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OZET

Bu calismanin amaci, bankalarin rekabet stratejilerinin bireysel bankacilik hizmetleri
acisindan incelenmesi olarak belirlenmistir. Caligma, yogun rekabet kosullar1 altinda
bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren kamu, 6zel ve yabanci sermayeli mevduat
bankalarinda bireysel bankacilik hizmetlerinin ne tiir rekabet stratejileri ile 6n plana ¢iktigini
sorgulamaktir. Ayrica bireysel bankacilik uygulamalarinin isletme performansina etkisine
iligkin degerlendirmeleri tespit etmektir.

Bu ¢aligmanin saha arastirmasi Antalya’da faaliyet gosteren 3 kamu semayeli banka, 1
Ozel sermayeli banka ve 2 yabanct sermayeli bankanin st diizey yoneticileri ile
yiiriitiilmiistiir. Derinlemesine goriismeler ve gozlemler yolu ile gelistirilen veri seti igerik
analizi ile yorumlanmustir. incelenen bankalar biiyiik oranda rekabet stratejilerinde bireysel
bankacilik hizmetleri acisindan benzer uygulamalar sergilemelerine karsin, isletme

performansini arttirma ile ilgili farkli uygulamalar gosterdiklerine iliskin ipuclar1 da vermistir.

Anahtar Kelimeler: Bireysel Bankacilik Hizmetleri, Rekabet Stratejileri, icerik Analizi



SUMMARY
EXAMINATION OF RETAIL BANKING SERVICES IN RESPECT OF
COMPETITIVE STRATEGIES BY CONTENT ANALYSIS

The purpose of this study is to examine competition strategies of banks in respect of
their individual banking services. The study questions by which competitive strategies do
individual banking services of public, private and foreign capital banks stand out in banking
sector under intense competition conditions. Moreover, this study identifies the evaluations
pertaining to the effect of individual banking practices on business performance.

The field study has been conducted with senior executives of 3 public banks, 1 private
bank and 2 foreign capital banks in Antalya. The data set that was formed by means of in-
depth interviews and observations was interpreted by content analysis. The banks in this study
demonstrated similar practices in respect of individual banking services, however there are
hints of variable practices in respect of increasing the business performance.

Keywords: Retail Banking Services, Competitive Strategies, Content Analysis
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GIRIS

Bu tezin amaci, bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren kamu, 6zel ve yabanci
sermayeli mevduat bankalarinin bireysel bankacilik hizmetleri agisindan ne tiir rekabet
stratejileri ile 6n plana ¢iktigini belirlemektir. Bu amag¢ dogrultusunda caligmanin 6zgiil
hedefleri ise, kamu sermayeli bankalarin rekabet stratejilerinin bireysel bankacilik hizmetleri
acisindan incelenmesi, 6zel sermayeli bankalarin rekabet stratejilerinin bireysel bankacilik
hizmetleri a¢isindan incelenmesi, yabanci sermayeli bankalarin rekabet stratejilerinin bireysel
bankacilik hizmetleri agisindan incelenmesi ve bireysel bankacilik uygulamalarmin algilanan
isletme performansina etkisinin incelenmesidir.

Calisma kavramsal acidan 6nem tasiyan rekabet stratejilerinin bankacilik sektdriinde
bireysel bankacilik uygulamalari ile nasil iligkilendirildiginin sorgulanmasina yo6nelik
gerceklestirilmistir. 1lgili yazinda konuyu farkli yonleri ile inceleyen ¢ok sayida lisansiistii
arastirma ve bilimsel arastirmalar bulunmaktadir. Ancak bireysel bankacilik hizmetleri
acisindan rekabet stratejileri ve performans iliskisini inceleyen detayli bir calismaya
rastlanilmamistir. Konu ile ilgili smirh sayida arastirmanin bulunmasimin ¢esitli nedenleri
olabilir. Tirkiye’deki bankalarm rekabet stratejilerinin bireysel bankacilik hizmetleri
acisindan ne kadar farklilastiginin onceden kestirilmesinin oldukc¢a zor olmasi ve bilimsel
acidan Olgcme ve degerlendirme araglarinin  bulunmamasi baglica sikintilar olarak
gozlemlenmistir. Arastrma raporu alandaki bu eksikliklerin giderilmesine hizmet etmeyi
amaclamistir.

Bireysel bankacilik, bireylerin mevduat hesaplari, ¢ek tahsilati, kredi kolayliklari,
cesitli tiikketici kredi kartlari, havale islemleri gibi bireylere yonelik islemlerin yapildig1 daha
az risk, daha fazla kar saglamak amaciyla etkin bir pazarlama stratejisi kullanilarak ¢ok sayida
miisteriye ulasilmasini1 saglayan bankacilik tiirii olarak tanimlanmaktadir. 1l. Diinya
savagindan sonra orta gelirli tiiketicilerin finansal hizmetlerden yararlanmak istemesi ve
taksitli kredi ihtiyaclarinin ortaya ¢ikmasi bireysel bankaciligin ortaya ¢ikmasma neden olan
faktorlerin olusumuna kaynaklik etmistir. Diinya’da bireysel bankacilik hizmetlerinde
yasanan bu hizli gelisim siireci Tirkiye’yi de etkilemis, 1980°1i yillardan itibaren
otomasyonun Tiirk bankalarmin giindeminde dnemli bir yer edinmesiyle bireysel bankacilik
hizmetleri rekabet araci olarak goriilmeye baslanmustir. Ozellikle 2000°1i yillardan itibaren
pek cok bankanin bireysel bankacilik hizmetleri ¢esitlenmis ve artmistir. Gilinlimiizde artik
bankalar miisterilerine yeni, farkli ve kaliteli hizmet vererek sektorden daha biiylik pay alma
cabasma girmislerdir. Bireysel bankaciligin giderek daha fazla dnem kazanmasi ile birlikte

bankalar siirekli yeni uygulama ve teknikler gelistirmislerdir. Ozellikle tiiketici istek ve



beklentilerindeki gelismeler ve siirekli degisen mevzuatlar bu hizmet ve {riinlerin
sunulmasinda bankalar arasinda farklilik yaratarak rekabetin yogunlasmasina neden olmustur.
Bu durum sektorde bireysel bankacilik hizmetleri agisindan farkli rekabet uygulamalarinin
ortaya ¢cikmasina neden olmustur.

Tez calismasinda nitel arastirma kapsaminda goriisme, gozlem ve dokiiman
tekniklerinden yararlanilmistir. Bu tez ¢alismasinda 6zgiin bir sorudan yola ¢ikilmasi, boyle
bir sorunun bireysel bankacilik sektoriinde daha 6nceden incelenmemis olmasi ve kavramsal
iliskilerin tespit edilebilmesi igin nitel yontemin kullanilma gerekliligi ortaya ¢ikmustir.
Aragtirmacinin bu arastirma teknigini tercih etmesinin nedeni, rekabet stratejileri gibi somut
verilerle kolay agiklanamayan soyut bir kavramim ancak arastirmacinin arastirilan ortama
birebir katilimi1 ve gézlemleri ile dogru bir sekilde agiklanabilecegi diisiincesidir. Calismanin
baslangic asamasinda yazin incelemesi detayli olarak yapilmistir. Goriisme formunun
uygulanmasi1 asamasindan once iki farkli pilot ¢alisma yapilmistir. Pilot ¢alismalar sonrasinda
goriisme formu daha anlasilabilir hale getirilmistir. Soru formunda bankalarin rekabet
stratejilerinin  bireysel bankacilik hizmetleri agisindan incelenmesine yonelik (maliyet
liderligi, fiyat farklilastirma, imaj farklilastirma, destek farklilastirma, kalite ve tasarim
farklilagtirma) ve bireysel bankacilik uygulamalarmin isletme performansina etkisine iligkin
ifadelere yer verilmistir.

Goriisme formu tamamlandiktan sonra miilakata katilacak uzman kisiler se¢ilmistir.
Antalya merkezde faaliyette bulunan toplam 12 bankanm bolge miidiirliigli seviyesindeki iist
diizey yoneticileri ile gériisme yapilmasi planlanmistir. Bankacilik sektoriiniin yogun caligan
bir sektér olmasi Ozellikle bolge miidiirliikklerine yiiklenen sorumluluklarin artmasi,
yoneticilere ulagsmak ve onlarla goriismekte zorluklarla karsilagilmasina neden olmustur.
Onceden alimis randevulara ragmen 6 bankanm iist diizey yonetimi randevular1 miilakata az
zaman kala cesitli sebeplerden dolay1r reddetmistir. Nihai olarak toplam 6 bankanin 6 {ist
diizey yoneticisi ile goriismeler yapilmistir. Calisma ile ilgili veriler toplandiktan sonra igerik
analizi ile veriler kodlanarak, dagmik halde yer alan alt temalar ana tema haline
doniistiiriilerek (Ek 4) yorumlanmustir.

Tez calismast iki bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde, bireysel bankacilik
hizmetleri ile ilgili temel kavramsal cerceveye yer verilmistir. Bu boliimde bireysel
bankaciligin tanimi ve 6zellikleri, Diinya’da ve Tiirkiye’deki gelisimi, bireysel bankaciligin
bankalar agisindan 6nemi, bireysel bankacilik iirlin ve hizmetleri incelenmistir. Ayirca bu
boliimde bankacilik sektoriinde bireysel bankacilik hizmetleri ve rekabet stratejileri iliskisini
inceleyen arastirmalara yer verilmistir. ikinci boliimde ise, Antalya’da faaliyet gosteren kamu,

0zel ve yabanci sermayeli mevduat bankalariin bireysel bankacilik hizmetlerinin ne tiir



rekabet stratejileri ile 6n plana ¢iktigma yonelik ve bireysel bankacilik uygulamalarmin
isletme performansina etkisine iligkin bir saha arasgtrmasmma yer verilmistir. Tez
aragtirmasinin bulgular1 kamu, 6zel ve yabanci sermayeli bankalarin rekabet stratejilerinde

benzer uygulamalar ile faaliyet gosterdiklerine iliskin ipuglar1 vermistir.



BIiRINCi BOLUM
BIiREYSEL BANKACILIK VE REKABET STRATEJILERIi KAVRAMLARI
HAKKINDA GENEL BILGILER

1.1. Bireysel Bankacihk Kavram

Finansal hizmetlerin sunuldugu en onemli sektorlerden biri olan bankalarin temel
fonksiyonlar1 fon saglama ve fon kullamim islemleridir. Tim sektorlerde oldugu gibi
bankacilik sektoriinde de faaliyet gosteren kurumlarin temel hedefi kar elde etmek oldugu i¢in
bankalar miisterileri iizerinde gilivenilir ve yenilik¢i olma gibi olumlu imajlar yaratmaya
calismaktadir. Bundan dolayr degisimin yasandigi finans sektoriinde bankalar islevlerini
yerine getirirken siirekli yenilik arayisi igerisine girmislerdir. Bu yeniliklerden birisi de
bireysel bankacilik uygulamalaridir (Muratoglu, 1998; Kargin, 2006; Uluer, 2007).

Bireysel bankacilik, ¢esitli iirlin, hizmet ve kampanyalar ile miisterilerin ihtiyaglarina
hizli ve uygun ¢6zliimler sunmak, tiim bankacilik hizmetlerini kolay ve avantajli olarak
gerceklestirmeye yonelik hizmet sunumu olarak ifade edilmektedir (Ozkan, 2010). Bireysel
bankacilik, bankalarmn pazarlama ve teknolojiyi birbirinin tamamlayicis1 olarak gdérmeleri
sonucunda ortaya ¢ikan, ¢cagdas pazarlama anlayisi ¢er¢evesinde teknolojik olanaklardan da
yararlanarak, bireylerin siirekli degisen ve artan gereksinmelerini karsilamaya yonelik
bankacilik hizmetleri olarak tanimlanabilir (Ulukus, 2011).

Bireysel bankacilik, elektronik ve bilgisayar endiistrisinde gerceklestirilen teknolojik
gelismelerin kullanilmasiyla daha az risk ve daha yiiksek kar marj1 saglamak amaciyla
miisterilere sunulan bankacilik hizmetleridir (Ekiz, 2006). Kisaca bireysel bankacilik,
bankalar arasindaki rekabet ortammin getirdigi ¢cok sayida miisteriye ulasma gayretlerinin
sonucu olarak gelistirilen bankacilik tiirtidiir (Yazgan, 1998). Bireysel bankacilik islemlerinin
iic boyutu bulunmaktadir. Bunlar miisteriler, iirlin ve hizmetler ile irlinlerin miisteriye

ulagmasini saglayan dagitim kanallaridir (Clark vd., 2007).

1.1.1. Bireysel Bankaciigin Ozellikleri
Tiirk bankacilik sektoriinde bireysel bankacilik hizmetlerinin 6zelliklerini Kiiclik
(1993: 30-31) su sekilde 6zetlemektedir:
e (Cok sayida miisteri vardir.
e Piyasadaki hi¢bir mevduat sahibinin mevduati, toplam mevduatlar igerisinde 6nemli
bir paya sahip degildir.

e Mevduatlarin vadeleri degisiklik gostermektedir.



Bankadan kredi acilmis ¢ok sayida kisi vardir ve bunlarin higbiri toplam krediler
icerisinde onemli bir paya sahip degildir.

Sunulan hizmetlerde, elektronik sistemler agirlikli olarak kullanilmaktadir.

Bireysel bankacilik hizmetlerine en biiyiik talep, tiiketiciler ve tasarruf sahiplerinden
gelmektedir.

Bireysel bankacilikta bankalar agisindan kazanilan ve ddenen faiz orani, kurumsal

bankaciliga gore daha fazladir.

Bireysel bankaciligin temel unsurlarin1 Yazgan (1998: 4) su sekilde ifade etmektedir:

Uriin cesitliligi
Cok sayida miisteriye ulagsmak
Riski tabana yaymak

Biiyiik 6l¢ekli kurumsal finansman yerine bireysel miisterilere hizmet sunmaktir.

1.1.2. Bireysel Bankacihigin Diinya’daki Gelisimi

1950’1li yillarin son donemlerinde Almanya ve Hollanda’da faaliyette bulunan ticaret

bankalarini bireysel miisteri portfoylerini arttrmak i¢in baslattiklar1 yogun kampanyalar

bireysel bankaciligin 6neminin artmasinda etkili olmustur (Ekiz, 2006). Diinya’daki bireysel

bankaciligin gelisimi su sekilde 6zetlenmektedir (Alpergin, 1990; Borowsky, 1994; Yetim,
1997; Takan, 2001; Yereli, 2002; Bostanci, 2004; Yenici, 2006; Kaya, 2009: 15-16;

www.bkm.com.tr/kronoloji.bkm, erisim tarihi: 27.02.2016).

1894 yilinda Amerika Birlesik Devletleri’nde (ABD) Hotel Credit Letter Company,
donemin seckin is adamlar1 i¢in, sadece belirli otellerde gecerli olan diinyanin
ilk “6deme karti kredisiz” kullanima sunmustur. Bu Kart ile insanlar ilk defa nakit
0deme haricinde, alternatif bir baska 6deme sistemi ile tanigmislardir. 1914 yilinda ise
Western Union Bank “simdi al, sonra 6de” slogani ile diinyanin ilk “kredili édeme
kartini” misterilerine tanitnustir. Bu donemdeki kartlar sadece benzin istasyonu ve
otellerde hizmet smirliligiyla kaldigindan yayginlik kazanamamistir. ABD ise Birinci
Diinya savasi yillarinda orta gelirli halkin biiylimesiyle 06zellikle konut edinme
konusundaki finansman ihtiyaci ortaya ¢ikmustir.

1924 yilinda General Petroleum Company adli firma kredi karti ile taksitli benzin
alma imkanmi ilk kez miisterilerine sunmustur.

[lk ATM 1939 yilinda Luther George Simjian tarafindan icat edilmistir. Daha modern
bir sekilde g¢alisan ATM ise 1968 yilinda Don Wetzel tarafindan gelistirilmis ve ilk
defa New York Chemical Bank 1969 yilinda miisterilerinin kullanimma ATM’lerini

sunmustur.



1950 yilinda Diners Club tarafindan ¢ikarilan en inlii kredi kartlar1 seyahat ve eglence
kartlar1 olmustur. Ayrica Diners Club, American Express ve Carte Bianche tinvanina
sahip isletmeler 6n yiizlerinde kabarik harflere sahip imza ve slip ¢ekme yontemiyle
borglandirma esasma dayali ilk modern kredi kartlarini bu yilda piyasaya sunmustur.
Ingiliz bankalar1 tarafindan 1955 yilinda ¢ikarilan ilk kredi kart1 Barclaycard’tir.
1956’11 yillar ABD’de hizla nakit 6demenin yerini kredi kartlarmin almaya basladigi
bir dénemdir ve bu siire igerisinde sayisiz banka miisterilerine kredi kart1 dagitmaya
baglamigtir. Kredi kartina 30 giinliik faizsiz hesap uygulamasi ilk defa ABD bankalar1
tarafindan hayata gecirilmistir.

1960 yilindan itibaren Bank of America’nin piyasaya ¢ikardigi ve VISA ismini alan
kredi karti ABD’de piyasaya hakim olmustur. 1966 yilinda ABD {ilkesinin siirlarini
asan kredi kartlarmm kullanilmasiyla, Ingiltere’de Barclay’s Bank araciligiyla
Avrupa’da ilk kredi kartinin ¢ikarilmasi saglanmistir. Almanya’da 1975°te, Isvicre’de
ise 1972 yilinda bu uygulama faaliyete gegirilmistir.

[k POS sistemi, 1973 yilinda Uluslar aras1 Is Makineleri (IBM) tarafindan
gelistirilmis, ilk defa 1974 yilinda New Jersey’deki Pathmark marketler zincirinde ve
Dillard’s magazalarinda kullanilmaya baglanmuistir.

1973 yilinda 15 iilkeden 239 banka tarafindan uluslar arasi standart Olgiilerdeki
mesajlarin elektronik haberlesme agi ile en kisa zamanda giivenli bir sekilde iletilmesi
amaciyla kurulan SWIFT sistemi, 1977 yilinda hizmet vermeye baglamistir.

IIk chipli kart 1974 yilinda Fransiz bilim adami Ronald Moreno tarafindan icat
edilmis, plastik kart iizerine yerlestirdigi chip sistemi sayesinde kartin 6deme
islemlerinde kullanilmasini saglamistir. Bankacilikta chipli kart sistemi, kart1 glivence
altina almak amaciyla 1992 yilinda gelistirilmistir.

1990’1 yillarda Avrupa disindaki Uzak Dogu ve Asya iilkelerinde kredi karti
uygulamasi Japonlar’in Japan Credit Bureau (JCB) sirketini kurmasiyla baslamistir.
Gilineydogu Asya’da ise ilk olarak Hong Kong’da daha sonra Malezya, Singapur,
Tayland, Filipinler v.b iilkelerde sirasiyla uygulanmaya baslanmistir. Ingiltere’de 1963
yilinda ilk defa American Express 6deme kart1 uygulamaya konulmus, Fransa’da ise
1960’1 yillarda “Card Blanche” ¢ikarilmistir. Uluslar aras1 diizeyde en yaygin
kullanilan kredi kartlar1 Visa, Diners Club, Mastercard, JCB ve Amex kartlaridir.

1991 yilinda Eurocard ve Mastercard isletmeleri ilk borg¢landirma karti olan
Maestro’yu farkli bir {iriin olarak piyasaya slirmiistiir. Ayrica bu yildan itibaren farkl

bankalarin ATM’lerinin ortak kullanimmi saglamak amaciyla Electron ve Plus gibi



bor¢lanma kartlarinin kredi kartlar1 ve banka kartlar1 ile birlestirilmesine yonelik

iiriinler hazirlanmaya baglanmaistir.

1.1.3. Bireysel Bankacihigin Tiirkiye’deki Gelisimi

XXI. yiizyilda iilkemizde finansal piyasalardaki teknolojik gelismeler sonucu finansal
kurumlar arasindaki sinirlar ortadan kalkmis, bankalar birbirleriyle ve diger finansal
kurumlarla rekabet igerisine girmislerdir. Elektronik Fon Transfer (EFT) sisteminin zamanla
yayginlagsmasi, S0Syo-ekonomik degisim ve gelisimlerle birlikte insanlarm tiiketime yonelik
ihtiyaglarmin ortaya ¢ikmasi, bankacilarin bireysel bankacilik projesinden bekledikleri kar
oranlarimm yiiksek olmasi gibi nedenlerin etkisiyle bireysel bankacilik biiyiik bir 6nem
kazanmaya baglamistir (EKiz, 2006). Bireysel bankacilik, bankalarin pazarlama ve teknolojiyi
birbirinin tamamlayicis1 olarak gormeleri sonucu ortaya ¢ikmustir (Muratoglu, 1998).
Tiirkiye’de bireysel bankaciligin 6nemi 1980 yilindan sonra artmaya baslamis, ekonomi ve
bankacilik sektoriinde yasanan degisimlerle birlikte bircok yerli ve yabanci banka sektore
girerek hizmet vermeye baslamistir. Bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren banka sayisinin,
teknolojiye bagl gelismelerin ve hizmet ¢esitlilikleri gibi bir¢ok faktoriin artmasina bagh
olarak sektordeki bankalar arasindaki rekabet 6nemli 6l¢iide artmustir (Yavuz, 2011).

Ulkemizdeki bireysel bankacihigin gelisimi cesitli yazin taramasi incelendikten sonra
kronolojik olarak su sekilde 6zetlenmektedir (Cirpan, 2000: 22-24; Bostanci, 2004; Yenici,
2006; www.bkm.com.tr/kronoloji.bkm, erisim tarihi: 27.02.2016):

e Tiirkiye’de bireysel bankacilik hizmetlerinin baslangici kredi kartlar1 ve ATM’lerdir.
Bireysel anlamda ilk ¢ikan iiriin ise kredi kartlaridir. Tiirkiye’de ilk kredi kartini, Kog
grubuna bagli Setur A.S. Diners Club’tan yetki alarak 1968 yilinda ¢ikarmistir. Bu
yilda kartli 6deme sistemlerinden Diners Club ve American Express (AMEX) kartlar1
hakkinda ilk kez bilgi sahibi olunmasinin ardindan 1983 yilinda Tiirkiye’de bankacilik
sistemine giren Mastercard ve Visa kartlarinin yaygmlasmasiyla kredi kartlar1 genis
miisteri kitleleri tarafindan kullanilmaya baslanmistir.

e 1980’li yillarda Tiirkiye’de bankacilik hizmetleri subeler araciligiyla yiiriitiiliirken,
1987 yilinda kartli 6deme sistemlerinin hizla yaygmlasmasiyla birlikte gelisen ATM
sistemi, ilk olarak Is Bankas: tarafindan hizmete gegirilmistir.

e 1988 yilinda kredi kartlar1 ile 6zel magaza Kkartlar1 sisteme girerek piyasada
yaygmlasmaya baglamistir.

e 1989 yilinda tasit almak isteyen tiiketicilere ilk kez uygulamaya giren otomobil kredisi

verilmeye baslanmstir.



1980 yilina kadar sadece yurtdis1 gezilerde kullanilan kredi kartlari, 1990’11 yillardan
sonra hizli gelismis ve Tiirkiye Avrupa’daki en gekici pazarlardan biri olmustur.

1990 yilinda 13 kamu ve 6zel bankanin ortakhigiyla Bankalararasi Kart Merkezi
(BKM) kurulmustur. Bu merkez, nakit kullanimi gerektirmeden her tiirlii 6demeyi ve
para transferini saglayan altyapiy1 olusturmustur. Ayrica bankalar tarafindan yiiriitiilen
islemlerin daha gilivenli, hizli ve az maliyetli tek bir merkezden yiiriitiilmesini
saglamaktadir.

Bankalararasi1 Kart Merkezinin kurulmasimnin ardindan kartli 6deme sisteminde goriilen
biiyiimenin etkisiyle 1991 yilinda yapilan c¢alismalar sonucunda bir elektronik
uygulama sistemi olan POS hizmeti kullanima sunulmustur.

Diinyada ilk fotografli kredi kart1 1992 yilinda Tiirkiye’de kullanima sunulmustur.
BKM Switch sistemi 1993’te uygulamaya alinmig, Tiirk bankalarmm ATM ve POS
aglart BKM Switch sistemi lizerinden birbirlerinin kullanimina agilmastir.

1994 yilinda Tirkiye’de ilk ¢ipli kart uygulamasmm faaliyete ge¢mesiyle birlikte
kredi kartlarinda yeni bir donem baslamis, Diinya’da ilk kez ¢ok ortakli kart
uygulamasi Tiirkiye’de gerceklesmistir.

1996 yilinda Akbank, Green ve Gold kartlarin pazarlanmasi konusunda Amex
Company ile anlasmustir. Akbank ayrica Bogazici Universitesi dgrencileri ile yakin
cevrede bulunan igyerlerini pilot bolge secerek “Parakart” uygulamasina ge¢cmistir.
1998 yilinda kart kullanicilari taksitli 6demeler, mil ve nakit puan toplama
uygulamalarini tanmmstir. 1998 yilinda Europay International Tiirkiye Odeme
sistemlerinde ve bireysel bankacilik sektdriinde Europay International Avrasya
Bolgesinin merkezi olmustur. Ayni zamanda Mastercard Onciiliigiinde on banka
(Akbank, Bank Express, EGS Bank, Garanti, Interbank, Kogbank, Osmanli Bankasi,
Pamukbank, Tekstilbank, Yap1 Kredi) ve Cagdas Yasami Destekleme Dernegi, Cekiil
Vakfi, Tarih Vakfi bir araya gelerek “Cagdaskart” ¢ikarmustir.

1999 yilinda Vakifbank, kredi kart1 basiminda elektrikli donanim Amerika Satis ve
Teknoloji A.S (HICO) teknolojisine gecerek kartlarin manyetik bant arizalarini en aza
indirmistir. Vakifbank ile Denizcilik igletmeleri arasinda yapilan isbirligiyle gemilerde
Mobil POS uygulamasi baslatilarak gemiyle seyahat edenler igin kredi karti ile
harcama yapma imkani saglanmistir. Ayrica Esbank ile Tuzcular sirketi market ve
bakkallar i¢in smart kart ile dahili 6deme sistemini olusturmustur.

2000 yilinda BKM ve iiye kuruluslar arasinda kisisel tanimlama numarasi (chip &

PIN) uygulamasina gecis karar1 alinmuis, ilk sanal kredi kart1 hayata gegirilmistir.



2001 yilinda chip & PIN uygulamasina gegis i¢in Europay- MasterCard ve VISA
(EMV) yurtigi standartlar1 olusturulmustur.

2002 yilimda BKM EMV chip sertifikasyonu hizmeti devreye girmistir.

2003 yilinda chip & PIN uygulamasina gegis i¢in ¢alismalar hizlandirilmustir.

2004 yilinda banka kartlarinin aligverislerde kullanimii yayginlastirmak i¢in “Banka
Kart1 Bilin¢lendirme Kampanyast” baglatilmistir.

2005 yilinda 6n 6demeli akilli kartlar Tiirk Silahli Kuvvetler tarafindan kullanilmaya
baglanmus, ilk temassiz otoban uygulamasi (KGS) hizmete girmistir. Ayrica Cepbank
ve ilk esnek kredi kart1 uygulamasi gergeklestirilmistir.

2006 yilinda Avrupa’da ilk kez temassiz kredi kart1 kullanim1 Tiirkiye’de devreye
girmis ve chip & PIN tanitim kampanyalarinin baslamasiyla 2007°de chip & PIN gecis
stireci tamamlanmistir. Ayn1 zamanda ilk cep telefonundan kredi bagvurular1 alinmaya
baslanmustir.

2008 yilinda BKM ve Turkceell isbirligiyle 3D Secure ve Turkcell mobil imzanin
entegrasyonu saglanarak mobil imzanm bankacilik islemlerinden sonra diinyada ilk
kez kredi karti ile yapilacak aligverislerde de kullanima sunulmasi saglanmistir.

BKM tarafindan 2012 yilinda Diinya’nin ilk ulusal dijital clizdan1 olan BKM Express
uygulamasi devreye girmistir. BKM Express, dijital ortamda kredi karti, banka kart1
ve on ddemeli kartlar1 tek bir ciizdanda bir araya getiren sistemdir. Internetten giivenli,
kolay ve hizli aligveris imkani sunan bu sistem mobil uygulama sayesinde cep
telefonuna tasinarak cep telefonlar1 arasi para transfer iglemleri baglamistir.

2013 yilinda Konya Ulasim Projesi kapsaminda bankalarin temassiz 6zelligi tasiyan
kartlar1 toplu tasimada kullanilmaya baglanmistir. Ayn1 zamanda BKM kamuda karth
O0demelere yonelik projeyi ilk defa Sosyal Giivenlik Kurumu (SGK) ile gergeklestirmis
ve BKM Express Android mobil uygulamasi kullanima sunulmustur. BKM Express
destek telefon hatti hizmet vermeye baslamustir. Internetten giivenli, kolay ve hizli
ahigveris imkani sunan BKM Express mobil uygulamayla cep telefonuna tasmnarak
cepten cebe para transferi donemi baslamistir.

2014 yilinda tek bir POS (TechPOS) projesi ile standartlar1 belirli bir POS yazilimiyla
tim bankalarin ve POS iireticilerinin BKM {izerinden karsilikli calisabildigi bir
uygulama hizmet verilmeye baglanmistir. Tiim bankalara ve yazarkasa lreticilerine
esit mesafede hizmet veren bu uygulama ile iiye igyerlerine proje kapsamindaki
diledigi cihaz iizerinden istedigi bankayla ¢aligabilme imkani saglanmistir. Ayrica

BKM Express benzin istasyonlarinda kullanilmaya baslanmistir.
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e 2015 yilinda BKM ve Tiirksat’in hazirladig: alt yapiyla E-devlet kapist iizerinden ilk
defa bankacilik kartlar1 ile Tapu Kadastro Genel Miidiirliigii tapu harci tahsilatlari
yapilmaya baglanmistir. BKM Express ile perakende sektoriinde magaza i¢i yiiz ylize
O0demeler hizmet vermeye baslamis ve restoranda fatura 6deme firsat1 bireylerin
hayatina girmistir. Kentkart ve BKM’nin beraber hayata gecirdigi calismayla,
Canakkale ilindeki toplu tasima araglarinda tiim temassiz bankacilik kartlar
kullanilmaya baglanmistir. BKM {iyesi tiim kurum ve kuruslar arasinda kredi ve banka
kart1 ile gerceklestirilen c¢evrim i¢i ve dig1 tiim islemlerin takas, hesaplasma,
netlestirme siirecglerini isleten yurtici takas ve hesaplagsma sistemi yeni teknolojik
altyapisi, yiiksek performansi ve yedekli yapisiyla yeniden gelistirilerek sektoriin
hizmetine sunulmustur. BKM, ATM giivenligi alaninda uluslar arasi1 faaliyetlerde
bulunan European ATM Security Team (EAST) adli ulusal organizasyona iiye
olmustur.

Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu (BDDK)’nun veri tabanindaki bilgiye
gore Nisan 2017 doneminde Tiirk Bankacilik sektoriiniin aktif biyiikligi Sekil 1.1°de
belirtildigi gibi 2.889.265 milyon TL’dir. Sektoriin aktif toplami1 2016 yilsonuna gore % 5.8
oraninda artarak 158 milyar TL olmustur. Bu donemde en biiyiik aktif kalemi olan krediler 1.
857. 800 milyon TL, menkul degerler 365.103 milyon TL’dir. 2016 yilsonuna gore sektoriin
aktif buytkligi % 5.8, krediler % 7.1, menkul degerler toplami ise % 3.9 oraninda artig
gostermistir  (www.fortuneturkey.com/bankacilik-sektorunun-ilk-dort-aylik-kari-175-milyar-
lira-45762, erisim tarihi: 19.06.2017). Tirkiye Bankalar Birligi (TBB) “Bankalarimiz 2016”
verilerine gore (2017); Mevduat Bankalar1 aktiflerinin sektor i¢indeki pay1 % 90, Kalkinma ve
Yatirim Bankalar1 ile Katilim Bankalarmin payr ise % 5 olarak gergeklesmistir. Kamu
Sermayeli Mevduat Bankalarmin pay1 % 30, Ozel Sermayeli Mevduat Bankalarinin % 35,
Yabanci Sermayeli Mevduat Bankalarmnin pay1 ise % 25°dir. Borsa Istanbul’da islem gdren
hisseler hari¢ tutuldugunda yurtdiginda faaliyet gosteren bankalarin toplam aktifler i¢indeki
pay1 Aralik 2016 itibariyle yaklasik % 25 olmustur
(www.thb.org.tr/Content/Upload/istatistikiraporlar/ekler/808/Bankalarimiz_2016.pdf, erisim
tarihi: 19.06.2017).
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Sekil 1.1 Toplam Aktifler
Kaynak: www.bddk.org.tr/WebSitesi/turkce/Grafik/Grafik.aspX, erisim tarihi: 19.06.2017

TBB, ekonominin biiylime ihtiyaci, biiylimenin finansmaninda kredilerin 6nemi,
sermaye maliyetinin diizeyi, risklerin yiikseldigi donemlerde finansal istikrarin
stirdiiriilmesindeki rolii ve uluslar arasi diizenlemelerdeki kurallar dikkate alindiginda
bankalarin 6zkaynaklarmin gii¢lii ve sermaye yeterliliginin yiiksek olmasi gerektigini ifade
etmistir (www.milliyet.com.tr/bankalar-birligi-nden-uyari-
/ekonomi/detay/2202243/default.ntm, erisim tarihi: 29.08.2016). Sekil 1.2 incelendiginde
bankacilik sektoriiniin 6zkaynak karliliginin 2016 yilina gére kamu, yabanci ve 6zel banka
gruplarinda artis gosterdigi, 2017 itibariyle ise yaklasik 323 milyon TL olarak gergeklestigi
goriilmektedir(www.bddk.org.tr/WebSitesi/turkce/Raporlar/TBSGG/16031ths_temel _gosterg
eler_raporu_mart_2017.pdf, erisim tarihi: 19.06.2017).
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Sekil 1.2 Toplam Ozkaynaklar
Kaynak: www.bddk.org.tr/WebSitesi/turkce/Grafik/Grafik.aspx, erisim tarihi: 19.06.2017
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BDDK’nin Mayis 2017°de hazirlamis oldugu “Tiirk Bankacilik Sektoriiniin Konsolide
Olmayan Ana Gostergeleri ” Haber Biltenine gore (2017); Nisan 2017 déneminde
bankalarin kaynaklar1 igerisinde en biiylik fon kaynagi durumunda olan mevduat 2016 yil
sonuna  gore % 5.7 artisla  yaklastk  1.536  milyon TL = olmustur
(www.fortuneturkey.com/bankacilik-sektorunun-ilk-dort-aylik-kari-175-milyar-lira-45762,
erigim tarihi: 19.06.2017).
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Sekil 1.3 Toplam Mevduat
Kaynak: www.hddk.org.tr/WebSitesi/turkce/Grafik/Grafik.aspx, erisim tarihi: 19.06.2017

Kamu, 6zel ve yabanci bankalarin Mart 2017 donemi net kar1 incelendiginde (Sekil
1.4), 2016 yilinin ayn1 donemine gore dénem kar1 kamu, 6zel ve yabanci banka gruplarinda
artis gostermistir
(www.bddk.org.tr/WebSitesi/turkce/Raporlar/ TBSGG/16031tbs_temel _gostergeler_raporu_m
art_2017.pdf, erisim tarihi: 19.06.2017). BDDK’nin Mayis 2017’de hazirlamis oldugu “Tiirk
Bankacilik Sektoriiniin Konsolide Olmayan Ana Géstergeleri ” Haber Biiltenine gore (2017);
Nisan 2017 doneminde bankacilik sektoriiniin donem net kar1 17.459 milyon TL olarak
gerceklesmistir (www.fortuneturkey.com/bankacilik-sektorunun-ilk-dort-aylik-kari-175-
milyar-lira-45762, erisim tarihi: 19.06.2017).
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Sekil 1.4 Kamu, Ozel ve Yabanci Bankalarin Dénem Kér
Kaynak: www.bddk.org.tr/WebSitesi/turkce/Raporlar/ TBSGG/16031ths_temel _gostergeler_raporu_mart_2017.
pdf, erigim tarihi: 19.06.2017

BDDK Mart 2017 verilerine gore Sekil 1.5°de ifade edildigi gibi toplam kredi tutari
1.83 trilyon olarak gergeklesmistir. Bu tutarin 1.214 milyar TL’si Tiirk parasi kredilerinden
olusurken, 616 milyar TL’si 1ise yabanci para kredilerinden olusmaktadir
(www.bddk.org.tr/WebSitesi/turkce/Raporlar/TBSGG/16031ths_temel _gostergeler_raporu_m
art_2017.pdf, erisim tarihi: 19.06.2017).
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Sekil 1.5 Krediler
Kaynak: www.bddk.org.tr/WebSitesi/turkce/Raporlar/TBSGG/16031tbs_temel_gostergeler_raporu_mart 2017.
pdf, erisim tarihi: 19.06.2017

TBB Risk Merkezi raporuna goére (2017); bireysel nitelikli kredi ve kredi Kkarti
miisterilerinin (takipteki krediler harig) sayis1 28,5 milyon oldu. Bireysel nitelikli kredi ve
kredi kartlar1 toplam hacmi 471 milyar TL olarak gerceklesmistir. Bankalar ve banka dis1

finansal kuruluglar tarafindan gergek kisilere kullandirilan bireysel nitelikli kredi ve kredi
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kartlar1 2017 Mart donemi itibartyla 2016 yilinin ayn1 donemine gore % 13.5 oraninda artarak
471 milyar TL olmustur. Bireysel nitelikli kredi ve kredi kartlar1 icinde en yiiksek artis % 18.1
ile konut kredilerinde ger¢eklesmistir. Tiim bireysel nitelikli tirlinler toplamda bir 6nceki aya
gore % 1.9 artis gosterirken, konut kredileri de % 2.7 oraninda artmistir
(www.milliyet.com.tr/kullandirilan-nakit-krediler-mart-ta-istanbul-yerelhaber-2044587,
erisim tarihi: 28.06.2017). Nisan 2017 doneminde toplam tiiketici kredilerinin yaklasik 360
milyar TL, toplam kredi kart1 harcamalarinin ise yaklasik 83 milyar TL oldugu goriilmektedir
(Sekil 1.6).

Bireysel Krediler ve Kredi Kartlan
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Sekil 1.6 Bireysel Krediler ve Kredi Kartlar:
Kaynak: www.hddk.org.tr/WebSitesi/turkce/Grafik/Grafik.aspx, erisim tarihi: 19.06.2017

Sekil 1.7°de goriildiigi gibi Mart 2017 dénemi bireysel kredi kart1 tutari, bir 6nceki
doneme gore degisiklik gdstermemistir. Bu donemdeki bireysel kredi kartlar1 taksitli tutar1 38
milyar TL, taksitsiz tutari ise 44 milyar TL’dir
(www.bddk.org.tr/WebSitesi/turkce/Raporlar/TBSGG/16031tbhs_temel gostergeler _raporu_m
art_2017.pdf, erisim tarihi: 19.06.2017).
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Bireysel Kredi Kartlarinin Gelisimi
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Sekil 1.7 Bireysel Kredi Kartlarinin Gelisimi
Kaynak: www.bddk.org.tr/WebSitesi/turkce/Raporlar/TBSGG/16031ths_temel gostergeler_raporu_mart_2017.
pdf, erisim tarihi: 19.06.2017

Sekil 1.8 incelendiginde Mart 2017 doneminde bireysel kredi kartlarmin ve tasit
kredilerinin toplami1 Aralik 2016 donemine gére ayni oranda sirasiyla 82 milyar TL ve 7
milyar TL olarak gergeklestigi goriilmektedir. Konut, ihtiya¢ ve diger tiiketici kredileri ise
173 milyar TL olarak ayni tutarda gerceklesmistir
(www.bddk.org.tr/WebSitesi/turkce/Raporlar/ TBSGG/16031ths_temel gostergeler_raporu_m
art_2017.pdf, erisim tarihi: 19.06.2017).

Bireysel Kredilerin Gelisimi
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Sekil 1.8 Bireysel Kredilerin Gelisimi
Kaynak: www.bddk.org.tr/WebSitesi/turkce/Raporlar/TBSGG/16031tbs_temel_gostergeler_raporu_mart 2017.
pdf, erisim tarihi: 19.06.2017
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Tiketici kredileri ve kredi kartlari, kobi kredileri ile ticari ve kurumsal kredilerin her
gecgen yil arttigi Sekil 1.9°da gosterilmistir. Mart 2017 doneminde ticari ve kurumsal krediler
948 milyar TL, kobi kredileri 448 milyar TL, tiiketici kredileri ve kredi kartlari1 434 milyar TL
olarak gergeklesmistir
(www.bddk.org.tr/WebSitesi/turkce/Raporlar/TBSGG/16031ths_temel _gostergeler_raporu_m
art_2017.pdf, erisim tarihi: 19.06.2017).
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Sekil 1.9 Kredi Tiirlerinin Gelisimi
Kaynak: www.bddk.org.tr/WebSitesi/turkce/Raporlar/TBSGG/16031ths_temel_gostergeler_raporu_mart_2017.
pdf, erisim tarihi: 19.06.2017

Banka kredileri kobi kredileri, ticari ve kurumsal krediler ile tiiketici kredileri ve kredi
kartlar1 olmak tizere smiflandirilmistir (Sekil 1.10). Mart 2017 dénemindeki banka kredileri
icerisinde ticari ve kurumsal krediler % 52, kobi kredileri % 24, tiiketici kredileri (kredi
kartlar1 dahil) % 24 pay oranlarma sahiptir
(www.bddk.org.tr/WebSitesi/turkce/Raporlar/TBSGG/16031tbs_temel gostergeler _raporu_m
art_2017.pdf, erisim tarihi: 19.06.2017).
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Kredilerin Dagilirm

Sekil 1.10 Kredilerin Dagilim
Kaynak: www.bddk.org.tr/WebSitesi/turkce/Raporlar/TBSGG/16031ths_temel gostergeler_raporu_mart_2017.
pdf, erigim tarihi: 19.06.2017

Bireysel krediler bireysel kredi kartlari, konut, tasit, ihtiya¢ ve digerleri olmak tizere
dagitilmistir.  Sekil 1.11°de bireysel kredilerin  Mart 2017 donemindeki dagilimi
incelendiginde ihtiyac ve diger tiiketici kredilerinin pay1 % 40, konut kredisinin pay1 % 40,
kredi kartlariin pay1 ise % 19 olarak tespit edilmistir
(www.bddk.org.tr/WebSitesi/turkce/Raporlar/ TBSGG/16031ths_temel _gostergeler_raporu_m
art_2017.pdf, erisim tarihi: 19.06.2017).

Bireysel Kredilerin Dagilimi

Sekil 1.11 Bireysel Kredilerin Dagilimi
Kaynak: www.bddk.org.tr/WebSitesi/turkce/Raporlar/TBSGG/16031tbs_temel_gostergeler_raporu_mart 2017.
pdf, erisim tarihi: 19.06.2017

Sekil 1.12°de goriildiigii gibi BDDK ve TBB verilerine gore Tiirk bankacilik
sektoriinde Mart 2017 itibariyle 34 adet mevduat, 13 adet kalkinma ve yatirim, 5 adet katilim
bankas1 olmak lizere toplam 52 banka faaliyet gostermektedir
(www.bddk.org.tr/WebSitesi/turkce/Raporlar/TBSGG/16031tbs_temel gostergeler _raporu_m
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art_2017.pdf, erisim tarihi: 19.06.2017; www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/59, erigim tarihi: 11.06.2017).

Banka Sayilari

WEVDHLAT EALERRAS WE AT EATILIM

Sekil 1.12 Banka Sayilar:
Kaynak: www.bddk.org.tr/WebSitesi/turkce/Raporlar/TBSGG/16031ths_temel gostergeler_raporu_mart_2017.
pdf, erigim tarihi: 19.06.2017

Mart 2017 donemi itibariyle 3.817 adet kamu, 4.139 adet 6zel ve 3.767 adet yabanci
sermayeli mevduat bankalar1 bulunmaktadir (Sekil 1.13). Aralik 2016 dénemine gore sube
sayis1 24 adet azalmis, personel sayis1 ise 176 kisi artmustir. Mart 2017 doneminde bankalarin
toplam sube say1s1 11.723 adettir
(www.bddk.org.tr/WebSitesi/turkce/Raporlar/TBSGG/16031ths_temel gostergeler_raporu_m
art_2017.pdf, erisim tarihi: 19.06.2017). Nitekim TBB raporuna gore (2017); 2016 yilinin ilk
donemlerinde ekonomideki yavaslamanin etkisiyle personel sayisinda gerileme gorildigi
fakat yilin son donemlerinde ise ekonominin canlanmasiyla ¢alisan sayisma bu durumun
yansidig1 ifade edilmistir. Mart 2017 doneminden sonra bankada ¢alisan personel sayisindaki
azalma yerini smirli  bliyimeye  bmrakmustr  (www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-
bilgileri/istatistiki-raporlar/59, erisim tarihi: 11.06.2017).
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Sekil 1.13 Kamu, Ozel ve Yabanci Sermayeli Bankalarin Sube Sayilari
Kaynak: www.bddk.org.tr/WebSitesi/turkce/Raporlar/TBSGG/16031ths_temel gostergeler_raporu_mart_2017.
pdf, erigim tarihi: 19.06.2017

Sekil 1.14 incelendiginde bankalarin personel sayist kamu sermayeli mevduat
bankalarinda 63.655, 6zel sermayeli mevduat bankalarinda 74.920, yabanci sermayeli
mevduat bankalarinda ise 72.487 kisidir. Mart 2017 doneminde bankalarda g¢alisan toplam
personel sayisi 211.062 kisidir
(www.bddk.org.tr/WebSitesi/turkce/Raporlar/ TBSGG/16031ths_temel _gostergeler_raporu_m
art_2017.pdf, erisim tarihi: 19.06.2017).
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Sekil 1.14 Kamu, Ozel ve Yabanci Sermayeli Bankalarin Personel Sayist
Kaynak: www.bddk.org.tr/WebSitesi/turkce/Raporlar/TBSGG/16031tbs_temel_gostergeler_raporu_mart 2017.
pdf, erisim tarihi: 19.06.2017
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Tirkiye’de bireysel bankacilik uygulamalari incelendiginde bankalarin toplam
mevduat, 6zkaynaklar, aktifler ile donem net kari1 sayilarinda, bireysel krediler ve kredi
kartlar1 kullaniminda, personel ve sube sayilarinda belirli dénemlerde artis veya azaliglarin
yasandig1 anlasilmaktadir. Yogun rekabetin, teknolojik ilerlemenin yasanmasi ve degisen
miisteri beklentilerinin ortaya c¢ikmasma bagli olarak {iriin ve hizmet g¢esitlenmesinin
goriildiigii donemlerde ise bankalar bireysel bankacilik uygulamalarinda farklilasarak faaliyet

gostermektedir.

1.1.4. Bireysel Bankaciigin Bankalar A¢isindan Onemi

Bankalarin bireysel bankacilik hizmetleri uygulamalari, rekabette daha avantajli
duruma gelmelerini ve sunduklar1 hizmetlerin daha genis miisteri potansiyeline ulasmasini
saglamaktadir. Cok sayida miisteriye ulasilmasi, miisteri memnuniyetinin saglandigi
durumlarda bankaya olumlu imaj olarak geri donmektedir. Bankalar agisindan bireysel
bankacilik islemleri daha karli ve diisiik riskli olmaktadir, ayn1 miisteriye birden fazla iiriin ve
hizmet sunularak bankalarin diizenli nakit alis verisi ve yiiksek verimliligi saglanmaktadir
(Kagar, 2004; Yilmaz, 1991). Ozellikle yiiksek maliyetli sube bankacilig1 yerine daha diisiik
maliyetle ayni islemleri yapabilen otomasyona dayali subelesme etkili olmaktadir. ATM
sayisini arttirma, internet ve telefon bankaciliginin gelismesi gibi zaman tasarrufu saglayan
dagitim kanallarmin tercih edilmesiyle verimli ¢alisma faktorleri olusturulmasi bankalarin
bireysel bankaciliga yonelmesinin nedenini olusturmaktadir (Kudat, 2000).

