ., reddedilir.

Akbank’1n bilgi (mevzuat) diizeyinin algilanmasi ile ulasabilirlik diizeyinin
algilanmasi arasinda fark bulunmamistir Bunun anlami, dis ticaret
islemleri gergeklestirilirken, kurumsal miisterilerin muhabir bankacilik ile
ilgili mevzuati iyi bilen uzman personele dogrudan ulasabilmeleridir.
Dolayisiyla, Akbank’in muhabir bankalarla iligkilerinde ulasilabilirlik
hizmet diizeyine verdigi onemle bilgi diizeyine verdigi 6nem arsinda bir
iliski vardir. Ayn1 zamanda bu durum, Tablo 2.61.’den anlasildig: {izere,
hizmet diizeylerinin ortalamalarin degerlendirmeleri arasindaki farkin
biiyilk olmas1 dogrudan ilgili personele ulasildigt halde muhabir

bankacilikla ilgili gerekli bilginin tam alinmamasinin bir gostergesidir.

2.6.2.3.10. Ho58 Hipotezinin Test Edilmesi

H

H:

Akbank’in ulasilabilirlik diizeyinin algilanmasi ile itibarinin algilanmasi

arasinda fark yoktur.

Akbank’in ulasilabilirlik diizeyinin algilanmasi ile itibariin algilanmasi

arasinda fark vardir.

Test istatistigi : t-testi

Onem derecesi : % 5
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Bu hipotezin testi, arastirmanin EK-1’deki (Boliim 4: Muhabir banka ile olan

iligkiler) 10. ve 4.sorulardan alinan cevaplara dayandirilmistir.

H,, hipotezi igin t-testi analiz sonuglar1 asagidaki Tablo 2.62.°de
gosterilmistir.

Tablo 2.62. H , Hipotezi t-testi Sonug Tablosu

Ulasilabilirlik Itibar

M, =400 M, =450

N =8 N, =8

1 2
D8 =713 D85 =12,13

Sonu¢: Hesaplanan t degeri: 0,853
Ozgiirliik derecesi : 14
t tablo degeri 2,145
0,853 <2,145 oldugundan H i kabul, H, reddedilir.

Yorum: Akbank’in ulasilabilirlilik diizeyinin algilanmasi ile itibar diizeyinin
algilanmas1 arasinda fark bulunmamistir. Bunun anlami, dis ticaret
islemleri gerceklestirilirken bankanin uluslararasi {ine sahip olmasi ve
kurumsal miisterilerin ilgili uzman personele zamaninda ulagmasidir. Bu,
Akbank’in muhabir bankalarla olan iligkilerinde itibar hizmet diizeyine
verdigi 6nemle ulasilabilirlik hizmet diizeyine verdigi onem arasinda bir
iliskinin oldugunu gostermektedir.Ayn1 zamanda bu durum, Tablo
2.62.den  anlasildigi  iizere, hizmet diizeylerinin  ortalamalarin
degerlendirmeleri arasindaki farkin biiyiik olmasi, bankanin saygideger tinii
olmasma ragmen muhabir bankacilik ile ilgili uzmana erisim konusunda

bazi aksakliklarin yagandigiin bir gostergesidir.
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2.6.24. UC GRUP HIPOTEZIN KARSILASTIRMALI OLARAK

YORUMLANMASI

Bu {i¢ grup hipotezin karsilastirmali olarak yorumlanmasindaki amag, ii¢

grubun birbirleriyle farkli olan yada farkli olmayan yonlerini ve birbirleriyle olan

uyumu veya uyumsuzlugunu ortaya koymaktir. Yapilan yorumlarin hepsinde daha

onceki t-testi analiz sonuglar1 kullanilmistir:

Ihracat islemlerindeki hizmet diizeyinin algilanmas1 ile ithalat
islemlerindeki hizmet diizeylerinin algilanmasi arasinda genel olarak bir
uyum s0z konusudur. Ancak, ihracat islemlerindeki hizmet diizeylerinden
olan ulagilabilirlik diizeyi ile iletisim diizeyi arasinda bir problem
yasanmaktadir. Bunun sebebi, banka personelinin ihracat islemleri
sirasinda degisen talimatlar1 kurumsal miisterilerine zamaninda rapor
etmemelerinden ve kurumsal miisterilerin ilgili personele dogrudan
ulagamamasindan kaynaklanmaktadir. Ayni1 problem ithalat islemlerinde

yasanmamaktadir.

Ihracat islemlerindeki hizmet diizeyinin algilanmasi ile kambiyo
islemlerindeki hizmet diizeylerinin algilanmasi arasinda genel olarak bir
uyum s6z konusudur. Ancak, yukarida belirtilen ihracat islemlerindeki
problem burada da yasanmaktadir. Kambiyo islemlerindeki hizmet

diizeylerinde boyle bir probleme rastlanmamastir.

Akbank’in ihracat islemlerinde kurumsal miisterilerine vermis oldugu
hizmet diizeyi, teknolojisini kullanma hizmet diizeyinden daha iyidir.
Bunun nedeni, ihracat islemlerinde hizmet diizeylerinden ulasilabilirlik-
iletisim arasinda problem yasanmasi; teknolojiyi kullanma hizmet
diizeyinde ise, bilgi aktarimi-ofis bankacilig1, ofis bankaciligi-teknolojik
gelisme ve elektronik bankacilik- teknolojik hiz hizmet diizeylerinde

problem yasanmasindan kaynaklanmaktadir.
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Akbank’in ihracat islemlerinde kurumsal miisterilerine vermis oldugu
hizmet diizeyi, muhabir bankacilik islemlerinde verdigi hizmet
diizeylerine gore daha iyidir. Bunun nedeni, Akbank’in ihracat
islemlerindeki hizmetlerin iletisim-ulagilabilirlik hizmet diizeylerinde
problem yasanmasi; ayn1 zamanda muhabir bankalarla olan iligkilerinde
ise, iletisim ( miisteriyi bilgilendirme)-giiven duygusu, itibar-miisteriyi
anlama, itibar-karsilik verme, giivenirlik-karsilik verme hizmet diizeyleri

arasinda yasanan problemlerdir.

Akbank’in ithalat islemlerinde kurumsal miisterilerine vermis oldugu
hizmet diizeyi, teknolojisini kullanma hizmet diizeyinden daha iyidir.
Bunun nedeni, Akbank’in ithalat islemlerindeki hizmet diizeylerinde
problem yasanmamakta; fakat teknolojinin kullanimi hizmet diizeyinde
ise, bilgi aktarimi-ofis bankaciligi, ofis bankaciligi-teknolojik gelisme ve
elektronik bankacilik-teknolojik hiz hizmet diizeyleri arasinda problem

yasanmasidir.

Akbank’in ithalat islemlerinde kurumsal miisterilerine vermis oldugu
hizmet diizeyi, muhabir bankacilik hizmet diizeyinden daha 1iyidir.
Akbank ithalat islemleri hizmet diizeylerinde problem yasanmazken,
muhabir bankacilikta ise, iletisim (miisteriyi bilgilendirme) -giiven
duygusu, itibar-miisteriyi anlama, itibar-karsilik verme, giivenirlilik-

karsilik verme hizmet diizeyleri arasinda yasanmaktadir.

