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amacl tasimamaktadir.

Burada belirtilen goriisler yazarlara ait gériislerdir ve Diinya Bankasrnin veya Uluslararasi Finans Kurulusu'nun
goruslerini temsil etmemektedir.
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Bu rapor, RTl International tarafindan Dlinya Bankasi Grubu’nun bir Gyesi olan IFC igin hazirlanmistir.
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Giris

Tiirk Ekonomi Bankas! (TEB), KOBI Bankaciligi alanina sonradan
girmis olmasina ragmen, su anda kgtik ve orta 6lgekli isletmelerin
(KOBI) islerini gelistirmesine ve biiyiitebilmelerine destek olan yeni
yaklagimlar gdsterme konusunda Tiirk bankalari arasinda lider
konumdadir.

TEB, kiigiik ve orta 6lgekli isletmelere onlari kalkindiracak destekler
saglanmasinin, saglikli isletmelerden olusan bir miisteri tabaninin
olusturulmasinda, yeni KOBI miisterilerinin edinilmesinde, miisteri
sadakatinin arttirimasinda ve KOBI Bankaciligrnda kredi riskinin
potansiyel saglayabilecegine
inanmistir. TEB Genel Midiirl, yonetim kurulu ve (st ydnetiminin

azaltimasinda muazzam bir

vizyoner liderligi ve kararlili§i sayesinde Banka, son alti yil boyunca
egitim, danigmanlik ve bilgi paylagimi hizmetleri gelistirmis ve
uygulamaya almistir.

TEB VAKA CALISMASI : TEB

Sonuglar ise etkileyicidir. Bankanin KOBI miisterilerinin sayisi
2005 yilinda 20.000'in altindayken 2011 yilinda 700.000'in (izerine
clkmistir;'  toplam krediler igerisinde KOBI kredilerinin pays,
2006 yilinda %25 iken 2011 yilinda %44'e yiikselmistir; ve KOBI
portfoyl icerisinde takipteki kredilerin orani azalma géstermistir.
Tiirkiye'de elde edilen bu basariyla BNP Paribas (TEB'in en biiyiik
hissedarlarindan birisi), TEB'in finansal olmayan hizmetlerinden
bazilarini Cezayir'de uygulamis olup ayni modeli seckin Avrupa
pazarlarinda da uygulama dugtincesindedir.

Bu vaka galismasi, TEB yonetiminin finansal olmayan hizmetlerin
sunulmasina odaklanan farkli bir bankacilik yaklagimi ile KOBI
segmentine girme kararini nasil aldi§ini anlatmaktadir. Ayrica, s6z
konusu galisma, bu yaklasimin kilit yonlerini ve bankanin finansal
tablolarina nasil dnemli bir katkida bulundugunu anlatmaktadir.

1 Burakamlar 2010 yilinda Fortis Bank Tirkiye ile yapilan birlesmeyi de
yansitmaktadir.



‘ GELISEN PAZARLARDAKI BANKALARIN KOBI'LERE SUNDUKLARI
FINANSAL OLMAYAN HIZMETLER NEDEN ARTIYOR?

Gecmis

TEB, 1927 yilinda (Kocaeli Bankasi adiyla) kiiglik olgekli bdlgesel
bir banka olarak kurulmustur. 2004 yilina gelindiginde kurumsal,
ticari, bireysel, 6zel bankacilik ve hazine faaliyetleri alanlarindaki
operasyonlari ile Ulkenin tim cografi bolgelerini kapsayan bir Tirk
bankasi markasi haline gelmistir. TEB, TUrkiye'nin en iyi sirketlerine
ve blytik Olgekli uluslararasi girketlere hizmet vererek kurumsal
bankacilik alaninda son derece glgli bir konuma gelmistir. S6z
konusu kurumsal bankacilik geg¢misine bagli olarak Bankanin
altyapi sistemleri ve vyaklasimi, blylk sirketlerin bankacilik
ihtiyaglarini karsilamak tizere diizenlenmis ve uzun vadeli iligkilerle
ve hacmi dlistik, degeri yiksek islemlerle farklilagtiriimistir.

TEB'in kurumsal bankacilia yonelik geleneksel odagi Bankanin iyi
sonuglar elde etmesini saglamis ve Bankanin miisteriler arasinda
guvenilir bir ortak olarak itibar kazanmasina yardimci olmus
olsa da, TEB, rekabetin giderek arttigi bankacilik sektoriinde
yerini koruyabilmek icin yenilik yapmasi gerektigini fark etmistir.
2000'lerin ortalarinda, artan rekabet ve Turkiye'deki 2000-2001
krizinden sonra kurumsal segmentin nispeten yavas biyimesi
nedeniyle Turkiye'nin biyuk sirketlerinden yeni isler almak
zorlasmistir.  Sonug olarak, kurumsal bankacilik segmentine
yonelik kar beklentileri gegmise oranla gok diigmiistur.

Bu durum karsisinda TEB (st yonetimi, son derece rekabetgi olan
Tirk bankacilik sektdriinde TEB'in pazar konumunu korumak ve
iyilestirmek adina Bankanin mevcutis modelinin ve misteriyapisinin
degismesi gerektiginin bilincine varmistir. TEB'in, ézellikle daha
yiksek karlilik beklenen yeni yurtici pazarlar gelistirme konusuna
daha agresif bir sekilde odaklanmasi gerekmistir. TEB yoneticileri,
musteri temsilcili§i ve sube midurligl gegmislerine dayanarak,
Tiirkiye'de filizlenen KOBI segmentinin yiiksek kar potansiyeline
sahip oldugunu ve ayrica Bankanin rakipleri tarafindan bu pazara
yeterli hizmetin veriimedigini fark etmistir. Ust ydnetim, ayrica,
Tirkiye'nin pek gok biiyiik bankasinin da TEB'le ayni gerekgelerle
KOBI segmentini incelemeye bagladiginin bilincinde olmustur.

Bu nedenlerden dolayl 2004 yilinda TEB yonetimi, KOBI'lerin
artan banka borglulugu trendini daha iyi anlamak (izere Tiirk
bankaciliginin bakis agisini incelemigtir. TEB'in pazar aragtirmasi,
ist ydnetimin KOBI segmentinin kurumsal segmente oranla ¢ok
daha hizl blyiidigu yonindeki stphelerini dogrulamistir (bkz.
Tablo 1). Arastirma ayni zamanda TEB'in blyik rakiplerinin de
KOBI Bankaciligina giris yaptigini teyit etmistir. Bu faktdrlerin
sonucu olarak, TEB, KOBI Bankacili§ina girmeye karar vermistir.
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KOBI Bankacilig1 Stratejisinin

Gelistirilmesi

KOBI'ler, TEB igin gekici bir pazar teskil etmistir. Tiirkiye Istatistik
Kurumu verilerine gére 2002 yilinda yaklagik 1,850 buytk 6lgekli
isletmeye karsilik yaklasik 1.85 milyon mikro, kiiglk ve orta
olekli isletme (KOBI)? bulunmaktadir. (bkz. Tablo 1). Ayrica,
devlet verileri de KOBI'lerin sirket sayisi agisindan biiyiik dlgekli
isletmeleri geride biraktigini gdstermektedir. Ornegin, biiyik
olgekli isletme segmenti 1992 yilindan 2002 yilina kadar %96 artis
gosterirken, ayni ddnemde KOBI igletmelerinin sayisi biiyiik bir
farkla %172 artis gostermistir. Agik bir sekilde, Tiirkiye'de KOBI
Bankaciligi blytk olgekli isletme segmentine oranla daha hizli
biyimektedir. TEB yonetimi, sahadan gelen geribildirimlerden ve
sahsi deneyimlerinden, sdz konusu segmente sunulan bankacilik
hizmetlerinin ve bunlardan yararlanma oraninin ok disik
seviyede oldugunun ve bunun TEB igin gekici bir pazar firsati teskil
ettiginin bilincinde olmustur.