Bankalar1 bireysel bankacilik uygulamalarina yonelten nedenler gesitli aragtirmacilar
tarafindan su sekilde dzetlenmektedir (Kacar, 2004; Ekiz, 2006; Kog, 2010; Ozkan, 2010;
Ocak, 2011):

e Tecknolojik, sosyal ve ekonomik degisimler temel nedenlerdendir.

e Miisterilerin siirekli artan ve degisen bireysel ihtiyaclarina yonelik hizmetlerin
teknolojik alt yap1 sonucu olusturulmasi daha az maliyetli olmaktadir. Bu durum,
islem maliyetlerini ve personel sayisini azaltmak isteyen bankalar1 bireysel
bankaciliga yoneltmektedir.

e Sube bankacilig1 bankalar agisindan yiiksek maliyetlidir. Sube bankacilig1 yerine daha
diisiik maliyetli, otomasyona dayali islemleri yapabilen ATM’lerin sayis1 giderek
artmakta ve giniimiizde daha fazla kullanilmaktadir. Bu sistem araciligiyla
faaliyetlerini daha verimli ve hizli yapabilen bankalarin, bireysel bankacilik

uygulamalarina yonelmesinde ATM’ler etkili olmaktadir.
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e Degisen bankacilik hizmetlerinin zaman tasarrufu saglamasi miisterilerin daha ¢ok
bireysel bankacilik iirlin ve hizmetlerini tercih etmesini saglamaktadir. Miisteri
tercihlerini dikkate alan bankalar bireysel bankacilik uygulamalarma yonelmistir.

e Banka ve banka dist finansal kurumlar arasindaki yogun rekabet ortami nedeniyle
pazarlama etkinliklerini arttirmak isteyen bankalar, hizmet anlayismni degistirip
cesitlendirmeye ¢aligtiklar1 i¢in bireysel bankaciliga yonelmislerdir.

e Bireysel bankacilik iirlinlerinin dogru miisteri grubuna, dogru dagitim kanallariyla
ulastirilmast miisteri memnuniyetini arttrmaktadir. Banka ise, rekabet ortaminda
miisterileri ile iliskilerini gelistirerek farklilasma imkani saglamaktadir.

e Uluslar aras1 Para Fonu (IMF) ile yiiriitiilmekte olan ekonomik programin bankacilik
sistemi lizerindeki etkileri giderek karli olmaktan ¢ikmaktadir. Bu durum bireysel
bankaciligin yayginlagsmasini saglamaktadir.

e Bireysel bankacilik iriin ve hizmetleri, bankalarin likidite sikintisina karsi daha
alternatif kaynaklar yarattigindan bireysel bankaciligi cazip konuma getirmistir.
Bireysel bankaciligin 6nemi diinyada her gecen giin artmaktadir. Bireysel bankacilik

iriin ve hizmetlerinden elde edilen gelirlerin biiyiikk bir paya sahip olmasi, miisteri
gereksinmelerine daha fazla 6nem verilmesi, bilgi teknolojisi araglarmm yayginlasarak
kullannminin artmasi finans sektoriinde faaliyet gOsteren bankalarin bireysel bankaciliga

yonelmelerinde etkili olmaktadir (Kargm, 2006; Ozkan, 2010; Aytar vd., 2012).

1.2. Bireysel Bankacihk Uriinleri

Rekabetin yogun yasandigi bireysel bankacilik her gegen giin yeni {irtin ve yenilenen
islevselligiyle karsimiza ¢ikmaktadir. Bunun nedeni ozellikle 1989 yilinda finansal
piyasalarda finansal serbestlesme siirecinin baslamasiyla fiyat ve miktar engelinin ortadan
kalkmasidir (Ekiz, 2006). Teknolojide ve ekonomide meydana gelen gelismelerle birlikte
bireylerin yasam standartlarinin iyilesmesi, uygulanan gesitli politikalarin zaman igerisinde
degismesi, risk unsurunun en aza indirilmesi, pazar paylarinin belirlenmesi gibi etkenler
bankalar1 yeni iiriinler gelistirmeye yoneltmektedir (Ozkan, 2010). Forrester Research, Inc.
Sirketinin Aralik 2013 yilinda yayinlanan “Finansal Hizmet Markalar: Tiiketici Giivenini
Gercek Anlamda Kazanamiyorlar” baslikli yazisinda miisteri giiveninin 6nemini su ciimleler

ile vurgulamigtir:

....... Finansal hizmet kuruluslarinin markalarin1 gliglendirmek i¢in kaybolan tiiketici giivenini geri
kazanmalar1 gerekir, miisteri giivenini kazanmanin en iyi belirleyici faktorleri ise misteri ihtiyaglarina

uygun ustiin kaliteli ve kisisellestirilmis iriinler sunmaktr...... ”
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(www.ey.com/Publication/vwL UAssets/GCBS_2014_Raporu/$FILE/GCBS.pdf, erigim tarihi:
29.12.2014).

Bireysel bankacilik iriinleri, tiiketici kredileri (tasit, konut, ihtiyag), banka kartlari,

kredi kartlar1, kiralik kasalar, sigorta tirtinleri seklinde siralanmaktadir:

1.2.1. Tiiketici Kredileri

Tiiketici kredisi, tiiketiciye gelecekte elde edecekleri geliri 6nceden kullanma, pesin
para ile aligverisin avantajlarindan faydalanma imkani saglamaktadir. Vade her bankada farkl
olmakla birlikte tiiketici kredilerinin vadeleri 1 ay ile 36 ay arasinda degismektedir. Alinan
mal veya hizmetin niteligine gore ¢esitli vade uygulamalar1 vardir. “Ornegin dayanikli
tiiketim mallar1 24, tasit kredileri ise 60 aya varan vadelerle plase edilebilmektedir. Bu vade
yapist konjonktiirel olarak degisebilmektedir”. Tiiketici kredisi, bireylerin ticari amaglar1
disinda mal ve hizmet alimlariin finansmanma yonelik olarak basvurulari lizerine bankalarin
bireylere vermis olduklar1 genellikle bir defada kullandirilan ve baslangigta belirlenen faiz
oranlarma gore geri 6denen kredi olarak tanimlanmaktadir (Takan, 2001: 294-307; Duranlar,
2005; Ekiz, 2006; Kargin, 2006).

Tiiketici kredileri, bireylerin mevcut gelirleri ve nakit birikimleriyle istedikleri anda
satin alamayacaklar1 mal ve hizmetlerin finansmanini karsilamaya yarayan, tiiketim iglemini
kolaylastiran bir kredi seklidir. Farkl gelir grubundaki tiiketicilere muhtelif vadelerle 6deme
imkani1 sunarak onlarin finansman ihtiyaglarm1 karsilamak amaciyla ortaya ¢ikmistir.
Bankalarin kredi portfoylerini ¢esitlendirerek kredi verimini arttrmak istemeleri, ticari
kredilerde yasanan sorunlar, riskin genis kitlelere dagitilmasi gibi nedenler bankalar1 tiiketici
kredisi vermeye yoneltmistir (Alpergin, 1990; Akgii¢, 2000: 316-317). Tiiketici kredileri XX.
yiizyilin baglarinda ABD’deki finansal kuruluslar, Tirkiye’de ise 1980’li yillarin sonlarina
dogru bankalar tarafindan kullandirilmaya baslanmustir. Tiiketici kredisini, miisterilerine ilk
defa 1988 yilinda Yap1 ve Kredi Bankasi vermeye baglamistir. Daha sonra diger kamu ve 6zel
bankalar da bu bankay1 takip etmistir. Bankalar Onceleri tiiketicilere taksitli satig yapan
saticilarin alacaklarini temin ederken daha sonralar1 dogrudan tiiketicilere kredi vermeye
baslamustir. Bankalar, tiiketici kredilerine olan talebi daha istikrarli bir piyasa olarak
gordiiklerinden tiiketici kredilerini ticari kredilerden daha ¢ok tercih etmektedir (Takan, 2001:
294-307). Kullanilan tiiketici kredileri nakit, otomobil, konut, esya, seyahat/tatil, egitim,
saghk vb. kredilerdir. Ulkemizde 2000 yilinda kredilerin faiz oranlarmin diisiiriilmesi ve
vadelerinin uzatilmasi tiiketici kredisi kullaniminin artmasmnda 6nemli bir etken olmustur

(Acar, 2006).
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Tiiketici kredisi sozlesmelerinde faiz ve diger unsurlar ile birlikte toptan borg, faizin
hesaplandig1 yillik oran, ddeme tarihlerinin ve faizlerinin ayr1 olarak belirtildigi 6deme
planlari, faiz oranlarinin yiizde otuz fazlasini gegmemek iizere gecikme faizi yer almaktadir
(Reisoglu, 2014: 113). Bu sistem, kredi talebinde bulunan bireyin bankaya basvurmasiyla
baslayan, banka ile arasinda gerceklesen sozlesmeye dayali bir prosediir seklindedir. Miisteri,
banka tarafindan istenen sartlar1 yerine getirdikten sonra banka, miisterisinin gelir ve 6zel
durumunu dikkate alarak tiiketim kredisi agmaktadir. Kredi talebi olumlu degerlendirilen
miisteriye banka tarafindan 6deme plani verilmektedir. Odeme plani her donemde 6denmesi
gereken anapara, faiz, fon ve vergi, aylik esit taksitler halinde belirtilerek hazirlanmaktadir.
Odemenin erken yapilmasi durumunda faiz indirimi, ge¢ ddenmesinde ise gecikme faizi
uygulanmaktadir. Eger miisteriler isterlerse hesabin tamamini belirtilen tarihten once
kapatabilmektedir. Tiiketici kredileri, ekonomide perakende satiglar1 arttirarak toplam talebin
yiikselmesinde etkili olmaktadir. Bankalar, tiiketici kredileri ile diger bireysel bankacilik
hizmet ve lriinlerini de tiiketicilere sunma avantajiyla miisteri profilini ve marka degerlerini
arttrmistir.  Tiketiciler agisindan ise gereksiz tiiketici kredisi kullanilmasi durumunda
bireylerin ekonomik giivenliklerinin zayiflamasina sebep olmaktadir (Inal, 2002; Kargn,
2006; Ocak, 2011).

BDDK tarafindan Tiirkiye’nin yiiksek cari agik sorununa yonelik endiselerden dolay1
konut, tasit ve tiiketici kredileri ile kredi kart1 taksitlerine simirlama getirilmis yliksek kredi
artis hizinin kontrol altina alinmasi amaglanmistir (Agazade, 2014: 47). Tiketici kredileri
tasit, konut, ihtiya¢ olmak tiizere ii¢ sekilde tanimlanabilir.

Tasit kredisi, tasit almak isteyen miisterilere bankalarca verilen kredilerdir. Tasit
kredileri yeni veya ikinci el, binek otomobil ve hafif ticari ara¢ alimmin finansmaninda
kullandirilmak tizere tahsis edilmektedir. Belirli ve diizenli bir geliri olan gergek kisilere
kullandirilir. Tasit kredisi, banka i¢in riski az bir kredi ¢esidi olup kredinin geri 6denmesinde
bir sorun oldugunda tasidin nakde cevrilerek kredinin kapatilmasi kolayligi bulunmaktadir
(Uluer, 1994; Giiney, 2007: 103; www.isbank.com.tr/TR/bireysel/krediler/tasit-
kredisi/Sayfalar/tasit-kredisi.aspx, erisim tarihi: 26.07.2016; www.vakifbank.com.tr/doga-
dostu-otomobil-kredisi kampanyasi.aspx?pagelD=574&Exc=415, erisim tarihi: 29.07.2016).

Tasit kredisinin limiti tespit edilirken bankalar genel olarak satin alinacak arac
bedelinin belirli bir miktar altinda kredi tahsis etmektedir. Sifir km tasit kredilerinde
basvurular oto bayisinden de gelebilmektedir. Tasit kredilerinde asli teminat, arag¢ {izerine
tesis edilen Rehin’dir. Ancak bunun yaninda munzam teminatlar almabilmekte, zaman
zamanda kefil talep edilebilmektedir. Aracin rehinli ve satilamaz oldugunu gosteren belge

ruhsata iglenmektedir. Bankanin gerekli gormesi durumunda ise ek olarak kefalet ve
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gayrimenkul ipotegi de talep edilebilmektedir. Ayrica tasit kredisi kullandirilan araca kasko,
kredi kullanan kisiye hayat sigortasi yaptirilmaktadir. Tasit kredilerinde kredinin geri
6denmemesi durumunda tasit nakite ¢evrilerek kredi kapatiimaktadir (Kargin, 2006; Bostanct,
2004; Giiney, 2007: 103; www.ziraatbank.com.tr/tr/Bireysel/Kartlar/Pages/Bankkart.aspx,
erigim tarihi: 18.10.2015).

Bankalar yeni otomobil almak ya da yenilemek isteyen miisterilerine “0 km”, “2. EI”
vb. gibi cesitli tasit kredisi vermektedir. Ornegin Vakifbank dogaya karsi sorumlulugunu
bilen, tercihi doga dostu hibrit ve LPG’li sifir km otomobile yonelik olan miisterilerine “Doga
Dostu Tasit Kredisi” adi altinda tasit kredisi vererek bir farklilagtrma stratejisi
uygulamaktadir (www.vakifbank.com.tr/0-km-otomobil-kredileri.aspx?pagelD=297, erisim
tarihi: 29.07.2016).

Konut kredisi, konut aliminda ya da evini yenilemek isteyenlerin finansmaninda
kullandirilmak {izere bankalarin kendi mevzuatlar1 ¢ergevesinde tiiketicilere tahsis ettikleri
uzun vadelerdeki kredilerdir. Giiniimiizde bankalar tarafindan saglanan konut kredisi
mortgagedir (Yavuz, 2011). Konut kredilerinin geri 6denme siireleri uzun oldugundan diger
kredilere gore bankalar acgisindan daha risklidir. Bu ylizden bankalarin tiiketicilere konut
kredilerinin finansmanini saglarken 6zel bilgi, uzmanlik ve teknik gerektigini dikkate almasi
gerekmektedir (Akgiig, 2000: 320-324).

Konut finansmanmin amaci, konut satin almak isteyenlere kendi konutlarini satin
almak i¢in ihtiya¢ duyduklar1 fonlar1 saglamaktir. Ulkelerin bir kismmda konut finansmani
genelde bankacilik sistemi tarafindan saglanmaktadir (Alp, 2000). Konut kredisi talebi, insaat
sektorii ile baglantili oldugundan ve bu sektorden etkilenme olasilig1 yiiksek oldugu igin,
ipotek karsilig1 kredi veren bankalarin kaynaklar1 talebe gore bazen yeterli ¢ogu zamanda
yetersiz kalabilmektedir (Akgiig, 2000: 320-324). Tiirkiye’de konut kredisi piyasasi, 2000
yillarda bankalarin konut kredisine 6zel web sayfasi tasarimi, reklam kampanyalar1 gibi ¢esitli
acilardan yaklagimiyla 6nemi atmustir. Konut finansman sisteminin basarili ve risksiz bir
sekilde gelismesi igin konut kredisi faiz oranlarinin diisiik, kredinin anapara ile faiz
oranlarinin  birlesmesiyle olusan donemsel taksitlerin siiresinde geri Odenmesi, kredi
sozlesmesine koruyucu oOzel hiikiimler konulmasi ve ekonomik istikrarin olmasi
gerekmektedir. Ekonomik istikrar, konut kredisi maliyetlerinin diismesini ve vadelerin
uzamasini saglayarak piyasanin gelismesine destek vermektedir (Coskun, 2015: 97).

Bankalar konut kredilerini ekspertiz degerinin bir miktar altinda tahsis etmektedir.
Ekspertiz raporunda mutlaka taginmaz malin tapu kayit bilgileri, degerini belirleyen etkenler
ile tapuda yapilan arastirma sonuglar1 yer alarak gayrimenkuliin satilabilir degerinin

belirtilmis olmas1 gerekmektedir (Giiney, 2007: 104). Bankalar konut kredisi talebinde
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bulunan bireyin yeterli gelire sahip olmasmin yaninda bir kisinin kefaletini sart kosarken
kredi verilen konutun ipotegini kredi borcu bitene kadar teminat olarak almaktadir. Konut
kredileri tiiketiciye Tiirk Lirasi (TL) ve dovize endeksli olarak iki sekilde sunulmaktadir.
Ipotek altma alinan konut yangmn, su baskini, deprem ve benzeri tehlikelere karst
sigortalanmaktadir (Kargin, 2006; Ocak, 2011). Konut finansmaniyla ilgilenenlerin
karsilastiklar1 temel sorunlar bu alanda farkli kurumsal yapilarin da olmasidir. Baz iilkelerin
konut finansman1 genelde bankacilik sistemi tarafindan yapilirken, bazi {ilkelerde ise konut
kredileri bu konuda uzman kuruluslar, hiikiimetler ve konutla ilgili bakanliklar yoluyla da
yapilabilmektedir. Alman mali tedbir ve tesviklerle maliye bakanliklar1 konut finansman
piyasasini etkilemektedir (Alp, 2000: 5-6).

Bir diger gayrimenkul finansman sistemi olan ve diinya genelinde mortgage olarak
bilinen konut kredisi kelime anlami olarak ipotekli emlak kredisi senedi ifadesine karsilik
gelmektedir (Toriiner, 2004). Mortgage sisteminin isleyebilmesi i¢in sermaye piyasalarinin da
gelismis olmasi gerekir. Ayrica, 6zel sektor bor¢clanma araglari, kamusal muadilleri ile rekabet
edebilir kosullarda olmalidir. Bunun i¢in de Devlet I¢ Bor¢ Senetleri (DIBS)’nin azalmis ve
bunlara taninan rekabeti bozucu avantajlarm diizenlenmis olmasi gerekir (Ozsan, 2005).
Sistemin genel isleyisi, finans kuruluslarinin konut sahibi olmak isteyenlere uzun vadeli kredi
kullandirmasi ve kullandirdiklar1 bu uzun vadeli kredilerin teminatini olusturmak iizere satin
alman konutlar {izerine ipotek tesis etmesi seklindedir. Bu sistem konut edinmek i¢in yeterli
birikimi bulunmayanlara kira 6der gibi aylik 6demeler yaparak konut sahibi olma imkani
sundugu i¢in toplumlarin refah seviyesinin yiikselmesinde Onemli bir role sahiptir
(www.garantimortgage.com/mortgage-hakkinda/mortgage-nedir.aspx, erisim tarihi:
30.12.2014).

“Konut kredileri ile mortgage sistemi arasindaki farkliliklar incelendiginde, konut
kredisinde sabit faiz uygulanirken, mortgage sisteminde ise degisken faiz segeneklerinden de
yararlanilmaktadir. Konut kredilerinde bankalarin her miisteriye uyguladig: faiz oran standart
iken, mortgage kredibiliteye bagl faiz sistemini icermektedir. Bundan dolay1 ayn1 vade ve
miktarda kredi kullanan iki misterinin kredi maliyeti farkli olmaktadir. Konut kredisi
O0denmediginde bankanin konutu satisa c¢ikarmasi ve satisini igeren siire¢ belli degilken,
mortgage sisteminde bu 4 ay gibi bir siire ile garantiye alimmaktadir. Konut kredisinde tiiketici
isterse krediyi erken ddeyebilir, mortgage sisteminde ise erken 6deme durumunda ana borca
ceza eklenmektedir”.

Ihtiyag kredisi ise, bireylerin ticari amaglari disinda her tiirli mal veya hizmet
alimlarinin finansmaninda kullandirilmak tizere krediyi veren bankadan belirli kosullarla nakit

olarak aldiklar1 ve belirlenen faiz oranlarina gore geri 6denen kredilerdir. Kredi miktar1 kredi
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verilen bireylerin gelirlerine gore uygun ddeme plani diizenlenerek verilmektedir. Kredi
basgvurusu degerlendirilen miisteri kendisine tahsis edilen krediyi istedigi gibi kullanma
hakkina sahiptir (Kargim, 2006; Ocak, 2011).

Faturali aligveris kredileri sayesinde bankanmn anlagmali oldugu iiye firmalardan
miisteri 6rnegin beyaz esya, bilgisayar gibi iirlinleri satin alirken nakit 6demeden bankanin
vermis oldugu fatura gosterilerek irlin satin alabilmektedir. Banka kredinin 6demesini
miisteriye degil, dogrudan {iriniin satisin1 yapan firmaya yapmaktadir. Ihtiyaclarin
kargilamak isteyen fakat nakit olarak yeterli biit¢esi olmayan tiiketiciler faturali aligveris
kredisi ile faturali olarak satin aldiklar1 triinlere bankalar1 araciligiyla taksitlendirme
imkanindan faydalanmaktadir. Ornegin Bimeks ve Is Bankasi isbirligiyle alisverislere taksit
imkan1 sunan “Nakit Net Aligveris Kredi Sistemi” hayata gecirilmistir. Bu sistem sayesinde
Bimeks magazalarindan Ornegin akilli telefon, televizyon, bilgisayar, beyaz esya gibi
birbirinden farkli ftrtinler belli bir limite kadar kredilendirilerek satin alinmaktadir
(www.isbank.com.tr/TR/bireysel/krediler/ihtiyac-kredileri/faturali-alisveris-
kredisi/Sayfalar/faturali-alisveris-kredisi.aspx, erisim tarihi: 05.08.2016).

Bankalar ¢alismakta olduklar1 kurumun g¢alisanlarina 6zel avantajlara sahip krediler
vermektedir. Bunlar “maas kredileri” olarak adlandirilmaktadir. Bankalar, maasin bankaya
yatmasindan kaynakli olarak, 6deme sikintisinin yasanmayacagini tahmin ederek hareket
etmektedir. Ihtiya¢ kredisi kampanyalar1 kapsaminda yer alan iki yeni segeneklerden birisi
maaglarini ilgili bankadan alan maas miisterilerine ve ayrica emeklilere 6zel olarak sunulan
avantajlar1 igermektedir. Ornegin Halkbank iizerinden maas alan miisterilerine konut ve tasit
kredisi vermektedir (www.halkbank.com.mk/halkbank-zerinden-maa-2.nspx, erisim tarihi:
05.08.2016).

Nakit 6demeli krediler 6rnegin elektrik, su, dogalgaz, telefon, kablolu TV, ADSL,
Digiturk faturalar1 6demeleri, SGK prim ve vergi tahsilatlari, motorlu tasitlar vergisi, glimriik
vergisi, trafik cezalari, ¢esitli egitim kurumlar1 6grenci harglar1 ve baska bankalara ait kredi
kart1 6demelerini kapsamaktadir (www.sekerbank.com.tr/bireysel/odemeler_hizmetler, erisim
tarihi: 05.08.2016).

Tablo 1.1’de goriilldigii gibi Ekim-Aralik 2016 doneminde kullananlar bazinda
ortalama tiiketici kredisi ve konut kredisi miktar1 22 bin TL’dir. Bu biiyiiklik tasit
kredilerinde 40.7 bin TL, konut kredilerinde ise 128.3 bin TL’dir. Ayrica bu dénem sonundaki
bakiye verilerine gore ortalama tiiketici ve konut kredisi miktart 15.9 bin TL’dir. Bu miktar
konut kredilerinde 75.1 bin, tasit kredilerinde ise 24.9 bin TL olarak gerceklesmistir. Bu
zaman diliminde tiiketici kredileri ve konut kredilerinde en fazla tercih edilen vade dilimi 37-
48 aydir. Bu donemde yaklasik 2 milyon 564 bin kisiye yaklasik 40 milyar TL tutarinda
ihtiyag kredisi, 151 bin kisi 19 milyar TL tutarinda konut kredisi ve 41 bin 845 kisi yaklasik 2
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milyar TL tutarinda tasit kredisi kullanmistir (www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-
bilgileri/istatistiki-raporlar/59, erisim tarihi: 11.06.2017).

Tablo 1.1 Mal ve Hizmet Gruplarina Gore Ortalama Tiiketici ve Konut Kredileri

Kredi Miktar1 (b milyon)  Kisi Sayis1 Ortalama (b bin)
Akim
Tasit 1.705 41.845 40.7
Konut 19.378 151.019 128.3
Thtiyag* 39.532 2.564.334 15.4
Diger** 11 1.230 8.9
Toplam Bakiye 60.626 2.758.428 22.0
Tasit 6.089 244.546 24.9
Konut 156.203 2.078.706 75.1
Thtiyac 156.139 17.728.842 8.8
Diger 7 436 15.3
Toplam 318.438 20.052.530 15.9

Kaynak: www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59, erisim tarihi:11.06. 2017

*Dayanikl tilketim mallar1, mesleki amag, egitim, tatil, gida, giyim vb. amaglar i¢in kullanilan krediler
** Bu gruplarin herhangi birisinde smiflandirilamayan krediler

1.2.2. Banka Kartlan

Banka karti, plastik bir karttr ve kullanicinin banka hesabindan para &demesi
yapmasini  saglamaktadir. Diinya ¢apinda her yerde kullanirmda olan sadece
Visa ve MasterCard vardir. Her yapilan aligveris bu iki sirket tarafindan goriilmektedir.
Bireysel bankacilik iiriinlerinden biri olan banka kartlari, kart kullanicisinin vadesiz mevduat
hesabina ulasmasi, nakit tasima riski olmadan hesabindaki para ile aligveris yapabilmesi igin
gelistirilmis tUriinlerdir. Vadesiz mevduat hesabmna ulasim imkani1 veren banka kartlarinin
tizerinde Visa Electron ya da Maestro logolar1 bulunmaktadir. Banka kartlar1 sayesinde tiim
diinyada Electron veya Maestro amblemi bulunan ATM’lerden para g¢ekilebilmektedir (Altug,
2000;  www.ziraatbank.com.tr/tr/Bireysel/Kartlar/Pages/Bankkart.aspx,  erisim tarihi:
18.10.2015).

Bankalar, miisterilerine ATM makinelerinden nakit para ¢ekme ve diger cesitli
bankacilik islemlerini ger¢eklestirmesi igin banka kartlar1 olarak adlandirilan plastik kartlar
vermektedir. Miisteriler, kendileri tarafindan belirlenen sifreyi kullanarak mevduat
hesaplarindan para ¢ekme ve diger bankacilik iglemlerini yapmaktadir (Reisoglu, 2004: 101).
Banka kartlar1 kredi kartlarindan farklidir. Kredi kart1 sahibi olan banka miisterisi 6deme
yapmadan harcamalarda bulunurken banka karti bireye kredili islem yapma hakkini

tanimamaktadir. Banka kartlar1 sadece mevduat hesap sahiplerinin paralarini belli bir siire
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icerisinde bankada tutarak bankanin mevduatlarini arttirmay1, miisterilere daha kisa stirede iyi
hizmet vermeyi saglamaktadir. Banka kartlar1 finans sektoriindeki rekabette bankalar
tarafindan rekabet araci olarak kullanilmaktadir. Banka kartlar1 her gegen giin artarak nakit
para dolasimini azaltmakta, ekonominin kayit altina alimmasimi kolaylastirmaktadir (Ogal ve
Colak, 1999: 149; Acar, 2006).

Kredi kartlari, pesin satin almanin ve ge¢ 6demenin avantajlarini sunarak, pesin
O0demeye gore daha modern bir goriinim kazandirir. Kredi kart1 ile ihtiyaglar1 ertelemeden
aligveris yapilarak, 6demesi ileri bir tarihe ertelenebilmektedir. Nakit para tasimanin ¢alinma
ve kaybolma riskine kars1 banka kartlar1 kart sahiplerini korumaktadir. Nakit para tagimak
yerine banka karti kullanilmasi hesabimizin siirekli yanimizda olmasini saglamakta ve
kontrolii daha kolay olmaktadir. Nakit elden ele dolastigindan yirtilma veya sahtesinin olma
riski vardir. Banka kartlar1 ise sadece miisteriye aittir ve sahte olma ihtimali diisiik olmaktadir
(bkm.com.tr/faydali-bilgiler/bay-bay-nakit, erigim tarihi: 18.10. 2015).

Bilgi birikimi, gelismis teknoloji ve giivenli alt yapisi ile Tirkiye’deki bankalarin
katilimiyla olusan iilkemizin kendisine ait ilk ve tek ulusal 6deme yontemi 1 Nisan 2016
tarihinde hayata gecirilmistir. Kredi ve banka kartlarinin sag alt kosesinde yer alan ve 6deme
yontemi markasini tasityan boliimde Tiirk markasinin kendi adi1 Tiirkiye nin Odeme Ydntemi
harflerinden olusan “7roy” kisaltmasiyla yer almaktadir. Kartin sag alt tarafinda yer alan
iilkemize ait ve biiyiik bir teknolojik altyapiya sahip olan marka sayesinde giivenli, hizli,
sorunsuz bir sekilde nakit ¢ekim ve aligveris islemlerinin yapilmasi igin gerekli olan
caligmalar tamamlanmustir. Tirkiye’deki tim POS, ATM ve e-ticaret siteleri TROY logolu
kartlarla islem yapmaya hazir hale gelmistir (www.bkm.com.tr/urunler-ve-hizmetler/troy,
erisim tarihi: 18.10.2015; www.capital.com.tr/finans/bankacilik/turkiye-troy-ile-kendi-odeme-
yontemine-gecti-haberdetay-22235, erisim tarihi: 25.07.2016).

Banka kartlar1 ayrica miisterilerin nakit kullanim O6zellikleri disinda kredi kartlar:
olarak da kullanilabilir. Kredi karti, bankalarm ve bazi finansman kuruluslarmin misterilerine
verdigi, anlagmali POS cihazi bulunan aligveris noktalarmda 6deme amach veya ATM
araciligiyla nakit avans ¢ekmek icin kullanilabilen, yapilan harcamalarin aylik olarak bankaya
tek seferde ya da taksitlerle 6denmek zorunda olundugu, nakit paraya alternatif bir 6deme
aracidir. Nakit para yerine, kartla 6deme yapilmast fikrinin Amerikali yazar Edward
Bellamy’in “Looking Backward or Life in The Year 2000” adli romaninda konu edilmesiyle
kredi kartlarinin ilk kez 1887°de insanlarin giinlik hayatma girmesine Oncii olmustur
(www.bkm.com.tr/kronoloji.bkm, erigim tarihi: 27.02.2016).

Kredi kartlari, kart1 sunan kurulus tarafindan belirli miktarda tahsis edilen kredi limiti

icerisinde kisilerin yanlarinda nakit tasimalarini gerektirmeden kredi kart1 sahiplerine, mal ve
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hizmet satin almada aninda 6deme kolaylig1 ya da bankadan nakit kredi kullanimi1 saglayan ve
bedellerinin 6denmesini bir siire geciktiren kartlardir. Bireylerin yaptig1 harcamay1 gecerli bir
faizle taksitlendirme veya ATM-‘lerden nakit avans ¢ekebilme olanagi saglayan bir 6deme
aracidir. Yapilan harcamalarin tamami ay sonunda 6denebilir ya da kredilendirilerek zamana
yayilabilir (Ekiz, 2006; Yenici, 2006; www.visa.com.tr/bireysel-kartlar/kartinizi-secin/kredi-
kartlari, erisim tarihi: 29.11.2015).

Kredi kartlar1 mal ve hizmetler i¢in 6deme araci, nakit temin etme araci, devamli
nitelikli bir kredi kaynag1 islevine sahiptir (www.ekodialog.com/Konular/telefon-ve-internet-
bankaciligi-nedir.html, erisim tarihi: 08.10.2015). Kredi kartlarinin 6deme sorumluluguna
gore siniflandirilmasi bireysel miisteri ve sirket kartlar1 olmak tizere iki sekildedir. Kredi
kartlar1 iglevlerine gore ise klasik gold, platinum ve premium Kartlar, ortak kartlar (co-brand
kart, affinity kart), sanal kart (virtual Card), akilli kartlar (chipli kart/ smart card) olarak
siniflandirilmaktadir (Kaya, 2009: 77-84). Ernst & Young Tiirkiye Finansal Hizmetler sektor

temsilcilerinden Miige Oner, kredi kartlarinin 6nemine su sekilde deginmistir:

....... Kredi Kkartlari, bireysel misterilerin bankaya ilk adim attifi alandir. Tiirkiye’de bireysel
bankacilik hizmetlerine agilan kapi kredi kartlarindan gegtiginden birgok miisterinin kredi kartina sahip
oldugu bankada mevduatini tuttugunu ve temel bankacilik hizmetlerini bu bankalardan aldiklarini
arastirmalarimizda  gérmekteyiz...... (www.capital.com.tr/finans/bankacilik/-kredi-kartlarinda-7-
markali-rekabet-haberdetay-10594?page=3, erisim tarihi: 08.12.1014)

Kredi Kkartlari, telefon ya da internet yoluyla yapilabilecek harcamalarda da
kullanilmaktadir. Kredi kartinin iizerinde kart1 ¢ikaran kurulusun ve bankanin ismi, logosu,
kartin gecerlilik tarihi, numarasi, kart hamilinin adi- soyadi ile imza bandi1 bulunmaktadir.
Imza bandinmn iizerinde manyetik bant bulunmaktadir. Manyetik bant icerisinde gozle
goriilmeyen ve Ozel kart makinelerinde okunabilen kartin 6n yiiziinde kabartilmig bilgilerin
sifreli yazis1 bulunmaktadir. Sirket kartlarinda sirket adi ve kredi kartini kullanacak kisinin ad1
yer almaktadir (Cirpan, 2000: 25-27). Kredi kartinin limiti belirlenirken kart hamilinin geliri
ve meslegi dikkate alimmaktadir. Kredinin kosullari, siiresi, faizi, geri 6deme sekli banka ile
miisteri arasinda belirlenmektedir (Giiney, 2007: 111-119). Kredi kart1 terminolojisinde kredi
kartim1 ¢ikarma islemleri “issuing”, kart kabul etme islemleri ise “acquiring” olarak
adlandirilmaktadir (Yilmaz, 2000). Tiirkiye’de kredi kartin1 piyasaya siiren bankalar Visa,
Master Card, AMEX, Diners Club ve JCB gibi uluslar aras1 kabul goren sirketlerin lisans
verdigi kartlar1 piyasaya sunmaktadir. Kredi kartini ¢gikarmaya yetki verilen banka, kredi karti
sisteminin isleyebilmesi igin gerekli fiziki alt yapiyr kurmaktadir. Ulkemizde gecerli olan

kartlarin iizerinde Visa ya da MasterCard amblemi ve kart1 piyasaya ¢ikaran bankanin ticari
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unvani yer almaktadir. Miilkiyeti bankaya ait olmak tiizere ¢ikarilan kredi kartlar1 banka
miisterileri ile szlesme diizenlenerek imza karsiliginda teslim edilmektedir (Kaya, 2009: 60).

Kredi kart1 sisteminde, perakende satis yapan magazalar ve hizmet isletmeleri ile
anlagma yapan banka se¢mis oldugu miisterilerine kredi kart1 vermektedir. Banka miisterileri,
bankanin kullanim smirmi tahsis edilen hizmetle belirlemis oldugu kredi kartini, bu sisteme
dahil olan magaza veya igyerlerinde 6deme araci olarak kullanmaktadir. Kredi kartini
kullanan miisteri, harcama yaptig1 tutar1 kontrol ettikten sonra PIN kodunu POS makinesine
girdiginde sistem PIN kodunu dogrularsa POS cihazi iki niisha harcama belgesi ¢ikarir. Kredi
kart1 hamilleri, satin aldiklar1 mal ve hizmet karsiliginda kredi kartlarini kullandiktan sonra
iiye isyeri tarafindan diizenlenen satis belgesini imzalayarak 6deme islemi gerceklesmektedir.
Bu sisteme liye magaza veya isyeri kredi kart1 ibrazi karsiliginda yaptiklar1 satislara iliskin
fatura ya da satis belgesinin bir 6rnegini elektronik ortamda bankaya gonderir ve faturanin
tutar1 Onceden belirlenmis belirli bir iskonto orami indirildikten sonra bankadan tahsil
edilmektedir (Takan, 2002; Kaya, 2009: 67-68).

Banka kredi kart1 sahibine genellikle 30 giinlik dénemlerde her ayin sonunda kredi
kart1 ile yaptigi harcamalar1 detayl bir sekilde gdsteren hesap bildirim cetveli gondererek
hesabin belli bir siire i¢erisinde ddenmesini istemektedir. Kredi kart1 sahibi istenilen siire
icerisinde 6demesini gerceklestirirse tutara herhangi bir faiz 6demesinin eklenmesi soz
konusu degildir (Akgiig, 2000: 317-320). “Kredi kart1 uygulamasinda bor¢ tutarinin belirli bir
orani asgari 0deme tutar1 olarak belirlenmektedir. Miisteri en az bu tutar kadar 6deme
yaptiginda kalan borg tutarma banka tarafindan belirlenmis olan aligveris veya nakit avans
faizi aylik olarak islenmektedir. Hesap bildirim cetvelinde bildirilen borg i¢in 10 giinkik
O0deme siiresi taninmaktadir. Bu siire sonunda 6denmeyen borg¢ igin banka, giinliik olarak
gecikme faizi isletmektedir”.

Kredi kart1 sistemi sayesinde magazalar alacaklarini en kisa siirede nakite ¢evirerek
satiglarin arttirmakta ve ¢esitli risk unsurlarini takip etmek zorunda kalmamaktadir. Fakat bu
sistemi kullanan magaza ve isyerleri bankalara, kredi kartlar1 ile yaptiklar1 satistan dolay1 belli
bir iskonto 6demek zorundadir. Bankalar bu sistemle iiye isyerlerinden aldig: iskonto bedeli
sayesinde ek gelir saglamaktadir. Kredi karti ve tiiketici kredilerinin daha ¢ok Kkisiye
dagitilmas1 potansiyel miisterilerin kazanilmasmi saglamakta, kredilerin sorunlu kredi olma
olasihgmi diislirerek bankalar acisindan riski azaltmaktadwr. Bazi kredi Kkartlarinin
yurtdisindaki faaliyetlerde de gecerli olmasi kredi kart1 sahiplerine her yerde kabul goren satin
alma giicli yaratmaktadir. Miisteriler agisindan ise, kart hamiline zaman ve miktar yoniinden
esneklik saglamaktadir. Kredi kartlar1 kullanicilarma belirli magazalardan belirlenen

zamanlarda bir miktarm {izerinde aligveris yapilmasi kosuluyla indirim, promosyon veya
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harcanabilir ek puan saglama avantaji vardir. Kredi kartlar1 sayesinde mevcut nakit farkli
amaclarla kullanilabilir. Alternatif 6deme yOntemleri olan ¢ek ve senet gibi unsurlarin
operasyon maliyetleri ortadan kalkar. Ayrica, nakit tasimanin beraberinde getirebilecegi
giivenlik sorunlar1 da bertaraf edilmis olur (Akgii¢, 2000: 317-320; Ekiz, 2006).

Gelismis llkelerde ekonomiyi canli tutan kredi kartlari tiiketicilere, iiye isyerine,
devlete ve kredi kart1 ¢ikaran kuruma avantajlar saglamaktadir. Baslangigta sadece ticareti
kolaylastiran kredi kartlar1 giiniimiizde bankalarin, isletmelerin ve bireylerin para yonetiminin
temel unsuru haline gelmistir. Kredi karti sayesinde ticaretin kayit altina alinmasi
kolaylagsmaktadir. Ayrica yabanci turistlerin yaptiklar1t harcamalar da doviz kazandirici
islemlerdendir. Bankalar kredi kartlar1 sayesinde anlasmali olduklar1 liye magazalarla yeni,
ekonomik durumu iyi olan miisterileri kazanmay1 amacglayarak bankacilik islem hacmini
arttrma ve bireysel portfoylerini genisletme imkani1 bulmustur. Bankalar kredi karti
araciligiyla miisterilerin bilgilerini takip ederek 6zel kampanya ve avantajli sunumlarla
miisterilerini sadik miisteriye doniistiirmeye ¢alismaktadir. Kredi karti ile harcama yapanlarin
tilketim egilimlerinin nakit harcama yapanlardan daha fazla oldugu goézlenmistir (Giiney,
2007: 111-119; Uluer, 2007).

Ekonomik kriz goriilen donemlerde kart sahipleri nakite olan ihtiyagtan dolay1 kredi
kartlarmm daha ¢ok nakit avans seklinde kullanmistir. Genel olarak ise nakit avans faizinin
yiiksek olmasi ve firmalarin {iriinlerini taksitlendirerek tiikketimi saglamalari, tiiketicilerin
kredi kartlarini aligverislerde kullanmasina yoneltmistir (Duranlar ve Erdas, 2005). Nitekim
Faydali’nin 2011 yilinda bireysel kredi kart1 secimine etki eden faktorlerin kalite fonksiyon
yayilimi ile incelenmesi yiiksek lisans tez ¢alismasinda yaptigi arastirma sonucunda kredi
kartlarinin genellikle aligveris yapmak i¢in kullanilmasimin daha biiyiik bir paya sahip olmasi

konuyla ilgili bu ifadeyi dogrulamaktadir (Sekil 1.15).

Aligveris yapmak Taksit Fatura, kira, Nakit cekmek
olanaklarindan havale gibi
yararlanmak islemleri

gerceklestirmek

Sekil 1.15 Kredi Karti Kullanim Amaclar1 Orani
Kaynak: Faydali, 2011: 116
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Kredi kartlari, nakit para ¢ekme imkaninin yani sira satin alma giicii yaratir, nakit para
taginmasi veya ¢alinmasi gibi riskleri ortadan kaldirmaktadir. Baz1 bankalar kredi kartlarinin
kaybolmasi veya c¢alinmasi ihtimaline karsi miisterilerin giivenlik unsuruna verdikleri 6nemi
bildikleri i¢in kredi kartinin limitini giivence altina almak gibi c¢esitli hizmetler lizerine
yaptiklar1 ¢aligmalarla rekabet¢i olmaya ¢alismaktadir (Bals6z, 2004; Tekin, 2013). Kredi
kartlarmi kullanan tiliketici sayisinin ve yapilan harcamalarin artmasiyla yasanan yogun
rekabet sonucu bankalar kredi kartlarina para iade ve ortak kart programlari gibi yeni
ozellikler eklemeye baslamistir. Genellikle biiylik bankalarin kredi kartlarma yeni 6zellikler
eklemeleri, cesitli markalarla isbirligi yaparak ¢ok markali hale gelmeleri ve harcamalarin
taksitlendirilmesine imkan tanimalar1 bu alandaki rekabetin daha ¢ok yogunlagsmasma neden
olmustur. Bankalar piyasada rekabet edebilmek i¢in farkl kart 6zelliklerini bir araya toplayan
ortak kart uygulamasina baslamistir (Y1lmaz, 2000).

Bankalar daha fazla miisteriye kredi karti vermek i¢in aktif satis faaliyetleri
uygulayarak ve aradiklar1 kriterleri daha esnek hale getirerek yeni miisterilere ulasmayi
amaglamaktadir. Bu a¢idan bankalar indirimli ve uzun vadeli taksit imkanlarindan, sanal
ortamda giivenli aligveris yapma, sigorta hizmetlerinden 6zel rezervasyona kadar birgok
sunduklar1 hizmetleri kredi kartlarmin icine sigdirarak kredi kartlarmma cok fonksiyonellik
ozelligi kazandirmistir. Miisterilere, kredi kartlarmi kullandirmaya 6zendirmek amaciyla belli
aligveris tutar1 i¢cin gecerli olacak ekstra puanlar, bedava iiriin ya da indirim hakki kazandiran
elektronik kuponla ¢ekilise katilma hakki verilmektedir. Bireysel bankacilik hizmetleri sunan
bankalar, miisterilerini tiim bankacilik hizmetlerinden yararlanmasi igin tesvik edici
uygulamalar gelistirmeli ve Ozellikle miisterilerini aktif kart kullanicis1i durumuna
getirmelidir. Tiketicileri aktif kart kullanicis1 haline getirmek i¢in sadece taksit miktarini
arttirmak yeterli olmadigindan miisteri profilleri dikkate almarak bankanm karli olan hedef
miisteri kitlelerine yonelik kart 6zelliklerine sahip kartlar sunulmalidir (Savasc1 ve Tathdil,
2006).

Tiirkiye’de kredi kartlar1 ile ilgili her tiirlii faaliyet Bankacilik Diizenleme ve
Denetleme Kurumu tarafindan denetlenmektedir. Bankalararas1 Kart Merkezi 2017 verilerine
gore, lilkemizdeki toplam kredi kart1 sayis1 yaklasik 59 milyon 405 bin, banka kartlar1 ise 120
milyon 623 bin adettir. Tiiketicilerin nakit tasima yerine banka ve kredi kartlarina yonelmeleri
sonucu, kredi kartlari, POS cihazlar1 ve ATM sayisinda artislar goriilmektedir. Fakat BDDK’
nin kredi Kkartlarina taksit smirlandirmast getirmesiyle taksitli harcamalarda diisiis

g6zlenmistir (bkm.com.tr/pos-atm-kart-sayilari, erigim tarihi: 08.06.2017).
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1.2.3. Kiralhk Kasalar

Kiralik kasa hizmeti bulunan banka subelerinin kasalara paradan baska pay senedi,
tahvil, miicevherat, ticari belge, tapu senedi gibi tasinabilir ve kiymetli degerleri saklamak
iizere belli bir iicret karsiliginda kiralik kasalarin miisterilere tahsis edilmesine kiralik kasa
hizmeti denir. Kiralik kasanin {icreti kasanin boyutuna gore degismektedir (Kargm, 2006;
Yenici, 2006; Ozkan, 2010; Yavuz, 2011).

Bankalar genellikle kiralik kasa talebinde bulunan miisterilerin subelerinde
hesaplarinin bulunmasini istemektedir. Bankadan kiralik kasa hizmeti isteyen miisteri ve
banka arasmnda kiralik kasa sozlesmesi diizenlenmektedir. Kiralik kasalarin iki anahtar
bulunmaktadir. Bu anahtarlarin biri gorevli banka memurunda digeri ise kasayi kiralayan
miisteride bulunur. Miisteri kasasini her agtiginda kendisi i¢in diizenlenen takip kartonunun
ilgili bolimlerini doldurduktan sonra imzalamak zorundadir. Miisterinin 6lmesi, iflas etmesi
veya mallarinin iizerine haciz konmasi gibi 6zel durumlarda kasa ilgili memur huzurunda
acilmaktadir. Kiralik kasalar sayesinde miisterilerin degerli varliklar1 banka giivencesi adi
altinda gizliligi ve giivenligi tam olan 6zel odalarda korunmaktadir. Ayrica miisteri tarafindan
kiralanan kasa i¢in 6denen fticret, bankanin ek bir gelir elde etmesini ve diger bankacilik
iriinlerini de miisterisine sunma olanag1 saglamaktadir (Takan, 2001: 237; Giiney, 2007: 50-
51).

1.2.4. Sigorta Uriinleri

Sigorta, aym tiirden tehlikeyle karsi karsiya olan kisilerin belirli bir miktar para
O0demesi yoluyla toplanan tutarin, sadece o tehlikenin gerceklesmesi sonucu fiilen zarara
ugrayanlarin zararmi karsilamada kullanildigi bir risk transfer sistemidir (tsb.org.tr/sigorta-
tanimlari.aspx?pagelD=648, erigim tarihi: 25.01.2015). 1990’1 yillardan itibaren bankalarin
biiyiik ¢ogunlugu ulusal ve uluslar arasi ortakliklara girmis, cok uluslu biiyiik sigorta sirketleri
de pazar paylarmi arttirmak igin yerel bankalar ile stratejik anlagsmalar yapmustir. Bankalarla
isbirligi yapan sigorta sirketleri daha ¢ok gelir artis1 elde etmistir (Staikouras, 2009).

Konut, ara¢ ve diger gesitli kredi tiirlerinde bankalar miisteriye sigorta poli¢elerinin
yaptirilmasimi zorunlu kilmaktadir. Ayrica hayat sigortast ve emeklilik sirketleri banka
subeleri araciligtyla police satis1 yapmaktadir. Bu yaklasimla sigorta sirketleri bankalar1
acente olarak kullanmaya baglamistir. Banka kanaliyla yapilan sigorta islemleri sigorta
dagitim ve pazarlama maliyetlerinin azalmasinda ©nemli bir etken olmustur. Mevcut
miisterilerin bankaya olan baglhiliklarmm giiclenmesiyle iilkemizde sigorta iiriin ve hizmetleri

sunan bankalar artmigtir. Misteriler zaman ve maliyet tasarrufu yaninda daha fazla giiven
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duyduklar1 kanaldan sigorta tiirlinii temin etmeye Onem verdikleri i¢cin bankalar1 tercih
etmektedir (Tunay, 2014).

Bankalar biinyelerinde her tiirli sigortacilik {iriinlerini bireylere pazarladigindan
misteriler bankalardan sigorta iiriinlerini daha ucuza temin etmektedir. Sigorta {iriinlerinin
pazarlamasindan saglanan komisyonlar yogun rekabet piyasasindaki bankalara gelir ve
personel verimliliginde artis saglamaktadir (Violaris, 2001; Kirui, 2012). Eger miisteriler
isterlerse internet ve mobil bankacilik araciligiyla da sigorta islemlerini ger¢eklestirmektedir.
Bu organizasyonda sigorta sirketi ve sigorta ettiren tarafin bulundugu sigorta sézlesmesi
yapilmaktadir. Bu siliregte sigortacinin sigortaliy1 cesitli tehlikelerden gelebilecek zararlara
karst koruma yiikiimliiligiine karsilik, sigortalinin da sozlesme ile belirlenen prim adi
altindaki ticreti 6deme yikiimliliigli bulunmaktadir. Bu sistem sayesinde kisiler parayla
Olgiilebilen zararlarini kiigiik miktarda 6demis olduklart primlerle araci kurumlar yoluyla
karsilamaktadir (Yavuz, 2011; tsb.org.tr/sigorta-tanimlari.aspx?pagelD=648, erisim tarihi:
25.01.2015).

Sigorta ¢esitleri arasinda hayat sigortasi, kaza sigortalari, konut sigortalari, kredi
sigortasi, trafik sigortasi, deprem sigortalari, yangin sigortasi, seyahat sigortasi, kasko ve
isyeri sigortalar1 gibi ¢esitleri bulunmaktadir. Her gecen giin teknolojik yeniliklerle karsimiza
¢ikan cep telefonlar1 talebi siirekli arttigi icin Amerikan bankalar1 “Cell Insure” adi verilen
sigorta tirtinii kapsaminda miisterilerin cep telefonlarini sigortalama hizmeti vermektedir

(Bals6z, 2004; Kargin, 2006; Ozkan, 2010).