Akbank’in  kambiyo islemlerindeki hizmet diizeyi ile ithalat

islemlerindeki hizmet diizeyi arasinda bir problem yasanmamaktadir.

Akbank’in kambiyo islemlerinde kurumsal miisterilerine vermis oldugu
hizmet diizeyi, teknolojisini kullanma hizmet diizeyinden daha iyidir.
Bunun nedeni, Akbank kambiyo islemlerindeki hizmet diizeylerinde
problem yasamamakta; fakat teknolojinin kullanimi hizmet diizeyinde

ise, bilgi aktarimi-ofis bankaciligi, ofis bankaciligi-teknolojik gelisme ve
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elektronik bankacilik-teknolojik hiz hizmet diizeyleri arasinda problem

yasanmasidir.

Akbank’in kambiyo islemlerinde kurumsal miisterilerine vermis oldugu
hizmet diizeyi, muhabir bankacilik hizmet diizeyinden daha iyidir. Bunun
nedeni, Akbank kambiyo islemleri hizmet diizeylerinde problem
yasanmazken, muhabir bankacilikta ise, iletisim (miisteriyi bilgilendirme)
-giiven  duygusu, itibar-miisteriyi anlama, itibar-karsilik verme,
giivenirlik-karsilik verme (hizmeti aninda yapma) hizmet diizeyleri

arasinda problem yasanmasidir.

Akbank’in teknolojinin kullanim1  hizmet diizeyinde ve muhabir
bankalarla olan iligkilerinin hizmet diizeylerinde problem yasanmaktadir.
Teknolojinin kullanimi hizmet diizeyi ile ilgili yasanan problemler; bilgi
aktarimi-ofis bankaciligi, ofis bankaciligi-teknolojik gelisme, elektronik
bankacilik-teknolojik hiz hizmet diizeylerinde yasanmaktadir. Muhabir
bankalarla ilgili yasanan sorunlar ise, iletisim (miisteriyi bilgilendirme)-
gliven duygusu, itibar-miisteriyi anlama, itibar-karsilik verme,

giivenirlilik-karsilik verme hizmet diizeylerinde yaganmaktadir.
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SONUC VE ONERILER

Bu aragtirmada ulasilan sonuglar, arastirma amacindaki siraya gore Tablo

3.1.’de diizenlenmistir.

Tablo 3.1. Ug Grup Hipotezin Toplu Olarak Karsilastiriimasi

I. Grup Hipotezler Il. Grup lll. Grup
Hipotezler Hipotezler
Degiskenler | Ihracat ithalat | Kambiyo | Teknolojinin Muhabir Banka
Kullanimi lligkileri
Bilgi Dlzeyi t=0,000 t=0,290 t=1,193
Ulasilabilirlilik Prob.Yok] Prob.Yok] Prob.YokK
Musteriyi Tan. t=0,314 t=0,314 t=0,357
Nezaket Prob.Yok| Prob.Yok| Prob.Yok
Bilgi Dlzeyi t=0,942 t=0,000 t=1,147
Musteri Tan. Prob.Yok] Prob.Yok| Prob.Yok
Ulasilabilirlilik ~ t=1,616 t=0,632 t=0,871
Musteri Tan. Prob.Yok] Prob.Yok| Prob.Yok
Ulasilabilirlilik ~ t=0,851 t=0,607 t=0,664
Nezaket Prob.Yok| Prob.Yok| Prob.Yok
Nezaket t=1,684 t=1,210 t=1,210
iletisim Prob.Yok| Prob.Yok| Prob.Yok
Ulasilabilirlilik ~ t=2,505 t=1,717 t=0,536
iletisim Prob.Varl Prob.Yok| Prob.Yok
Bilgi Dlzeyi t=0,386 t=0,593 t=0,683
iletisim Prob.Yok] Prob.Yok| Prob.Yok
Musteriyi Tan.  t=0,357 t=0,000 t=0,966
Guvenirlilik Prob.Yok| Prob.Yok| Prob.Yok
iletisim t=2,080 t=1,528 t=1,528
Guvenirlilik Prob.Yok] Prob.Yok| Prob.Yok
Bilgi Dlzeyi t=1,000 t=1,616 t=1,210
Guvenlik Prob.Yok] Prob.Yok| Prob.Yok
Musteriyi Anl.  t=1,111 t=0,607 t=0,893
itibar Prob.Yok| Prob.Yok| Prob.Yok
itibar t=0,970 t=0,314 t=0,314
Guvenirlilik Prob.Yok] Prob.Yok| Prob.Yok
Mdrn.Dona.Yaz. t= 1,440
Bilgi Aktarimi Problem Yok
Teknolojik Hiz t=0,970
Teknolojik Gel. Problem Yok
O.ici Arac Kul. t=1,784
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Problem Yok

Internet Bank.
Teknolojik Hiz

t=1,193
Problem Yok

Teknolojik Gel.
Internet Bank.

t=0,411
Problem Yok

Bilgi Aktarimi
Ofis Bank.

t=3,710
Problem Var

SWIFT Sistemi
Teknolojik Hiz

t=1,000
Problem Yok

Ofis Bank.
Teknolojik Gel.

t=3,523
Problem Var

Elektronik Bank.
Teknolojik Hiz.

t=3,035
Problem Var

Gulvenirlilik
Ulagilabilirlilik

Guvenirlilik(G.D)
iletisim(Bilgilen.)

t=2,220

Problem Var

itibar
Musteriyi Anl.

t=2,758

Problem Var

itibar
Karsilik Verme

t=2,662

Problem Var

Guvenlik
Ulasilabilirlilik

t=1,528

Problem Yok

Muasteriyi Anl.
Karsihk Verme

t=0,174

Problem Yok

Karsihk Verme
Guvenirlilik

t=2,875

Problem Var

iletisim
Musteriyi Anl.

t=0,540

Problem Yok

Bilgi Dizeyi(M.)
Ulasilabilirlilik

t=1,663

Problem Yok

Ulasilabilirlilik
itibar

t=0,853

Problem Yok

Bu aragtirmada, Akbank’in dis ticaret boliimiindeki hizmet diizeyleri ithalat,

ithracat, kambiyo, bankanin teknolojiyi kullanma yeterliligi, muhabir bankalarla olan

iliskileri ve bu hizmet diizeylerinin birbirleriyle olan etkilesimleri olusturulan

hipotezlerle sorgulanmistir. Sorgulanan hipotezler sonucunda elde edilen bilgiler

Tablo 3.1.’de gosterilmistir.