Ancak, KOBI segmentinin biy(ikligii TEB'in KOBI Bankacili§ina
nispeten ge¢ giris yapmasi gergegi ile birlestirildiginde, hem
segmente odaklanmasini, hem de diger bankalardan kendisini
farklilagtirmasini saglamasini teminen Bankanin etkin bir strateji
gelistirmesini gerektirmistir. TEB'in KOB/'lere yonelik Griin ve
hizmetler igin risk bazli fiyatlama yapisi gelistirme konusunda

zamana ihtiyag duymasi nedeniyle fiyat iizerinden rekabet etmek
uygulanabilir bir se¢enek olmamistir. Ayrica TEB'in, bliyik olcekli
rakiplerine oranla daha dar bir sube agina sahip olmasi nedeniyle
hacim olarak rekabet etme konusunda da zorluk yasamasi
muhtemeldir. Zira o dénemde TEB'in 113 subesi varken, blylk
bankalarin en az 600 subesi bulunmaktadir.

KOBI Bankacilii isini biiyiitmenin baslangic noktasi olarak TEB,
kendisinin biyuk masterilerinin tedarikgileri ve distribitorleri olan
daha kiglk sirketleri ve bankanin mevcut portfoyl igerisinde
bulunan KOBI'leri hedefleyerek kurumsal miisterileri ile olugturmus
oldugu glicli marka bilinirligi ve giiveni KOBI'lere sunmaya karar
vermistir.

Bununla birlikte TEB, KOBI segmentinde 6nemli bir pay elde
edebilmek icin yenilik yapmasi ve diger bankalarin sunmadigi
seyleri sunmasi gerektiginin bilincinde olmustur. Bu noktaya
kadar (st yonetim, Tiirk KOBI'lerinin bankalardan finansal olan
ve finansal olmayan destekler agisindan karsilanmayan taleplerini
6grenmek tizere 6nemli bir kaynak yatirimi yapmistir.

Tablo 1: Sektor Biiyiikliigii ve Biiyiime Hizina Gore Tiirk Sirketleri, 1992-2002

isletme Biyiikliigii Calisan Sayisia? isletme Sayisi 1992 isletme Sayisi 2002 Artis %'si 1992-2002

Mikro 1-9 1,047,102 1,788,835 70.8%
Kiigiik 10-49 21,200 58,521 176%
Orta 50-250 3,663 8,984 145%
Biiyiik 251+ 943 1,851 96%
Toplam 1,072,908 1,858,191 73%

a TEB'in KOBI tanimi Tirk hiikiimetinin tanimini yansitmaktadir, ancak siniflandirma kiigiik farkliliklar gstermektedir. Yillik ciroya (Amerikan Dolari olarak) gére
TEB'in segmentasyonu sdyledir: mikro = 1 milyon Amerikan Dolarindan az; kiigiik = 1 milyon ve 10 milyon Amerikan Dolari arasinda; orta = 10 milyon ve 20
milyon Amerikan Dolari arasinda.

Kaynak: Tiirkiye Istatistik Kurumu

2 TEB'in KOBI Bankacilidi ve finansal olmayan hizmetlerde mikro igletmeleri,
KOBi'lerle birlikte gruplandirmasi nedeniyle, bu vaka alismasinda “KOBI” terimi

ayni zamanda “Mikro Isletme” terimine de atifta bulunmaktadir.



‘ GELISEN PAZARLARDAKI BANKALARIN KOBI'LERE SUNDUKLARI
FINANSAL OLMAYAN HIZMETLER NEDEN ARTIYOR?

Tiirk KOBI Bankacili§1 Miisterilerini

Anlamak

TEB, finans sektoriinin  KOBIlerin
isleyislerini derinlemesine analiz edecek yeterlilige sahip
olmadigini ve KOBI segmentine yonelik bilgi birikimi
saglayarak onemli bir avantaj saglayabilecegini fark etmistir.
Bunu gerceklestirmek igin, 6n bilgi toplamak adina resmi
olmayan bir pazar arastirmasi yiritmls ve subede gdrev
yapan miisteri temsilcilerini KOBI'lerin bankaciliktaki davranis
bicimleri ve tercihleri konusundaki bilgilerini kendi gézlem,
etkilesim ve mevcut misteri tabanindaki verilere dayanarak
banka yonetimi ile paylasmak tizere g6revlendirmistir.

davraniglarini  ve

Bu pazar arastirmasi araciifiyla TEB, Tirk KOBI'lerinin
isletmelerini blydtirken U¢ dnemli zorlukla karsilastiginin
bilincine varmigtir: (1) bilgiye sinirl erigim, (2) teknolojik know-
how eksikligi, ve (3) sinirli arastirma ve gelistirme kapasitesi.
TEB, bu Ug zorluk arasinda bilgiye sinirli erigimin en biyik
sorun oldugunu gérmiistir; KOBI'ler, pazar bilgisi ve uzun
vadeli is planlamasi konularinda bilgiden yoksundur.

TEB'in miisterileri, diinyanin her yerindeki KOBI'lerin
ortaklasa yasamakta oldugu bir zorluk yasamaktadir: pazar
ve pazarin talepleri konusunda dar bir vizyon. Séz konusu
KOBI'ler, pazarin talepleri yerine kendi teknik bilgilerine
ve Uretim kapasitelerine dayanarak drettikleri seyi satma
egiliminde olmuglardir. KOBI sahipleri, genel olarak yurtigi
ve yurtdisi tlketicilerin tercihleri konusunda bir arastirma
yapma kaynagina veya becerisine sahip degillerdir. Ayrica,
piyasa fiyatlari ve diger 6nemli pazar verileri hakkindaki
bilgilere erisimleri sinirli kalmistir. Bu durumun, hem KOB'ler,
hem de KOBI'lere finansman saglayan bankalar agisindan
muazzam etkileri olmustur. Uretim ve pazar talebi arasindaki
bosluk gok blylk oldugunda, isletmenin kari azalmakta ve
almis oldugu banka kredisinde temerriide diisme tehlikesi
yasanabilmektedir. TEB, KOBI'lerin bilgiye erisim eksikligi ve
sinirli is planlama becerilerini dikkate alarak onlara yardimei
olmay bir firsat olarak gérmdistr.

TEB'in KOBF'ler igin Katma Deger Yaratmasi

TEB, yapti§i pazar aragtirmasina dayanarak, KOBI
stratejisinin  6nemli asamalarindan birisinin KOBI'ler icin
kapsamli ve yenilik¢i finansal olmayan hizmetler tasarlanmasi
ve sunulmasi olduguna karar vermistir. Danigmanlik, egitim
ve bilgi paylagimi dahil olmak Uzere her finansal olmayan
hizmet, geleceklerini stratejik olarak planiama ve igletmelerini
bilyiitme konusunda KOBI'leri destekleme gibi daha biiyiik
bir hedefi gergeklestirmek (izere tasarlanmistir. Bdyle bir
yaklasim, KOBIler agisindan bilyiime ve banka agisindan
portfoyde karlilik artisi ile her iki taraf i¢in de dnemli faydalar
saglayabilir olmustur. Ayrica TEB, KOBI'leri kalkindiracak
hizmetlerin onlarin ihtiyaglarinin banka tarafindan anlasildigi
ve bu ihtiyaglarin ele alindidi hissi verebilecegine ve bunun
da giiven insa edecegine, KOBI misterilerini bankanin sadik
msterileri haline getirecegine ve TEB tarafindan sunulan
finansal Uriinler ve hizmetleri daha fazla kullanmaya tesvik
edecegine inanmistir.