1.3. Bireysel Bankacilik Hizmetleri

Bireysel bankacilik farkli bireylere gore ¢ok gesitli hizmetlerin bilesiminden
olugmaktadir. Giliniimiizde profilleri degisen bireysel banka miisterileri farklilasan talepleriyle
baglantili olarak hizli hizmet alabilecekleri, giivenilir, kolay ulasilabilir, kisiye 6zel kullanim
olanag1 saglayan ve gelismis teknolojilere sahip dagitim kanallarini tercih etmektedir.
Bankalar miisteri gereksinimlerini tatmin ederek miisteri bagliligini saglamak, is yiikiini
azaltmak, satis olanaklarini arttirmak, islem maliyetlerini diisiirmek ve yeni rekabet alanlarina
girebilmek i¢in sube dis1 kanallar araciligi ile miisterilerine yeni ve daha kaliteli hizmetler
vermektedir. Ayrica banka dig1 diger finansal kurum sayilarmin giderek artmasi, miisteri
tabanin1 genisletmek istemeleri, pazarlama faaliyetlerinin etkin olmasi, miisteri memnuniyeti
ve marka degeri gibi kavramlarin 6nem kazanmasi, bankalar1 daha genis iiriin ve hizmetler
sunmasi konusunda etkin olmaya zorlamaktadir (Korkmaz vd., 2005; Kargin, 2006).

Bankacilik hizmetleri soyut oldugu i¢in genellikle sozlesmelerle bigimlenmektedir

(Takan, 2001: 632). Bireysel bankacilik hizmetleri arasinda ATM, POS, EFT, havale, internet
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bankaciligi, telefon bankaciligi, cagri merkezleri, kiosk bankaciligi, mobil bankacilik ve
SWIFT bankacilig1 yer almaktadir.

1.3.1. Otomatik Vezne Makineleri (ATM)

“ATM, ticari bankalar tarafindan kullanilmakta olan bir dagitim kanalidir. Onceleri
sadece para 0deme ve hesap Ozeti basma gibi hizmetler sunabilirken, giiniimiizde, para
yatirma, EFT, fatura 6deme ve yatirnrm hesabi gibi birgok konuda miisterilere hizmet
vermektedir. ATM sayilabilecek ilk cihaz 1967 yilinda De La Rue firmasi tarafindan Barclays
Bank i¢in Tretilerek, Londra'nin Enfield kasabasinda hizmete sunulmustur. ATM cihazi
Tiirkiye'de ise ilk defa 1982 yilinda Is Bankasi tarafindan “bankamatik” ismiyle kurulmustur.
Cogunlukla {iizerinde manyetik bir banda sahip plastik kartlar ile islem yapilabilen
bankamatiklerde islemlere baslanmadan oOnce kullanicidan karta ait sifre girilmesi talep
edilerek giivenli giris islemleri yapilmaktadir. Zaman iginde, bankamatik cihazlarina kartsiz
islem meniileri dahil edilmistir”. Diinya’nin ¢esitli yerlerinde bulunan ATM aglar1 Visa
International, Plus System, Cirrus System, The Exchange, Nationet, Master Teller ve Express
Cash’dir. ATM” lerin isletme giderleri, bakim ve onarim harcamalar1 yiiksek olmasina ragmen
bankalar i¢in bir yatirim aracidir (Alpergin, 1990).

Otomatik vezne veya otomatik para makineleri olarak adlandirilan ATM makineleri, 7
giin 24 saat personelden bagimsiz hizmet vererek miisterilerin bankacilik islemlerini yerine
getirmelerini saglayan mini banka gorevindeki elektronik cihazlardir. Banka subesi olmayan
mekanlarda ya da sehrin en yogun merkezlerine ATM {initeleri kurularak miisterilere daha iyi
hizmet vermek ve nakit para temini saglamak amaciyla gelistirilmistir. Miisteriye kullanim
kolaylig1 saglamasi ve islemlerini giivenle gercgeklestirmesi i¢in en gelismis teknolojik
ozelliklerle donatilmistir. ATM’ler {izerindeki isletim bilgisayar1 ile bankacilik ana sistemi
arasinda iletisim kurularak miisterilerin bankacilik sistemindeki hesaplarina ulagmalarini ve
bu hesaplar1 lizerinden standart bankacilik islemlerinin daha kisa siirede yapilmasini
saglamaktadir. (Altug, 2000: 182-186; Yavuz, 2011).

ATM makineleri ile birgok bireysel bankacilik hizmetleri verilmektedir. Bu sistemde,
banka tarafindan hazirlanmig belli bir s6zlesmeyle miisteriye verilen 6zel iiretilmis manyetik
kart araciligiyla sifre girilerek havale islemleri, nakit para ¢ekme ve yatirma, hesap
bakiyesinin sorgulanmasi, hesap ozeti bilgilerinin 6grenilmesi, hisse senedi, doviz ile ilgili
yatirmmlarin ya da kartsiz islemlerin yapilmasi mimkiindiir. Ayrica ATM’lere reklam
yiiklenerek miisterilerin iirlin veya kampanyalar hakkmda bilgilendirilmesi amaglanmigtir.
Fakat ATM’lerden para ¢ekme islemleri giinliik bazi limitlerle sinirlandirilmaktadir. Bu

uygulama, ATM’lerden daha fazla miisterinin faydalanmasini hem de para ¢ekme
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islemlerinde meydana gelecek olumsuzluklari azaltmak amaciyla yapilmistir (Arkan, 1991;
Korkmaz vd., 2005; Uluer, 2007).

Sekil 1.16°da goriildigii gibi sistemin isleyisinde A bankasi ile ATM, POS hizmetini
saglayacak igletme arasinda so6zlesme imzalanir. Banka kart1 ve kredi kartini piyasaya sunmak
isteyen A bankasi, Visa veya Master kart sirketleri ile lisans s6zlesmesi imzalayarak kredi
kartin1 ¢ikarma yetkisini alir. Bu kartlar1 almak isteyen miisteri ise A bankasi ile s6zlesme
diizenlendikten sonra kartlar kart sahibine teslim edilmektedir. ATM ve POS hizmetini
saglayacak isletme ile kart sistemine dahil olmak isteyen isyeri arasinda iiyelik sozlesmesi
imzalanir ve iiye igyerine POS terminali kurulur. Bu siirecten sonra banka kart sahibi
ATM’den yapacag: islemler igin sifreyle giris yapar, ATM hizmetini saglayacak isletme
girilen sifrenin ve yapilan islemlerin onaylanmasi i¢in banka tarafindan BKM Takas Merkezi
tarafindan kontrol edilmektedir. Yapilan islemlere ait tutarlar, ATM hizmetini saglayacak
isletme tarafindan BKM Takas Merkezi kayitlarma islenmektedir. Bu merkez, islemleri kart
sahibinin bankasi olan A bankasina bildirir, A bankas1 da miisterisinin yaptig1 islemlerle ilgili

odemeleri BKM Takas Merkezine yapmaktadir (Atik vd., 2013).

BKM Takas
Merkezi <
4
A A
i —— ATM, POS
Kredi/ Banka A Bank iy 48
Kart: Sahibi [ diias] ~ Hizmeti
< q »|  Saglayacak
) - Isletme
_ &

A A A

ATM Cihaz1 Visa, Master

Uye Isyeri
Kart Sirketi

Sekil 1.16 ATM Uzerinden Verilecek Hizmetin Isleyisi
Kaynak: Atik vd., 2013: 319

ATM makineleri tizerindeki kontroller dikkatli bir sekilde belirlenerek uygulanmalidir.
ATM makinelerine nakit yerlestirilmesi veya yapilan 6demelerin toplanmasi i¢in her agiligta
gorevli kisiler tarafindan tutanak tutulmalidir. Merkezden 6rnekleme yapmak suretiyle ATM
makinelerinden durum raporlar1 alinmali ve tutanaklarla karsilastirilmalidir. Bu iglemler ile

ilgili faaliyetler yazili prosediir haline getirilmelidir (Saka, 2001: 163). Bankacilik
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hizmetlerinde sube yerine ATM kullanmak bankalara zaman, isgiicii ve maliyet agisindan
tasarruf saglamaktadir. ATM’lerin elektronik kayit tutma 6zelligi bankalarin gereksiz evrak
kullanimin1 azaltmaktadir. Miisteriler agisindan ise subede yapilan bazi hizmetler belli bir
tcret karsiliginda yapilirken ATM’de islemler ftcretsiz gergeklestirilmektedir. Bireylere
rahatlik ve esneklik yoniinden avantaj saglamasi bakimmdan bankalar, bulunduklar1 bolgede
yeterli sayida ATM makinesi bulundurmalidir. Ayrica ¢ok sayida ATM sistemine sahip olmak
bankalar agisindan hem prestij hem de gelir kaynagi olarak gorilmektedir. ATM
makinelerinin mesai saati diginda arizalanmasi, kartlarin kopyalanarak kart bilgilerinin
calinmasi gibi giivenlik sorunlar1 ise miisterileri bu sistem hakkinda tedirgin eden etkenlerdir
(Alpergin, 1990; Kagar, 2004; Senseven, 2010).

ATM’ler miisterilere biiylik kolaylik saglamasmin yani sira bankalara rekabet giicii
kazandirmaktadir. 1998 yilinda Alternatifbank, Anadolubank, Bankkapital, Citibank,
Denizbank, EGS Bank, Esbank, Finansbank, Iktisat Bankasi, Interbank, Kentbank, Kocbank,
Stimerbank, Sekerbank, Tekstilbank ve Tiirk Ekonomi Bankasi’nin da aralarinda bulundugu
16 banka bir araya gelerek iilke ekonomisine katkida bulunmak ve miisterilerine yaygin ATM
ag1 ile hizmet sunabilmek i¢in ATM’lerini iki ayr1 “altin nokta”, “ortak nokta” ATM
paylasim grubu olusturularak belli bir iicret karsihiginda karsilikli olarak ortak kullanima
acmistir. Gruptaki bankalar kapsaminda kredi kartlar1 ve banka kartlar1 birbirlerinin ATM’
lerinde kullanilabilmektedir. Tiirkiye’nin neresinde olursa olsun farkli bankalarin farkli
miisterileri ortak nokta ATM-‘lerinden nakit para ¢ekme, nakit avans kullanma, hesap bakiyesi
sorgulama gibi gesitli bankacilik islemlerini yapma hakkina sahiptir. Ortak kullanima katilan
tiim bankalarm ATM’lerinde “altin nokta veya ortak nokta” logolar1 kullanilmaktadir (Altug,
2000; Kagar, 2004). Bankalararas1 Kart Merkezi 2017 verilerine gore, tilkemizde 48 bin 532
banka ATM’si bulunmaktadir (bkm.com.tr/pos-atm-kart-sayilari, erisim tarihi: 08.06.2017).

Sekil 1.15’de yer alan Diinya genelindeki ATM sayis1 ve tahminleri incelendiginde
2008- 2016 yillar1 arasinda Diinya genelindeki ATM sayismin her gegen giin artig gosterdigi
anlagilmaktadir. Bu sayinin 2019 yili tahminlerine gore ise daha da artmasi1 beklenmektedir.
Odeme teknolojileri web portalinin yaymnladigi E Biilten’de bu durum su sekilde
aciklanmaktadir:

....... Diinya genelindeki ATM sayist 2014 yilinda % 7.1 artarak 3 milyona ulasti. Perakende
bankacilik, kart ve 6deme sistemleri alaninda arastirmalar yapan RBR’nin “Kiiresel ATM Pazar1 ve
2020 Tahminleri” raporuna gore kiiresel dl¢ekteki ATM sayist son 5 yilda 1 milyon adet artti. Diinya
genelinde bankacilik sistemine dahil olan kisi sayist ve kisi basina harcanabilir gelirdeki artisin
tetikledigi ATM pazarindaki biiyiimenin itici giicii Cin oldu. 2009-2014 yillar1 arasinda Cin’deki ATM

sayist 3 katina ¢ikti. Cin, 2013 yilinda ATM sayisinda ABD’yi gegerken, Avrupa bolgesinde ise 17
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gelismis pazarin 10’'unda ATM sayist azaldi. Bu azalista, Avrupa bankacilik sektoriindeki birlesme ve
satin almalar etkili olurken, en biiyiik diisiis Ispanya’da yasandi. RBR nin tahminlerine goére Avrupa’da
6 iilkede ATM sayisindaki azalma 6niimiizdeki 5 y1l da devam edecek. Temassiz 6demeler ve nakitsiz
islemlerin arttig1 gelismis pazarlarda ATM sayilarinin da azaldigina dikkat c¢ekilen rapora gore bu
pazarlardaki daralmaya karsin, kiiresel ATM pazari biiyiimeye devam edecek. Oniimiizdeki 5 yilda
Asya-Pasifik ile Ortadogu ve Afrika pazarindan gelen taleple diinyadaki toplam ATM sayisi, 2015 yili
sonunda 3.2 milyona, 2020 yili1 sonunda ise 4.1 milyona ulasacak. “ATM’ler, bankalarin miisterilerine
dokundugu kritik unsur olmaya devam edecek” denilen raporda, bu yil % 6.7 biiyiimesi beklenen ATM
pazarmdaki  biiyiimenin 2015-2020  yillar1 arasinda toplam % 37> yi bulacaktir...... ”
(odemeteknolojileri.com/2015/10/3-milyon-adede-ulasan-dunya-atm-pazari-5-yilda-yuzde-37-
buyuyecek, erigim tarihi: 30.03.2016).
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Sekil 1.17 Diinya Genelindeki ATM Sayisi ve Tahminleri 2008-2019 (milyon)
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Kaynak: www.paymentscardsandmobile.com/asia-pacific-leads-atm-growth-huge-expansion-china-india,
erisim tarihi: 30.03.2016

1.3.2. Satis Noktas1 Terminali (POS)

POS, kredi kartiyla alis veris imkani saglayan cep telefonu biiyiikliigiinde, noktadan
noktaya ATM iletisimi kuran bir cihazdir. Diinya tizerinde pos cihazi iiretimi yapan Ingenico,
Verifone markalar1 6nde gelen kuruluslardir. Yeni nesil cihazlarda istege bagl olarak, Wi-
fi modeme baglanma 6zelligi bulunmaktadir. Bu sayede isletmelerin sabit telefon ve mobil
iletisim igin kiiresel sistem (GSM) hat maliyeti ortadan kalkmaktadir. Satis noktasindan
elektronik fon transfer dagitim kanali islevini yerine getiren POS sisteminde, diinyada kartl
sisteme dahil olan bankalarm elektronik ortamda kurulumu gergeklesmekte, telefon ve data
hatlar1 araciligiyla kurulum bankasi ile iletisime gecilmektedir. POS cihazlari, diinyadaki
kartli sisteme dahil bankalarin bilisim sistemlerine ulasilmasiyla magazalarda, perakende satis
yerlerinde veya hizmet isletmelerinde yapilan alim bedellerinin nakit kullanilmaksizin plastik

kartlar araciligiyla, banka ile kurulu otomatik terminaller kanaliyla, miisterinin bankada
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bulunan mevduat veya kredi hesabindan, saticinin banka hesabma EFT sistemiyle yapilmasimni
saglayan, islem bittiginde ise satig belgesi basabilen makinelerdir (Arici, 2000; Saka, 2001:
164; Uluer, 2007; Kaya, 2009: 68).

Sistemin ¢alisma sekli, 6zel elektronik alet i¢ine yerlestirilen kredi kart1 veya hesaba
erisim kart1 ile alic1 ve saticinin hesaplari arasinda satis noktasindan fon transferi yapmaktir
(Elibol ve Kesici, 2004). Tiim Diinya’da ortak kullanima agik olan POS cihazlarini igyerine
tahsis eden bankalarin uluslar arasi kart kuruluslarindan yetki almasi gerekmektedir. POS
cihazi igyeri, kart hamili ve gergeklestirilen satisla ilgili tiim bilgileri kredi kartinin sahibi olan
bankanin bilgisayarmma aktarmakta ve kredi kartlar1 ile ilgili her tiirli islemlerin
otokontroliiniin yapilmasiyla bankadan onay almaktadir. Bu sistemde kart sahibi banka, islem
onay1 veya reddini BKM’ye iletmektedir. BKM’de kart sahibi banka tarafindan génderilen bu
bilgileri ¢esitli kontroller uygulayarak POS sahibi bankaya iletmektedir. Bu siire¢ten sonra
banka ile sozlesme yapan lye isyeri POS cihazindan kredi kartin1 gegirerek islem
gerceklestirilmekte ve belli bir siire sonra isyerine 6deme yapilmaktadir. POS makineleri
sayesinde bankalar daha az maliyetle ATM agmi genisletmektedir (Kaya, 2009: 67; Yavuz,
2011).

POS cihazmi bankalar, iiyelik anlasmasini yapan isyerlerine vermektedir. Uye isyeri
s6zlesme yaptig1 bankaya belli oranda komisyon ddemek zorundadir. Uye isyerleri miisteriler
tarafindan kolaylikla goriilebilecek kap1 veya vitrin gibi yerlere “Visa, MasterCard” seklinde
etiketler yapistirarak nakit yerine kredi kart1 ile de 6demeyi kabul ettiklerini duyurmaktadir
(Reisoglu, 2004: 108). Tiirkiye’de ilk POS uygulamalari, 1987 yilinda Yap1 ve Kredi Bankasi
tarafindan baslamistir. Ulkemizde bankacilik hizmetlerinin ¢esitlenmesinde &nemli
gelismelerin saglanmasiyla kredi kartlar1 kullanim1 yayginlagsmis ve buna bagh olarak da POS
terminallerinin sayisinda artis gozlenmistir. POS sisteminin cazip hale gelmesinde
tiiketicilerin nakit tasima zorunlulugunun ortadan kalkmasi, islem maliyetlerinin diisiik olmasi1

ve 6demenin banka tarafindan garanti edilmesi biiylik 6nem tasimaktadir (Senseven, 2010).

POS cihazinin e-ticarete ve internete uyarlanmis sekline ise Sanal POS (VPOS)
denmektedir. VPOS sayesinde miisteri ve firma arasindaki alig veris internet iizerinden
elektronik ortamda fiziki bir POS kullanilmadan online olarak yapilmaktadir. VPOS, saticinin
sattig1 mal ve hizmetin bedelini teslim esnasinda almasmnin miimkiin olmadigr durumlarda
satictya mal ve hizmet bedelini kredi kartiyla tahsil, aliciya ise ddeme imkéani sunmak i¢in
bulunmus yontemlerden birisidir. Bireyler, ihtiyag duyduklar1 iriinleri isletmenin web
sitelerinden veya sanal magazalardan siparis verebilmektedir. Siparis islemleri VPOS
araciligiyla internet lizerinden kredi kart1 ile giivenli ve gizlilik sistemleri gelismis bir 6deme

sekliyle yapilmaktadir. Miisterinin yaptig1 6demeler, iiye isyeri hizmetlerinden ve sanal POS
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uygulamasindan yararlanilarak bankadaki firma hesabma aktarilmaktadir. Ulkemizde ilk
Sanal Pos sistemini, 1999 yilinda Garanti Bankasi uygulamaya gecirmistir (Kaya, 2009: 69;
Tekin, 2013; www.vakifbankpos.com.tr/PosCesitleri, erisim tarihi:  01.12.2016).
Bankalararas1 Kart Merkezi 2017 yil1 verilerine gore, iilkemizde bulunan POS sayis1 yaklasik
1 milyon 702 bin adettir (bkm.com.tr/pos-atm-kart-sayilari, erisim tarihi: 08.06.2017).

1.3.3. Elektronik Fon Transferi (EFT)

EFT sistemi, bir bankadan digerine Tiirk Lirasi cinsinden 6deme gonderilmesini
saglayan elektronik fon transferi sistemidir. EFT, bankalar ve miisteriler tarafindan yapilan
fon transfer iglemlerinde tercih edilmektedir. EFT sisteminde tutar bir hesaptan bagka bir
hesaba bilgisayar, ATM, telefon bankaciligi, manyetik saklama araclar1 (maas disketlerinin
hazirlanip 6deme i¢in bankaya gonderilmesi) ve verilen yazili talimatlar yoluyla aktarilarak
islem tamamlanmaktadir. EFT sistemi nakit dolagimin azalmasini, 6demelerin daha giivenli,
hizl1 ve risksiz bir bicimde gerceklesmesini saglamaktadir. Ayrica para politikasinin etkin
olarak uygulanmasini kolaylastirarak elektronik bankacilik uygulamalarmin gelismesine
yardimc1 olmaktadir. Bu sistemin, iilke igerisindeki mali ve finansal dengelerin saglanmasinda
da onemli katkist vardir (Murphy, 1994; eft.tcmb.gov.tr/EFT-tanitim.htm, erisim tarihi:
30.12.2014).

EFT sistemi 1 Nisan 1992’den beri hizmet vermektedir. Sistemin isletimini Tiirkiye
Cumhuriyeti Merkez Bankasi (TCMB) yapmaktadir. EFT sistemi, biiyilk miktardaki
islemlerin gercgeklestigi “Toptan EFT” ve daha kiigiik tutardaki islemlerin gergeklestigi
“Perakende EFT” olmak iizere iki gruba ayrilmaktadir Zamanla teknolojideki gelismeler ve
gereksinimlerin artmasiyla 24 Nisan 2002 tarihinde EFT II sisteme girmistir. Giin igi islemler
08.30 - 17.30 arasinda yapilmaktadir. Bugiin EFT sistemi sayesinde kuruluslar ve bireyler,
bankalarinimn kendilerine sundugu telefon ve internet bankacilig1 hizmetlerini kullanarak, diger
sahislara yonelik 6demelerini, kredi kart1 bor¢larini, telefon, dogalgaz, elektrik, su, yakit, okul
taksiti gibi 6demelerini aninda gerceklestirmektedir. Bankalarin bu hizmetleri en iyi sekilde
saglayabilmesi teknolojik altyapinin kalitesine baghdir. Bu sistem sayesinde bankalar
miisterilerine daha kaliteli ve yeni hizmet sunma, maliyetten tasarruf etme, bankalar arasi
islemleri elektronik ortamda izleme gibi imkanlara sahip olmuslardir (Murphy, 1994; Takan,
2001: 502; eft.tcmb.gov.tr/EFT-tanitim.htm, erisim tarihi: 30.12.2014).

EFT sisteminin temel 6zellikleri su sekilde 6zetlenmektedir (Takan, 2001: 504):
e Sistemde 6deme mesaj1 gonderilerek yalnizca alacaklandirma yapilmaktadir.
e EFT sistemi, gercek zamanli bir mutabakat sistemidir.

e Mesaj, EFT merkezinde isleme alindiktan sonra 6deme kesinlesmektedir.
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e Odeme geriye doniilemezdir.

e Giin sonu ve giin basi islemlerinin yapildig1 saatler disinda sistem siirekli hizmet
vermektedir.

e Sisteme bankalar, finans kurumlar1 ve TCMB’ mca uygun goriilen diger kuruluglar da
katilabilmektedir.

EFT sisteminin operasyonel 6zellikleri, katilimec1 hesabinda yeterli fon bulunmadigi
halde 6deme mesajin1 sisteme gondermektedir. Mesaj, EFT merkezinde katilimcinin
hesabinda yeterli fon olusuncaya kadar bekletilir ve yeterli fon saglandiginda otomatik olarak
kars1 tarafa gonderilmektedir. Bu duruma mesaj kuyruklama denilmektedir. Kuyruklanan
mesajlarin 6denmesinde katilimcmin mesajlara verdigi oncelik degeri ve gelis sirast dikkate
alinmaktadir. Bankacilik sisteminin giin iginde ortaya ¢ikan acil fon ihtiyacinin karsilanmasi
amacityla TCMB tarafindan, belirli teminat ve komisyon karsiliginda giin i¢i limit
saglanmaktadir. Bankacilik kanunu uyarmca Tirkiye’de faaliyette bulunan bankalar EFT
sistemi katilimcis1 olabilmektedir. Katilimcilarin karsilikli olarak gonderdikleri mesajlarin
kilitlenme yaratmamasi i¢in kontrol iglemleri yapildiktan sonra 6ncelik sirasi dikkate alinarak
kilitlenme ¢oziilmektedir. Ayrica mesajlarin bilgisayar ile merkez arasinda belli 6zelliklere
gore gruplayarak toplu gonderme niteligine sahiptir. Giin sonunda mesaj akisini diizenlemek
icin sistemden geg¢isin asamali olarak durdurulmasi miimkiindiir. EFT sistemi, fon yonetimi

kolaylig1 saglamaktadir (Parasiz, 2011: 199-200).

1.3.4. Havale

“Teknolojiye bagl bankacilik hizmetlerinden biri olan havale, gifte yetkilendirmeyi
iceren tek tarafli hukuki bir islemdir”. Havale, hesaplar arasi para génderme yani diger bir
ifadeyle nakil islemidir. Havale isleminde havale emrini veren (amir), havaleyi 6demekle
gorevlendirilen araci (banka), lehine havale gonderilen alici (lehdar) olmak iizere ii¢ taraf
bulunmaktadir. Havalenin gerceklesmesi i¢in mevduat sahibinin bankaya talimat vermesi
yeterli olmaktadir (Yenici, 2006).

Banka havalesi yoluyla 6deme isleminin gergeklesmesi i¢cin miisteri ile banka arasinda
hesap iligkisi olmas1 gerekmektedir. Bu hesap iliskisi, cari hesap ve ciro sozlesmeleridir
(Sonat, 2010). Havale bankada hesab1 bulunmayan iki kisi arasinda ya da taraflardan birinin
veya her ikisinin de bankada hesabi olmasi durumunda gergeklesmektedir. Bu gibi
durumlarda yapilacak havale “hesaptan hesaba havale” veya “hesaba havale” seklinde
olmaktadir. Bankada hesabi olmayan kisiye havale gonderilmesi ise “isme havale’dir.
Bankalar, havale islemlerinden TBB’nin belirlemis oldugu oranlarda komisyon ve masraf

karsihig1 tahsil etmektedir. Herhangi bir sebeple lehdara ddenmeyen veya amirince geri
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alinmasi saglanamayan havaleler, on yil sonra zaman asimina ugrayarak TCMB’na
aktarilmaktadir (Takan, 2001: 233-237; Giiney, 2007: 48-49).

Bankalar tarafindan ¢esitli sekillerde uygulanan havale islemlerini gdérmek
miimkiindiir. Ornegin Garanti Bankasi miisterilerine kredi kartiyla havale ve EFT gibi
islemleri yapma firsat1 sunmaktadir. Miisterinin hesabinda para olsun ya da olmasin istenilen
kisiye veya hesaba para gondermek, Kira, aidat vb. gibi 6demeleri gergeklestirmek miimkiin
olmaktadir. Garanti Bankasi’nin kredi kartiyla Garanti internetten ya da paramatiklerden
havale veya EFT islemleri yapilmaktadir
(www.garanti.com.tr/tr/bireysel/subesiz/internet_bankaciligi/islemler/kredi_kartindan_havale
_eft.page, erisim tarihi: 26.07.2016). Ornegin Denizbank ise miisterilerine altin hesaplari
arasinda havale, cep telefonu numarasi ile havale gibi farklilagtirilmis hizmetlerle havale
islemlerini sunmaktadir (www.denizbank.com/arama/arama_sonuc.aspx?meta=0&qg=havale,
erisim tarihi: 26.07.2016).

1.3.5. internet Bankacihg

Hizli teknolojik 1ilerlemeler, ekonomik anlamda ©nemli degisikleri beraberinde
getirirken, teknolojik ilerlemeler sonucu ortaya ¢ikan bilgi teknolojileri insan hayatini 6nemli
diizeyde etkilemektedir (Qureshi ve Zafar, 2008).

[letisim ve bilgi teknolojilerindeki gelismelerin bankacilik sektdriinde uygulanmasiyla
ortaya c¢ikan internet bankaciligi, bireysel banka miisterilerinin yer ve zaman sinir1 olmaksizin
diinyanin her yerinde 7 giin 24 saat bir bankanin giivenli web sitesi araciligiyla internet
tizerinden subelerde yapilan nakit para ¢ekme islemi disindaki 6deme, transfer gibi her tiirlii
bankacilik islemlerinin yapilmasini saglayan bir sistemdir. Kisacasi internet bankacilig, fiziki
subelerde yapilan tiim bankacilik islemlerinin internet tizerinden gergeklestirilmesiyle
“subesiz bankacilik” olarak ifade edilmektedir. Ayrica internet bankaciligi yiliksek Kkar,
mevduat ve sube basina kredi saglayan alternatif bir dagitim kanalidir (Toprak, 1992;
Altinisik, 2003: 10; Korkmaz vd., 2005). Internet bankacilig1 ilk kez ABD’de 1995 yilinda
kullanilmaya baslanmistir (Altan ve Karasioglu, 2004). Daha sonra internet iizerinden yapilan
ticari faaliyetlerin ve internet hizmetlerinin yogunlagmasiyla internet bankacilig1 uygulamalar1
yaygimlasmustir. Iletisim teknolojisinin hizla gelismesiyle bilgiye hizla ulasan ve bilgiyi
yonetenler rekabette avantaj saglamaktadir. Ozellikle bireysel bankacilik hizmeti sunan
bankalar, internet tabanli uygulamalara daha ¢cok dnem vermistir (Aytar vd., 2012). Internet
bankaciligi, bankanin olusturdugu bir web sayfasi araciligiyla iirtinleri ve hizmetleri hakkinda
bilgi vermesi, hesaplara giris, fon transferi, finansal iiriinler ve hizmetler satin almak gibi

fonksiyonlar1 kapsamaktadir (Sathye, 1999).
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Internet bankacihiginm basarili olabilmesi igin hizmet verilen web sitesinin tiiketici
beklentileri dogrultusunda siirekli gilincellenmesi gerekmektedir. Miisterinin internet
tizerinden ¢ok yonlii islemlerini giivenilir ortamda yapmalarini saglamak i¢in Onerilerde
bulunulmalidir. Internet bankacilig: sayesinde artan bireysel islemlerin operasyonel masraflar
azalirken, bankalarm verimliligi artmaktadir. Internet bankacihig1 rekabet piyasa fiyatlarmni
asagrya cektigi icin tiiketicilere daha ucuz, kaliteli ve siirekli hizmet imkan1 saglamaktadir. s
yiikii, personel ve sube sayisinda azalma goriilmektedir. Hem banka hem de miisteri agisindan
maliyet ve zaman tasarrufu agisindan 6nemlidir. Bankalar agisindan bankacilik hizmetlerinin
internet araciligiyla sunumu bankalarm satis, tanitim ve iletisim alanlarinda yapilan giderlerini
azaltmaktadir. Internet bankaciligi, bankalarin mevduat toplama ve kredilendirme
faaliyetlerini etkilemektedir. Kredi kart1 gibi fakat sadece aligverislerde tahsis edilen miktar
kadar limite sahip sanal kart uygulamasi internet bankacilig1 kapsaminda verilen hizmetlerden
birisidir (Kudat, 2000: 19; Ulukus, 2011).

Miisterilerine daha ¢abuk, stirekli ve kaliteli hizmet veren banka imaji yaratmak,
hizmet maliyetlerini diisiirmek, miisteri memnuniyeti saglamak, rekabetten pay almak ve
karlilik isteyen bankalar internet bankaciligini se¢mektedir. Bankacilik islemlerinin internet
iizerinden yapilmasi yeni miisteri kazanilmasinda, mevcut miisterilerle olan iliskilerin uzun
stirmesinde, miisterilerin istek ve beklentilerinin tespit edilip karsilanmasinda onemlidir.
Internet bankaciliginin getirdigi aktif pazarlama avantajlar1 sayesinde her miisteriye gore ayr1
hizmetler sunularak miisteriye énemli oldugu hissettirilir. Internet teknolojisi banka hizmet
iirlinlerinin pazara sunulmasinda, bu iirinler hakkinda tiiketicilerini bilgilendirilmesinde,
iirtine iliskin misteri tepkilerinin 6l¢lilmesinde, marka imaji ve bagimlilig1 yaratilmasi gibi
caligmalarda etkin bir sistemdir (Giilmez, 1998; Kir¢ova, 2002; Ulukus, 2011).

Banka miisterileri, kullanim kolaylig1 ve web sayfas1 tasarimi gibi faktorlerin yani sira
internet bankaciliginimn kullanimi sirasinda olusabilecek problemlerin ¢6ziimii ile ilgili olarak
miisteri odakli ve diizgiin sekilde isleyen Miisteri Iliskileri Yoénetimi (CRM) altyapist olan
bankalar1 tercih etmektedir. Bu yilizden internet bankaciligi miisteriyi bilgilendirme, islevsel
bir web sayfasi araciligiyla tiim bankacilik islemlerinin ve miisteri iliskileri uygulamalarinin
gerceklestirildigi bir ortam haline getirilmelidir. Internet bankacihifi miisterileri bakiye
sorgulama, hesap agilig-kapanis, virman, havale, EFT, hesap hareketlerinin izlenmesi, yatirim
portfoyil izleme, kredi kart1 borcu 6deme, elektronik ciizdan yiiklemesi gibi iglemleri en kisa
sirede yapmaktadir. Ayrica miisteriler faiz, kur gibi dinamik bilgilerle bankanin kendisi ile
iiriin ve hizmetlerinin tanitim sayfalarina, reklamlarmni gérebilme gibi banka bilgilerine kolay

bir sekilde erisme imkanna sahip olmaktadir (Eroglu ve Yiicel, 2012).
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Pala ve Kartal (2010), banka miisterilerinin internet bankaciligi ile ilgili tutumlarina
yonelik Izmir ilindeki 260 katilimciyla gerceklestirdigi arastirmada internet bankacilig
kullanimina baslamadaki en 6nemli unsurun, “zaman” kavrami oldugu sonucuna ulagmistir.
Islem maliyetlerinin diisiik olmas1 miisteriler tarafindan dikkat edilen diger bir husustur.
Ayrica gliven ve hizmet kalitesinin internet bankacili1 i¢in olumlu ve énemli etkisi oldugu
bulunmustur. Aragtirmanin bulgularinin yani sira teorik anlamdaki temel savlar ise soyledir:
Erisim ve kullanim kolayligi, 6deme ve finansal islemlerde saglanan kolaylik, kontrol imkant,
internet bankaciligmin islem g¢esitliligi saglayarak ek fayda sunmasi, internet Sitesinin
benimsenmesi ve kullanmay1 6grenmedeki kolaylik, hizmet sunumundaki yetersizlikler ile
giivenlik boyutudur.

Siu ve Mou (2005: 3), Hong Kong internet bankaciliginda miisterinin hizmet kalitesi
algilarmi incelemislerdir. Belirlenen dort boyutun giivenirlilik, verimlilik, sorunlar: ele alma
ve giivenlik oldugu sonucuna ulagmiglardir.

Joseph vd. (1999) internet bankaciligi hizmet kalitesini alt1 boyutta agiklamistir.
Bunlar kolaylik ve dogruluk, geri bildirim ve sikayet yonetimi, verimlilik, sira yOnetimi,
erisilebilirlik ve kisiye 6zel hale getirmedir.

Tiirkiye Bankalar Birligi Mart 2017 verilerine gore, internet bankaciligi aktif bireysel
miisteri sayis1 yaklasik 12 milyon 576 bin kisidir. Internet bankacilig1 aktif kurumsal miisteri
sayisi ise yaklastk 1 milyon 250 bin kisidir (www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-
bilgileri/istatistiki-raporlar/59, erisim tarihi: 11.06.2017). 2016 yilinda internet iizerinden
yapilan alig veris tutar1 yaklasik 68.5 milyar TL ‘ye ulasmistir. BDDK kredi karti ile banka
miisterilerinin daha giivenli sanal alig veris yapmasi i¢in tedbir almistir. 17 Agustos 2017
tarihinden itibaren bankalar miisterilerine online alis veris Ozelligi kapali olan kredi karti
gondermektedir. Miisteri kredi kartin1 aldiktan sonra kartinin internet kullanimi i¢in bankaya
gerekli onay1 verdiginde alis veris yapma imkani1 kazanmaktadir (www.milliyet.com.tr/kredi-
kartiyla-internetten-teknoloji-haber-2413522, erisim tarihi: 12.06.2017). Kalite ve Finans
Enstitiisii Direktorii Christian Bieker internet bankaciligi hakkinda yapilan degerlendirmeler

sonucunda su sekilde agiklama yapmustir:

...... Internet bankaciligi hizmetini uygulayan bankalar arasndan Finansbank, Is Bankasi ve Yapi
Kredi Bankasi performanslariyla 6ne ¢ikmaktadir. Tiirkiye’de internet bankaciligi her gegen giin daha
fazla 6nem kazanmaktadir. Bankacilik sektoriinde faaliyette bulunan tiim bankalar bankacilik
islemlerini geleneksel sube aglarinin disinda web siteleri veya mobil cihazlar aracihigiyla miisterilerine
sunurak  “tiklamali  ve  har¢li”  olarak  bilinen bir yaklasim  kullamilmaktadir.......
(www.capital.com.tr/finans/bankacilik/internetin-en-iyeleri-haberdetay-13038 (erisim tarihi:

08.10.2015).
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Tablo 1.2°de ifade edildigi gibi Ocak- Mart 2017 donemi itibariyle internet bankacilig1
hizmeti kullanilarak yapilan finansal islemlerin toplam adedi 140 milyon, tutari ise 1 trilyon
TL olmustur. EFT, havale ve doviz transferleri islemlerini kapsayan para transferleri
islemleri, 68 milyon islem adedi ve 738 milyar TL’lik hacim ile finansal islem hacminin %
69’unu  olusturarak finansal islemler arasinda en biiyilk paya sahip olmustur
(www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59, erisim tarihi: 11.06.2017).
Nitekim Sekerbank Perakende Bankacilik Genel Miidiir Yardimcisi Gokhan Ertiirk’iin

konuyla ilgili ifadeleri bu tespiti dogrulamaktadir:

. Bankamizda miisterilerimizin gergeklestirdigi para transferi, EFT, hesap hareketleri izleme, altin,
doviz alim/satim islemlerinin biiyiik bir kismi internet bankacilig1 araciligi ile yapilmaktadir. Subesiz
bankacilik trendi 1980’lerde ATM ile baslamis, 90’1 yillarin sonunda internet bankaciligr ile devam
etmis, 2010 yilindan itibaren ise mobil bankacilik dne ¢ikan alternatif dagitim kanali olmustur. 2014
yilindan itibaren Sekerbank internet subesini kullanan miisterilerimizin orani artmistir. Bunun nedeni
bankamizda &zellikle internet ve mobil bankacilik {izerinden yapilabilen islemleri gesitlendirmemiz,
internet bankaciliginda uygun masraf ve komisyon ilkemizle mobil bankacilik hizmetini iicretsiz olarak
sunmaya devam etmemiz bu kanallara olan ilgiyi giderek arttirmustir. Internet bankacihigi kullanici
sayimizin Oniimiizdeki yillar igerisinde daha hizli bir gsekilde artacagmi Ongérmekteyiz....”

(www.finansgundem.com/haber/sekerbankin-internet-bankaciligi/430261, erisim tarihi: 22.03.2016).

Tablo 1.2 internet Bankacihginda Finansal islemler

Aralik 2015 Mart 2016 Ocak- Mart 2017
Islem | Islem Hacmi | Islem Islem Islem Islem
Adedi (milyon TL) Adedi Hacmi Adedi Hacmi
(bin) (bin) (milyon (bin) (milyar
TL) TL)
Para 68.534 600.081 68.275 570.812 68.049 738
Transferleri
Odemeler 45.612 37.421 48.699 38.110 42.533 42
Yatirim 10.812 155.279 10.767 156.640 12.149 222
Islemleri
Kredi Kart1 12.176 17.634 12.303 17.778 14,737 17
Islemleri
Diger 4.124 35.961 10.089 34.674 2.831 49
Finansal
Islemleri
TOPLAM 141.258 846.376 150.133 818.013 140.300 1.069

Kaynak: www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59 , erisim tarihi: 11.06.2017

1.3.6. Telefon Bankacilig
Telefon bankaciliginda sistem miisteriye verilen ve sadece kendisinin bildigi bir sifre
ile kendi hesap bilgilerine ulagmasi ve telefon tuslarini kullanarak kendisini yonlendiren sesli

uyarilar ile talep ettigi islemi yerine getirmesidir. Bu nedenle tiim bankalarm birer telefon
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bankacilig1 kanali vardir. Aninda kredi kullaniminin saglanmasi, vergi 6demesinin yapilmas,
otomatik fatura talimatmnin verilmesi, kart basvurusunda bulunulmasi, kredi karti tirtinleri
hakkinda bilgi alinmasi gibi ¢esitli bankacilik islemleri telefon bankaciliginda yapilmaktadir.
Bazi bankalar sundugu sesle yonlendirme 6zelligi sayesinde herhangi bir tusla yonlendirme
mentisii ile karsilasmadan sadece konusarak miisterinin istedigi hizmet adimina kolayca
yonlendirilmesiyle bankaya zaman ve personel acgisindan fayda saglamaktadir
(www.ekodialog.com/Konular/telefon-ve-internet-bankaciligi-nedir.html,  erisim  tarihi:
08.10.2015).

Bankalar ev ve ofis bankacilik sistemi ile yeni hizmetler sunarken, maliyeti oldukca
yiiksek olan yeni subeler agma yerine genis bir cografi bolgeye daha ucuz hizmet gotiirme
olanagi elde etmektedir (Bensghir, 1996). Bankalar agisindan telefon bankaciligi ulasilmasi
zor olan pazarlara ulagsmayi, sube agma maliyeti ve personel giderlerinde tasarruf saglamayr,
yatirnm maliyetlerinin azaltilmasmi saglamaktadir. Telefon bankaciligi hizmetleri ilk
uygulandigi donemde miisterileri ¢gekmek i¢in iicretsiz hizmet sunarken, daha sonra talebin
giderek artmasiyla uygulama icretli olmustur. Bazi bankalarin yetersiz isleyen telefon
bankacilig1 sisteminden dolayi, miisterilerin bekleme siiresi uzamistir. Bu gibi durumlar
hizmet Kalitesini diistirdiigii i¢in telefon bankaciligi bazen dezavantaja doniismiistiir (Kog,
2010; Senseven, 2010).

Ulkemizde 444°’lii numaralar genellikle subesiz bankacilik hizmetleri igin
kullanilmaktadir. Ik olarak 1996 yilinda Is Bankas1 onciiliigiinde telefon bankacilig
kullanilmaya baslanmistir. Ornegin Yap1 Kredi Bankas1 Teletel, Garanti Bankasi Alo Garanti,
Vakifbank 724 gibi isimler altinda telefon bankaciligi hizmetlerini baslatmislardir. Telefon
bankacilig1 ¢agr1 merkezine gore daha diisik maliyetli olmasina ragmen miisteriler
operatorlere baglanmayr daha c¢ok tercih etmektedir. Ciinkii miisteri agisindan bankacilik

sektoriinde kisisel hizmet daha biiyiikk 6nem arz etmektedir (Kansu, 2000).

1.3.7. Cagr1 Merkezleri

Cagr1 merkezi, kurumlarin telefonla yapilan talepleri almak ve baska birimlere iletmek
tizere organize ettikleri bir boliimdiir. Kar amagh bir girket igin bir ¢agr1 merkezinin en temel
amact miisterilerden gelen {irlin veya bilgilendirme taleplerinin karsilanmasidir. Bunlar
disinda bir ¢agri merkezi inbound (miisteriden gelen) siparis, teknik destek, miisteri
hizmetleri, sikayet, outbound (¢agri merkezinden giden) tele pazarlama, kampanya tanitimi,
iriin hizmetleri ve bor¢ hatirlatma gibi hizmetlerle de ilgilenir. Uygulamalar basit ekran
bilgilerinden ses ¢agris1 geldiginde arayan hakkindaki bilgilerin operatoriin ekraninda
gorilintiilenmesi ve miisteri iliskileri yonetimi ¢oziimleri ile desteklenmesine kadar degisir,

cagr1 merkezi miisteri veri tabani sebekeleriyle birlesmektedir. Cagr1 merkezi, kurumlarin
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temasta olduklar1 kisi veya kurumlarla olan ve tiim iletisim kanallar1 ile gerceklesen
etkilesimlerini yonettikleri insan, teknoloji, is siiregleri ve stratejinin koordineli bir sekilde
biitiinlestirildigi iletisim yonetim sistemlerini ifade eder. Cagri merkezleri ilk olarak 1960
yillarin sonlarinda miisterilerin istek ve sikayetlerini iletme araci olarak ortaya ¢ikmistir
(www.cagrimerkezleridernegi.org/cagri-merkezi-nedir, erigsim tarihi: 30.12.2014).

7 giin 24 saat hizmet veren ¢agri1 merkezleri miisterilerin problem bildirme, bankayla
ilgili sikayet, degerlendirme takibi gibi islemlerde subeden sonra tercih edilen bir kanaldir.
Cagr1 merkezinde, gelen g¢agrilara cevap veren bir miisteri hizmet yetkilisi bulunmaktadir.
Cagr1 merkezlerinin kullanildig1 en yaygin alan bankacilik sektorii olmasmma ragmen
havaalanlarinda, hastanelerde, sigorta sirketlerinde ve turizm firmalar1 gibi pek ¢ok sektorde
de kullanilmaktadir. Finans sektoriinde sanal sube olarak adlandirilan cagri merkezleri
bankacilik hizmetlerine ulasmak isteyen iilkenin her kesimindeki miisterilere ulasma imkéani
saglayan alternatif bir kanaldir. Ayrica miisteriler daha az maliyetle, subede sira beklemeden
ihtiyaglarmi karsilayarak istek ve sikayetlerini bu konuda uzman misteri hizmetleri
gorevlisine iletebilmektedir. Cagr1 merkezleri miisterilerin istek ve sikayetlerinin iletildigi bir
kanal olmasinin yani1 sira bireysel bankacilik iirlin ve hizmetlerinin tanitiminin yapildigi, satis
islemlerinin gergeklestirildigi bir arac1 konumundadir (Kargin, 2006; Senseven, 2010).

TBB verilerine gore Mart 2017 doneminde, banka adma outsource ¢agr1 merkezlerinde
calisan miisteri temsilcisi 2 bin 552 kisidir. Cagr1 merkezleri araciligiyla yapilan finansal
islemler incelendiginde Mart 2017 donemi Tablo 1.3’de goriildiigii gibi toplam islem adedi
yaklagik 1 milyon 995 bin, islem hacmi ise 7 milyar 740 bin TL olarak gergeklesmistir
(www.thb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59, erisim tarihi: 11.06.2017).

Tablo 1.3 Cagr1 Merkezleri Aracihgiyla Yapilan Finansal islemler

Toplam islem Toplam islem
Adedi Hacmi (bin TL)
Aralik 2015 1.639.919 5.089.030
Mart 2016 1.889.229 6.448.238
Aralik 2016 1.824.507 8.470.731
Mart 2017 1.995.212 7.740.489

Kaynak: www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59, erisim tarihi: 11.06.2017

1.3.8. Kiosk Bankacihig:

Nakit islemler disinda bilgi verme veya siparis alma amaciyla havaalani, magaza,
aligveris merkezi, sinema gibi kalabalik mekanlara ve banka girislerine yerlestirilen, miisteri
iliskilerinin yiiriitiilmesini saglayan dokunmatik ekranli makinelerdir. Internet bankaciliginin
tiim hizmetlerini farkli ortamda miisterilere sunmak amaciyla 1999 yilinda Is Bankasi

tarafindan kiosklar kullanima sunulmustur. ATM’lerden tek farki kiosklarda nakit ¢ekim
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islemleri yapilmamaktadir. Kiosklar, bireylerin iiriin ve hizmet bilgilerine kisa siirede etkin
ulagimini saglamaktadir (Stizer, 2001; Orhan, 2002; Ergiil, 2011).

Bankacilik sektoriinde ATM sistemlerinin kullanilmasi self servis uygulamasi olan
kiosklarin baslangicini teskil etmistir. Ulkemizde “/nsansiz Bankacilik, Insansiz Banka
Subesi” olarak bir¢cok banka tarafindan faaliyette olan self servis subelerde bazi bankacilik
islemleri banka personeli olmadan giivenli bir sekilde yapilmaktadir. Kiosklarda internet
bankaciligi, kredi kart1 bagvuru formlar1 gibi online evrak basimi, kimlik ve evrak tarayarak
sisteme kaydetme, banka hesap cilizdani yazdirma, fatura tahsilatlari, vergi 6deme islemleri,
online miisteri talep ve sikayet iletimi gibi pek ¢ok islem gergeklestirilmektedir. Kiosklarda
yeni teknoloji olan NFC (Yakin Alan letisimi) teknolojisi kullanilarak tanima, 6deme gibi
bazi islemler kolaylikla yapilmaktadir. Bunlarin disinda kiosklar iizerinde biyometrik tanima
sistemi entegrasyonu yapilarak kullanici ve kurum agisindan giivenilir uygulamalar
geligtirilmigtir (www.informatik-
tr.com/en/SitePages.aspx?menulD=24&catID=30&pagelD=8, erigim tarihi: 07.01.2015).

1.3.9. Mobil Bankacihik

Bilgi teknolojisi bir firmanin basarisi i¢in 6nemli bir gii¢ olarak kabul edilmistir
(DeLone ve McLean, 1992). Cesitli bilgi teknolojilerini benimseyen ve kullanan alanlardan
birisi de bireysel bankaciliktir (Reid ve Levy, 2008). Giiniimiizde bankacilik hizmetleri
teknoloji tabanli etkilesimleri yiiz yiize olan son teknolojik yeniliklerden ATM, internet
bankaciligi ve mobil bankaciliga tasmmustir (Wessels ve Drennan, 2010).

Bu teknolojik yeniliklerden birisi olan mobil bankacilik, bankacilik islemlerinin mobil
cihazlardan gerceklestirilmesini saglayan akilli telefon ve tabletler i¢in gelistirilmis bir
uygulamadir (www.vakifbank.com.tr/sik-sorulan-sorular.aspx?pagelD=422, erisim tarihi:
30.12.2014). Mobil bankacilik uygulamasiyla bankalar miisterilerine ihtiyac1 oldugu her an ve
her yerde hesaplarina ulagsmalarini saglayarak mobil cihaz tizerinden bankacilik hizmetlerini
sunmaktadir (Www.hsbc.com.tr/tr/bireysel/sss/mobilbankacilik.asp, erisim tarihi: 30.12.2014).
Mobil bankacilik hizmetinin yayginlagsmasinda finansal bankacilik sektoriindeki rekabet ve
miisterilere daha kolay erisim i¢in yeni olanaklarin diisiiniilmesi, GSM pazarinin hizla
biytimesi ve teknolojik  gelismeler gibi  etkenler  bulunmaktadir  (www.inet-
tr.org.tr/inetconfé/tammetin/mobil-bankal.doc, erisim tarihi: 30.12.2014).

