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OZET

Hakan SAKMAN
Bireysel Bankacilikta Satis Tekniklerinin
Belirlenmesi ve Yeni Miisteri Kazanimi
Yiiksek Lisans Tezi
Konya, 2021

Bankalarin iilke ekonomilerindeki konumu oldukga stratejiktir. Bankalar, insanlarin
kullanmadiklart fonlar1 belli siirelerle kullanip; ihtiyaci olan kisilere/kurumlara satarak
bir nevi aracilik islevi gérmektedir. Kullanilmayan atil fonlarin iilke ekonomisine katkisi
son derece siirlidir. Bankalar, iilke ekonomisine katkisi olmayan bu atil fonlar, ihtiyact
olan insanlarla/kurumlarla bulusturarak bu fonlarin yatirnma doniligmelerini
saglamaktadir. Yatirnma doniisen fonlar sayesinde sanayinin gelismesi saglanmakta,
sanayinin gelismesi ile yeni yatirimlara zemin hazirlanmakta ve yeni is istthdamlar
olusmaktadir.

Bankalara, kaynak ve risk dongiisii ¢ercevesinde sadece kendisine kaynak toplamasi
yetmemekte; bankalarin, kendisine iirettigi kaynaklar1 riske dondstiiriip insanlara borg
vermesi veya hizmet satmasi gerekmektedir. Bankalar bunun igin, tiiketicilerin
kullanabilecegi iiriin ve hizmetleri arz etmektedirler. Bankalarin tiiketicilere arz ettigi
tirtin ve hizmetler bir yandan tiiketicilerin ihtiyaglarin1 karsilamakta bir yandan da
bankalarin karlarina olumlu yonde etki etmektedir.

Bu arastirmanin konusunu; bireysel bankaciligin pazarlama ve satis teknikleri ve yeni
miisteri kazanimi olusturmaktadir. Arastirmanin amaci ise giiniimiiz ticaret anlayisinda,
nakit para yerine bankacilik sektoriiniin piyasaya silirdiigli cesitli enstriimanlarin
kullanilmasini tetikleyen nedenlerin incelenmesi olup bankacilik sektoriiniin ihtiyaci olan
kaynaga ulasabilmesi ve topladigi kaynagi cesitli iiriin veya hizmetlerle potansiyel
miisterilerine ulastirabilmesi igin gereken satis tekniklerinin analizidir. Bu amagla hem
yoneticiler hem de bireysel bankacilik c¢alisanlart ile derinlemesine miilakatlar
gerceklestirilecektir. Elde edilen sonuglar incelenip daha 1yi satis yapilabilecek teknikler
ortaya konacaktir.

Anahtar Kelimeler

Bireysel Bankacilik, pazarlama, bireysel pazarlama, bankacilik iirtinleri, bankacilik



ABSTRACT

Hakan SAKMAN
Determination of Sales Tecniques and
Gaining New Costumer in Personal Banking
Master’s Thesis
Konya, 2021

The most important place in the countries' economies belongs almost to banks. Banks buy
the funds people don’t use; by selling them to people and, institutions who need them,
banks act as brokerage service providers. Unused funds do not contribute to national
economies. Banks enable these funds to turn into investments by bringing them together
with people and institutions who need them. Through the funds turned into an investment,
the development of the industry will be ensured, and in return by the development of the
industry new investments and new employments will follow.

It would not be enough for banks to collect resources only within the framework of the
source and risk cycle; banks will need to lend to people or sell services by converting the
resources that they produce into risks.

The subject of this study is marketing and sales techniques of individual banking and new
customer acquisition. In today's trade conception, the reasons that trigger the use of
various instruments released by the banking sector instead of cash will be examined and
the sales techniques, for the banking sector, will be mentioned to reach the resources it
needs and to provide collected resources to the people by various products or services.
For this purpose, interviews will be conducted with both managers and individual banking
employees. The results will be examined and the techniques which pave the way for better
sales will be put forward.

Key Words
Personal banking, marketing, private marketing, interview, banking, banking services
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1. GIRIS

Gliniimiizde bankacilik sektorii insanlar i¢cin 6nemli fonksiyonlar barindirmaktadir.
Bankacilik sektorii ve dolayisiyla bankacilik iiriin ve hizmetleri teknolojik gelismelere de
bagl olarak siirekli yenilenmekte ve kendisini giincellemektedir. Bankacilik {iriin ve
hizmetlerinin pazarlanmasi banka karliliklartyla dogrudan iligkilidir. Sunulan {irin ve
hizmetler ne kadar ¢ok pazarlanirsa banka bilancolarina da o dlgiide pozitif bir sekilde

yanstyacaktir.

Pazarlama acisindan bankalar, diger rakipleriyle rekabet edebilmek i¢in miisteri
memnuniyetini 6n plana koymak zorundadir. Miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi,
hizmet ¢esitlilikleri ve sunulan hizmetlerin kalitesine baglidir. Miisterilerin, hizmet kalite
beklentisi her ne kadar degiskenlik gosterse de banka tarafindan sunulan hizmet
kalitesinin belirli seviyeye ulasmasi beklenir. Yeni {irinleri miisterilere sunan bankalarin,
bulduklar1 bu iiriinleri miisterilere tanitmalar1 gerekir. Iste bu noktada pazarlama iletisim

unsurlari ile beraber satis teknikleri de devreye girmektedir.

Rekabetin arttig1 giliniimiizde, pazarlama faaliyetleri de gilinden giine zorlagmaktadir.
Hemen hemen biitiin bankalar bu pazarlama faaliyetlerinin 6nemli unsurlarindan biri olan
satig tekniklerinin etkililik ve verimliligini artirmaya ¢alismaktadir. Fakat bunun igin
tesvik ve istek tek basina yeterli olmaz. Pazarlamanin olumlu sonuglanabilmesi igin tegvik
ve istek tek basina yeterli olmayacaktir. Basarili bir pazarlama igin iyi bir pazarlama
stratejisi ve hem bu stratejiye hem de kurumsal vizyona uygun pazarlama taktiklerinin de

gelistirilmesi gerekmektedir.

Banka {irtin ve hizmetlerinin en karli yollarindan birisi de yeni miisteri kazanimi
saglayarak {irtin ve hizmetleri, bulunan yeni miisterilere 6nermektir. Bu anlamda planl

pazarlama faaliyetleri kadar yeni miisteri kazanimi da hayli 6nem kazanmaktadir.

Bireysel Bankacilik alaninda satis stratejisi gelistirmek ve yeni miisteri kazanimi
gerceklestirmek, artan rekabet sartlarinda iyice zorlagsmistir. Satis taktikleri gelistirerek

kisisel ve banka olarak hedefleri gerceklestirmek daha kolaylagsmas1 beklenmektedir.

Bu calisma bes boliimden olusmaktadir. Birinci boliim calismanin giris kismini

olusturmaktadir. Ikinci boliimde bankacilik tarihi ile bilgiler verilmis, banka ve



bankacilik sektoriiyle ilgili temel kavramlar tanitilmis ve bireysel bankacilik iiriin ve

hizmetleri ile hizmet kanallar1 ele alinmistir.

Uciincii boliimde ise pazarlama ve miisteri kavramlarma giris yapilmistir. Miisteri
tatmini, misteri iliskileri yonetimi Kkonularinda bilgiler verilmis, pazarlama
yontemlerinden bahsedilmistir. Bankacilik {iriin ve hizmetlerini yeni miisterilere

pazarlanabilmesi i¢in miisteri bulma yontemlerine de deginilmistir.

Dordiincii boliim aragtirmanin  metodolojisini igermektedir. Arastirmanin amag ve
oneminden, verilerin analiz yonteminden bahsedilmis ve katilimcilara sunulan sorulara

deginilmis olup arastirmanin bulgularina yer verilmistir.

Besinci ve son boliimde ise arastirmanin bulgularindan hareketle ulagilan Sonuglar

degerlendirilmis ve ¢alisma sonlandirilmistir.



2. BANKA KAVRAMI, BANKACILIK SEKTORU VE BIREYSEL
BANKACILIK HAKKINDA GENEL BILGILER

2.1. Banka Kavram ve Bankacihik islemleri

Banka kelimesinin kokeni, zaman igerisinde degisikliklere ugramis olmakla birlikte
Italyancada “Banco” kelimesinden tiiremistir (Kaya, Bankacilik Giris ve ilkeleri, 2013,
s. 3). Bankaciligin dogusundan beri bankalar farkli sekillerde tanimlanmistir. Banka
kredi, para ve sermaye ile ilgili tim islemlerin yapilmasini saglayan, islemleri
diizenleyen, sahsi veya kamusal sahislarla, isletmelerin bankacilikla alakali tiim
ihtiyaglarin1 karsilayan ekonomik bir birimdir (Milli Egitim Bakanligi, 2011, s. 3).
Altintag’a gore bankalar temelde kar amaci giiden ve bu amagla kredi alarak ve kredi
vererek finansal varlik ticareti ve mali yatirimlarla diizenli bir sekilde ugrasan
kurumlardir (Altintag, 2020, s. 28). Emek ise bankayi, tasarruf mevduatlarini

yatirimcilara kredi olarak veren bir kurum olarak tanimlamistir (Emek, 2007, s. 23).

Bankalar tiizel ve gercek kisilerin tasarruf fazlalarini kullanarak 6demeler sistemine dahil
etmekte ve bahsi gecen fonlarin1 mevduat agig1 olanlara (6rnegin, tiikketiciler, reel sektor
firmalar1 ve kamu sektorii) aktarmaktadir. Standart bilanco Ornegi Tablo 1° de

gosterilmistir (Emek, 2007, s. 24).

Tablo 1. Banka bilancosu (Fiba Banka)

Cari Donem 31.12.2020

TP YP Toplam
Bilanco (Finansal Durum Tablosu) (TFRS 9'a Gore
Karsilik Ayrilmis)
VARLIKLAR
FINANSAL VARLIKLAR (Net) 2.123.398| 3.970.228| 6.093.626
Nakit ve Nakit Benzerleri 1.269.829 | 2.950.698| 4.220.527
Nakit Degerler ve Merkez Bankasi 466.024 | 2.455.668| 2.921.692
Bankalar 465.578 422.967 888.545
Para Piyasalarindan Alacaklar 340.168 72.063 412.231
Beklenen Zarar Kargiliklari ( - ) -1.941 0 -1.941
g;rff; I\J/zrgllllll(llgeger Farki Kér Zarara Yansitilan 138.205 3 138.208
Devlet Bor¢lanma Senetleri 27.480 3 27.483
Sermayede Pay1 Temsil Eden Menkul Degerler 0 0 0
Diger Finansal Varliklar 110.725 0 110.725




Gergege Uygun Deger Farki Diger Kapsamli Gelire

Yansitilan Finansal Varliklar 18405 1.009.121| 1.027.526
Devlet Borglanma Senetleri 13.508 381.334 394.842
Sermayede Pay1 Temsil Eden Menkul Degerler 4.897 5.466 10.363
Diger Finansal Varliklar 0 622.321 622.321
Tiirev Finansal Varliklar 696.959 10.406 707.365
Tiirev Finansal Varliklarin Ger¢ege Uygun Deger

Farki Kar Zarara Yansitilan Klsgm% & : 696.959 10.408 707.365
Tirev F .inansal Varhklanq Gergege Uygun Deger 0 0 0
Farki Diger Kapsamli Gelire Yansitilan Kismi

ITFA EDILMIS MALIYETI ILE OLCULEN

L Nt ¢ 11.759.762| 8.243.953 | 20.003.715
Krediler 12.302.304 | 7.218.181|19.520.485
Kiralama Islemlerinden Alacaklar 0 0 0
Faktoring Alacaklari 100.322 5.529 105.851
{‘;t; llliliilliims Maliyeti ile Olgiilen Diger Finansal 187.659| 1.020243| 1.207.902
Devlet Borglanma Senetleri 187.659| 1.006.930| 1.194.589
Diger Finansal Varliklar 0 13.313 13.313
Beklenen Zarar Karsiliklar1 (-) -830.523 0| -830.523
SATIS AMACLI ELDE TUTULAN VE

DURDURULAN FAALIYETLERE ILISKIN 102.748 0 102.748
DURAN VARLIKLAR (Net)

Satig Amaglh 102.748 0 102.748
Durdurulan Faaliyetlere Iliskin 0 0 0
ORTAKLIK YATIRIMLARI 112.500 0 112.500
Istirakler (Net) 0 0 0
Ozkaynak Yontemine Gére Degerlenenler 0 0 0
Konsolide Edilmeyenler 0 0 0
Bagli Ortakliklar (Net) 112.500 0 112.500
Konsolide Edilmeyen Mali Ortakliklar 0 0 0
Konsolide Edilmeyen Mali Olmayan Ortakliklar 112.500 0 112.500
Birlikte Kontrol Edilen Ortakliklar (is Ortakliklart)

(Net) 0 0 0
Ozkaynak Yontemine Gore Degerlenenler 0 0 0
Konsolide Edilmeyenler 0 0 0
MADDI DURAN VARLIKLAR (Net) 360.135 0| 360.135
MADDI OLMAYAN DURAN VARLIKLAR (Net) 91.027 0 91.027
Serefiye 0 0 0
Diger 91.027 0 91.027
YATIRIM AMACLI GAYRIMENKULLER (Net) 0 0 0
CARI VERGI VARLIGI 1.264 0 1.264
ERTELENMIS VERGI VARLIGI 191.840 0| 191.840
DIGER AKTIFLER (Net) 255.721 25.055| 280.776
VARLIKLAR TOPLAMI 14.998.395 | 12.239.236 | 27.237.631




YUKUMLULUKLER

MEVDUAT 9.286.198 | 8.381.210|17.667.408
ALINAN KREDILER 20.370| 1.134.772| 1.155.142
PARA PIYASALARINA BORCLAR 0| 610.160| 610.160
IHRAC EDILEN MENKUL KIYMETLER (Net) 0| 1.480.900| 1.480.900
Bonolar 0 0 0
Varliga Dayali Menkul Kiymetler 0 0 0
Tahviller 0| 1.480.900| 1.480.900
FONLAR 0 0 0
Miistakrizlerin Fonlari 0 0 0
Diger 0 0 0
GERCEGE UYGUN DEGER FARKI KAR

ZARARA YANSITILAN FINANSAL 0 0 0
YUKUMLULUKLER

TUREV FINANSAL YUKUMLULUKLER 1.097.100 10.392| 1.107.492
Tiirev Finansal Yiikiimliiliiklerin Gergege Uygun

Deger Farki Kar Zarara Yansitilan Klznffl e 1.097.100 10.392] 1.107.492
Tiirev Finansal Yﬁkﬁmlﬁlﬁklerin. Gergege Uygun 0 0 0
Deger Farki Diger Kapsamli Gelire Yansitilan Kismi

FAKTORING YUKUMLULUKLERI 0 0 0
KIRALAMA I

YUKUMLULL“SHIQEE%(EIE;SIDEN 52.863 767| 53630
KARSILIKLAR 205.971 0 205.971
Yeniden Yapilanma Karsilig 0 0 0
Caligan Haklar1 Karsilig1 37.613 0 37.613
Sigorta Teknik Karsiliklar1 (Net) 0 0 0
Diger Karsiliklar 168.358 0 168.358
CARI VERGI BORCU 187.777 0 187.777
ERTELENMIS VERGI BORCU 0 0 0
SATIS AMACLI ELDE TUTULAN VE

DURDURULAN FAALIYETLERE ILISKIN 0 0 0
DURAN VARLIK BORCLARI (Net)

Satis Amaglh 0 0 0
Durdurulan Faaliyetlere Iliskin 0 0 0
SERMAYE BENZERI BORCLANMA ARACLARI 0| 2.127.599| 2.127.599
Krediler 0 0 0
Diger Borglanma Araglari 0| 2.127.599| 2.127.599
DIGER YUKUMLULUKLER 579.134| 178.006| 757.140
OZKAYNAKLAR 1.865.999 18.413| 1.884.412
Odenmis Sermaye 941.161 0 941.161
Sermaye Yedekleri 213.775 0 213.775
Hisse Senedi Ihrag Primleri 128.678 0 128.678
Hisse Senedi Iptal Karlar 0 0 0
Diger Sermaye Yedekleri 85.097 0 85.097




Kar veya Zararda Yeniden Siniflandirilmayacak

Birikm}ils Diger Kapsamli Gelirler veya Gi(}llerler -10.787 0 -10.787
Kar ve i irikmi

i ey Ll Yomdn Sl B | gs0] tpars| 220
Kar Yedekleri 496.392 0 496.392
Yasal Yedekler 42.321 0 42.321
Statli Yedekleri 0 0 0
Olaganiistii Yedekler 454.071 0 454.071
Diger Kar Yedekleri 0 0 0
Kar veya Zarar 221.449 0 221.449
Gegmis Yillar Kar veya Zarari -15.534 0 -15.534
Donem Net Kar veya Zarart 236.983 0 236.983
Azinlik Paylar 159 0 159
YUKUMLULUKLER TOPLAMI 13.295.412 | 13.942.219 | 27.237.631

(Kamuyu Aydinlatma Platformu, 2021)

Avrupa Birligi 2006/48 sayili direktifinin ekinde bankalarin yapabilecekleri

faaliyetlerinin listesi olusturulmustur. Olusturulan bu faaliyetler asagida belirtilmistir

(Aydin, ve digerleri, 2012, s. 28).

Geri 6deme ytikiimliiliigii bulunan mevduat ve benzeri fonlarin kabulii,

Ortaklar ve calisanlar dahil gercek ve tilizel kisilere parasal kredi kullanimi.
Bagkalar1 adina teminat, garanti ve diger yiikiimliiliikler vererek gayri nakdi kredi
O0demeleri,

Faktoring, forfaiting ve benzeri islemler ile ticaret finansmaninin saglanmasi,
Miisteri talebine ve tercihine gore li¢iincii sahislardan satin alma fon veya baska
yollarla elde edilebilen bir miilke sahip olmak belirli bir kira bedelinin
degerlendirilmesinden kaynaklanan her tiirlii risk ve menfaat. Finansal kiralama
islemlerinin belirli bir siire transfer ile yiiriitiilmesi,

Havale, para transfer islemi,

Kendi hesabina veya miisterilerin hesaplarmma doéviz, opsiyon, futures
sozlesmeleri, faize veya dovize dayali sozlesmelerle devredilebilir hisse senedi,
bono, tahvil, hisse senedine doniistiiriilebilir nitelikte tahvil ve benzer bor¢lanma
araclarinin alim/satimini veya geri alim/satim taahhiidiiyle alim/satimini1 yapma,
Kredi kartlari, seyahat ¢ekleri, banka kartlar1 ve c¢ekler gibi 6deme araglarinin

diizenlenmesi ve yonetilmesi,



e Sermaye piyasasi araclarinin halka arz1 veya bagka sekilde ihracina alim garantisi
vererek katilim saglama veya aracilik hizmeti verme,

e Endiistri stratejileri, sermaye yapisi ve benzeri konularla ilgili olarak isletmelere
danisma hizmeti vermek,

e Kurumsal devir, birlesme ve devralmalarla ilgili islemler hakkinda danismanlik
yapmak,

e Finans kuruluslari arasinda borg alisverislerinde arabuluculuk,

e Portfoy yonetimi ve danismanlik hizmetlerinin saglanmasi,

e Borsa, hisse senedi saklamasi ve yonetim hizmetlerinin saglanmast,

e Miisteri giivenilirligi i¢in referans hizmeti sunmak,

e Saklama hizmeti saglamak (kiralik kasa).

2.2. Bankacilik Sektoriiniin Tanimi

Finansal sektOriinlin 6nemli oyuncularindan biri bankalardir. Bankalarin iilke
ekonomileri i¢in 6nemi her gegen giin artmaktadir. Bankalar, para ihtiyaci olanlarla para
fazlas1 olanlart bulusturarak, para arz talep dengesini saglamaktadir. Bankalar, iilke
ekonomilerinin istikrarli ve saglam olarak devam etmesinde énemli rol iistlenirler (Geng

& Sasmaz, 2016, s. 36).

Bankacilik sektorti, finansal varliklarin korunmasi, bu varliklar1 artirmak i¢in sermaye
olarak yararlanilmast ve bu uygulamalarin devlet eliyle organize edilmesini
kapsamaktadir (Dogan, 2013, s. 16). Varliklarin sermaye olarak degerlendirilmesi, temel
anlamda bankalarin mevcut kaynaklarini kredi olarak degerlendirmekte olduklarini ve bu
kredilerden talep edilen faiz oranlarindan kar saglamalari ile ilgilidir. Bankacilik sektorii
her daim miimkiin olan en fazla yatirimi yaparak riski farklilastirmay1 amag edinmistir.
Tahmin edilemeyen bir borgla karsilasildiginda, bu sekilde risk cesitliligin olmasi
bankayi iflasa siirliklemenin Oniine geg¢irmektedir. Bununla birlikte, ¢esitliligin olmamasi
baska problemleri beraberinde getirmektedir. Bankalar modern ekonomilerin zeminini
olusturur. Bankalar nedeniyle ekonominin tehlikeye diismemesi agisindan {ilkelerin,
Oonlem niteliginde yasalar1 bulunmaktadir. Bu yasalar ise iilkelerin yasadiklar1 kat1 mali

derslerden sonra olusturulmustur (Catalbas & Atan, 2005, s. 50).



2.3. Bankacihigin Tarihsel Gelisimi

Bankacilik sektoriiniin gegmisi yaklasik olarak M.O. 3500 yilina dayanmaktadir. Tarihte
bankacilik sektoriiniin gecmisine bakildiginda ilk faaliyetlerin eski Siimer ve Babil
uygarliklarina dayandigi goriilmektedir. Siimerler doneminde agilan mabetler ilk
bankalar olarak tanimlanir. Bor¢ verme eylemiyle bankacilik faaliyeti gergeklestirenler
mabet rahipleridir. Mabetler rahipler araciligiyla ciftliklere krediler sunmustur. Bu durum

yapilan kazilar esnasinda ¢ikan bulgu ve belgelerle ortaya ¢ikmistir (Giiney, 2007, s. 7).