TEB, KOBI'ler igin sadece bir banka degil, ayni zamanda
onlarin teknik hizmet sagdlayicisi olmak dzere yola gikmistir.
Banka, sadece finansal ihtiyaglarina
odaklanmayip finansal olmayan isletme sorunlarina da hitap
edecektir. Bu, TEB'in yaratmay planladii benzersiz bir katma
deger olmustur.

musterilerinin

Sekil 1: TEB’in KOBI’lere Sundugu Standart Bankacilik

Uriinleri

isletme Sermayesi igin Nakdi Krediler

Yatinm igin Nakdi Krediler

Teminat Mektuplari Ve Garantiler

iskonto Kredileri (ihracat Dahil)

ithalat ve ihracat islemleri

Nakit Yonetimi Cozimleri

Vadeli Mevduat Hesaplar, Yatirim Fonlari ve Hazine Bonolari

Tamamlayici Hizmetler: Sigorta, Faktoring ve Leasing
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Finansal Olmayan Yeni Hizmetlerin
Tasarlanmasi Ve Sunulmasi

KOBi BANKACILIGI DEPARTMANININ KURULMASI

2004 yilinin ortasinda TEB, KOBI Bankaciligi Departmanin
kurmus ve KOBllere finansal olmayan hizmetlerini ve
bankacillk  yaklasimini  sunmaylr  destekleyen  gerekli
organizasyonel altyaplyl  gelistirmeye baglamigtir. ik
zamanlar, finansal olmayan hizmetlerin tamaminin yénetimi
de dahil olmak iizere TEB'in KOBI Bankaciligi operasyonlarini
yonetmek lizere Genel Midirlik binyesinde dort kisilik bir
Departman kurulmustur — Bugiin ise Satis, Pazarlama, Uriin
ve Strateji Departmanlari dahil olmak iizere KOBI Bankaciligi
Grubunda 60 personel bulunmaktadir.

KAPSAMLI BIR i$ PLANININ GELISTIRILMESI

Yeni bir alana girmek, ciddi bir adanmiglik ve planlama
gerektirmektedir. Ug yillik bir dénemi kapsayan is plani, TEB'e
sirecin her asamasinda rehberlik etmistir. TEB ydnetimi,
KOBI Bankacili§inin vizyonu ve stratejisini belirlemek, finansal
hedeflerini tespit etmek ve pazarlama, finans, operasyon
ve insan kaynaklarina yonelik planlara karar vermek igin
oldukga zaman ayirmistir. Ayrica, yonetim, baslangi¢ yatirimi
maliyetlerini ve devam eden operasyonel maliyetleri, bankanin
ana faaliyet butcesinden karsilamaya karar vermistir.

Geleneksel uygulamasinin aksine, TEB baslangigta bilingli
bir karar vererek finansal olmayan hizmetlerinin biytk bir
kismindan (cret almamigtir. TEB'in misteri temsilcileri, Turk
KOBI'lerinin egitimlere katimaya vaktinin veya isteginin
bulunmadigini, mesleki egitim firsatlarina yatinm yapma
imkanlari aramadiklarini bilmekte olup KOBI'lerin kendilerine
fayda saglayacagina inanmadiklari hizmetlere para vermek
isteyecekleri konusunda siiphe duymuslardir. KOBi'lerin TEB
ile iletisime gegmek iizere motive edilmesinde ilk adim, KOBI
sahiplerinin destede ihtiyaglari oldugu ve yeni is konseptleri
ve becerilerini  8grenmenin kendilerine deder katacag
konularinda farkindaliklarini  arttirmak olmustur. Egitime
katildiktan veya bankadan danismanlik hizmeti aldiktan

sonra, uzun vadeli is planlamasi ve pazar aragtirmasi gibi
diger is taktiklerinin isletmelerini ne sekilde gelistirecegini
anlayabilmislerdir. irtibatin sirdirilmesi, potansiyel olarak
uzun vadeli banka sadakati ve finansal driinlerin capraz
satigini saglayabilmistir.

Yeni Fikirlerin Denenmesi

Fazlara ayriimis bir yaklasimla TEB, kapsamli bir finansal
olmayan hizmetler paketi olusturmugtur: TEB KOBI Akademi,
TEB KOBI TV, TEB KOBI Kuliip, TEB KOBI Destek Hatti, TEB
KOBI Danigmanlari, Gelecek Stratejisi Konferanslar?® ve
bir KSS Projesi (2007).* Msteriler, kendi ihtiyaglarina gore
minferit hizmetler segmektedir. TEB, ilk olarak TEB KOBI
Akademi ve KOBI Destek Hattini uygulamaya koymus ve diger
finansal olmayan hizmetleri de KOBI musterilerinin finansal
olmayan ihtiyaglarini 6grenmeye devam ettikge gelistirmistir.
(bkz. Sekil 2).

TEB KOBI Akademi

TEB, 2005 yilinda TEB KOBI Akademi araciligiyla hem KOBI
musterilerine hem de potansiyel misterilere egitim hizmetleri
sunmaya baglamistir. Bu girisim, KOB/'lerin yerel ve global
pazarlarda rekabet edebilirligini arttirmaya yardimei olmayi ve
KOBI'lerin stratejik planlama kapasitesini arttirmayi hedefleyen
bir egitim programidir. Egitim etkinlikleri, Turkiye'nin farkl
sehirlerinde aylik olarak yapiimaktadir. Banka, KOBI'lerin
egitimi ve danismanlik hizmetleri alaninda Trkiye'nin 6nde

3 TEB, yerel ekonomik kalkinma planlamasi igin stratejik planlamaya dahil
etmek izere bankayl, yerel yonetim yetkililerini, 6zel sektor liderlerini ve ilin
diger paydaslarini bir araya getiren Gelecek Stratejisi Konferanslar’'ni hayata
gegirmistir.. Bu girisim, bu vaka galismasinda ele alinmamaktadir.

4 TEB ayrica Agence Frangaise de Developpement (AFD) ile akdedilen 40 milyon
Euro tutarinda12 yillik bir kredi sdzlesmesi ile finanse edilen KOBI Kurumsal
Sosyal Sorumluluk (KSS) Projesi yiiriitmektedir. Proje, Tiirk KOBI'lerinde
KSS bilinci olusturmayi hedeflemektedir. Bu proje, bu vaka galismasinda ele
alinmamaktadir.
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Sekil 2: TEB’in Sundugu Finansal Olmayan Hizmetler

o TEB KOBI Akademi
o KOBI Destek Hatti

e Gelecek Stratejisi
Konferanslari

e TEBKOBI TV

» TEBKOBI
Danigmanlari (2008'de
baslamistir.)

* KOBI Kuliip

gelen sirketlerinden biri olan Girisim Danigmanlik ile sirketin
deneyiminden faydalanmak ve TEB'in egitim programinin
basarill olmasini saglamak (izere stratejik bir ortaklik
geligtirmistir.