Internet ve mobil de yasanan gelismeler 6zellikle finans sektériinii etkilemistir. Artik
miisteriler genellikle kaliteli hizmet yaninda zaman faktoriine de 6nem vermektedir. Bundan
dolay1 internet ve mobil bankacilifa daha fazla yatirim yaparak degisime uyum saglayabilen,

operasyonel is yiikii ile birlikte buna bagli olarak personel islemlerinden kaynaklanan hata
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risklerini ve hizmet maliyetlerini en aza diisiirebilen bireysel bankalar rekabet piyasasinda
rakiplerine gore daha avantajli durumdadir (Aytar vd., 2012). Mobil bankaciligm, misteriler
acisindan elverigli olmasinin asil nedeni bankacilik islemlerinin her yerde ve istenilen
zamanda yapilabilmesidir (Nasri, 2011).

Kazanci (2014) yaptigi tez calismasinda alternatif dagitim kanallarindan biri olan
mobil bankaciliktaki giivenlik sorunlarinin analizini ele almistir. Elde edilen bulgulara gore,
mobil bankaciligin giivenli faaliyet gOstermesi ig¢in bankalar tarafindan teknolojiye bagl
olarak cesitli inovasyon calismalar1 yapilarak, gerekli onlemlerin alindig1 sonucu ortaya
¢ikmistir. Bu ¢alismada mobil bankacilik hizmetini kullanan miisterilerin oranina bagl olarak
cok az miisterinin kimlik tanimlama metodunda basarili oldugu ve yeni kimlik tanimlama
metodu gelistirerek kimlik tanimlama metodunda basarisiz olan miisteri sayismin azalacagi
sonucuna varilmistir.

Miisterilerinin finansal kaynaklara ve hizmetlere erigsim imkanlarinin arttirilmasi
konusunda galigmalarini siirdiiren bankalardan biri olan Halkbank, hizla biiyiiyen internet
bankaciligi ve mobil bankacilik kanallarin1 birlestirerek dijital doniisiim siirecine basariyla
uyum saglamistir. Halkbank’mn 2016 yilinin basinda yenilenen mobil bankacilik uygulamasi,
uluslar arasi diizeyde is diinyasinin en iyilerini belirleyen Stevie Awards tarafindan en
innovatif mobil bankacilik uygulamasi kategorisinde Bronz odiille o6dillendirilmistir.
Halkbank’in teknolojik altyapisinda baslattigi doniisiimle, uluslar arasi platformlarda adini

duyurmay1 basgladigini1 Ali Fuat Taskesenlioglu su sekilde ifade etmistir:

...... Finansal teknoloji alanindaki yenilikler, 6zellikle yeni kusak miisterilerimize yepyeni bir
bankacilik deneyimi vaat ediyor. Tiim teknolojik altyapimizi bu beklentilere uygun olarak yeniliyoruz
ve mobil platform en iddiali oldugumuz alanlarin basinda geliyor. Halkbank Mobil ile miisterilerimiz
subeye gitmelerine gerek kalmadan, diledikleri zaman diledikleri yerden bir¢ok bankacilik islemini
giivenle yapabiliyorlar. Bu ¢alismalarimiz neticesinde uluslararasi sayginligi olan bir ddiile layik
goriilmekten de bityiik memnuniyet duyuyoruz......

(www.halkbank.com.tr/articles/detail/detail8.asp?id=7271, erisim tarihi: 30.11.2016)

Yap1 Kredi Bankas1 Genel Miidiir Yardimcist Yakup Dogan ise, bankacilikta dijital
devrim niteliginde teknolojik uygulamalara imza atarak yeni bir donem baglattiklarmi ve

doniisiime Onciiliik ettiklerini belirterek sunlar1 soylemistir:

....... Yapt Kredi, Tirkiye’de ilk kez bilgisayarla islem vyapan, bankacilikta ilk
online uygulamayr hayata geciren, ilk telefon bankacilifi islemini gerceklestiren, “Ses Tanima”

sistemi’ni Tirkiye’ye kazandiran banka. Gegmisimizden gelen Oncli roliimiiz dogrultusunda
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yeniledigimiz mobil subemiz ile ¢agdas bankaciligin en yeni adimlarmi atiyoruz. Tiirkiye’de ilk kez
gelismis goz tanima sistemi teknolojisini kullanarak her miisterimiz i¢in géz damar bilgisinden yola
¢ikan ve ¢ok giivenli bu sifre sistemini Yap1 Kredi Mobil’e giriste kullanmaya bagladik. Bundan bdyle
miisterilerimiz g6z tarama ozelligi ile akilli telefonlar tizerinden, tek hamlede mobil subeye daha hizli,
daha kolay ve daha giivenli giris yapabilecek...... ” (www.hurriyet.com.tr/yapi-krediden-dijital-
bankacilikta-goz-tanima-40292807, erisim tarihi: 01.01.2017).

ING Bank’in yaklasik 15 bin katilimciyla gerceklestirdigi 2016 uluslararast mobil
bankacilik arastirmasina gore tiiketicilerin biiyiik bir ¢ogunlugunun bankacilik islemlerinde
mobil bankacilik uygulamalarina yoneldigi sonucuna ulasilmistir. Amerikalilarin % 781,
Avrupalilarin % 71’1, Tirkiye’deki tiiketicilerin ise % 85’1t mobil bankacilifin nakit
yonetimine olumlu etkisi oldugunu diisiinmektedir. Arastirmaya katilanlarin % 23’ti mobil
bankacilik sayesinde higbir fatura 6demelerini kagirmadiklarini, % 16’s1 ise mobil ¢oziimler
sayesinde daha fazla tasarruf yapabildiklerini ifade etmistir. Arastirmaya gore mobil 6deme
uygulamasinda Avrupa % 56, Tiirkiye ise % 81 ile en yiiksek seviyeye sahiptir. Mobil 6deme
uygulamasinin tercih edilmesinde one cikan faktorler % 53 hizli olmasi, % 45 kolaylik
saglamas1 ve % 34  farkli  alanlarda  kullanma  imkam1  saglamasidir
(www.ingbank.com.tr/F/Documents/pdf/Basin_Odasi/2016/ingbank_mobilbankacilik_arastir
masi.pdf, erisim tarihi: 21.01.2017).

TBB Mart 2017 verilerine gore bireysel mobil bankacilik aktif miisteri sayis1 yaklagik
21 milyon 773 bin kisidir. Kurumsal mobil bankacilik miisteri sayis1 ise yaklagik 646 milyon
kisidir. Tablo 1.4°’de Ocak- Mart 2017 donemindeki bireysel mobil bankacilik istatistikleri
icerisinde yer alan EFT, doviz transferleri, havale, 6demeler, kredi kart1 ve yatirim islemleri
ile diger finansal islemlerin donemi islem adedi ve hacmine yer verilmistir. Bu donem
itibariyle mobil bankacilik hizmeti kullanilarak yapilan finansal islemler 188 milyon, tutar1 ise
492 milyar TL’dir. EFT, havale ve ddviz transferi islemlerini kapsayan para transferleri
finansal islem hacminin % 60’11 olusturmustur. Mobil bankacilik kanaliyla kullandirilan
anlik kredi adedi 295 bin, hacmi 3 milyar TL’dir. Bu donemde mobil bankacilik araciligryla
gerceklestirilen  sigorta  satis  adedi ise 119  bin  olarak  gerceklesmistir
(www.thb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59, erisim tarihi: 11.06.2017).
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Tablo 1.4 Bireysel Mobil Bankacihik istatistikleri

Aralik 2015 Mart 2016 Mart 2017

Islem Islem Islem Islem Hacmi Islem Islem

Adedi Hacmi Adedi (Milyon TL) Adedi Hacmi

(Bin) (Milyon (Bin) (Bin) (Milyon

TL) TL)

EFT 4.031 7.358 4.532 8.386 31.736 79.857
Déviz Transferleri 33.143 66.697 38.447 74.400 73.085 148.574
Havale 18.028 30.830 21.224 33.805 41.333 68.328
Odemeler 29.581 3.768 35.256 5.081 61.695 10.586
Kredi Karti 12.070 9.668 13.826 11.094 24.181 20.358
Islemleri
Yatirim islemleri
Yatirim Fonlart 872 5.353 922 6.342 1.281 9.885
Déviz Islemleri 1.764 14.280 2.000 15.752 4.473 48.484
Vadeli Hesaplar 410 12.932 486 14.775 1.301 44.385
Repo 5 192 6 169 10 354
Hisse Senedi 1.779 10.011 1.925 10.306 3.991 24.394
Tahvil/ Bono 15 120 19 129 21 180
Islemleri 933 5.358
Altin Islemleri 126 528 161 822 12.063 137.820
VIOP islemleri 30 2.483 5.548 50.504
Diger Finansal 2.545 4.240 3.412 5.245 8.187 12.772
Islemler

Kaynak: www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59 adresinden yararlanilarak
hazirlanmugtir, erigim tarihi: 11.06.2017

Ayni1 zamanda WAP (Kablosuz Uygulama Protokolii) uygulamasi da, GSM destekli
irtin kullanicilarina internet erisimi hizmeti saglayan mobil iletisim teknolojisinin
yeniliklerinden birisidir. WAP, internet hizmetinden yararlanmak isteyen mobil kullanicilar
icin uygun bir teknolojik iiriindiir. WAP, internette bulunan igeriklerin ve uygulamalarin
mobil telefon diinyasmna girmesi olarak ifade edilmektedir. WAP sistemi, 2000 yilinda
uygulamaya baglamistir. Bu sistem sayesinde banka miisterileri, bireysel bankacilik bilgilerine
mobil ortamda zamandan ve mekandan bagimsiz olarak ulasabilmektedir (Sarisakal ve Aydin,

2003; Bostanci, 2004; Kargin, 2006; Yavuz, 2011).

1.3.10. Diinya Bankalararas1 Mali fletisim Kurumu (SWIFT)

SWIFT, uluslararas1 para transferlerinde ve haberlesmede kullanilan bir kod
sistemidir. Her finans kurulusunun merkezlerine ve birimlerin yaptigi islere gore bir veya
daha fazla kodu bulunabilmektedir. Operatorlerin bilgisayar araciligiyla girdigi kodlar ve
mesajlar kars1 bankaya 6zel bir ag yardimiyla iletilmektedir. SWIFT, Diinya’da bu sisteme
iye olan iilkeler arasindaki doviz transferini saglayan, 6zel mesajlarin gonderilebilecegi
giivenilir, bankalar aras1 hesaplardan islem degisikliginin hemen yapilabilmesi 6zelligine
sahip bir mali haberlesme sistemidir (Kargimn, 2006).

Merkez Bankasi’nda uluslararast 6demeler esas olarak SWIFT iizerinden muhabir

bankaciligi kanaliyla gerceklesmektedir. SWIFT {iyeleri, yurt disinda bulunan finansal



52

kuruluslardaki muhabir hesaplarin1 tutmaktadir. SWIFT kanaliyla muhabirlere ulastirilan
standart formattaki finansal mesajlarda iletilen fon ve 6deme taleplerinin nihai mutabakati
islemin mahiyetine gore ilgili lilkenin yurt i¢i 6deme ve mutabakat sistemlerinde muhabirlik
hizmetleri kapsaminda ger¢eklesmektedir. TCMB, 1989 yilindan beri bir SWIFT {iyesidir.
Banka tarafindan SWIFT iglemlerinin diizgiin yiiriitiilmesine iliskin metot ve diizenlemeler
stirekli giincel tutulmakta, olaganiistii durum testleri teknik ve operasyon birimlerince diizenli
olarak yapilmaktadir
(www.tcmb.gov.tr/wps/wem/connect/tcmb%20tr/tcmb%20tr/main%20menu/odeme%20siste
mleri/uluslararasi%?20odemeler, erisim tarihi: 31.10.2015).

SWIFT sistemi, 1973 yilinda 15 iilkeden 239 bankanin katilimiyla merkezi Briiksel’de
kurulmus, 1977 yilinda ise hizmet vermeye baslamistir. Tiirkiye’de ise 1989 yilindan itibaren
kullanilmaya baslanmistir (Vartanian, 2001). Ulkemizdeki birgok bankanin dahil oldugu bu
sisteme diinyanin ¢esitli iilkelerindeki binlerce banka iiye olmustur (Megep, 2008). SWIFT,
kiiresel olarak finansal mesajlasma servisleri saglayicisidir. SWIFT islemleri, maliyetleri
diisiirmeye ve riski azaltmaya yardimci olmasinin yani sira hizmet kalitesini arttrmaktadir
(www.swift.com/about-us/discover-swift, erisim tarihi: 19.10.2015). Bu sistem igerisindeki
her bankaya ait 6zel bir SWIFT kodu bulunmasi gerekmektedir. Bu kodlar mutlaka biiyiik
harflerle kullanilmalidir (www.bankalar.org/swift-kodlari, erisim tarihi: 22.10.2015).

Bankalarin daha onceki yillarda goriilen rekabet stratejileri ile ilgili yazin arastirmasi
incelendiginde yaygimn sube aglar1 ve personel sayisinin fazla olmasinin rekabet istiinligii
sagladig1 goriilmektedir. Giliniimiizde ise bireysel bankacilik hizmetlerinden ATM, internet
bankaciligi ve mobil bankacilik gibi daha iyi hizmet imkani1 sunan, operasyonel verimliligi
etkileyen, zaman ve maliyetten tasarruf saglayan dijital kanallarin bankalarmn rekabet
ustiinligii saglamasinda daha etkilidir. Bundan dolay1 bankalar isgiicii ve verimliligini
arttrmak i¢in “Facebook”, Twitter, Instagram™ gibi bireyler tarafindan yaygm kullanilan
sosyal medya araglar1 ile dijital kanallarin potansiyelini kesfetmistir. Bankalar sanal ortamlar1
uriin, hizmet ve kampanyalar1 hakkindaki bilgileri takipgilere ulastirmak, kalict ve yeni
miigteri yaratmak, miisterilerin sikdyet ve Onerilerini dinleyerek en kisa zamanda doniis
yapmak amaciyla kullanmaktadir. Sosyal medyay: ve dijital kanallar1 kullanan bankalar
miisterileriyle iletisimlerinde daha ilgili, glivenilir, yenilik¢i giicti yiiksek bir marka olarak
algilanmaktadir. Rekabet¢i ortamda fark yaratma stratejisiyle 6ncii olmak isteyen bankalar
farkli sosyal medya araglar1 ve dijital kanallar sayesinde rekabet avantaji yaratmaya
caligmaktadir. Bireysel bankacilikta, bireysel pazarlama agisindan en 6nemli dagitim kanali
miisteriyle ylizylize iletisimin saglandig1 sube aglaridir. Fakat son yillarda bankalar, dijital

kanallar ve sosyal medya araciligiyla dogrudan miisterilerine hitap ederek ¢ok sayida iiriinii
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birebir pazarlama imkan1 bulmaktadir. Bu uygulamalar sayesinde bankalar miisteri
memnuniyeti saglama, miisteri taleplerini yakindan takip etme ve satiglarimi miisteri
isteklerine gore yonlendirerek miisterinin bankaya olan bagliligini arttirmaktadir (Kervan,
2017).

Ocak- Mart 2017 donemi iginde bireysel ve kurumsal aktif dijital bankacilik miisteri
sayist 29 milyon kisidir. Bu saymin yaklasik 6.5 milyon kisisi sadece internet bankaciligi, 15
milyon Kkisisi ise sadece mobil bankacilik araciligiyla bankacilik islemlerini gergeklestirirken,
7 milyon 227 bin kisi ise hem internet hem de mobil bankacilik aracilifiyla bankacilik
islemlerini gergeklestirmistir (www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/4, erisim
tarihi: 12.06.2017).

Ey Global Bireysel Bankacilik Raporu, 2014 yilinda bankalarin miisteri iliskilerine
151k tutmak amaci ile Tiirkiye’de 872 adet, diinyada ise toplam 43 iilkeden 32.000’den fazla
bireysel bankacilik miisterisi ile goriisiilerek yapilan kapsamli bir arastirma raporudur. Bu
rapora gore miisterilerin islem bazinda en ¢ok tercih ettikleri dagitim kanallar1 sube (en fazla
yeni mevduat/kredi hesabi acilisi, en az bakiye sorgulama), ¢agri merkezleri (en fazla uzman
goriisii alma, en az para yatirma), ATM (en fazla para yatirma, en az uzman goriisii alma),
internet (en fazla fatura 6deme/ para transferi, en az uzman goriisii alma ve para yatirma),
mobil (en fazla bakiye sorgulama, en az para yatirma ve yeni mevduat/kredi hesab1 agilisi)
dir. En fazla miisteri memnuniyeti internet bankaciligi1 ve online fatura 6demelerindedir. En az
memnuniyet ise konut kredisi ve hayat sigortasi poligelerindedir. Miisteriler tarafindan en
fazla kullanilan dagitim kanali sirasiyla ATM, internet ve mobil bankaciliktir
(www.ey.com/Publication/vwLUAssets/GCBS 2014 Raporu/$FILE/GCBS.pdf, erisim
tarihi: 11.12.2014).
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1.4. Rekabet Stratejilerinin Tanim

Rekabet, tistiinliik saglama amaci ile rakiplere kars: yiiriitiilen yarisma etkinliklerinin
biitiiniidiir. Rekabet, kit bir seyi paylasmak veya bir 6diil elde etmek amaciyla belli kural ve
kisitlamalar ¢ercevesinde temel dzgiirliklerin ve insan haklarinin garanti altina alindig1 hi¢bir
ayricaligin ve ayrimciligin olmadig1 bir ortamda birden fazla oyuncu arasinda oynanan bir
oyun veya yaris olarak tanimlanmaktadir (www.rekabetdernegi.org/rekabethakkinda.htm,
erigim tarihi: 30.12.2015). Diger bir tanima gore rekabet, serbest piyasa mekanizmasi iginde
faaliyet gostermekte olan en az iki firmanin fiyat veya fiyat disinda kalan gesitli araglar ile
karlarin1 arttirmak ve en biiylik pazar paymi elde etmek amaciyla gerceklestirdikleri yaris
olarak ifade edilmektedir (Giindogdu, 2011). Isletmeler arasi rekabet ise fiyat, imaj, kalite,
hizmet ve destek gibi birtakim faktorlere dayanarak isletmelerin amacglarmin
gerceklestirilmesinde etkilidir (Tekin ve Cigek, 2005). Kotler (2000: 14-15) rekabeti marka,

endiistri ve bigim rekabeti ile jenerik rekabet olmak tizere dort baslik altinda incelemektedir:

e Marka rekabeti: Bir isletmenin iirettigi benzer {iriin ve hizmetleri ayn1 miisteri kitlesine
ayni fiyat araliginda sunan isletmeler arasindaki rekabettir.

e Endiistri rekabeti: Bir isletmenin sundugu iiriin ve hizmetlerin aynisini1 sunan iriin
veya {riin gruplari arasindaki rekabettir.

e Bicim rekabeti: Bir igletmenin miisterilerinin benzer ihtiyaglarini tatmin edecek {iriin
ve hizmetleri sunan isletmeler ile arasindaki rekabettir.

e Jenerik rekabet: Miisterilerin harcayabilecegi finansal kaynaklar sinirli oldugundan
isletmeler bu finansal sinirlar1 dikkate alarak rekabet etmektedir.

Yenilik, teknolojik ilerleme, organizasyonel faaliyetlerin etkin yonetimi, marka, tiriin
ve hizmet kalitesi firmalar i¢in rekabetgiligin temel kaynaklaridir (Dinger, 2010). Piyasada
artan rekabet, belirli bir talep diizeyinde daha fazla ¢iktinin daha diisiik maliyetle iiretilmesine
olanak tanimaktadir. Genellikle daha fazla sayida rekabet¢inin oldugu piyasalar tiiketim
toplumunun ekonomik refahina daha iyi hizmet etmektedir (Kidwell and Peterson, 1990).
Firmalar geleneksel rekabet ortaminda basarili bir strateji olusturmaktadir. Geleneksel
rekabet, rekabet avantajinin uzun siireli bir boyutu olmaktadiwr. Firma faaliyet gosterdigi
stirece rekabet ortaminda yer almaktadir ve bundan dolayr hizli rekabet etme yetenegini
gelistirmek zorundadir. Yiksek rekabet, firmalari siirekli yeni fikirler bulmasi i¢in
zorladigindan bu siire¢ igerisinde siirekli degisim ve dinamik stratejisi ile firma basarili bir
pazar konumu saglayabilmektedir (D’Aveni, 1994).

Rekabet ortamindaki firmalarin piyasayr ve piyasadaki fiyatlar1 etkileme derecesi
piyasa yapisinin rekabetine baglidir. Rekabet etme yollar1 arasinda “fiyat rekabeti” ve “fiyat

dist rekabet” yer almaktadir. Fiyat rekabetinde firmalar iirettikleri iirlinlerin bedellerini daha
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diistik fiyatla sunarak yarismaktadir. Fiyat dis1 rekabette veya iiriin rekabetinde ise firmalar
malm kalitesinde ve hizmetinde farklilasmay1 tercih etmektedir. Ozellikle kaliteli iiriinlere
miimkiin olan diisiik fiyat konularak rekabet edilmektedir. Giiniimiizde uygulanan rekabet,
fiyat dis1 rekabeti temsil eden liriiniin ve hizmetin kalitesine yonelik rekabettir (Aktan ve
Vural, 2004; Kiling, 2008). Lachmann (1999) firmalar i¢in iyi bir rekabet ortaminin
yaratilmasinin su kosullarla saglanabilecegini agiklamustir:

e Piyasaya giris ve ¢ikislar serbest olmalidir.

e Ticaret ve sdzlesme yapma 6zgiirliigii olmalidir.

e Etkin bir parasal sistem mevcut olmalidir.

e Piyasalar seffaf olmaldir. Piyasa hakkinda alicilar ve saticilar tam bilgi sahibi

olmaldir.

e Ticareti engelleyici uygulamalar ortadan kaldirilmalidir.

Rekabetin en onemli islevlerinden biri tiiketici egemenligini saglamaktir. Rekabetin
gecerli oldugu toplumda hangi mallarin {iretilecegine karar verici olan iireticiler degil,
tiiketicilerdir. Rekabet¢i bir ortamda tiiketiciler iiriin ve hizmetleri istedikleri saticidan alma
Ozgiirliigline sahiptir. Rekabet, tiim karar birimlerinin miimkiin olan en iyi tercihleri en kisa
zamanda gercgeklestirmesini tesvik ederek isletme ic¢inde kaynaklarin en iyi bigimde
kullanimini saglayan bir siire¢ olarak kaynak tahsisinde etkinligi saglamaktadir. Rekabetin
Onemini arttran faktorlerden bir digeri de teknolojik yeniliklerdir. Rekabet, yeni
teknolojilerin ortaya ¢ikmasini tesvik ederek firmalarin tiimiinii en yeni ve ileri teknolojiyi
uygulamasi hususunda zorlamaktadir. Rekabet, firmalari ulasabilecekleri en iyi performansin
iizerine ¢ikmalarini saglamaktadir. Rekabet ortaminda tekellere, ayricalikli gruplara ve gii¢
odaklarmma yer olmadigindan demokratiklesme agisindan 6nem tagimaktadir. Ayrica rekabet
piyasasinda olusan fiyatlari, {icretleri, rantlari, faizleri kimsenin belirleme ve etkileme giicli
yoktur (www.rekabetdernegi.org/rekabethakkinda.htm, erisim tarihi: 30.12.2015).

Rekabet stratejisi ise, bir isletmenin i¢inde yer aldig1 sektordeki rakiplerine
kars1 rekabet iistiinliigii saglamak ve isletme hedeflerine ulasmak i¢in yapmak istedikleri ya
da yaptiklaridir. Rekabet stratejisinin nasil gelistirilecegini Harvard Universitesi'nden Michael
E.Porter, 1970'lerde formiile etmistir. Porter'a gore, isletme o6nce Bes Kuvvet Modeli'ni
kullanarak sektdr ve rekabet ¢oziimlemesi yapmalidir. Sektor ve rekabet ¢oziimlemesini
stratejik se¢im asamasi izlemeli, isletme mal veya hizmetlerinin kapsadigi pazarm yapisina
uygun olarak farklilastirma ve diisiitk maliyet gibi iki strateji se¢eneginden biri ya da ikisine
birden yonelmelidir (Porter, 1980, 1985). Rekabet stratejisi, bir sektorde savunabilir bir

konum elde etmek ve bes rekabet giiciiyle basarili bir sekilde basa ¢ikabilmek, biiylik bir


https://tr.wikipedia.org/w/index.php?title=Rekabet_%C3%BCst%C3%BCnl%C3%BC%C4%9F%C3%BC&action=edit&redlink=1
https://tr.wikipedia.org/wiki/Harvard_%C3%9Cniversitesi
https://tr.wikipedia.org/w/index.php?title=Michael_E._Porter&action=edit&redlink=1
https://tr.wikipedia.org/w/index.php?title=Michael_E._Porter&action=edit&redlink=1
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yatirim getirisi elde etmek icin isletmenin saldirgan veya savunmaci eylemlerde bulunmasi
olarak ifade edilmektedir (Porter, 2000).

Rekabet stratejisi, belirli bir pazarda misteriler i¢in deger yaratan ve sahip olunan
temel yetenekler araciligiyla endiistri rekabetini sekillendiren giicler karsisinda karli ve
stirdiiriilebilir bir pozisyon elde etmek i¢in firmanin kendi endiistrisi i¢indeki konumunu ifade
etmektedir. Deger yaratma, miisteriye diisiik maliyetli veya farkli nitelikte {irlin ve hizmet
etmektir. Rekabet stratejisi, isletmenin i¢inde bulundugu pazarda rakiplerine karsi nasil
rekabet etmesi gerektigini incelemektedir ve rakiplere gore giiciinii ifade etmektedir (Porter,
1985; Ulgen ve Mirze, 2004: 257-258). Bilgi ve iletisim teknolojisine ydnelik imkanlarin
artmasiyla piyasalarin etkinlik diizeyine baglh olarak bilginin ¢ok kisa siire icerisinde karsi
taraflara ulasmasi, artan rekabet¢i yap1 igerisinde rekabet stratejilerinin kullanimini

gerektirmektedir (Dinger, 2010).

Rekabet stratejileri tiim sektorde oldugu gibi bankacilik sektoriinde de etkili bir
yontemdir. Finans piyasasinda faaliyette bulunan her bankanin bir y1l 6ncekinden daha fazla
kazanmak ve rakiplerine karsi rekabet iistiinliigli elde edebilmesi i¢in belirledigi hedef ve
stratejileri vardir. Nitekim Garanti Bankasi’nin Genel Midir Vekili Onur Geng bir
sOylesisinde, bireysel bankacilikta uygulamis olduklar1 rekabet stratejilerini su sekilde

aciklamistir:

...... Bu iilkedeki en iyi bireysel hizmet bankasi olmak. Siz de ¢ok iyi bilirsiniz, bityilk vaadimizi bir
sloganla ifade ediyoruz. “Bagka bir arzunuz?”. Bu sloganin ardinda yatan bir felsefe var; bu felsefe de
arzunuzu yerine getirdik, sizin i¢in baska ne yapabiliriz. Miisterinin beklentilerini asacak, daha iyi bir
hizmeti nasil sunabiliriz. Bu bizim tim hizmetlerimizi kapsayan ana temamiz; miisterilerin
beklentilerinin 6tesine gegerek bu iilkedeki en iyi bireysel hizmet bankasi olacagiz. Bu semsiye temanin
altinda ise yatirim yapmakta oldugumuz ve ileride de yatirim yapmaya devam edecegimiz, gelecekte
bizi farkli kilacak olan iig is stratejimiz var. Ilki, kanallarda miikkemmellik ve dijital. Miisterinin oldugu
her yerde olmak. Miisteri dijital kanalda. Size iilkemizin yas egrisinden bahsetmistim. Miisteri
neredeyse ona yakin olmak zorundayiz, yaninda olmak zorundayiz. Bu, biitiin kanallarda miikkemmel
olmamiz demek: subelerde, ¢agri merkezinde ve digerlerinde ama ayn1 zamanda dijitalde de. Dijitalin
oneminden bahsetmistim. Tirkiye’de dijital kanallardan gergeklestirilen islemlerde % 26 pazar payina
sahibiz. Son on yildir hakli olarak ve fazlasiyla bu kanala yatirim yaptik. Yapmaya da devam edecegiz.
Bu bir numarali stratejimiz; kanallarda miikemmellik ve dijital. Ikincisi, miisterilerin giinliik 6deme
akisinda olmak dedigimiz sey. Miisterinin 6deme akigindaysaniz ana bankasismiz demektir ve bizim
yapmaya ¢alistigimiz da bu. Bu yiizden maag hesaplari. Maagini bizden alan 2,4 milyon miisterimiz var.
Kredi kartlari, otomatik fatura édemeleri gibi baz1 6deme iiriinlerine fazlasiyla 6énem veriyoruz. Tiim
bunlarin amac1 miisterilerimizin 6deme akisi icinde yer almak, bu da ikinci stratejimiz. Uciinciisii ise

verimlilik ve ¢apraz satig. Son ii¢ yildir mevzuatla ilgili yasadigimiz giicliiklerden séz etmistim. Bu
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nedenle daha verimli olmak, ¢apraz satisa daha fazla odaklanmak, miisteriyle olan miisteri arayliziimiizii
optimize etmek zorundayiz. Ama hepsinden onemlisi ¢apraz satista ¢ok ¢ok iyi olmaliyiz...........
(www.garantiinvestorrelations.com/tr/images/pdf/Onur%20Genc%20Transcript-tr%20final.pdf, erisim
tarihi: 01.01.2017).

Rekabet stratejisinin  belirlenmesinde firmanin ¢evresi ile degerlendirilmesi
gerekmektedir. Ilgili cevre toplumsal ve ekonomik giicleri kapsadig1 gibi kilit nokta rekabet
ettigi sektor veya sektorlerdir. Sektoriin yapisi, mevcut stratejilerinin ve rekabet kurallarinin
belirlenmesinde onemlidir. Rekabet stratejisinde isletmeler, kendi ve rakiplerin konumlarini
belirleyebilmek i¢in sektdriin gelecegini analiz etmelidir. Bir sektdrdeki rekabetin durumu bes
rekabet¢i glic (piyasaya yeni girenler, ikdme {iriinler, tedarik¢iler, alicilar ve rakipler)
kargisinda rakiplerinden daha az etkilenecek Ozellikte olmasina baghdir (Porter, 1998, 2000,
2007).

Sekil 1.18’de goriildiigli gibi Porter’in bes rekabet¢i giic modeli alicilar, tedarikgiler,
sektore yeni girecek firmalar, ikdme {riinler ve mevcut firmalar arasindaki rekabettir.
Isletmeler iizerinde fiyat baskisi olusturan bu faktorler, isletmelere tehdit veya firsat olarak
yansidigi i¢cin Porter tarafindan rekabet unsuru olarak ele alinmistir. Alicilar, tedarikgiler,
ikame firmalarm ve sektore yeni girecekler olanlarin tiimii sektordeki firmalar agisindan rakip
olarak goriilmektedir. Ayrica bu bes rekabet giicii, sektor rekabetinin ve karliliginin

yogunlugunu belirlemektedir (Demir, 2003; Porter, 2000, 2008).

Yeni Girecek
Firmalar

Yeni gireceklerin

tehdidi
k4
Tedarikgilerin Rakipler Alicilann
pararhik glci pazarlik gici
e v
Mevcut Firmalar
Arasindaki Rekabet

r'y
Tkame iiriin veya
hizmet tehdidi

ikame Uriinler

Sekil 1.18 Porter’in 5 Rekabetci Gii¢ Modeli
Kaynak: Porter, 1998: 5

Rekabetci strateji firmanm rekabet ettigi is ortaminda bir rekabet¢i avantajin
yaratilmasiyla ilgili bir stratejidir. Firmanin rekabetci stratejisinin ve stratejik yOnetim

slirecinin bir pargasi olarak rekabet¢i strateji tliketicinin arzu ve ihtiyaglarinin karsilanma
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faaliyetidir. Bu dogrultuda isletmelerin miisterilerin ihtiya¢ ve arzularini tatmin etmek igin
yenilik yapmasit gerekmektedir. Bunu yaparken rekabet¢i konumunu ve Kkarlarini
arttirmaktadir (Parasiz, 2000). Porter (1980, 1985) ayni pazarda farkli miisteri grubuna benzer
irin ve hizmetleri sunmak icin rekabet icinde bulunan igletmelerin istiinliik

saglayabilmelerine yonelik iki strateji onermektedir:

e Isletme, iiriin ve hizmetlerini rakiplerinden daha diisiik bir maliyete iiretip, piyasa
fiyatlariyla miisteriye sunarak rakiplerinden daha fazla kar saglayacaktir.

e Isletme, iiriin ve hizmetlerini piyasada bulunan diger benzerlerinden farklilastirarak
ve miisterilerin bu farklilik i¢in yiiksek bir bedel 6demelerini saglayarak daha fazla
kar saglayacaktir.

Iki cesit temel rekabet iistiinliigii vardir. Bunlar diisik maliyet istiinliigi ve
farklilagtirmadir. Bu istiinliiklerin faaliyet alan1 kararlariyla biitiinlestirilmesi sonucunda ise
maliyet liderligi, farklilastirma ve odaklanma stratejisi olusmaktadir. Maliyet liderligi
stratejisi finansman ve pazarlama fonksiyonlariin, farklilastirma stratejisi ise iretim ve
pazarlama fonksiyonlarinin ortak ¢aligmalar1 ile gergeklestirilmektedir. Porter’a gore bu tig
rekabet stratejisinin birden fazlasi ayn1 anda kullanildiginda isletmenin basarili olamama riski
vardir. Bundan dolay1 bir isletme hedef kitlesini sectikten sonra uygulamak istedigi stratejiyi
belirlemelidir (Porter, 1980, 1985; Grant, 1991: 545).

Porter’in rekabet stratejilerini esas alan ve Olgen ¢ok sayida arastirma bulunmaktadir.
Bu ¢alismalarin ortak ¢ikis noktasi igletmelerin faaliyette bulunduklar1 sektor hakkinda elde
edilen verileri analiz etmek ve bu dogrultuda en uygun ve kapsamli stratejiyi se¢mektir.
Boylece isletmeler strateji gelistirme asamasinda giiclii ve zayif olduklar1 alanlarda firsatlari
daha 1iyi degerlendirerek rakiplerinden iistiin olacaklar1 konumlar1 belirleyebilmektedir
(Mintzberg, 1998: 95). Mintzberg (1988) ise, Porter’in modelini isletme ¢evresinin artan
karmasikligin1 yansitan alternatif bir model Onerisinde bulunarak degerlendirmistir.
Mintzberg’e (1988: 44-47) gore isletmeler hem farklilagtirma stratejisi hem de diisiik maliyet
stratejisi ile rekabet dstiinliigii saglayabilmektedir. Mintzberg farklilastirma stratejilerini
tasarim, kalite, destek, fiyat ve imaj olmak iizere bes boyutta agiklamaktadir. Bu bes boyut
sayesinde, isletmeler hangi kaynaklarini ne Olglide farklhilastirma  stratejisine
yonlendireceklerini daha ayrintili big¢imde analiz edebilecektir. Kotha ve Vadlamani (1995)
Porter ve Mintzberg’in modellerini karsilagtirarak uygulamadaki gegerliliklerini test
etmislerdir. Arastrmalar sonucunda rekabet stratejilerini daha kapsamli ele almasi ve ayni
bunda degerlendirme firsati saglamasi nedeni ile Mintzberg’in modeli isletmeler ve akademik

alanda gecerliligi konusunda ortak bir kaniya varilmistur.
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1.5. Rekabet Stratejisi Tiirleri

Isletmelerin bes rekabetci giic ile bas ederek endiistrideki diger isletmelerden daha iyi
performans gosterebilmek i¢in izleyebilecegi iic temel jenerik strateji yaklasimi
bulunmaktadir. Sekil 1.19°da goriildiigii gibi bu stratejiler maliyet liderligi, farkiilastirma ve
odaklanma stratejisi olarak ifade edilmistir. isletmelerin bu stratejileri uygularken basarili
olabilmesi i¢in hedef miisteri grubunu sectikten sonra stratejisini belirlemesi uygun
olmaktadir. Aksi takdirde marka imajinin zedelenmesi s6z konusu olabilmektedir (Porter,

1980).

STRATEJIK AVANTAJ

Alierin Algiladigt Diisiik Maliyeth
Benzersizlik Konum
Y- Sektor _ _ P
= i Capinda Farklilastirma Maliyet Liderligi
=l .
- Belnl; Bir Odaklanma
" Kesim

Sekil 1.19 Porter’in Rekabet Stratejileri Matrisi
Kaynak: Porter, 1980; 1985; 2007

1.5.1. Maliyet Liderligi Stratejisi

Maliyet liderligi stratejisi, isletmenin endiistri i¢erisinde en diisiikk maliyetle lireten
olmay1 hedef olarak secerek faaliyetlerini rakiplerinden daha az maliyetle gergeklestirmesi ve
sektor ortalamasinin tizerinde getiri elde edilmesi anlayisiyla hareket edilerek, rekabet
avantaji saglanmasma yonelik bir strateji olarak tanimlanmaktadir. Maliyet liderligi stratejisi
sadece lretilen mal veya sunulan hizmetin fiyatinin diistiriilmesi degil, isletmenin kaliteden
odiin verilmeden tiim faaliyetlerinin maliyetlerinin diigiiriilmesi esas alinmaktadir. Bu strateji
genellikle hizli degismeyen sektorler ile standart mal ve hizmet uygulayan isletmeler
tarafindan tercih edilmektedir. Isletmeler maliyet liderligini saglayabilmek i¢in deger yaratan
maliyet unsuru faaliyetlerde i¢ verimlilik ve maliyetlerin yeniden yapilandirilmasi
caligmalartyla digiik maliyet elde etmektedir. Maliyet liderligi stratejisinin uygulanmasi
yiikksek pazar payina, hammaddelere kolay erigime, {iriin ve hizmetlerin standart olmasina,
isletmenin ekonomik dlgeginin diismesine baghdir (Dinger, 2003; Ulgen ve Mirze, 2004: 260-
264; Stimer, 2012; Ataoglu, 2015; Kaptan, 2015; Ergin, 2016).
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Maliyet liderligi stratejisini uygulamak isteyen isletmelerin sermayelerinin ve gerekli
olan donanimlarinin iyi, pazar paylarmin biiyiik ve kontrol yeteneklerinin etkin olmasi
gerekmektedir. Maliyet liderligi, 6lcek ekonomisi ve deneyimlerden gii¢lii maliyet diisiisleri
elde edilmesini, siki bir maliyet ve genel gider kontroliinii, AR-GE, servis, reklam gibi
alanlarda maliyetlerin en aza indirilmesini gerektirmektedir (Porter, 2000). Maliyet liderligi
konumuna sahip olan lider firma, diisiik maliyetler nedeniyle tiriinleri i¢in rakiplerinden daha
ucuz fiyat belirleyerek sektor ortalamasinin iizerinde yiiksek kar sagladigindan, firmanin
miisteri portfoyli ve pazar paylari geniglemektedir. Rakiplerine gore istlinliik saglayan
maliyet lideri olan isletme piyasadaki fiyatlar1 etkileme giicline sahiptir, ayn1 zamanda diisiik
maliyetini korumay1 hedefleyerek miisterilerin isteklerine yonelik iiriin ve hizmeti piyasaya
sunmaktadir. Bu stratejiyi uygulayan isletmeler, diisiik maliyet avantajina sahip olduklari igin
piyasaya giris engelleri yaratir ve sektordeki rakiplerine gore ikdme tiriinler karsisinda daha
avantajlidir. Ayrica maliyet liderligi stratejisi girdi maliyetlerinde esneklik yaratarak giiclii
tedarikgilere kars: savunma saglamaktadir. Isletme, bu strateji sayesinde en diisiik maliyetli
tedarik¢iyi segme imkanna sahiptir (Porter, 2000; Uysal, 2010; Ergin, 2016).

Maliyet liderligi stratejisi, isletmelerin {irlin yelpazesini genisletmelerine engel
olmaktadir. Rakipler ya da piyasaya yeni girmek isteyenler, maliyet lideri isletmenin iiretim
stireci ve yontemlerini 6grenerek taklit edebilmekte ya da maliyet liderinden daha az
maliyetle tretim gergeklestirmektedir. Rakipler ise, maliyet lideri isletmenin rekabet
ustiinligiinden dolay1 daha az getiri elde etmektedir. Maliyet liderligini korumak isteyen
isletmelerin teknolojik degisiklikler karsisinda modern ve maliyeti azaltan teknolojiye yatirim
yapmasi, maliyetlerin diismesine engel olmaktadir. Isletmeler maliyetlerini diisiiriirken
genellikle is¢ilik maliyetlerini azaltmaktadir. Maliyet lideri olan isletme, siirekli maliyetlerini
diistirmeye odakliginda ise miisteri isteklerini ve pazarlama faaliyetlerindeki degisimleri goz
ard1 edebilmektedir. Bu durum miisterilerle yaratilan degerin azalmasma sebep olmaktadir
(Porter, 1985; Eren, 2000; Uysal, 2010; Koksal, 2011; Siimer, 2012; Bulut, 2015; Karatas,
2015).

1.5.2. Farkhlastirma Stratejisi

Farklilagtirma stratejisi, isletmenin sundugu {riin ve hizmetlerde farklilik yaratarak
sektor ortalamalarmin {izerinde getiri elde etmesini saglayan bir stratejidir. Farklilagtirma,
tiiketici tercihlerini etkileyerek dikkat geken ve rekabet avantaji saglayan bir stratejidir.
Farklilagtirmanm kaynagi iiriin veya hizmetin yeniligidir. Tiim sektdrde essiz ve ayricalikli

olmak bu stratejinin ana temasidir. Rekabet ortaminda bulunan isletmeler fiyat, kalite ve
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yenilik faaliyetleriyle goriiniir hale gelen miicadele igerisindedir. Bundan dolayi isletmeler,
driinlerini farklilagtirarak miisteriler icin deger yaratmaya ve rekabet avantaji elde etmeye
caligmaktadir. Bu stratejiyi uygulayan isletmeler, iiriin ve hizmetlerine mevcut 6zelliklerinden
ayr1 farklilik yarattiktan sonra miisterilerinin bu farkliliktan olusan fiyati 6demeye razi
olmalarin1 hedeflemektedir. Genellikle teknoloji odakli iiretim yapan isletmeler, triinlerindeki
teknik Ozelliklerden dolay1 farklilastrma stratejisini daha fazla tercih etmektedir (Porter,
1985; Demir, 2003; Baraz, 2010; Eren, 2010; Uysal, 2010; Koksal, 2011; Engin, 2015; Isler,
2015).

Farklilagtirma iriiniin teknik Ozellikleri, dizayni, giivenligi, kalitesi, teknoloji,
dayanikliligi, miisteri hizmetlerinden ve pazarlama anlayigindan kaynaklanmaktadir. Tasarim
ve marka isminin yani sira miisterilere satis oncesi veya sonrasi verilen destek hizmetlerinin
rakipler gore daha hizli, etkili ve kaliteli yapilmasi bir farklilasma unsurudur. Farklilastirma
unsuru arz ve talep yonliidiir. ARGE, iiriin gelistirme ve pazarlama fonksiyonlar1 arasinda
giiclii bir koordinasyon gerektirir. Farklilastirma stratejisinin basarili olabilmesi i¢in firmanin
kalitesi ve teknolojik yeniligi ile kazanmis oldugu kurumsal bir imajmin, giiclii arastirma
yetenekleri ve pazarlama becerilerinin olmasi gerekmektedir (Porter, 1985; Eren, 2010;
Ozkan, 2010; Pala ve Kartal, 2010; Aytekin, 2015; isler, 2015).

Farklilagtirma ile yaratilmis olunan marka bagimliligi ve sahip olunan ayricalikl
ustiinlikle misteri bagimliligi olusturan isletmeler, piyasaya yeni girmek isteyen rakip
firmalara kars1 engel yaratmakta, ikame mallarin sektore girmesini zorlastirarak isletmelerin
genis bir pazar pay1 kazanmasina engel olmaktadir. Farklilasmanin etkili olmas1 i¢in gerekli
olan yogun arastirma teknikleri ve iriin tasarimmda Kaliteli malzemelerin kullanilmasi
isletmeler agisindan maliyetli olmaktadir. Bu maliyetten kaynaklanan yliksek fiyati
algilayamayan miisterilerin tepkisi ve piyasada taklit olan mallarin ortaya ¢ikmasi
miisterilerin goziinde farkli olma imajin1 olumsuz etkileyerek stratejiyi basarisiz yapmaktadir.
Rakip firmalar ise, farklilasma stratejisini yeterince basarili uygulayamadiklarinda rekabet
avantajin1 kaybetmektedir (Porter, 2000; Ulgen ve Mirze, 2004: 264-265; Koksal, 2011;
Ozcan, 2016).

Durmus Aric1 2008 yilinda perakende sektoriinde yaptigi doktora tez arastirmasinda
farklilagtirma stratejisini Mintzberg’in caliymasini dikkate alarak bes boyutta incelemistir.
Mintzberg’e gore farklhilastirma stratejisi fiyat, imaj, destek, kalite ve tasarimdan
olugsmaktadir. Mintzberg’in modelinde 6nerdigi bu rekabet stratejileri su sekilde agiklanabilir:

» Fiyat farklilastirma stratejisi: Fiyat farklilastirma, standart tasarimi olan veya tiiketim

mal1 olarak kullanilan iriinler i¢in uygulanabilir. Fiyat farklilastirmasiyla isletmeler,
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kaliteden O6diin vermeden iirettikleri iiriin ve hizmetlerin tcretlerini daha diisiik
fiyattan belirleyerek miisterilerin iiriin/hizmetleri tercih etmesini saglamaktadir.

> Imaj farkhlastirma stratejisi: Miisteri ihtiyaglarmi karsilamasi bakimmdan kullanim
kolayligi bozulmadan {iriin veya hizmete goriinim ve estetik yoniinden yapilan bir
farklilagmadir. Genis iriin yelpazesi, 0zellikli iiriin/hizmet sunumu, tutundurma ve
reklam faaliyetleri gibi alternatifler 6rnek olarak gosterilmektedir.

» Destek farklilagtirma stratejisi: Mintzberg’e gore bu strateji liriin veya hizmetin kendi
niteliginde bir farklilik yaratmaktan ziyade, {riinle birlikte miisteriye sunulan destek
hizmetlerinde yapilan bir farklilastirmadir. Destek farklilagtirma stratejisi tirtin alimini
miisteri agisindan kolaylastiran her tiirlii faaliyetleri kapsamaktadir. Miisteriye 7/24
hizmet verilmesi, miisteri hizmetleri imkani, miisteriye 6zel danigsmanlik hizmetleri
gibi faaliyetler 6rnek olarak gosterilmektedir.

> Kalite farklilastirma stratejisi: Uriin veya hizmetin niteliginde farklilik yaratacak ve
miisteri icin daha cazip hale gelmesini saglayan her tiirlii gabalar bu stratejinin
unsurlar1 arasma girmektedir. Bu strateji sayesinde iiriin veya hizmetlerin kalitesi
arttig1 ve kullamim giivenirligi yiikseldigi i¢in risk azalmaktadir. Miisteriler rakiplerin
iriin veya hizmetlerinden daha kaliteli olanin1 tercih edeceginden bu stratejiyi
uygulayan firmalar rekabette avantajli olmaktadir. Egitimli ve uzman personel, kalite
kontrol sistemlerinin siirekliligi gibi faaliyetler 6rnek olarak gosterilmektedir. Hizmet
kalitesine yonelik egilim, 1880’lerde siirdiiriilebilir rekabet avantaji i¢cin sadece iiriin
kalitesinin yetmedigi anlasildiginda baslamistir (Van der Wal vd., 2002). Parasuraman
vd. (1985) hizmet kalitesini maddi, giivenirlilik, hassasiyet ve giivence olmak {izere
bes boyuta boImiistiir.

» Tasarim farklilastrma stratejisi: Uriin veya hizmetin mevcut niteligine farkli bir
ozellik eklenmesiyle yeniden yaratilmis iiriin/hizmet ortaya koymaktir. Isletmelerin
fiziki gortiniisiinde, mevcut olan teknolojik donanimda, iiriiniin ambalajinda yapilan
degisiklikler gibi faaliyetlerle isletmeler {iriin/hizmetlere mevcut tasarimindan farkli
ozellikler ekleyerek miisteri memnuniyeti ve rekabet {istiinliigli saglamaktadir.

Tez ¢alismasinda Mintzberg’in bu farklilastirma stratejileri dikkate alinacaktur.