Elde edilen bilgiler ve sonuglara gore, Akbank’in kurumsal sirketleriyle

olan dis ticaret iligkileri ve kendisi ile ilgili

bulunulmaktadir:

asagida bazi Oneriler de
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1. Bu calismada arastirilan ilk on ii¢ hipotezde, personelin bilgi ve becerisinin
(bilgi diizeyi, miisteriyi tanima, ulasilabilirlik, nezaket, iletisim, gilivenirlilik,
giivenlik, miisteriyi anlama, itibar) ihracat islemleri iizerindeki etkisi incelenmistir.
Bu etkilesimden anlasilacagi gibi kurumsal miisteriler, Akbank personelinin dis
ticaret departmanliginin ihracat islemlerindeki personelin bilgi ve becerisinden
kaynaklanan hizmet boyutlarindan memnundurlar. Ancak banka personelinin hizmet
boyutlarindan olan iletisim-ulagilabilirlik hizmet diizeylerine biraz daha dikkat
etmeleri gerekmektedir. Ozellikle, ihracat islemleri sirasinda degisen talimatlari
kurumsal miisterilerine zamaninda rapor edilmeli ve kurumsal miisteriler istedikleri

zaman ilgili uzman personele ulasabilmelidir.

2. Ikinci on ii¢ hipotezde, personelinin bilgi ve becerisinin ithalat islemleri
tizerindeki etkisi incelenmistir. Bu etkilesimden ortaya ¢ikan sonug, ithalat
islemlerindeki personelin bilgi ve becerisinin ithalat islemleri yapmaya yeterli
oldugudur. Bu yoniiyle kurumsal miisteriler, ithalat islemlerinde herhangi bir

problem yasamamaktadirlar.

3. Birinci boliimiin son on ii¢ hipotezinde ise, Akbank personelinin bilgi ve
becerisinin kambiyo islemleri iizerindeki etkisi incelenmistir. Tablo 3.1.°den
anlasilacagi gibi kurumsal miisteriler, Akbank personelinin kambiyo islemlerini

gerceklestirirken sergiledigi bilgi ve beceriden memnundurlar.

4. Akbank’in teknoloji kullanimini sorgulayan ikinci grup hipotezlerin
sonucundaki bulgular ise; Akbank ofis bankacilik teknolojisini iyi bir sekilde
kullanamamaktadir. Ayrica elektronik bankacilik- teknolojik hiz, teknolojik gelisme-
ofis bankacilig1 gibi hizmet diizeylerinde problem yasamaktadir. Akbank personeli
kurumsal miisterilerini ofis bankaciligi hakkinda daha c¢ok bilgilendirmelidir.
Teknolojisini  kullanarak yeni teknolojik gelisme ve degisiklikleri kurumsal
misterilerinin bilgisine sunmalidir.

5. Ugiincii grup hipotezlerde ise, Akbank’m muhabir bankalarla olan iliskileri
incelenmistir. Bu hipotezlerden ¢ikan sonug, giivenirlilik (giiven duygusu)-iletisim

(bilgilendirme), itibar-miisteriyi anlama, itibar-karsilik verme, karsilik verme-
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giivenirlilik hizmet diizeyleri arasinda problem yasanmaktadir. Akbank muhabir
bankalarla olan iliskilerinde, kurumsal miisterilerine poli¢e kabulii akreditif agma ve
sirketlerin glivenirligi konusunda bilgi vermelidir. Bilgi vermemesi gilivensizlige yol
acmaktadir. Akbank’in uluslararast bir iine sahip olmasma ragmen, muhabir
bankalarla olan iligkilerinde kurumsal miisterilerini ilgilendiren sorunlar aninda
kurumsal miisterilerine iletilmemektedir. Ayrica Akbank, miisterilerinin dis ticaret
islemlerini gergeklestirirken ¢ekleri zamaninda tahsil etmelidir. Buradan c¢ikan
sonuglara gore, bankanin islemlerinde yasanan sikintilar konusunda miisterilerine

kars1 yeterince seffaf olmadigi anlagilmaktadir.

6. Arastirmanin son grup hipotezlerinde ise, ii¢ grup hipotez toplu olarak
birbirleriyle karsilastirilmigtir.  Bunlar, ihracat-ithalat, ihracat-kambiyo, ihracat-
teknoloji, ithracat-muhabir bankacilik, ithalat-teknoloji, ithalat-muhabir bankacilik,
kambiyo-ithalat, kambiyo-teknoloji, kambiyo-muhabir bankacilik ve teknoloji-
muhabir bankacilik hizmet diizeyleridir. Bu hizmet diizeylerinde yaganan problemleri

ortadan kaldirilabilmeleri i¢in yukarida belirtilen 6neriler dikkate alinmalidir.

7. Akbank’in kurumsal miisterileri, dis ticaret islemlerinde bir kisim hizmet
diizeyinden tatmin olmakla birlikte, bir kisim hizmet diizeyinden  tatmin
olmamaktadir. Tatminsizlik diizeyinin ortadan kaldirilabilmesi igin, Akbank,
personel secerken bilgi ve becerisi iyi, mevzuati iyi bilen, banka teknolojisini iyi
diizeyde kullanan elemanlar1 se¢melidir. Ayrica, diinyada onde gelen bankalarin
kullanmis oldugu teknolojiyi kullanmaya ¢alismalidir. Uluslararasi iintinii kullanarak
muhabir bankalarla calisirken kendi statiisiine yakin bankalarla isbirligi halinde

olmalidir.
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EK-1 1. GRUB t DEGERLERI TABLOSU

1. GRUB: Banka Personelinin Bilgi ve Becerisi

IHRACAT

Degiskenler

Bilgi Diizeyi( Mevzuat)

Miisteriyi Tanima

Ulagilabilirlik

Nezaket

iletisim

Giivenirlik

Giivenlik

Miisteriyi Anlama

itibar

Bilgi Diizeyi( Mevzuat)

t=0,942

t=0,000

t=0,386

t=1,000

t=0,000

Miisteriyi Tanima

t=0,314

t=0,357

Ulasilabilirlik

t=1,616

t=0,851

t=2,505

Nezaket

t=1,684

iletisim

t=2,080

Giivenirlik

Giivenlik

Miisteriyi Anlama

t=1,111

itibar

=0,970

ITHALAT

Degiskenler

Bilgi Diizeyi( Mevzuat)

Miisteriyi

Tanima

Ulasilabilirlik

Nezaket

iletisim

Giivenirlik

Giivenlik

Miisteriyi Anlama

itibar

Bilgi Diizeyi( Mevzuat)

t=0,000

t=0,290

=0,593

t=1,616

Miisteriyi Tanima

t=0,314

t=0,000

Ulagilabilirlik

=0,632

t=0,607

t=1,717

Nezaket

t=1,210

iletisim

t=1,528

Giivenirlik

Giivenlik

Miisteriyi Anlama

t=0,607

itibar

t=0,314

KAMBIYO

Degiskenler

Bilgi Diizeyi( Mevzuat)

Miisteriyi Tanima

Ulasilabilirlik

Nezaket

iletisim

Giivenirlik

Giivenlik

Miisteriyi Anlama

itibar

Bilgi Diizeyi( Mevzuat)

t=1,247

t=1,193

t=0,683

t=1,210

Miisteriyi Tanima

t=0,357

t=0,966

Ulasilabilirlik

t=0,871

t=0,664

t=0,536

Nezaket

t=1,210

iletisim

t=1,528

Giivenirlik

Giivenlik

Miisteriyi Anlama

t=0,893

Itibar

t=0,314
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2. GRUB: Teknolojinin Kullanimi

EK-2 Il. GRUB t DEGERLERI TABLOSU

Degiskenler

M.Dona Yaz.