Dért dnemli tasarim ve uygulama ilkesi, TEB KOBI Akademinin
Tiirk KOBT'lerine basarili bir sekilde sunulmasini saglamistir:

1. KISA VE ULASILABILIR OLMASINI SAGLAMAK

Oncelikle, egitim bir giinlik oturumla siniridir. KOBI sahipleri
ve yoneticileri gunlik islerle son derece mesguldir ve bu
nedenle de uzun egitimlere katilamamaktadir.

2. KOBP'LERIN IHTIYAGLARI ILE ILGILi OLMASINI
SAGLAMAK

ikinci olarak, TEB, Tiirk KOBT'lerinin ihtiyaclariyla ilgili egitim
yapmaktadir. Daha O6nceden gergeklestirimis olan pazar
arastirmasina dayanarak Banka, stratejik planlama ve rekabet
edebilirlik konularindaki egitim igerigine odaklanmaya karar
vermistir. Yukarida da belirtilmis oldugu (zere, pek ¢ok
KOBI, stratejik planlama yapamamaktadir ve uzun vadeli
biiyime hedeflerinden yoksundur. Egitim, stratejik planlama
kapasitelerini arttirmaya, pazar bakis agisiyla isleyislerini
anlamaya ve Urlin ve hizmetleri igin pazar firsatlarini belirlemeye
ve bunlara yanit vermeye yardimci olmaktadir. Dahasi, TEB
KOBI Akademi, TEB'in pazar aragtirmasinda belirlemis oldugu
diger isletme ihtiyaglari olan dis ticaret, bliyime stratejileri ve
stireg yonetimine yonelik ¢alisma atlyeleri de sunmaktadir.

3. ETKILESIMi VE KARSILIKLI OGRENMEYI MUMKUN
KILMAK

Ugiincii olarak, egitim, farkli 6grenme tarzlari iermekte ve
etkilesim firsatlari sunmaktadir. TEB KOBI Akademi, interaktif
calisma atolyeleri ve vaka bazli 6grenme drnekleri ile birlikte
uzman konusmalari da icermektedir. interaktif calisma
atolyeleri, KOBI katiimcilarinin kendi isletmelerini en gok
ilgilendiren konulari segmelerini ve diger isletmelerle iletisim
kurmalarini saglamasi nedeniyle egitim etkinliklerinin dnemli
bir parcasidir.

4. ICERIGi UZMANLARLA ZENGINLESTIRMEK

Dérdiincii olarak TEB, KOBI Akademi kapsaminda konusma
yapmak (izere KOBIler nezdinde itibara sahip olan ve bilinen
KOBI uzmanlari ile calismaktadir. Tiirk killtiirinde egitmenler ve
konusmacilarin egitim ve deneyimleri dnemlidir. Bu nedenle, TEB
vergi mevzuatl uzmanlari, dig ticaret uzmanlari ve ayrica bilinen
KOBI yetkilileri gibi saygin KOBI figiirlerinin misafir konugmaci
olarak gelmesini basarili bir sekilde saglamaktadir.

Bu dért egitim ilkesinin bagarili bir sekilde uygulanmasi, TEB KOBI
Akademinin basarisinda son derece dnemlidir. (Bu ilkelere gére
bir programin ne sekilde tasarlandigini gérmek igin bkz. Sekil 3).
2005 yilindan beri TEB KOBI Akademi, 32 sehirde 50'nin iizerinde
egitim vermis olup 10,000'in (izerinde is adami ve is kadininin
katilimini saglamistir. KOBTler egitime katilim igin ticret 6demese
de, TEB KOBI Akademi, TEB'in KOBI portfdyiiniin karina katkida
bulunmakta ve banka personelinin KOBT'lerle dogrudan iletisime
gegmesi ve bankaya yeni misteriler kazandirmasi igin bir
platform saglamaktadir. TEB'in verileri, katilimeilarinin %60'nin




Sekil 3: TEB KOBI Akademi Egitimi’nin Ornek

Akist (Etkinlige Gore Degismektedir)

o915 - og:30  Kayt
09:30 - 09:45 Agls Konusmalan
(TEB Genel Midin &
KOBi‘lerle ilgili STK larin Baskanlar)
09245 - 10:00  TEB KOBI Bankaahid Yaklasim
(TEB KOBI Bankacilig
Genel Mudur Yardimcisi)
10:00 - 10:45 Vergi Mevzuatindaki Son Degisiklikler
{(Wergi Uzmam Prof. Dr. SUkri Kizlot)
10:45 - 11:00 Kahve Arasi
11:00 - 11:30  Global Rekabet ve Gelecek Stratejisi
Alternatifleri
(TEB KOBI Damgmam, Prof. Dr. Tamer
Misftiioglu)
KOBFler igin Biyimeyi Kurumsal Gelisime
Dénlstirme
(Damisman Firma)

11130 - 12:30

12:30-13:30 Ogle Yemegi
13:30 - 17:30 Atdlye Caligmalan

mevcut misteri ve %40'nin ise potansiyel misteri oldugunu
ve sbz konusu potansiyel misterilerin %60’ Inin daha sonra
banka musterisi oldugunu gdstermektedir. Bunlara ek olarak,
KOBI Akademi araciligiyla Banka, mevcut miisteriler arasindan
egditimlere katilan misterilerle olan iligkilerini derinlegtirmekte,
giiclii bir marka bilinirligi olusturmakta ve TEB'in KOBI segmentine
olan adanmigligini ve bu alandaki liderligini gostermektedir.

TEB KOBI Danigmanlari ile Yaklagimin
Derinlestirilmesi

TEB KOBI Danismanlari, TEB KOBI Akademiyi tamamlayan
ve finansal olmayan bir hizmettir. TEB KOBI Akademinin
editim modeli “diisiik seviyede temas” (low-touch) hizmeti,®
ile gok sayida Tiirk KOBI'sine ulagmay saglarken, TEB KOBI
Danigmanlari hizmeti ise KOBI destegini ¢ok daha derin bir

5 Musterilerle yiksek seviyede dzellestirilmis, dogrudan temas olarak tanimlanan

“yiiksek seviyede temas” (high-touch) hizmetinin aksine, “diisiik seviyede temas”

(low-touch) hizmeti misterilerle daha az seviyede 6zellestirilmis kisisel irtibat ile
nitelendirilimektedir.

TEB VAKA CALISMASI : TEB

seviyeye tasimakta ve “yiksek seviyede temas’ hizmeti
sa@lamaktadir.

TEB yonetimi, KOBI miisterilerinin tam potansiyelini ve
risklerini anlamanin énemli olduguna inanmaktadir. Bu
nedenle, musterilerin analiz edilmesinde Bankanin, isletmenin
sadece finansal yonlerini degil, ayrica is stratejisini, dretimini,
satig ve pazarlamasini, insan kaynaklarini ve organizasyonel
altyapisini da anlamasini saglayarak musteri hakkinda daha
kapsamli bir degerlendirme yapabilecedi bir 360 derece
yaklagimi benimsemigtir.

Yonetim, bu yeni yaklasimi KOBI miisterilerinin bankacilik
hizmetlerine uygulamak (izere 2008 yilinda TEB KOBI
Danismanlari hizmetini baslatmigtir. TEB KOBI Danigmanlari
Programi araciligiyla, son derece egitimli Mlsteri Temsilcileri
(MT’ler), bankanin KOBI miisterilerine verdikleri bire bir
danigmanlik hizmetlerini iicretsiz olarak saglamaktadir.? iligki,
ayrintili bir igletme analizi raporu ile baglamaktadir. Danisman
olarak egitim gérmis olan MTler, gucli ydnleri belirlemek,
isletme sorunlarini tespit etmek ve somut tavsiyeler vermek
lizere musterinin isletmesini analiz etmektedir.