1.5.3. Odaklanma Stratejisi
Odaklanma stratejisi, firmalarin rekabet avantaji elde etmesi i¢in pazarin belli bir alict
gurubuna, segilmis belli bir cografi alana veya bdlgeye hizmet sunmasidir. Bu stratejiyi

uygulayan firmalar pazarmm tamamini degil, dar miisteri grubunu hedef almaktadir.
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Odaklanma stratejisinde isletme, belirli bir pazar bolimiinde odaklanmakta ve stratejilerini bu
alanda yogunlastirmaktadir. Bu strateji, isletmeler i¢in kendi pazarlarmi ve misterilerini
yaratma imkani vermektedir. Piyasada rekabet eden isletme sayismin fazla oldugu ve
rekabetin siddetli oldugu pazarlarda kiiciik ve orta dlgekli isletmeler varlik ve yetenekleriyle
faaliyetlerini siirdiirmekte zorlanabilmektedir. Bu durumda olan isletmeler i¢in odaklanma
stratejisi kurtaric1 bir etki olmaktadir (Porter, 1998; Ulgen ve Mirze, 2004: 267-268; Uysal,
2010).

Odaklanma stratejileri, odaklanmis maliyet liderligi ve odaklanmig farklilastirma
stratejisi olarak iki gruba ayrilmaktadir. Odaklanmis maliyet liderligi stratejisinde, firma dar
miisteri grubuna onlarm maliyet davranislarindaki farkliliklarin1 dikkate alarak diisiik maliyet
ile ulasmay1 amaglarken, odaklanmis farklilastirma stratejisinde ise firma dar miisteri grubuna
alicilarm 6zel ihtiyaglarmi Onemseyerek ulagsmayir hedeflemektedir. Segilen dar pazarda
rakiplerin sunamayacagi farkliliklarin ortaya konulmasi amaglanmaktadir. Bu stratejiyi
uygulayan firmalar pazar1 cografi, bolgesel, miisteri veya {iriin 06zelliklerine gore
daraltmaktadir. Hedef pazarini kiigiilten firmalar miisterilerin satin alma yapilarmi ve
tercihlerini analiz ederek rakiplerinden daha iyi hizmet vermektedir. Maliyet liderligi ve
farklilagtirma stratejisi uygulayan firmalar daha genis pazar alaninda faaliyet gostermeye
calisirken, odaklanma stratejisinde daha dar alanda pazara niifuz ederck faaliyetlerini
gerceklestirmektedir. Odaklanma stratejisi, kiiciik ve orta biiyiikliikteki firmalarin en iyi
hizmet veya farkl fiyat uygulamasiyla sektor ortalamasinin iistiinde kazang saglamasinda ve
rekabet Ustiinliigi elde etmelerinde onemli olan bir stratejidir. Odaklanma stratejisinde
rakiplerin sunabilecegi iiriin ve hizmetten daha iyisi iiretilip, pazarlanmaktadrr (Ulgen ve
Mirze, 2004: 267-268; Acar, 2006; Baraz, 2010; Bal, 2011).

Odaklanma stratejisi uygulayan isletmeler igin ikdme friinler tehdit unsuru
olmamaktadir. Bazi rakipler genis pazarda faaliyet gostermek istedikleri i¢in dar (nis)
pazarlarda belirli miisteri grubuna hizmet etmeyi tercih etmek zorunda degildir. Bu gibi
durumlarda rakip sayisi diistiigiinden rekabetin siddeti de azalmaktadir. Odaklanma stratejisi
uygulayan isletmelerin, iiretim miktarlar1 az oldugundan 6lgek ekonomisinden yararlanma
imkanlar1 kisitlanmaktadir. Bundan dolay1 maliyet avantajinit kaybeden isletmeler agiklarini
prestij fiyatlama ile kapatmaktadir. Rakip olan biiyiik 6lgekli isletmelerin maliyet avantajlarimni
kullanarak iiriin farklilagtirmasina yonelmesi bir risk ve tehdit unsuru olusturmaktadir. Genis
iriin yelpazesi olan rakip ile odaklanmig isletmeler arasinda maliyet farkliliklar
olusabilmekte, daraltilmig pazar nedeniyle biiyiimenin gerceklesmesi zorlasmaktadir. Ayrica

secilen dar pazarda tiiketici tercihlerinin degismesi ve siirekli teknolojide goriilen degisimler
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gibi nedenlerle odaklanma stratejisi dnemini kaybetmektedir (Ulgen ve Mirze, 2006; Porter,
2007; Baraz, 2010).

1.6. Bankacilik Sektoriinde Rekabet Stratejileri
Bu bolimde bankacilik sektoriinde rekabet stratejileri maliyet liderligi, farklilagtirma

ve odaklanma olmak tizere {i¢ alt baslik altinda incelenmistir.

1.6.1. Bireysel Bankacilik Hizmetleri Agisindan Maliyet Liderligi Stratejisi

Maliyet yOnetimi, firmanin Onemli faaliyetlerinin maliyetini Olgcmeye ve firma
performansim arttiracak yeni aktiviteler tespit etmek icin yapilan ¢alismalardir. Giiniimiizde
yasanan degisim hem pazarlama hem de muhasebe biliminde yeni yaklasimlar1 ortaya
cikarmaktadir. Bu yaklasimm ortaya ¢ikmasmin en 6nemli nedeni rekabettir. Rekabet
miisterilere sunulan irilinlerin ¢esitliliginden, maliyetine kadar isletmelerin birbirleriyle
yarigsmasina neden olmaktadir. Maliyet ve yonetim muhasebesindeki uygulamalarinin
gelisiminin takibi isletmelerin daha uzun siire faaliyette bulunmasi ve rekabet avantaji
acisindan Snemlidir. Isletme yoneticileri, karar alma faaliyetlerinde kullanacaklar1 stratejik
bilgi gereksiniminde bu hususu dikkate almalidir (Ozpeynirci ve Kalayci, 2016).

Isletmelerin rekabet iistiinliigii saglayabilmesi acisndan 6nemli olan maliyet liderligi
stratejisi bankacilik sektorii agisindan degerlendirildiginde, bu stratejiyi uygulayan bankalar
miisteri memnuniyeti ve kaliteden 6diin vermeden ¢esitli alternatifler gelistirerek karliliklarini
arttirmay1 hedeflemektedir. Bankalarda teknolojik gelismeye bagl olarak dagitim kanallarinin
kullanilmasi, bilgisayar destekli teknik programlar araciligiyla bilgilerin kayit altina alinmasi
gibi etkenler operasyonel masraflarin, sube ve personel sayismin azalmasina, zaman
tasarrufuna yardimci oldugundan bankalara maliyet avantaji saglamaktadir. Plastik kartlarin
iiretilmesi ve bu kartlarla ilgili miisterilere iiretim sonras1 verilen hizmet siirecinde teknolojisi
yogun, maliyeti yiikksek cihazlar kullanildigindan altyapiya yatirim yapmak zorunda olan
bankalar i¢in bu faaliyetler maliyetli olmaktadir. Bu cihazlarin biiyiikk gogunlugunun temini ve
kartlarm iiretim agamasi genellikle yurtdigindaki tilkelerde gergeklestiginden bankalarimiz bu
gereksinimlerini yurtdigindan ithal etmektedir (Yilmaz, 2000; Kagar, 2004; Engin, 2015;
Ozpeynirci ve Kalayci, 2016).

Kartlarm iizerine yazi yazilmasi i¢in yazim makineleri gerekir, her bankanin bu islem
icin ayr1 makine temin etmek zorunda olmasi bankalarin maliyetini arttirmaktadir. Bu gibi
durumlar bankalar agisindan maliyetli olmaktadir. Bunlar1 dikkate alan bankalar, plastik kart

sisteminde kullanilan cihazlarin bankalar arasinda ortaklasa kullanilmasi hususunda 6nemli
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kararlar almistir. Plastik kartlarin basimi, miisteri ekstrelerinin liretilmesinde bankalarin ortak
kullanima yonelme stratejileri operasyonel maliyetleri azaltmaktadir. Banka ATM’lerinin
kurulmasi i¢in bankalarin yiliksek miktarda yatirim yapmasi gerekir. ATM’lerin isletme
maliyetlerinin 6zellikle bakim onarim, ariza, giivenlik 6nlemlerinin getirecegi harcamalarin
dikkate alinmas1 gerekmektedir. Bundan dolayr ATM’lerin bakim, onarim ve nakit takviyeleri
gibi hizmetlerin her bankanm kendisi tarafindan yapilmasi yerine bu hizmetlerin baska bir
sirket tarafindan yerine getirilmesi bankalarin maliyetlerini azaltmaktadir. Ayn1 sekilde POS
cithazlarinin miilkiyetinin bir sirkete devredilmesi ve bu sirketin bakim ve onarimini
iistlenmesi plastik kart sisteminde bankalara tasarruf saglamaktadir (Yilmaz, 2000; Kagar,
2004). Banka ¢alisanlarinin uzman kisiler olmasi bankalar tarafindan personele verilen egitim
masraflarin1 azalttigindan bir maliyet avantajidir. Yeni liniversite mezunlarmi bankacilik
sektoriine kazandirmak amaciyla sadece birkag sube i¢in e§itmek yerine tiim subeleri
kapsayarak ozel egitim bolimii kurmak suretiyle yapilan egitim calismasi her sube ig¢in
ortalama maliyeti diisirmektedir (Ausubel, 1991; Calem ve Mester, 1995; Parasiz, 2000;
Gilli, 2015).

Tiiketicilerin alternatif banka kart1 arama ve degistirme maliyetleri piyasadaki rekabeti
engelleyici nedenler arasinda yer almaktadir. Ayrica bilgisayar sisteminin ve ATM
makinelerinin toplam faaliyet maliyetini daha fazla subeye yaymak ortalama hizmet
maliyetlerini diisiirmektedir. Bankanin boyutu ne kadar biiyiik olursa bilgisayar sistemine
daha fazla sube ve ATM makinesi dahil oldugundan iletisimde kopukluklar, gecikmeler gibi
olumsuz durumlar meydana gelerek bankanin maliyeti artmaktadir. Bankalar daha fazla sube
acma veya yaygin ATM makinesi kurarak degil, iiriin ve hizmetlerini ¢esitlendirerek, faaliyet
gosterdigi cografi alanda daha fazla 6n planda bulunarak maliyetlerini distirmektedir.
Bankacilik sektoriinde yiiksek operasyonel ve fonlama maliyetlerinden kaynaklanan
olumsuzluklardan dolay1 kredi tahsis maliyetleri yiiksek tutulmaktadir (Calem ve Mester
1995; Parasiz, 2000; Aysan vd., 2007; Kaptan, 2015; Akinci, 2016; Ergin, 2016).

Bankalar verimliliklerini arttirmak i¢in ilk olarak en biiyilk maliyet kalemleri olan
sube agini azaltarak, mevcut subelerini daha verimli kullanmaya ydnelmislerdir. Ozellikle
0zel ve yabanci sermayeli bankalarda kapanan sube sayisi daha fazladir. Bu durum bazi
bankalar i¢in teknolojik gelismeye bagli olarak miisterinin daha fazla dijital kanallara
yonelmesi ve bunun sube hizmet modelinde degisiklik yaratmasindan kaynaklanmaktadir.
Ayrica bankalar sube kapatma kararlarini ¢ogunlukla yakin lokasyonda bulunan subeleri
birlestirme formiilii uygulayarak, tek merkezden yonetme Karar1 alarak gergeklestirmektedir.

Bu durum bankalarin maliyetlerini azaltmasina yardimci olmustur. Glinlimiizde ise subelerin
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eski 6nemini kaybetmesi, bankalarin genel miidiirliik kadrolarinda ¢alisan sayisini arttirmistir
(www.capital.com.tr/finans/bankacilik/verimlilik-operasyonu, erisim tarihi: 24.01.2017).

Ozcan (2010) Tiirkiye’de mevduat bankalarmmn teknik ve maliyet etkinligi analiz
edilmistir. Bu aragtirma sonucunda teknik olarak daha etkin olan bankalarin, maliyet
bakimindan etkinlik degerlerinin daha diisiik oldugu sonucuna ulagilmaistir.

Tiirk Bankalarinin dijitallesme siireciyle yakaladiklar1 verimlilik basarilarini birgok
banka miidiirii net olarak ortaya koymaktadir. Nitekim Akbank Genel Midiirii Hakan
Binbasgil, dijitallesme sayesinde islem maliyetlerinde ve satiglarda 6nemli tasarruf elde

ettiklerini su cimleleriyle dile getirmektedir:

....... 2014 yilinda 13,5 milyon, 2015 yilinda ise yaklagik 26 milyon islem direkt bankacilik
kanallarimiza kaydi. Bu sayede 400 subemizde yapilan islem maliyetinden tasarruf etmis olduk.
2015’te banka  karlihgimzin % 15° ini direkt  kanallardan sagladik...... ?
(www.capital.com.tr/finans/bankacilik/verimlilik-receteleri, erigim tarihi: 20.03.2016).

Denizbank Genel Miidiirii Hasan Ates, gelecek yillarda dijital doniisiimiin sonucu
olarak subelerin tizerindeki islem yiikiinde ve maliyetlerde ¢ok ciddi diisiisler yasanacagini su

sekilde dngdrmektedir:

...... Yapilan analizler ve bizim oOngoriilerimize gore Oniimiizdeki 5-6 yilda bankalar dijital
faaliyetler tizerinden gelirlerini % 30 arttiracak, maliyetlerini ise % 20-25 azaltabilecekler....... ”

(www.capital.com.tr/finans/bankacilik/verimlilik-receteleri, erisim tarihi: 20.03.2016).

Bir haber yazis1 Yap1 Kredi Bankasi CEO’ su Faik Acgikalin’m 2013-2015 yillar1
arasinda dijital bankacilik tlizerine yaptiklar1 yatirimlarin karsihiginda 6zel bankalar arasinda

Yap1 Kredi Bankasi’nin ilk {i¢e nasil girdigini su sekilde ifade etmektedir:

...... Yap1 Kredi, 2016 ilk ¢eyrek sonuglarma gore gecen yilin ayni dénemine goére % 41°lik
gelir artigina ulasti. Gegen yil sonunda net gelir kaleminde % 7 daralan Yap: Kredi Bankasi,
Acikalin’in agiklamasma gore maliyet artisin1 kontrol altina aldiklart bu sene artik gelir yaratmada
iddiali olacak. Agikalin bu dénemi “hasat zaman1” olarak nitelendirdi. Sirketin ilk ¢eyrek sonuglarma
bakildiginda bilancoda sadece % 1’lik artis yasanmis. Ayni donemde kredilerde de, sektor
ortalamalarina uygun yine % 1’lik bir bilyiime s6z konusu. Yap1 Kredi CEO’su Faik Agikalin, 2016’da
FED kaygili kiiresel sartlar ve Tiirkiye’ye 6zgii gelismeler sebebiyle bankacilik sektoriinde bilangolarda
ciddi bir biiylime beklemedigini belirterek bu yil stratejilerinin karli ve siirdiirtilebilir gordiikleri

segmentlere yonelmek ve ayn1 zamanda da mevcut pazar paylarini korumak oldugunu séyledi......
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(www.haberturk.com/ekonomi/is-yasam/haber/1247187-acikalin-yaptigimiz yatirimlarla-yapi-kredi-
ozel-bankalarda-ilk-uce-girdi, erigim tarihi: 02.01.2017).

1.6.2. Bireysel Bankacilik Hizmetleri Agisindan Farkhlastirma Stratejisi

Bankalar kredi ve mevduat islemlerinde artan rekabet baskisindan etkilenmemek i¢in
iirlin ¢esitliligine yonelmistir. Bankanin piyasaya sundugu yeni iirliniin {ist yonetim ve diger
birimler tarafindan benimsenmesi ve satis ekiplerinin iirliniin satilabilir olduguna
inanmalarinin saglanmasi gerekmektedir. Bankacilik sektorii gibi hizmet iireten ve glivene
dayali sektorlerde iriin farklilastirmas1 yapmak biraz daha zordur. Bankacilik sektoriinde
sunulan hizmetin kalite derecesine, bankanmn tasarimma, imajma ve dagitim kanallarmin
kullanim 6zelliklerine farklilagtirma yapilabilmektedir. Bankalar tarafindan sunulan hizmetin
miisterilere olan uzaklik mesafesi de farklilastirma tercihlerini etkilemektedir. Bankacilik
sektoriinde kullanilan reklam ve diger satis arttirict unsurlar hizmet farklilagtirmasi
saglamaktadir. Bankalar, yaptiklar1 reklamlar araciligiyla miisterilere sunulan {iriin ve
hizmetlerin farklilagtirildigini bilgilendirerek miisterilerin tercihlerini etkilemektedir. Ayrica
bankalar yaptiklari ARGE ¢alismalariyla, miisterilere sunduklar1 bankacilik hizmetlerinde
kullandiklar1 ara¢ ve gereglerin teknik 6zelliklerine yenilikler getirmistir (Davis, 1994; Bal,
2004; Acar, 2006; Dokmeci, 2014; Baygu ve Ustaoglu, 2015; Mikayilov, 2015). Bankacilik
sektoriinde triin farklilastirmasi uygulamasi cografi ve bdlgesel olarak da yapilmaktadir.
Farklilastirma stratejisi bankalar arasindaki rekabeti azaltmaktadir. Uriin farklilastirmasi
bankaya iiriin iizerinde monopol gii¢ saglamakta, kullanilan yontemler nedeniyle maliyetli
oldugundan bankalar i¢in bir tehdit unsuru olmaktadir (Schargrodsky ve Sturzenegger, 2000;
Karabiyik, 2005).

Bankacilik sektoriinde fiyat farklhilastirmasi uygulamasi goriilmektedir. Bankalar
hizmet sundugu pazarmn yapisina, talebe, rekabet sartlarna, miisterilerin 6zelliklerine ve
maliyete gore fiyat farklilastrmasi yapmaktadir. Bankalar rekabet¢i fiyatlama ile kar
maksimizasyonu, pazar payi iliskisi ve iirlin kalite liderligini amaclamaktadir. Bankacilik
sektoriinde fiyatlar faiz oranlar1 ve komisyon ile diger iicretlerin olusturdugu islem masraflari
seklinde ortaya ¢ikmaktadir. Oligopol piyasalarinda faaliyet gosteren bankalar faiz, komisyon
ve lcretleri belirlerken miisteriden ¢ok diger bankalarin tepkilerini dikkate almaktadir. Ayrica
bankacilik sektoriinde pazar farkli alt gruplara ayrilmakta, bankalar her farkli gruba farkli
fiyat uygulamakta ve bu piyasadaki bankalar birbirlerinin aldiklar1 kararlardan
etkilenmektedir. Mevduat miisterilerine sunulan islemlerin fiyat1i kamuya ag¢iklanmaktadir.
Kurumsal miisterilere uygulanan fiyat belirlemesinde rekabet ve miisteri durumu 6nemli rol

oynamaktadir. Yeni misteri kazanilmasinda fiyat esnekligi bankalara, rekabet ortaminda
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bagar1 saglamaktadir. Bundan dolayr bankalar maliyete, talebe ve rekabete dayali
fiyatlandrma ile fiyat farklilastirmas: yapmaktadir. Rekabet stratejileri uygulanarak
yapilabilecek fiyatlama faaliyetlerinde maliyet liderligi ile diislik fiyatlama, farklilastirma ile
yiiksek fiyatlama yapilmasi uygun olmaktadir. Rekabetci piyasada elektronik ve elektronik
olmayan 6demeler i¢in maliyet temelli tiiketicilere sunulan fiyatlamanin farklilagmasi
bankacilik sektorii i¢in 6nemlidir (Berk, 2001; Kavak, 2001; Takan, 2001; Bals6z, 2004;
Dinger, 2010).

Maliyete dayali fiyatlandirmada, banka sunmus oldugu hizmetleri icin talep ettigi
fiyat1 maliyetleri dikkate alarak belirlemektedir. Bu fiyatlandirmada pazar, rekabet kosullari
ve misteri Ozellikleri dikkate alinmaz. Talebe dayali fiyatlandwrma arz, talep ve kar
durumuyla piyasaya bagl olarak yapilan bir fiyat farklilasmasidir. Bu fiyat farklilagsmasi
miisteri ve zaman esasi ile faaliyet hacmine gore yapilmaktadir. Yer esasma gore fiyat
farklilagsmasinda, banka ayni hizmet icin sube yetkilerinin deneyimine ve yetkilerine bagh
olarak farkli fiyat uygulamaktadir. Faaliyet hacmine gore fiyat farklilastirmasi, islem hacmi
yiiksek miisterilere farkli fiyat ya da hizmet uygulanarak belirlenen bir uygulamadir. Miisteri
esasina gore fiyat farklilastirmasi, miisterilerin is hacmi dikkate alimarak pazar béliimlendirilir
ve farkli fiyat uygulanarak yapilan bir faklilasmadir. Zaman esasina gore fiyat
farklilagtirmasinda, banka hizmetleri farkli zamanlarda farkli fiyattan satilmaktadir. Rekabete
dayali fiyatlandirmada ise, fiyatlar rakip bankalarin fiyatlar1 esas alinarak belirlenmektedir.
Bu uygulama birbirine benzeyen hizmetlerin sunuldugu piyasada gegerli olmaktadir.
Rekabetin olmadig1 ya da kisitli oldugu ve bankalarin piyasa giiciine sahip oldugu durumlarda
bankalar kredilere uyguladiklar1 faiz oranlarin1 yiikseltirken, mevduat sahiplerine
Odeyecekleri faiz oranlarim1 diistirmektedir. Pazarin fiyat duyarliligi dikkate alindigi
durumlarda ise, bankanmn uygulamis oldugu triin farklilastirmasi ve rekabetin yiiksek veya
diistik olusuna gore fiyatlamanin seviyesi ortaya ¢ikmaktadir (Parasiz, 2000; Bals6z, 2004).

Bankacilik sektoriinde goriilen farklilastirma stratejisi uygulamalarindan bir digeri ise
hizmet farklilastirmasidir. Hizmet farklilastirmasinin en 1iyi yapildigi alan bankacilik
sektortidiir. Bankalar genellikle piyasada siddetli rekabetin yarattigi baskidan kurtulmak
amaciyla hizmet farklilastirmasma yonelmektedir. Bankalar, geleceklerini tek bir hizmetin
satigina bagl olarak siirdiirmek istemediklerinden cesitli hizmetlerden olusan bir hizmet
karmasi olusturarak ya da hizmetin kalitesini iyilestirerek piyasadaki faaliyetlerini etkin hale
getirmektedir. Bankalarin yeni hizmet iretimi ve sunumu banka i¢i ve miisterilere yonelik
yenilik uygulamalar1 seklindedir. Bankalar ATM, internet bankacilig1 ve telefon bankacilig1

gibi dagitim kanallariyla, miisterilerin 6zelliklerine gore, pazarladiklar1 hizmetin fiyat1 ya da
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isminde yaptiklar1 degisikliklerle yenilik¢i hizmetler sunarak, reklam ve promosyon gibi
rekabet araglarmin kullanilmasiyla hizmet farklilagtirmasi yapmaktadir. Satis Oncesi ve
sonrasi sube ya da telefon bankaciligi araciligiyla sunulan miisteri hizmetleri, banka
miisterilerine finansal konularda danigmanlik hizmeti verilmesi, personelin nitelik ve
niceliginin, subelerin fiziki donanim veya goriinimiiniin degistirilmesi gibi faaliyetler bir
farklilagma stratejisidir. Bankalarin uzun vadede basarili olabilmesi igin uygulanmasi gereken
hizmet farklilagtirmasi stratejisinde bankalarm, miisteriler agisindan 6nemli olan hizmet
kalitesini diisiirmemesi gerekir. Ciinkii banka ile ¢aligmaya baslayan miisteri, belli bir deneme
doneminde iligkilerini yogunlastirma ya da hesabi kapatma kararmi bankanin hizmeti sunum
bi¢imi ve pazardaki diger rakip bankalarin durumlarina gore belirlemektedir (Takan, 2001,
Pala ve Kartal, 2010; Altundz, 2013; Aytekin, 2015; Mikayilov, 2015; isler, 2015; Siizen,
2016).

Bankalarm farklilastirma stratejisi uygulayarak piyasaya sunmus olduklar1 bireysel
bankacilik iiriin ve hizmetlerine yonelik uygulamalar sunlardir:

e QNB (Qatar National Bank) Finansbank “Enpara.com” ile 2013 yilinda yilin en iyi
irtin gelistirme ve {irlin tanitimi, Urlin yonetimi takimi, pazarlama kampanyasi
dallarinda cesitli odiiller kazanmustir. ik kez QNB Finansbank tarafindan hayata
gecirilen Oncelikle miisteri memnuniyetine odaklanan Enpara.com, temel bankacilik
hizmetlerini fiziksel sube kullanilmadan sadece dijital kanallar iizerinden yapma
imkani sunan bir farklilagtirma stratejisidir
(www.capital.com.tr/finans/bankacilik/enparacoma-odul-yagdi-haberdetay-
106907?page, erisim tarihi: 23.12.2014).

e Akbank’m yeni iirlin olarak uyguladigi ” Akbank Direkt Kart” internet bankaciliginda
olusturulup hemen kullanilan ilk 6n 6demeli sanal karttir. Bu kart sayesinde kredi kart1
olmayan miisteriler internetteki sanal magazalardan online alig veris yapma, gencler
ise sevdikleri oyun ve miizikleri satin alarak telefon ya da tabletlerine indirme
imkanma sahiptir. Bu iriin farklilagtirmasi her yas grubundaki miisteri segmentlerine
hitap ederek faaliyet gostermektedir. “Akbank Direkt Mobil” ile miisteri parasini cep
telefonundan yonetmekte, “Akbank Direkt Serbest Hesap” ile ise yliksek faiz oraniyla
degerlendirdigi birikimden istedigi zaman para ¢ekme ya da yatirma rahathgmi
yasamaktadir  (www.akbank.com/tr-tr/Sayfalar/default.aspx?fromSegment=Bireysel,
erisim tarihi: 24.01.2017).

e TEB’nm hizmete sundugu Iphone’ a 6zel ilk mobil banka olan “CepteTEB” ile tiim

TEB mobil bankacilik servislerini miisterinin cebine sigdirmak miimkiin olmaktadir.
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Bu uygulamada bankanin miisterisi olsun ya da olmasin herkesin web sitesinde yer
alan videolar araciligiyla triinler hakkinda bilgi alinmasi saglanmakta ve dijital
kanallardan sube masrafi olmadan tiim bankacilik islemlerini gergeklestirmek
miimkiin olmaktadir. Kullanicilar istedikleri yerde ve zamanda miisteri temsilcilerine
ulasarak goriintiilii destek alabilmektedir. Ayrica miisteriler tarafindan sosyal medya
hesaplarma gelen her tiirlii yorum ve talebe en kisa zamanda geri doniis yapilarak
gerekli olan hizmet saglanmaktadir. Bu dijital bankacilig1 tercih eden miisterilere her
zaman 1iyi faiz oranlar1 ve avantajli kampanyalar sunulmaktadir. Ayrica TEB, bayan
miisterilerine 6zel olarak hazirlamis oldugu “Shecard” ve doktorlarin kisisel, mesleki
ithtiyaclarmi bilen 6zel bir kredi kart1 gérevini Uistlenen “TEB Doktor Platinum Card”
gibi farkli uygulamalar1 hizmete gegirmistir (www.fortuneturkey.com/dijital-
bankacilikta-cepteteb-donemi-11206, erigim tarihi:19.06.2015;
www.cepteteb.com.tr/cepteteb-nedir, erigim tarihi: 19.06.2015;
www.teb.com.tr/tebbonus/teb-doktor-platinum-card, erisim tarihi: 30.11.2016).

Garanti Bankasi c¢aliganlari, subelerine gelen miisterileri kendi yaraticilik ve
emekleriyle hazirladiklar1 “Hog geldiniz” temali gorselle karsilamaktadir. Bu
uygulamayla banka c¢alisanlar1 miisterilerine, miisteri odakli hizmet anlayisini
benimseyerek hizmet ettiklerini vurgulamaktadir. “GarantiOne”, Garanti Bankasi
tarafindan 18-25 arasi kullanicilar i¢in hazirlanmis bir bankacilik uygulamasidir. Geng
niifusu bankaya katarak, ilerideki miisteri potansiyeli hedeflenmistir. GarantiOne
sayesinde para transfer iicreti 6demeden yemeden i¢gmeye, sinemadan aligverise birgok
kampanya ile indirim ve siirpriz kupon hizmetleri sunulmaktadir. Ayrica bu uygulama
da miisteri harcamalarin1 kategorilere aywrarak kontrol edebilmektedir. Garanti
Bankasi’nin uygulamis oldugu “e-vadeli hesap” ile miisteri kendi vadeli hesabini
subeye gitmeden yapabilmektedir. Miisteri subenin uygulamis oldugu faiz oranindan
daha fazla bir oran belirleyebilmektedir. E-vadeli hesap genellikle sube yogunlugunu
azaltmak i¢in kullanilan, verimliligin artmasini saglayan yontemlerdendir. “Bonus
Flas” miisterilerin kartlar1 ile ilgili kampanyalar, ekstre bilgileri, bor¢ 6demeleri gibi
hizmetleri tek merkezde toplayarak miisteriye hiz, kolaylik, kontrol ve daha fazla
kampanya firsatlar1 sunmaktadir
(www.garanti.com.tr/tr/garanti_hakkinda/garantiden_haberler/2015/nisan/hosgeldiniz.
page, erisim tarihi: 17.06.2015;
www.garantione.com.tr/go/anasayfa.html?gclid=CKOdp_Kx9M8CFcJAGwodnuOMfg
, erisim tarihi: 24.10.2016;
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www.garanti.com.tr/tr/bireysel/mevduat_ve_yatirim/mevduat_urunleri/e_vadeli_hesap
.page?ghid2=201533#calcContent3=UID190e480,  erisim  tarihi:  16.01.2017;
www.bonus.com.tr/bonus-flas,erisim tarihi: 29.01.2017).

Is Bankasi sanat1 destekleyen banka imajma sahip olarak, miisterilerine miizelere
ficretsiz giris imkan1 saglayan miize kart 6zelliginde kredi kart1 sunmustur. Ayrica Is
Bankas1 miisterilerine, bankacilik konusundaki beklenti ve ihtiyaglar1 dogrultusunda
dogru iiriin ve ayricalikli hizmet deneyimiyle karsilikl iletisim yagatmak i¢in sundugu
“Yiiz Yiize Bankacilik” farkli bir uygulamadir
(www.maximum.com.tr/TR/maximumu-taniyin/maximum-ozellikler/muzekart-
ozelligi/Sayfalar/muzekart-ozelligi.aspx, erigim tarihi: 09.12.2015;
www.isbhank.com.tr/TR/bireysel/yuz-yuze-bankacilik/yuz-yuze-bankacilik-
nedir/Sayfalar/yuz-yuze-bankacilik-nedir.aspx, erisim tarihi: 01.12.2016).

Diinya’da ilk olma 6zelligini tasiyan ve sadece Ziraat Bankasi tarafindan faaliyete
gecirilen “GIM” bankacilik hizmetinin sunulmasi bir fark yaratma stratejisidir. Ziraat
Bankas1 tarafindan ATM avug i¢i tanima sistemi hizmete sunulmustur. Bu hizmet
aracilifiyla miisteriler, tiim bankacilik islemlerini ATM’lerden Bankkart ya da kredi
kart1 olmadan biyometrik kimlik tespiti yontemi ile ger¢eklestirmektedir. Ayrica SMS
bankaciligi ve tablet uygulamalar1 ile bankacilik islemleri yapilabilmektedir
(www.ziraat.com.tr/tr/Bankamiz/BasinOdasi/Pages/ZiraattenYeniliklerDetay.aspx?Ke
y=6&L istPath=/tr/Lists/Yenilikler, erigim tarihi: 08.10.2015;
www.ziraat.com.tr/tr/Bireysel/DogrudanBankacilik/Pages/DogrudanBanka.aspx,
erisim tarihi: 24.01.2017).

Dijital Deniz, Denizbank tarafindan tiim miisterilere en kisa siirede daha iyi hizmet
vermek amaciyla uygulamaya konulan bir sistemdir. Bankacilik {iriin ve hizmetlerinin
teknoloji ile bulustugu yeni nesil bir bankacilik platformudur. Dijital Deniz, evinde
bankacilik, fastPay, sosyal medya bankaciligi, mobil, ATM ve internet bankacilig1 gibi
cesitli hizmetleri bulunmaktadir (www.dijitaldeniz.com/cms/dijital-deniz-nedir, erisim
tarihi: 29.11.2016).

Yap1 Kredi Bankasi, Tiirkiye’de bir ilk olan “Barkodlu Odeme” ve “Klavyeli ATM”
uygulamalarini miisterilerinin hizmetine sunmustur. Yap1 Kredi Mobil Subesi Apple
Watch’tan sonra Samsung Gear S2 saatlerde de gilincel doviz kurlarma hizli ulagmayn,
en yakin sube ve ATM’leri listeleyerek, adreslerini goriintiilemektedir. Yap1 Kredi
Bankasi miisterilerinin mobil subeye giivenli girebilmesi i¢in “Géz Tarama

Teknolojisi (Goz-1D) ” gelistirilmistir. Miisteri Goz-ID ile benzersiz géz yapisi sisteme
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tanimlatilarak, sifreye gerek kalmadan Yapi Kredi mobile giivenli sekilde giris
yapilmasmi saglayan bir kullanici tanima yontemidir. “Yap: Kredi Bankaci Bot”
mesajlagma robotu ile Yap1 Kredi Bankasi’ na ait Facebook Messenger hesabiyla
mesajlasilarak birgok bankacilik konusunda bilgi alinmasi, banka {iriinlerine
basvurulmasi, fatura odemeleri gibi c¢esitli iglemlerin gerceklestirilmesi miimkiin
olmaktadir (www.yapikredi.com.tr/sinirsiz-bankacilik/atm, erisim tarihi: 01.12.2016;
www.yapikredi.com.tr/sinirsiz-bankacilik/mobil-bankacilik/goz-id,  erisim tarihi:
16.01.2017;  www.yapikredi.com.tr/sinirsiz-bankacilik/mobil-bankacilik/yapi-kredi-
bankacibot, erisim tarihi: 16.01.2017).
Kisiye 6zel yatirim iiriinlerinin ve kredi kartlarmin sunulmasi, miisterilere kredi karti
ile yapacaklar1 harcamalar sonucunda indirim firsatlar1 ve puan hediye kazanma, sosyal
sorumluluk ile kiiltiir ve sanat projeleri faaliyetleriyle bankalar diger rakiplere gore siirekli

iirtin/hizmetlerinde fark yaratmaya caligmaktadir.

1.6.3. Bireysel Bankacilik Hizmetleri A¢isindan Odaklanma Stratejisi

Bankalarmm odaklanma stratejisi uygulamalar1 miisteriye, yetkin insan kaynagina,
operasyonel etkinlige, siirdiiriilebilir gelir kaynaklarmna ve karliliga, giiclii dagitim kanallarina,
risk yonetimi ve denetimine, kurumsal yonetim ve sosyal sorumluluga odakliliktir. Miisteriye
odaklilik stratejisi yenilikgi iiriin ve hizmet kalitesi, hizli teknolojik donanim, giincel bilisim
alt yapisi, iyilestirilmis is siiregleri ile miisteri memnuniyetinin saglanmasini1 kapsamaktadir.
Insan kaynaklarmin yetkinlik ve verimliliginin gelistirilmesi, performans tabanli tesvik
sistemi yetkin insan kaynagma odaklilig1 olusturmaktadir. Operasyonel miikemmellige
odaklilik ise verimlilik artisina, bliyiimeye, siirdiiriilebilir ve karh bilango yapisina, Kaliteye,
hedef piyasaya, yaygm miisteri tabanina ulasmak i¢in {istiin hizmet ve dagitim yetkinliklerine
odaklanmaktir. Yiiksek getiri saglayan iiriinlere yogunlasmak, faiz dis1 gelirleri arttirmak,
miisteri baglilig1r yaratan iirlin ve hizmetlere oOncelik vermek, pazarlama faaliyetlerini
gelistirmek, siirdiiriilebilir gelir kaynaklarina ve karliliga odaklanmaktir. Yaygin ve hizli sube
ag1, alternatif dagitim kanallarmnin etkin kullanilmasi giiclii dagitim kanallarina odaklanmada
onemli bir unsurdur. Risk yonetimi ve denetimine odaklilik, uluslar arasi standartlarda risk
Ol¢limii, portfoy bazinda risk yOnetimi, proaktif denetim sistemlerinden olusmaktadir.
Kurumsal yonetim ve sosyal sorumluluga odaklilik ise kurumsal yonetim ve degerlere
baglilik ve toplumsal gelisim i¢in aktif rol oynamaktan olusmaktadir (Iskin, 2010; Cengiz,
2014; Akmese, 2015; Aytekin, 2015; Kalkan, 2015; Kircali, 2016).
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Rekabetin yogun oldugu bankacilik sektdriinde yoneticilerin ¢evre analizini dikkate
alarak hizmet farklilastrmas1 yapmasi gerekmektedir. Bankalar genellikle miisteriye
odaklanarak onlarin ihtiya¢ duydugu iiriin ve hizmetler i¢in ¢6ziim Onerileri iiretmeye
calismaktadir. Bu uygulamalar miisteri basina diisen geliri arttirmakta, alternatif dagitim
kanallarinin etkin kullanilmasi ile operasyonel maliyetlerde azalma saglanmaktadir. Mevcut
miisterilerine ait kisisel tercih bilgilerini daha uygun iiriin ve hizmet sunmak igin etkin olarak
kullanan bankalar rekabette daha avantajli olmaktadir. Sektordeki bankalar miisteri
odakliligin1 sadece satis olarak degil, hizmet noktalarin1 goz Oniinde bulundurarak
uyguladiklarinda performans gostergelerinde daha basarili olmaktadwr (Eroglu ve Yiicel,
2012, www.dunya.com/yalin-ol-ve-musteriye-odaklan-234634h.htm, erisim tarihi:
27.12.2014; Sansli, 2015; Siizen, 2016 ).

Bankalar odaklanma stratejisi uygulamaktadir. Ornegin Finansbank, bazi meslek
gruplarma yonelik bankacilik tirtin/hizmetlerini miisterinin ihtiyaci dogrultusunda tespit edip
cesitlendirerek bu stratejiyi uygulamaktadir. Belli segmentlere yonelik odaklanmis bankacilik
programimi Tirkiye’de ilk defa doktorlara ayricalikli 6zel hizmet sunarak gerceklestiren
Finansbank, doktorlarin tercih ettigi bir banka olmay1 basarmistir. ClubFinans Doctors kart ile
Ozel soforlii arag, cok Ozel fiyatlarla ara¢ kiralama, iicretsiz kuru temizleme, yurt dis1 ve
Istanbul havalimanlar1 duty free alisverislerinde 3 taksit uygulamasi, ucak bileti alimlarinda 3
kat degerli ParaPuan gibi birgok ayricalikli hizmetler sunulmaktadir. Ayrica Finansbank,
saglik sektoriine yonelik olarak finansal ve sportif alanlardaki destek c¢alismalarmi da
stirdiirmektedir (www.finansbank.com.tr/kartlar/kredi-kartlari/clubfinans-doctors.aspx, erisim
tarihi: 20.03.2015).

Bankalarda uygulanan farkli “odaklanma stratejisi” ni gérmek miimkiindiir. Nitekim
Akbank Genel Miidiirii Hakan Binbasgil uygulamis olduklar1 odaklanma stratejilerini su
sekilde agiklamistir:

....... Hizmet kalitesi ve verimliligi birlikte gelistirmeye calistyoruz. Islem siirelerini, direkt
kanallarimizin kullanim oranlarimi ve miisteri memnuniyetini siirekli dlciiyoruz. Iyilestirmeler sizin icin
programi1 kapsaminda son 3,5 yilda 1200 yakin siire¢ iyilestirmesi yaptik. Yalin sube programi
sayesinde hizmet veren gise sayisini, bekleyen miisteri sayisina bagl olarak esnek sekilde yonetiyoruz.
Siirec iyilestirmeleri ve artan verimlilikle miisterilerimize yilda 2,5 milyon saat daha fazla zaman
ayirabiliyoruz. Bundan sonrada dijitallesmeye odaklanmaya devam edecegiz. Subelerimiz, genel
miidiirliglimiizde siire¢ iyilestirme ¢aligmalarimizda dijitallesmeye odaklaniyoruz.......
(www.capital.com.tr/finans/bankacilik/verimlilik-receteleri-haberdetay-209627?sayfa=3, erisim tarihi:
20.03.2016)
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BCG (The Boston Consulting Group) Tiirkiye Genel Miidiirii Burak Tansan “yalin ve

miisteri odakli” strateji uygulayan bankalarm daha basarili oldugunu su sekilde ifade etmistir:

...... YENIDEN TASARIM Bankalar miisteri deneyimini iyilestirmek ve verimliliklerini artirmak
adma siirekli olarak siireglerini ve organizasyonel yapilarin1 gozden geciriyor. Dijital kanallarla
geleneksel kanallar arasi dengeyi inceleyerek, tim kanallarin rollerini yeniden tasarliyorlar. Sube
tarafinda ozellikle satig ekiplerinin verimliligini artirmaya yonelik calismalar yapabilirler. Satigin,
gelismis CRM ¢alismalariyla dogru miisterilere odaklanmasi, operasyonel iyilestirmelerle miisterilerle
daha ¢ok zaman gegirilmesinin saglanmasi ve satis siirecinin optimize edilmesi burada atilmasi gereken
onemli adimlar. SADE YONETIM Biz de bu konuda her yil gesitli projeler ve arastirmalar yapiyoruz.
Yalin ve miisteri odakli olan bankalarin hem verimlilik hem finansal sonuglar agisindan daha basarili
oldugunu gozliiyoruz. Bu anlamda bankalar, hedef isletim modellerini gézden gegirip su konulara
odaklanmali: Miimkiin oldugunca az kademeden olusan, satig ekibiyle yonetim ekibi arasindaki
mesafenin en aza indirildigi, satis ve hizmet sorumluluklarinin net bir sekilde ayristirildig bir yalin yap:
kurmalilar. Operasyonel optimizasyon projeleriyle genel miidiirlikk siireclerini sadelestirme {izerine
calismali ve ¢evik is gelistirme yontemi ile projeleri daha az kaynakla, daha kisa zamanda
tamamlamaya kafa yormalilar...... ” (www.capital.com.tr/finans/bankacilik/verimlilik-operasyonu-
haberdetay-24825, erigsim tarihi: 24.01.2017)

1.7. Bankacihk Sektoriinde Rekabet Stratejisinin Belirlenmesine Iliskin Arastirmalar

Alan yazinda bankacilik sektoriinde rekabet stratejisinin belirlenmesine yonelik cesitli
calismalar bulunmaktadir. Bu arastirmalarda go6ze c¢arpan husus Ozellikle rekabetin
Olciimiidiir. Rekabet i¢in ¢esitli gdstergeler ortaya konularak Lerner endeksi, Panzar Rosse
Testi, Breshanan Testi, Varsayimli Degisken Parametre gibi bankalardaki rekabeti 6lgmeye
yonelik ampirik modeller gelistirilmistir (Arican vd., 2011).

Dinger’in 2010 yilinda yaptigi doktora tez ¢alismasinda bankalarin inovasyon ve
rekabete dayali yapi icerisinde, yeni hizmet gelistirme donemleri incelenmistir. Bu donemde
goriilen iirlin hayat egrisinin bliylime ve olgunluk safhasi asamasinda meydana gelen etkileri
Olciilmiis ve arastrma kapsamindaki bankalarin ilgili degiskenlerinin gdzlenmesi
amaclanmistir. Uygulama kapsamina Tiirk Bankacilik sektoriiniin 2001 sonrasi yeniden
yapilanma siireci ve muhasebe kayitlar1 dikkate alinarak 2003 yilindan itibaren veriler dahil
edilmis ve Uygulama yapilan bankalar Akbank, Alternatifbank, Finansbank, Fortisbank,
Sekerbank, Tekstilbank, TEB, Garanti Bankasi, Is Bankas1 ve Yap1 Kredi Bankasidir. Nakit
degerler, net kar, faiz gelirleri, faiz dis1 gelirler ve diger faaliyet giderleri degiskenler olarak
ele almmustir. Arastirma sonucuna gore 2003 ile 2008 yillarini kapsayan alt1 aylik donemlerde
her bir banka i¢in ele alinan degiskenlerdeki egilimlerin teorik varsayimlarla Ortlistigi

donemler farklilik arz etmektedir. Analiz kapsaminda bulunan 10 banka arasindan Akbank ile
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Finansbank, Tiirk Ekonomi Bankas1 ile Is Bankas1 ayni biiyiime ve olgunluk dénemlerine
sahiptir. Analiz kapsaminda bulunan higbir bankanin 2006 yili iginde biiyiime ve olgunluk
donemine girmedigi, bu sathalardaki yogunlagsmanimn en fazla oldugu donemlerin Aralik 2004
ile Haziran 2005 ve Aralik 2007 ile Haziran 2008 yillar1 arasi oldugu tespit edilmistir. Yeni
hizmet gelistirmede bliylime ve olgunluk donemleri icin etkinlik degerleri ele alindiginda
Garanti, Is ve Yap1 Kredi Bankas1 disindaki diger bankalar bu evrelerde etkin smirda faaliyet
gostermistir. Biliyiime ve olgunluk donemindeki teknolojik degismelerin etkileri
incelendiginde Sekerbank ve Tesktilbank disindaki her banka verimlilik artisinda teknolojik
gelismelerden olumlu sekilde etkilenmistir. 2003-2008 yillarini1 kapsayan analiz sonuglari
degerlendirildiginde, biiylime ve olgunluk doneminde verimliligi artiran tek parametrenin
teknolojik gelisme oldugu sonucuna ulasilmistir.

Yagcilar 2010 yilinda yaptig1 doktora tez ¢alismasinda Tiirk Bankacilik sektoriinde
faaliyet gosteren ticari bankalarn rekabet dinamiklerini incelemistir. Sektordeki rekabet
diizeyi banka Olgeginde belirlenerek her bir bankanin rekabete iliskin tutumu ortaya
konulmustur. Rekabet diizeyinin gostergesi olarak Lerner Endeksi kullanilmistir. Lerner
endeksi 1992-2008 yillar1 arasinda faaliyet gosteren tiim bankalar i¢in hesaplanirken, rekabet
yapismin belirleyicileri ilgili donemde faaliyet gosteren 27 banka i¢cin Panel Veri Regresyon
analizi ile tespit edilmistir. Analiz sonucunda bankalarin rekabetci davranislari tizerinde etkili
olan Krediler/ Toplam Aktifler, Krediler/ Mevduatlar, Faiz Dis1 Gelirler/ Toplam Aktifler,
Toplam Gelirler/ Toplam Giderler, Aktif Karhligi (ROA), Risk, Ozkaynaklar/ Toplam
Aktifler, Bilango Yapisi ve Net Faiz Marji1 olmak iizere dokuz adet degisken belirlenmistir.
Karhlik ile ilgili olarak ele alinan Aktif Karlilig1 ve Net Faiz Marjinin piyasa giicii ile negatif
iligkisi oldugu, bankalarin risk diizeylerinin rekabetle arttig1 bulunmustur. Analiz sonuglarina
gore, rekabetci davranis igerisindeki bankalarin faiz dis1 gelirlerini arttirdiklari, doviz
varliklar1 yiiksek olan bankalari pazar paylarinda yiikselme oldugu, kurlardaki artisa bagli
olarak bu varliklar iizerinden bankalarin getirilerinin arttigi, piyasa gili¢lerinin yiikseldigi
(6zellikle yerli 6zel bankalar), bankalarda dlgek ekonomilerin var oldugu ortaya ¢ikmustir.
Tiirk bankacilik sektoriinde rekabetgi bankalarin aracilik fonksiyonlarmi etkin bir sekilde
yerine getirdikleri, karlilik oranlarinin daha yiiksek oldugu, yeni iiriin ve hizmet gelistirme
faaliyetlerinde daha 6n planda olduklari kanisina varilmigtir. Analizin diger asamasinda
piyasa giictiniin kullanimi noktasinda kamu, 6zel, Tiirkiye’de kurulmus ve sube agan yabanci
banka gruplar1 arasinda bir farklilik olup olmadig: arastirilmistir. Elde edilen bulgulara gore
piyasa giicii en yiiksek olan banka grubunun, faaliyet alanlarmi toptanci bankacilik alaninda

sunmasina bagl olarak Tiirkiye’de sube agan yabanci bankalar oldugu sonucuna varilmastir.
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Piyasa giicii en diisiik olanmin ise mevduat toplama noktasinda avantajli olmasina ragmen
kendilerine verilen 6zel gorevlerden kaynaklanan yiliksek maliyet zararlar1 goriilen ve
etkinlikleri diisiik olan kamu bankalarmin oldugu anlasilmistir.

Demirel vd.’nin 2013 yilinda yaptiklar1 ¢alismalarinda banka igi ortaklasa rekabet
uygulamalarinin, inovasyon ve algilanan finansal performansa etkisi arastirilmistir. Ayrica
inovasyonun, algilanan finansal performans iizerindeki etkisi de incelenmistir. Arastirmanin
orneklemi olarak subeleri/departmanlar1 arasinda belli seviyede rekabet ve isbirliginin mevcut
oldugu bir kamu bankas1 segilmis, ¢alisan 202 banka personeline anket uygulanarak veriler
toplanmistir. Orneklem, dogrudan veya dolayli olarak yeni iiriin ve hizmet gelistirilmesine
katki saglayan pazarlama personeli arasindan se¢ilmistir. Calismada tiim degiskenleri 6lgmek
icin 5’11 Likert 6lgegi, degiskenler arasindaki iliskiyi 6lgmek i¢in ise yapisal esitlik modeli
kullanilmistir. Arastirma sonucuna gore, banka iginde farkli sube/departmanlar arasinda ayni
anda rekabet ve isbirligi olmasmin inovasyonu ve algilanan finansal performansi arttirdig:
ortaya ¢ikmustir. Bir bankanin subeleri arasindaki igbirliginin yani sira belli seviyede rekabet
etmeleriyle ortaya c¢ikan ortaklasa rekabetin, bankanin inovasyon ve finansal performansi
iizerinde olumlu etkiye sahip oldugu gdzlemlenmistir. Inovasyonun, algilanan finansal
performans ile pozitif iliski igerisinde oldugu sonucuna ulasilmstir. Inovasyonun artmasi
finansal performansi olumlu etkilemekte ve banka finansal anlamda daha basarili olmaktadir.