Teknoloji Hizm.

O.ici Arac K.

internet Bank.

Teknolo. G.

Bilgi Akt.

SWIFT 8.

Ofis Bank

Elektro. Bank

M.Dona Yaz.

t=1,440

Teknoloji Hizm.

t=0,970

O.ici Arac K.

t=1,784

internet Bank.

t=1,193

Teknolo. G.

t=0,415

Bilgi Akt.

t=3,710

SWIFT S.

t=1,000

Ofis Bank

t=3,523

t=1,111

Elektro. Bank

t=3,035
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3. GRUB: Muhabir Banka Ile Olan iliskiler

EK-3 Ill. GRUB t DEGERLERI TABLOSU

Degiskenler

Giivenirlik (Giiven Duygusu)

itibar

Giivenlik

Miisteriyi Anlamak

Karsilik Verme

iletisim (Bilgilendirme)

Mevzuat Bilgisi

Ulagilabilirlik

Giivenirlik (Giiven

Duygusu)

t=2,220

t=0,798

itibar

t=2,758

t=2,662

Giivenlik

t=1,528

Miisteriyi Anlamak

t=0,174

Karsiik Verme

t=2,875

iletisim (Bilgilendirme)

t=0,540

Mevzuat Bilgisi

t=1,663

Ulasilabilirlik

t=0,853
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EK-4 FREKANS DAGILIM TABLOLARI

Boliim 2: Banka Personelinin Bilgi ve Becerisi

Thracat
Derece Soru 1 Soru 2 Soru 3 Soru 4 Soru 5 Soru 6 Soru 7 Soru 8 Soru 9 Soru 10 Soru 11 Soru 12 Soru 13
f f f f N f f f f f f f f f N
5 i / /i i 6 1 )i / i /i /i i A / 1
4 7 i 1 Il 2 A i /i ) /i 1 Il 1 i 6
3 / / / / Il /
2 / / Il / 1
1
ithalat
Derece Soru 1 Soru 2 Soru 3 Soru 4 Soru 5 Soru 6 Soru 7 Soru 8 Soru 9 Soru 10 Soru 11 Soru 12 Soru 13
F f f f N f f f f f f f f f N
5 i I 1 nn 4 i /A I I I I i i I 2
4 1 1 1 1 3 1 1 I i 1 i 1 1 1 5
3 / I / 1 / / / / /
2 / / I / / 1
1 1 /
Kambiyo
Derece Soru 1 Soru 2 Soru 3 Soru 4 Soru'3 Soru 6 Soru 7 Soru 8 Soru 9 Soru 10 Soru 11 Soru 12 Soru 13
f f f f N f f f f f f f f f N
5 ) 1 / /i 3 A A Il /A Il Il 1 i Il 2
4 J / 1 A 3 i 1 Il J 1 1 i i 1 5
3 / / I 2 /A / /A / / /
2 / / I / 1
1 /
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Boliim 3: Teknolojinin Kullanim

Derece Soru 1 Soru 2 Soru 3 Soru 4 Soru 5 Soru 6 Soru 7 Soru 8 Soru 9
f N f N f N f N f N f N f N f N f N
5 i 3 I 2 1 4 1 3 /A 2 / 1 nn 4 / 1
4 1 5 i 6 1 4 I 2 1 4 1 6 1 4 /A 2 I 2
3 / 1
2 / 1 / 1 / 1
1 1 6 1 4

Boliim 4: Muhabir Banka ile iliskiler

Derece Soru 1 Soru 2 Soru 3 Soru 4 Soru 5 Soru 6 Soru 7 Soru 8 Soru 9 Soru 10
f N f N f N f N f N f N f N f N f N f N
5 /A 2 1 5 Il 2 1 4 1 4 / 1 / 1 / 1 / 1 1l 2
4 1 6 1 3 i 6 nn 4 1 4 /A 2 1 3 1 5 1 2 1 4
3 / 1 / 1 1 2 I 2
2 1 4 1 2
1 1 3 /A 2 / 1
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EK-5

ARASTIRMADA DIKKATE ALINAN FIRMALAR

Sira Meslek Grubu Unvam Adres Ankete Katildy
Katilmadi
1 marlhidere
Ilag ve Diger Kimyasal KORUMA_KLOR l\Sl;erii Shell
. . ALKALI L KATILMADI
Uriinler Sanayi SAN.TIC. A.S _Tesisleri Yani
RS 1zmit/KOCAELI
2 BRISA
BRIDGESTONE | (41220) Alikahya
Lastik ve Plastik Uriinleri SABANCI P.K. 250 (41002) KATILDI
LASTIK SAN. [zmit/KOCAELI
TIC. AS.
3 TUPRAS
KORFEZ
. . .. . | PETROKIMYAve| P.K.9(41740)
Lastik ve Plastik Uriinleri RAFINERI Kérfez/KOCAELIQ KATILDI
MUDURLUGU
4 - . . Devlet Karayolu
Lastik ve Plastik Uriinleri Ligl;ﬁg{}f}; IS No:l Kosekoy . KATILDI
| 1zmit/KOCAELI
5 GOODYEAR Ankara Yolu
Lastik ve Plastik Uriinleri LASTIKLERI Kosekoy KATILDI
T.A.S. [zmit/ KOCAELI
6 MANNESMANN .
Yenidogan Mah.
Metal Boruinlf:é 221 ve Kaplar ENgggi%iSi _quu Fabrikasy KATILDI
1zmit/KOCAELI
T.A.S.
7 Basak Mevkii
Metal Boru Kazan ve Kaplar CROWN CORK & Sua(siiye Beldesi
. SEAL AMBELAIJ KATILMADI
Imalat1 SAN.TIC. A.S Pk 188 .
S Izmit/KOCAELI
8 BEKSA CELIK .
Haddehaneler Grubu | KORD SAN. TiC. | , Alikahya KATILDI
AS. 1zmit/KOCAELI
9 FORD I[zmit Goleiik Yolu
Tasit Araglari ve Yan Sanayii | OTOMOTIV SAN. Thsaniye KATILDI
A.S. Golciik/KOCAELI
10 KORDSA
SABANCI
DUPONT Kumla Ciftligi
Diger Sanayii Grubu ENDUSTRIYEL Mevkii KATILDI
[PLIK ve KORD | Izmit/KOCAELI

BEZi SAN. TiC.
A.S.
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EK-6

ANKET FORMU

Bu anket formu bilimsel amagli bir arastirma icin diizenlenmistir. Bu nedenle

anket formunun iigiincii kisilere verilmeyecegini temin ederim.