Babil ve Stimer uygarliklarinin disinda Eski Misir, Yunan ve Roma uygarliklarinda da
bankacilik faaliyetlerine rastlanilmistir. Bu uygarliklarda ticaretin gelismis olmasi ve
toplumda refah seviyesinin yiikselmis olmas1 bankerlerin dogmasina yol agmistir. Orta
cag Avrupasi’ndaysa durum Istanbul’un fethedilmesinden sonra ortaya ¢ikan Rénesans
hareketi, yeni kitalarin kesfi ve ticaretin gelismesiyle okyanus Otesinin asilmasi
bankaciligin gelisimi acgisindan 6nemli olaylar arasinda sayilabilir. Biitiin bu yasanan
olaylarin yaninda bankacilik sistemi birtakim zorluklarla da karsilasmistir. O donemde
Ispanyol tiiccarlarm Giiney Amerika’dan ticaret yoluyla getirmis oldugu altinlarla ¢ok
sayida sikke basilmast ve Avrupa’da bazi iilkelerdeki para cesitliligindeki ayar
farkliliklari piyasalarda degisim degerlerinin belirlenmesinde zorluklara neden olmustur.
Bu sorunlar1 ¢ézmek adina 1609 tarihinde Amsterdam Bankasi kurulmustur. Bunun
yaninda Fransa ve Ingiltere arasinda meydana gelen para sorunu ¢dzmek isteyen
Ingiltere’de devlet bankas: niteliginde Ingiltere Bankasi’n1 kurmustur. Yasanan sanayi
devrimi ardindan krediye duyulan ihtiya¢ ve paranin mali ve ticari yasam alanindaki
fonksiyonlarmin artirilmak istenmesi bankaciligi gelistirmis ve giliniimiiziin modern

bankacilik agamasina ulagsmasi saglanmistir (Parasiz, 2007, s. 170).

2.3.1. Tiirkiye’de Bankacilik Sektoriiniin Ge¢gmisi ve Bugiinkii Yapist

Bankaciligin tarihsel gelisimi para kavraminda olusan gelismeler ile paralellik
gostermektedir. Paranin fonksiyonlar arttikga bankacilikta bunun etkisi ile ilerleme ve
gelisme kat ederek glinimiizdeki modern ve ¢agdas bankacilik anlayisina erismektedir.

(Cankaya & Oz, 2001).

Tiirk bankaciliginin tarihteki gelisimi incelendiginde, Osmanli Devleti’nden baglayip

Cumhuriyet’in kurulus doneminden bugiine kadarki siirecte, Tiirk bankacilik sektoriiniin



gelisimi ve yapisinin, ekonomideki dalgalanmalardan ¢ok fazlasiyla etkilendigi

goriilmektedir (Bakan, 2001, s. 31).

Tirk bankacilik sektoriiniin bugiinkii yapisina bakildiginda; faaliyet alanlarina gore
mevduat, kalkinma ve yatirim, katilim ve merkez bankalarindan olusmaktadir (Mali
Suclar1 Arastirma Kurulu Bagkanligi, 2020, s. 10). Agirlikli olarak sektdr, sube sayisi
acisindan da ¢ok sayida olan mevduat bankalarina dayanir. Yatirim, katilim ve kalkinma
bankalarinin pay1 mevduat bankalarina oranla oldukga azdir. Bunlarin yaninda iilkemizde
¢ok sayida yabanci banka mevcut iken, yerli bankalar iilke disina agilmada maalesef
yetersiz kalmislardir. Yurtdisinda ve yurti¢inde faaliyet gosteren bankalarin sube sayilari

asagidaki tabloda gosterilmistir.



Tablo 2. Yurtdisinda ve yurticinde faaliyet gosteren bankalarin sube sayilar

Yurti¢i | Yurtdisi Yurtici | Yurtdisi
Banka/Grup Adi Sube Sube Banka/Grup Adi Sube Sube

Tiirkiye
Cumhuriyeti Ziraat 1727 24 Arap Tiirk Bankas1 A.S. 7 0
Bankasi A.S.
zuéklye IsBankast | 1981 | 22 | Citibank AS. 3 0
Tiirkiye Halk
Bankast A.S. 1011 6 Bank Mellat 3 0
Tirkiye Vakiflar
Bankasi T.A.O. 934 4 GSD Yatirim Bankasi A.S. 3 0
Tiirkiye Garanti 868 8 Tiirkiye Sinai Kalkinma 2 0
Bankasi A.S. Bankasi A.S.
Yapi ve Kredi
Bankast A.S. 825 1 Adabank A.S. 1 0
Akbank T.A.S. 713 1 Birlesik Fon Bankas1 A.S. 1 0
Denizbank A.S. 690 1 Bank of China Turkey A.S. 1 0
2'\5"5 Finansbank 465 1 |Deutsche Bank A.S. 1 0
Tiirk Ekonomi
Bankasi A.S. 451 4 MUFG Bank Turkey A.S. 1 0
Sekerbank T.A.S. 238 0 Rabobank A.S. 1 0
ING Bank A.S. 181 0 Habib Bank Limited 1 0
Anadolubank A.S. 115 0 Intesa Sanpaolo S.p.A. 1 0
HSBC Bank A.S. 76 0 JPMorgan Chase Bank N.A. 1 0
Fibabanka A.S. 49 0 Société Générale (SA) 1 0

Tiirkiye Kalkinma ve Yatirim
Odea Bank A.S. 48 0 Bankast A.S. 1 0
Alternatifbank A.S. 44 0 D Yatirim Bankas1 A.S. 1 0
fgc Turkey Bank 39 0 Diler Yatirim Bankas1 A.S. 1 0
Burgan Bank A.S. 32 0 ioslden Global Yatirim Bankasi 1 0

. . Istanbul Takas ve Saklama

Tiirk Eximbank 22 0 Bankasi A.S. 1 0
[ller Bankas1 A.S. 19 0 Nurol Yatirim Bankasi A.S. 1 0
Turkland Bank A.S. 14 0 iaélk of America Yatirim Bank 1 0
Aktif Yatirim 12 0 BankPozitif Kredi ve Kalkinma 1 0
Bankasi A.S. Bankasi A.S.
Turkish Bank A.S. 7 0 Pasha Yatirim Bankas1 A.S. 1 0

Standard Chartered Yatirim 1 0

Bankasi Tiirk A.S.

Kaynak: (Tiirkiye Bankalar Birligi, TBB, 2021)




Ulkemizde, illere gore bankalarin calisan sayilari Tiirkiye Bankalar Birligi veri

sisteminden alinan 2020 y1l1 bilgilerine gore agsagida gosterilmistir.

Tablo 3. Bankalarin ¢calisan sayilari

Cahsan Cahsan Cahisan
il Sayisi il Sayis1 |1 Sayisi
Istanbul 82200 Diizce 419 Kiitahya |560
Adana 3571 Edirne 736 Malatya |789
Adiyaman 423 Elaz1g 645 Manisa 1825
Afyonkarahisar [ 917 Erzincan 265 Mardin 495
Agn 257 Erzurum 1616 Mugla 2060
Aksaray 384 Eskisehir 1687 Mus 185
Amasya 439 Gaziantep 2307 Nevsehir | 378
Ankara 16528 Giresun 569 Nigde 320
Antalya 5355 Giimiishane 156 Ordu 827
Ardahan 141 Hakkari 139 Osmaniye | 406
Artvin 311 Hatay (Antakya) | 1524 Rize 470
Aydin 1815 Igdir 170 Sakarya 1221
Balikesir 1864 Isparta 615 Samsun 2527
Bartin 228 Icel (Mersin) 2328 Siirt 168
Batman 313 Izmir 10159 Sinop 296
Bayburt 77 Kahramanmaras | 873 Sivas 847
Bilecik 288 Karabiik 322 Sanlurfa | 974
Bingol 163 Karaman 283 Sirnak 221
Bitlis 203 Kars 278 Tekirdag |1621
Bolu 438 Kastamonu 557 Tokat 613
Burdur 374 Kayseri 2119 Trabzon |[1472
Bursa 4956 Kirikkale 298 Tunceli 124
Canakkale 872 Kirklareli 576 Usak 512
Cankir 255 Kirsehir 291 Van 678
Corum 734 Kilis 92 Yalova 327
Denizli 1924 Kocaeli (Izmit) 6330 Yozgat 489
Diyarbakir 1452 Konya 2798 Zonguldak | 823

Kaynak: (Tiirkiye Bankalar Birligi, 2021)

Kamu, yerli 6zel ve yabanci bankalara gore personel sayilarmin grafigi ise asagida

gosterilmistir.
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Kaynak: (BDDK, 2020)

Sekil 1. Personel sayisi

2.4. Banka Cesitleri

Gilinlimiizde bankalar birbirinden farkli faaliyetler gosterebilmektedir. Farkl faaliyetler
gosteren bankalarin zamanla birbirinden ayrigmasi sonucu bankalar 6zelliklerine gore

siniflanmastir.

Ulkelerin finansal sektorlerine gore bankacilikta farkliliklar goriilmesi, bankaciligin
onem seviyesinin iilkelere gore degismesi, birbirinden farkli hedeflerle faaliyet gdstermek
amactyla kurulmus olan bankalarin hedefleri disindaki bankacilik faaliyetlerini de
gosteriyor olmast bankaciligin siniflandirilmast konusunda zorlanmanin en Onemli

nedenlerindendir (Geylan, 1995, s. 16).

Bankalar1 siniflandirmak her ne kadar zor olsa da bankalar hedeflerine, faaliyetlerine gore
mevduat bankalari, katilim bankalari ile kalkinma ve yatirim bankalar ti¢ grup olarak

incelenebilir.

Ulkemizde, Aralik 2020 itibariyle 6 katilim bankasi, 14 kalkinma ve yatirim, 34 mevduat
bankas1 olmak tizere toplamda 54 banka faaliyet gostermektedir.
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Kaynak: (BDDK, 2020)
Sekil 2. Banka sayilari

2.4.1.Mevduat (Tasarruf) Bankalari

Genellikle gelismis olan iilkelerde bulunan Mevduat Bankalar, kisilerin kiigiik
tasarruflarin1 toplayip isleten kuruluslardir. Uzun veya kisa vadeli mevduat toplar ve
bunlarin karsiliginda faiz verirler (Giimis, 2014, s. 45). Mevduat bankasinin, konsept
olarak iki temel 6gesinin bulundugu sdylenebilir; kredi ve mevduat. Mevduat toplayip,
topladig1 bu kaynagi kredi olarak ekonomiye katan kurum bir mevduat bankasidir
(Kuntalp & Omag, 2006, s. 13). Ozer’e gore mevduat bankalarinn en &nemli fon
kaynaklar1 mevduatlar, 6z kaynaklar ve kullanilan kredilerdir. Bankalar bu fonlar1 kredi
vererek veya menkul deger satin alarak degerlendirir. Bu faaliyetler giinlimiiz bankacilik

sektdriiniin hizmet alamin1 fazlastyla gelistirmistir (Ozer, 2012, s. 15).

En oOnemli fon kaynagi insanlardan toplanan tasarruf mevduatlar1 olan mevduat
bankalarinin 6z sermayeleri genel olarak azdir. Kredi ve kisa vadeli para konularinda
uzmanlagsmiglardir. Mevduat bankalarinin belirli iki islevi vardir; bor¢ vermek ve borg

almak (Basar & Coskun, 2006, s. 61).

Borsa Istanbul’da islem goren bankalarin 6zkaynaklari asagida verilmistir.
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Tablo 4. Borsa Istanbul’da islem goren baz1 bankalarin 6zkaynaklar/varhklar
toplami orani

Sembol | Ozkaynak Varhk Ozkaynak/Varhklar
Toplan Toplan

GARAN |67.384.693 | 336.916.149 |20%
AKBNK [ 69.779.462 |282.704.944 |25%
YKBNK53.267.413 |295.239.296 |18%
QNBFB |22.216.863 |144.876.290 |15%
VAKBN |46.825.417 426.830.534 [11%
SKBNK [2.676.094 25.494.680 [10%

Kaynak: (Kamuyu Aydinlatma Platformu, 2021)

Mevduat bankalari1 cogu zaman piyasadan para toplama yoluyla bor¢lansa da bazen cazip
kredi imkanlartyla karsilastiklarinda uluslararasi finans kurumlarindan da borg alabilirler

(Bayrakdaroglu, 2013, s. 13).

Tablo 5. Mevduat bankalar:

Mevduat Bankalari
Kamusal Sermayeli Mevduat Bankalar
Tiirkiye Vakiflar Bankasi T.A.O.
Tiirkiye Cumbhuriyeti Ziraat Bankas1 A.S.
Tiirkiye Halk Bankasi A.S.
Ozel Sermayeli Mevduat Bankalar1
Akbank T.A.S.
Anadolubank A.S.
Fibabanka A.S.
Sekerbank T.A.S.
Turkish Bank A.S.
Tiirk Ekonomi Bankas1 A.S.
Tiirkiye Is Bankas1 A.S.
Yapi1 ve Kredi Bankas1 A.S.
Tasarruf Mevduati Sigorta Fonuna Devredilen Bankalar
Adabank A.S.
Birlesik Fon Bankasi A.S.
Tiirkiye'de Kurulmus Yabanci Sermayeli Bankalar
Alternatifbank A.S.
Arap Tiirk Bankas1 A.S.
Bank of China Turkey A.S.
Burgan Bank A.S.
Citibank A.S.
Denizbank A.S.
Deutsche Bank A.S.
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HSBC Bank A.S.

ICBC Turkey Bank A.S.

ING Bank A.S.

MUFG Bank Turkey A.S.

Odea Bank A.S.

QNB Finansbank A.S.

Rabobank A.S.

Turkland Bank A.S.

Tiirkiye Garanti Bankas1 A.S.
Tiirkiye'de Sube Acan Yabanci Sermayeli Bankalar

Bank Mellat

Habib Bank Limited

Intesa Sanpaolo S.p.A.

JPMorgan Chase Bank N.A.

Société Générale (SA)

Kaynak: (Tiirkiye Bankalar Birligi, 2021)

2.4.2.Katilim Bankalan

Diinyada ve Tiirkiye’de hayatin1 devam ettiren bircok Miisliiman, Islam inancinin
gerekliliklerinden biri olan faiz gelirinin haram olmasi nedeniyle faiz kazancini tercih
etmemektedir. Bu nedenle mevduat bankalarinin faiz odakli olusumundan dolay1 faiz
kullanmak istemeyen insanlarin sermayeleri atil kalmaktadir. Sermayenin bos durmasi da
hem mevduat sahibi i¢in hem de iilkenin ekonomisi i¢in kayip demektir. Bu tiir bankalar,
atil vaziyette bulunan sermayeye yonelik mali piyasada faiz kullanmak istemeyen,
mevduatint faiz sisteminin kullanildigi bankalara emanet etmek istemeyen ama
tasarruflarin1 giiven i¢inde saklamak ve degerlendirmek isteyenler icin kurulmustur.
Katilim bankalarinin topladigi mevduatlar1 degerlendirmek amaciyla farkli yontemler
uygulanmaktadir. Yani katilim bankalarinda faiz degil kar pay1 ya da zarardan pay sz

konusudur (Cegen, 2010).

Bankacilik Kanunu Madde 3’e gore katilim bankasi “6zel cari ve katilma hesaplar
yoluyla fon toplamak ve kredi kullandirmak esas olmak iizere faaliyet gosteren
kuruluslar” olarak tanimlanmaktadir. (Resmi Gazete, 2005) Katilim Bankacilig1
Tiirkiye’de, Islami kurallara uygun, faizsizlik kriterine gére calisan, bu kritere uygun her
faaliyeti gerceklestiren, zarar ve kara katilma kriterlerine gore mevduat toplayip, topladigi

mevduatlar ile 6z sermayelerini, iretimin ve ticaretin finansmaninda, zarar/kar

13



ortakliklarinda ve finansal kiralama alanlarinda kullandiran bir bankacilik modelidir

(Stimer, 2020, s. 19).

Tablo 6. Katilm bankalar:

Katihm Bankalari
Albaraka Tiirk Katilim Bankas1 A.S
Tirkiye Emlak Katilim Bankas1 A.S
Kuveyt Tiirk Katilim Bankas1 A.S
Tirkiye Finans Katilim Bankas1 A.S
Vakif Katilim Bankasi A.S
Ziraat Katilim Bankas1 A.S

Kaynak: (Tirkiye Katilim Bankalari Birligi, 2021)

2.4.3.Kalkinma ve Yatirim Bankalari

Yatinm Bankalari; fon toplama yetkisi olmayan kredi kullanarak ve tahvil ihraci
sagladiklar1 fonlar1 kendi hesaplar1 i¢cin menkul kiymetler alim1 yaparak, girisimcilere
yatirim ve projelere kredi finanse ederler. Yatirim bankalari, portfoylerinde bulunan
menkul kiymetleri tekrar vatandasa sattiklarindan dolay1r menkul kiymet taciri olarak da

isimlendirilebilir (Akbulak, Kavakli, & Tokmak, 2004, s. 82).

Kalkinma Bankalar1; az gelisen ya da gelismekte olan iilkelerde sermayenin yetersiz
olmas1 durumuyla karsi karstya kalan girisimcilere yapabilecekleri yatirimlar icin teknik
yardim ve kaynak saglayan endiistriyel gelisimi hizlandirmay1 hedefleyen bankalardir
(Erdem, 2014, s. 233). Bu tiir bankalar, 6zel gabalarla kurulacag: gibi devlet destegiyle
de kurulabilir. Katilim bankalari, sagladiklar1 fonlar ticari ve endiistriyel yatirimlarla
konut yapimini finanse etmek igin kurulmaktadir. Yatirimlarda kullanilmak igin
olusturulan projelere uzun vadeli ortaklik ve kredi seklinde fon aktarmaktadir. Bunlarin
yaninda yabanci sermeyenin yatirimlar i¢in ortakligini1 saglamaktadir. Katilim
bankalarinin yetkileri bulunmadigi i¢in piyasadan mevduat toplamazlar. Menkul kiymet
ihra¢ etmek kosuluyla fon saglayabilirler ya da hiikiimetten alacaklari mali yardim ve
uluslararas1 piyasadan sagladiklar1 krediyle de kaynak temin edebilirler. Katilim
bankalar1 sermayelerinin yan sira teknik yardim yapmak yolu ile de kalkinmaya destek

olmaktadirlar (Pmar & Erdal, 2017, s. 219).
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Kalkinma ve yatirnm bankalari, mevduat kabul etme disinda; kredi kullandirmak esas
olmak lizere faaliyet gosteren ve/veya 6zel kanunlarla kendilerine verilen gorevleri yerine
getiren kuruluslar ile yurt disinda kurulu bu nitelikteki kuruluslar ifade etmektedir

(Resmi Gazete, 2005, s. 5411 Kanun numarast).

Tablo 7. Kalkinma ve yatirim bankalari

Kalkinma ve Yatirnm Bankalar

Kamusal Sermayeli Kalkinma ve Yatirnm Bankalari
Tirkiye Kalkinma ve Yatirim Bankas1 A.S.
[ller Bankas1 A.S.
Tiirk Eximbank

Ozel Sermayeli Kalkinma ve Yatirnm Bankalar
Istanbul Takas ve Saklama Bankas1 A.S.
Nurol Yatirim Bankas1 A.S.
Tiirkiye Sinai Kalkinma Bankast A.S.
Aktif Yatirim Bankas1 A.S.
GSD Yatirim Bankas1 A.S.
Diler Yatirnm Bankasi A.S.
Golden Global Yatirim Bankas1 A.S.

Yabanci Sermayeli Kalkinma ve Yatirnm Bankalari
Bank of America Yatirim Bank A.S.
BankPozitif Kredi ve Kalkinma Bankas1 A.S.
Pasha Yatirim Bankas1 A.S.

Standard Chartered Yatirim Bankas1 Tiirk A.S.
Kaynak: (Tiirkiye Bankalar Birligi, 2021)

2.4.4. Tirkiye Cumhuriyet Merkez Bankas1

Fiyat istikrarin1 saglamak, banknot ihra¢ etmek, devletin veznedarliini belirli bir ticret
karsiliginda yapmak, iilkenin uluslararasi para araclarinin koruyuculugunu yapmak,
devletin iktisadi ve mali konularinda danismanlik yapmak, ticari bankalarin para
rezervlerini saklamak, bankalarin virman, takas, tasfiye gorevlerini ifa etmek, kredileri
denetlemek ve diizenlemek vb. yetki ve gérevlerle donatilmis bankalardir (ibis, Catikkas,

& Celikdemir, 2018, s. 64).

Ulkemizde esas olarak para ve kur politikasin1 ydnetmekle sorumlu kurum Tiirkiye
Cumbhuriyeti Merkez Bankasidir. Merkez Bankas1 Kanunu'nda diizenlenen ve bes ana
alana ayrilan bankanin gorev ve sorumluluklart asagida gosterilmistir (Tiirkiye

Cumbhuriyet Merkez Bankasi, 2021).
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1- Fiyat istikrart

Merkez bankasmin birincil hedefi fiyat istikrarini gergeklestirmektir. Fiyat istikrart,
ekonomik kararlarda dikkate alinmasi gerckmeyen diisiik bir enflasyon orani demektir.
Banka, uygulayacagi para politikasin1 ve bu amagla kullanacagi araglari dogrudan

belirler.
2- Finansal Istikrar

Banka, Tiirkiye'deki finansal sistemin istikrar1 i¢in doviz ve para piyasalarina iliskin

diizenleyici tedbirlerin alinmasindan sorumludur.
3- Doviz Kuru Rejimi

Merkez bankasi, Tiirkiye'de altin ve doviz rezervlerinin depolanmasi ve bunlarin {ilke

menfaatleri dogrultusunda yonetilmesinden sorumlu kurumdur.
4- Para Basma, Ihra¢ Imtiyazi

Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasi'nin 87. maddesine gore fon ihra¢ etme yetkisi Tiirkiye
Biiyiik Millet Meclisine (TBMM) aittir. Ancak Tiirkiye Biiylik Millet Meclisi banknot

basma ve ihrag yetkisini siiresiz olarak merkez bankasina devretmistir.
5- Odeme Sistemleri

Merkez bankasi; Fon ve menkul kiymetlerin giivenli ve hizli transferi ve mutabakati i¢in
yeni sistemler kurmak, kurulan sistemlerin kesintisiz ¢alismasini saglamak, izlemek ve

gerekli 6nlemleri almakla yiikiimliidiir.

2.5. Bireysel Bankacilik

Finans alaninda hizmet veren sektoriin en 6nemli yapilarindan birisi olan bankalarin ana
islevleri hizmet, fon kullanim ve fon saglamadir. Bankalar bu islevleri yerine getirirken,
daima bir yenilik arayisi i¢erisinde olmuslardir. Bu anlamda, bankalarin yeniliklerinden
birisi de bireysel bankacilik uygulamalaridir. Elektronik para transfer sistemleri, mobil
ve internet bankacilik, kredi kartlari, cagri merkezi, tiiketici kredileri; bankalarin
dogrudan insanlara yonelik bireysel bankacilik olarak isimlendirilen hizmetleridir
(Glumiis, 2014, s. 484). Bireysel bankacilik; bankalarin teknolojiyi ve pazarlamayi

birbirlerini tamamlayacak sekilde gormeleri neticesinde meydana ¢ikan, modern
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pazarlama anlayis1 baglamindaki teknolojik firsatlardan da faydalanarak, insanlarin
daima artan ve degisen ihtiyaclarmi gidermeye yonelik bankacilik hizmetleridir
(Muratoglu, 1998, s. 21). Parasiz’a gore ise bireysel bankacilik, bireylerin vadesiz veya
vadeli mevduat hesabi, kisa veya uzun vadeli krediler, yatirim islemleri, ¢ek tahsilatlari,
havaleler, agik kredi kolayligi, tiiketici kredi karti, menkul kiymetlerin alinip satilmasi
gibi pek cok isleme yayilmis, kurumlara gore diisik hacimli standart islemlerin

yapilmasidir (Parasiz, 2010, s. 14).