Kuzucu 2014 yilinda yaptig1 doktora tez ¢alismasinda Tiirk Bankacilik sektoriinde
artan yogunlagsmanin rekabet ile iligkisini incelemistir. Tiirk bankacilik sektoriinde rekabet
derecesini belirlemek amaciyla rekabet Olglim modellerinden Panzar Rosse modeli
kullanilmistir. 1992- 2012 yillar1 arasindaki mevduat bankalarinin verileri ile yapilan rekabet
modeliyle rekabet diizeyleri tahmin edilmistir. Yogunlasma oranlarin1 6lgmek i¢cin 3, 5 ve 10
banka yogunlasma oranlariyla Herfindahl-Hirschman endeksine bagvurulmustur. Daha sonra
rekabet diizeyleri ve yogunlasma oranlar1 karsilagtirilmistir. Calismada 2001 ile 2003 yillar
aras1 bankacilik krizlerinin goriildiigli donem olmasi nedeniyle Yapi Davranig Performans
yaklasgimma uygun olarak bankacilik sektoriinde yogunlagsma oranmin arttigi, rekabet
diizeyinin ise azaldig1 tespit edilmistir. Krizler sonrasi banka sayisi azalmis ve piyasaya
girigler zorlagmistir. Tiirk bankacilik piyasasindaki yogunlasma oranlar1 ve rekabet diizeyi
karsilastirildiginda yogunlagsma oraninin 1992°den 2000 yilina kadar hafif diizeyde azaldigy,
rekabetin ise hafif bir artig egiliminde oldugu gozlenmistir. 2000 yilindan 2005 yilina kadar
yogunlagma ciddi oranda artmistir. Piyasaya yeni girislere 2011 yilna kadar izin
verilmemigstir. Personel ve sube sayisindaki artisa bagl olarak rekabet diizeyi 2004 yilindan

sonra hizli bir sekilde artmig, 2008 yilinda ise kiiresel kriz nedeniyle subelesme stratejisinde
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tekrar azalma goriilmiistiir. 2000°1i yillardan itibaren faiz disi gelirlerde, {icret ve komisyon
gelirlerinde artis oldugu gozlenmistir. Kredi ve mevduatlarda yabanci banka paylar1 2006
yilindan sonra dnemli oranda artmustir. 2012 yilinda yiiksek seviyeli bir rekabet ortamina
ulagilmistir. Kamu bankalarinin mali yapilarini diizelterek 6zel bankalar ile rekabet edebilecek
yapiya kavusturulmalari rekabeti arttrmustir. Calismanin sonucuna gore kisaca Tiirk
Bankacilik sektoriinde yeniden yapilandrma donemi sonrast makroekonomik sartlar,
ekonomik istikrar, yabanci banka sahipligi, aracilik faaliyetlerinde gelismislik, faiz dis1
gelirlerin artmasi gibi faktorlerin rekabet diizeyini arttirdigi fakat Tiirk Bankacilik sektoriinde
yogunlagmanin rekabeti belirleyen ana unsur olmadigi ortaya ¢ikmistir.

Bir firma rekabet avantaji kazanmak i¢in diger rakiplerinden {istiin yetenege sahip
olmalidir. Bunun i¢in firma verimliligini dikkate almali, tirtin/hizmet kalitesine dnem vermeli,
miisteri ihtiyaglarina karsi duyarliligmi gelistirmelidir. Firmanin basarismin kaynagi ise
istikrarli ve kalic1 olmasi gereken miisteri iliskilerine dayanmaktadir. Ferreira vd. (2011: 329-
333) yaptiklar1 galisma bu hipotezleri desteklemistir. Yeni is fikirleri gelistirme, sunulan
hizmetin kalitesi, ¢alisma faaliyetlerinin organizasyonu, miisteri tercihleri agisindan banka
calisanlarinin tecriibeli olmasi ve yeni pazarlar i¢in {iriin gelistirmek banka subelerinin
rekabetini olumlu etkilemektedir. Calisma faaliyetlerinin organizasyonunda yoneticilerin sabit
fikirlere sahip olmasi ise banka subelerinin rekabetini olumsuz etkilemektedir. Bankalarin
rekabet edilebilirligi performans degerlendirmesine, insan Kaynaklar1 Planlamasina (IKP),
tesvik projelerine ve yonetici motivasyonuna gore degismektedir. Yapilan arastirma
sonucunda bu hipotezler olumlu kabul edilirken, bankalarin rekabet edilebilirliginin ticari

subelere gore farkli olmasinin katilimcilardan kaynaklandigi hipotezi ise kabul edilmemistir.
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IKiNCi BOLUM
BANKALARIN REKABET STRATEJILERININ BIREYSEL BANKACILIK
HIiZMETLERI ACISINDAN INCELENMESI

2.1. Arastirmanin Amaci
Bu caligmanin genel amaci, bankalarin rekabet stratejilerinin bireysel bankacilik
hizmetleri agisindan incelenmesi olarak belirlenmistir. Calisma, yogun rekabet kosullari
altinda bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren kamu, 6zel ve yabanci sermayeli mevduat
bankalarinda bireysel bankacilik hizmetlerinin ne tiir rekabet stratejileri ile 6n plana ¢iktigini
sorgulamaktadir.
Bu amag dogrultusunda ¢alismanin daha 6zgiil hedefleri sunlardir:
» Kamu sermayeli bankalarin rekabet stratejilerinin bireysel bankacilik hizmetleri
acisindan incelenmesi,
> Ozel sermayeli bankalarin rekabet stratejilerinin bireysel bankacilik hizmetleri
acisindan incelenmesi,
» Yabanci sermayeli bankalarin rekabet stratejilerinin bireysel bankacilik hizmetleri
acgisindan incelenmesi,
» Bireysel bankacilik uygulamalarinin isletme performansma etkisine iliskin

degerlendirmeleri tespit etmektir.

2.2. Arastirmanin Kapsam

Son yillarda gerek Tiirkiye’de gerekse diinyada artan bankacilik faaliyetleri rekabette
yeni araglarin 6n plana ¢ikmasima neden olmustur. Bankalar siirekli yasanan degisim ve artan
tiikketimle birlikte hem maliyetlerini diisiirme ¢abasina girmis hem de kaliteli {iriin ve hizmet
sunmaktan vazgegmemislerdir. Ozellikle yiiksek maliyetli sube bankacilig1 yerine daha diisiik
maliyetle ayni islemleri yapabilen otomasyona dayali subelesme sistemleri farkl
uygulamalarin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. ATM sayisinin artmasi, internet ve telefon
bankaciliginin gelismesi gibi zaman tasarrufu saglayan dagitim kanallarinin tercih
edilmesiyle, bankalar o6zellikle bireysel bankacilik uygulamalarima yonelmistir. Bireysel
bankacilik hizmetleri, iirlin ve hizmetlerin bilesiminden olusan, yeni miisteri kazanilmasinda
onemli rol iistlenen aktif bir hizmet alan1 olarak tanimlanir. Son yillarda tiim diinyada oldugu
gibi iilkemizde de finans sektdriinde en hizli gelisen alanlardan birisi olan sektor artik
rekabette daha c¢ok miisteri memnuniyeti saglayarak yeni miisteri kazandiran bireysel

bankacilik hizmetleri ile dikkat ¢cekmektedir. Boylece diinya genelinde bankalar, teknolojiye
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bagh gelismeleri diisiik diizeyde maliyetle daha genis miisteri potansiyeline sunma ¢abasina
girmistir. Bu durum sektorde bireysel bankacilik hizmetlerinin rekabet stratejileri ile
biitiinlesmesine neden olmustur.

Calisma kavramsal agidan Onem tasiyan rekabet stratejilerinin bankacilik sektoriinde
bireysel bankacilik uygulamalar1 ile nasil iliskilendirildiginin sorgulanmasma yonelik
gerceklestirilmistir. ilgili yazinda konuyu farkli yonleri ile inceleyen cok sayida lisansiistii
aragtirma bulunmaktadir. Tablo 2.1°de goriildiigii gibi bu g¢alismalar bankalarin bireysel
bankacilik hizmetlerinin farkli yonlerini incelemistir. Ancak bireysel bankacilik uygulamalari
acisindan rekabet stratejileri ve performans iliskisini inceleyen detayli bir calismaya
rastlanilmamustir. Ilgili yazinda dikkat ¢eken bir diger nokta ise veri toplama araglarindaki
eksikliktir. Tiirkiye’deki bankalarin rekabet stratejilerinin bireysel bankacilik hizmetleri
acisindan ne kadar farklilastiginin Onceden kestirilmesinin olduk¢a zor olmasi, bilimsel
arastirmalarda O0lgme ve degerlendirmede sikint1 yaratmis olabilece§i gozlemlenmistir. Bu
durum tez arastirmasinda hem kavramsal ¢ergeveyi olusturmak hem de 6zgiin bir veri toplama
araci gelistirmek tizere nitel yontem kapsaminda goriisme, gézlem ve dokiiman kullanilmasini
gerektirmistir. Arastrma raporu alandaki bu eksikliklerin giderilmesine hizmet etmeyi
amaclamistir.

Tablo 2.1 Tiirkiye’de Bireysel Bankacilk Uygulamalarina Yénelik Lisans Ustii Calismalar (2010-2017

Yillar1 Arast)

Arastirmanin Bashgi ve Yazari Yil Arastirmanin Amaci Arastirma Bireysel

Tiirii Bankacihk

Degiskeni/leri
Tirk Bankacilik Sisteminde Alternatif Dagitim Bu calismayla teknolojinin alternatif dagitim
Kanallar1 (elektronik bankacilik) Hizmetlerinin kanallari olarak sekillendirdigi ¥ Lisans Alternatif
Riskleri ve Denetimi, 2010 | elektroniklesen bankacilik hizmetlerinin, . dagitim
Iskin, S.A. firsatlar1 Olgiitiinde risklerinin de varligina Te kanallart
dikkat ¢ekilmesi amaglanmustir.

Bireysel Bankacilik Sektoriinde Ihtiyag Kredisi Ankara il smurlart igerisinde kalan banka
ve Banka Miisterilerinin Ihtiya¢ Kredisi miisterilerinin,  ihtiyag  kredisi  alma ¥ Lisans
Kullanma  Davramislart  Uzerine ~ Ankara | 2010 | egilimlerini ortaya koymaktir. ) Ihtiyag kredisi
Olgeginde Bir Aragtirma, Tezi
Kog, K.
Bireysel Bankacilikta Hizmet Kalitesi ve Bireysel bankacilik sektoriinde, hizmet
Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi: kalitesi ve miisteri memnuniyeti iliskisinin Y.Lisans Hizmet kalitesi
Eskisehir’de Bir Uygulama, 2010 incelenmesidir. Tezi e mﬁsferi )
. memnuniyeti
Ozkan, A.
Bankacilik  Sektoriinde  Kullanilan — Bilgi Teknoloji araglarinin bankacilik sektoriinde
Teknolojilerinden Telefon Bankaciligi ve Ses uygulanabilirligi ve  Tirkiye’deki  bu Y. Lisans Telefon
Kayit Sistemlerinin Verimlilige Etkisi, 2011 dogrultudaki bankacihik uygulamalarimin Tezi bankacilig
Ergiil, C. degerlendirilmesidir.
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Bireysel Bankacilikta Pazarlama Stratejileri, Bireysel bankacilik sektoriinde miisteri
Ulukus, E. 2011 kazammuim saglayan faktorlerin giiniimiizde Y.Lisans Pazarlama
onemli bir role sahip oldugunu ortaya Tezi stratejisi
koymaktir.
Mobil Bankacilikta Giivenlik Sorunlarin Analizi, Mobil bankacilikta giivenlik sorunlari hem . .
Kazanci, T. 2014 | banka hem de  misteri  yoniyle Y.Llsa-ms Mobil
aragtilmist, Tezi bankacilik
Turkiye’de Tiiketici Kredilerinin  Tiiketime Bu ¢aligmada, tiiketici kredilerinin teorileri
Etkisi, 2015 | anlatilarak, tiiketim lizerine arag, ev, ihtiyag Y.Lisans Tiketici
Sénmez, M. ve diger kredilerin etkisi arastirilmustir. Tezi kredileri
Bulanik Cok Kriterli Karar Verme Y ontemleri Bankacilik sektériinde ¢ok 6nemli bir alan
Kullanilarak Bankacilik Sektoriinde Kredi Karti olan kredi kari ve POS cihazi Y.Lisans Kredi kart1 ve
ve POS Cihazi Pazarlama Personelinin Se¢imi, 2015 pazarlamasinda istihdam edilecek personelin Tezi POS cihazt
Selguk, I.E. etkin bir sekilde gergeklestirmektir.
Elektronik Bankacilik Uygulamalarinda Banka Bankacilik sektoriinde, elektronik ticaret
Caliganlarinin Kargilastiklart Sorunlar: Sanlurfa siirecinde yasanan sorunlari tespit etmek Y.Lisans Elektronik
Banka Calisanlar1 Ornegi, 2015 amaglanmustir. Tezi bankacilik
Kilig, H.
Bankacilik  Sektoriinde  Yonetim  Biligim Biligim teknolojileri kullaniminin, bankacilik
Sistemleri ve Sistemin Calisanlar Uzerindeki sektoriinde ¢alisanlar {izerindeki etkilerini Y.Lisans Bilisim
Etkisi Hakkinda Bir Arastirma, 2015 anlayabilmektir. Tezi teknolojisi
Engin, U.
Tiirkiye’de Banka  Miisterilerinin  Internet Alternatif dagiim kanallarindan internet .
Bankaciligma ~ Yaklasgimlarmin  Incelenmesi 2016 bankaciligina yonelik miisteri tercihlerinin Y.—Ir_;?ns Internet
Uzerine Bir Arastirma, incelenmesidir. bankacilig
Siizen, E.
Miisteri Iliskileri Ag¢isindan Bankacilikta Kredi Miisteri iligkileri agisindan bankacilikta Y. Lisans
Maliyetlerinin Belirlenmesi, 2016 | kredi maliyetlerinin belirlenmesi Tezi Maliyet
Ergin, F.N. amagclanmugtir.
Bankacilik Giivenlik Sorular1 ve Sosyal Medya, Sosyal medyada yer alan Dbilgiler ile
Kervan, H. kullanicilarin ~ finansal hesaplar1 internet | Y. Lisans
2017 | bankaciligi, mobil bankacilik veya telefon Tezi Sosyal Medya

bankaciligi iizerinden yetkisiz erisimlere

acik olup olmadig1 arastirilmistir.

Kaynak: www.yok.gov.tr, 2017 yardimiyla yazar tarafindan olusturulmustur.

Tirkiye’de faaliyet gosteren bankalarin sayisina iligkin bilgiler ¢esitli resmi internet

sitelerinde yer almaktadir. Bu sitelerde bankalarin sayis1 farklilik gosterdiginden gerek

bankalar gerekse resmi finansal kuruluglar tarafindan kabul gérmiis bir kaynaZa ihtiyag

duyulmustur. Nihai olarak giincel ve gilivenilir olmast nedeni ile yazar Tiirkiye Bankalar

Birligi’nin (TBB) resmi internet sitesinden yararlanarak arastirma evrenini olusturmustur.

TBB’nin gostergelerine gore Tiirkiye’de toplam 47 banka bulunmaktadir (Ek 1). Bunlarin

kamu sermayeli mevduat bankalar1 (Ziraat Bankasi, Halk Bankasi, Vakiflar Bankasi), 6zel
sermayeli mevduat bankalar1 (Adabank, Akbank, Anadolubank, Fibabanka, Sekerbank,
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Turkish Bank, Tiirk Ekonomi Bankas1, {s Bankasi, Yap1 ve Kredi Bankas1), tasarruf mevduati
sigorta fonuna devredilen bankalar (Birlesik Fon bankasi), Tiirkiye’de kurulmus yabanci
sermayeli bankalar (Alternatifbank, Arap Tirk Bankasi, Bank of Tokyo-Mitsubishi UFJ]
Turkey, Burgan Bank, Citibank, Denizbank, Deutsche Bank, Finansbank, HSBC Bank, ICBC
Bank, ING Bank, Odea Bank, Rabobank, Turkland Bank, Garanti Bankas1), Tiirkiye’de sube
acan yabanci sermayeli bankalar (Bank Mellat, Habib Bank Limited, Intesa Sanpaolo S.p.A,
JPMorgan Chase bank N.A, Societe Generale, The Royal Bank of Scotland Pic), kamusal
sermayeli kalkinma ve yatirim bankalar1 (iller Bankasi, Tiirk Eximbank, Tiirkiye Kalkinma
Bankasi), 6zel sermayeli kalkinma ve yatirim bankalar1 (Aktif Yatirim Bankasi, Diler Yatirim
Bankasi, GSD Yatirim Bankasi, Istanbul Takas ve Saklama Bankasi, Nurol Yatirim Bankast,
Tiirkiye Smmai Kalkinma Bankasi), yabanci sermayeli kalkinma ve yatwrim bankalar:
(BankPozitif Kredi ve Kalkinma Bankasi, Merrill Lynch Yatrmm Bank, Pasha Yatirim
Bankasi, Standard Chartered Yatirim Bankasi Tirk) dir (www.tbb.org.tr/modules/banka-
bilgileri/banka_sube_bilgileri.asp, erisim tarihi: 27.05.2017). Arastirmanin Antalya ilinde
yiriitiilmesi tercih edilmistir. Cilinkii Antalya son yillarda artan bankacilik ve bireysel
bankacilik uygulamalar1 ile lilke genelinde ekonomik gostergelere 6nemli katkilar yaratan bir
il olarak dikkat cekmektedir. Tiirkiye Bankalar Birligi’nin “Illere ve Bélgelere Gore
Yayinlanmus Istatistiki Rapor”un 2016 yilsonu verileri incelendiginde Antalya ilinin toplam
mevduati yaklasik 33.746 milyon TL, toplam kredileri ise 59.623 milyon TL’ dir. Sube basmna
diisen ortalama mevduat 79 milyon TL, kredi ise 140 milyon TL olarak gerceklesmistir.
Antalya ilinde 2017 yil1 itibari ile toplam banka sube sayis1 428 adettir. Her yiiz bin kisiye
diisen ATM sayis1 bliyiik illerde ve yogun turizm faaliyetinin goriildiigii, bireysel islem
ihtiyacinin yiiksek oldugu bolgelerde daha fazladir. Antalya’da toplam ATM sayis1 1.942,
POS sayis1 ise 105.752 adettir. Antalya’da banka subelerinde istihdam eden personel sayisi
5.713 kisidir (www.thb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59, erisim tarihi:
11.06.2017). Bu nedenle arastirma kapsaminda Antalya ili sonuglarinin, Tirkiye genelinde
bankacilik sektoriinde bireysel bankacilik uygulamalari agisindan anlamli bir fotograf
sunacag1 diistiniilmiistiir. Bu ¢ercevede Antalya’da faaliyet gosteren 12 bankadan (Bkz. Tablo
2.5), 3 tanesi kamu (KB1, KB2, KB3), 1 tanesi 6zel (OB1), 2 tanesi yabanci sermayeli (YB1,
YB2) olmak tiizere toplam 6 banka ile arastirma yiiriitiilmiistiir.

Gorilismeler bankalarin bolge miidiirliiklerinin stratejik diizeyinde yer alan {ist diizey
yoneticileri (6rnegin bdlge yoneticisi, bolge satis yOneticisi, bireysel bankacilik bolge
yoneticileri ve yetkilisi, bireysel bankacilik bdlge satis ydnetmeni, satis ve performans

yetkilisi, bireysel portfoy yoneticisi) ile gerceklestirilmistir. Ayrica tez ¢caligmasi kapsaminda
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kamu, 6zel ve yabanci sermayeli banka ayrimina gidilmistir. Ciinkii ayn1 sektorde faaliyet
gostermelerine ragmen bu Kurumlarda farkli uygulamalarin olabilecegi diisiincesidir. Bu
ayrim ic¢in Tirkiye Bankalar Birliginin resmi internet sitesinden faydalanilmistir
(www.thb.org.tr/modules/banka-bilgileri/banka_sube_bilgileri.asp, erisim tarihi: 27.05.2017).
Son olarak arastirmacinin Antalya’da ikamet etmesi, derinlemesine goriismelerin yapilmasini
kolaylastirmig, bircok bankada bireysel bankacilik uygulamalarmi yakindan izleyecek

baglantilarinin olmasi toplanan verilerin yorumlanmasina katki saglamistir.

2.3. Nitel Arastirma Yontemi

Bu ¢alismada arastirmanin kavramsal ¢ercevesi arastirma siirecinde olusturulmustur.
Bireysel bankacilik hizmetleri ve rekabet stratejileri bankalardan toplanan veriler ile
biitlinlestirilmis; verilerin toplanmasinda nitel arastirma yontemi kullanilmistir. Bunun nedeni
Tirkiye’deki bankalarin rekabet stratejilerinin, bireysel bankacilik hizmetleri agisindan ne
kadar farklilastiginin uygulamadan bagimsiz bi¢cimde Onceden kestirilmesinin oldukca zor
olmasidir. Algilarin ve olaylarin dogal ortamda gergekci ve biitiinciil bir bigimde ortaya
konmasina olanak sagladig1 nitel yontem, gézlemden, derinlemesine goriismeye, odak grup
goriismesinden, metin analizine kadar uzanan bir dizi veri toplama ve analiz yontemi
icermektedir (Flick, 2002; Denzin ve Lincoln, 1991). Bu teknikler arasinda en sik kullanilan
veri gelistirme teknikleri gozlem ve derinlemesine goriismedir. Belli bir sosyal yapinin pargasi
haline gelen bu teknikler ile veri elde etmenin ¢alismalara en 6nemli katma degeri, arastirilan
konuyu, ilgili bireylerin bakis acilarindan degerlendirerek, incelenen sosyal yapiyr ve
stirecleri ortaya koymaya olanak vermesidir (Yildirim ve Simsek, 2008: 39-40).

Bu tez calismasinda goriisme, gdzlem ve dokiiman yoluyla veriler toplanmistir. Bunun
nedeni rekabet stratejileri gibi somut verilerle kolay agiklanamayan soyut bir kavramin ancak
arastirmacimin arastirilan ortama birebir katilimi ve gozlemleri ile dogru bir sekilde
aciklanabilecegi diisiincesidir. Ayrica nitel arastirma sonucunda elde edilen veriler, hem
arastrmanin kavramsal ¢ercevesinin olusturulmasina, hem de bu cer¢evenin 6zellikle
bankalarm finansal olmayan performanslarinin analizine katkida bulunmustur. Ozgiin bir
sorudan yola ¢ikilarak, bu sorunun bankacilik sektoriinde bireysel hizmetler ve rekabet
stratejileri cergevesinde algilanan isletme performansa iligkin sonuglarina daha 6nceden
ulagilmamis olmasi nedeni ile bu sorunu ag¢iklamada hangi veri toplama aracindan
yararlanilacaginin Kestirilmesi miimkiin olamamus, aragtirmaci yazin taramasi ve uygulamayi

es zamanl yliriitmiistiir.
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Goriismelerin gerceklestirilmesi ve dokiimanlarin toplanmasinin ardindan arastirmanin
kavramsal cercevesi de aciklik kazanmustir. Bu arastirmada en Onemli noktalardan biri
dokiiman taramasi, yiizyilize goriisme ve gozlemin hem arastirmanin kavramsal ¢ergevesinin
olusturulmasma hem de arastirma sorusunu incelerken kullanilacak goriisme formunun
olusturulmasma sagladig1 katkidir. Nitekim yazin incelemesi ve niteliksel verilerden elde
edilen bilgilerin birlikte kullanilmasi neticesinde goriisme formu arastirmaci tarafindan

olusturulmustur.

2.3.1. Goriisme Formunun Olusturulmasi

Nitel arastirma teknikleri arasinda en yaygin veri gelistirme tekniklerinde biri olan
goriisme, bireylerin bilgilerini, goriislerini, deneyimlerini ve duygularmi ortaya cikarma
yoniinden olduk¢a giiglii bir ara¢ olarak goriilmektedir. Bu yoniiyle gériisme, yazmaya ve
doldurmaya dayali nicel yontemlerde var olan sinirlilig1 ortadan kaldirmaktadir (Marshall ve
Rossman, 1994: 28-32; Miles ve Huberman, 1994: 47-54). Goriisme tekniginin
kullanilabilmesi i¢in goriismeye yon veren formun hazirlanmasi 6nemli bir siiregtir. Bu
stiregte formun kolay anlasilir ve konuya odaklanmis ifadelerden olusmasi gerekmektedir.
Ayrica ifadelerde goriisiilen kisiyi yonlendirmekten kagmilmali, ac¢ik uglu ve alternatif sorular
sorulmali ve mantikli bir bi¢imde diizenleme yapilmalidir (Miles ve Huberman, 1994).
Mevcut tez caligmasinda yazar goriigme formunun hazirlanma donemini, yazin taramasi
asamasi, goriisme formunun hazirlanmasi ve pilot calisma olmak iizere 3 adimda yliriitmiistiir.

Bu adimlar ayrmtili olarak asagidaki basliklarda agiklanmaktadir.

2.3.1.1. Birinci Asama: Yazin Taramasi
Goriigsme formunun hazirlanmasmin ilk asamasinda, konuyla ilgili derinlemesine yazin
taramasi arastirma siirecinin ¢esitli zaman dilimlerinde siklikla yapilmistir. Arastirma

’

sorusunun temel ¢atisin1 olusturan “‘rekabet stratejilerinin”  somut verilerle kolay
aciklanamayan soyut bir kavram olmas1 bu gerekliligi ortaya ¢ikartmistir. Gorlisme formunda
isletmelerin stratejilerini belirlemeye yonelik sorularmn gelistirilmesinde Porter’in (1980)
rekabet stratejilerinin daha genis siniflandirmasini yapan Mintzberg’in (1988) kavramsal
strateji tipolojisinden faydalanilmistir. Mintzberg (1988) isletmelerin rekabet stratejilerini
maliyet liderligi stratejisi, fiyatta farklilagtirma stratejisi, imaj farklilagtirma stratejisi, destek
farklilagtirma stratejisi, kalite farklilastirma stratejisi, tasarim farklilastirma ve odaklanma
stratejisi olarak tanimlamaktadir. ilgili yazmn taramasi sonucunda sorular Durmus-Arici’nin

2008 yilinda perakende sektoriinde yaptigi doktora tez arastirmasinda yer alan Olgekten

yararlanilarak olusturulmustur. Durmus-Arict’'nin  (2008) rekabet stratejileri Olgeginin
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gegerliligi ve giivenirliginin bulunmasi ve iilkemizde heniiz bireysel bankacilik hizmetlerine

Ozgiin benzer bir soru formuna rastlanilmamasi nedeniyle mevcut arastirmada bu 6lglim

aracimdan yararlanilmistir.

Tablo 2.2 Birinci Asama: Goriisme Formunda Kullamlan Sorularin Derlendigi Kaynaklar

Rekabet Stratejileri | ilgili ifadeler Yararlanilan Kaynaklar
Boyutlan
> Diisiik operasyonel giderler (elektrik, su, | Oztiirk, 2001; Acar, 2006; Eriistiin,
nakliye, personel iicretleri vb.) 2006;  Demirbas, 2009; Giilhan,
ye. p ' 2009; Karatas, 2015; Acar, 2016:
Maliyet Liderligi » Personel maliyetlerini azaltmak Engin, 2016; Ergin, 2016; Kircali,
> Fiyat liderligi 2016
» Kredi tahsis maliyeti
» Diisiik envanter ag1g1
Fiyat  Farklilastrma | > Rakiplerine kiyasla {riin  ve  hizmet | Dinger, 2010
Stratejisi fiyatlarmda liderlik
» Tamtim ve reklam Bal, 2011; Ulukus, 2011; Yavuz,
imaj Farkhlastirma > p | «nikleri . lerindeki 2011; Dokmeci, 2014; Baycu ve
Stratejisi azarlama teknikleri ve yOntemlerindeki Ustaoglu, 2015, Mikayilov, 2015;

yenilikler Hacthasanoglu, 2015; Ozcan, 2016;

> Banka imajl Kathidag, 2016; Kervan, 2017

> Ozel cografi dilimlere hizmet sunumu Kiligarslan, 2008; Kimk, 2010;

e e e e Ozkan, 2010; T t, 2014; B s

» Miisteri iligkileri yonetimi Zean ey . sarzin
Destek  Farkhlastirma o N 2015; Engin, 2015; Giimiisbuga,
Stratejisi » Yaygin miisteri hizmeti imkanlar 2015; Akinci, 2016

» Genis Uriin yelpazesi

» Bilgisayar destekli sistem

> Uriin gesitliligi

» Uriin/ Hizmet kalitesi Ekiz, 2006; Kk, 2010; Ozkan,

Kalite
Stratejisi

Farkhlastirma

» Egitimli ve uzman personel

» Kalite kontrol sistemlerinin siirekliligi

2010; Aytekin, 2015; Giilld, 2015;
Isler, 2015

Tasarim Farkhilastirma
Stratejisi

» Subenin fiziksel goriiniisii

» Sahip olunan teknolojik donanim

Bostanct, 2004; Kargin, 2006; Uluer,
2007; Berksoy, 2010; Aytar vd.,
2012

Odaklanma Stratejisi

> Ozel cografi dilimlere hizmet sunumu

» Alternatif dagitim kanallar1 (ATM, internet
bankaciligi vb.)

» Sube yerlesim yeri

» Ozellikli tirtin sunumu

Oztiirk, 2001; Zeren, 2007; Cengiz,
2008; Cinar, 2010; Iskin, 2010;
Kazanci, 2014; Sansli, 2015; Siizen,
2016; Yalvag, 2016

Tez yazar1 bankacilik sektdriine ve bireysel bankacilik hizmetlerine yonelik ilgili

yazinda yer alan ¢aligmalar yardim ile rekabet stratejileri lgeginde yer alan her bir ifadenin
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karsiligin1 sorgulamis, daha sonra goériigme formu icin ifade havuzu olusturmustur. Kullanilan
sorularin uyarlanmis olduklar1 kaynaklar Tablo 2.2°de verilmistir.

Tez caligmasinda bankalarin performansmin degerlendirilmesinde 6znel yOnetici
degerlendirmelerinden faydalanilmigtir. Stratejik yOnetim alaninda isletme performansina
yonelik arastirmalar 6znel yonetici degerlendirmelerinin, isletme dis1 kaynaklar tarafindan
hazirlanan ikincil veriler kadar tutarli olduguna isaret etmektedir (Dess ve Robinson, 1984;
Conant vd, 1990; Venkatraman ve Ramanujam, 1986). Bu ¢alismalarda nesnel ve 6znel
performans gostergeleri arasinda yliksek korelasyon bulunmaktadir. Mevcut tez ¢alismasinda
bankalarin performans diizeylerinin belirlenmesinde 6znel degerlendirmelerin  dikkate
almmast uygun goOrlilmiistir. Bu amacla gegerliligi ve gilivenilirligi kanitlanmis
Venkatraman’m (1989) &6zgiin performans 6lceginden faydalamilmustir. Olgekte yer alan
ifadeler bankacilik sektoriine ve bireysel bankacilik hizmetlerine yonelik ilgili yazinda yer

alan ¢aligmalar yardimi ile revize edilerek, pilot ¢alismaya hazir hale getirilmistir.

2.3.1.2. ikinci Asama: Gériisme Formunun Hazirlanmasi

Bu asamada Durmus-Aric1 (2008) tarafindan gelistirilen rekabet stratejileri 6lgegi
degiskenleri Tablo 2.2’de yer alan kaynaklar yardimi ile ifade havuzu haline
dontstiiriilmistiir. Boylece 6zgilin 6lgekte yer alan 22 ifade stratejik yonetim alaninda uzman
bir 6gretim {iyesi baskanliginda bireysel bankacilik hizmetlerini yansitacak bi¢cimde yeniden
gbzden gecirilerek 24 ifade olarak revize edilmistir (Bknz. Tablo 2.2). Yazar 24 ifade
iizerinden toplam 40 soru iiretmis, bu sorularin her birini bankacilik sektoriinde aktif 3
yOneticinin ve bankacilik/ finans alaninda uzman bir 6gretim iiyesinin goriisleri ve tavsiyeleri
yardimiyla tekrar giincellemistir. Uzman gorisleri sonrasmmda 40 soru yeniden
degerlendirilerek 22 soruya indirgenmistir (Tablo 2.3). Benzer islemler Venkatraman’in
(1989) 6zgiin performans dlgceginde yer alan degiskenler iizerinden de gergeklestirilerek 22

soruluk havuz olusturulmustur.
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Tablo 2.3 ikinci Asama: Rekabet Stratejileri Soru Havuzu

Maliyet Liderligine iliskin Sorular

1. Ust diizey yonetimi olarak bankamzda faaliyetlerinize yonelik maliyetleri diisiirme ¢alismalar1 yapilmakta midir? Eger
yapilmaktaysa bu faaliyetleri kisaca anlatabilir misiniz?

2. Internet bankaciligi uygulamalari arasinda bilgi amagh hizmetlerin de sunulmasi bankalarin personel giderlerini azaltir
m1?

3. Banka, {iriin ve hizmetlerini miisteriye sunarken kisiye 6zel indirim firsatlar1 veya bdlgeye 6zel fiyatlandirma politikalart
uygulamakta midir?

4. Banka, iiretim ve hizmet maliyetlerini diisiirmek i¢in hangi stratejileri uygulamaktadir?

Fiyat Farkhlastirma Stratejisine Tliskin Sorular

1. Bankanizin genel politikalar1 arasinda triin/hizmet fiyatlarimi rakiplerinize gore diisiik ya da yliksek belirleme
uygulamalar1 var midir?

2. Bankanizda iiriin/hizmetlerin fiyatlandirilmasina iligkin genel politika nedir? Her misteri grubuna yonelik (diisiik, orta ve
yiiksek) iirtin/hizmetler bankaniz tarafindan sunulmakta midir?

Imaj Farklilagtirma Stratejisine Tliskin Sorular

1. Bankaniz tanitim ve reklam faaliyetlerine 6nem vermekte midir?

2. Hangi tutundurma teknikleri kullaniyorsunuz (biilten, TV, gazete, internet, tanitim panolar1 vb.) Rakiplerinizden farkl
olarak hangi tanitim araglarini kullantyorsunuz?

3. Banka imaji/ marka olusuma iliskin ¢aliymalarimz var mi1? Eger yapiliyorsa bu ¢alismalardan bahseder misiniz? Markanin
satislar, ciro ve karlilik tizerinde etkisi oldugunu diisiiniiyor musunuz?

Destek Farkhlastirma Stratejisine fliskin Sorular

1. Bankanizda miisterilere uygulanan yaygin hizmet imkénlari nelerdir? Hizmetlerinizin rakiplerinizden farkli kilan yanlar
var mi?

2. Bankanizda miisteri iligkilerine yonelik ayr1 bir biriminiz bulunmakta midir?
3. Bankaniz miisterilerine finansal uzman destegi saglamakta midir?
4. Bankaniz dogru liriinii, dogru zamanda, dogru miisteriye sunarak miisteri memnuniyeti saglamakta midir?

5. Miisteri bagliligini ddiillendirme faaliyetleriniz nelerdir (promosyon amagli hediyeler verilmesi, miisterilerin 6zel
giinlerinin hatirlanmasi, kredi kart1 kullaniminda puan hediye kazanma vb.)

Kalite Farklilastirma Stratejisine liskin Sorular

1. Calisanlarimiz miisterilerin soru ve sorunlarina cevap verebilecek yeterli bilgi birikimi ve tecriibeye sahip midir?
2. Bankanizda iiriin ve hizmet kalitesi rakiplerinize gore farkli midir? Farkliysa bu farkliliklar nelerden kaynaklanmaktadir?

3. Yiiksek vasifli ve deneyimli personel saglamak ve elde tutmak icin &zel ¢abalar: Bankaniza yeni personel segiminde veya
banka i¢i atamalarinda belirli kriterleriniz var mi1?

Tasarim Farkhlastirma Stratejisine iliskin Sorular

1. Subenin fiziksel goriinlisiine onem verir Misiniz? Bankanizin faaliyet gosterdigi subelerin fiziksel tasariminin
rakiplerinizden daha iyi oldugunu diisiiniiyor musunuz?

2. Bireysel bankacilikta teknolojik iiriin/hizmetler gelismeye devam etmektedir. Sizce Tiirkiye’de Bireysel bankaciliga
yonelik en fazla gelisen teknolojik iiriin/hizmetler hangisidir? (internet bankaciligi, telefon bankaciligi, mobil bankacilik,
kredi kart1 hizmetleri vb.)

Odaklanma Stratejisine iliskin Sorular

1. Bankaniz odaklanma stratejisini segerken sadece belli bir iiriin ya da miisteriye grubuna mu yoksa 6zel bir bolgeye mi
odaklanmaktadir?

2. Internet ortamimn sagladig1 yeni bir pazar kavrami olan “sanal pazardan” daha fazla pazar pay1 almaya yonelik olarak
bankaniz hangi politikalari uygulamaya odaklanmaktadir?

Genel Performansa iliskin Soru

1. Genel olarak sube performansinizdan memnuniyetinizi nasil agiklarsiniz?
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2.3.1.3. Ugiincii Asama: Pilot Cahsma

Ucgiincii asamada toplam iki pilot calisma yapilmustr. ilk pilot calisma 2 banka
miidiirti ile gergeklestirilmistir. Goriismeler ortalama 60-180 dakika arasinda siirmiistiir. Pilot
caligma sonucunda rekabet stratejilerine ve performansa iliskin toplam 10 sorudan daha rafine
bir soru seti olusturulmustur. Arastirmacinin tematik algilamasini pekistirmek, nitel aragtirma
mantigina yatkinh@ini artirmak ve miilakat teknigini gelistirmek amaci ile 1 bireysel
bankacilik uygulamalarindan sorumlu yonetici, 1 bdlge miidiirii ve 1 stratejik yonetim
alaninda uzman 6gretim iiyesi ve 1 finans alaninda uzman 6gretim {iiyesi ile son pilot calisma
gerceklestirilmistir. Pilot ¢aligma neticesinde eksikler belirlenip gerekli diizeltmeler yapilarak

rekabet stratejilerine ve performansa iligkin soru formu nihai hale getirilmistir (Tablo 2.4).

Tablo 2.4 Calismada Kullanilan Rekabet Stratejileri ve isletme Performansina iliskin Goriisme Sorular

1. MALIiYET LIDERLiGi ve ALGILANAN PERFORMANS UZERINE GORUSLER= Ust diizey
yonetimi olarak bankanizda bireysel bankacilik faaliyetlerinize yonelik maliyetleri diisiirme caligmalari
yapilmakta midir? Eger yapilmaktaysa bu faaliyetlerin isletme performansina etkisini kisaca anlatabilir misiniz?
Ornegin, personel maliyetlerini azaltma, arag ya da teknolojik cihaz kullanimini azaltma vb.

2. FIYAT FARKLILASTIRMA VE ALGILANAN PERFORMANS UZERINE GORUSLER= Bankaniz
bireysel bankacilik iiriin ve hizmetlerini miisteriye sunarken bireylere ve/veya bolgeye 06zel fiyatlandirma
politikalar1 uygulamakta midir? Eger yapilmaktaysa bu faaliyetlerin isletme performansma etkisini kisaca
anlatabilir misiniz? Bankanizin rakiplerine kiyasla bireysel bankacilik faaliyetlerine iligkin fiyatlandirma
politikalar1 farklilik gésterir mi? Neden?

3. IMAJ FARKLILASTIRMA ve ALGILANAN PERFORMANS UZERINE GORUSLER= Bankanizin
bireysel bankacilik faaliyetlerinize yonelik rakiplerinizden farkli tanitim (tutundurma) ve marka faaliyetleriniz
var m1? Eger yapiliyorsa satislar, ciro ve karlilik iizerinde etkisi oldugunu diisiiniiyor musunuz?

4. DESTEK FARKLILASTIRMA ve ALGILANAN PERFORMANS UZERINE GORUSLER= Bireysel
bankacilik hizmetlerinizin rakiplerinizden farkli kilan yanlar1 var m1? Ornegin, promosyon amagch hediyeler
verilmesi, misterilerin 6zel giinlerinin hatirlanmasi, kredi karti kullaniminda puan hediye kazanma vb.) Eger
yapilmaktaysa bu faaliyetlerin isletme performansina etkisini kisaca anlatabilir misiniz?

5. KALITE FARKLILASTIRMA ve ALGILANAN PERFORMANS UZERINE GORUSLER=
Bankanizda bireysel iiriin ve hizmet kalitesi rakiplerinize gore farkli midir? Neden? Ornegin, yiiksek vasifli ve
deneyimli personel saglamak vb.)

6. TASARIM FARKLILASTIRMA ve ALGILANAN PERFORMANS UZERINE GORUSLER=
Bankaniz fiziksel tasarima ve teknoloji donanima (en son teknolojik donanimlarmizi dikkate alarak) onem
vermekte midir? Rakiplerinize kiyasla farkliliklariniz nelerdir? Eger yapilmaktaysa bu faaliyetlerin isletme
performansina etkisini kisaca anlatabilir misiniz?

7. GENEL PERFORMANS= Genel olarak sube performansinizdan memnuniyetinizi nasil agiklarsiniz?




88

Nihai goriisme formu Ek 2’de gosterilmektedir. Ana calismadan iki ay Oncesinde
aragtrmacinin {i¢ farkli pilot caligma yapmasi sektorle ilgili gozlemlerini pekistirmistir.
Burada belirtilmesi gereken husus kisa siirelerde yapilan pilot ¢aligmalardan elde edilen
verilerin, daha sonra ana arastirmadan elde edilen veri setine dahil edilmemis olmamasidir.
Bu arastrmada kullanilan soru formuna ait ifadelerin ilgili yazindan alinmis olmasi,
uygulanma oncesinde yonetici ve Ogretim iyelerinin goriisleri ve tavsiyelerinden
yararlanilmasi ve bu yonde gelistirilmesi igerik ve ylizeysel gegerliligin gostergesi olarak

degerlendirilebilir.

2.3.2. Orneklemin Belirlenmesi

Nitel arastirmada 6rneklem ¢esitli sekillerde segilebilir. Bunlardan biri ¢esitliligi en
coga cikaran Orneklem secimidir. Bu oOrneklem aciklanmak istenen olgunun olabildigince
fazla niteligini elde etmeye yoneliktir (Geray, 2004: 109). Mevcut tez g¢alisgmasinda bu
orneklem tipi kullanilmistir. Konu ile ilgili olabildigince fazla bilgi toplayabilmek i¢in hem
goriismeler gergeklestirilmis hem de dokiiman taramasi yapilmistir. Arastrma alt1 bankada
calisan 6 iist diizey yoOneticisi ile yiriitiilmiistiir. Antalya son yillarda artan bankacilik
uygulamalar ile iilke genelinde ekonomik gdstergelere dnemli katkilar yaratan bir il olarak
gbze carptigindan, arastirmanin Antalya’da yiiriitiilmesinde bir sakinca goriilmemistir. Ayrica
arastirmacimin Antalya ilinde ikamet etmesi veri toplama siirecinin verimli gegmesini
saglamistir.

Tiirkiye Bankalar Birliginin resmi internet sitesinden elde edilen veriler Tiirkiye’de
toplam 47 bankanin (Ek 1), Antalya merkez ilgelerde ise 12 bankanin faaliyet gésterdigine
isaret etmektedir (www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59, erisim
tarihi: 11.06.2017; www.bankalar.org/bankalar/, erisim tarihi: 12.06.2017). Arastirma
stirecinde bankalarin sube sayilarina, sube adreslerine, bolge miidiirliigii adreslerine ve
iletisim adreslerine ihtiya¢ duyulacagindan, yazar tarafindan bankalarin resmi internet

sitelerinden ayrintili bir ¢alisma yapilmistir. Bu ¢alisma Tablo 2.5’de 6zetlenmistir.
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Tablo 2.5 Antalya Merkezde Faaliyet Gosteren Kamu, Ozel ve Yabanci Sermayeli Bankalarin Sube

Sayilan
KAMU, OZEL VE ANTALYA MERKEZ ILCELERI SUBE
YABANCI SERMAYELI{ SAYISI
BANKALAR MURATPASA | KEPEZ KONYAALTI
KAMU SERMAYELI BANKALAR
T.C. Ziraat Bankasi 11 6 4 21
Tiirkiye Halk Bankasi 7 1 11
Tirkiye Vakiflar Bankasi 14 3 2 19
Ara Toplam 32 12 7 51
OZEL SERMAYELI BANKALAR
Akbank 17 3 3 23
Sekerbank 3 3 1 7
Tiirk Ekonomi Bankast 13 2 3 18
Tiirkiye Is Bankast 13 6 4 23
Yap1 ve Kredi Bankasi 15 5 5 25
Ara Toplam 61 19 16 96
YABANCI SERMAYELiI BANKALAR
Tiirkiye Garanti Bankasi 23 4 32
Denizbank 11 3 2 16
QNB Finansbank 11 4 2 17
ING Bank 6 1 7
Toplam 51 12 9 72
GENEL TOPLAM 144 43 32 219

Tez calismasi kamu, 06zel ve yabanci sermayeli bankalar ayrimma gidilerek
yiritiilmistiir. Cesitli aragtirmalar farkli sermaye sahipligi bulunan bankalarin farkl
uygulamalar1 ya da kurumsal stratejileri oldugunu gostermektedir (Erten, 2016; Katlidag,
2016; Oriicii ve Coban, 2017; Secgin ve Aras, 2017). Arastirmac1 pilot ¢alismalar siiresince
kamu, 6zel ve yabanci sermayeli bankalarda bireysel bankacilik hizmetlerinin farkl
olabilecegine dair gézlemlerde bulunmustur. Kamu sermayeli bankalar sermayelerinin tiimii
kamuya ya da diger kamu tiizel kisilerine ait olan bankalar olarak tanimlanmaktadir. Yabanci
sermayeli bankalar sermayesinin tamami yabanci uyruklu kisi ve kuruluslara ait olan
bankalardir. Ozel sermayeli bankalar ise sermayesinde kamu pay1 bulunmayan, dzel kisi veya
kuruluslarin sahip oldugu bankalar olarak ifade edilmektedir. Tiirkiye Bankalar Birligi’nin
“Bankacilik Sisteminde Banka, Calisan ve Sube Sayilari” raporunun Haziran 2017 verileri
incelendiginde bu donemde faaliyet gosteren toplam banka sayis1 51 adettir. Mevduat banka
sayist ise 32 tanesini olusturarak toplam banka sayis1 icerisinde biiyiikk bir 6neme sahiptir.
Kamu sermayeli bankalar 3 adet, 6zel sermayeli bankalar 9 adet ve yabanci sermayeli
bankalar ise 20 adet olarak faaliyet gostermektedir. Banka calisanlarinmm % 30’u kamu
sermayeli bankalarda, % 38’i 6zel sermayeli bankalarda ve % 29’u yabanci sermayeli
bankalarda istihdam edilmektedir. Kamu sermayeli bankalarda 3.709, o6zel sermayeli

bankalarda 4.110 ve yabanci sermayeli bankalarda ise 2.859 olmak iizere toplam 10.678
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mevduat banka subesi faaliyet gostermektedir (Www.thb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-
bilgileri/istatistiki-raporlar/59, erisim tarihi: 11.06.2017). Ayrica pilot ¢alismalar ve dokiiman
incelemeleri bankalarin operasyonel ve kurumsal stratejilerin subeler diizeyinde degil genel
miidiirliik ve/ bolge midiirliik diizeyinde belirlendigine isaret etmistir. Bu nedenle bankalarin
subeleri aragtirmaya dahil edilmeyip, bolge miidiirliikleri dikkate alinmistir. Boylece toplam
12 bankanin bdlge miidiirligli seviyesindeki ilist diizey yoneticileri ile goriisme yapilmasi
planlanmistir. Bankacilik sektoriiniin yogun c¢alisan bir sektdor olmasi 6zellikle bolge
miidiirliklerine yiiklenen sorumluluklarin artmasi, yoneticilere ulasmak ve onlarla
goriismekte zorluklarla karsilasilmasina neden olmustur. Onceden almmis randevulara
ragmen 6 bankanin {ist diizey yoOnetimi randevulari miilakata az zaman kala c¢esitli
sebeplerden dolay1 reddetmistir. Nihai olarak toplam 6 bankanmn 6 iist diizey yoneticisi ile

goriismeler yapilmistir (Tablo 2.6).

Tablo 2.6 Arastirma Orneklemi ve Miilakata Katilan Yoneticiler

Banka Sektor | Miilakat Yapilan Yoneticilerin Unvani
Kodu

KB1 Kamu Bireysel Bankacilik Bolge Yetkilisi

KB2 Kamu Bolge Satis ve Performans Yetkilisi

KB3 Kamu Bireysel Portfoy Y dneticisi

YB1 Yabanci | Bolge Yoneticisi / Bolge Satis Yoneticisi

YB2 Yabanci | Bireysel Bankacilik Bolge Satis Yonetmeni

OB1 Ozel Bireysel Bankacilik Bélge Yoneticisi

Arastirmaya katilmayr kabul eden bankalar yasal gerekgileri nedeni ile kurum
isimlerinin agik¢a beyan edilmemesini talep etmislerdir. Bu nedenle tez calismasinda banka

adlar1 kodlanarak igerik analizine tabi tutulmustur.