Bu, finansal olmayan hizmetler sunma konusunda son
derece yenilikgi bir yaklasim olmustur. Potansiyel olarak
isletmenin performansini guglendirmekte ve buna bagli olarak
kredi borcunun 6denmemesi riskini azaltmaktadir. Ancak
bu yaklasimda, isletmelerin kétli performans gosterdigi
veya banka kredisinde temerriide distigu durumlarda
KOBI'lerin kot tavsiye verdigi yoniinde TEB'i suglamasi riski
bulunmaktadir.

Bu konuyu ¢ozmek Ulzere TEB yonetimi, danismanlik
tavsiyeleri ve is dnerileri arasinda dnemli bir ayrim yapmistir.
Banka, yonetim danismanli§i firmalarinin yapmis oldugu gibi
KOBi'lere dogrudan danigmanlik hizmetleri sunmamaktadir.
Bunun yerine, standart finansal analize ek olarak egitimli
MT'ler, KOBI miisterilerini finansal olmayan bir bakis agisi

6 TEB kisa bir siire 8nce Isletme Uzmanlari olarak adlandirilan benzer bir
danigsmanlik programini, mikro isletmeler igin de baglatmistir.



GELISEN PAZARLARDAKI BANKALARIN KOBI'LERE SUNDUKLARI
FINANSAL OLMAYAN HIZMETLER NEDEN ARTIYOR?

Tablo 2: TEB KOBI Danismanlar1 Egitim Asamalar1

KOBI Rehberi TEB'de en az alti ay galismis ve iyi Egitim 5-6 ay isletme analizi raporlari araciligiyla, KOBI miisterilerinin
bir performans karnesine sahip olan strmektedir. mevcut sorunlarini belirlemekte ve stratejik yonetim,
MT ler (Portfdy Yoneticileri) egitime hak bilyiime yonetimi ve isletme operasyonlari agisindan
kazanabilmektedir. sirketi degerlendirmektedir.

KOBI Uzmani KOBI Rehberi egitiminin tamamlanmasL.lyi | Egitim 5-6 ay KOBI milsterilerine asagida belirtilen dért uzmanlik
bir performans karnesi stirmektedir ve TOBB alanindan biri konusunda rehberlik ve dneri

KOBI Danigmani iki farkli KOBI Uzmanlik egitiminin

tamamlanmasi,lyi bir performans karnesi

Ekonomi ve Teknoloji
Universitesi tarafindan
onaylanmaktadir.

Bu seviyeye, 24
ayin sonunda
ulasilabilmektedir.

sunmaktadir:

1. Yurtici Satis ve Pazarlama

2. Dis Ticaret

3. Uretim Yonetimi

4. Finansman Yonetimi

Genis bilgi birikimi ve gziim yetenegini kullanarak KOBI
musterilerine danigsmanlik yapacaktir. Danigmanlik
hizmeti, asagida belirtilen alanlarda sunulacaktir:

1. Satis ve Pazarlama
2. Yeniden Yapilanma
3. Yatirim Yénetimi

ile degerlendirmekte ve bunu isletme sorunlarinin teshis
edilmesinde ve konuyla ilgili énerilerin sunulmasinda temel
almaktadir. Bunun ardindan TEB musterileri, bu Onerilere
kulak verme ve kendi isletmelerinde uygulama kararini
kendileri vermektedir. Gegtigimiz i¢ yil icerisinde TEB, KOBI
Danigmanlari programinda ¢ikar catismasina neden olan
herhangi bir durumla karsilagmadigini belirtmektedir.

TEB KOBI Danigmanlari, almis olduklari kapsamli isletme
yOnetimi egitimine dayanarak somut dnerilerde bulunmaktadir.
Egitimleri ig agsamali olmak (izere iki yil sirmektedir: KOBI
Rehberi, KOBI Uzmani ve KOBI Danismani (her asamanin
agiklamasi igin bkz. Tablo 2). TEB KOBI Danigmanlari
Programi, finansal kaynaklar, sire ve ortaklik agisindan
TEB'in MT’lerine 6nemli bir yatirim yapmasini gerektirmektedir.
TEB'in KOBI Bankaciligi Departmani, miifredat olusturmak,
editimi vermek ve insan kaynaklarl destegi saglamak Uzere
Bankanin egitim departmaniyla, Girisim Danismanlik’la ve
Tlrkiye'nin dnde gelen akademik kurumlari arasinda yer alan
TOBB Ekonomi ve Teknoloji Universitesi'yle isbirligi icerisinde
calismaktadir.

KOBI Danigmanlarinin  avantajlarindan ~ birisi, isletme
konularinda derinlemesine egitim almis olan yetkin banka
personelinden olusan bir kadro gelistirmeye yardimci olmasidir.
MT’ler egitimin U¢ asamasini tamamladiklarinda, isletme
y6netimi alaninda iki sene uzmanlik egitimi almis olmaktadir.
KOBI Danigmanlari egitim programina kabul edilen MT'ler,
TEB ile iki yilik bir sdzlesme imzalamaktadir; ki bu, ileri
seviye egitim almis olan personeli bankada galismaya devam
etmeye tesvik etmektedir. KOBI Danigmanlarinin sagladigi bir
bagka fayda ise, banka ¢alisanlarinda memnuniyet ve onlarla
uzun vadeli bir baglilik yaratmasidir. KOBI Danismanlarinin
ortalama isten ayrilma orani, diger banka ¢aliganlarina oranla
daha azdir. Tirkiye'de hicbir banka calisanlarina bdyle bir
egitim programi sunmamaktadir. Bugiine kadar, 550 KOBI
Musteri Temsilcisi arasindan 300'(i KOBI Rehberi ve KOBI
Uzmani olarak egitimlerini tamamlamigtir ve KOBI Danismani
olarak egitimini tamamlamaya hazirlanmaktadir. S6z konusu
MT kadrosu, 800 isletme analizi raporu hazirlamis ve yizlerce
KOBI misterisine danismanlik hizmeti saglamistir. TEB'in
subelerinin biiyik bir kismi, KOBI misterilerine bu hizmeti
sunmak (izere en az bir KOBI Rehberi barindirmakta ve genis
bir kapsama alani saglamaktadir.



Farkli Hizmetlerle Biyume

TEB, bir dizi baska destek hizmetleri de sunmaktadir. TEB
KOBI Akademi ve TEB KOBI Danigmanlarinda oldugu gibi,
TEB'in diger hizmetlerinin ana kapsami da bilgiye erisim
saglamak ve is planlamasi ve biiyiime igin KOBi'lere kapasite
yaratmaktir. TEB, telefon destek hatlar, web siteleri, videolar
ve indirim kullipleri gibi mimkun olan tiim kanallari kullanarak
KOBi'lere ulagmaya calismaktadir.

TEB KOBi DESTEK HATTI

TEB KOBI Destek Hatti, haftanin her giinii 24 saat sunulan
licretsiz ve 6zel bir bilgi hattidir. KOBI'ler, igletmeleri
icin faydali olabilecek konularda bilgi almak igin bu hatti
arayabilmektedir. Pek ¢ok durumda TEB KOBI Destek Hatti
personeli, arayanlari konunun uzmanlarina yonlendirmekte
ve sorulara aninda yanit sunmaktadir. Hat, vergi ve denetim,
dis ticaret, AB fonlari, leasing ve sigorta gibi pek ¢ok ilgili
konuda bilgi hizmetleri sunmakta ve ayda ortalama 150 ila
200 ¢agri almaktadir.