Bu anket calismasinda AKBANK’in dis ticaret hizmetleri, dort boliimde
incelenmistir. Birinci boliim kurumsal sirketler hakkinda genel bilgi verici sorulardir.
Ikinci boliim, banka personelinin dis ticaret islemleri ile ilgili bilgi ve becerisi
“ihracat, ithalat ve kambiyo”seklinde {i¢ hizmet boliimiine ayrilarak ayri ayri
incelenmistir. Ugiincii ve dérdiincii boliimlerde ise, bankanin teknoloji kullanimi ve

muhabir bankalarla olan iligkileri ile ilgili sorular yer almaktadir.

AKBANK’in dig ticaret departmaninin verdikleri hizmetleri kullanan
kurumsal bir miisteri olarak ve bu bankayla calismanizdan edindiginiz tecriibeye
dayanarak bankanin asagida tarif edilen 6zelliklerini, bunlardan ne derece memnun
oldugunuzu ya da memnun olmadiginizi belirtiniz. Her soruya ayri olmak iizere
belirtilen 6zelligin derecesini ne oranda memnun iseniz yuvarlak igine aliniz.
“Birinci segenek(5): En iyi, Ikinci segenek(4): Iyi, Ugiincii secenek(3): Ne iyi ne
kotii, Dordiincli segenek(2): Kotii, Besinci segenek(1): Cok kotii.” olmak lizere
degerlendirme yapilacaktir. Bu sorularda birden fazla isaretleme yapmayimniz. Bu
testte dogru ya da yanlis cevap yoktur. Bizim sadece ilgilendigimiz AKBANK 1n dis
ticaret hizmetleri alaninda kurumsal miisterilerinin ne 6lg¢iide tatmin oldugunu ya da

tatmin olmadigini 6l¢mektir.

Isbirliginiz icin simdiden tesekkiir ederim.
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BOLUM 1. GENEL BILGILER

I . Firmanin unvani: a) CaliSAN SAYISL: weeveecsssresssarcssssrssssssssssasssssassssssssssssssssssssssnssssssssss
b) Firmanin Kurulus tarihi: ..cceeeeceeeecccsscssssscssssscssssscssssscsnsssssnsene
¢) Yillik ortalama ithalat ve 1hracatiniz: .....ccceeceecseessescssnesnnenns

d) Firma hangi sektorde faaliyet gostermektedir?..eeeeceressseecsanes

2. Dus ticaret islemleriniz en ¢ok hangi dalda agirliktadir?

a) Ithalat b) Ihracat  c) Transitticaret d) DiBerrerrrrerrrerererereeerenenes

3. Dis ticaret islemlerinizde en fazla tercih ettiginiz 6deme sekli nedir?

a) Pesin b) Akreditif c) Mal mukabili  d) Vesaik mukabili

4. Das ticaret islemlerinde en sik karsilastiginiz sorun/sorunlar nedir?

5. Ne kadar zamandir Akbank ile ¢aligiyorsunuz?
a) 1 yildan az b) 1-4 yil c) 5-8 yil d) 8 yildan fazla

6. Ihracat ve ithalat yaptiginiz iilkeler hangileridir?

Ihracat vapilan iilkeler Ithalat yapilan iilkeler

7. Kag ¢esit iirlin ihrag ve ithal ediyorsunuz?

Ihracat Ithalat
_1-2 ¢esit 1-2 cesit
_ 3-4 ¢esit 3-4 ¢esit
_ 5+ ¢esit 5 + gesit

8. Kag yildir ithalat ve ihracat yapiyorsunuz.



http://www.pdfonline.com/easypdf/?gad=CLjUiqcCEgjbNejkqKEugRjG27j-AyCw_-AP

188

Ithalat Ihracat
_0-1y1l 0-1 y1l
_ 13y 1-3 yil
_ 35wyl 3-5yil
_S+yl 5+yil

9. ithalat- Thracat sikligimz nedir?

Ithalat Thracat
__Diizenli Diizenli
__Arasira Ara sira

10. Son birkag yilda toplam ithalat ve ihracatinizda degisim nasil gergeklesti?

Ithalat Thracat
__Artt1 Artt1
_ Ayni kaldi Ayni kaldi
__Azaldi Azaldi

BOLUM 2. BANKA PERSONELININ BILGIi VE BECERISi

Thracat Hizmetleri

1. Akbank’in ihracat boliimiinde calisanlar, ihracat ile ilgili biirokratik
islemleri ne Olgiide bildiklerini asagidaki siklardan birini isaretleyerek
cevaplayiniz.
() Tam olarak biliyorlar () Biliyorlar
() Ne biliyorlar ne de bilmiyorlar
() Bilmiyorlar () Hig bilmiyorlar

2. Akbank’in ihracat islemlerinizde bankanizdan beklediginiz tiim
hizmetleri ne o6l¢iide karsilayabildigini asagidaki siklardan birini
isaretleyerek cevaplayiniz.

() Tamamen karsiliyor () Karsiliyor ()Yar1 yariya
() Karsilayamiyor () Hig karsilayamiyor

3. lhracat islemlerinizde banka personelinin firmanizin is ihtiyacini ne
oOl¢iide bildigini asagidaki siklardan birini isaretleyerek cevaplayiniz.
() Tam olarak biliyorlar (') Biliyorlar
( )Ne biliyorlar ne de bilmiyorlar
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() Bilmiyorlar () Hig bilmiyorlar

. Akbank ile olan ihracat islemlerinizle ilgili personele, her istediginizde ne
Olcilide ulasabilmektesiniz?
() Her zaman ulasiyoruz () Ulasiyoruz () Yar1 yariya

() Ulasamiyoruz () Hig ulasamiyoruz

. Akbank ile olan ihracat islemlerinizde, ¢ok degisik personel ile goriismek
zorunda kalmadan, dogrudan ilgili uzmana ne OSlgiide ulasabildiginizi

asagidaki siklardan birini isaretleyerek cevaplayiniz.

() Tam olarak ulasilabiliyor () Ulasilabiliyor
() Bazen ulasilabiliyor bazen de ulasilamiyor () Ulagilamiyor
() Hig ulasilamryor

. Akbank ile ilgili ihracat islemleriniz sirasinda uzman personelle ne 6l¢iide
dostca ve arkadasca iliski kurabildiginizi asagidaki siklardan birini

isaretleyerek cevaplayiniz.

() Tam olarak iliski kurabiliyorlar () Kurabiliyorlar
() Bazen kurabiliyorlar bazen de kuramiyorlar () Kuramiyorlar
() Hi¢ kuramiyorlar

. Akbank ile olan ihracat islemleriniz sirasinda, degisen talimatlarin size ne
Olcide rapor edildigini asagidaki siklardan birini isaretleyerek
cevaplayiniz.

() Tam olarak rapor ediyorlar () Rapor ediyorlar

() Bazen rapor ediyorlar bazen rapor etmiyorlar () Rapor etmiyorlar

() Hig rapor etmiyorlar

. Akbank ile olan ihracat islemlerinizde hizmetin maliyeti ve hizmetin

kendisi hakkinda herhangi bir problemle karsilastiginizda, sorunun
coOziilecegine dair olan giliveninizi ifade eden sikki isaretleyerek
cevaplayiniz.