2.3.3. Verilerin Toplanma Siireci

Bu arastirma ile bankalarin rekabet stratejilerinin bireysel bankacilik hizmetleri
acisindan ne kadar farklilastigi ve varsa bu farkliliklarin ydneticilerin isletme performansi
algilamalarin1 ne yonde etkiledigi anlagilmaya ¢alisilmistir. Miilakatlar 6ncesinde arastirmaci
orneklemde yer alan 6 bankanin detayli iletisim adresleri ve kurumsal bilgileri hakkinda
ayrintili  bir ¢alisma yapmustir. Boylece miilakatlar oOncesinde bankalarm bolge
miidiirliiklerindeki st diizey yoOneticilerine once telefonla ulagilarak konuyla ilgili bilgi

verilmis, daha sonra arastirmaci sahsen bolge miidiirliiklerine giderek yazili izin (Ek 3)
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almistir. Daha sonra arastirmaci 6 bankanin 6 iist diizey yoneticisinden randevu talep etmistir.

Goriismeler Kasim 2016- Mart 2017 tarihleri arasinda gerceklestirilmistir.

2.3.4. icerik Analizi

Bu calismada toplanan veriler igerik analizi ile degerlendirilmistir. Icerik analizi
desifre edilen goriisme kayitlarin ve dokiimanlarin, karakterize edilerek karsilastirilmasi ve
kaynak igeriklerinin sistematik olarak tanimlanmasi i¢in kullanilan bir yontemdir (Altunigik
vd., 2010). Genel olarak objektif bir veri yorumlama yontemi olarak tanimlanan igerik analizi,
tim yazili kayitlarin aragtirma problemleri ve amaglarina gore kodlanmasi ve ¢oziimlenmesi
temeline dayanmaktadir (Berg ve Lune, 2015). Bu c¢alismada igerik analizi igin miilakat
metinlerine ek olarak dokiimanlar da kullanilmistir. Arastirmada bankacilik sektoriinde sik¢a
takip edilen dergi ve internet sitelerinden de haberler toplanmis ve igerik analizine tabi
tutulmustur. Gerek miilakatlarda gerekse dokiimanlarda elde edilen veriler arastirmacinin
daha once belirlemis oldugu rekabet strateji boyutlar1 ve performans algilama degiskenlerine

gore kodlanarak yorumlanmaistir.

2.4. Bulgular
Bu boliimde icerik analizi bulgularina yonelik ayrintili bilgiler yer almaktadir. Tiim

bulgularin tematik igerikleri Ek 4’de gosterilmektedir.

2.4.1. Maliyet Liderligi Stratejisinin Bireysel Bankacihk Hizmetleri Agcisindan
Incelenmesi

Calismanin  6nceki boliimlerinde bahsedildigi gibi maliyet liderligi stratejisi,
bankalarin sektorde en diisilk maliyetle lireten olmayr hedef olarak secerek faaliyetlerini
rakiplerinden daha az maliyetle gergeklestirmesi ve sektor ortalamasinin iizerinde getiri elde
etmesidir. Icerik analizi sonucu bankalar personel ve sube sayisini azaltma, yakin lokasyonda
bulunan subeleri birlestirme, reklam faaliyetlerinde maliyetsiz olan sosyal aglara yonelme,
sube bankacilig1 yerine miisterileri dijital kanallara yonlendirme gibi cesitli uygulamalar ile
genel olarak maliyetlerini diisiirme cabasina girmektedirler. Bireysel bankacilik hizmetleri
acisindan  degerlendirildiginde ise, sadece kamu sermayeli bankalarm bireysel
uygulamalarinda maliyetlerini en aza indirmeye dair hi¢bir faaliyette bulunmadiklar: tespit
edilmistir. Personel, ara¢ ve teknoloji kullaniminin 6nemli bir rekabet aracit oldugunu
vurgulayan kamu sermayeli bankanin bireysel bankacilik bolge yetkilisi KB1 konu hakkinda

su aciklamalarda bulunmustur:
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....... maliyetlerini diisiirme ¢abasi bireysel bankacilik uygulamalarimizda tiriin ¢egidimizin azalmasina
neden olabilir. Biliyorsunuz teknolojik degisiklikler bizim sektoriimiizde hizli bigimde ilerliyor. Bunun
karsisinda modern ve maliyeti azaltan teknolojiye yatirnm yapmamak ya da eski teknoloji ile hareket
etmek rakiplerimiz karsisinda savunmamizi azaltabilir. Biz kamu bankast olarak bu riske girmiyoruz.
Bireysel bankacilik demek personel demek, teknoloji demek. Bireysel bankacilik demek “arag¢ *
kullanimi demek. Miisterinin ayagina Antalya sicaginda takim elbise ile gitmig bir banka personelimi
hayal bile edemiyorum! Hal béyle olunca en temel kaynaklardaki suyu kesmek bizim bankamizin
mantigina hi¢ uymuyor. Yillarimizi verdigimiz bu alanda mevcut miisterilerimizi uzman personelimizle
ve yenilenen teknolojimiz ile koruma altina almak, yeni miisterilerimizi de bu yonde kazanmak en temel

stratejimiz. Sirf personel ve araba azaltacagiz diye ne personelimizi terletiriz ne de miisterilerimizi.....”
(KB1)

Kamu bankalarinin aksine 6zel ve yabanci sermayeli bankalarda bireysel bankacilik
hizmetlerinde maliyet diisiirme uygulamalar1 6zellikle personel ve sube sayist azaltilmasi
olarak dikkat ¢ekmektedir. Yabanci bir bankanin bdlge yoneticisi/ satis yoneticisi olan YBL,
dijital pazarlama araglarinin sube ve personel sayist azaltmada ve maliyetleri diisiirmede etkili

oldugunu vurgulayarak aciklamalarinda su ifadelere yer vermistir:

........ Eskiden kimsenin kredi karti yoktu. Simdi herkesin var. Bu énemli. Teknolojinin hizla yayildigini
gosteriyor. Internet, cep subesi gibi kanallar: kullanarak verimliligi arttirryoruz. Béyle olunca biz de
kurum olarak % 60 dijital kanallardan islem yaptirma hedefi ile hareket ediyoruz. Miisterimizin
% 48’ini bu uygulamaya kaydiriyoruz. Aslinda bu durum bizim isimize geliyor. Ciinkii sube yogunlugu
fazla oldugunda daha ¢ok personel gerektiginden maliyet artabiliyor. ......”" (YB1)

e Bilang¢onun biiyiikliigiine gére kdar marji daraldig icin maliyet diigiirme ¢alismalart yapiliyor.
Personelin gise ve portfoy verimlilikleri énemli ve siirekli olgiiyoruz. Subelerimiz gise islem adedi ve
satig hedefini tutturuyor mu bolge miidiirliigii olarak kontrol ediyoruz. Mesela bir subeye ortalama
10.000 miisteri diigtiyorsa ve subede bankacilik islemleri i¢in 15.000 miisteri varsa, subede ise 2 kigi
¢alisiyorsa bu durum subenin alehine olabiliyor. Bu durumda en karlist subeyi kapatmak oluyor.
Subede bulunan personelin islem adedinden daha fazla miisteriyle ilgilenmesi elbette hem sube
verimliligini hem de personelin verimliligini azaltiyor. Sube verimliligi pazar payina gére olgiiliiyor.
Personel verimliligi ise kisi basina diisen islem adedi ile degerlendiriliyor. Elbette subeyi kapatmak ve
personeli ¢ikartmak maliyet diisiirme olmuyor. Insani olarak biz subeler arasi personel gegisi ile
verimliligi arttiriyoruz. Sizin de belirttiginiz gibi subeyi biiyiitiince personel sayisi yeterli geliyor ve
maliyet artryor gibi algilanabilir. Ancak bu noktada personelimizi dogal yollarla (genellikle emeklilik
yoluyla) azaltma ¢abasina giriyoruz. Eger bu siire¢ uzun siirecekse kisisel performans hedefleri

tizerinden degerlendirmeler yapiyoruz....... 7 (YB1)

Miilakat yapilan bir bagka yabanci sermayeli bankanin bireysel bankacilik bolge satis
yonetmeni olan YB2, bolge yoneticisi/ satis yoneticisi olan YB1 ile benzer agiklamalarda

bulunmustur:
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RN Yakin lokasyonda bulunan subelerimizi birlestiriyoruz. Bu uygulamanizda personelimizi isten
cikartmiyoruz. Baska subelere gonderiyoruz. Ihtiva¢ olan subelere kaydirma yapiyoruz. Yani sube
birlestirmeleri sonucunda personel ¢ikartma gergeklesmiyor. Sadece bir subenin bir isletme olarak
glinliik, haftalik, aylik ve yilik tiim giderlerini kapatiyoruz. Bu elbette maliyetimizi ciddi diizeyde
azaltiyor. Bu durumdan personelimiz etkilenmiyor. Ornegin Antalya Soguksu subesi ile Uncali subemizi
birlestirdik. Ayrica Alanya Mahmutlar subemizle Alanya sanayi subemizi birlestirdik. Bireysel
bankaciltk uygulamalarimiz daha da verimli hale geldi: Az sube, kalifiye personel ve miisteriye uygun
hizmet yarattik. Bu uygulamamiz: piyasa kosullar: belirliyor. Ve ilk kez bu sene faaliyete gecirdik. Aym

zamanda verimliligimizi arttirmis oluyoruz... ... ”(YB1, YB2)

Tablo 2.7°de bankalarin bireysel bankacilik uygulamalarinda maliyet diisiirme

operasyonlarina yansiyan onemli baz1 ifadeleri gosterilmistir.

incelenen
Rekabet
Stratejileri

Arastirma Sorusu

Cevaplar

MALIYET
LIDERLIGI

Ust diizey yonetimi
olarak bankanmizda
bireysel bankacilik
faaliyetlerinize yonelik
maliyetleri diisiirme
calismalarn yapilmakta
midir? Eger
yapilmaktaysa bu
faaliyetlerin isletme
performansina etkisini
kisaca anlatabilir
misiniz? Ornegin,
personel maliyetlerini
azaltma, arac¢ ya da
teknolojik cihaz
kullamimim azaltma
vb.).

e  Bireysel bankacilik faaliyetlerine yonelik maliyetleri diisiirme c¢alismalari
6zel bankalarda yogunlukla yapiliyor. Ozellikle 6zel bankalarda personel
cikarma daha ¢ok goriiliyor. Kamu bankalarinda bdyle bir maliyet
azaltmaya gidilmiyor. Bankamizda ara¢ ya da teknolojik cihaz kullanimini
azaltmaya gidilmiyor. Ciinkii ara¢c ve teknoloji kullanimu sayesinde
miisteri kazanilacak, miigteri memnuniyeti saglanmis olunacak. (KB1)

e Bankamizda Dbireysel bankacilik faaliyetlerine yonelik personel
maliyetlerini, ara¢ ya da teknolojik cihaz kullanimum azaltma gibi maliyet
diislirme ¢aligmalart yapilmamaktadir. Ara¢ kullamiminda her subenin
kullanmasi gereken belirli bir benzin limiti var. Ara¢ kullanimi bizim i¢in
gerekli. Ciinkii bankamiz i¢in faydali olan misterilerimizi ziyaret ederek,
onlar takip ediyoruz. Faaliyetlerine bakiyoruz. Ciinkii kredi veriyoruz ve
caligmalarini takip etmemiz gerekiyor. (KB2)

e  Personel c¢ikarma bizde simdiye kadar yapilmadi. Kriz déneminde bile
bdyle bir uygulama yapilmadi. Sube sayisini azaltma bizim bankamizda
yok. Aksine sube sayimz artt1. Ozellikle zel bankalarda bu uygulamalar
daha ¢ok yapiliyor. Arag ve teknolojik cihaz kullaniminda da azaltma yok.
Maliyet diisiirme ¢aligmalari bizim bankamizda yapilmiyor. (KB3)

e  Bireysel bankacilik faaliyetlerine yonelik maliyetleri diisiirme calismalari
icerisinde 2016 yilinda personel azaltma politikast gézlenmedi. Yilsonuna
kadar da beklenmiyor. Piyasaya gore hareket ettigimiz igin 2017 daha
belli degil. Bu durumu piyasa belirliyor. Bankamizda ara¢ kullanma
devam ediyor. Her sube miidiiriiniin arabasi var. Pazarlama faaliyetlerinde
de kullaniliyor. Bankamizda dyle bir azaltma olmadi. Ciinkii bu faaliyetler
bankanin kurumsal imajinda 6nemlidir. Bankanin piyasadaki giicliiliigii bu
riskleri almastyla belirleniyor. (OB1)

e  Maliyet yonetimi bankalarin 2008’den beri en Onemli deger verdigi
etkenlerdendir. 2001 oncesi bankacilik sadece mevduat toplama, kredi
satma seklindeydi. % 40 kar marjina kredi satiliyordu. Maliyet gdz oniinde
bulundurulmuyordu. Artik bilango biiyiikk oldugu i¢in bankalar ¢ok kar
elde etmiyor. Eskiden kimsenin kredi karti yoktu. Simdi herkesin var.
Bilangonun biiyiikliigiine gore kar marji daraldigr i¢in maliyet diisiirme
caligmalar yapiliyor. (YB1)

e Bolge midirliiklerimizde ara¢ kullannom var. Sube ziyaretlerimizi
yaptyoruz. Miisteri ziyaretlerimize subelerle birlikte gidiyoruz. Subelere
destek olmak igin. Araglarda kisitlama oldu. Daha once ayri ayri
arabalarda gidilirken simdi ise diger birimlerle (tarim, kobi vb. gibi)
birlikte ayn1 aragla gidiyoruz. Personel maliyetlerini azaltma su an yok.
Yakin  lokasyonda  bulunan  subelerimizi  birlestiriyoruz.  Bu
uygulamamizda personelimiz isten ¢ikartilmadi. Baska subelere
gonderildi. Thtiyag olan subelere kaydirma yaptik. (YB2)
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Orneklemde yer alan kamu sermayeli bankalarin ydneticileri bireysel bankacilik
uygulamalarinda maliyet diistirmeye yonelik faaliyetlerinin isletme performansi {izerinde
higbir etkisi olmadigini belirtmislerdir. Ayrica 6zel ve yabanct sermayeli bankalarin
yoneticileri bireysel uygulamalarinda diisitk maliyetli operasyonel faaliyetlerin bankanin

genel performans diizeyini yiikselttigini ifade etmislerdir.

2.4.2. Fiyat Farkhlastirma Stratejisinin Bireysel Bankacilik Hizmetleri Acisindan
Incelenmesi

Fiyat farklilastrma, bankalarmm kaliteden odiin vermeden {rettikleri {riin ve
hizmetlerin {icretlerini daha diisiik fiyattan belirleyerek miisterilerin tercih etmesini saglamak
olarak tanimlanmaktadir. Igerik analizi bulgular1 bankalarin bireysel hizmetlerine ydnelik
uygulamalarinda iirtin fiyatlarini ¢esitli kriterlere gore farklilastirdiklarini gostermistir. Bu
kriterler miisterilerinin 6zellikleri (6rnegin maas miisterisi, emekli vb.), miisterilerin baglilik
diizeyi (6rnegin 5 yildan fazla miisteri olanlar vb.) ve kredibilite oranlaridir (6rnegin yiiksek
puanh kredi kullananlar vb.). Bankalar arasindaki farkliliklar incelendiginde, sadece kamu
sermayeli bankalarin bireysel uygulamalarina yonelik triinlerinin fiyat farklilastirmasinda
bolgeyi/semti esas alan uygulamalar yaptiklar1 belirlenmistir. Uriin fiyatlandirmada bé lgenin

onemine deginen bireysel banka bolge yetkilisi KB1 su agiklamalarda bulunmustur:

“.....Fiyatlandirmalarimiz bélgeye ve semte gére degisiyor. Antalya’da en etkili Lara semti
miisterisidir. Ciinkii bu bolgede yasayan kitlenin gelir diizeyi diger bolgelere gore daha yiiksek. Ayrica
bu miisterilerin mevduat islem hacmi ¢ok yiiksek. Mevduata ozel fiyatlandirmada buna dikkat
ediyoruz.....” (KB1)

Yabanci sermayeli bankanin bolge yOneticisi/ satis yoneticisi YBI, bolgelere gore

fiyatlandirmanin ayrimeilik oldugunu vurgulayarak su sekilde 6zetlemistir:

‘oo ..Kurum adi vermek istemem ama bazi bankalarin bélgeye gore miisterilerini ayirmalarini
duymussunuzdur. Tam bir ayrimcilik. Sizin nerede oturdugunuzun ne énemi var. Bu devirde boylesi bir
swiflama manasiz. Bizim kurumumuzda her bélgeden miisterimiz esit sartlara ve fiyatlara sahiptir.
Miisterimiz Kepez miisterisi de olabilir, Lara miisterisi de olabilir. Uriiniimiizii kullanan miisterinin

ikametgahina gore fiyatlandirma yapmayiz asla....” (YB1)

Bolge yoneticisi/ satig yoneticisi YB1’l destekleyen diger yabanci sermayeli bankanin
bireysel bankacilik bolge satis yonetmeni YB2 ise fiyatlandirma politikalarinda kredi notunun

onemli oldugunun iistiine basarak su ifadelerle belirtmistir:
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...... Semte gore degil ama kisinin kdrina gore yapiyoruz. Her miisterinin ozelligine gore Kredi Kayit
Biirosundan (KKB) elde ettigimiz notuna gore fiyatlandirma uyguluyoruz. Kredi onaylanmast i¢in KKB
notu, ¢alisanlarin SSK girigleri énemli....” (YB2)

Miilakatlarda dikkat ¢eken dnemli bir nokta tiim bankalar fiyatlandirma politikalarinda
kredi kart1 ve faturalarini diizenli bir sekilde 6deyen ve kredi notu yliksek olan miisterilere
ozel uygulama yaptiklaridir. Ornegin kamu bankas1 bireysel portfoy yoneticisi KB3 kredi

notuna iligkin su agiklamalarda bulunmustur:

...... Kredi notu nedir: Gegmiys kredi ve kredi karti bilgileriniz goz oniinde bulundurularak 0 ile 1400
arasinda aldiginiz ortalama puan tiriidiir. Eger miisteri olarak notunuz 1400 tizerindeyse rahatlikla
tiim bankalardan kredi kullanabilirsiniz ve diistik faiz ile kredi alabilirsiniz. 500 puan altindaysaniz
sansiniz olduk¢a diisiiktiir. Bu puanlar her banka i¢in onemli. Bizim de yer aldigimiz ve Tiirkiye nin
onde gelen dokuz bankasimin ortakhigi ile kurulan Kredi Kayit Biirosu tarafindan hayata gegirilen
Findeks dnemli bir platform. Bu platform bize miisterinin risk raporunu veriyor. Hangi miisteriye hangi
diizeyde faiz orant uyguladiginmiz elbette bankalar igin olduk¢a dnem tasiyor. Findeks ile yani bireylere
ve reel sektore yonelik olarak tasarlanmig yeni finansal hizmet platformu BDDK ve bagimsiz denetim
sirketlerince denetlendiginden bizim i¢in giivenilir bir kaynaktir. Miisteri olarak bankalardan kullanmis
oldugun bireysel nitelikli tiim kredi ve kredi karti hesaplarimin ge¢mis verilerin iizerinden

degerlendirmesi yapuiyor. Kagis yok....” (KB3)

Tim bankalar fiyatlandirma politikalarinda emeklilere, maas miisterilerine ve
personeline ayr1 bir uygulama ile fark yarattiklarmi vurgulamislardir. Konu ile ilgili OB1

maas miisterilerinin 6nemini agik¢a soyle vurgulamistir:

“.....Calistiginmiz kurumlarin personeline gore fiyatlandirma politikalar: uygulayabiliyoruz. Bu onemli.
Ciinkii maas miisterimiz bizim bankamizi evi gibi hissetmeli. Ucretsiz EFT yapabilmeli, faturasin
odeyebilmeli ya da biitcesine uygun tiiketici kredisi icin faiz orami alabilmeli. Ornegin; maas
odemelerini yaptigimiz Akdeniz Universitesi personelini yillardir ¢alistiklar: IB’ dan koparabilmek
zamammizi aldr. Ki IB hala eski maas miisterilerini bazi uygulamalarla elde tutmaya ¢alisiyor: Ucretsiz
havale yaptiriyor, fatura 6demeye ek puan veriyor. Bu bizim bankamizi zorlamiyor. Ciinkii esas olan
faiz oram. IB olarak iicretiz havale yapiyor olmaniz onlara diisiik faiz vermenizi garanti etmiyorsa,
miisteri hemen tercihini degistirebiliyor. “Maagimi TB’ dan alyorum, bana diisiik faiz orant da verdi,
stkinti olmaz” diyor. Bunu ¢esitlendiriyoruz: Anlastigimiz kamu kurumlarinin ¢alisanlarinin maaslarina

gore farkly fiyatlandirma uygulanabiliyor...” (OB1)

Tablo 2.8’de bankalarin bireysel bankacilik uygulamalarmnda fiyat farklilagtirma

stratejilerinin operasyonlarina yansiyan 6nemli bazi ifadeleri gosterilmistir.
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Tablo 2.8 Fiyat Farkhilagtrma Stratejisi Sorusuna Banka Bolge Yoneticilerinin Verdigi Cevaplar

incelenen Rekabet

Stratejileri Arastirma Sorusu Cevaplar

e Su anda bankamuzda 6zel fiyatlandirma politikasi var. Odeme
aligkanlhigr diizenli olan hangi miisteriler (merkezi kayit kurulusu)
dikkate alintyor. Misteri krediyle ilgili ddemelerini yapmis mi,
yapmamis mi takip ediliyor. Buna gore kisiye gére puan
olusturuluyor. Kisinin o puamnin yiiksekligi ve diisiikliigline gére
ozel fiyatlandirma politikasi uygulaniyor. (KB1)

e  Kurum iizerinden fiyatlandirma yapiyoruz. Ayrica fiyat {irline gore
belirleniyor.  Bankamizin  {irlinlinii  kullananlar  ile  hig
kullanmayanlar arasinda fark oluyor. Bu durumu dikkate aliyoruz.

Bankaniz bireysel Misterilerin mevduatinin  yiiksekligine ve diigiikligiine gore
bankacilik iiriin ve fiyatlandirma politikasi degisiyor. (KB2)
hizmetlerini e  Fiyatlandirma politikasinda miisterilerin gelir seviyesi, statiisi,
miisteriye sunarken oturdugu yer etkili degil. Aym fiyatlandirmayr her semte
bireylere ve/veya uyguluyoruz. Fakat kurumlara gore degisebiliyor. Mevduatin diisiik
bolgeye 6zel ya da yiiksek olmasina gore ise fiyatlandirma degismiyor. (OB1)
fiyatlandirma e  Uygulanmaktadir. Emekliye, maas miisterilerimize, dgretmenlere
politikalar tim spesifik noktalarda uyguluyoruz. Kasim ayinda 6gretmenlere
. uygulamakta midir? Ozel, emekli migterilerimize kredilerde uyguluyoruz. Miisteri
FIYAT Eger yapilmaktaysa Ozelinde kredi anlaminda uzun yillardir miisterim ise faizi (en
FARKLILASTIRMA | bu faaliyetlerin yiiksek % 9’dan) ayarlayabilirim. Fiyatlandirmay: semt olarak degil
STRATEJISI isletme de miisterinin bankamiz ile uzun zaman ¢aligmasi 6nemli, hacmi
performansina onemli. (YB1)

etkisini kisaca
anlatabilir misiniz?
Bankamzin
rakiplerine kiyasla
bireysel bankacilik
faaliyetlerine iliskin
fiyatlandirma
politikalar farkhihk
gosterir mi? Neden?

Su an giindemde en ¢ok emekliler var. Emeklilerden su an daha ¢ok
kazantyoruz. Karsilikli satis politikast 6nemli. Fiyatlandirma
politikamizda miisterilerimizin statiisii etkili. Uriiniimiizii kullanan
miisterilere gore fiyatlandirmamiz degisiyor. Otomatik 6demesini
stirekli yapan, bankamiza bagli olan miisterilere gore faiz oram
uyguluyoruz. Miisterimizin maliyetini cikartyoruz.
Fiyatlandirmamizda  miisterinin = gelir ~ durumu  etkiliyor.
Fiyatlandirmada banka agisindan miisterinin baghlig1 ve verimliligi
6nemlidir. (YB2)

Fiyatlandirmada miisterinin meslegine gore kamu ya da 6zel ayri
ayr1 degerlendiriyoruz. Yani kamu ve 6zel maas miisterilerine gore
degisiyor. Kamu personeline 6zel oranimiz her zaman vardir. Yaz
doneminde yaz kredisi cikar. Kredilerimize dénemsel (sonbahar,
kis, yaz gibi) faiz oranlart uyguluyoruz. Fiyatlandirmada miisterinin
puanina gore Genel Miidirlik bazinda inceleme yapiliyor.
Miisterinin 6deme performansina gére miisterinin ¢ekecegi rakami
sistem belirliyor. Mevduatin biiyiikliigiine gére faiz oranlari
degisiyor. Uriin sahipligine ve c¢apraz satislara gore degisiyor.
Promosyon dénemindeyiz emeklilere promosyon veriliyor. Eger
emekli miisterilerimiz isterlerse onlara bu dénemde kredi veriyoruz.
Emekli miisterilerimizde yas smir1 var. Ornegin 70 yasin {istiinde
olanlara en fazla 10 bin veriyoruz. Misterinin gelir durumu en
onemli faktordiir. Kampanyaya gore faizlerimiz degisiyor. Isimleri
mevsimsel olarak (sonbahar, ki, yaz) diizenleniyor. Nisan ay1
bankamizin kurulus yilidir. Bu donemdeki kredi “kurulus yil
doniimii kredisi” olarak ¢ikiyor. (KB3)

Icerik analizi bulgular1 kamu sermayeli bankalarmn ydneticileri bireysel bankacilik

uygulamalarinda isletme performans diizeyini en fazla etkileyen fiyat farklilagtirma

stratejisinin bolgeyi/semti esas alan faaliyetler oldugunu ifade etmislerdir. Ozel ve yabanci

sermayeli bankalar bu iligki hakkinda hi¢bir beyanda bulunmamistir. Bu faaliyetlerin diger

bankalarin igletme performansi lizerinde etkisi olmadigi belirtilmistir. Tiim bankalarin

yoneticileri fiyatlandirma politikalarinda sirasiyla en fazla kredibilite orani, miisterilerinin
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ozellikleri ve misterilerin baghlik diizeyinin isletme performansi iizerinde 6nemli bir etkiye

sahip oldugunu belirtmislerdir.

2.4.3 imaj Farkhlastirma Stratejisinin Bireysel Bankaciik Hizmetleri Acisindan
Incelenmesi

Imaj farklilastirma, bankalarin miisterilerine sunmus oldugu iiriin/hizmetin kalitesi ve
cesitliligi, bankanin miisterinin goziinde giivenilir olmasi, iyi yonetilmis miisteri iliskileri,
tutundurma faaliyetleri gibi alternatiflerle miisterilerin zihninde olusan resim olarak ifade
edilmektedir. Igerik analizi bulgular1 bankalarin bireysel hizmetlerinde farkli uygulamalar ile
imaj farklilastirma stratejilerini gerceklestirdiklerine isaret etmistir. Bu uygulamalar gorsel
medya araglart (6rnegin marka yilizii veya animasyonlar), sosyal medya araglari (6rnegin
Twitter, Facebook, Instagram), radyo reklamlari, banka calisanlarinin miisterilere yaptiklar:
ziyaretler, bankanin hizmetlerinden memnun olan emekli miisterilerin kulaktan kulaga
iletigimleri, iliski bankacilig1 (banka ile miisteri arasindaki iliski), sosyal sorumluluk projeleri
(6rnegin aga¢ dikme, koprii-havaalani yapimi, hasta ziyareti, kosu), sponsorluklar (6rnegin 12
Dev Adam, Uludag Ekonomi Zirvesi), dagitim kanallar1 (ATM, internet bankaciligi, mobil
bankacilik) olarak siralanabilir. Bankalar arasindaki farkliliklar incelendiginde kamu ve
yabanc1 sermayeli bankalarin gorsel medyayi tercih ettikleri belirlenmistir. Y6neticiler gorsel
medyanin diger tutundurma araglarma kiyasla tiiketiciler {izerinde daha fazla etki
yaratmasinin bu tercihlerinde etkili oldugunu ifade etmislerdir. Konuyla ilgili kamu sermayeli
bankanmn bireysel bankacilik bolge yetkilisi KB1 tutundurma faaliyetlerinde televizyon

reklamina verdikleri nemi su climlelerle vurgulamistir:

yapar” reklam sloganmmizi gormiissiiniizdiir. Yani onceligimiz miisterilerimizin istekleridir. Bankamizin
diger rakip bankalar gibi maliyetsiz olan Twitter, Facebook gibi sosyal hesaplart da bulunmaktadir.
Fakat bankamiz isitsel ve gorsel agidan miisteriler iizerinde daha etkili oldugunu diigtindiigii televizyon
reklamini tercih etmektedir. Ciinkii esas olan genis miisteri kitlesine ulasmaktir. Bankamiz diger

s

bankalar gibi tanitim ve marka faaliyetlerinin satisa ve kdarliliga etkisi oldugunu diisiinmektedir. .....
(KB1)

Bireysel bankacilik bolge yetkilisi KB1’in ifadelerini destekler nitelikte diger kamu
sermayeli bankanin bireysel portfoy yoneticisi KB3 ise televizyon reklaminin 6zellikle yas

ortalamasi yiiksek miisterilerde daha etkili oldugunu soyle ifade etmistir:

S Sosyal aglarda her banka gibi bizim bankamizinda gerekli tammtimi  yapimaktadir.
Miisterilerimiz tarafindan dijital kanallarimiz etkin kullanilmaktadir. Mobil, internet bankaciligr gibi

dijital kanallara miisterilerimizi yonlendirmeye c¢alisiyoruz. Yani miisterilerimizi ticretsiz olan sosyal
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aglara kullandirmaya kismen de olsa zorluyoruz. Ciinkii giintimiiz teknoloji ¢agi ve biz bu kanallar
araciligryla ¢ok fazla miisteriye ulastigimizi diisiiniiyoruz. Fakat emekli miisterilerimizin bu kanallari
kullamirken zorlandigim fark ettik. Bu ytizden bankanuzin taniim faaliyetlerinde televizyon reklaminin
kullamilmasina Karar verdik. Bankamizin maliyetli olmasina ragmen televizyon reklanundan kagisi

yoktu. Ciinkii biz miisteri memnuniyetine dnem veren bir kamu bankasiyiz... ... 7 (KB3)

Miilakatlarda dikkat ¢eken Onemli bir nokta tiim bankalarin imaj farklilastirma
stratejilerinde maliyetsiz olan sosyal aglara, sosyal sorumluluk projelerine ve g¢esitli
sponsurluklar araciligiyla evrensel tanitimlara yoneldikleridir. Konu ile ilgili yabanci
sermayeli bankanin bolge yoneticisi/ satig yoneticisi YB1 bankalarinda uygulamis olduklari

tutundurma faaliyetlerini su sekilde 6zetlemistir:

....... Bankalarin sosyal medyayr kullamim amaglart iirtin/hizmet ve kampanyalar: hakkinda bilgi
vermek, tanmitmak ve miigterileri dinlemektir. Memnuniyetle soyliiyorum: Bankamizin Facebook sayfasi
kampanya ve bilgilendirme mesajlarim detayli bir sekilde miisterilerimize iletmemize, yeni reklam
videolarini hizli bir sekilde yaymamiza olanak sagliyor, Twitter ise kullanict yorumlarint daha kolay
takip etmemizi saglyor. Bankamizin miisterilerimiz ile siirekli etkilesim icinde olmasi, miisterilerin
sikdyet ve énerilerine kisa siirede doniis yapmast miisteri memnuniyetimizi arttirtyor. Sosyal medyayi
miisterilerimize direkt ulasabilecek bir kanal olarak goriiyoruz. Reklam ve sosyal alanda miisteriler
nezninde en degerli banka oldugumuzu diisiiniiyorum. Sponsorluklar (12 dev adam) yapilyyor. 12 Dev
Adam diinya’'mn her yerinde tilkemizi ve bankamizi basart ile temsil ediyor. Sosyal projelerde yer

alyoruz. Sosyal medya kullaniyoruz. Bu faaliyetler her banka i¢in onemlidir ... ... 7 (YB1)

.......... Marka yiiziimiiz (taksici, Roberto Carlos, Baris Ardug, animasyon seklinde ise kug, giivercin)
oluyor. Bankamizin “Ugi” adinda bir yapay zeka bankacist mevcut. Cep bankaciliginda kullaniliyor.
“Ugi” giin gegtikge gelistirilip, miigterinin biitiin finansal islemlerinde yol gosterici olan sesli bir sanal
bankaci. Ayrica ihtiyag¢ kredisinde biiyiimek istiyorsak reklamlarimizi bu yénde fazlalastiryyoruz.
Miisterilerimizin dikkatini ihtiva¢ kredilerine cekiyoruz. Internet ve kampanyalarla miisterilerimize
bilgilendirme yapilabiliyor. Rakiplerimizden farkli bir sey yapmamiz gerektiginin farkindayiz.

Miisterileri bilgilendirmek agisindan dagitim kanallarinin, televizyon reklamlarinin, ATM lerden para

¢ekmeden once ekranda goriilen reklam faaliyetlerinin etkili oldugunu diisiiniiyoruz... .... ” (YBL1)

Tablo 2.9’da bankalarin bireysel bankacilik uygulamalarinda imaj farklilagtirma

stratejilerinin operasyonlarina yansiyan dnemli bazi ifadeleri gésterilmistir.
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Tablo 2.9 imaj Farkhlastirma Stratejisi Sorusuna Banka Bolge Yoneticilerinin Verdigi Cevaplar

incelenen Rekabet
Stratejileri

Arastirma
Sorusu

Cevaplar

iIMAJ
FARKLILASTIRMA
STRATEJIiSI

Bankanizin
bireysel
bankacilik
faaliyetlerinize
yonelik
rakiplerinizden
farkh tamtim
(tutundurma)
ve marka
faaliyetleriniz
var m1? Eger
yapiliyorsa
satislar, ciro ve
karhhk
iizerinde etkisi
oldugunu
diisiiniiyor
musunuz?

e Bankamiz daha ¢ok televizyon reklamina O6nem veriyor. Elbette
bankamiza ait Twitter, Facebook faaliyetleri de var. Fakat en fazla
televizyon reklamima agirlik veriyoruz. Ciinkii tanitim ve marka
faaliyetlerinin satisa, ciroya karliliga etkisi oluyor. Promosyon hediyeleri
son yillarda biraz azaldi. Buraya aktarilan kaynagin sosyal sorumluluk
alanlarina kaydirildign goziikiiyor. Sosyal sorumluluk projeleri biitiin
bankalardan daha fazla kamu bankalarinda goriilmektedir. Hatta rakip
diger kamu bankalar1 da bizimle benzer uygulamalar1 yapiyor. (KB1)

e Bankamizin reklama ihtiyaci yok. Miisterilerin goziinde reklam
faaliyetlerine ihtiyact yok. Ciinkii bankamizin imaji giigliidiir. Bankamiz
sosyal aglar1 kullaniyor. Resmi Facebook, Instagram hesabi var. Bunlar
televizyona gére maliyetsiz reklamlar. Giiniimiiz internet ¢ag. Internetten
cok fazla kisiye ulasabiliyorsun. Tanitim faaliyetleri satislarimizi
arttirtyor.  Zaten biz kokli bir devlet bankasiyiz. Sundugumuz iiriin
anlaminda 100 kisiden 99’u bizim bankamizin miisterisidir. Ayrica
bankamizin  sosyal sorumluluk ve sanata destek faaliyetleri
bulunmaktadir. Daha oOtesi bankamiz iilkemizin biiyiik projelerin
finansmaninda (koprii, havaalani gibi) yer almaktadir. (KB2)

e Bankamiz reklam faaliyetlerinde televizyon kullanmiyor. Kart
reklamlarinda daha ¢ok radyolar kullamiliyor. Ozellikle Kadir
Copdemir’in  programinda  kullaniliyor.  Sosyal alanda tanitim
faaliyetlerimiz yok. Kendi reklamimizi banka calisanlarinin ziyaretleriyle
yaptyoruz. Reklam bankamiz i¢in ciddi bir maliyet. 2016 yilinda reklam
maliyetlerinin ~ satiglant  etkilemedigini  dislindiigiimiizden reklam
faaliyetlerine bankamiz gitmiyor. Aslinda gorsel ve isitsel agisindan
televizyon reklammin etkili oldugunu disiiniiyorum. Fakat TV reklam:
maliyetli oldugu i¢in yapmiyoruz. Bankamiz sosyal sorumluluk
projelerine onem vermektedir. Bu faaliyetlerimizle insan kaynaklar
birimi ilgilenmektedir. Ornegin kosu yapildi, Akdeniz Universitesi
onkoloji servisi ¢igek gétiiriilerek ziyaret edildi. (OB1)

e  Bankamiz reklam, sosyal faaliyet olsun borsada en degerli bankadir.
Sponsorluklar (12 dev adam) yapiliyor. Diinya’nin her yerinde tilkemizi
temsil ediyor. Sosyal projelerde yer aliyoruz. Marka yiiziimiiz (taksici,
Roberto Carlos, Barig Ardug, animasyon seklinde ise kus, gilivercin)
oluyor. “Ugi” yapay zeka. Cep bankaciliginda kullaniliyor. Sesli
yapiliyor. “Ugi” giin gectikge gelistirilip, miisterinin biitiin finansal
islemlerinde yol gbsterici olan sanal bir bankaci. Ihtiyac kredisinde
biiyiimek istiyorsak reklamlarimizi bu yonde fazlalastiriyoruz. Internet ve
kampanyalarla bilgilendirme yapilabiliyor. Rakiplerimizden farkli bir sey
yapmamiz gerekiyor. Misterileri bilgilendirmek acisindan dagitim
kanallar1, televizyon reklamlari, ATM’lerden para g¢ekmeden Once
ekranda goriilen reklam faaliyetleri etkili oluyor. Sosyal medya
kullamyoruz. Promosyon yerine sosyal sorumluluk projeleri (aga¢ dikme)
yapiyoruz. (YB1)

e  Bize gore en etkili televizyon reklamu. Marka yiiziimiiz Beyazit Oztiirk
iken daha 6nemliydi, g6z oniindeydi. Algida secicilik oluyordu, simdi ise
televizyon reklamlarimiz biraz azaldi. Bunun maliyetle ilgisi var.
Facebook, Twitter gibi sosyal medya araglarmin etkili oldugunu
diisliniiyorum. Miisteri memnuniyetinin daha ¢ok reklam yapacagini
diislinerek emekli miisterilerimize yoneliyoruz. Ciinkii emekli miisterimiz
bankamizdan memnun oldugunda bize 10 miisteri daha getiriyor. Banka
bolge midiirliigii olarak emeklilere bu anlamda odaklaniyoruz. En iyi
reklam miisteri memnuniyeti ile oluyor. “Iliski bankacilig1” diyoruz biz
buna. iliski bankacilig1 banka ile miisteri arasindaki iliskidir. Tutundurma
faaliyetlerimizde daha etkilidir. Sosyal projelerimiz var. Burdur goli
kurumasin gibi, emeklilere ve herkese her sene 30 Haziran’da iftar
yemegi diizenliyoruz. Hatta yemekleri personelimiz servis etti. Emekliler
dernegiyle birlikte diizenliyoruz. Onlara kiigiik hediyelerimiz oluyor.
Yaslilar evinde kii¢iik yemek organizasyonumuz oldu. Sponsorluklarimiz
var. Bankamizin tanitimi i¢in bu faaliyetler 6nemli. Hem yemek
veriyoruz hem de bankamizi tamtiyoruz. (YB2)

e  Tanitim faaliyetlerine son birka¢ yildir 6nem veriliyor. Son 3-5 yildir
bankamizin reklamlari var. Daha 6nce fazla yoktu. Tanitim faaliyetlerine
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6zel bankalar kadar maliyet ayrildigini diistinmiiyorum. Sosyal aglarda
bankamizin tanitimi var. Dijital kanallar etkin kullamliyor. Mobil,
internet bankaciligina miisterilerimizi yonlendirme oluyor. Ama emekli
misterilerimiz bu kanallar1 pek kullanamiyor. Bankamizin en fazla
televizyonda reklam oluyor. Bankamuzin sosyal sorumluluk projeleri
oluyor. Dogu illerinde 2 ya da 3 tane okul yapildi. (KB3)

Icerik analizi bulgular1 tiim bankalarin bireysel bankacilik uygulamalarinda isletme
performans diizeyini en fazla etkiledigi belirtilen imaj farklilastrma stratejisinin sirasiyla
televizyon reklami, sosyal aglar, sosyal sorumluluk projelere yonelik faaliyetler oldugunu
gostermistir. Yabanci sermayeli bankalarin yoneticileri bireysel bankacilik uygulamalarinda
isletme performans diizeyini en fazla etkileyen imaj farklilastirma stratejisinin emekli
miisteriler (iliski bankacilig) oldugunu ifade etmislerdir. Ozel sermayeli bankalarm
yOneticileri ise bireysel bankacilik uygulamalarinda isletme performans diizeyini en fazla
etkileyen imaj farklilastrma stratejisinin kendi personelinin miisteri ziyaretleriyle yapmis
oldugu banka tanitim faaliyetleri oldugunu belirtmislerdir. Yoneticiler bu uygulamanin diger

bankalarin isletme performansi tizerinde higbir etkisinin bulunmadigini ifade etmislerdir.

2.4.4. Destek Farkhlastirma Stratejisinin Bireysel Bankacilik Hizmetleri A¢gisindan

Incelenmesi

Destek farklilagtirma stratejisi iirlin veya hizmetin kendi niteliginde bir farklilik
yaratmadan iriinle birlikte miisteriye sunulan ek hizmetlerde yapilan uygulamalar olarak
tanimlanmaktadir. Tez calismasinda derinlemesine goriismeler ve arastirmacinin gozlemleri
bankalarin bireysel hizmetlerinde farkli uygulamalar ile destek farklilastirma stratejilerini
gerceklestirdiklerini ortaya koymustur. Bunlar miisterilere 7 giin 24 saat hizmet verilmesi
(6rnegin telefon bankaciligi, ATM), misteriye 6zel danigmanlik hizmetleri (6rnegin bireysel
emeklilik sistemi, kentsel doniisiim finansman modelleri, mortgage), promosyon amagl
hediyeler (6rnegin mini bilgisayar, tablet, ajanda, kalem, ¢ikolata, kumbara), miisterilerin 6zel
giinlerine yonelik hediyeler (6rnegin dogum giinii, evlilik yildonimii), kredi Kkarti
kullanimmda puan kazanma (6rnegin para puanla yurti¢i ve yurtdisi uguslarda ugak bileti
satin alma ve VIP salonlarinda iicretsiz islem), hafta sonu indirimleri (6rnegin hafta sonu
pazar kahvaltisi, sinema), taksit uygulamasi, emeklilere iftar yemegi ve yasllar evinde yemek
organizasyonu gibi faaliyetlerdir.

Destek farklilastirmasinda miisteri odakli hizmet anlayisinin 6nemine deginen yabanci

sermayeli bankanin bolge yoneticisi/ satig yoneticisi YB1 su agiklamalarda bulunmustur:

...... Miisteriye dokunmak bizim bankamiz i¢in onemli. Ciinkii onlara miisteri odakli hizmet anlayisini

benimsedigimizi hissettirmek istiyoruz. Miisterilerimize verdigimiz hediyeleri ¢esitlendiriyoruz. Mesela
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uzun yillardir bizimle c¢alisan miisterilere ¢ikolata, emekli miisterilerimize kumbara veriyoruz.
Miisterinin dogum giiniinde bankamizin ¢alisanlarinin seslendirdigi miisterinin ismine o6zel “iyi ki
dogdun... "videosu gonderiyoruz. Ayrica bankamiz olarak subelerimize gelen konuklar: kendi yaraticilik
ve emeklerimizle hazirladigimiz “Hos geldiniz” temali gorselle karsilamaktayiz. Tiim bu hizmetleri

miisterilerimiz mutlu olsun diye yapiyoruz....... 7 (YB1)

...... Kredi kartimiz “Bonus kart” World’le lider bir markadir. “BonusFlas” ise miisterilerimizin karti
ile ilgili tiim hizmetleri (kampanyalar, hesap dzeti bilgileri, bor¢ ddeme) tek bir yerde topluyor,
miisterimize hiz, kolaylik, kontrol ve daha fazla kampanya imkdnmi sunuyor. BonusFlag sayesinde kredi
kartlart hakkindaki kampanyalar, kazandigr puan gibi bilgiler miisteriye mesaj olarak gonderiliyor.
Miisterinin o anda bulundugu konumda (Ornegin Migros AVM’ de bulunan miisteri) Bonus’ un
anlagsmali oldugu hangi kurum varsa indirimler, Bonus’ a kag¢ taksit oldugu (6 taksit) ve kampanyalar
hakkinda miisterinin telefonuna aminda bildiri mesajlar geliyor. Bu uygulamamiz ile hem miisterilerin

harcamalarini takip ediyoruz hem de miisteri kendi harcamalarini kontrol edebiliyor.....” (YB1)

Yabanci sermayeli bankanin bireysel bankacilik bolge satis yonetmeni YB2 ise destek
farklilagtirma stratejisinde “Afili miisteri” olarak adlandirilan bankanin 6zel miisterilerine

yonelik farkli bir uygulamayla hizmet verdiklerini s6yle agiklamustir:

...... Afili miisteri grubumuz: doktor, dis hekimi, mali miisavir gibi meslek sahipleri veya geliri yiiksek
miisteriler liiks segment ara¢ kredisi ¢ekenler, yiiksek mevduati olanlar, yiiksek tutarlt konut kredisi
¢ekenlerdir. Yani bir iist segment miisterilerimizin olusturdugu kitledir. “Afili bonus” kartlarinda ozel
indivimler uygulantyor. Afili bonus kartlariyla hafta sonu pazar kahvaltilarinda, sinemalarda % 30
indirim yapiliyor. Miisterilerimizin hafta sonunu giizel gegirmesini istiyoruz. Afili miisterilerimizi bu

uygulamalarimiz hakkinda bilgilendiriyoruz... ... 7 (YB2)

Kamu sermayeli bankanin bireysel portfoy yoneticisi KB3 ise diger bankalardan farkli
olarak miisterilere hediye amacli sunulan promosyon ve miisterilerin 6zel gilinlerinin
kutlanmas1 gibi destek farklilastirma stratejilerinin bugiine kadar bankalar1 tarafindan
uygulanmayan bir hizmet oldugunu belirtmistir. Fakat diger bankalara gore kredi karti
kullaniminda miisterilerine farkli bir para puan uygulamasiyla ayricaliklt bir hizmet

gerceklestirdiklerini ise soyle ifade etmistir:

e Bizde promosyon amacgh hediyeler miisterilerimize simdiye kadar verilmedi. Bu durumun
maliyetle ilgisi oldugunu diisiinmiiyorum. Sadece bizim bankamizin bir politikasidir. Hatta miisterilerin
ozel giinlerinin kutlanmast da bizim bankamizda yapimiyor. Ama bu miisteri memnuniyetinin iyi
olmadigi anlamina gelmiyor. Fakat ogretmenler giinii, anneler giinii gibi ézel giinlerde bankamizin
kredi oranlart daha uygun olabiliyor. Miisterilerimiz World kartta puan hediye kazanabiliyor.
Parapuan nedir: kredi kartiyla harcama yaparken harcamanin miktarina gore kazanilan para yerine

gecen puandir. Miisterilerimizin harcamalarina gére parapuan hediye ediyoruz. Miisterilerimiz
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diinya’y1 kesfetsin diye World’de MilPlus kartlarimiz var. MilPlus Kartlar ile miisterilerimiz tiim

alisverislerinden kazandigi Worldpuanlarini isterlerse ucak bileti alarak kullanabiliyor ya da otel/tur

rezervasyonu yaptirabiliyor. Kazandiginiz World puanlarla érnegin 10 puan varsa 20 TL degerinde,

100 puan varsa 200 TL degerinde yurtici ya da yurtdisi ucak bileti alabiliyorsunuz. Biitiin islemler VIP

salonlarda ticretsiz oluyor. Eger miisterinin Worldpuanlar, istedigi bileti almaya yeterli degilse dha

sonra miisteri “Avans Puan” olarak da kullanabiliyor. Bu MilPlus hizmeti hi¢hir banka kartinda yok,

sadece bizim bankamizda uygulamasi var. Bu bireysel bankacilik hizmetimizle diger bankalardan farkl

oldugumuzu diigiintiyoruz... ...

” (KB3)

Tablo 2.10°da bankalarin bireysel bankacilik uygulamalarinda destek farklilastirma

stratejilerinin operasyonlara yansiyan onemli bazi ifadeleri gosterilmistir.