TEB KOBIi TV

Ayrica www.tebkobitv.com web sitesi araciligiyla dinamik web
ve video icerigi saglayan is odakli bir internet televizyonu hizmeti
olan TEB KOBI TV araciligiyla TEB, KOBI'lerin isletmeleri ile
ilgili konulardaki bilgilere aninda erismesine yardimci olmaktadir.

TEB VAKA CALISMASI : TEB

TEB KOBI TV'de 5.000'in (izerinde video bulunmaktadir. Web
sitesi, finansal bilgileri, KOBI'leri ilgilendiren mevzuatlarda yakin
zamanda meydana gelen degisiklikleri, tiretim ve pazarlamadaki
yeni trendleri ve diger pek ok faydali bilgiyi sunmaktadir. Web
sitesine Trkiye'deki tim KOBI'ler tarafindan erigilebilmektedir.
Bununla birlikte, web sitesinde sadece TEB KOBI TV iiyelerine
sunulan ozel avantajlar da bulunmaktadir. Omegin, (yeler
bilinen KOBI uzmanlarina sorular yéneltebilmekte ve TEB
videolari aracilidi ile yanit alabilmektedir. Vergiler ve tesvikler
konusundaki videolar, kullanicilar arasinda en popller olan
videolardir. Web sitesi gtinliik olarak 20.000 ziyaretgi almaktadir
ve TEB KOBI TV'nin 94.000'den fazla KOBI iiyesi bulunmaktadir.

TEB KOBIi KULUP

TEB, TEB KOBI Kuliip araciligiyla KOBI'lerin toplu indirimlere
ve satin alma glicline sahip olmasina yardimci olmaktadir.
Bu kuliip, KOBI tiiketicileri ve biyik kurumsal tedarikgiler
arasinda ticari iligkiler olusturarak Turkiye'deki en blyik B2B
platformlarindan birisi haline gelmistir. Uyelik gerektiren bu
sadakat kuliibii araciligiyla KOBI'ler, UPS, Xerox ve Google
gibi KOBI'ler arasinda popiiler olan Griinleri sunan sirketlerden
%70’ varan indirimler almaktadir. Sadece TEB musterileri
TEB KOBI Kuliibe iiye olarak katilabilmektedir ve kulibiin su
anda 15.500 KOBI {yesi bulunmaktadir. Uyeler yillik ticret
olarak 125 Amerikan Dolari 6demekte ve 12.500 Amerikan
Dolarina kadar kurumsal indirim alabilmektedir.
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Yatirimin Ger1 Donusuinin

Olciimlenmesi

TEB vyonetimi ve personeli surekli olarak deneyimlerden
ders almakta ve aldigi bu dersleri TEB'in finansal olmayan
hizmetlerinin hem KOBI miisterileri hem de banka iizerindeki
etkisini anlamak igin kullanmaktadir. TEB, finansal olmayan
hizmetlerin uygulama maliyetini yakindan takip etmektedir.
Sadece yillik yonetim masraflari toplamda 1.6 milyon Amerikan
Dolaridir. TEB'in bilgi yénetim sistemleri, egitim etkinliklerine
katilma, telefon destek hattina gelen aylik ¢agri sayisi, web
sitesi ziyaretgi sayisi, Uyelik seviyeleri ve benzeri gibi finansal
olmayan hizmetlerin her birinin sonuglarini takip etme
kapasitesine sahiptir. Hizmetlerin her birine 6zgu sonuglar,
asagida Tablo 3'te belirtiimektedir. En ylksek maliyete sahip
hizmet olan TEB KOBI TV, ayni zamanda, KOB/'leri kapsama
acisindan en yiksek dlcedi olusturmaktadir.

Tablo 3: TEB’in Finansal Olmayan Hizmetlerinin Ciktilar1

TEB KOBI Akademi | 2005 yilindan beri, 32 sehirde gergeklestirilen
egitimler etkinlik basina ortalama 300 katilimci

ile 10.000 is adami ve is kadinina ulagmistir.

5.000'in tizerinde video; 20.000'in izerinde
guinluk ziyaret; 94.000'in tizerinde tye

Ayda 150 ila 200 ¢agri

TEB KOBI TV

KOBi Destek Hatti

TEB KOBI Kuliip 2009 yilindan beri 15.500 Uye ve 45 is ortag|,

yillik 1.500.000 Amerikan Dolari (izerinde islem

180 KOBI Rehberi ve 120 KOBI Uzman egitilmis
ve 800 isletme analizi yapilmigtir.

TEB KOBI
Danigmanlari

Belirli bir hizmeti uygulamanin maliyeti, katilimci sayisi gibi verdigi
dogrudan sonuglarla degerlendirilebildiginden, bankanin karliigi
ve takipteki krediler agisindan yatirim getirisini hesaplamak son
derece zordur. TEB, finansal olmayan hizmetlerin hangisinin
KOBI miisterilerinin isletme fonksiyonlarini iyilestirmede en
fazla etkiye sahip oldugunu ve hangilerinin TEB agisindan en
yiksek yatirim getirisine sahip oldugunu 6lgmek igin yeterli bilgi
teknolojisine ve kapasiteye sahip degildir. Ancak TEB, Tablo

4'te gosterildigi sekilde bu hizmetlerin bazilarinin saglanmasiyla
iliskili faydalari nicel olarak dlgebilmektedir. Genel anlamda
Banka, finansal olmayan KOBI hizmetleri stratgjisinin bu
segmenti bilyitmeye yardime oldugundan, mevcut KOBI
miisterileri ile olan iligkilerini derinlestirdiginden ve yeni KOBI
misterisi kazanmasini saglayarak finansal olmayan hizmetlere
yatirim yapmaya devam edebileceginden emindir.

TEB’e Faydalari: Musteri Edinimi, MUsteri
Sadakati, Capraz Satis ve Karlilik

TEB'in finansal olmayan hizmetler sunmasi, yeni misteriler
kazanmasini ve mevcut musteriler arasinda sadakatin
arttinimasini saglamaktadir. Ayrica, banka finansal olan ve
finansal olmayan drdinleri bir arada paket olarak sunabilmekte
ve mevcut misterilerine ¢apraz satis yapabilmektedir. Tablo
4, TEB KOBI personelinin, finansal olmayan hizmetlerin her
biri ile iliskilendirebilecedi faydalari gdéstermektedir. TEB'in
finansal olmayan hizmetlerle iligkili her bir faydayi nicel olarak
belirleme kapasitesi bulunmasa da, mimkiin olan her noktada
faydalar somutlastiriimigtir.

TEB'in hizmetlerinin faydalarini 6igme yollarindan birisi, TEB
KOBI Akademiye katlimi takip etmek ve miisteri kazanim
oranini élgmek olmustur. Yukarida da belirtilmis oldugu gibi, TEB
verileri katiimeilarin %60'inin msteri ve %40'nin da potansiyel
musteri oldugunu gostermektedir. %40k potansiyel miisteriler
icerisinden TEB yeni mUsteri olarak %60 oraninda bir kazanim
saflamaktadir, bir baska deyisle yeni misteri basina 555
Amerikan Dolarlik bir maliyetle etkinlik bagina 72 yeni musteri
ve yillik bazda 576 yeni miisteri edinilimektedir. TEB'e gére, yeni
bir msteriden elde edilen gelir, KOBI Akademi araciligiyla bir
musteri kazanma maliyetinin yaklasik U kati kadardir.