2.5.1. Bireysel Bankacilik Uriin ve Hizmetleri

Gelisen iktisadi ortam ve insanlarin artan ve degisen ihtiyaclar1 bankalari yeni hizmetler
bulmaya, verilen hizmetleri iyilestirmeye, banka subelerini diizenlemeye ve ¢alistirdiklari
personellerin beceri ve bilgilerini artirmaya zorlamistir. Finans kuruluslar1 arasinda
bulunan rekabet ortami, bankalar1 modern pazarlama zihniyetini benimsemeye itmistir.
Bankacilikta uygulanan pazarlama teknikleri ile bankaciligin sadece fon satis1 olmadigi,
cok yonlii hizmetlerden olustugu anlasilmigtir. Boylelikle bankalar, miisterilerine
mubhtelif tatmin ve hizmet saglayan finansal kuruluslar olarak ortaya ¢ikmistir (Giimiis,

2015, s. 95).

Bankalarin, temel bankacilik faaliyetlerini kredi ve mevduat olusturmaktadir. Temel
bankacilik faaliyetlerinin yam sira 6deme sistemlerine yonelik faaliyetler ve sermaye
piyasast faaliyetleri de goriilmektedir (Giindogdu, 2016, s. 2). Bankalar, bireysel
miisterilerine hizmet agin1 ¢ok genis bir sekilde sunar. Bunlardan giiniimiizde en ¢ok
bilinenler, bireysel krediler ve kredi kartlaridir. Bunlarla beraber, mevduat {iriinleri,
kiralik kasa, sigorta triinleri, yatirnm drilinleri, fatura odemeleri, uluslararasi para
transferleri gibi hizmetlerdir. Gelisen teknolojinin bireysel bankacilik {irlinlerine entegre
edilmesiyle maliyetlerin diisiiriilmesi ve bu bireysel iriinlerden c¢ok kar edilmesi
bankalarin bireysel bankacilik hizmetlerine yonelmelerinde etkin olmustur (Giimiis,

2014, s. 494).

2.5.1.1. Mevduat hesaplari

Bankalar, mevduat hesaplarint TCMB (Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi) tarafindan

tespit edilen sinif ve vadelere gore gruplandirmak ve tasarruf mevduatini digerlerinden
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ayirmak zorundadir. Bu nedenle, yabanci para ve Tiirk liras1 cinsinden ac¢ilan mevduat
hesaplart hesap sahiplerinin niteligine ve vadelerine gore farkli gruplarda incelenirler

(Ibis, Catikkas, & Celikdemir, 2018, s. 113). Bu gruplar asagidaki belirtilmistir.

e Mevduatin para cinsine gore tiirleri
o TL cinsinden: Hesap numarasinin son hanesi ¢ift olan hesaplar TL hesabi,
o Doviz cinsinden: Hesap numarasinin son hanesi tek olan hesaplar doviz
hesab1 oldugunun gostergesidir.
e Mevduat sahibinin yasadigi yere gore mevduat tiirleri
o Yurt disinda yerlesik
o Yurti¢inde yerlesik
e Mevduatin vadelerine gore tiirleri
o Vadesiz mevduat

o Vadeli mevduat
Aralik 2020 BDDK verilerine gére mevduatlarin dagilimi asagida gosterilmistir.

1 vil Ozeri
3%

6-12 Ay Arasi
2%

3-6 Ay Arasi

Sekil 3. A¢ilis vadelerine gore mevduat dagilim %
Kaynak: (BDDK, 2020)
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2.5.1.1.1. Vadeli mevduat

Mevduatin sadece belirli bir zaman sonra ¢ekilebileceginin miisteri ile banka arasinda
kararlastirildiginda vadeli mevduat s6z konusu olur. T.C Merkez Bankasina gore vade

tiirleri asagida belirtilmistir (Glimiis, 2014, s. 64).

e 1aydahil 1aya kadar

e 3ay dahil 3 aya kadar

e 6 ay dahil 6 aya kadar

e 1 yila kadar

e | yil ve daha uzun

e T.C Merkez Bankasi en az bir vade belirlemediginden dolay1 1, 5, 7 giinliik

vadeli mevduatta s6z konusu olabilir.

2.5.1.1.2. Vadesiz mevduat

Istendiginde cekilebilen ve bu nedenle bankalara yatirilan mevduatlara vadesiz mevduat
denilmektedir. Bankalar agisindan ucuz maliyetli bir kaynak olan vadesiz mevduatlar
genellikle bankacilik islemleri i¢in bankacilik hesaplarinda bulundurulan mevduatlardir
(Siklar, 2004, s. 254). Vadesiz mevduat hesaplar1 bankaya yatirilan paradan faiz talep
edilemeyen hesap tiiriidiir. Bireysel veya kurumsal olarak ve altin doviz cinsinden de

acilabilir (Dagdelen & Ersoz).

2.5.1.2. Kredi ve kullanim amaglarina gore kredi gesitleri

Kredinin kelime anlam1 giiven ve itibar olsa da bankacilik alani itibariyle banka aktifinin
veya itibarinin daha once belirlenmis bir vade ile geri 6deme sart1 ile ve bir iicret
karsihiginda borg olarak verilmesi olarak tanimlanabilir. Bir baska tanima gore ise
bankalarin {igiincii sahislar ile yaptigi, daha once belirlenmis vadede banka adina risk
igeren islemler kredidir (Yildirim, 2008, s. 91). Gumiis’e gore ise bankalar, kendi
varliklarinin yani sira vadeli/vadesiz Tirk lirast ya da doviz mevduatlart ile banka
faaliyetlerinin disinda elde ettikleri fonlar1, banka mevzuati ve yasal sinirlar1 igerisinde

ihtiyaci olan kisilere borg olarak -geri alinmasi sarti ile- vermesi veya borg olarak olmasa
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da kendi aralarinda taraflardan birinin taahhiidiiniin, bu taahhiitten gelecek bor¢lariin

garanti edilmesidir (Giimiis, 2014, s. 66).

En biiyiik bireysel kredi kalemi ihtiyac kredisi baslig1 altinda 413 Milyar TL dir. Toplam
kredilerin %24’ bireysel kredilerden olugmaktadir. Bireysel krediler pay1 icerisinde
%7’lik pay1 konut kredisi, %6°lik pay1 kredi kartlar1 ve %11°lik payi ihtiya¢ kredileri

olusturmaktadir.
Tablo 8. Kredi dagilimlari
Tutar (Milyar TL) | Toplam Krediler
Icindeki Pay1 (Yiizde)

Thtiyag 413 11
Konut 278 7
Kredi Karti 228 6
Otomobil 14 0,1
Toplam 933 24

Kaynak: (Tiirkiye Bankalar Birligi, 2021, s. 4)

2.5.1.3. Kredi karti

ABD’de 19. yiizyilda kullanilmaya baslanmis kredi kartlari farkli alanlarda faaliyetlerine
devam eden kurumlarda paraya karsilik kullanilabilen ve bolgesel olmayan bir 6deme
aracidir (Uludag & Arican, 2001, s. 139). Yilmaz’a gore kredi kart1 belirli igyerlerinden
kart sahibinin nakit 6demesine gerek kalmadan hizmet ve mal satin alma ve bankalarin
subeleriyle otomatik para ¢ekme aletlerinden kredi ¢cekme olanagi saglayan kredi ve

O6deme aracidir (Yilmaz E. , 2000, s. 124).

Ulkemizde ve tiim diinyada kabul gérmiis ve yaygin bir ag yapisma ulasmis énemli ve

bes biiyiik kartli 6deme sistemi faaliyet gostermektedir (Kaya, 2009, s. 53).

e Visa,

e Master Card,

e American Express,
e Dinners Club,

e JCB

Kaya’ya gore kredi kart1 liye isyerlerine yararlari; miisteri artigi, satig hacminin artmasi,

hizmet veya malin kisa siire icerisinde nakde doniismesi, vadeli satiglarini ortadan
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kaldirmasi, sahte para gibi gilivenlik risklerinden uzaklagmasi, hesap hatalarinin banka ile
diizeltebilme imkani, bankalarin hizmet sunumu veya mal satisindan kaynakli bedelin
yasal kesintilerin yapilmasinin ardindan isyerine O0deneceginin garanti edilmesi ve
yabanc1 miisterilere daha basit aligveris yapabilmelerinin saglanmasi olarak siralanmistir.
Kredi kart1 kullanicilarina ise yararlari; nakit tasima zorunlulugunu ortadan kaldirmasi,
nakit ¢ekebilme 6zelligi, kredilendirme 6zelligi, taksit ile aligveris yapilabilmesi, e-ticaret
yapilabilmesi, ek kart kullandirabilmesi, fatura bor¢ 6demesinin yapilabilmesi, faiz
uygulanmaksizin kisa vadeli kredi ile aligveris yapilabilmesi, yurt disinda
kullanilabilmesi, Saygmlik vermesi, promosyon ve kampanyalardan yararlanilmasi,
calintiya ve kaybolmaya kars1 sigortalanmasi seklindedir. Bankalara sagladigi faydalar
ise; bankalarin mevduat hacimlerini artirmasi, gapraz satis mantigi ile diger bireysel
banka triinlerinin pazarlanabilmesi, daha fazla faiz geliri elde edilebilmesi, bankaya
prestij saglamasi, miisteri portfoyli saglamasi, bankaya doviz girdisi saglamasi, iiye
isyerlerinden komisyon geliri elde edilmesi, iiye igyerlerinden aidat alinabilmesi ve kart

kullanicilarindan faiz, komisyon ve licret gelirleri elde edebilmesi olarak siralanabilir

(Kaya, 2009, s. 118).

Haziran 2020 itibari ile Bireysel kredi kartlarinin kullanim tutar1 115 Milyar TL iken
Eyliil 2020°de 134 Milyar TL ve Aralik 2020°de 145 Milyar TL olarak gerceklesmistir.
Bireysel kredi kartlarinin gelisimi agsagidaki tabloda gosterilmistir.

Milyar TL
160

140

118
120

185

134

14 115
105
100 - - s 91 m E
80 72 74 m m m m
36 49

“ I ngag”
wv

o] |53
0

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 Mar20 Haz20 Eyl20 Ar.20

W Taksitli W Taksitsiz

Kaynak: (BDDK, 2020)

Sekil 4. Bireysel kredi kartlarimin gelisimi
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2.5.1.4. Debit kart, banka karti, ATM kart1

Miisterinin cari mevduat hesabina dogrudan erisimli olarak baglanan, ATM cihazlar ile

POS cihazlarindan sifre girilerek para ¢cekme imkan1 veren kartlardir. ATM cihazlarindan

sifre ile hemen hemen biitlin islemler banka kartlar1 ile gerceklestirilmektedir (Glimiis,

2015, s. 20).

2020 yilinda banka kartlarinin yurt i¢i kullanim detaylar1 agagida belirtilmistir.

Tablo 9. Banka kartlarmin yurti¢i kullanim detaylari

Islem Adedi islem Tutar1 (Milyon TL)
Do6nem Aligveris Nakit Cekme | Toplam Alisveris Nakit Cekme | Toplam

OCAK 195.523.252 | 117.467.221 |312.990.473 |12.434,04 |71.061,82 83.495,87
SUBAT 195.162.748 |113.609.913 |308.772.661 |12.636,34 |70.099,77 82.736,11
MART 194.017.890 | 105.761.555 |299.779.445 [12.930,89 |73.226,14 86.157,03
1. DONEM | 584.703.890 |336.838.689 |921.542.579 |38.001,27 |214.387,73 |252.389,00
NISAN 136.153.471 | 75.772.273 211.925.744 |10.714,31 |70.383,99 81.098,29
MAYIS 153.828.201 | 80.804.402 234.632.603 [12.616,24 |68.693,38 81.309,63
HAZIRAN ]200.445.969 |100.117.803 |300.563.772 |15.841,69 |75.032,98 90.874,67
2. DONEM | 490.427.641 [256.694.478 |747.122.119 [39.172,24 |214.110,35 |253.282,58
TEMMUZ |236.955.261 |120.086.432 |357.041.693 |19.207,55 |100.349,57 |119.557,12
AGUSTOS |219.542.211 [100.759.114 |320.301.325 |17.475,82 |75.612,28 93.088,11
EYLUL 223.945.957 | 104.006.341 |327.952.298 |17.868,59 |79.203,61 97.072,20
3.DONEM | 680.443.429 |324.851.887 |[1.005.295.316 |54.551,97 |255.165,47 |309.717,44
EKIM 233.414.284 | 107.023.763 | 340.438.047 |18.749,75 |81.317,62 100.067,37
KASIM 212.769.395 | 96.530.500 309.299.895 |17.860,90 |76.795,68 94.656,58
ARALIK 196.696.099 | 91.325.941 288.022.040 | 16.676,17 |76.294,65 92.970,82
4.DONEM | 642.879.778 | 294.880.204 | 937.759.982 |53.286,83 |234.407,95 |287.694,78
2020 YILI 2.398.454.738 | 1.213.265.258 |3.611.719.996 |185.012,31 |918.071,50 |1.103.083,80

Kaynak: (Bankalararas1 Kart Merkezi, 2020)

2.5.1.5. Sigorta

Sigorta sigortacinin, sigorta firmasindan aldigi prim karsiliginda, sigorta yaptiranin

parayla oOlgiilebilen menfaatlerini zarara sokabilecek tehlike, risk olustugunda bunu

tazmin etmeyi garantilemesidir (Cakicit & Ceylan, 2014, s. 54). Bankalar, 5411 Sayili

Bankacilik Kanunu, Faaliyet Konular1 baslikli madde 4’iin u bendinde belirtilen sigorta

acenteligi kapsaminda; sigorta acenteligi yapmakta ve bu acentelik karsiliginda gelir elde

etmektedirler (Ibis, Catikkas, & Celikdemir, 2018, s. 262). Birdenbire meydana gelen her
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tiirlii riskin ortaya ¢ikardigi ekonomik zararlardan servet sahibini koruyabilecek tek unsur
sigorta olarak goriilmektedir. Ticari agidan bakildiginda sigorta; 6denmis bir meblag
karsiliginda satin alinmis hizmet veya malin degil, sadece meydana heniiz gelmemis

riskin paylasilmasidir (Glimiis & Uzun, 2012, s. 17).

Tablo 10. Sigortalarin pazar paylari

2021-02
Brans Adi Topla(r_lrlgretlm Pazar Pay1 %
Kaza 338.749.267 2,35%
Hastahik-Saghk 2.854.554.029 19,83%
Kara Araclan 1.994.922.350 13,86%
Kasko 1.994.922.350 13,86%
Rayh Araclar 30.962 0,01%
Hava Araclar: 25.191.884 0,17%
Su Araglari 133.832.123 0,93%
Nakliyat 288.957.543 2,01%
Yangin ve Dogal Afetler 2.195.631.222 15,25%
Genel Zararlar 2.478.731.262 17,22%
Kara Araclar1 Sorumluluk 3.224.085.030 22,39%
Trafik-Yesil Kart Dahil 3.045.980.038 21,16%
Hava Araclari Sorumluluk 21.259.484 0,15%
Su Araglari Sorumluluk 26.685.832 0,19%
Genel Sorumluluk 517.678.333 3,60%
Kredi 102.084.870 0,71%
Kefalet 32.032.535 0,22%
Finansal Kayiplar 123.204.462 0,86%
Hukuksal Koruma 40.475.735 0,28%
Destek 253.679 0,00%
Hayatdis1 Toplam 14.398.360.601 86,0%
Hayat Toplam 2.342.167.139 14,0%
Genel Toplam 16.740.527.740 100,0%

Kaynak: (Tirkiye Sigortalar Birligi, 2021)

Tablodan goriilecegi tizere Subat 2021 verilerinden hareketle kara arag sigortalari, sigorta
pazar paylar igerisinde %22,39 oran ile en yliksek paya sahip sigorta iriiniidiir. Hayat

sigortalarinin pazar payi ise %14 olarak goriilmektedir.

Sigortanin ana islevi, genellikle isletmelerin ve kisilerin kontoliinde olmayan olaylara
kars1 korunma saglamasi olarak bilinmektedir. Sigortanin devlet, kamu, finans sektorii ve

isletmeler i¢in 6nemi bu ana islevden gelse de koruma saglamasindan daha detayli bir
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etkisi vardir. Sigortalilarin risklerini dagitmasi, listlenmesi ve yonetmesi nedeniyle; bir is
kurmak veya biiyiitmek, bir ev satin almak gibi diger faaliyetler i¢in 6n kosuldur (Tiirkiye
Sigorta Birligi Strateji Raporu (2020-2024), 2021, s. 34).

Sigortanin iktisadi sonuclarina gore asagidaki sekilde bir siralama yapilabilir (Giimiis &

Uzun, 2012, s. 18).

e Sigorta, ekonomide 6nemli bir tasarruf kaynagidir.

e Kayiplarin ve Sosyo-ekonomik ¢okiintiilerin 6nleyicisidir.

e Sosyal refahi artirir.

e Uluslararasi ticareti ve ekonomik iligkileri gelistirir.

e Ekonomide dnemli bir vergi kaynagi olan 6nemli bir sektordiir.

e  Onemli bir istihdam kaynagidur.

e Yiiksek sermayeli yatirimlarin risk oranlarini diisiiriir. Bu sayede yatirim
kararlarinin alinmasin1 kolaylastirir.

e Yerel sirketlere, sorumluluk sigortas1 kapsaminda uluslararasi ihalelere girebilme

firsat1 sunar.

2.5.2.Bireysel bankacilik hizmet kanallart

Bireysel bankaciliga yatirnm bankaciligindan gegisin ilk evrelerinde alternatif dagitim
kanallar1 glindeme gelmistir. Alternatif dagitim kanallari ile birlikte bankalarin miisteriye
subelerde verdikleri bire bir hizmet disinda, ofis/ev bankaciligi, elektronik para transferi,
ATM makineleri gibi yeni c¢alismalar ile bankacilik hizmetlerinin bu dagitim

kanallarindan gerceklestirilmesine baglanmistir (Kargin, 2006, s. 69).

Bireysel bankacilik hizmet kanallar1 dort ana baglik altinda toplanmaktadir.

1- Sube bankacilig
2- Telefon bankaciligi
3- ATM bankaciligi

4- Internet bankacilig
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2.5.2.1. Sube bankacilig1

Bir bankanin yiiz ylize bir sekilde miisterilerine hizmet verdigi yerlesimler banka
subeleridir. Subeler, bireysel bankacilik 6zelinde 6nemli bir gorev iistlenmektedir. Ana
caddelerde bulunan banka miisterilerinin kendi bankalari ile iletisime gegebilecekleri pek
¢ok yol olmasina ragmen tercih ettikleri yontemin yiiz yiize olmasi subelerin ne denli
onemli oldugunu gostermektedir. Sadece internette calisan bankalar fiziki subeleri
olmadan biiylimelerinin, yalnizca internet aligkanligi olan miisteri kitleleri ile sinirh

oldugunu anlamislardir (Sekerkaya & Celik, 2015, s. 3).

Enpara.com QNB Finansbank tarafindan 2012 yilinda kurulmus, verdigi tiim hizmetleri
bir tek dijital kanallar ile sunan, Tirkiye’nin subesiz dijital bankasidir (Enpara.com
Internet Subesi, 2021).

Kamu, yerli 6zel ve yabanci bankalara gore bankalarin sube sayilar1 ise asagida

gosterilmistir.

Adet

KAMU
4.013 YERLI OZEL
3.660

4.500
4.000
3.500
3.000
2.500
2.000
1.500
1.000 -

YABANCI
3.516

o EKAMLU
YERLI OZEL

EYABANCI

Arahk 2020

Kaynak: (BDDK, 2020)

Diger Bilgiler Adet
Banka Sayisi 52
Yurt igi Sube Sayisi 11.090
Yurt Disi Sube Sayisi 76

Sekil 5. Banka sube sayilar:
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2.5.2.2. Telefon bankaciligi

Bankacilik islemlerine cep telefonu ile ulasilmasini saglayan bankacilik hizmeti cep
telefonu bankaciligidir. Bor¢ 6deme, ekstre ve hesaplar, kredi kart1 islemleri, fon alim
satim, repo, yatirim portfoyii goriintiileme, mevduat hesabina yatirim hesabindan transfer,
yatirim hesabina mevduat hesabindan transfer, yatirim iglemleri, doviz islemleri, havale
islemleri, mevduat ekstresi ve hesap bakiyesi gibi islemler cep telefonu bankaciligi ile
gergeklestirilebilir (Timur & Odabasi, 2006, s. 21).

Telefon bankacilig1 bilgi doniisii ve miisteri kazanimi agisindan 6nemli yontemlerden
biridir. Miisteri analizlerinin dogru bir sekilde gergeklestirilmesi igin elde edilen bilgilerin
veri madenciligiyle arastirilmasi 6nemli sonuglar ortaya ¢ikartacaktir. Bu nedenle veri

madenciligi ile miisterilerin tespit edilmesi etkin kararlar alinmasim1 saglayacaktir

(Akgetin & Celik, 2015, s. 9).