() Tam olarak giiven veriyorlar () Giiven veriyorlar

() Bazen giiven veriyorlar bazen de giiven vermiyorlar
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() Giiven vermiyorlar () Hig gliven vermiyorlar

Akbank ile ilgili ihracat islemlerinizi yaparken, personelin vermis
olduklar1 s6zii yerinde ve zamaninda ne dl¢iide gergeklestirebildiklerini
asagidaki siklardan birini isaretleyerek cevaplayiniz.

() Tam olarak gergeklestirebiliyor () Gergeklestirebiliyor

() Bazen gercgeklestirebiliyorlar bazen de gergeklestiremiyor

() Gergeklestiremiyor () Hig gerceklestiremiyor

Akbank’n ihracat islemlerinizle ilgili sikayetleriniz oldugunda ne 6l¢iide
tatmin edici sonu¢ aldigimizi asagidaki siklardan birini isaretleyerek
cevaplayiniz.

() Tam olarak sonug altyoruz () Sonug aliyoruz
() Bazen sonug aliyoruz bazen de sonu¢ almiyoruz () Sonug almiyoruz

() Hig¢ sonug¢ almiyoruz

Akbank’1n ihracat iglemleri ile ilgili konularda gizlilik ilkesine ne dl¢tide

uydugunu asagidaki siklardan birini isaretleyerek cevaplayiniz.

() Tam olarak uyuyorlar () Uyuyorlar
() Bazen uyuyorlar bazen de uymuyorlar () Uymuyorlar
() Hi¢c uymuyorlar

Akbank’in uzman personeli ihracat islemlerinizle ilgili sorunlarmizla ne

ol¢iide ilgilendigini asagidaki siklardan birini isaretleyerek cevaplayiniz.

() Tam olarak ilgileniyor () Ilgileniyor
() Bazen ilgileniyor bazen de ilgilenmiyor () Ilgilenmiyor
() Hig ilgilenmiyor

Sizce, Akbank’1n ihracat islemlerinde uluslararasi {iniinii en iyi ifade eden
sikki isaretleyiniz.
() Tam olarak bir {ine sahiptir () lyi bir iine sahiptir

() Orta derece bir {ine sahiptir () Zayif () Cok zay1f
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Ithalat Hizmetleri

1.

Akbank’in ithalat bolimiinde c¢alisanlar ithalat ile ilgili biirokratik
islemleri ne Olglide bildiklerini asagidaki siklardan birini isaretleyerek
cevaplayiniz.

() Tam olarak biliyorlar () Biliyorlar

() Ne biliyorlar ne de bilmiyorlar () Bilmiyorlar () Hig bilmiyorlar

Akbank’1n ithalat iglemlerinizde bankanizdan beklediginiz tiim hizmetleri

ne Olgiide karsilayabildigini asagidaki siklardan birini isaretleyerek

cevaplayiniz.
() Tamamen karsiliyor () Karsiliyor ()Yar1 yariya
() Karsilayamiyor () Hig karsilayamiyor

Ithalat islemlerinizde banka personelinin firmanizin is ihtiyacin1 ne
oOl¢iide bildigini asagidaki siklardan birini isaretleyerek cevaplayiniz.

() Tam olarak biliyorlar () Biliyorlar () Ne biliyorlar ne de bilmiyorlar
() Bilmiyorlar () Hig bilmiyorlar

Akbank ile olan ithalat islemlerinizle ilgili personele, her istediginizde ne
Olcilide ulasabilmektesiniz?
() Her zaman ulasiyoruz () Ulasiyoruz () Yar1 yariya

() Ulasamiyoruz () Hig ulasamiyoruz

Akbank ile olan ithalat islemlerinizde, ¢ok degisik personel ile goriismek
zorunda kalmadan, dogrudan ilgili uzmana ne Ol¢iide ulasabildiginizi

asagidaki siklardan birini isaretleyerek cevaplayiniz.

() Tam olarak ulasilabiliyor () Ulasilabiliyor
() Bazen ulasilabiliyor bazen de ulagilamiyor () Ulagilamiyor
() Hig ulasilamiyor

Akbank ile ilgili ithalat islemleriniz sirasinda uzman personelle ne 6l¢iide
dostca ve arkadasca iliski kurabildiginizi asagidaki siklardan birini

isaretleyerek cevaplayiniz.
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() Tam olarak iligki kurabiliyorlar () Kurabiliyorlar

() Bazen kurabiliyorlar bazen de kuramiyorlar () Kuramiyorlar

() Hi¢ kuramiyorlar

Akbank ile olan ithalat islemleriniz sirasinda, degisen talimatlarin size ne
Olcide rapor edildigini asagidaki siklardan birini isaretleyerek
cevaplayiniz.

() Tam olarak rapor ediyorlar () Rapor ediyorlar

( ) Bazen rapor ediyorlar bazen rapor etmiyorlar ( ) Rapor

etmiyorlar

10.

() Hig rapor etmiyorlar

Akbank ile olan ithalat iglemlerinizde hizmetin maliyeti ve hizmetin
kendisi hakkinda herhangi bir problemle karsilastiginizda, sorunun
cOziilecegine dair olan giiveninizi ifade eden sikki isaretleyerek
cevaplayiniz.

() Tam olarak giliven veriyorlar () Giliven veriyorlar

() Bazen giiven veriyorlar bazen de giiven vermiyorlar

() Giiven vermiyorlar () Hig gliven vermiyorlar

Akbank ile ilgili ithalat islemlerinizi yaparken, personelin vermis
olduklar1 s6zii yerinde ve zamaninda ne dl¢iide gergeklestirebildiklerini
asagidaki siklardan birini isaretleyerek cevaplayiniz.

() Tam olarak gergeklestirebiliyorlar ( ) Gergeklestirebiliyorlar

() Bazen gergeklestirebiliyorlar bazen de gergeklestiremiyorlar

() Gergeklestiremiyorlar () Hig gerceklestiremiyorlar

Akbank’n ithalat islemlerinizle ilgili sikayetleriniz oldugunda ne 6l¢iide
tatmin edici sonu¢ aldiginizi asagidaki siklardan birini isaretleyerek
cevaplayiniz.

() Tam olarak sonug altyoruz () Sonug aliyoruz
() Bazen sonug aliyoruz bazen de sonu¢ almiyoruz () Sonug almiyoruz

() Hig sonug almiyoruz
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Akbank’1n ithalat islemleri ile ilgili konularda gizlilik ilkesine ne Olglide

uydugunu asagidaki siklardan birini isaretleyerek cevaplayiniz.

() Tam olarak uyuyorlar () Uyuyorlar
() Bazen uyuyorlar bazen de uymuyorlar () Uymuyorlar
() Hig uymuyorlar

Akbank’in uzman personeli ithalat islemlerinizle ilgili sorunlarinizla ne

ol¢iide ilgilendigini asagidaki siklardan birini isaretleyerek cevaplayiniz.