TEB, TEB KOBI Akademinin finansal karliigini hesaplayabilirken,
diger finansal olmayan hizmetlerinin fayda-maliyet oranini
hesaplamakapasitesinihenliz gelistirmemistir. Bununnedeni, TEB
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Tablo 4: TEB’in Finansal Olmayan Hizmetlerinden Elde Ettigi Faydalar

TEB'e Faydalan

TEB KOBI * Yeni miisteri kazanmay desteklemektedir. Her bir egitim etkinliginin yaklasik 300 KOBI katilimcisi bulunmaktadir. Bunlarin %40

Akademi potansiyel musterilerdir ve TEB bu potansiyel misterilerin %60'ini kazanmaktadir . Boylece egitim basina 72 yeni miisteri ve yilda (8
etkinlikten) 576 yeni musteri kazaniimaktadir.

© Mevcut musteriler arasinda sadakat olugturmaktadir.
e TEB agisindan marka bilinirligini giiclendirmekte ve pozitif PR imaji sa§lamaktadir.

TEB KOBi TV * Yeni miisteri edinimini desteklemektedir. KOBI TV iiyeligine bagvuran KOBI'ler otomatik olarak en yakin subeye ydnlendirilmektedir.
Subedeki miisteri temsilcisi, tiyenin banka musterisi olup olmadigini kontrol etmekte ve banka miisterisi degilse lyeyle irtibata
gegmektedir.

e TEB'in marka bilinirligini guiclendirmektedir. Giinlik 20.000 ziyarefgisi ile kitle pazar erigimi bulunmaktadir.
o Web sitesini kullanan ve lye olan mevcut miisteriler arasinda sadakati devam ettirmektedir. (Web sitesini ve videolari goriintlilemek
icin TEB miisterisi olmak gerekmemektedir.)

TEB KOBI ® Mevcut musterilerin sadakatini stirdlirmektedir.

Destek Hatti e Arayanlara spesifik Urlinlerin tanitilmasi firsatiyla mevcut misterilere gapraz satig imkanini arttirmaktadir.

TEB KOBI o Yeni miisteri kazanmay! desteklemektedir. TEB miisterisi olmayan yaklasik 1,800 sirket KOBI Kuliip Gyeligine bagvurmustur.

Kuliip e Banka igin gelir iretmektedir.

o TEB agisindan marka bilinirligi ve PR imajini gliglendirmektedir. 40 farkli yeni satis noktasinin sagladigi kapsama ile TEB, yaklasik 5
milyon kisiye ulagmistir.

TEB KOBI © Mevcut musterilere gapraz satisi arttirmaktadir.

Danismanlar | o Agizdan agza reklam ile yeni misteri kazanmay! desteklemektedr.

o Mevcut misterilerin risk profilini azaltmakta ve takipteki kredi oranlarini diigtirmektedir.
e Mevcut musterilerin sadakatini stirdiirmektedir.

o TEB calisanlarinin uzmanhgini arttirmakta ve gesitlendirmektedir.

o Egitim ve tesviklere yatinmla galisan sadakatini arttirmaktadir..

KOBI TV ve TEB KOBI Destek Hatti gibi bazi triinlerinin gok daha
maliyetli olmasi ve takip edilmesinin zor olmasidir. Bununla birlikte
TEB yonetimi, TEB'in KOBI'lere daha iyi hizmet vermek (izere
yenilikgi finansal olmayan hizmetler gelistirerek agresif bir sekilde
KOBI'lere odaklanmasi kararinin bankaya fayda sagladigindan
emindir. TEB'in resmi ve gayri resmi pazar aragtirmasi, KOBT'lerin
pozitif marka bilinirligini TEB ile iliskilendirdigini gostermektedir.
TEB neden olduguna dair dogrudan kanit saglayamiyor olsa da,
TEB KOBI TV ve TEB KOBI Akademi gibi yiiksek bilinirlik ve genis
kapsama alanina sahip faaliyetlerin, TEB'in marka bilinirligini
arttirdigi ve sonug olarak KOBI miisterilerinin sayisini arttirdig
son derece makuldir. Ornegin, yukarida da belirtildig tizere, 2005
yilinda 20.000'in altinda olan KOBI miisterisi sayisi 2011 yilinda
700.000'in (izerine gikmistir ve TEB'de toplam krediler igerisinde
KOBI kredilerinin payi 2006 yilinda %25 iken 2011 yilinda %44’
yikselmigtir. Ayrica, TEB, Tirkiye'de aktif biy(kligu agisindan en
biyik 10. 6zel bankayken, POS adedi ve islem hacmi agisindan

en biiyik 5. bankadir. Bu durum, Gye isyerlerinin %951inin KOBI
miisterileri olmasi nedeniyle yiiksek bir KOBI Pazar payina isaret
etmektedir. Bununla birlikte TEB, bu degisiklikleri saglayan seyin
BNP Paribas birlesmesi veya pazar kosullar degil de finansal
olmayan hizmetlerin sunulmasi olup olmadigini belirleyebilecek
bir etki dlglimi gergeklestirmemistir. Benzer bir sekilde, finansal
olmayan hizmetlerin sunulmasi, KOBI'lerin kredi borglarini
6deyememesinden kaynaklanan zararlardaki azalma ve bu sire
igerisinde KOBI bagina bankanin karliigindaki artis ile baglantil
olabilmektedir.

KOBI Miisterilerine Faydalari: Deger Verilen
Banka Musterisi Hissi

Genel olarak yiksek hacimli igslemlere, en az seviyede

kisisel etkilesime ve standartlastinlmis Uriinlere

1"
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‘ GELISEN PAZARLARDAKI BANKALARIN KOBI'LERE SUNDUKLARI
FINANSAL OLMAYAN HIZMETLER NEDEN ARTIYOR?

odaklaniimasi nedeniyle bankalar, KOBI'lere saglanan
bankacilik hizmetlerine bir toptan satis yaklagimi
gostermektedir. Bu bankalara verimlilik
kazandirsa da, KOBI miisterileri agisindan bankalari
icin sadece bir hesap numarasi olmalari ve bankalarin
bir iliski kurmak icin zaman harcamamasi ve spesifik
banka ihtiyaglarini ve tercihlerini dinlememesi hissini
uyandirmaktadir.

yaklagim,

Standartlagtinimis  Urlinler ve tekdlize bir yaklagim
uygulayan bankalarin aksine TEB, musterilerine sunmus
oldugu hizmetleri ézellestirmektedir. MT'ler, isletmeleri
hakkinda bilgi almak ve TEB'in finansal olmayan hangi
hizmetinin en fazla degeri katacagini degerlendirmek
lizere KOBI miisterilerine zaman ayirmaktadir. Benzer
sekilde KOBI Rehberleri ve KOBI Uzmanlari, igletme
analizi raporlarini hazirlamak ve sirketlerin giiclii ve zayif
yanlarini teshis etmek ve bdylece KOBI sahibi ve firmanin
isleyisi hakkinda daha fazla bilgi elde etmek icin KOBI
musterilerine dnemli bir zaman ayirmaktadir. TEB'in
yaklagimi, misteriler icin bir given olusturmakta ve
KOBI'lerin bankalariyla kisisel iletisim kurma tercihlerine
yanit vermektedir.