2.5.2.3. ATM bankacilig1

Subeye gitmeden bankacilik islemlerinin yapilabilmesini saglayan hizmet kanalidir

(Timur & Odabasi, 2006, s. 20). ATM ile saglanan hizmetler asagida belirtilmistir.
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Tablo 11. ATM ile yapilabilen islemler

Kart ile yapilan islemler

Para Cekme

Para Yatirma
Kredi Kart1 Bor¢ Odeme
Bireysel Kredi Odeme

Sans Oyunlar1 Odeme

Fatura Odeme

Havale

Yatirim Islemleri

Motorlu Tasitlar Vergisi Odeme ve Iptal Islemleri
GSM TL/Paket Yiikleme

Bagis Islemleri

Universite Odemeleri

Inceleme Islemleri

Kullanic Islemleri

Basvuru Islemleri

Kartsiz yapilan islemler

QR Kod islemleri

Para Yatirma
Kredi Kart1 Bor¢ Odeme
Bireysel Kredi Odeme

Fatura Odeme

Cebe Havale Para Cekme

Firma Odemeleri

Ihtiyac Kredisi, Esnek Hesap, Ticari Kredi Limiti Basvuru
Islemleri

Kaynak: (Yap1 Kredi Bankasi, 2021)

Tiirkiye Bankalar Birligi veri sisteminden alinan 2019 yil1 verilerine istinaden illere gore

ATM sayist agagida gosterilmistir.
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Tablo 12. illere gére ATM sayilari

il ATM il ATM il ATM
Say1s1 Sayis1 Sayis1
Istanbul 11933 | Diizce 198 | Kiitahya 261
Adana 1021 | Edirne 320 | Malatya 313
Adryaman 156 | Elaz1g 212 | Manisa 767
Afyonkarahisar 332 | Erzincan 124 | Mardin 160
Agri 92 | Erzurum 316 | Mugla 1171
Aksaray 146 | Eskisehir 657 | Mus 69
Amasya 164 | Gaziantep 674 | Nevsehir 172
Ankara 4142 | Giresun 222 | Nigde 123
Antalya 2028 | Glimiishane 60 | Ordu 312
Ardahan 41 | Hakkari 72 | Osmaniye 183
Artvin 124 | Hatay 576 | Rize 199
Aydin 804 | Igdir 51 | Sakarya 548
Balikesir 813 | Isparta 257 | Samsun 658
Bartin 103 | igel 842 | Siirt 77
Batman 120 | izmir 3280 | Sinop 101
Bayburt 26 | Kahramanmaras 354 | Sivas 266
Bilecik 126 | Karabiik 161 | Sanliurfa 345
Bingol 67 | Karaman 98 | Sirnak 85
Bitlis 78 | Kars 98 | Tekirdag 679
Bolu 195 | Kastamonu 190 | Tokat 230
Burdur 144 | Kayseri 696 | Trabzon 434
Bursa 1974 | Kirikkale 137 | Tunceli 44
Canakkale 377 | Kurklareli 264 | Usak 189
Cankirt 92 | Kirsehir 94 | Van 246
Corum 237 | Kilis 49 | Yalova 189
Denizli 554 | Kocaeli 1346 | Yozgat 154
Diyarbakir 394 | Konya 817 | Zonguldak 326

Kaynak: (Tiirkiye Bankalar Birligi, 2021)
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2.5.2.4. Internet bankaciligi

Internet bankacilig1, banka miisterilerinin bankacilik islemlerini ilgili bankanin web
sitesini internet yoluyla ziyaret ederek islemlerini gergeklestirmelerini saglayan

bankacilik tiirtidiir (Deniz, 2003, s. 98).

Timur ve Odabasi internet bankacilig1 avantajlarini asagidaki gibi siralamiglardir (Timur
& Odabasi, 2006, s. 24):

e Subede var olan ¢alisma giin ve saat kisitlamalar1 yoktur. 365 giin ve 24 saat
hizmet vermektedir.

e Internet subesi, internete sahip bir bilgisayarin bulundugu her yerde kullanilabilir.

e Internet subesinden yapilan islemler i¢in iicret 5demesi yoktur.

e Banka daha once belirledigi islemler i¢in miisterilerine daha uygun oranlar

saglayabilir.
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3. BANKACILIKTA PAZARLAMA ve MUSTERI KAVRAMLARI

3.1. Pazarlama Kavram ve Ozellikleri

Pazarlama, is diinyasinda ve giinliik hayatta ¢ok sik kullanilmakla birlikte, her kesime
cesitli anlamlar ifade eder. Gliniimiizde pazarlamay1 ¢ogu insan reklam ve satig olarak
tanimlar. Pazarlama temel anlamda insan istek ve ihtiyag¢larini karsilayan bir degis tokus
sistemidir. Giinlimiizde pazarlama, tiiketici odaklhidir ve tiiketici ihtiyaglarinin
karsilanmasina dayanir (Mucuk, 2011). Pazarlama iiriin 6zelliklerini miisteriye anlatip
satmak degildir. Genis anlamda pazarlama, kisilerin veya sirketlerin ihtiyaglarina yonelik
seyleri diger kisi veya sirketler ile takas ettikleri bir siirectir. Kisacasi pazarlama
misterinin ihtiyaglarini analiz edip, miisteriyi tatmin etmektir (Armstrong, 2018, s. 5).
Bir diger goriise gore ise pazarlama orgiitlerin ve kisilerin hedeflerine uygun bir sekilde
takast saglamak iizere diislincelerin, mallarin ve hizmetlerin yaratilip, fiyatlandirilip,
dagitim1 ve satis ugraslarini planlama ve bu planlart uygulama siirecidir (Tenekecioglu,

ve digerleri, 2004, s. 4).

Biiyiik, orta veya kii¢iik isletmeler icin pazarlama faaliyetleri cok dnemli bir yere sahiptir.
Kar amac1 tastyan veya tasimayan, basarili bir sekilde faaliyetlerine devam eden sirketlere
bakildiginda modern pazarlamanin gerekliliklerini sagladiklar1 goriilebilir (Erdogan, ve

digerleri, 2012, s. 4).

Pazarlamanin 6nemli 6zellikleri asagidaki gibi siralanabilir (Tenekecioglu, ve digerleri,

2004, s. 4).

e Pazarlama, bireylerin ihtiyag ve isteklerinin karsilanmasina yoneliktir.

e Uriinler, hizmetler ve fikirler ile alakalidur.

e Sadece bir iiriiniin reklam1 veya satis1 degildir. Uretim dncesinden bile iiriiniin
planlanip gelistirilmesi, fiyatlandirilip dagitilmasi ve tutundurulmasi ile ilgilidir.

e Pazarlama islemleri siirekli degisen cevre sartlarinda yerine getirilir.

e (Cesitli faaliyetler sistemi veya biitlintidiir.
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3.2. Miisteri ve Potansiyel Miisteri Kavrami

Miisteri kavraminin tanimini yapmak i¢in Oncelikle tiiketici kavrami hakkinda bilgi
vermek gerekmektedir. Tiiketici, hedef pazar i¢inde yer alan, tatmin edilmek istenen
ihtiyaci, satin alma eylemini gergeklestirmek icin kullanabilecegi parasi ve satin alma
istegi olan kisi, kurum ya da kurulus seklinde tanimlanabilir. Miisteri ise, herhangi bir
isletmenin herhangi bir marka iirliniinii, kisisel ya da ticari amaglar1 dogrultusunda satin

alan ya da alabilecek kurum kurulus veya kisi olarak tanimlanabilir (Okumus, 2019, s.
93).

Miisteri kelimesi kavramsal ac¢idan ¢esitli anlamlarda kullanilmaktadir. Miisteri, belli bir
magaza veya kurulustan siirekli aligveris yapan kisi ya da kurulus olarak ifade edilirken,
ticari amagcla tirin/hizmet satin alanlar icinse "ticari miisteri" tanimi kullanilmaktadir

(Okumus, 2019, s. 93).

Bir isletmenin hizmet veya bir malini, bedel 6deyerek alan kurum ve kisilere miisteri

denir (Belet, 2007, s. 29).

Potansiyel miisteri ise, bir isletmenin sectigi hedef pazar i¢inde bulunan ancak heniiz

iriinlerini satin almamis aday miisteri grubu olarak tanimlanabilir (Okumus, 2019, s. 94).

3.3. Miisteri Tatmini

Miisteri tatmini, genel anlamda kisilerin satin alma 6ncesindeki beklentileriyle satin alma
sonrasinda elde ettikleri ¢iktilarin oransal degerlendirmesi olarak tanimlanabilir. (Eggert
& Ulaga, 2002, s. 41). Satin alinan mal veya hizmetin sagladig1 faydayla misterinin
istekleri ve beklentilerinin kesistigi yerde miisteri tatmini meydana ¢ikar. Miisterilerin bir
tirlin ya da hizmeti satin almadan onceki beklentisiyle o iiriin ya da hizmeti satin aldiktan
sonraki aldig1 performansi arasindaki farkliliktan meydana gelen tutarsizlik fonksiyonu,
tatmin olarak degerlendirilir (Leblanc, 1992, s. 10). Ayrica tatminin, fiyatlarla, marka,
iirtin dizisi veya geri iade, kredi, garanti, teslim sekli gibi hizmetlerle ilgili olabilecegi de

ifade edilmektedir (Bayuk & Kiigiik, 2007, s. 286).

Miisteri tatmini, tiiketicinin 6znel degerlendirmesi ile meydana ¢ikar ve tiiketim
ozelliklidir. Boylece her miisterinin belirli bir marka veya iirline ait miisteri tatmin diizeyi

degisebilmektedir. Zira miisteri tatmininde tiiketicinin kisisel ve duygusal faktorleri ile
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katlanmis oldugu fedakarliklar1 algilama bi¢imleri degisiklik gdsterebilir. Pazarlama
acisindan miithim olan tek tek miisteriler veya miisteri gruplar1 bazinda tatmini saglamak

ve yiikseltmeye ¢alismaktir. (Altunisik, Torlak, & Ozdemir, 2006, s. 11)

Banka miisterilerinin, banka iirlin ve hizmetlerine karst memnuniyet diizeyleri tablo 8’de

gosterilmistir.
Tablo 13. Banka miisterilerinin memnuniyet diizeyleri
Uriin ve Hizmetler Uriin ve Hizmetleri Uriin ve Hizmetin Memnuniyet Diizeyi
Biliyor (%) Kullaniyor (%) Ortalama* Std.Sapma Sira
Havale Islemleri (HI) 95,0 67,0 3,7419 1,1113 12
Kredi Kartlar1 (KK) 97,1 85,6 3,7733 0,9850 10
EFT Islemleri (EFT) 63,3 29,8 4,1159 0,7796 3
ATM’ler (ATM) 96,5 89,0 3,9599 0,9048 5
Telefon Bankaciligi (TB) 68,8 25,3 4,0278 0,9713 4
Internet Bankaciligi (iB) 61,1 27,4 4,4332 0,7329 1
Déviz Islemleri (DI) 84,0 22,1 3,8742 0,9613 7
Kiralik Kasalar (KKS) 58,8 6,1 3,6250 1,0786 13
Cek-Senet Islemleri (CSI) 61,3 18,2 3,7557 1,0084 11
Tiiketici Kredileri (TK) 65,2 16,2 3,2110 1,1062 16
Otomatik Fatura Odemeleri (OFO) 83,8 40,8 4,3781 0,9197 2
Repo Islemleri (R) 61,8 12,9 3,8851 0,7986 6
Hisse Senedi Alim-Satimi (HS) 60,3 16,0 3,2936 1,0391 15
Yatirim Fonlarina Katilmak (YF) 56,0 19,3 3,8421 0,7266 9
TL Mevduat Hesaplar1 (TLMH) 88,9 59,0 3,8582 0,8010 8
Doviz Mevduat Hesaplart (DMH) 82,5 30,4 3,4476 1,0891 14

Kaynak: (Cikrik¢1 & Karakaya, 2004, s. 40)

3.3.1. Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati, miisteri adina baska alternatiflerin de bulundugu bir ortamda,
miisterinin belirli bir saticiya, isletmeye veya iirlin ya da hizmete yonelik hissettigi i¢ten
baglilik ve tesadiif olmayan aligveris eylemi ve tutumudur. Miisteri sadakati hem bir
isletmenin hizmet veya iiriinlerine hem de isletmeye yonelik sadakati ifade eder. Sadakat,
isletmenin hizmet veya {rilinlerine yonelik olabilecegi gibi, isletmeye yonelikte
olabilmektedir (Bayuk & Kiigiik, 2007, s. 287). Cyr, Hassanein, Head ve Ivanov’a gore
ise miisteri sadakati miisterinin bir marka veya firma ile olan iligkisini devam ettirmeyi

istemesidi (Cyr, Hassanein, Head, & lvanov, 2006, s. 3).
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Tablo 14. Miisteri sadakatinin tanmimi

Firmalar

Miisteri-Firma liskisi Miisteriler

Miisteri iliskileri Faaliyetleri satin alma davranisi Niyetler ve tutumlar

Miisteri tercihi, miisteri ¢agri
merkezleri olusturma

Tercihler, tekrar satin

Uygun atmosfer, etkilesim alma, memnuniyet

T ST Miisteri sadakati=taraflar arasinda iyi Miisteri sadakati=
Miisteri Iligkileri= Miisteriler |... . o . ...
. iliskiler sonucunda bilgi, para ve mal tireticiye karsi pozitif
ile daha yakin olmay1 bagarma S

degisimi tutum

Kaynak: (Thurau & Hansen, 2000, s. 30)
3.4. Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM Yénetimi)

CRM, bir kurumun gelirini, karliligin1 ve en 6nemlisi miisteri memnuniyetini en st
seviyeye cikarmak i¢in gelistirdigi is stratejisi olarak belirtilebilir. CRM bir bakima
misteriyle yakin iligkiyi oneren ve miisteriyi tasarim noktasina yerlestiren bir felsefe
olarak da tanimlanabilir. Bu felsefenin temelinde isletme tabaninda bulunan mevcut
miisteri ve potansiyel miisterilerin istek ve ihtiyaglarini sezebilme ve anlama stratejisi

olusturmaktir (Tiwana, 2001, s. 56).

Bankacilik sektoriinde CRM miisteri verilerinin farkli miisterilerle temas noktalarindan
alinmasi ve bu veriler sayesinde miisterilerin siniflandirilmasi, satin alma sekilleri ve
demografi 6zelliklerine gore tanimlanmasi ve hedef pazarlarini hangi miisteri gruplarina
nasil hizmet saglayabileceginin belirlenmesi ve bunlara bagli karlilik analizinin
yapilmasi, miisteri onceliklerinin belirlenerek bu o6ncelikler dogrultusunda pazarlama

karmasinin tasarlanmasi ve buna uygun miisterilerin yonetimidir (Ersoy, 2002, s. 8).

Miisteri iliskileri yonetimi glinlimiizde diisiiniildiigii gibi teknolojik bir CRM paketinin
alinarak uygulanmasi degildir. Etkili bir miisteri iligkileri yonetiminin olusturulmasi i¢in
miisteri odakli bir yapiya getirebilmek adina organizasyonu yeniden yapilandirmak

gerekmektedir (Oraman, 2004, s. 210).

Giliniimiizde 6nemli bir yonetim stratejisi olarak kabul goren CRM’in ortaya ¢ikmasinin

nedenleri agsagidaki gibi siralanabilir (Oraman, 2004, s. 211).

e Pazar payindan ziyade miisteri paymin daha 6nemli bir hal almasi,
e Kitlesel pazarlamanin her gegen giin daha pahal1 bir miisteri kazanma yolu olmast,

e Miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti kavramlarinin 6nem kazanmasi,
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e Yiiz ylize pazarlamanin 6nem kazanmasiyla birlikte her miisteri i¢in ayr1 ayri
ilgilenme stratejisinin gerekliligi,

e Yogun rekabet ortaminin olmasi,

e WEB, e-posta gibi iletisim teknolojileri ve veri tabani yonetim sistemlerinde

meydana gelen gelismeler.

3.5. Pazarlama Yontemleri

Bu basligin altinda sirasiyla yesil pazarlama, gerilla pazarlama, veri tabanli pazarlama,
viral marketing, agizdan agiza pazarlama, etkinlik pazarlamasi, iliski pazarlamasi ve

deneyim pazarlamasi hakkinda bilgi verilmistir.

3.5.1. Yesil Pazarlama (Green Marketing)

Yesil Pazarlama, Amerikan Pazarlama Derneginin (AMA) 1975 yilinda Ekolojik
Pazarlama ¢alistayinda pazarlama literatiiriine dahil edilmistir. 1970’11 yillarda Ekolojik
Endiseli Tiiketici ve Ekolojik Pazarlama kavramlarinin ortaya g¢ikmasiyla cevresel
konulara pazarlama alaninda 6nemli bir yer ayrilmigtir. 1980°li yillarda kiiciik bir yer
kaplayan bu ¢alismalar siire¢ icerisinde genislemis ve en son 1990’11 yillarda Cevre-
Girisimeci Pazarlama (Enviropreneurial Marketing) kavramiyla 6nemli bir gelisim

gostermistir (Henion & Kinnear, 1976, s. 25).

Bugiiniin miisterilerinin degisebilen isteklerine karsi kurumlarin sorumluluklari da
giincellenmistir. Miisteriler artik, kurumlarin topluma kars1 hesap verebilir ve seffaf
olmasini beklemektedirler. Giinlimiizdeki miisteriler aldiklar1 hizmet ve iirtinlerin diginda
hizmet ve iirlin aldiklar1 kurumun sosyal sorumluluk niteligini de dikkate alip karar

vermektedirler (Kotler, 2000, s. 47-49).

Yesil pazarlama, cevresel koruma ilkelerine uygun firetimle iliskilendirilir. Yesil
pazarlamada Oncelik iiretimin gevresel sorumluluga uygun sekilde olusturulmasidir.
Uriinlere olan ihtiya¢ ikincil durumdadir. Isletmeler tarafindan bakildiginda yesil

pazarlama anlayisinda dort ayr1 asama bulunmaktadir (Uydaci, 2011, s. 140-141).
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* Birinci agsama yesil hedefleme: Birinci asamada yesil olan {iriinlerin iiretiminin yant sira
yesil olmayan {irlinlerin {iretimine devam edilmektedir. Yesil olan iirlinlerin tiretimi

¢evreci olan tiiketiciler icin diisliniilmektedir.

» ikinci asama yesil stratejilerin gelistirilmesi: Yesil olan ve yesil olmayan iiriinlerin
tiretimi devam etmektedir ve bunun yani sira kurum gevreye duyarli politikalar
olusturmaya ve stratejiler gelistirmeye caligmaktadir. Enerji verimliligi, az atik elde
etmek gibi benzer konularda ¢aligmalar yiiriitmektedir. Bu asamada isletme yalnizca yesil
iiretim yapmaz, isletmenin tiimiinde ve bilhassa pazarlama departmaninda g¢evresel

olgular1 6ziimsemektedir.

» Ugiincii asama cevresel oryantasyon: Bu asamada yalnizca yesil smifa giren iiriinler
iretilirken; yesil olmayan {irlinlerin {iretimi bulunmamaktadir. Cevreci gereksinimlere
gore yeni liriin yenilemeleri yapilmaktadir. Tiiketicinin yesil olmayan {iriin talebi dikkate

alinmamakta ve talebe gore arz olmamaktadir.

» Dordiincii asama isletmeyi sosyal yonden sorumlu organizasyon olarak gorme: Bu
asamada isletme yesil konularla birlikte asgari {icret politikalar1 ve firsat esitligi gibi
giincel sosyal konularla da ilgilenmektedir. Yesil gelismeler sosyal sorumlulugun bir
parcast durumundadir ve pazarlama bolimi isletmenin diger fonksiyonlariyla iliskili
haldedir. D1s gevresel etmenler ve Isletmenin genel felsefesi, isletmelerin yapilarim yesil

pazarlamaya dogru giden siirecte etkilemektedirler.

3.5.2. Gerilla Pazarlama (Guearilla Marketing)

Kiiresellesme ve beraberinde getirdigi stirekli degisimlerin meydana getirdigi
bilinmezlik, kurumlarin degisikliklere daha hizli tepki gostermesini ve daha ¢ok deger
tretmesini zorunlu hale getirir. Bu dinamizm kurumlarin piyasada olusan degisime
hizlica cevap vermelerinin yani sira pazarlama stratejilerini belirlerken daha fazla temel
yetkinliklerine dayali ve daha 6zgiin stratejiler belirlemelerini zorunlu hale getirmektedir.
Olusan bu zorunluluk da isletmelerin gerilla pazarlamasi gibi yeni pazarlama tekniklerine
yonelmelerini neredeyse zorunlu kilmaktadir. Kurumlarin ¢ok az maliyetle ve rahatlikla
gerceklestirebilecekleri stratejilerden olusan gerilla pazarlamasi, bu yogun rekabet
esnasinda kurumlarin bagariya ulagsmasi i¢in, bilip uygulamasi gereken onemli bir

pazarlama araci niteligindedir (Nardali, 2009, s. 107).
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Gerilla pazarlamas1 6zellikle KOBI’lerin periyodik, sasirtici ve kiigiik hamlelerle,
rakiplerini demoralize etmesine yarayan, yaraticilik ile hayal giiciinden genis Olciide
yararlanan ve hizli hareket kabiliyeti gerektiren bir pazarlama teknigi olarak tanimlanir

(Tek, 1999, s. 109).

Gilinlimiizde iriin ve hizmetlerin giderek birbirlerine daha fazla benzemesi ve siirekli
artan Urilin ¢esitliligi kurumlarin karliliklarini negatif yonde etkilemektedir. Diger taraftan
siirekli degisimle meydana gelen ekonomik belirsizlik, isletme biitcelerinde biiyiik bir
paya sahip olan pazarlama faaliyetlerinin sonuglarini hesaplamayi ¢cok daha onemli
kilmaktadir. Bu durum da isletmeler, pazarlama faaliyetlerini belirlerken etkili, daha az
maliyetli yenilikgi, ve farkli strateji arayisi igcine girmistir. Bu noktada gerilla pazarlamasi
cogu yonden geleneksel pazarlamayi cagristirmasina ragmen amaglara ulagmada
kullanilacak teknikler ve izlenecek yollar bakimindan geleneksel pazarlamadan

farkliliklar gostermekte ve kullanicilarina 6nemli avantajlar sunmaktadir (Ay & Unal,
2002, s. 82).

Gerilla pazarlamasin1 geleneksel pazarlamadan ayiran diger oOzellikleri asagidaki

gosterilmistir.

Tablo 15. Gerilla pazarlamasinin geleneksel pazarlamadan farkhihiklar

Geleneksel Pazarlama Gerilla Pazarlamasi
Belirleyici Giicii Isletmenin Ekonomik Gii¢c ve | Zaman, Enerji, Yeni Fikirler ve
Olanaklari Hayal Giicii
Degerlendirme Arac1 | Satis Rakamlar veya Satis Kar esastir ve Faaliyetler Karlilik ile
Hacimleri Degerlendirilir
Biiyiime Araci Yeni Miisteriler Bulmak Eski Miisterilerle Daha Cok Iliski
Suretiyle Dogrusal Olarak Kurmak ve Onlar Araciligiyla Yeni
Biiylime Miisterilere Ulasarak Geometrik
Olarak Biiyiime
Teknolojiye Bakis Teknoloji Kullanimi Pahali, | Teknoloji Kullanimi Daha Kolay
Agist Karmasgik ve Smirl Ucuz ve Isletmeye Giig
Imkanlar1 Olan Bir Faktordiir | Kazandirabilecek Bir Faktordiir
Rekabete Bakis Acist | Siirekli Olarak Rekabette Rekabeti Gegici Bir Siire Unutarak,
Basar1 Saglayacak Firsatlar | Rakip Isletmelerle is Birligi
Arayist Igindedir Saglamak Suretiyle Yeni Firsatlar
Uzerinde Durur
Reklam Mecralarinin | Oldukea Yiiksek Ucretler Bilinenin Disinda Insan Viicudu,
Se¢imi Karsiliginda Geleneksel Evcil Hayvanlar ve Televizyon
Mecralar Tercih Edilir Monte Edilmis Tisort Gibi Haber
Degeri de Olan Mecralar
Kullanilmak Suretiyle Cok Daha
Ucuza Tiiketicinin ilgisi Cekilir.