() Tam olarak ilgileniyor () Ilgileniyor
() Bazen ilgileniyor bazen de ilgilenmiyor () Ilgilenmiyor
() Hig ilgilenmiyor

Sizce, Akbank’in ithalat islemlerinde uluslararasi iiniinii en iyi ifade eden
sikki isaretleyiniz.
() Tam olarak bir {ine sahiptir () lyi bir iine sahiptir

() Orta derece bir {ine sahiptir () Zayif () Cok zay1f

Kambiyo Hizmetleri

1.

Akbank’mn kambiyo boliimiinde g¢alisanlar kambiyo ile ilgili biirokratik
islemleri ne Olglide bildiklerini asagidaki siklardan birini isaretleyerek
cevaplayiniz.

() Tam olarak biliyorlar (') Biliyorlar

() Ne biliyorlar ne de bilmiyorlar

() Bilmiyorlar () Hig bilmiyorlar

Akbank’in  kambiyo islemlerinizde bankanizdan beklediginiz tiim
hizmetleri ne o6l¢iide karsilayabildigini asagidaki siklardan birini
isaretleyerek cevaplayiniz.

() Tamamen karsiliyor () Karsiliyor ()Yar1 yariya

() Karsilayamiyor () Hig karsilayamiyor

Kambiyo islemlerinizde, banka personelinin firmanizin is ihtiyacini ne

Olctide bildigini asagidaki siklardan birini isaretleyerek cevaplayiniz.
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() Tam olarak biliyorlar () Biliyorlar () Ne biliyorlar ne de bilmiyorlar

() Bilmiyorlar () Hig bilmiyorlar

. Akbank ile olan kambiyo islemlerinizle ilgili personele, her istediginizde
ne Ol¢iide ulasabilmektesiniz?

() Her zaman ulasiyoruz () Ulasiyoruz () Yar1 yariya

() Ulasamiyoruz () Hig ulasamiyoruz

. Akbank ile olan kambiyo islemlerinizde, ¢ok degisik personel ile

goriismek zorunda kalmadan, dogrudan ilgili uzmana ne dlcilide

ulasabildiginizi asagidaki siklardan birini isaretleyerek cevaplayiniz.

() Tam olarak ulasilabiliyor () Ulasilabiliyor
() Bazen ulasilabiliyor bazen de ulagilamiyor () Ulasilamryor
() Hig ulasilamryor

. Akbank ile ilgili kambiyo islemleriniz sirasinda uzman personelle ne

Olciide dostca ve arkadasca iliski kurabildiginizi asagidaki siklardan birini

isaretleyerek cevaplayiniz.

() Tam olarak iliski kurabiliyorlar () Kurabiliyorlar
() Bazen kurabiliyorlar bazen de kuramiyorlar () Kuramiyorlar
() Hi¢ kuramiyorla

. Akbank ile olan kambiyo islemleriniz sirasinda, degisen talimatlarin size

ne Olglide rapor edildigini asagidaki siklardan birini isaretleyerek
cevaplayiniz.

() Tam olarak rapor ediyorlar

() Rapor ediyorlar

() Bazen rapor ediyorlar bazen rapor etmiyorlar

() Rapor etmiyorlar

() Hig rapor etmiyorlar

. Akbank ile olan kambiyo islemlerinizde hizmetin maliyeti ve hizmetin

kendisi hakkinda herhangi bir problemle karsilastiginizda, sorunun
cOziilecegine dair olan giiveninizi ifade eden sikki isaretleyerek
cevaplayiniz.

() Tam olarak giiven veriyorlar () Giliven veriyorlar



http://www.pdfonline.com/easypdf/?gad=CLjUiqcCEgjbNejkqKEugRjG27j-AyCw_-AP

10.

11.

12.

13.

195

() Bazen giiven veriyorlar bazen de giiven vermiyorlar
() Giiven vermiyorlar

() Hig giiven vermiyorlar

Akbank ile ilgili kambiyo islemlerinizi yaparken, personelin vermis
olduklar1 s6zii yerinde ve zamaninda ne 6l¢ilide gergeklestirebildiklerini
asagidaki siklardan birini isaretleyerek cevaplayiniz.

() Tam olarak gerceklestirebiliyorlar () Gergeklestirebiliyorlar
() Bazen gergeklestirebiliyorlar bazen de gergeklestiremiyorlar

() Gergeklestiremiyorlar

() Hig gerceklestiremiyorlar

Akbank’in kambiyo islemlerinizle ilgili sikayetleriniz oldugunda ne
Olclide tatmin edici sonu¢ aldigimiz1 asagidaki siklardan birini
isaretleyerek cevaplayiniz.

() Tam olarak sonug aliyoruz () Sonug aliyoruz
() Bazen sonug aliyoruz bazen de sonug¢ almiyoruz () Sonug almiyoruz

() Hig sonug¢ almiyoruz

Akbank’in kambiyo islemleri ile ilgili konularda gizlilik ilkesine ne

6l¢iide uydugunu asagidaki siklardan birini isaretleyerek cevaplayiniz.

() Tam olarak uyuyorlar () Uyuyorlar
() Bazen uyuyorlar bazen de uygulamiyorlar () Uymuyorlar
() Hi¢c uymuyorlar

Akbank’in uzman personeli kambiyo islemlerinizle ilgili sorunlarinizla ne

Olctide ilgilendigini asagidaki siklardan birini isaretleyerek cevaplayiniz.

() Tam olarak ilgileniyor () Ilgileniyor
() Bazen ilgileniyorlar bazen de ilgilenmiyor () Ilgilenmiyor
() Hig ilgilenmiyor

Sizce, Akbank’in kambiyo islemlerinde uluslararasi tinlinii en iyi ifade
eden sikki isaretleyiniz.

() Tam olarak bir {ine sahiptir () lyi bir iine sahiptir
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() Orta derece bir iine sahiptir () Zayif () Cok zayif

BOLUM 3. TEKNOLOJININ KULLANIMI
1. Akbank dis ticaret islemlerini gerceklestirirken teknolojik donanim ve

yazilimi ne ol¢iide kullandigini asagidaki siklardan birini isaretleyerek

cevaplaymiz.

() Tam olarak kullantyor () Kullaniyor
() Bazen kullaniyor bazen de kullanmiyor () Kullanmiyor
() Hi¢ kullanmiyor

2. Akbank dis ticaret islemlerini gerceklestirirken ne 6l¢iide teknolojik hiza
sahip oldugunu asagidaki siklardan birini isaretleyerek cevaplayiniz
() Tam olarak sahiptir () Sahiptir
() Bazen sahiptir bazen de sahip degildir () Sahip degildir
() Hig sahip degildir

3. Akbank dis ticaret islemlerini gerceklestirirken bilgisayar, fax, ...gibi ofis
araclarim1  ne Olgiide kullanabildigini asagidaki siklardan birini

isaretleyerek cevaplayimiz

() Tam olarak kullantyor () Kullantyor
() Bazen kullaniyor bazen de kullanmiyor () Kullanmiyor
() Hi¢ kullanmiyor

4. Akbank, dis ticaret islemlerinizi gergeklestirirken sizi ilgilendiren
konularda Internet bankacilifindan ne Olgiide yararlanabildiginizi
asagidaki siklardan birini isaretleyerek cevaplayiniz.