KOBI Miisterilerine Faydalari: isletme
Fonksiyonlarinin lyilestirilmesi ve Biiyiimenin
Gergeklestirilmesi

Egitim faaliyetleri, kisisellestiriimis danismanlik seanslari
ve birden fazla noktadan bilgi paylagimi gibi TEB'in finansal
olmayan hizmetleri, KOBI'lerin verimliliklerini ve gelirlerini
arttirmak Uzere yeni beceri ve is bilgileri kazanmalarina
yardimci olmaktadir.

Bir yumurta Ureticisi olan ibrahim Afyon'un hikayesi, finansal
olmayan hizmetler alarak TEB miisterilerinin Bankadan nasil
fayda sagladigini géstermektedir.

MUSTERI iZLENIMi

Tiirkiye'deki pek gok KOBI, iriinlerini ihrag ederken zorluk
yasamaktadr. Kiigtik 6lgekli tretim yapan sirketler, Tirkiye
disindaki pazarlara giriste, uluslararasi triin kalitesi
standartlarini ve teknik 6zelliklerini karsilamada, fiyatlar ve
tiketici talepleri hakkindaki eksik pazar bilgileri, dig ticaret
ve gumrilk mevzuatina asina olmama ve artan tretimi
finanse edecek sermayeye sahip olmama gibi bir dizi sorunla
ylizlesmektedir. Buna ek olarak, pek cok kiigtik olgekli
sirkette, KOBI sahipleri, dis ticaret deneyimi ve kritik yabanci
dil becerileri konusunda eksik olsalar da genel olarak ihracat
faaliyetlerinden sorumludurlar.

TEB'in KOBI miisterilerinden birisi olan Afyon Etas Tavukguluk
Sirketi’nden ibrahim Afyon da benzer sorunlarla kargilagmistir.
ibrahim Afyon, cocuklugundan beri babasina yumurtacilik
isinde yardimci olmus ve yumurta tiretimi konusunda her seyi
ogrenmistir. 1990 yilinda yumurta Uretim sirketinin basina
gectiginde, sirketin bliylimesine yardimci olmus, tavuk sayisini
5.000'den 150.000°e ¢ikartmistir. Buna bagli olarak sirketin
uretim kapasitesi de katlanarak artmistir.

ibrahim Afyon, uzun yillar boyunca sirketinin ihracat yapmaya
baslamasini istemistir, ancak ticari know-how’a ve giivene
sahip olmamistir. 2009 yilinda, finansal olarak sirketin hayatta
kalmasini saglamak i¢in ihracat yapmasi gerektigine karar
vermistir. O yillarda global ekonomik kriz nedeniyle Turkiye

i¢ pazari daralmaktadir ve sirketin satiglari da azalmaktadir.
Uluslararasi pazarlara agilma konusunda kendisine yardimci
olmalari igin TEB KOBI Danismanlarina bagvurmustur.

TEB KOBI Danismanlarindan birisi, Ibrahim Afyon’un sirketini
ziyaret etmis ve Uretiminin dis pazarlarda kapitalizasyonuna
yonelik ayrintili bir uluslararasi pazar arastirmasi dahil olmak
lizere sirketin ihracat kapasitesine yonelik bir analiz yapmistir.
TEB'in analizi, sirketin uluslararasi alanda rekabet edip
edemedigini gérmek (izere kiigilk dlgekte ihracatla baglamasini
onermistir. Sonug olarak, Afyon Etas Tavukguluk, deneme
olarak ilk yumurta konteynirini Irak’a géndermistir. ilk bagarinin
ardindan, ibrahim Afyon, daha genis élgekte ihracata baglamig
ve 20 konteynir yumurta satmistir. Sirketin yillik ihracati su anda
yaklasik 2 milyon Amerikan Dolari civarindadir ve bu ticaretten
elde edilen kar yiizde 43'tir. Su anda sirket, Uretiminin ylizde
20'sini i pazara yapmakta, yizde 80’nini ise ihrac etmektedir.

Gelecege baktiginda, ibrahim Afyon, Azerbaycan gibi yeni
pazarlara bolgesel olarak ihracata baglamak ve daha biiytik
bir entegre sirket olmak istemektedir. TEB'e kars| sadakat ve
giiven duyan Ibrahim Afyon, ihracat Giretimini arttirirken tavsiye
icin TEB KOBI Danigmanlari ile alismaya devam etmeyi
planladigini ve tim finansman ihtiyaglari igin TEB'in finansal
urtinlerini kullanacagini sdylemektedir.



TEB VAKA CALISMASI : TEB

Sonu¢ Ve Gelecege Bakis

TEB, KOBI segmentine yonelik hazirlanmig olan son derece

basarili ve yenilikgi bir dizi finansal olmayan hizmet gelistirmistir.

TEB'in yaklagiminin en cazip yonlerinden biri de, KOBI'lere
finansal olan ve finansal olmayan hizmetlerin nasil basarili bir
sekilde birbirine entegre edildigidir. TEB'in finansal olmayan
hizmetlerdeki talep odakli yaklagimi, Bankayi rakiplerinden
ayirt etmeye ve son derece rekabetgi olan pazarda konumunu
gelistirmeye yardimci olmusgtur. Yenilikgi ve ylksek kalitede is
gelistirme hizmetleri sunarak TEB, misteri tabanini 6nemli
dlctide genisletmistir.

Gelecege bakildiginda, TEB finansal olmayan yeni hizmetler
gelistirerek ve mevcut olanlarin kapsamini genisleterek yenilik
yapmaya devam etmeyi planlamaktadir. Oregin, TEB, yeni
kurulan isletmeler icin is destedi ve danigmanlik hizmetleri
tasarlamayi diisinmektedir. T.C. Sanayi ve Ticaret Bakanligrna
gore Turkiye'de yeni kurulan sirketlerin %80’i bes yil igerisinde
kapanmaktadir. TEB, yeni kurulan isletmelerin daha bagarili
olmasina ve ayakta kalma ihtimallerini ylkseltmeye yardimci
olmak istemektedir. Bir baska dérnek olarak, TEB ydnetimi,
tarim isletmeleri ve ciftgilerin ihtiyaclarina gére tasarlanmis
bir dizi finansal olmayan hizmet de olusturmak istemektedir.

Bu sektér, dislk seviyede bankacilik hizmeti almakta olan
bir segmenti temsil etmektedir ve sektdr icin yeni bankacilik
hizmetleri yaratma konusunda ilk olma firsati barindirmaktadir.

Rekabetgi  konumunu koruyabilmek igin TEB, yenilikgi
diistinmeye ve hem bankaya hem de hizmet verdigi KOB'lere
degder katan benzersiz hizmetlere sunmaya devam etmesinin
gerekli oldugunun farkindadir. TEB, bunu gergeklestirirken,
Tirkiye'de sadece finansal olmayan hizmetlerin standardini
belirleyen degil, ayrica diger ulkelerdeki bankalar igin en ileri
model olarak hizmet vermeye devam eden lider Turk bankasi
olarak ¢alismalarina devam etmeyi Umit etmektedir. TEB,
BNPP Cezayir'le bilgi paylasiminda bulunup destek vererek,
2007 yilinda Cezayirde KOBI Akademinin uyarlanmis bir
versiyonunu basarill bir sekilde uygulanmasina yardimei
olmustur. Sonug olarak, programin baglamasindan itibaren 14
KOBI Akademi etkinligine ev sahipligi yapan BNPP Cezayir
2011 yil igin yedi etkinlik daha planlamaktadir. Ayrica TEB,
BNP Paribas'n KOBI Akademi ve diger finansal olmayan
hizmetleri italya, Belgika ve Fransa'daki Avrupa pazarlarina
sunmasina yardimel olacaktir.
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