Kaynak: (Ay & Unal, 2002, s. 82)
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3.5.3. Veri Tabanl1 Pazarlama (Data Base Marketing)

Veri tabanli pazarlama; pazarlama literatiiriine yeni giren bir kavramdir. Bu nedenle genel
kabul gérmis bir tanimin1 bulmak oldukg¢a giigtiir. Veri tabanli pazarlama belirledigi
hedef kitleye yogun bilgi akisi saglayan, belirlenen hedef kitlenin pazarla ilgili biitiin
taleplerini karsilamay1 hedefleyen, miisterilerle, olasi miisterilerin ticari veya ticari
olmayan biitiin iletisim cabalarinin kayitlarini teyp, disket, disk gibi dijital ortamlarda
saklayan, giincellestiren, isleyen ve istenildiginde c¢ikti alinabilen ve bu islemler
sayesinde miisterilerine daha sicak iliski kurabilen yaklasimdir. Bunlar1 yaparken de
telefon, satis elemani ve posta gibi iletisim kanallarindan faydalanan kavramdir
(Sinanoglu, 1999, s. 60). Bu tanima yakin bir bakis agisiyla veri tabanli pazarlama;
potansiyel ve mevcut miisterilere yonelik, uzun vadeli bire-bir pazarlama stratejilerinin
uygulanmasina imkan saglayan, miisteri odakli, devamli miisteriler olusturarak siirekli
miisteri alimlar1 saglayan, pazarlamadaki bir bilgi teknolojisi uygulamasi olarak ele

alinabilir (Giilcan, 2000, s. 27).

Veri tabanli pazarlama temelde ii¢ amagla kullanilmaktadir. Bunlar strateji, veri,
bagimliliktir. Bu iic amaci kisaca agiklamak gerekirse; ilki potansiyel miisteriye ait ve
pazarlama igin gerek duyulan verilere ulasmaktir. Ikincisi veriler sayesinde elde edilen
bilgilerle, miisterilere ne sekilde yaklasilacagini belirlemek ve bu amagla stratejiler
gelistirmektir. Uciinciisii ise miisteri iizerinde markaya, firmaya veya iiriine karst

bagimlilik olusturarak, satin alma davraniglarinin devamliligint saglamaktir (Sailer,

1999).

3.5.4.Viral Marketing

Etkilesimli pazarlama hizmet kalitesinin ve siirecinin, hizmet karsilamalar1 siiresince,
satici/alict etkilegsiminin niteligine yogun bir sekilde bagli olmasidir (Philip & Gary, 2003,
S. 309). Kurumlarin kendi miisterileriyle yakinlasmak i¢in uygulamis oldugu iliskisel
yaklasim, teknolojinin destegiyle etkilesimli pazarlamay1 ortaya ¢ikarmistir. Etkilesimli
pazarlama, iliski pazarlamasi paralelinde olan bir pazarlama stratejisidir. Miisteriyle
kurum arasinda karsilikli diyalogla olusan bu etkilesim, etkilesimli pazarlama stratejisinin

mantigini olusturur (Sheth & Parvatiyar, 1995, s. 399).
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3.5.5. Agizdan Agiza Pazarlama (Word of Mouth Marketing — WOMM)

Ingilizcede WOMM (Word of mouth marketing) olarak gecen pazarlama tekniginin
temelinde iletisim yatmaktadir. Bu iletisim tiiriinde, iki veya daha ¢ok kisinin kendi
aralarinda fikirlerin, diislincelerin karsilikli degisime ugradigi markalar, hizmetler ve
tirtinlerin konusuldugu bir grup olgusudur (Lam & Mizerski, 2005, s. 217). Dilimizde
agizdan agiza pazarlama, agizdan agiza yayilma, fisilti pazarlama, kulaktan kulaga
pazarlama, mouse-to-mouse, agizdan agiza iletisim, modem-to modem, gizli sessiz
pazarlama gibi ifadelerle karsilik bulmustur (Akdogan & Akyol, 2016, s. 119). Agizdan
agiza iletisim sadece insanlarin birbirleri ile iletisim halindeyken agizlarindan g¢ikan
kelimeleri degil, kelimelerle birlikte beden dilini ve sdyleyis tarzini da igine alir. fletisim,

ancak bu biitliinlik ile amacina ulagir ve muhtemel etkiyi meydana getirir (Karaca Y.,
2010, s. 3).

3.5.6. Etkinlik Pazarlamasi

Miizik konserleri, spor etkinlikleri, festival, fuar gibi faaliyetlere etkinlik, olay veya
organizasyon sponsorlugu ad1 verilmektedir. Sponsorluk ile imaj gelistirmek ve yaratmak
o6n plana c¢ikan amaglardandir. Desteklenecek etkinligin tiirli, etkinligin imajim
sekillendirmede etkin rol oynamaktadir (Odabast & Oyman, 2012, s. 349) Etkinlik
pazarlamas1 Amerika’da faaliyet gosteren sirketlerden %96’dan fazlasinin tanitim
stratejilerinde yer almaktadir (Scheinbaum, Finney, Lacey, & Sneath, 2012, s. 420).
Bugiine kadarki siiregte spor, miizik, eglence etkinlikleri etkisini azaltmadan
siirdirmiislerdir. Global markalar 6zelinde bu etkin bir faktér olabilmektedir. Bu
pazarlama tiirii ile tiiketicinin firmaya veya lriine katilmasi saglanmaktadir. Etkinlik
pazarlamasini “Izlenenler unutulabilir, ancak yasanan hatiralar akildan ¢ikmaz ve daha

uzun zaman animsanir’” diisiincesi ile ifade etmek miimkiindir (MediaCat, 2007 May, s.
8).

3.5.7.1liski Pazarlamasi

Iliski pazarlamasi1, pazarlama literatiiriine 1990’larda giren bir kavramdir (Karaca S.,

2010, s. 442). lliski pazarlamasiyla ilgili literatiirde birgok tanim olmasina ragmen bir
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tanim tizerinde kesin bir anlagma yoktur. Farkliliklar olmakla beraber tanimlarin biiyiik

kismi pek ¢ok ortak 6zellige sahiptir (Harker, 1999, s. 18).

Iliskisel pazarlama bir kurumun, isletme is gorenleri, isletme birimleri, islevsel boliimler,
arac1 miisterileri, son kullanicilari, kamu kuruluslari, kar amaci giitmeyen kuruluslar,
rakipler, hizmet tedarikg¢ileri, mal tedarik¢ilerinden biri veya birka¢1 ile kurduklari
iligkileri iyi bir sekilde gerceklestirmesi, gelistirebilmesi ve bunu koruyabilmesi igin
gerceklestirdigi pazarlama faaliyetlerinin timidiir (Haciefendioglu & Colular, 2008).
Odabas ise iliskisel pazarlamayi, bireysel miisterinin kuruma ne dedigine ve kurum
calisanlarinin miisteri 6zelinde ne bilmesi gerektigine yonelik, istekli bir sekilde
uygulamalarin1 ve davraniglarini degistirme siireci olarak tanimlamaktadir (Odabasi,
2000).

Iliskisel pazarlamada miisteriler ile karsilikli deger yaratmaya odaklanmis ¢ift yonlii

gerceklesen iletisim vardir (Ballantyne, 2000, s. 278).

Iliski pazarlamasinda alt1 genel prensip vardir. Bu prensipler -ingilizce bas harflerini

temsil etmesinden dolayi- “6i” olarak isimlendirilmistir.

¢ Bilgi (Information)

e Yatirim (Investment)

e Kisisellestirme (Individuality)

e FEtkilesim (Interaction) ve Birlesim (Integration)

e Niyet (Intention)

3.5.8.Deneyim Pazarlama

Uriin ve hizmetlerden farkli belirli ekonomik sonuglar, deneyim olarak belirtilir. Parasal
degeri olmayan hizmetler ol¢iilmese bile hafizada kalir. Bu nedenle tiiketiciler
deneyimleriyle zaman gecgirmeye deger verir. Mevcut fiziksel ve zihinsel durum da bir
rol oynar. Sirketler sadece mal ve hizmet sunmakla kalmaz, ayni zamanda ayrica
tiiketicilere kendilerini iyi hissettiren deneyimler sunmak igin galisirlar (Pine & Gilmore,
2012, s. 45).

Firmalar ve isletmeler, miisterilerinin {iriinlerini tlikettiklerinde veya kullandiklarinda

neler yasadiklarini, neler hissettiklerini bilmek istemektedirler. Deneyim pazarlama,
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misterilerin markay1 ilk duydugu andan itibaren, irlinii satin almaya gitmelerine, tirlinii
satin almalarina, tiiketmelerine, sonrasinda etkileri yasamalarina ve bagkalar1 ile
deneyimlerini paylagmalarina kadar tiim stiregteki deneyimlerine yonelik pazarlama

siirecidir (Kasli, Ilban, & Sahin, 2009, s. 87).

3.6. Bankacilikta Yeni Miisteri Bulma Yontemleri

Dijital ve geleneksel pazarlamanin ana amaci daha ¢ok miisteri bulmak ve buna bagli bir

sekilde satiglar1 artirmaktir (Kurum, 2020, s. 45).

Yabanct bankalarin {ilkemizde sube a¢malarina izin verilmesinin ardindan yerli
bankalarin kendi aralarinda olan rekabete ortak olmalarimin 6nii agilinca geleneksel
bankacilik islemlerini herhangi bir pazarlama faaliyeti olmadan subeden gergeklestiren
yerli bankalar zamanla satis ve pazarlama birimleri olusturmuslardir. Olusturulan bu
ekiplere bankaya yeni miisteri kazandirmak ve mevcut miisterilere daha fazla bankacilik
tiriinleri satmak konularinda agresif hedefler verilmeye baslanmistir. Satis ekiplerinin bu
hedefleri gergeklestirmek i¢in hangi yontemler ile bankaya yeni miisteri kazandirdiklari

belli basliklarda asagida siralanmistir (Glimiis, 2015, s. 506).

e Mevcut miisteri referanslari ile irtibata gegilmesi,

e Banka islemlerinde alinan kefiller ile irtibata gecilmesi,

e Kullandirilan kredilerde satic1 ve araci taraflar ile irtibata gecilmesi,

e Tabhsile alinan kiymetli evraklardaki cirantalar ile irtibata gecilmesi,

e Kredi basvurusunda bulunan miisterilerin finansal tablolar1 incelenerek
miisterilerin is yaptig1 kisilere ziyaretler diizenlenmesi,

e QGise islemleri ve farkli bankacilik iirtinleri pazarlanarak ¢apraz satis yapilmast,

e Emlake1 ve galericilerin yogunlastigi bolge veya giizergahlara -bu yerlere gelen
miisterilerin potansiyel kredi misterileri olmalar1 nedeniyle- geziler yapilmasi,

e Meslek odasi, dernek, vakif ziyaretleri yapilarak tiye listelerinin temin edilmesi,

e Fuar ve seminerlere katilim saglanmasi,

e Mali miisavir ve sigortaci ziyaretleri yapilarak kendilerine ve miisterilerine banka
olanaklarmin tanitilmasi,

e Siiriicii kurslar1 ve ¢esitli mesleki kurslar1 ziyaret edilerek onlarin miisterilerinin

kredilendirilecegi bilgisinin verilmesi,
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Emlake1, miiteahhit ve arag satici ziyaretlerinin gergeklestirilmesi,

Kamu kurumlarina maas 6demeleri i¢in ve hak edisler, istimlak tutarlar1 gibi
bedellerle yiliksek mevduat sahibi olan kisilerin tespitleri yapilarak ziyaretler
ayarlanmasi,

Belediye teminat mektubu listelerinin incelenerek bu listelerde bulunan kisiler ile
gayri nakdi kredilerdeki miisterilerin genisletilmesi,

Yerel basin ve alim satim ilanlarinin takibi ile potansiyel mevduat ve kredi
miisterilerinin bulunmasi,

Tapu midiirliiklerinin ziyaret edilerek aktif bir sekilde gayrimenkul alip satma isi
yapanlar ile miisteri yonlendirmeleri konusunda irtibata gegilmesi,

Apartman ve site yonetimlerinin ziyaret edilerek aidatlarin bankada toplanmasini
saglanmasi,

Inaktif eski miisterilere ulagilarak yeniden aktif caligma igin goriisiilmesi,

Ticaret, sanayi ve esnaf odasi kayitlarinin incelenmesi olarak siralanabilmektedir.
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4. BIREYSEL BANKACILIKTA STRATEJIK SATIS TEKNIKLERI ve YENI
MUSTERI KAZANIMINA YONELIK BiR ARASTIRMA

4.1. Literatiir Arastirmasi

Soygiir ve Aydin (2018)’ 1n 397 kisi tizerinde yaptig1 ¢calismada erkekler ile kadinlar
arasinda hedef baskisi yoniinden bir fark olmadigi, 6-10 yil aras1 bir tecriibeye sahip
bankacilarin 1-5 ila 10 yi1l iizeri tecriibeye sahip banka ¢alisanlarina gore daha fazla baski

hissettikleri goriilmiistiir (Soygiir & Aydin, 2018).

Cimen (2019) calismasinda miisterilerin banka sec¢imlerini yaparken bireysel miisteri
iligkileri yetkilisinin ¢ok etkili oldugu goriilmektedir. Ayrica miisteriler, bireysel miisteri
iligkileri yetkilisinin giivenilir ve hizli olmasinin yaninda kendi islemlerini eksiksiz
yapmast gerektigini diisiinmekte olduklar1 sonucu ¢ikmistir. Bu 6zelliklerin yaninda
bireysel bankacilik miisteri iliskileri yetkilisinin sicakkanli, giiler yiizli, diriist ve
giivenilir olmasinin da 6nemli oldugu goriilmiistir. Ayni paralelde Cicek (2010)
calismasinda ise giiven algisinin en 6nemli faktdr oldugu anlagilmaktadir. Miisteri
iligkilerinde giiven etkeni ve verilen soziin yerine getirilmesi miisterilerin memnuniyet
seviyelerinin arttirdig1 anlasilmaktadir. Bankadan getiri beklentisi miisteri tercihlerinde

daha az 6nemli oldugu goriilmektedir.

Caglayan (2017)’ gore bankacilar, miisterilerinin 6gretmenler giinii, anneler giinii, dis
hekimleri haftas1 gibi 6zel gilinlerinde online ve cep telefonu ile mesaj gondermekte,
miisteri meslegine uygun kampanya bilgilerini vererek miisteri portfoylerini elde tutmaya
calismakta olduklar1 anlasiimistir. Boylece, miisteri 6zelinde kampanyalar yapilmasinin

rekabette 6nemli oldugu goriilmistiir.

Bagaran (2015)’ 1n ¢aligmasinda mdiisterilerin reklam veya giiler yiizlii ve samimi bir
sekilde ilgilenen banka calisanlarinin oldugu bankalar tercih ettikleri, banka calisani ile
miisteri arasinda kurulan iligkinin gliven ortaminda olmasinin 6nemli oldugu

anlasilmistir.

Timur ve Odabasi’nin 2006 yilinda yayinlanan calismasinda miisterilerin sigorta

yaptirma amaglarinin gelecekte muhtemel risklere karsi kendilerini koruma giidiisiinden
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kaynaklandigi, bu hizmetin korunma ve giivence nedenleriyle bankadan satin alindigi

goriilmiistiir (Timur & Odabasi, 2006).

Ulukus (2011)’ a gore sube bankaciliginda miisteriler ile bire bir iletisim halinde olan
banka c¢aligsanlarinin pazarlama becerisi kadar miisterilerinin portfoyleri hakkinda da
gerekli diizeyde bilgi sahibi olmasi, bankacilardan beklenen oranda pazarlama

faaliyetlerini gergeklestirebilmeleri agisindan sarttir.

4.2. Arastirmanin Metodolojisi

4.2.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bankalar, rekabet edebilmek i¢in miisteri memnuniyetini 6n planda tutmak zorundadir.
Miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi, hizmet cesitlilikleri ve sunulan hizmetlerin
kalitesine baglhidir. Miisterilerin, hizmet kalitesi beklentisi her ne kadar degiskenlik
gosterse de, banka tarafindan sunulan hizmet kalitesinin belirli seviyeye ulasmasi
gerekmektedir. Bankalarin, miisteri memnuniyetini saglayabilmeleri igin {iriin
inovasyonuna 6nem vermeleri gerekmektedir. Uriin inovasyonuna onem verip yeni
riinleri misterilere sunan bankalarin, bulduklar1 bu tiriinleri miisterilere tanitmalar1 da

gerekmektedir. Iste bu noktada satis teknikleri devreye girmektedir.

Ekonomik krizlerin tarihgelerine bakildiginda bankalarin énemi daha net anlasilacaktir.
1994-1998-1999-2001 ekonomik krizlerinde bankalar gorevlerini tam olarak yerine
getirememislerdir. Bu da krizleri adeta tetiklemistir. Ekonomik krizlerde genel olarak,
giiven ve istikrarin olmadig1 bir ortamda yabanci veya yerli fon sahipleri bankalarin ve
tilkenin faaliyetlerine giivenemez duruma gelmeleri, insanlar1 sahip olduklart fonlar
bankalardan ¢ekme yoluna iter. Bu durumda bankalarin 6demis olduklari mevduat
faizleri, insanlarin fonlarim1 ¢ekmesini 6nlemek i¢in artmaktadir. Kar amaci giiden
bankalar verdikleri yiiksek mevduat faizleri neticesinde, topladiklar1 kaynaklar1 yiiksek
faiz ile satmak isteyecek; bu da talebi azaltacak ve yatirnmi da ayni oranda olumsuz

etkileyecektir.

Bu tezin amaci, banka calisanlariin bankacilik {iriin ve hizmetleri miisterilere nasil
sunduklari, hangi yontemi izledikleri ve hangi satis teknikleri ile basarili olduklar

konularinda 6nemli bulgulara ulasmaktir. Bankacilik tiriin ve hizmetlerinin, basarili olan
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yontemler ile pazarlamasinin saglanmasi bankacilik {irlin ve hizmetlerinin satig

hacimlerini artiracak ve dolayisiyla banka karina olumlu etki edebilecektir.

4.2.2. Verilerin Analiz Yontemi

Bankalarin karliliklar1 faaliyetleri neticesinde sekillenir. Yapilan satislar, banka
karliliklarin1 dogrudan dogruya etkiler. Bankalar, bazi ¢alisanlarini secerken satig
yapabilecek potansiyelde olan basvurulart degerlendirirler ve c¢alisanin performans
raporunu satiglardan olusan degerlendirmelerle belirlerler. Bu tez, calisanlarin nasil satis
yapacaklari, hangi tiriinleri hangi miisterilere ne zaman ve nasil sunulacaklar1 hakkinda
151k tutacaktir. Ayrica banka ¢alisanlarina satis teknigi kazandirma, dogru zamanda dogru
kisilere dogru irtinleri sunmak i¢in bir yol gosterecektir. Dolayisiyla banka karlarini

artiracak bir yapit niteliginde olacaktir.

Bu ¢alismada miilakat yontemi kullanilarak goriismeler yapilmis ve en etkin pazarlama

teknikleri belirlenmeye ¢aligilmistir.

Yapilan calismalarda genellikle anket teknigi kullanilirken, bu tez c¢aligmasinda
yoneticiler ve ¢alisanlarla miilakat gergeklestirilecegi i¢in daha derinlemesine sonuglarin
¢ikmasi beklenmektedir. Bu amag dogrultusunda Konya’da faaliyet gdsteren devlet, 6zel,
yabanci sermayeli olmak tizere toplam 5 banka tizerinden 10 katilimci ile arastirma

yuritilmistir. Katilimcilar ile yiiz yiize iletisim saglanmistir.

Yapilan goriigmeler bireysel bankacilik alaninda calisan yetkili ve yoneticiler ile

gerceklestirilmistir. Gorligme saglanan katilimcilarin bilgileri asagidadir.
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Tablo 16. Katihmcilar

Banka
A B C D E
Al B1 C1 D1 El
Yas: 30 Yas: 42 Yas: 33 Yas: 38 Yas: 36
Pozisyon: Pozisyon: Pozisyon: Pozisyon: Pozisyon:
Uzman Yonetmen Bireysel Portfoy Uzman
Kidem: 7 yil | Kidem: 18 y1l Y Onetici Yonetmeni Kidem: 10 yil
Cinsiyet: Cinsiyet: Kadin | Yardimecisi Kidem: 13 y1l Cinsiyet: Erkek
Erkek Kidem: 9 y1l Cinsiyet: Erkek
Cinsiyet: Kadin
A2 B2
Yas: 32 Yas: 36
Pozisyon: Pozisyon:
Uzman Kidemli
Kidem: 6 y1l | Miisteri
% | Cinsiyet: Danigmant
S | Kadm Kidem: 11 yil
£ Cinsiyet: Erkek
£ | A3 B3
® | Yas: 35 Yas: 36
Pozisyon: Pozisyon:
Miisteri Uzman
Yetkilisi Kidem: 9 y1l
Kidem: 7 yil | Cinsiyet: Kadin
Cinsiyet:
Kadin
A4
Yas: 34
Pozisyon:
Uzman
Kidem: 8 yil
Cinsiyet:
Kadin

Bu calismanin arastirma konusu olan bireysel bankacilikta satis teknikleri ve yeni miisteri

kazaniminm1 agiklayici, kesifsel bir arastirma niteligindedir. Arastirma, veri toplama

yontemlerinden miilakat yontemi ile desteklenecektir.

Yiiz ylize gerceklestirilen goriigmeler ortalama 20 dakika siirmiistiir. Katilimcilar ile

gorev yaptiklart subelerde goriisiilmiis olup ve katilimcilarin isimleri belirtilmeden

calismada kullanilmasi i¢in rizalar1 alinmstir.
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4.3. Miilakat Cevaplari

Ad Soyad: Al

Yas: 30

Unvan: Uzman

Calhstigi Kurum: A

Calisma Siiresi: 7 y1l

Pazarlanmasinda varsa en zorlandigimiz 3 iiriin:

Bireysel Emeklilik, Sigorta tiriinleri, Kredi

Performans puanlarimiz cahstiginiz kurum tarafindan élciilmekte midir?

Evet. Puanlarimiz her ay diizenli olarak olgiiliiyor. Calistigim banka diizenli olarak

raporluyor. Aylik satis performansima gore prim alabiliyorum.
Performans Puanlarimiz élciilmekte ise son puanlarimz:
Puanim diisiik.

Kredi karti:

Sigorta:

Tiiketici Kredisi:

Konut Kredisi:

Tasit Kredisi:

Mevduat:

Yeni Miisteri Kazanimi:

Bireysel Emeklilik:

Diger:

1- Yeni miisteri kazanimini nasil saglamaktasiniz?

Miisteriler ile telefonla irtibata gecerek yeni miisteri kazanmaya caligmaktayim.
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2- Yeni miisterilerinizin portfoyiiniizde kalmasim saglamak icin ne gibi

calismalar yapmaktasimiz?