() Tam olarak yararlaniyoruz () Yararlaniyoruz
() Bazen yararlaniyoruz bazen de yararlanmiyoruz () Yararlanmiyoruz

() Hig yararlanmiyoruz

5. Akbank dis ticaret islemlerini gerceklestirirken teknolojik gelismeyi ne
olgiide etkili ve hatasiz bir sekilde kullanabildigini asagidaki siklardan
birini isaretleyerek cevaplayiniz.

() Tam olarak kullantyor () Kullaniyor
() Bazen kullaniyor bazen de kullanmiyor () Kullanmiyor

() Hi¢ kullanmiyor
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6. Akbank dis ticaret islemlerini gergeklestirirken yeni teknolojik gelisme ve
degisiklikleri , teknolojisini kullanarak ne 6l¢iide kurumsal miisterilerine
aninda ulastirabildigini asagidaki siklardan birini  isaretleyerek
cevaplayiniz.

() Tam olarak ulastirabiliyor
() Ulastirabiliyor
() Bazen ulastirabiliyor bazen de ulastiramiyor () Ulastiramiyor

() Hig ulagtiramiyor

7. Akbank dis ticaret islemlerini gergeklestirirken SWIFT sistemini - iiye
bankalar arasinda bilgisayar vasitasiyla kendi aralarinda haberlesmeyi
saglayan sistem - ne derece dogru ve etkili kullanabildigini asagidaki

siklardan birini isaretleyerek cevaplayimniz.

() Tam olarak kullantyor () Kullaniyor
() Bazen kullaniyor bazen de kullanmiyor () Kullanmiyor
() Hi¢ kullanmiyor

8. Akbank’a gitmeden ofis bankacilik teknolojisini kullanarak dig ticaret
islemlerinizi ne Olc¢lide gerceklestirebildiginizi asagidaki siklardan birini
isaretleyerek cevaplayimiz
() Tam olarak gerceklestirebiliyoruz () Gergeklestirebiliyorlar
() Bazen gerceklestirebiliyoruz bazen de gerceklestiremiyoruz
() Gergeklestiremiyoruz

() Hig gerceklestiremiyoruz

9. Akbank ile dis ticaret islemlerini gergeklestirirken elektronik bankacilik
teknolojisinden ne Olgiide yararlanabildiginizi asagidaki siklardan birini
isaretleyerek cevaplayimiz
() Tam olarak yararlaniyoruz

() Yararlaniyoruz
() Bazen yararlaniyoruz bazen de yararlanmiyoruz () Yararlanmiyoruz
() Hig yararlanmiyoruz

BOLUM 4. MUHABIR BANKA ILE OLAN ILISKILER
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. Akbank, dis ticaret islemlerini gerceklestirirken muhabir bankalarla olan

iliskilerinde ne dlgiide giiven verdigini asagidaki siklardan birini isaretleyerek
cevaplayiniz

() Tam olarak giiven veriyor

() Giiven veriyor

() Bazen giiven veriyor bazen de giiven vermiyor

() Giiven vermiyor

() Hig giiven vermiyor

. Akbank, islemleriniz sirasinda diger muhabir bankalarla olan iligkilerinde

hesap islerinizi ne 6l¢iide yerinde ve zamaninda yaptigini asagidaki siklardan
birini igaretleyerek cevaplayiniz.

() Tam olarak yapiyor () Yapriyor

() Bazen yapiyor bazen de yapmiyor

() Yapmiyor () Hig¢ yapmiyor

. Sizce Akbank, muhabir bankalarla olan iliskilerinde uluslararasi {inilinii en iyi

ifade eden siklardan birini isaretleyerek cevaplayiniz.

() Tam olarak sahiptir () Sahiptir
() Bazen sahiptir bazen de sahip degildir () Sahip degildir
() Hig sahip degildir

. Akbank, muhabir bankalarla olan iligkilerinde diinya ¢apinda ne kadar yaygin

oldugunu asagidaki siklardan birini isaretleyerek cevaplayiniz.
() Tam olarak yaygindir () Yaygindir () Ne yaygindir ne de yaygin degildir
() Yaygin degildir () Hi¢ yaygin degildir

. Akbank muhabir bankalarla olan iligkilerinde gizlilik ilkesine ne o6lgiide
uydugunu asagidaki siklardan birini isaretleyerek cevaplayiniz.

() Tam olarak uyuyor () Uyuyor

() Bazen uyuyor bazen de uymuyor () Uymuyor () Hig uymuyor

. Akbank, dis ticaret islemlerinizi gerceklestirirken muhabir bankalarla olan
iligkilerinde ne oOlgiide problem yasanmakta oldugunu asagidaki siklardan

birini isaretleyerek cevaplayiniz
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() Tam olarak problem yasanmaktadir () Problem yasanmaktadir
() Bazen yasanmaktadir bazen de yasanmamaktadir
( )Problem yasanmamaktadir

() Hig problem yasanmamaktadir

Akbank, dis ticaret islemlerinizi gergeklestirirken muhabir bankanin
ceklerinizi zamaninda tahsil edip etmedigini asagidaki siklardan birini
isaretleyerek cevaplayimiz

() Tam olarak zamaninda tahsil ediliyor

() Zamaninda tahsil ediliyor

() Bazen tahsil ediliyor bazen de edilmiyor

() Tahsil edilmiyor

() Hig tahsil edilmiyor

Akbank’1in muhabir bankalarla olan iliskilerinde polige kabulii akreditif agma
ve sirketlerin giivenirligi konusunda size ne 6l¢iide bilgi verildigini asagidaki
siklardan birini isaretleyerek cevaplayiniz

() Tam olarak bilgi veriliyor () Bilgi veriliyor

() Bazen bilgi veriliyor bazen de verilmiyor

() Bilgi verilmiyor

() Hig bilgi verilmiyor

Akbank dis ticaret islemlerinizi gerceklestirirken mevzuatla ilgili zorluklarla
ne Ol¢lide karsilastiginiz1 asagidaki siklardan birini isaretleyerek cevaplatiniz
() Tam olarak karsilagiyoruz () Karsilasiyoruz

() Bazen karsilasiyoruz bazen de karsilasmiyoruz

() Karsilasmiyoruz () Hig karsilasmiyoruz

Akbank, dig ticaret islemlerinizi gergeklestirirken muhabir bankalar
konusunda ne derece uzman personele ulasabildiginizi asagidaki siklardan
birini isaretleyerek cevaplayiniz

() Tam olarak ulasilabiliyor () Ulasilabiliyor

() Bazen ulasilabiliyor bazen de ulagilamiyor () Ulasilamiyor

() Hig ulasilamiyor
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