Miisterilerimi portfoylimde tutmak icin sik sik ziyaretler gerceklestirmekteyim. Her hafta
diizenli olarak ajanda ¢alismasi yaparim. Pazartesi glinleri randevularimi alarak ziyaretler

gerceklestirmekteyim.

3- Yeni miisteri kazanimi1 konusunda farkhilik yaratti@imz bir uygulama var

midir? Aciklar misimiz?

Benim yaptigim uygulamalar genellikle bankacilarin uygulamakta oldugu aksiyonlardir

diye diisiiniiyorum. Farkl1 bir yontem kullanmiyorum.

4- Bireysel bankacilik iiriin veya hizmetlerini miisterilerinize sunarken

kullandigimiz yontemler var midir? Nelerdir?
Kredi karti:

Maas miisterimiz olan birg¢ok kisi var. Bu miisterilerin maaslarini1 bizden almalari, kredi
kartlarinin kolay ve sorunsuz onaylanmasi demektir. Oncelikle maas miisterilerini
taramaktayim. Kredi karti olmayan maas miisterilerini telefon ile arayarak kredi karti

Oonermekteyim.

Sigorta:

Kredi kullanan miisterilerime mutlaka sigorta iiriinlerini onermekteyim.
Tiiketici Kredisi:

Maas miisterilerimi taramakta ve varsa kredi kampanyalarindan bahsetmekteyim.

Insanlar ihtiyaglari olmasa bile dinlemek ve kampanyalari bilmek istiyorlar.
Konut Kredisi:

Subemiz emlakc¢ilar bolgesine ¢ok yakin. Bu nedenle sik sik emlak¢i ziyaretleri
gerceklestirmekteyim.  Emlakgilara gelen miisterileri bana  ydnlendirmelerini

saglamaktayim.
Tasit Kredisi:
Herhangi bir yontem kullanmiyorum.

Mevduat:
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Kredi kullanmayan miisterilerimin verilerine ulasip telefon ile irtibat saglamaktayim.
Bireysel Emeklilik:

Banka miisterisi olup maas miisterisi olmayan miisterilerin verilerine ulagsmakta ve
telefon ile Oneri sunmaktayim. Cok basarili bir yontem oldugu sdylenemez, ¢iinkii bu

liriiniin satiginda gergekten ¢ok zorlaniyorum.
Diger:
5- Uriin veya hizmet satisim1 hangi kanallar ile yapmaktasimiz? (Sube, telefon,
ziyaret)

Subede yiliz yiize ve telefon ile satis yapmaktayim. Ziyaretleri satig igin

kullanmiyorum.

6- Uriin veya hizmet pazarlanmasinda, miisteriden olumsuz bir yanit aldigimiz

zaman ne gibi yontemler izlemektesiniz?

Daha sonra mutlaka -miisterilerin belki fikirleri, ihtiyaglar1 degismistir diye- yeniden

arama gerceklestiriyorum.

7- Uriin veya hizmet pazarlama alaminda farkhlik yarattigimz bir uygulama

var midir? Aciklar misimz?

Fark yarattigim bir uygulamamin oldugunu diistinmiiyorum.
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Ad Soyad: A2
Yas: 32
Unvan: Uzman
Cahstigi Kurum: A
Calisma Siiresi: 6 y1l
Pazarlanmasinda varsa en zorlandigimiz 3 iiriin:
Bireysel Emeklilik, Sigorta iiriinleri, Yatirim fonu
Performans puanlarimiz cahstiginiz kurum tarafindan élciilmekte midir?
Evet. Puanlarimiz her ay Slgiiliiyor. Prim sistemi de mevcut.
Performans Puanlarimiz o6lciilmekte ise son puanlarimz:
Belirtmek istemiyorum, ama gayet iyi puanim var.

Kredi karti:

Sigorta:

Tiiketici Kredisi:

Konut Kredisi:

Tasit Kredisi:

Mevduat:

Yeni Miisteri Kazanimi:

Bireysel Emeklilik:

Diger:

1- Yeni miisteri kazanimim nasil saglamaktasiniz?

Var olan miisterilerimden referanslar aliyorum. Bu miisterilerden randevu alip ziyaret

ediyorum. Bir¢ok yeni miisterimi bu sayede buldum.

2- Yeni miisterilerinizin portfoyiiniizde kalmasim saglamak icin ne gibi

calismalar yapmaktasimiz?
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Misteriler ile ikili iligkilerimi ¢ok saglam tutmaya calistyorum. Bu sayede yeni
tiriinlerimi kolay bir sekilde miisterilerime sunabiliyorum. Ayrica miisteri i¢in iiriiniin

kendisine fayda saglamasi ¢ok 6nemlidir.

3- Yeni miisteri kazanimi konusunda farkhlik yarattigimiz bir uygulama var

midir? Aciklar misimz?
Yok.

4- Bireysel bankacilik iiriin veya hizmetlerini miisterilerinize sunarken

kullandiginiz yontemler var midir? Nelerdir?

Tiim iriin ve hizmetler i¢in ikili iyi iligkilerimi kullantyorum. Bu sayede hem

miisterilerim bana gliveniyor hem de bu iiriin ve hizmetleri pazarlayabiliyorum.
Kredi kart::
Sigorta:
Tiiketici Kredisi:
Konut Kredisi:
Tasit Kredisi:
Mevduat:
Bireysel Emeklilik:
Diger:
5- Uriin veya hizmet satisim hangi kanallar ile yapmaktasimz? (Sube, telefon,
ziyaret)

Subede veya yiiz yiize ziyaretler ile satislar1 gergeklestirmekteyim. insanlar telefon ile

satis yapilmasindan rahatsiz oluyorlar. Tercih etmiyorum.

6- Uriin veya hizmet pazarlanmasinda, miisteriden olumsuz bir yamt aldigimz

zaman ne gibi yontemler izlemektesiniz?

Miisterinin olumsuz bir cevap vermesinin mutlaka bir nedeni olmalidir. Bu nedeni
derinlemesine arastiririm. Kendime notlar alirnm. Aksiyon plani olustururum ve plani

uygularim.
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7- Uriin veya hizmet pazarlama alaminda farkhlik yarattigimz bir uygulama

var midir? Agiklar misimiz?

Yok.
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Ad Soyad: A3
Yas: 35
Unvan: Bireysel Miisteri Yetkilisi
Cahstigi Kurum: A
Calisma Siiresi: 7 y1l
Pazarlanmasinda varsa en zorlandigimiz 3 iiriin:
Higbir iirliniin pazarlamasinda zorlanmiyorum.
Performans puanlarimiz cahstiginiz kurum tarafindan élciilmekte midir?
Evet. Odiil sistemini kapsamaktadir.
Performans Puanlarimiz o6lciilmekte ise son puanlarimz:
Genel puanim 90.

Kredi karti:

Sigorta:

Tiiketici Kredisi:

Konut Kredisi:

Tasit Kredisi:

Mevduat:

Yeni Miisteri Kazanimi:

Bireysel Emeklilik:

Diger:

1- Yeni miisteri kazamimini nasil saglamaktasiniz?

Subede yapilacak islemlerden firsat bulduk¢a miisterilerimi ziyaret ediyorum.
Ziyaretlerimi sadece pazarlama yapmak icin yapmiyorum. Miisterilerimle irtibatta

kalmak ¢ok dnemli. Miisterilerimden yeni referanslar aliyorum.

2- Yeni miisterilerinizin portfoyiiniizde kalmasim saglamak icin ne gibi

calismalar yapmaktasimz?
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Hizmet sektoriinde faaliyet gosterdigimiz icin miisterilerimle bire bir memnuniyet
seviyesini yiiksek tutmak benim en 6nemli noktamdir. Siirekli iletisim halimde kalirim.

Miisterimin, kendisini 6zel hissetmesini saglamaya caligirim.

3- Yeni miisteri kazanimi konusunda farkhlik yarattiginiz bir uygulama var

midir? Aciklar misimz?

Elbette. Pazarlamis oldugum iiriiniin faydasina tam inanarak, nokta atist ile {iriiniin
faydasin1 misteriye anlatinm. Arz talep dengesi burada devreye giriyor. Miisteriyi,

Onermis oldugum iirline gergekten ihtiyaci olduguna ikna etmeye ¢alisirim.

4- Bireysel bankacilik iiriin veya hizmetlerini miisterilerinize sunarken

kullandigimiz yontemler var midir? Nelerdir?

Kredi kartinin bir¢ok avantaji var. Bunlar1 miisteriye anlatirim ve ikna etmeye calisirim.
Genelde paket, capraz satis yapma Ozelligim var. Bir misterim kredi kullaniyorsa
muhakkak polige, kredi karti, bireysel emeklilik ve tiim tirtinlerimi 6neririm. Bir tiriin bile

olsa miisteriyi bankaya baglamak aslinda ileri vadede miisteriyi bankaya baglamaktir.
Kredi karti:
Sigorta:
Tiiketici Kredisi:
Konut Kredisi:
Tasit Kredisi:
Mevduat:
Bireysel Emeklilik:
Diger:
5- Uriin veya hizmet satisim hangi kanallar ile yapmaktasimz? (Sube, telefon,
ziyaret)

Miisterilerime bol bol ziyaretler gerceklestiririm. Ziyaretler disinda siirekli telefon ile

iletisim halinde olurum.

6- Uriin veya hizmet pazarlanmasinda, miisteriden olumsuz bir yamit aldiginiz

zaman ne gibi yontemler izlemektesiniz?
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Asla pes etmem. Sikilmadan ileri bir tarihe tekrar goériisme plani yaparim. Sonraki
goriismemde isi hi¢ karistirmam. Bu durum giivenilirligimi artirir. Sadece hal, hatir

ziyareti gibi davranirim ve bunu hissettiririm.

7- Uriin veya hizmet pazarlama alaminda farkhihk yarattigimz bir uygulama

var midir? Agiklar misimiz?

Elbette. Kendine hedef belirlemek ve o rakama ulagana kadar asla pes etmeden bahanesiz

bir sekilde devam ederim.
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Ad Soyad: A4
Yas: 34
Unvan: Uzman
Cahstigi Kurum: A
Calisma Siiresi: 8 y1l
Pazarlanmasinda varsa en zorlandigimiz 3 iiriin:
Vadeli mevduat, sigorta iirlinleri ve kredi karti
Performans puanlarimiz cahstiginiz kurum tarafindan élciilmekte midir?
Evet. Odiil sistemi mevcuttur. Prim ve ilave zam seklinde uygulamalar yapiliyor.
Performans Puanlarimiz o6lciilmekte ise son puanlarimz:

Kredi karti:

Sigorta:

Tiiketici Kredisi:

Konut Kredisi:

Tasit Kredisi:

Mevduat:

Yeni Miisteri Kazanimi:

Bireysel Emeklilik:

Diger:

1- Yeni miisteri kazamimini nasil saglamaktasiniz?

Bankamda miisterilerimizin listeleri mevcuttur. Bu miisteri listelerini diizenli bir sekilde

cekerim. Listelerde ¢ikan miisteriler ile iletisime gecerim.

2- Yeni miisterilerinizin portfoyiiniizde kalmasimi saglamak icin ne gibi

calismalar yapmaktasimiz?

Miisterilerimle siirekli iletisimde olarak onlarin degisen ihtiyaglarini 6grenmeye calisirim

ve buna gore Oneriler sunarim.
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3- Yeni miisteri kazanimi konusunda farkhilik yaratti@imz bir uygulama var

midir? Aciklar misimz?

Miisterilerin ihtiyaglarina cevap verebilecek iirlinlerimiz mutlaka mevcuttur. O {riinler

ile, miisterilerin ihtiyaglarina paralel farkli tiriinleri de mutlaka 6nermeye caligirim.

4- Bireysel bankacilik iiriin veya hizmetlerini miisterilerinize sunarken

kullandigimiz yontemler var midir? Nelerdir?
Kredi karti:

Pesin fiyatina taksitli alim yapiliyor kredi karti ile. Miisteriler bunu biliyordur muhakkak

ama bahsetmekte fayda var. Bol bol puan kazaniliyor. Bu tiir avantajlardan bahsederim.
Sigorta:

Olas1 felaket durumlarinda faydadan bahsederim. Aslinda bir tiir orneklendirme,

canlandirma yaparim.

Tiiketici Kredisi:

Acil ihtiyaglari varsa hizlica karsilanabilir. Bundan bahsederim.
Konut Kredisi:

Kullandig1 kredi ile yapilan yatirnmin biiyiik bir avantaji var aslinda. Bu avantajdan

bahsederim.
Tasit Kredisi:

Ucuz ve hizli bir finansman sagliyor. Ara¢ icin kredi diisiinenlere bu faydalardan

bahsederim.
Mevduat:
Bireysel Emeklilik:

Islami agidan pazarlama kolaylig: var bu iiriiniin. Getiri kazanc1 mevcut. Bir taraftan
gelecek giivence altina alintyor. Gelecegin giivence altina alinmasi miisterilerin ¢gocuklari

i¢cin ¢ok 6nemli. Bu tiir taktikler gelistirip, Oneriyorum.

Diger:
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5- Uriin veya hizmet satigim1 hangi kanallar ile yapmaktasimz? (Sube, telefon,

ziyaret)
Hem sube hem ziyaret hem de telefon ile satis yapmaya calistyorum.

6- Uriin veya hizmet pazarlanmasinda, miisteriden olumsuz bir yamit aldiginiz

zaman ne gibi yontemler izlemektesiniz?

Olumsuz cevap aldigim iiriinlerin disinda alternatif iiriinlerim varsa onlardan bahsetmeye

calisirim.

7- Uriin veya hizmet pazarlama alaminda farklihk yarattigimiz bir uygulama

var midir? Agiklar misimz?

Miisterinin ihtiyaclarini iyi bir sekilde anlayabilirseniz ve gercekten onlarin ihtiyaglarini
cozebilecek iriinleri sunabilirseniz fark yaratmis olursunuz. Bunlarin yaninda {iriin

ozelliklerinin de dogru anlatilmasi ¢ok dnemli.
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Ad Soyad: B1
Yas: 42
Unvan: Yonetmen
Cahstig1 Kurum: B
Calisma Siiresi: 18 yil
Pazarlanmasinda varsa en zorlandigimiz 3 iiriin:
Mevduat ve sigorta iiriinleri
Performans puanlarimiz cahstiginiz kurum tarafindan élciilmekte midir?
Evet 6l¢iiliiyor. Odiil ve ceza sistemi var.
Performans Puanlarmmiz é6lciilmekte ise son puanlarimz:
Kredi karti:
Sigorta:
Tiiketici Kredisi:
Konut Kredisi:
Tasit Kredisi:
Mevduat:
Yeni Miisteri Kazanimi:
Bireysel Emeklilik:
Diger:
1- Yeni miisteri kazamimini nasil saglamaktasiniz?
Istihbarat caligmasi gerceklestiririm. Bolge ¢aligmas yaparim.

2- Yeni miisterilerinizin portfoyiiniizde kalmasimi saglamak icin ne gibi

calismalar yapmaktasimz?
Stirekli iletisim halinde kalirim.

3- Yeni miisteri kazanim1 konusunda farkhilik yaratti@imz bir uygulama var

midir? Aciklar misiniz?
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Satilmast disiiniilen {irliniin albenisinin, miisterilere iyice detaylica anlatilmasi

gerekmektedir.

4- Bireysel bankacihik iiriin veya hizmetlerini miisterilerinize sunarken

kullandiginiz yontemler var midir? Nelerdir?

Bireysel bankacilik {irlinlerinin hem bankaya hem de miisteriye karst kazanglari
mevcuttur. Karsilikli bir fayda ticaretidir. Bu faydalarin miisteri tarafindan karsiligini

miisterilerime anlatirim.
Kredi karti:

Kredi kartlarinin genel anlamiyla kullanim avantajlart mevcuttur. Kullandikea 6diil verir.
Miisterilere, borglarinin 6denmesi i¢in ayrica vade kazandirir. Nakit tasima riskini

ortadan kaldirir. Bu bilgileri miisterilerime anlatirim.
Sigorta:

Miisterilerin 6nemli taginmaz veya taginabilir mallarini olabilecek risklerini teminat altina

alir. Herhangi bir hasarda avantaj saglar. Bu bilgileri mutlaka paylagirim.

Tiiketici Kredisi:

Kisa vadeli fonlamalarda 6nemlidir. Fark yarattigim bir uygulama mevcut degildir.
Konut Kredisi:

Gilinlimiizde, bir insanin birikimi yoksa ev almasi ¢ok zordur. Ev alimi i¢in gerekli olan
tutar1 biriktirmek yillar1 alir. Kira 6demek yerine evin miilkiyetini uzun vadeli bir sekilde

almak miisteri i¢in 6nemli bir avantajdir.

Tasit Kredisi:

Vergisel avantajlar1 vardir. Miisterilere bu avantajlardan bahsederim.
Mevduat:

Ekstra kazan¢ saglamak miisteriler i¢in onemlidir. Bu kazanctan, Ornekler vererek

bahsederim.
Bireysel Emeklilik:

En 6nemli iiriinlerden birisidir. Bireysel emeklilik bir kumbara sistemidir. Miisteriler

kumbara hesaplarinda mevduat biriktirdikce devletin ek katkilar1 olacaktir. Belirli bir
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zaman sonra ciddi miktarda birikimleri olacak ve gelecek i¢in Onemli bir avantaj
saglayacaklardir. Tabii bu avantajdan ¢ocuklar1 da faydalanabileceklerdir. Eger
miisterilerin ¢ocuklar1 var ise mutlaka bireysel emeklilik faydalarimi oOrneklerle

desteklerim.
Diger:
5- Uriin veya hizmet satisiz1 hangi kanallar ile yapmaktasimz? (Sube, telefon,
ziyaret)
Sadece ziyaret kanaliyla gerceklestiriyorum.

6- Uriin veya hizmet pazarlanmasinda, miisteriden olumsuz bir yamt aldiginiz

zaman ne gibi yontemler izlemektesiniz?

Miisterilerin olumsuz yaklasmalarinin ardinda rakip iiriinlerin fiyatlari ¢ok 6nemli diye

diisiiniiyorum. Rakip fiyatlarin art1 ve eksi yonlerini incelemeye caligirim.

7- Uriin veya hizmet pazarlama alaminda farkhhk yarattigimz bir uygulama

var midir? Agiklar misimiz?

Eximbank kredisine 6zen gdsteririm. Ihracat yapmay: diisiinen firmalar igin ihracat

oncesi kredi icin vade ve fiyatlama yaparim.
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Ad Soyad: B2
Yas: 36
Unvan: Kidemli Miisteri Danismani
Cahstig1 Kurum: B
Calisma Siiresi: 11 yil
Pazarlanmasinda varsa en zorlandigimiz 3 iiriin:
Sadece iiye is yeri satislarinda ¢ok zorlaniyorum.
Performans puanlarimiz cahstiginiz kurum tarafindan élciilmekte midir?
Olgiiliiyor. Hedef/gerceklesenlere gore prim/ddiil almaktayiz.
Performans Puanlarimiz o6lciilmekte ise son puanlarimz:
Genel puanim 89’dur.

Kredi karti:

Sigorta:

Tiiketici Kredisi:

Konut Kredisi:

Tasit Kredisi:

Mevduat:

Yeni Miisteri Kazanimi:

Bireysel Emeklilik:

Diger:

1- Yeni miisteri kazamimini nasil saglamaktasiniz?

Mevcut miisterilerimin yonlendirmelerinden faydalaniyorum.

2- Yeni miisterilerinizin portfoyiiniizde kalmasimi saglamak icin ne gibi

calismalar yapmaktasimiz?
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Miisteriye eger fayda saglarsaniz baska bir ek calismaya ihtiyag duymazsiniz. Daha
onceki miisteri iligkilerinizde eger, faydasi olmayan sadece ticaret amagli islemler

yapildiysa, o miisteri bagka bankalara veya baska portfoylere kayacaktir.

3- Yeni miisteri kazanimi konusunda farklihk yarattiginiz bir uygulama var

midir? Aciklar misimz?
Yok.

4- Bireysel bankacilik iiriin veya hizmetlerini miisterilerinize sunarken

kullandiginiz yontemler var midir? Nelerdir?

Miisterime satin aldig1 faydayi net bir dille anlatirim. Miisteri i¢in énemli olan nokta
budur.

Kredi karti:
Sigorta:

Tiiketici Kredisi:
Konut Kredisi:
Tasit Kredisi:
Mevduat:

Bireysel Emeklilik:
Diger:

5- Uriin veya hizmet satisim1 hangi kanallar ile yapmaktasimz? (Sube, telefon,

ziyaret)
Telefon vasitasi veya ziyaretler ile miisterilerimle tekrar iletisime geciyorum.

6- Uriin veya hizmet pazarlanmasinda, miisteriden olumsuz bir yamt aldigimz

zaman ne gibi yontemler izlemektesiniz?
Belli bir siire sonunda o miisteriyle tekrar iletisime geciyorum.

7- Uriin veya hizmet pazarlama alaminda farkhhik yarattigimz bir uygulama

var midir? Aciklar misiniz?

Yok.
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Ad Soyad: B3
Yas: 36
Unvan: Uzman
Calstigi Kurum: B
Calisma Siiresi: 9 y1l
Pazarlanmasinda varsa en zorlandigimiz 3 iiriin:
Sigorta tirtinleri, Bireysel emeklilik
Performans puanlarimiz cahstiginiz kurum tarafindan o6l¢iilmekte midir?
Evet dl¢iilityor. Odiil sistemi de mevcuttur.
Performans Puanlarmiz o6lciilmekte ise son puanlarimz:
Kredi karti:
Sigorta:
Tiiketici Kredisi:
Konut Kredisi:
Tasit Kredisi:
Mevduat:
Yeni Miisteri Kazanimi:
Bireysel Emeklilik:
Diger:
1- Yeni miisteri kazanimimi nasil saglamaktasiniz?

Referans ile ¢alismayan bankaci yoktur sanirim. Onemli olan referans ile bulamadigimiz

miisterilere ulagabilmek diye diislinliyorum. Bunun i¢in ¢at kap1 ziyaretler yapiyorum.

2- Yeni miisterilerinizin portfoyiiniizde kalmasim saglamak icin ne gibi

calismalar yapmaktasimiz?

Miisteriler diisiintildiiglinii bilmek istiyor. Dogum giinlerinde ya da biliyorsam 6zel

giinlerinde artyorum. Siirekli iletisimde kaliyorum. Bu giizel bir sey ayrica.
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3- Yeni miisteri kazanimi konusunda farkhilik yaratti@imz bir uygulama var

midir? Aciklar misimz?
Yok.

4- Bireysel bankacihik iiriin veya hizmetlerini miisterilerinize sunarken

kullandiginiz yontemler var midir? Nelerdir?
Yok.

Kredi karti:

Miisteri zaten yapacagi alisverislerden bonus biriktiriyor. Bundan giizel avantaj olmaz

sanirim.
Sigorta:
Tiiketici Kredisi:
Konut Kredisi:
Tasit Kredisi:
Mevduat:
Bireysel Emeklilik:
Diger:
5- Uriin veya hizmet satisin1 hangi kanallar ile yapmaktasimz? (Sube, telefon,
ziyaret)
Telefon veya ziyaret ile gergeklestiriyorum.

6- Uriin veya hizmet pazarlanmasinda, miisteriden olumsuz bir yamt aldigimz

zaman ne gibi yontemler izlemektesiniz?

Uriiniin pazarlama asamalarmi bir futbol magina benzetirsek, bir pozisyonda gol olmazsa
denemeyi keser mi bir takim? Miimkiin degil. Bende bdyle diisiiniiyorum. Mag
basladiktan sonra gol atmayi siirekli deniyorum. Yani miisteriyle siirekli irtibatta olup

yeniden pazarlamay1 denerim.

7- Uriin veya hizmet pazarlama alaminda farkhlik yarattigimz bir uygulama

var midir? Aciklar misimiz?
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Ad Soyad: C1
Yas: 33
Unvan: Bireysel Yonetici Yardimcisi
Cahstigi Kurum: C
Calisma Siiresi: 9 y1l
Pazarlanmasinda varsa en zorlandigimiz 3 iiriin:
Yok.
Performans puanlarimiz cahstiginiz kurum tarafindan élciilmekte midir?
Evet.
Performans Puanlarimiz o6lciilmekte ise son puanlarimz:
Kredi karti: 60
Sigorta: 35
Tiiketici Kredisi: 30
Konut Kredisi: 0
Tasit Kredisi: 0
Mevduat: 2500
Yeni Miisteri Kazanimi: 23
Bireysel Emeklilik: 0
Diger:
1- Yeni miisteri kazamimini nasil saglamaktasiniz?

Bircok kurum odemesi aliyoruz. Bu nedenle bankaya gelen her miisteri, kendi
miisterilerimiz olmayabiliyor. Bankaya gelen bu tiir miisterileri, miisterim yapmak i¢in
ugragiyorum. Mevcut miisterilerimden aldigim referanslar ile miisteri sayimi artirmayi
hedefliyorum. Sosyal ¢evremi de kullantyorum. Ayrica kap1 kapi1 gezdigimiz yerlerden

de miisterilerimi olusturmaya ¢alistyorum.

65



2- Yeni miisterilerinizin portfoyiiniizde kalmasim saglamak icin ne gibi

calismalar yapmaktasimiz?
Miisterilerimle siirekli irtibat halindeyim.

3- Yeni miisteri kazanimi konusunda farkhihk yarattiginiz bir uygulama var

midir? Aciklar misimz?
Banka tirlinlerini iyi tanty1p miisteriler ile irtibat halinde kalryorum.

4- Bireysel bankacilik iiriin veya hizmetlerini miisterilerinize sunarken

kullandiginiz yontemler var midir? Nelerdir?

Bu konuda tek bir yontemden veya tek bir dogrudan bahsedemiyorum. Her miisterinin
belirli bir yapist vardir. Misterilerin yapilaria, o anki duygularina gore hareket

ediyorum. Aslinda bir nevi dogaglama yapiyorum denebilir.
Kredi kartr:

Sigorta:

Tiiketici Kredisi:

Konut Kredisi:

Tasit Kredisi:

Mevduat:

Bireysel Emeklilik:

Diger:

5- Uriin veya hizmet satisin1 hangi kanallar ile yapmaktasimz? (Sube, telefon,

ziyaret)
Sube, telefon, ziyaret.

6- Uriin veya hizmet pazarlanmasinda, miisteriden olumsuz bir yanit aldigimiz

zaman ne gibi yontemler izlemektesiniz?

Pes etmeden, tekrar tekrar uygun bir zaman olana, miisteri kabul edene kadar teklifimi

yineliyorum.
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7- Uriin veya hizmet pazarlama alaminda farkhhik yarattigimz bir uygulama

var midir? Agiklar misimz?

Ayrica yaptigim higbir sey yok. Miisteriler samimiyet ve diiriistliigii goriince her sey

gercekten cok daha kolay olmaktadir.
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Ad Soyad: D1

Yas: 38

Unvan: Portfoy Yonetmeni

Cahstig1 Kurum: D

Calisma Siiresi: 13 yil

Pazarlanmasinda varsa en zorlandigimiz 3 iiriin:

Sigorta tiriinleri, Kredi karti, Taksitli krediler

Performans puanlarimiz cahstiginiz kurum tarafindan élciilmekte midir?

Evet 6lgiiliiyor. Odiil sistemi vardir. Diisiik performans puanlar1 siirekli olursa isimin

devam etmeyecegi gibi bir sinyal olusturur.
Performans Puanlarimiz élciilmekte ise son puanlarimz:
94

Kredi karti:

Sigorta:

Tiiketici Kredisi:

Konut Kredisi:

Tasit Kredisi:

Mevduat:

Yeni Miisteri Kazanimi:
Bireysel Emeklilik:
Diger:
1- Yeni miisteri kazanimini nasil saglamaktasimz?

Miisteri ziyaretleri zaten olmazsa olmaz yontemlerimizden birisidir. Banka i¢i alinan
datalar1 aramak hem bizden istenen hem de gerceklestirdigimiz uygulamadir. Ayrica sivil
toplum kuruluslan ile irtibata gegmeye calisirim. Bu tiir kuruluslarda bir¢cok miisteri

potansiyeli olabiliyor.
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2- Yeni miisterilerinizin portfoyiiniizde kalmasim saglamak icin ne gibi

calismalar yapmaktasimz?

Uriinlerin anlasilir bir sekilde avantajinin neler oldugunu ve varsa kurallarin net bilinmesi

miisteri ile dogru temas kurulmasini saglamaktadir. Her sey zaten dogru temasla basliyor.

3- Yeni miisteri kazanimi1 konusunda farkhlik yarattiZiniz bir uygulama var

midir? Aciklar misimz?

Miisteri isinin isleyisine veya sahsin kendisine uygun friinlere yonelerek etkinlik

yaratmaya c¢alismak ¢ok daha uygun bir yontem oluyor.

4- Bireysel bankacilik iiriin veya hizmetlerini miisterilerinize sunarken

kullandigimiz yontemler var midir? Nelerdir?

Calistigim kurumlar rekabette Onde olan markalar oldugundan dolay1 ¢ok fazla
aciklamaya gerek duymuyorum. Bu durumda diger banka galisanlarinin bir¢ogundan

daha avantajli bir sekilde ise baslamis oluyorum.

Kredi karti:

Aligveris firsatlarindan ve taksit avantajlarindan bahsetmek 6énemlidir.
Sigorta:

Miisterinin satin aldig1 aslinda olugsmamis risktir. Bunu 6rneklendiririm, canlandiririm.

Canlandirmamin en sonunda sigortasi olan ile olmayan arasindaki farklari siralarim.
Tiiketici Kredisi:

Ihtiyaglarin karsilanmas1 ve 6demelerin kiigiik kiigiik istedigi vadelerde 6denmesi

miisteriye ifade edilir.
Konut Kredisi:

En Onemli iirliindiir, piyasa da rekabet¢i bir fiyat varsa aciklayict ve planli bir teklif

yapilirsa daha ¢ok rahat satilir.
Tasit Kredisi:

Tiiketici kredisinden pek farki yoktur, bayi anlagmasi olursa ¢cok daha etkili olur.
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Mevduat:

Yine oranlar 6nemlidir, ama miisteriye diger yatirimlardan bahsederek konuya hakimiyet

miisteriye aksettirilerek giiven saglanmali
Bireysel Emeklilik:
%25 devlet katkisi en dnemlisidir.
Diger:
5- Uriin veya hizmet satisim1 hangi kanallar ile yapmaktasimiz? (Sube, telefon,
ziyaret)

Bireysel bankacilikta en 6nemli kanal ziyarettir. Misteri tanistigi, canli gézle gordiigii
kisiyle daha ¢ok gliven duygusu icerisinde oluyor. Telefonla satis yapmak zordur; fakat

yine de bir talep yaratiyor. Subede satis kanali da olmazsa olmazlardandir.

6- Uriin veya hizmet pazarlanmasinda, miisteriden olumsuz bir yamit aldiginiz

zaman ne gibi yontemler izlemektesiniz?

Miisterinin igine yarayacagini mutlaka ifade ederim. Miisteri isine yaramayacak bir seyi

neden satin alsin ki? Diistinmesini ve benimle iletisimde olmasini belirtirim.

7- Uriin veya hizmet pazarlama alaminda farkhhik yarattigimz bir uygulama

var midir? Agiklar misimz?

Cevabim cok net. Kesinlikle net olmak. Satis yapmak i¢in asla yaniltict bilgi vermemek.
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Ad Soyad: E1
Yas: 36
Unvan: Uzman
Calstig1 Kurum: E
Calisma Siiresi: 10 y1l
Pazarlanmasinda varsa en zorlandigimiz 3 iiriin:
Sigorta tirtinleri, Bireysel emeklilik
Performans puanlarimiz cahstiginiz kurum tarafindan élciilmekte midir?
Evet 0l¢iilityor. Puana gore prim aliyoruz.
Performans Puanlarimiz élciilmekte ise son puanlarimz:
Kredi karti: 98
Sigorta: 71
Tiiketici Kredisi: 90
Konut Kredisi: 0
Tasit Kredisi: O
Mevduat: 87
Yeni Miisteri Kazanimi: 0
Bireysel Emeklilik: 63
Diger:
1- Yeni miisteri kazamimini nasil saglamaktasiniz?
Maas miisterilerimin datalarini tartyorum.

2- Yeni miisterilerinizin portfoyiiniizde kalmasim saglamak icin ne gibi

calismalar yapmaktasimiz?

Ikili iliskilerin iyi olmas1 dnemlidir.
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3- Yeni miisteri kazanimi konusunda farkhilik yaratti@imz bir uygulama var

midir? Aciklar misimz?

Ben ufak siirprizler yapiyorum miisterilerime Zaman zaman derneklere ziyaretler

gergeklestiriyorum.

4- Bireysel bankacilik iiriin veya hizmetlerini miisterilerinize sunarken

kullandigimiz yontemler var midir? Nelerdir?
Yok.

Kredi karti:

Her miisteriye farkli davraniyorum. Belirledigim bir taktik bazi miisterilere

uymayabiliyor. Bunu ¢ok yasadim.
Sigorta:

Tiiketici Kredisi:

Konut Kredisi:

Emlakgilar ile arami iyi tutmaya ¢alistyorum. Yonlendirme yapmasalar bile

mevduatlaria talip oluyorum.
Tasit Kredisi:
Mevduat:

Mevduat i¢in oranlar ¢ok 6nemli. Bunun disinda miisteriler sevdikleri kisiler ile caligmak

isterler.
Bireysel Emeklilik:
Diger:
5- Uriin veya hizmet satisim1 hangi kanallar ile yapmaktasimz? (Sube, telefon,
ziyaret)
Ziyaret ile iletisime gegiyorum.

6- Uriin veya hizmet pazarlanmasinda, miisteriden olumsuz bir yanit aldigimz

zaman ne gibi yontemler izlemektesiniz?

Bir zaman sonra muhakkak tekrar denerim.
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7- Uriin veya hizmet pazarlama alaminda farkhhik yarattigimz bir uygulama

var midir? Agiklar misimiz?

Miisteri karsisinda fark yaratmak 6nemlidir. Pazarlarken degil de fark yaratan bir bankaci
olmaya 6zen gdsteriyorum. Miisterilerimi ziyaret ettigim zamanlar ufak ¢apli hediyeler

aldigim oluyor. Bu tiir siirprizler bence ¢ok giizel oluyor.
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4.4. Arastirmamin Bulgular

Katilimeilarin  tamami bireysel bankacilik alaninda c¢aligmaktadirlar. Bir katilimei
bireysel bankacilik portfdy yonetmeni, bir katilimer bireysel yonetici yardimcisi, bir
katilimer bireysel miisteri yetkilisi, bir katilimc1 kidemli miisteri danigsmani, bir katilimei

yonetmen ve bes katilimc1 uzman olarak gorev almaktadir.

Katilimcilar Konya ilinde subesi olan bes farkli bankadan seg¢ilmistir. Katilimeilarin

yaslar1 30, 32, 33, 34, 35, 36, 36, 36 38 ve 42 olarak belirtilmistir.

Katilimcilarin bankacilik alaninda kidemleri 6, 7, 7, 8, 9, 9, 10, 11, 13 ve 18 yil olarak
belirtilmistir.

4.4.1.Satis Performanslarma Gore Odiil veya Ceza Sistemi

Katilimcilarin ¢alismis olduklart kurumlarda, performansa dayali bir sistemin oldugu
goriilmiistiir. Katilimeilarin tamaminin performans puanlarinin diizenli olarak dl¢tilmekte
ve Olgiilen performans puanlart karsiliginda 6diil veya ceza sisteminin oldugu

anlagilmistir.

Bu konu hakkinda A1’in goriisleri soyledir:

“Performans puanlarimiz calistigim banka tarafindan diizenli olarak Olciilmektedir.
Calistigim ban 6l¢iilen bu puanlari diizenli olarak raporluyor. Bunun sonucunda da aylik

satig performansima gore prim alabiliyorum.”

Performans 6l¢lim sonuglarina gore, hedeflerini tamamlayan ¢alisanlarin prim veya ilave
zam ile 6diillendirildigi sekiz katilimer tarafindan iletilmistir. Katilimcilarin verdikleri

bilgiler A1’in verdigi bilgileri desteklemektedir.

Yine iki katilimeir koéti performans puanlarimin sonucunda c¢alistiklart mevcut
pozisyonlarini veya islerini kaybetme ihtimallerinin oldugunu iletmislerdir. K&tii
performans puanlarinin mevcut pozisyonlarini veya islerini kaybetme riski tagidiklarimi

ileten iki katilimci arastirmaya dahil olan en kidemli, yas¢a en biiyiik ve unvan olarak
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daha iist diizeydedirler. Ornegin katilime1 D1 ¢alistigi kurumun 6diil ve ceza sistemini

sOyle aciklamaktadir:

“Performans puanlarimiz dl¢iilmektedir. Odiil sistemi vardir. Diisiik performans puanlari

stirekli olursa isimin devam etmeyecegi gibi bir sinyal olusturur.”

Odiil ve ceza sistemi ile ilgili yine B1 ise performans puanlar1 sonucunda 6diil ve cezanin

oldugunu belirtmistir.

4.4.2.Satista En Cok Zorlanilan Uriinler

Bireysel bankacilik {iriinlerinde pazarlamasinda en zorlanilan {iriiniin sigorta iiriinleri
oldugu anlasilmigtir. A1, A2, Bl, A4, DI, B3, El nolu katilimcilar sigorta iirliniinii

satmakta zorlandiklarini ifade etmektedir.

B3 numarali katilimcinin 6lgiilen sigorta satis puaninin 60, C1 numarali katilimeinin 35
ve E1 numarali katilimcinin ise 71 oldugu gortilmektedir. Sigorta satis teknikleri olarak
tic katilimcinin da asagidaki sorulan soruya yanit vermedikleri goriilmektedir. (A) harfi

aragtirmacty1 temsil etmektedir.
(A) “Sigorta iirtiniinii miisterilerinize sunarken kullandiginiz yontemler var midur? “
Bu ii¢ katilimecinin aksine A4 numarali katilimc1 ayni soruya verdigi yanit asagidadir.

“Olasi felaket durumlarinda faydadan bahsederim. Aslinda bir tiir orneklendirme,
canlandirma yaparim.”

A4 numarali katilimcimin goriislerini destekler bir sekilde D1 numarali katilimcida
goriislerinden bahsetmektedir.

“Miisterinin satin aldigr aslinda olusmamas risktir. Bunu orneklendiririm, canlandiririm.

’

Canlandirmamin en sonunda sigortasi olan ile olmayan arasindaki farklar: siralarim.’

Katilimcilarin pazarlamakta en zorlandiklar tirtinler asagidaki tabloda verilmistir.
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Tablo 17. Pazarlanmasinda zorlanilan iiriin/hizmetler

Pazarlanmasinda zorlanilan Katilimci
iiriinler sayisi

Sigorta iiriinleri

Bireysel Emeklilik Sistemi
Mevduat Uriinleri

Kredi Kart1

Taksitli Kredi

Yok

Uye is yeri

Yatirim fonu

R ININDININ DN

4.4.3. Yeni Miisteri Kazanimi

Yeni miisteri kazanimi igin 6 katilimei ziyaretler gergeklestirmektedir. Ziyaretlerin yeni
miisteri kazanimi konusunda 6nemli oldugu goriilmektedir. Bu konu hakkinda A3

numarali katilimcinin goriisleri asagida yer almaktadir.

“Subede yapilacak islemlerden firsat bulduk¢a miisterilerimi ziyaret ediyorum.
Ziyaretlerimi sadece pazarlama yapmak i¢in yapmiyorum. Miisterilerimle irtibatta

kalmak ¢ok 6nemli. Miisterilerimden yeni referanslar alyyorum.”

A3 numarali katilimci miisteri ziyaretlerinin 6neminden bahsetmis, ancak sube
yogunlugunun da altin1 ¢izmistir. Sube yogunlugunun fazla oldugu durumlarda farkl
alternatiflerinde degerlendirilebilecegini A4 numarali katilimciin verdigi cevaptan
cikarilabilmektedir. Sube yogunlugu olan dénemlerde bankacilar miisteri ziyaretleri

yerine miisteriler ile telefonla iletisime gecebilmektedir.

“Bankamda miisterilerimiz listeleri mevcuttur. Bu miisteri listelerini diizenli bir sekilde

¢ekerim. Listelerde ¢ikan miisteriler ile iletisime gegerim.” (Katilimct A4)

A4 numarali katilimcty1 destekler nitelikte A1 numarali katilimc1 da benzer bir cevap

vermistir.
“Miisteriler ile telefonla irtibata gegerek yeni miisteri kazanmaya ¢alismaktayim.”

D1 numarali katilimci diger katilimcilarin aksine farkli yontemler sunmaktadir.

“Miisteri ziyaretleri zaten olmazsa olmaz yontemlerimizden birisidir. Banka i¢i alinan

datalart aramak hem bizden istenen hem de gerceklestirdigimiz uygulamadir. Ayrica sivil
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toplum kuruluslart ile irtibata ge¢meye ¢alistrim. Bu tiir kuruluslarda bir¢ok miisteri

potansiyeli olabiliyor.”

Yeni miisteri kazanimi i¢in izlenmekte olan yollar asagidaki tabloda gosterilmistir.

Tablo 18. Yeni miisteri kazanim stratejileri

Yeni miisteri kazanimi Katilime sayisi
Ziyaret

Referans almak

Miisteri datalarini taramak

Telefon ile yeni miisteri kazanimi

Bankaya gelen miisterilerden yeni miisteri kazanimi
Maas miisterilerini taramak

Sivil toplum kuruluslari

Sosyal cevre

S G L)

4.4.4. Misteri Kaybetmeme

Katilimcilarin bir kism1 yeni miisteri bulmak i¢in ziyaretler gerceklestirirken, bir kismi
ise zaten var olan miisterilerini kaybetmemek icin ziyaretler gergeklestirmektedir. Yeni
misteri kazanimini 6 katilimci ziyaret ile gergeklestirdigini iletmistir. Bu katilimcilarin
tamami kazanilan miisterilerin kaybedilmemesi i¢in miisteriler ile siirekli iletisimde

kalinmasi gerektigini belirtmislerdir.

Miisterileri portfoyde tutmak hususunda ikili iligkilerin ¢ok degerli oldugu goriilmektedir.
Bu konuda bankacilar miisteriler ile saglam iligkiler kurmakta ve miisterilerin giivenlerini

kazanmaya caligmaktadir. A2 numarali katilime1 bu durumu soyle agiklamaktadir.

“Miisteriler ile ikili iliskilerimi ¢ok saglam tutmaya c¢alisiyorum. Bu sayede yeni
tirtinlerimi kolay bir sekilde miisterilerime sunabiliyorum. Ayrica miisteri icin tirtiniin

’

kendisine fayda saglamasi ¢ok onemlidir.’

Miisteriler iletisim halinde olmay1 degerli bulmaktadir. Miisterilerin 6zel gilinlerinde

diisiiniildiiglinii hissettirmek, miisteri i¢in dnemli bir farkliliktir.

“Miisteriler diigiiniildiigiinti bilmek istiyor. Dogum giinlerinde ya da biliyorsam ozel
giinlerinde aryyorum. Stirekli iletisimde kaliyorum. Bu giizel bir sey ayrica” (Katilimct

B3)
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(A) Yeni miisteri kazanuminda fark yarattiginiz bir uygulama var midwr? Agiklar

misiniz?

“Ben ufak stirprizler yapiyorum miisterilerime. Zaman zaman derneklere de ziyaretler

gergeklestiriyorum.” (Katilimci E1)

(A) Uriin veya hizmet pazarlama alaninda fark yarattiginiz bir uygulama var midir?

Aciklar misiniz?

“Miisteri karsisinda fark yaratmak onemlidir. Pazarlarken degil de fark yaratan bir
bankact olmaya ozen gosteriyorum. Miisterilerimi ziyaret ettigim zamanlar ufak ¢apli

hediyeler aldigim oluyor. Bu tiir siirprizler bence ¢ok giizel oluyor” (Katilimci E1)

Miisteri ziyaretleri miisterilerin portfdyde kalmasini saglamak i¢in 6nemli bir referans
olsa bile bunun nasil yapildigi da 6nemlidir. Bir plan, planlama dahilinde ziyaretlerin

yapilmasi etkiyi daha ¢ok artirabilecektir.

“Miisterilerimi portfoyde tutmak igin sik sik ziyaretler gergeklestirmekteyim. Her hafta
diizenli olarak ajanda ¢aligmast yaparim. Pazartesi giinleri randevularimi alarak

ziyaretler gergeklestirmekteyim.” (Katilimci A1)

Miisterileri kaybetmemek i¢in yapilan aksiyonlar asagidaki tabloda belirtilmistir.

Tablo 19. Miisteri kaybetmemek icin uygulanan aksiyonlar

Miisterileri Kaybetmemek icin Uygulanan
aksiyonlar

fletisim

Miisteriye fayda saglamak

Ziyaret

Diurtst tirtin tanitimi

Kendisini 6zel hissettirme

Katilimer sayisi

SRR

4.4.5.Satis Teknikleri

Pazarlamada kullanilan yontemler cesitlilik arz etmektedir. Ancak, yine en Onemli

(A) Bireysel bankacilik tiriin veya hizmetlerini miisterilerinize sunarken kullandiginiz

yontemler var midir? Nelerdir?
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“Tiim triin ve hizmetler igin ikili iyi iliskilerimi kullaniyorum. Bu sayede hem
miisterilerim bana giiveniyor hem de bu iiriin ve hizmetleri pazarlayabiliyorum.”

(Katilimci A2)

“Her miisteriye farkli davraniyorum. Belirledigim bir taktik bazi miisterilere

uymayabiliyor. Bunu ¢ok yasadim.” (Katilimci E1)

“Bu konuda tek bir yontemden veya tek bir dogrudan bahsedemiyorum. Her miisterinin
belirli bir yapisi vardwr. Miisterilerin yapilarina, o anki duygularina gére hareket

ediyorum. Aslinda bir nevi dogaglama yapryorum denilebilir.” (Katilimct C1)

Satis yapmak 6nemli olsa da miisterinin ihtiyacina yonelik satis yapmak vazgecilmez bir

kural olmalidir. Bu konu hakkinda B2 ve D1 numarali katilimeilarin goriisleri soyledir:

“Miisterime sati aldigi fayday: net bir dille anlatirim. Miisteri i¢in 6nemli olan nokta

budur.” (Katilimct B2)

“Miisteri iginin isleyisine veya sahsin kendisine uygun iiriinlere yonelerek etkinlik

yaratmaya ¢alismak ¢ok daha uygun bir yontem oluyor.” (Katilimct D1)

Katilimcilar arasinda ¢ok one ¢ikmasa bile Katilimc1 A3’lin ¢apraz satistan bahsetmesi
cok mithimdir. Bu sekilde bir satis aksiyonu gelistirerek aslinda tiim iirlin satiglart i¢in
basarili olma amaci giider. Oncelikle satis yapmak igin taktik belirler. Yapilan satis tek
bir iriinle smirh kalmaz. Tek satis yapilabilecek bir ortamda “miisteriyi bankaya

baglayarak™ miisterinin ihtiyacina yonelik ¢oklu satis gerceklestirir.

“Ornegin kredi kartimin bir¢ok avantaji var. Bunlari miisteriye anlatirim ve ikna etmeye
calisirim. Genelde paket, ¢capraz satis yapma 6zelligim var. Bir miisteri kredi kullaniyorsa
muhakkak police, kredi karti, bireysel emeklilik ve tiim iiriinlerimi oneririm. Bir iiriin bile
olsa miisteriyi bankaya baglamak aslinda ileri vadede miisteriyi bankaya baglamaktir.”

(Katilimct A3)

Satis tekniklerinin yaninda satisin nerede yapildigi da 6nem kazanmaktadir. Katilimcilar
igerisinde bu konu 6zelinde ziyaretler ile satis yapmak en ¢ok tercih edilen aksiyonlardan

birisi olarak goriilmektedir. D1 numarali katilimci bu konuda soyle diistinmektedir:

“Bireysel bankacilikta en 6nemli kanal ziyarettir. Miisteri tanistigi, canli gézle gordiigii
kisiyle daha ¢ok giiven duygusu icerisinde oluyor. Telefonla satis yapmak zordur, fakat

’

yine de bir talep yaratiyor. Subede satis kanali da olmazsa olmazlardandir.’
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Katilime1 D1’in satis yeri olarak ziyaretleri nemli bir yere koymaktadir. Subede satigin
yine degerlendirmeye alinmasi gerektigini belirtmektedir. Ancak, telefon ile satisin
zorlugundan bahsetmesi 6nemlidir. Insanlarmn “canl gozle gordiigii kisilere daha gok
glivenmesi “neticesinde telefon ile satisin “gliven” duygusunun azalmasina neden oldugu
goriilebilmektedir. D1 numarali katilimcr telefon ile satisin etkisinin az oldugunu
belirtmekte, ancak yine de bir “talep yarattig1” konusundan bahsetmektedir. Buna kars1
olarak A2 numarali katilimcida telefonla satisin zorlugundan bahsetmektedir. Ancak, D1

numarali katilimcinin aksine “talep” yaratmadigi gerekgesi ile telefon ile satis yapmayi

tercih etmemektedir.

“Subede yiiz yiize ziyaretler ile satislar: gerceklestirmekteyim. Insanlar telefon ile satig

vapilmasindan rahatsiz oluyorlar. Tercih etmiyorum.” (Katilimci A2)

Katilimcilar, ziyaretlerini sadece satis yapmak amagh gerceklestirmemektedirler. Satig
yapmak ziyaretlerin bir amaci olsa da tek amag¢ olmadig1 goriilmektedir. A1 numarali

katilimcinin ziyaretlerin amacini gostermektedir.

(A) Uriin veya hizmet satisimi hangi kanallar ile yapmaktasimz? (Sube, telefon,

ziyaret)
“Sadece yiiz yiize ve telefon ile satis yapmaktayim. Ziyaretleri satis i¢in kullanmiyorum.

(A) Yeni miisterilerinizi portfoyiiniizde kalmasin saglamak i¢in ne gibi ¢alismalar
yapmaktasiniz?

“Miisterilerimi portfoyiimde tutmak igin sik sik ziyaretler gerceklestirmekteyim. Her hafta

’

diizenli olarak ajanda ¢alismasi yaparim...’
(A) Konut kredisini miisterilerinize sunarken kullandiginiz yontemler var nuidur?

“Subemiz emlak¢ilar bolgesine ¢ok yakin. Bu nedenle sik sik emlak¢i ziyaretleri
gerceklestirmekteyim.  Emlak¢ilara  gelen  miisterileri  bana  yonlendirmelerini

saglamaktayim.

Katilimc1 A1’in satis yeri olarak ziyaretleri benimsemedigi goriilmektedir. Ancak, verdigi
diger yanitlara bakildiginda ziyaretler gerceklestirdigi de anlasilmaktadir. Katilime1 Al
ziyaretleri ikili iligkiler i¢in kullanmakta oldugu, referans miisterilerin subeye

yonlendirilmesi gibi bir satis taktigi benimsedigi anlagilmaktadir.
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Katilimcilarin pazarlamada kullandiklart yontemler asagida belirtilmistir.

Tablo 20. Pazarlamada kullanilan yontemler

Pazarlamada kullanilan yontemler Katilimci sayisi
Her miisteri yapisina farkli davranmak

Avantajlardan bahsetme

Bir {iriin alan miisterilere diger {iriinleri onerme

Calistigim kurumun avantaji

Cocuklar i¢in 6nemi anlatilir (Bireysel Emeklilik Sistemi)
Emlakei ziyaretleri (konut kredisi)

En ufak bir {iriinde olsa miisteriye pazarlamak

Miisteriye faydadan bahsetme

Olasi bir felaket durumu 6rneklendirmek (sigorta)
Olusmamus risklerin satin alinmasindan bahsederim (sigorta)

Derneklere ziyaret (yeni miisteri kazanimi)
Paket satis yapma
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4.4.6.Basarisiz Bir Satis Sonras1 Alinan Aksiyonlar

Basarisiz  bir satis deneyiminin ardindan katilimcilar  farkli  uygulamalar

gerceklestirmektedir.

(A) Uriin veya hizmet pazarlanmasinda, miisteriden olumsuz bir yanit aldiginiz zaman

ne gibi yontemler izlemektesiniz?

“Olumsuz cevap aldigim iiriinlerin disinda alternatifiiriinler varsa onlardan bahsetmeye

calisirim.” (Katilimci A4)

Katilimc1 A4’lin satis deneyiminin olumsuz sonuclanmasimin nedeni olarak satig
yapmaya ¢aligtig1 lirlinii gormekte oldugu anlasilmaktadir. Bu nedenle farkli bir {iriin ile
satis yapmaya calistig1 goriilmektedir. Ancak, olumsuz bir satis deneyiminin bir nedenin

oldugu diistiniilmektedir. Bu konuda A2 ve B1’in diisilinceleri su sekilde olmustur.

“Miisterinin olumsuz bir cevap vermesinin mutlaka bir nedeni olmalidir. Bu nedeni
derinlemesine arastirtrim. Kendime notlar alirim. Aksiyon plan olustururum ve plani

uygularim” (Katilimcit A2)

“Miisterilerin olumsuz yaklasimlarimin ardinda rakip tiriinlerin fiyatlar: ¢ok onemli diye

diigtiniiyorum. Rakip fiyatlarin arti ve eksi yonlerini incelemeye ¢alisirim.”
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Farkl1 bir taktik olarak A3 diger katilimcilarin aksine aksiyonlar almaktadir.

“Asla pes etmem. Sikilmadan ileri bir tarihe tekrar goriisme plami yaparim. Sonraki

gortismemde isi hi¢ karistrmam. Bu durum giivenilirligimi artirtr. Sadece hal, hatir

ziyareti gibi davranirim ve bunu hissettiririm.”

A3 numarali katilimecmnin olumsuz bir satis deneyimi

sonras1 tekrar ziyaret

gerceklestirmesi ve bu ziyarette isi karistirmamasi onemlidir. Bu aksiyonu “giliven”

duygusuna baglamaktadir. Miisterilerin giivenini kazandiktan sonra tekrar satis plani

yaptig1 anlagilmaktadir.

Uriin veya hizmet tekliflerinin olumsuz déniisleri sonrasinda katilimcilarin uygulamakta

olduklar1 aksiyonlar asagida belirtilmistir.

Tablo 21. Basarisiz pazarlama sonrasinda uygulanan aksiyonlar

Basarisiz bir pazarlama islemi sonrasinda uygulanan
aksiyon

Katilimer Sayisi

Tekrar iletisim

Sonug analizinden sonra plan yapmak

Rakiplerin analizi

Pazarlama amaci disinda giliven ziyareti

Alternatif Girtin anlatimi

Tekrar pazarlama teklifi

Miisteriye iletisim bilgilerinin birakilmasi ve doniis
beklenmesi

P Rk Rr|R(k o
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5. SONUC

Bankacilik iirlinlerinin pazarlanmasi hususunda kurumlar c¢alisanlarini 6diil veya ceza
sistemi ile desteklemektedirler. Odiil sistemi ¢alisan motivasyonu agisindan énemli bir
rol oynarken ceza sistemi galisanlar icerisinde strese sebep olmakta ve dolayisiyla islerini
kaybetme korkusu yasatmaktadir. Ceza sistemini dile getiren katilimcilar pozisyon olarak
diger katilimcilara gore daha yetkili olmalari, ceza sisteminin sadece iist pozisyonda
calisan bankacilara uygulandigini diisiindiirmektedir. Bu sonucun paralelinde Soygiir ve
Aydin (2018)’1n 397 kisi lizerinde yapilan ¢alismada 6 ila 10 yil tecriibeye sahip banka
calisanlarinin 1 ila 5 yillik banka ¢alisanlarindan daha ¢ok baskiya maruz kaldigi ortaya
cikmustir.

Katilimcilara -bireysel bankacilik {riinlerinin tamami segenek olacak sekilde-
pazarlamasinda zorlanilan iirlinler sorulmus ve biiyiikk bir kismindan sigorta iiriinleri
cevabr alimmistir. Sigorta Uriinlerinin ardindan mevduat triinleri, bireysel emeklilik
sistemi, kredi karti, taksitli kredi cevaplar1 verilmistir. Iki katilimc1 zorlandig bir {iriiniin

olmadigini belirtmistir.

Sigorta irilinlerinin pazarlanmasinda zorlanmayan katilimcilar, sigorta {irtinlerini
miisterilere  Orneklem igerisinde anlatarak  gerceklestirmektedir.  Miisterilere,
gerceklesebilecek hasarlari gergeklesmis gibi anlatarak, sigorta iirlinlerinin cazibesini
artirmaktadirlar. Yine, kredi miisterilerine sigorta yaptiklari da anlagilmistir. Timur ve
Odabasi’nin 2006 yilinda yayimlanan calismasinda miisterilerin varliklarini veya
sorumluluklarin1 gelecekte meydana gelebilecek muhtemel risklere karst koruma
giidiistinden dolay1 sigorta yaptirdiklarimi belirtmislerdir. Yine ayni ¢aligmada sigorta

hizmetinin korunma ve giivence nedeniyle satin alindig1 vurgulanmistir.

Mevduat Triinler1 pazarlanmasinda zorlanmayan katilimcilar giliven unsurundan
faydalanmaktadirlar. Katilimcilar, miisterilere samimiyet ile yaklasarak giivenlerini
kazandiklar1 ve bu sayede mevduat paylarini artirdiklart disiintilmektedir. Glimiis (2014)
caligmasinda pazarlamada tek etkenin fiyat olmadigini, pazarlama i¢in calisan ile
miisterileri arasinda iyi iligkilerin kurulmasi ve karsilikli giiven ortaminin olusturulmasi

gerektigini belirtmistir.
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Bireysel emeklilik sistemi pazarlanmasinda zorlanmayan katilimcilar, bireysel emeklilik
sisteminin diger sistemlerden ayiran net Ozelliklerini miisterilere ifade etmektedirler.
Ayrica, musterilerin ¢ocuklari i¢in bir kumbara yontemi olarak geleceklerinin teminat
altina alinmasi i¢in 6nemli bir adim oldugunu belirtmek miisteriler i¢in sistemin faydasini
anlamalarinda faydali olabilmektedir. Cakir’in 2017 yilinda yaptig1 calismasinda Bireysel
emeklilik sistemine dahil olan kullanicilarin, sistemi en ¢ok banka c¢alisanlarindan
duyduklarini belirtilmistir. Bireysel Emeklilik Sistemine dahil olmada diizenli para

biriktirme olanagi ve ikinci kez emekli olma firsatinin etkili oldugu da vurgulanmistir.

Kredi kart1 pazarlanmasinda zorlanmayan katilimcilar, iiriiniin en ciddi avantajlarindan
bahsetmektedir. Kredi kartini maas miisterilerine Onermek, rakiplere gore bir adim
avantaj saglayacaktir. Miisterilerin ¢cok banka ile calismak istemedikleri, maas aldiklar
bankanin kredi kartin1 kullanmalar1 diisiincesini getirebilecektir. Bu anlamda banka
miisteri datalarini taramak, telefon ile miisteriler ile iletisime gecmek satis stratejisi olarak
onemli bir avantaj saglayacagi diisliniilmektedir. Bayrakdaroglu ve Altuntas (2015)’n
390 kisi iizerinde yaptig1 arastirma sonucunda katilimcilarin ¢ogunlugunun bir veya iki
kredi kart1 kullandig1, kredi kart1 pazarlamasi icin bankaci ile miisteri arasinda giiven

duygusunun olusturulmasi gerektigi sonucu ¢ikmaktadir.

Taksitli kredi taleplerini {iriin faizleri 6nemli bir dl¢giide etkilemektedir. Faizlerin diisiik
oldugunda taleplerin artmasi, faizlerin yiliksek oldugunda taleplerin diismesi
beklenmektedir. Tiim bu degisken sartlar disinda maas miisteri taramalarinin etkili oldugu
diistiniilebilmektedir. Bu sonuca karsi olarak Citoglu (2004)’nun arastirmasinda ise Kredi
pazarlamasinda en Onemli etkenin miisteriyle birebir iligki icerisinde olunmasi,
miisterilere uygun kredi {iriin ve hizmetlerinin sunulmasi i¢in en énemli unsurlar oldugu

tespit edilmistir.

Uriinlerin pazarlanmasinda ¢apraz satiglarin dnemli oldugu anlasilmistir. Miisterilere bir
iiriiniin pazarlamasi gerceklestirdikten sonra, pazarlamasi yapilan tirlinlerin yanina diger
tirlinlerin sunulmasi 6nem arz etmektedir. Bireysel kredi — sigorta; kredi kart1 — bireysel
emeklilik sistemi; mevduat tirlinleri — yatirim fonu gibi iiriinlerin baglantilar1 planlanmali
ve bu {irlin/hizmetleri satin alan miisterilere daha 6nceden planlanmig diger iirlinlerin
sunulmasi aktif pazarlamay1 artiracagi diisiiniilmektedir. Capraz satigin artirilmasi icin

Bakirtas, Yilmaz, Ozmen ve Barig’in 2019 yilinda yayimlanan calismasinda Miisteri
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Miskileri Yonetimi (CRM)’in 6neminden bahsetmis ve ¢alismada CRM sisteminin ¢apraz

satiglart artirmak i¢in firsatlar sundugu belirtilmistir.

Yeni miisteri kazanimimi katilimcilarin  biiyiik bir kismi ziyaret ve var olan
miisterilerinden alinan referanslar ile gergeklestirmektedir. Bu yol ile yeni miisteri
kazanan katilimcilardan iist diizey bireysel yoneticilerin ve performans puani yiiksek olan
calisanlarin varligi, yeni miisteri kazanimi agisindan en énemli unsurun ziyaret ve var
olan miisterilerden alinan referanslar oldugunu ortaya ¢ikarmaktadir. En yiiksek puana
sahip katilimc1 ayrica sivil toplum kuruluglarini ziyaret ederek yeni miisteri kazandigini
belirtmistir. Bu yontem diger katilimcilar arasinda aksiyon olarak uygulanmasa bile yeni
miisteri kazanimi i¢in bu tiir kuruluslarin ziyaret edilmesi yeni miisteri kazanimlarini
artirabilecektir. Glimiis (2015) ‘e gbre c¢ok cazip firsatlar olsa bile miisterileri
aliskanliklarinin degistirilmesi kolay degildir. Bu nedenle yeni miisteri kazanimi i¢in

miisteri referanslari 6nemli bir rol oynamaktadir.

Performans puanlari yiiksek olan katilimcilarin miisteriler ile siirekli iletisimde olduklart,
sik sik ziyaret gerceklestirdikleri goriilmektedir. Katilimcilarin unvan olarak en kidemli
olanlar1 ve yine performans puani yiiksek olan katilimcilar ise ziyaret ve iletigimin
yaninda miisterilere dogru, zamaninda ve diiriist¢e bir {iriin tanitimi1 benimsediklerini
iletmislerdir. Katilimeilarin performans puanlari ve unvanlari dikkate alindiginda var olan
miisterilerin portfoylerinde kalmasini saglamak i¢in en 6nemli unsurun gerek telefon ile

gerekse ziyaretler ile siirekli iletisimde kalinmasi oldugu anlasilmaktadir.

Pazarlamada kullanilan yontemler olarak katilimcilarin tamami farkli yontemler
izlemektedirler. Her miisterinin yapisi, karakteri farkli oldugundan dolay1 her miisteriye
farkl1 yaklasmak ve ona goOre pazarlama stratejileri uygulamak daha dogru oldugu

diistiniilmektedir.

Pazarlama kanali olarak 8 katilimc1 miisterileri  birebir ziyaret ederek
gerceklestirmektedir. Bu yontemi izleyen katilimcilarin performans puanlari, diger
katilimcilar ile kiyaslandiginda daha yiiksek oldugunun goriilmesi, bu yontemin
uygulanabilir bir yontem oldugunu gostermektedir. Telefon ile pazarlama
gerceklestirmek isteyen katilimcilar cogunlukla bankalarin datalarindan aldiklart miisteri

verilerinden faydalanmaktadirlar.
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Basarisiz bir pazarlama faaliyetinden sonra miisteriyi kazanmak adina tiim katilimcilar
tekrar aksiyon almaktadirlar. Miisteriler ile tekrar iletisime gegmek stratejinin biri
olabilecektir. Ancak miisteri agisindan en 6nemli nokta, bankaya veya bankaciya duyulan
glivenin olusmasi oldugu diisiiniilmektedir. Bu nedenle 6ncelikle miisterinin gliveni
kazanilmali, birinci bagarisiz pazarlama faaliyetinden hemen sonra {iriin pazarlama
faaliyetine girilmemesi gerektigi sonucu ¢ikmaktadir. Miisteri giiveni kazanildiktan sonra
her miisteri i¢in farkli bir planlama yaparak islemlerin olumlu bir sekilde kapatilabilmesi

saglanabilecektir.

Pazarlama esnasinda katilimcilarin biiyiik bir kismi1, miisteriye samimi ve diiriist olmanin
ve miisteriye gergekten fayda saglayabilecek {irtinlerin Onerilmesinin 6neminden
bahsetmesi, bankaya veya bankacilara duyulan giivenin azaldigini diisiindiirmektedir. Bu
giiven sorununu miisteriye samimi ve diiriist bir sekilde yaklasarak, iirlinlerin -varsa-
olumsuz yonlerinden de bahsederek, ger¢ekten miisterinin ihtiyaci varsa iiriin tanitimi
yapilarak ¢oziilebilecektir. Miisteri gliveni kazanildiginda, ihtiya¢ aninda mutlaka giiven

veren bankaya veya bankaciya bagvuracagi anlagilmaktadir.

Tiim bu sonuglarin yaninda banka c¢alisanlarinin miisterilere karsi tutumlari g6z oniinde
bulunduruldugunda ikili iliskilerin, giiler yiizlii hizmetin 6nemli oldugu ve iiriin veya
hizmetin pazarlanmasinda olumlu yonde katki sagladigi goriilmiistiir. Atmaca ve
Kiigtik¢olak (2020)’ 1n 3431 katilimci arasinda yapilan ¢alismasinda katilimeilarin %7°s1

banka tercihlerinde giiler yiizlii hizmetin etkili oldugu goriilmiistiir.
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EKLER

EK-1: Miilakat Sorular

Ad Soyad:

Yas:

Unvan:

Calistig1 Kurum:

Caligma Siiresi:

Pazarlanmasinda varsa en zorlandiginiz 3 iiriin:

Performans puanlariniz ¢alistiginiz kurum tarafindan 6l¢iilmekte midir?

Performans Puanlariniz 6l¢iilmekte ise son puanlariniz:

Kredi karti:
Sigorta:
Tiiketici Kredisi:
Konut Kredisi:
Tasit Kredisi:
Mevduat:
Yeni Miisteri Kazanimi:
Bireysel Emeklilik:
Diger:
Yeni miisteri kazanimini nasil saglamaktasiniz?
Yeni miisterilerinizin portfoyiiniizde kalmasini saglamak i¢in ne gibi ¢aligmalar
yapmaktasiniz?
Yeni miisteri kazanimi konusunda farklilik yarattiginiz bir uygulama var midir?
Aciklar misiniz?
Bireysel bankacilik {iriin veya hizmetlerini miisterilerinize sunarken
kullandiginiz yontemler var midir? Nelerdir?
a) Kredi kart1:
b) Sigorta:
c) Tiketici Kredisi:
d) Konut Kredisi:
e) Tasit Kredisi:
f) Mevduat:
g) Bireysel Emeklilik:
h) Diger:
Uriin veya hizmet satisin1 hangi kanallar ile yapmaktasmniz? (Sube, telefon,
ziyaret)
Uriin veya hizmet pazarlanmasinda, miisteriden olumsuz bir yanit aldiginiz
zaman ne gibi yontemler izlemektesiniz?
Uriin veya hizmet pazarlama alaninda farklilik yarattigmiz bir uygulama var
midir? Agiklar misiniz?
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