Tablo 2.10 Destek Farklilagtirma Stratejisi Sorusuna Banka Bolge Yoneticilerinin Verdigi Cevaplar

Incelenen Rekabet Arastirma
Stratejileri Sorusu Cevaplar

e  Bankamizin promosyon hediyeleri genellikle ay sonunda ajanda,
notebook seklindedir. Fakat promosyon hediyeleri son yillarda biraz
azaldi. Buraya aktarilan kaynagin sosyal sorumluluk alanlarina
kaydirtildigr goziikiiyor. Misterilerin 6zel giinlerinin hatirlanmast pek
detayli olarak yapilmiyor. Sadece subelerdeki miisterilerin portfoyiine
bakan banka gorevlisi tarafindan yapilabiliyor. Paraf’ta harcamalarda
puan kazanma kampanyalari oluyor. (KB1)

e  Miisterilerimize promosyon amagli hediyeler veriyoruz. Miisterilerin 6zel
glinlerinin hatirlanmasi subelerdeki arkadaslarin is tutusuyla ilgili bir
durumdur. Misterilerin dogum giinii kutlanabiliyor. Bdylece miisteri

Bireysel memnuniyeti saglaniyor. Kredi kart1 kullaniminda puan hediye kazanma
bankacihik var, fakat indirim uygulamasi yok. Puan hediye kazanma yapilan
hizmetlerinizin harcamaya goére degisebiliyor. Miisterilere gére uygulanmiyor. Herkes
rakiplerinizden bizim gbéziimiizde ayni, sevdigimiz miisteriler. Biz bir devlet bankasi
farkl kilan oldugumuz i¢in miisteri sayimiz, subemiz yaygin. Bu yiizden para puan
yanlari var m? miisterilerin 6deme durumuna gore dikkate alinmiyor. Ama 6zel
Ornegin, bankalarda miisterilerin diizenli ddeme durumlarina gore para puan

DESTEK promosyon uygulamas1 olabilir. (KBZ)

FARKLILASTIRMA amach e Promosyon dagitimlart oluyor. Agiz dis saghgi haftasi- dis hekimleri

STRATEJISI hediyeler haftas1 (18-24 Kasim), 6gretmenler giinii (24 Kasim) gibi 6zel giinlerle
verilmesi, ilgili SMS bilgilendirmesi yapiliyor. Ozel kredilerle, mevduatlar
miisterilerin hakkindaki kampanyalar hakkinda bilgilendirme yapiliyor. Miisterinin
ozel giinlerinin dogum giiniinde, 6zel giinlerinde kutlama mesaji mutlaka gonderiyoruz.
hatirlanmasi, Miisterinin mesleginin yoniine gore tanitim mesajlar1 génderiyoruz. Belli
kredi kart1 anlagsmali oldugumuz kurumlarla ilgili “Bonus” kampanyalarimizda puan
kullamiminda indirimi oluyor. Ozel kartimizda belli harcama yapiliyorsa hafta sonu
puan hediye indirimi uygulamasi yapiliyor. (OB1)
kazanma vb.) e  Misteriye dokunmak oOnemli. Hediyeyi spesifiklestiriyoruz. Uzun
Eger yillardir bizimle c¢alisan miisterilere ¢ikolata, emeklilere kumbara
yapilmaktaysa veriyoruz. Miisterinin  dogum  giiniinde bankamiz ¢alisanlarinin

bu faaliyetlerin
isletme
performansina
etkisini kisaca
anlatabilir
misiniz?

seslendirdigi misterinin  ismine 6zel “iyi ki dogdun...”videosu
gonderiyoruz. Kredi karti “Bonus kart” World’le lider. “Bonus Flag”
sadece kredi kartlarinin kampanyalari, kazandigi puan miisteriye mesaj
olarak gonderiliyor. Miisterinin o anda bulundugu konumda (6rnegin
Migros AVM’de bulunan miisteri) Bonus’un anlagmali oldugu hangi
kurum varsa indirimler, Bonus’a kag¢ taksit oldugu (6 taksit) ve
kampanyalar hakkinda miisterinin telefonuna bildiri mesajlar1 geliyor.
Miisterinin harcamalarini takip etmemizi sagliyor. Bonus’u 13 bankaya
ortak satiyoruz. Reklamlarimizi Bonus olarak yapiyoruz. Uriiniimiizii
onlara satiyoruz. Karliligimizi arttirtyor. (YB1)

e  Miisterilerimizin dogum giinii SMS’leri her bankada oldugu gibi bizde de
gidiyor. SMS gittiginde miisteri mutlu oluyor. Yilbasi gibi 6zel giinlerde
hediye, promosyonlarimiz oluyor. Afili miisteri (doktor, dis hekimi, mali
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miisavir gibi meslek sahipleri veya geliri yiiksek miisteriler liiks segment
ara¢ kredisi g¢ekenler, yiiksek mevduati olanlar, yiiksek tutarli konut
kredisi ¢ekenler bir iist segment miisterilerimiz) onlart bilgilendiriyoruz.
“Afili bonus” kartlarinda &zel indirimler uygulaniyor. Afili bonus
kartlartyla hafta sonu pazar kahvaltilarinda, sinemalarda % 30 indirim
yapiliyor. (YB2)

e  Bizde promosyon amacl farkli hediyeler simdiye kadar olmadi. Ozel
glinlerin kutlanmasi bizim bankamizda yapilmiyor. Fakat Ogretmenler
giinili, anneler giinii gibi 6zel glinlerde bankamizin kredi oranlar1 daha
uygun olabiliyor. World kartta puan hediye kazanma olaylar1 var. World
kart 6zelligi tasidigr i¢in. Word’de MilPlus kartlarimiz var. Kazandiginiz
World puanlarla 6rnegin 10 puan varsa 20 TL degerinde, 100 puan varsa
200 TL degerinde yurtigi ya da yurtdist ucak bileti alabiliyorsunuz. Biitiin
islemler VIP salonlarda iicretsiz oluyor. Bu hig¢bir banka kartinda yok,
sadece bizde var. (KB3)

Igerik analizi bulgular1 6rneklemde yer alan tiim banka yoneticileri bireysel bankacilik
uygulamalarinda isletme performans diizeyini en fazla etkiledigini diistindiikleri destek
farklilagtirma stratejisinin miisterinin kredi karti1 kullaniminda puan hediye kazanmay1 esas
alan faaliyet oldugunu gostermistir. Ozel ve yabanci bankalarm yoneticileri bireysel
bankacilik uygulamalarinda isletme performans diizeyini etkiledigini diisiindiikleri diger
destek farklilagtirma stratejilerinin belli donemlerde miisterilere verilen promosyon amacgl
hediyeler ve miisterinin 6zel giinlerinin hatirlanmasmi esas alan faaliyetler oldugunu ifade
etmiglerdir. Miilakatlarda dikkat ¢ceken Onemli bir diger nokta kamu sermayeli bankalarin
yOneticileri bireysel bankacilik uygulamalarinda destek farklilastirma stratejilerine yonelik
miisterilere kredi kart1 kullanimiyla hafta sonu indirim firsatlar1 sunulmasi gibi faaliyetlerin
isletme performansi iizerinde higbir etkisi olmadigini diistinmektedirler. Yoneticiler yabanci
ve Ozel bankalarda ise bu uygulamanin isletme performansi tizerinde etkili oldugunu ifade

etmislerdir.

2.4.5. Kalite Farkhlastirma Stratejisinin Bireysel Bankacilik Hizmetleri A¢isindan

Incelenmesi
Kalite farklilastirmasi iiriin/hizmetin niteliginde ve/veya niceliginde “kalite” ile ilgili

farklilik yaratmaktir. Boylece iiriiniin miisteri i¢in daha cazip hale gelmesi saglanir. Tez
calismasinda derinlemesine goriismeler ve arastrmacmin gozlemleri bankalarin bireysel
hizmetlerinde farkli uygulamalar ile kalite farklilastrma stratejilerini gergeklestirdiklerini
ortaya koymustur. Bunlar bankalarin yiiksek vasifli ve deneyimli personel saglamasi, kalite
kontrol sistemlerinin gelistirilmesi (performans sistemlerinin gelistirilmesi) gibi faaliyetlerdir.
Bankalar arasindaki farkliliklar incelendiginde, kamu sermayeli bankalarm bireysel bankacilik
uygulamalarina yonelik iiriin ve hizmetlerinin ¢esitlenmesinde bolgeyi esas alan uygulamalar

yaptiklaridir.
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Miilakatlarda dikkat ¢eken Onemli bir nokta tiim bankalarin kalite farklilagtirma
stratejilerinde uzman personelin saglanmasi igin bankacilik egitimlerine gerekli 6nemin
verildigidir. Konu ile ilgili kamu sermayeli bankanin bireysel bankacilik portfoy yoneticisi
KB3 deneyimli personele diger bankalar gibi 6nem verdiklerini hatta bolgeye gore farklilik
gosteren miisteri Ozelliklerine goére uzman personellerini subelere yerlestirdiklerini soyle

aciklamistir:

...... Personelimizde bélgeye gore farklilik olabiliyor. Ornegin doguda bazi miisterilerimiz tiirkce
konusmasini bilmiyorlar. Hatta bankacilik islemlerimizde ornegin form doldurulurken yazi yazilmast
gereken durumlarda miisterimiz tiirkce el yazisi yazamiyor. Bu yiizden miisteri potansiyeline gore
hareket ederek alaninda uzman personelimizi dogu illerindeki subelere daha ozenli yerlestiriyoruz.

Ctinkii bankamizin miigterimizin dilinden anlayan personele ihtiyaci var ... ... ” (KB3)

Ozel sermayeli bankanin bireysel bankacilik bolge yoneticisi OB1°i destekleyen
yabanci sermayeli bankanin bireysel bankacilik bolge satis yonetmeni YB2 ise Kalite
farklilastirmasinda {ist segmentte yer alan miisteri grubunun ihtiyaglarma daha iyi hizmet
verebilecek uzman personelin istihdam edilmesinin 6nemli oldugunu su ifadelerle

belirtmislerdir:

...... Personel egitimine diger bankalar gibi bizim bankamizda dénem veriyor. Ciinkii iyi egitilmis bir
personelin  bankamizin  hizmet kalitesini arttirdigiun  farkindayiz. Bankamizda  “Kitle miisteri”
(mevduatr 100 bin alti olan) ve “yildiz miisteri” (mevduati 100 binin iizerinde olan) olarak segmentlere
ayirdigimiz iki farkli miisteri grubumuza bakan iki farkli miisteri temsilcimiz var. Bu uygulamamiz ile
iki farkli miigteri grubumuzu daha iyi taniyan personelimiz hizmet vermektedir. Boylece hem

miisterilerimizin memnuniyeti artiyor hem de bankamizin kalitesini arttirtyoruz.....”" (OB1)

...... Ust segment grubunda yer alan “Afili miisterilere” 6zel tasarlanmis iiriin ve hizmetler
sunulmaktadir. Afili miisterilerimiz bankamizin 6nemli miisteri grubudur. Bu yiizden bu miisterilerimize
bakan personelimiz daha tecriibelidir. Ayrica eski personelimizin deneyimi bankamiza yeni katilmig
personele gore daha fazladir. Bankamizda ¢ok fazla eleman degisikligi olmuyor. Bankamizin personeli
ilk 4 senede bankadan ayrilirsa ayriliyor, ayrilmazsa bankamizda uzun siire kalyor. Yani personelimiz

bankamizdan kolay kolay kopamyor.....” (YB2)

Miilakatlarda dikkat ¢eken onemli bir diger nokta tiim bankalarin kalite farklilastirma
stratejilerinde satig hedeflerini tutturmak ve personelin verimliligini arttirmak i¢in uygulamis
olduklar1 cesitli kriterlerde performans sistemlerinin olduguna isaret etmektedir. Konu ile
ilgili yabanci sermayeli bankanin bolge yoneticisi/ satis yOneticisi YB1 performans
sistemlerinin degerlendirilmesinde miisterilerinin Onerilerini dikkate aldiklarin1 $6yle

aciklamiglardir:
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....... Performans karnesi: kdrlilik, verimlilik gibi finansal gostergelerin yanisira miisteri memnuniyeti,
yeni miisteri kazammi, miisteri devamliligi, yeni hizmet/iiriin yaratma kabiliyeti, kalite standartlari,
operasyonel siireglerin iyilestirilmesi, ¢alisanlarin bilgi diizeyleri ve bilgi teknolojilerinin yeterliligi gibi
isletmenin giiglii ve zayif yonlerini ele alan finansal olmayan gostergelerden de olusan bir yonetim
aracidir. Bankamizin  kalite kontrol sistemi miisterimizdir. Bir miisteri subeden hizmet aliyor.
Miisterilerimiz islem yaptiklarinda bankamizin sisteminde goriiliiyor. Bankamiz bu miisterileri sistemde
goriiyor daha sonra miisteriyi arayip, gisedeki arkadagimizin is tutusuyla ilgili ne kadar memnunsunuz
diye sorularak personelimiz hakkinda gerekli bilgi aliyoruz. Bu bilgilendirme sonucunda 1-10 arasinda
personelimize puan veriliyor. Bankamizin kalite skoru 9-10° dur. O arkadasumizi raporluyoruz. Anket
yapulyor, memnuniyet diizeyi belirleniyor. % 70 basart bekleniyor. % 70’ in alt ise performans notunu
etkiliyor. Performans notu personelimizin primini, cebini etkiliyor. Bankamizin performans sistemini
miisterimiz belirliyor. Zaten bagska bir él¢me sistemi saglikli olmazdi. Performans sistemi bu sekilde
uygulanmayan diger bankalarin saghkli bir performans sistemi uygulamis oldukiarim diistinmiiyoruz.
Bankamizin performans degerlendirmesinde personelin isi tutusu ile ilgili miisterilerimiz, personelimiz

hakkinda gerekli bilgilendirmeyi yapwyor.....”" (YB1)

Tablo 2.11’de bankalarin bireysel bankacilik uygulamalarinda kalite farklilastirma

stratejilerinin operasyonlarma yansiyan 6nemli bazi ifadeleri gosterilmistir.

Tablo 2.11 Kalite Farkhilastirma Stratejisi Sorusuna Banka Bolge Yoneticilerinin Verdigi Cevaplar

incelenen Rekabet
Stratejileri

Arastirma
Sorusu

Cevaplar

e Bankamizda bireysel iiriin ve hizmet kalitesinin farkli oldugunu
diisiiniiyoruz. Her iste oldugu gibi insan kaynagma yatirim daha
6nemli ve uzun vade de getirisi olan birseydir. Personelimize
yonelik kurum i¢i egitimler var. Personele yonelik online
bilgisayarlardan  yapilan egitimler konferans salonlarinda
egitmenlerin verdigi seminerler diizenleniyor. Kalite kontrol
sistemimiz var. Direkt kalite kontrol degil de onu o&lgen
performans birimlerimiz var. Banka her onceki yildan daha fazla
kazanmak i¢in yilin baginda bu performans sistemlerine uygun
stratejiler ve hedefler belirlenir ve bu stratejiler uygulanir. (KB1)

e Bankamizda calisan personel daha gen¢ ve aktiftir. Ise alim
stirecinde belirli sinavlardan geciriliyor. Bu sinavlar hakkinda
bilgi 6nceden kamuoyuna bildiriliyor. Sinavlarda basarili olan
adaylar miilakata alintyor. 1- 6 ay arasinda pozisyona gore egitim
veriliyor. Ayni1 zamanda is basinda siirekli egitimlerimiz var.
Uzman kisiler tarafindan toplu egitim veriliyor. Deneyimli, vasifli
arkadaslar hizmet kalitesini etkiliyor. Bu da kalitemizi etkiliyor.
Ciinkii bireysel iriinlerimiz yoreye (bolgeye) gore degisebiliyor.
Bu nedenle uygun personelin egitilmesi gerekiyor. Ornegin
Antalya’da turizm sektorii yaygin oldugu igin turizmcilere
yonelik, eczacilara, ciftgilere gore ozellikli iirtinler belirli vasifli
ve egitimli personel iledénemlerde sunulabiliyor. Belirli meslek
gruplarina yonelik turizm kredileri, ciftgilere yonelik krediler/
rtinler olabiliyor. Tim bunlar1 performans kriterlerine gore
yiiksek dereceye sahip uzman personel ile sagliyoruz. O yiizden
bankamiz denilince akla ¢iftgiler geliyor. (KB2)

e Personel egitimine Onem veriyoruz. Kitle miisterilere bakan
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KALITE
FARKLILASTIRMA
STRATEJISI

Bankamzda
bireysel iiriin
ve hizmet
kalitesi
rakiplerinize
gore farkh
midir? Neden?
Ornegin,
yiiksek vasifli
ve deneyimli
personel
saglamak vb.)

(mevduatt 100 bin altt olan) ve yildiz (mevduatt 100 binin
tizerinde olan) iki farkli miisteri temsilcimiz var. Bu uygulama
bankamizin kalitesini arttiriyor. Bireysel bankacilikta satilan
iiriinler aynidir. Onemli olan kalite ve hizmettir. Personelimize
Istanbul’da bulunan Genel Miidiirliigiimiize ait Saklikdy’de egitim
veriliyor. Konaklama bankamiza ait. Egitimin tarzina gore egitim
programi degisebiliyor. Ortalama iki ayda bir mutlaka yapiliyor.
Ayrica Bolge Miidiirliiklerinde seminerler, is giivenligi, sermaye
piyasa kurum egitimleri veriliyor. Bireysel bankacilikta “abakiis”
dedigimiz performans sistemi, Yildiz bankacilikta “dinamik™ adi
verilen performans 6lgiimiiz var. (OB1)

Personelin ilk ise aliminda egitimle destek veriyoruz. Personelin
bir {ist pozisyonu i¢in her zaman simav uygulaniyor. Yeni gorev
icin kurum i¢i miilakatlar yapiliyor. 3-4 asamali yazili ve sozli
olarak yapiliyor. Yani her kideme geciste biraz daha fazla ince
dokuyup 6zen gosteriyoruz. Ciinkii miisteri memnuniyeti daha
fazla iirlin satig1 ve karlilik sagliyor. Tablet uygulamas ile bizim
icin ¢ok ©nemli miisterimizi subeye davet ediyoruz. Istanbul
Egitim Miidiirliiglinde personele kendi gbrev noktalar: ile ilgili
egitim veriliyor. Bankanin zorunlu olarak verdigi egitim ve kisinin
kendini gelistirmek istediginde istedigi egitim programina katilma
hakki oluyor. Ekran egitimi veriliyor. Uriin ve hizmeti bolgeye
gore degistirmiyoruz. Standart uygulama var. Kalite kontrol
sistemimiz miisterimiz. Bir miisteri subeden hizmet aliyor.
Miisteriler islem yaptiklarinda sistemde goriiliiyor. Bankamiz bu
miisterileri gorlip daha sonra miisterileri arayip, gisedeki
arkadasimizin is tutusuyla ilgili ne kadar memnunsunuz diye
soruluyor. 1-10 arasinda puan veriliyor, 9-10 kalite skorumuzdur.
O arkadasimizi raporluyoruz. Anket yapiliyor, memnuniyet diizeyi
belirleniyor. % 70 basar1 bekleniyor. % 70’in alt1 performans
notunu etkiliyor. Performans notu personelin primini, cebini
etkiliyor. Performans sistemimizi miisterimiz belirliyor. Baska
Olgme sistemi saglikli olmazdi. Personelin isi tutusu ile ilgili
miisteri, personel hakkinda gerekli bilgilendirmeyi yapiyor. (YB1)

Bankamizda ¢ok fazla eleman degisikligi olmuyor. Personelimiz
deneyimli ve uzman. Bankamizin personeli ilk dort senede
bankadan ayrilirsa ayriliyor, ayrilmazsa bankamizda uzun siire
kaliyor. Hem sektérden hem de bankadan ¢ikamiyorsun. Alt iist
(yonetim-personel) arasindaki iletisim aile gibi samimi, seffaf. Ise
alimlarimizda ise aldigimiz personel bir giinii bdolge
miidiirliigiimiizde gegiriyor. Bu bir giinde bankamizi anlatiyoruz,
tanitiyoruz. Sonraki 4 giin boyunca ise en yogun subede
gecirtiyoruz, sonra kendi subesinde bashiyor. Yaklasik iki ay
Istanbul’da (iki ay igerisinde siirekli araliklarla) egitimimiz
oluyor. Uncali’da egitim salonlarimizda egitimlerimiz oluyor.
Dijital platformda daha ¢ok oluyor. Ister telefon, bilgisayar ya da
tabletten sistem tizerinden egitimlerimizi tamamliyoruz. Video
konferans yapiyoruz. Ug ayda bir toplu olarak Uncal’da
egitimlerimiz, toplantilarimiz yapiliyor. Uriinlerimiz her bolgeye
gore ayni standart. Performans sistemin takibi var. Her subenin
kendine ait hedefleri var. Aylik olarak takip ediliyor. Sonra sube
siralamalarinda neyi daha iyi yapabiliriz, hangi sube daha iyi
yapabilir. Yapilan seyin Ornek olmasindan yanayiz. “Anlat
digerleri de uygulasin” gibi. Bolge miidiirliigii olarak sistemde
datast var. Aylik olarak takip ediyoruz. Donem donem
kampanyalar oluyor. En iyi yapani (kisi, sube bazinda)
kampanyanin durumuna gore odiillendirme seklinde oluyor.
(YB2)

Bankamizin  riinleri  bdlgeye gore degismiyor. Ancak
iiriinlerimizin kalitesi sabit yani standarttir. Bankamiz ayin belli
bir giiniinde bir subede (Carsamba giinii) bu farkli subelerde
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oluyor “altin giinii” oluyor. Miisteri getirdigi fiziksel altinlarini
teslim edip, hesaba gram bazinda aktariliyor. “Cevre dostu”,
“halden anlayan” kredilerimiz var. Uriinlerimiz miisteriye gore
cesitli faiz orantyla farkli olabiliyor. Dosya masrafi 6demek
istemeyen farkli {irlinleri farkli faiz oranlariyla masrafsiz
kullanabiliyor. Dijital kanallarin hepsini kullaniyoruz. Fakat
personelimizde bolgeye gore farklilik olabiliyor. Ornegin doguda
bazi misterilerimiz Tirkge bile yazamiyorlar. Misteri
potansiyeline gore farkli hareket ederek personelimizi ona gore
yerlestiriyoruz.  Egitimlerimiz Ankara, Istanbul ve biitiin
bolgelerde oluyor. Bireysel ve ticari bankacilik gibi gesitli
alanlarda egitim oluyor. Ise alimlar yazili smav ve ardindan
miilakatla oluyor. Personelimiz genellikle 4 yillik iiniversite
haricinde alinmiyor. Tecriibesiz alinip, egitiliyor. Egitimli
personele Onem veriyoruz. Performans sistemimiz sube ve
bireysel olarak var. Uriin, kredi kullandirma, kredi kart:
kullandirma gibi. 100 tane kredi kart1 (hacimsel veriliyor) alt1 ay
icinde bunlar1 yapmamiz gerekiyor. Bu durumda 100 puan
toplantyor. Bunun karsiliginda ddiillendiriliyoruz, prim aliyoruz.
(KB3)

Orneklemde yer alan tiim banka yoneticileri bireysel bankacilik uygulamalarinda
isletme performans diizeyini en fazla etkiledigini diisiindiikleri kalite farkhilagtirma
stratejisinin sirastyla deneyimli ve uzman personel, riin/hizmet kalitesi ve performans
sistemine yonelik faaliyetler oldugunu ifade etmislerdir. Bireysel bankacilik uygulamalarinda
isletme performans diizeyini etkiledigini diisiindiikleri kamu sermayeli bankalarin yoneticileri
kalite farklilastirma stratejilerinde {iriin ve hizmetlerinin gesitlenmesinde bolgeyi esas alan
uygulamalar yaptiklar1 belirtilmistir. Yabanci sermayeli bankalarin yoOneticileri bireysel
bankacilik uygulamalarinda isletme performans diizeyini etkiledigini diistindiikleri kalite
farklilagtirma stratejilerinin performans karnelerini degerlendirmelerinde miisteri Onerilerini

esas alan uygulamalar yaptiklarin belirtmislerdir.

2.4.6. Tasarim Farkhlastirma Stratejisinin Bireysel Bankaciik Hizmetleri A¢isindan

Incelenmesi

Tasarim farklilagtirma stratejisi iiriin ve hizmetin mevcut niteligine farkli 6zellikler
eklenmesiyle yeni iiriin veya hizmet ortaya konulmasidir. Igerik analizi bulgular1 bankalarin
bireysel hizmetlerinde farkli uygulamalar ile tasarim farklilastirma stratejilerini
gerceklestirdiklerine isaret etmistir. Bunlar teknoloji birimi, teknoloji yazilimi ve subelerin
fiziksel donanima 6nem verilmesi gibi faaliyetlerdir.

Miilakatlarda dikkat ¢ceken Onemli bir nokta tiim bankalarin tasarim farklilagtirma
stratejilerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve bankalarin verimliliklerinin artirilmasi
icin teknolojik donanima yonelik gerekli tiim uygulamalar1 gergeklestirdikleridir. Konu ile

ilgili kamu sermayeli bankanin bireysel bankacilik bdlge yetkilisi KB1 ve yabanci sermayeli
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bankanin bireysel bankacilik bdlge satis yonetmeni YB2 bankalarinda uygulamis olduklari
mevcut teknoloji birimlerinin (yazilim sisteminin) giincellenmesine yonelik faaliyetleri soyle

aciklamiglardir:
“.....Bankamuz teknoloji donanima énem vermektedir. Teknolojik kullanim bankalarda olduk¢a onemli
bir sistemdir. Tiim bankacilik faaliyetlerinin temel dayanagi olan bu sistem son teknolojik donanmima ve
siirekli giincellenen bir altyaprya sahiptir. Cogu bankadan farkli olarak aymi sistemi iki sene de bir
yenileyen banka degiliz. Mevcut sistem tizerinden yenileme islemi yapiliyor. Siirekli yenilenen sisteme
personelin alismasi bankamiz igin dezavantaj olurdu. Biz bu dezavantaji en az yasayan bankayiz.
Personelin alistirilmasi, miisterilere iyi hizmet verilmemesi gibi sorunlar bizim bankamizda
yasanmiyor. Teknolojinin giincellenmesine yénelik tiim kolaylastirici  faaliyetleri bankamizda
uygulayarak hem zamandan tasarruf ediyoruz, hem rekabette hiz kazaniyoruz. Bir kamu bankast i¢in

onemli bir uygulama. Personelimizi de diisiiniiyoruz, miisterimizi de. ....” (KB1)

“....Teknolojik donammda kesinlikle en iyi bankayiz. Teknolojiye yatirnm yapmak maliyetli ama
bankamiz hi¢hir maliyetten kaginmiyor. Karsiliginda ise 6diil olarak “diinya’mn en inovatif bankast”
segildik. Cagimiz teknoloji ¢agi ve biz buna ayak uyduruyoruz. Bankamizin kendine ait yazilim sistemi
var. Islerin en iyi, hizli sekilde yapilmasi icin en kolay sekilde hazirlanmus bir sistemle miisterilerimize
hizmet veriyoruz. Bu sene bagska sisteme gectik. Sistemimiz aynmi ama mevcut sisteme farkli eklemeler

yaparak giincelliyoruz. Hem personelimiz hem de miigterimiz bu durumdan etkilenmiyor....” (YB2)

Bir diger kamu sermayeli bankanin bolge satis ve performans yetkilisi KB2 ise
bankalarmm tasarim farklilagtirma stratejilerinde teknolojilerini gelistirirken miisterilerin ve
personelinin goriislerini dikkate aldiklarmi ve subelerinde kiigiilme stratejisi uyguladiklar
hakkinda sunlar1 a¢iklamustir:

...... Teknolojinin  bizim bankamizda diger bankalara gore daha iyi oldugunu diisiiniiyorum.
Bankamizin kendi yazilimi var. Yaklasik 1800 banka subemiz bu yazilima bagh, teknoloji agini
kendilerine gore uyduramiyorlar. Bu yazilimin uygulanmast asamasinda personelimiz etkilenmiyor.
Fakat bu teknoloji agisindan maliyetli bir uygulamadwr. Miisterilerimize yonelik ATM, internet
bankaciligi, mobil bankacilik gibi son teknolojileri uyguluyoruz.  Ciinkii yeni kusak miisterilerin
ihtiyaglaryla sekillenen dijital bankacilik dénemidir. Dijital kanallar sayesinde subeler operasyonel
yiikten kurtulmaktadir. Personelimiz ise satis faaliyetlerine daha fazla zaman ayirmaktadwr. Dijital
bankacilikla subelerimiz birer damsmanlik merkezine doniismektedir. Teknolojik donanumi kullamirken
personelimizin (banka igi) goriisiinii aliyoruz. Personele aksakliklar var mi, giincellememiz gerekir mi
diye soruyoruz. Ayrica miisterilerimizin isteklerini, elestirilerini dikkate alarak eksik ve zayif
yanlarimizi goriiyoruz. Teknolojimizi bu duruma gorve gelistiriyoruz ve giincelliyoruz. Yani bizim

bankamizin onceligi miisterilerimiz ve personelimiz......”(KB2)

...... Fiziksel olarak tiim subelerimiz yenilendi. Son 5 yilda 1400 adet olan sube sayimiz bugiin ise

yvaklagik 1800 adettir. Sube sayimiz artti. Fakat artik daha kiigiik ve az ¢alisanli subelerle faaliyet
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gostermeyi tercih ediyoruz. Ciinkii teknolojik gelismeleri yakindan izliyoruz. En kalabalik subemizde en

fazla 100 personel ¢alistyordu. Simdi ise en fazla 22 personelin ¢alisabilecegi subeleri tercih

ediyoruz....

” (KB2)

Miilakatlarda dikkat ¢eken diger bir nokta tiim bankalarin tasarim farklilagtirma

stratejilerinde subelerinin fiziksel goriinim ve donanimlarmin iyilestirilmesine yonelik

faaliyetleridir. Konu ile ilgili yabanci sermayeli bankanin bolge yoOneticisi/ satis yoneticisi

YB1 banka subelerinin fiziksel donanimina diger bankalara gére daha fazla 6nem verdiklerini

sOyle ifade etmistir:

...... Subelerimiz aym standartta ve gorsel olarak ayni olmak zorundadwr. Hatta ofisler de mutlaka

ayni olmak zorundadr. Bunun i¢in gerekli denetim siirekli yapiliyor. Subede hangi portfoye gore afisler

kullanilmasi gerekiyorsa, kullanilmis mi bakilyor. Eger gerekenler yapilmamigsa diizeltilmesi igin ilgili

subeye uyari yapiliyor. Ciinkii miisterilerimizin bilgilendirilmesi agisindan afislerin giincellenmesi

bankamiz i¢in onemlidir. Her subede Sistem aymi, sadece tarim subesinde farkli olabilir. Yani

bankanuzin bir standartti (bankamizin kalemi, karti, ajandast) var. Bunlarin masada diizenli bir sekilde

eksiksiz olmasi gerekiyor. Bu hususta oldukga titiz davranan bir bankayiz.... ... 7 (YB1)

Tablo 2.12°de bankalarin bireysel bankacilik uygulamalarinda tasarim farklilastirma

stratejilerinin operasyonlarma yansiyan 6nemli bazi ifadeleri gosterilmistir.

Tablo 2.12 Tasarim Farklhilastirma Stratejisi Sorusuna Banka Bolge Yoneticilerinin Verdigi Cevaplar

incelenen Rekabet
Stratejileri

Arastirma Sorusu

Cevaplar

Bankamiz fiziksel tasarima ve teknoloji donanima &nem
vermektedir. Teknolojik kullanim bankamiz i¢in olmazsa
olmaz. Tiim bankacilik faaliyetlerimizde kullandigimiz sistem
son teknolojik donanima ve siirekli giincellenen bir altyapiya
sahip. Cogu bankadan farkli olarak ayni sistemi iki sene de bir
yenileyen banka degiliz. Mevcut sistem iizerinden yenileme
islemi yapiliyor. Siirekli yenilenen sisteme personelin aligmasi
bankamiz i¢in dezavantaj olurdu. Bu dezavantaji en az yasayan
bankayiz. Personelin aligtirilmasi, miisterilere iyi hizmet
verilmemesi gibi sorunlar bizim bankamizda yasanmiyor.
(KB1)

Bankamiz fiziki ve teknolojik gériiniime 6nem vermektedir.
Fiziksel olarak tiim subelerimiz yenilendi. Bu yenilikler
arasinda internet ve mobil bankacilik uygulamasi da var.
Ayrica tabletlerde de kullanim artti. Teknolojik yeniliklerle
beraber teknolojiye farkli yenilikler getiriliyor. Bizim
bankamizda diger bankalara goére daha iyi oldugunu
diisiinliyorum. Bankamizin kendi yazilimi var. Yaklasik 1800
banka subemiz bu yazilima baglh, subeler teknoloji agmi
kendilerine goére uyduramiyorlar. Bankamizin yaziliminin
uygulanmasi asamasinda personelimiz etkilenmiyor. Fakat
teknoloji agisindan maliyetli bir uygulamadir. Miigterilerimize
yonelik ATM, internet bankaciligi, mobil bankacilik gibi son
teknolojileri uyguluyoruz. Teknolojik donanimi kullanirken
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TASARIM
FARKLILASTIRMA
STRATEJISI

Bankaniz fiziksel
tasarima ve
teknoloji
donanima (en son
teknolojik
donanimlarimz
dikkate alarak)
onem vermekte
midir?
Rakiplerinize
kiyasla
farkhihklariiz
nelerdir? Eger
yapilmaktaysa bu
faaliyetlerin
isletme
performansina
etkisini kisaca
anlatabilir
misiniz?

personelimizin (banka i¢i) gorilisiinii aliyoruz. Personele
aksakliklar var mi, giincellememiz gerekir mi diye soruyoruz.
Ayrica miisterilerimizin isteklerini, elestirilerini dikkate alarak
eksik ve zayif yanlarimizi gériiyoruz. Teknolojimizi bu
duruma gore gelistiriyoruz ve giincelliyoruz. (KB2)

Teknoloji bankamiz i¢in ¢ok Onemlidir. Ciinkii teknoloji
bankanin altyapisini belirler. Banka olarak teknoloji ne kadar
iyi olursa, hizmet kalitesi o kadar iyi olur. Teknoloji siirekli
degisen bir sistemdir. Ihtiya¢ oldugu zaman bankamizin
sistemi kendini yeniliyor. Bilgi teknolojileri birimi (ITE)
dedigimiz teknoloji birimi bu sistemle ilgileniyor. Mesela
stirekli kullandigimiz bir bilgi teknolojisi sistemi ile internet
subesinden tiim bankacilik islemlerinizi gergeklestirebilir,
bireysel krediler igin faiz hesaplamasi ve online kredi
basvurusu yapabilirsiniz. (OB1)

Teknolojiyi dijital kanallar ve tablet kullanim1 ile miisterinin
ayagina tastyoruz. Kendi yazihm sirketimiz var. Internet
bankaciligt  ve cep uygulamalar1 bankamza  aittir.
Teknolojimizle sektériin 6niinde oldugumuzu distiniiyorum.
Nasil fizksel olarak subelerimiz ayn1 standartta olmak zorunda
ise, teknolojiye yonelik tiim donanimlarinda bankamizin en
icra subesinde bile ayni olmak zorundadir. Bunun igin
subelerimizin gerekli denetimi siirekli yapiliyor. Hangi
portfoye gore afisler kullanilmasi gerekiyorsa, kullanilmig m1
bakiliyor. Eger gerekenler yapilmamissa diizeltilmesi i¢in ilgili
subeye uyari yapiliyor. Ciinki miisterilerimizin
bilgilendirilmesi agisindan afislerin giincellenmesi bankamiz
icin de Onemlidir. Her subede sistem ayni, sadece tarim
subesinde farkli olabilir. Bireysel miisteri temsilcilerimizin
masalarinda diizenli bir sekilde bankamizin kalemi, kart1 ve
ajandasmin eksiksiz olmasi gerekir. (YB1)

Teknolojik donanimda kesinlikle en iyi bankayiz. Diinya’nin
en inovatif bankasi segildik. Teknolojiye yatirrm yapmak
maliyetli ama bankamiz gerekeni yapti. Cagimiz teknoloji ¢agi
ayak uyduruyoruz. Kendi yazilim sistemimiz var. Islerin en
iyi, hizli sekilde yapilmasi i¢in en kolay sekilde hazirlanmistir.
Bu sene bagka sisteme gectik. Sistem ayn1 ama mevcut sisteme
farkli eklemeler yaparak giincelliyoruz. (YB2)

Bankamizin siirekli giincellenen bir yazilimi var. Daha 6nce
farkli bir sistemimiz vardi. 3 sene oldu VIT adinda bir sisteme
gectik. Biitiin ekranlarimiz buraya tasindi. Diger bankalara
gore geride kalmamak igin bankamiz teknolojiye Onem
veriyor. Subelerimiz 4-5 yil 6nce yeni komplekse gecti. (KB3)

Tim bankalarin yoneticileri bireysel bankacilik uygulamalarinda isletme performans

diizeyini en fazla etkiledigini diisiindiikleri tasarim farklilastirma stratejisine yonelik

uygulamalarin sirasiyla miisterilerin ve personelin faaliyetlerini kolaylastirici  bilgi

teknolojilerine yonelik donanimlar ile subelerin fiziksel ozelliklerine yonelik faaliyetler

oldugunu ifade etmislerdir. Sadece kamu sermayeli bankalarin yoneticileri bu faaliyetlerinde

miisteri ve personelin memnuniyet diizeylerini dikkate aldiklarini belirtmislerdir. Tim

bankalarin yoneticileri teknolojiye ve fiziksel donanima yapilan yatirimin giiniimiiz ¢aginda

rekabette Ustiinliik yaratan bir uygulama oldugunu vurgulamislardir.
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SONUC

Bu calismanin amaci, Antalya’da faaliyet gosteren bankalarin rekabet stratejilerinin
bireysel bankacilik hizmetleri agisindan incelenmesi olarak belirlenmistir. Calisma, yogun
rekabet kosullar1 altinda bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren kamu, 6zel ve yabanci
sermayeli mevduat bankalarinin bireysel bankacilik hizmetleri agisindan ne tiir rekabet
stratejileri ile 6n plana ¢iktig1 sorgulamaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda ¢alismanin daha 6zgiil
hedefi ise bireysel bankacilik uygulamalarinin algilanan isletme performansina etkisine iliskin
degerlendirmeleri tespit etmektir.

Ozgiin bir sorudan yola ¢ikilarak, bu sorunun bankacilik sektdriinde bireysel hizmetler
ve rekabet stratejileri gercevesinde algilanan isletme performansa iliskin sonuglarina daha
onceden ulasilmamis olmas1 nedeni ile bu sorunu agiklamada hangi veri toplama aracindan
yararlanilacagmin Kestirilmesi miimkiin olamamis, arastirmaci yazin taramasi Ve uygulamayi
es zamanh ylritmiistir. Gorlismelerin gercgeklestirilmesi ve dokiimanlarin toplanmasimin
ardindan arastirmanin kavramsal ¢ergevesi de aciklik kazanmistir. Bu arastirmada en 6nemli
noktalardan biri dokiiman taramasi, yiizylize goOrlisme ve gozlemin hem arastirmanin
kavramsal gercevesinin olusturulmasina hem de arastirma sorusunu incelerken kullanilacak
goriisme formunun olusturulmasina sagladigi katkidir. Nitekim yazin incelemesi ve niteliksel
verilerden elde edilen bilgilerin birlikte kullanilmasi neticesinde goriisme formu arastirmaci
tarafindan olusturulmustur. Mevcut tezde yazar goriisme formunun hazirlanma donemini,
yazin taramasi asamasi, gorisme formunun hazirlanmasi ve pilot ¢alisma olmak tizere 3
donemde yiirlitmiistiir. Miilakatlar oncesinde arastirmaci orneklemde yer alan 6 bankanin
detayli iletisim adresleri ve kurumsal bilgileri hakkinda ayrintili bir calisma yapmuistir.
Boylece miilakatlar 6ncesinde bankalarin bdlge midirliiklerindeki iist diizey yOneticilerine
once telefonla ulasilarak konuyla ilgili bilgi verilmis, arastirmaci sahsen bolge miidiirliiklerine
giderek yazili izin (Ek 3) almigtir. Daha sonra arastirmaci 6 bankanin 6 tist diizey
yoneticisinden randevu talep etmistir. Gortismeler Kasim 2016- Mart 2017 tarihleri arasinda
gerceklestirilmistir.

Bu calismada igerik analizi i¢in miilakat metinlerine ek olarak dokiimanlar da
kullanilmistir. Arastirmada bankacilik sektoriinde sikga takip edilen dergi ve internet
sitelerinden de haberler toplanmisgtir. Gerek miilakatlarda gerekse dokiimanlardan elde edilen
veriler aragtirmacinin daha once belirlemis oldugu rekabet strateji boyutlar1 ve performans
algilama degiskenlerine gore kodlanarak yorumlanmistir. Elde edilen veriler ¢oziimlemeye

tabi tutulabilecek bir metin biitiinliigii i¢inde tekrar yazilmis ve bulgular arastirma hedefleri



112

dogrultusunda smiflandirilarak dagmmik halde yer alan alt temalar ana tema haline
donistiiriilerek (Ek 4) yorumlanmistir. Nitel bulgularin analizi sonucunda bireysel
bankacilikta 6n planda olan rekabet stratejileri ve algilanan performans diizeyleri su sekilde

Ozetlenmektedir:

Maliyet Liderligi Stratejisine Yonelik Bulgular: Goriisme yapilan kamu sermayeli
bankalarn yOneticilerinin miilakat sonuglari, kamu bankalarinin bireysel bankacilik
hizmetlerinde maliyet liderligi stratejisine yonelik hicbir uygulama yapilmadigini
gostermistir. Ayrica analiz sonuglar1 yoOneticilerin maliyet diistirme c¢abasmna yonelik
faaliyetlerinin igletme performansi ile iligkisi olmadigr yoniindeki algisma da isaret
etmektedir.

Son yillarda kamu bankalarinda bazi faaliyetler maliyet kalemi olarak ele
alinmamaktadir. Personel azaltma, teknoloji yonelimli olmama, ara¢ kullanmama birkag
ornekten bazilaridir. Kamu bankalar1 artik yogun rekabet ortaminda miisteri memnuniyetinin
saglanmasi, yeni misterilerin kazanilmasi ve islem yiikiiniin azaltilmasinda teknolojiye
yapilan yatirimlara oldukga onem vermektedirler. Ayrica kredi verilen banka miisterilerinin
takibi ve bankanmn pazarlama faaliyetlerinde yenilik¢i araglarin Kullanilmasi zaruri hale
geldiginden, kamu bankalar1 piyasadaki giicli imajlarmi maliyet kalemindeki bu riskleri
alarak giliclendirmektedirler. Tezde incelenen kamu bankalarmin bireysel bankacilik
uygulamalarina yonelik diisiik operasyonlu faaliyet yapmamalar1 giiclii banka imaj1 yaratma
cabasi ile agiklanabilir.

Miilakat sonuglar1 6zel sermayeli bankanin bireysel bankacilik hizmetlerinde maliyet
liderligi stratejisine yonelik c¢esitli uygulamalar gergeklestirdiklerini gostermistir. Analiz
sonuglar1 banka sube sayilarini azaltma, dijital kanallar1 ve sosyal aglar1 yayginlastirma yolu
ile bankanin maliyet diisiirme ¢abasma yonelik ipuglar1 vermistir. Ayrica bulgular bankanin
en sik bagvurdugu bu uygulamalarin genel performans diizeyini yiikselttigi yoniinde bir algiya
isaret etmistir. Bu degerlendirme Ozellikle 1990°lilarin sonlarinda internet bankaciliginin
yayginlagsmasi ile baslayan akilli telefonlarin bireylerin giinliik hayatina girmesi ile devam
eden dijital diinyanin hizla gelisimi olarak yorumlanabilir. Giiniimiiz bankalar1 artik dijital
diinya ile birlikte sube ve personel verimliliklerini arttirmak i¢in miisterilerini gise islemleri
yerine ATM, internet bankaciligi, mobil bankacilik gibi dijital kanallara yonlendirmeye
baslamiglardir. Miisterilerin dijital kanallara yonlendirilmesi subelerde satis ve gelir i¢in daha
fazla odaklanilmasini, miisterilere ise daha fazla danismanlik hizmeti sunulmasini saglamistir.
Boylece bankalar sube yogunlugunu azaltarak hem maliyetlerini diisirmiisler hem de

miisterilerinin bireysel bankacilik iiriin ve hizmetlerine erisimini hizlandirmislardir.



113

Goriisme yapilan yabanci sermayeli bankalarin yoneticileri bireysel bankacilik
hizmetlerinde maliyet liderligi stratejisi uygulamalarinda en sik personel sayisini azaltma ve
ara¢ kullanimin1 azaltmaya yonelik faaliyetler gerceklestirdiklerini belirtmislerdir. Ayrica
bulgular yoneticilerin bu faaliyetlerin performans diizeyinde yiikseltici yonde bir etkiye sahip
oldugunu diisiindiiklerini ortaya koymustur. ilgili alan yazn ile 6rtiisen bu bulgu, maliyet
diistirme cabasina yonelik faaliyetlerin isletme performansmna olumlu etki yaptigi yoniinde
ipuglart sunmaktadir (Acar, 2016; Engin, 2016; Ergin, 2016; Kircali, 2016). Son yillarda
bankacilik sektoriinde gozlemlenen reel biliylime oranindaki azalmanin bankalarin bireysel
bankacilik hizmetlerinde teknolojiye agirlik vererek personel ve sube sayisinda azaltima
gitmesine neden olabilecegi diisiiniilebilir. TBB'nin Aralik 2016 donemine iliskin mevduat ile
kalkinma ve yatirim bankalarmi kapsayan "Tiirkiye'de Bankacilik Sistemi: Banka, Sube ve
Personel Bilgileri" raporuna gore 2016 yili sonu itibariyla 6zel ve yabanci bankalarda
personel sayisi1 bir 6nceki yila gore % 2,2 oraninda azalmistir. Raporda, sube ve personel
sayisindaki diisiiste ekonomik biiyiime hizindaki yavaslamanin etkili oldugu belirtilmektedir.
Bankalarin operasyonel maliyetlerini diisiirme c¢abalarinin da bu siireci etkiledigini ifade
edilen raporda, mevcut kosullarda sektor agisindan 6nemli bir maliyet unsuru olan ve sube
bazinda her yil uygulanan har¢ uygulamasmin da bankalara sube agma yoluyla istthdam
konusunda caydirici rol oynayabildigi vurgulanmaktadir (www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-
ve-sektor-bilgileri/4, erisim tarihi: 04.02.2017).

Fivat Farklilastirma Stratejisine Yonelik Bulgular: Goriisme yapilan kamu sermayeli

bankalarin yoneticileri bireysel bankacilik hizmetlerinde bdlgeyi/semti esas alan faaliyetler ile
fiyat farklilastrma stratejilerini uyguladiklarini belirtmislerdir. Bulgular yoneticilerin bu
faaliyetler ile isletme performansmi arttirdigina yonelik algilar1 oldugunu ortaya koymustur.
Kamu bankalar1 miisterilerin mevduatinin  biiyiikliigiine gore farkli fiyatlandirma
uygulamalar1 yapmaktadir. Gelir seviyesi yiikksek olan miisteriler sehrin farkli semtlerinde
ikamet ettiginden, bankalar bu semtlerde yasayan miisterilerine daha yiiksek oranda mevduat
uygulamaktadirlar. Béylece bankalar bu bolgede/semtte yasayan miisterilere ayricalikli fiyat
sunulabilmektedir. Bu bulgu kamu bankalarinin bdlgeye yonelik fiyatlandirma
uygulamalarinda odaklanma stratejisine de isaret etmektedir. Icerik analizi 6zel sermayeli
bankalarin bireysel bankacilik hizmetlerine yonelik fiyatlandirma politikalarinda miisterilerin
ozelliklerini (gelir diizeyi, meslek, emeklilik, miisterinin bankayla calisma siiresi vb.) esas
alan uygulamalarla rekabet ettiklerini ortaya koymustur. Miilakata yonelik analiz sonuglari
0zel sermayeli bankanin miisterilerine farkli fiyatlandurma ya da faiz orani secenekleri ile

isletme performansini arttirdigi yoniinde bir algiya isaret etmektedir. Benzer bicimde analiz
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sonuclar1 yabanci sermayeli bankalarin bireysel bankacilik hizmetlerine yonelik fiyatlandirma
politikalarmmda misterilerin 6zeliklerini, kredibilite oranin1 ve bankaya olan baglilik
diizeylerini dikkate alan kriterlerle rekabet ettiklerini gostermistir. Goriismeler yoneticilerin
bu uygulamalar ile isletme performansinin arttirildig1 yoniinde bir algiy1 da ortaya koymustur.
Fiyatlandirma politikasina yonelik farkli uygulamalar ile rekabet eden bankalarin bu sonuglar1
sasirtict degildir. Ciinkii Tiirkiye’de son yillarda ¢ogu banka kredi kayit biirosundan (KKB)
elde ettikleri kredi notuna gore mevcut ya da yeni miisterilerine farkl fiyatlandirma ya da faiz
orani se¢enekleri sunmaktadirlar. Bankalarin {ist diizeyinde yer alan karar vericiler, bu resmi
kanal araciligi ile miisterinin 6demelerini diizenli yapip ya da yapmadigi konusunda tiim
bilgilere ulasarak, KKB notlarina gére degerlendirme yapabilmektedirler. Bankalar KKB notu
yiikksek olan miisterileri tercih etmekte ve farkli fiyatlandirma secenekleri sunarak
miisterilerine farkli iiriinler sunabilmektedir.

Imaj Farkhilastirma Stratejisine Yéonelik Bulgular: Gériisme yapilan kamu sermayeli

bankalarin yOneticilerinin miilakat sonulari, bireysel bankacilik hizmetlerinde sosyal
sorumluluk projeleri ve gorsel medya kullammmi ile imaj farklilastirma stratejilerini
uyguladiklarina isaret etmistir. Bulgular yoneticilerin bu faaliyetler ile isletme performansini
arttirdigina yonelik algilar1 oldugunu da ortaya koymustur. Dokiiman analiz sonuglar1 son
yillarda kamu bankalarmin promosyon amagli hediyelere ayirdigi kaynaklarini, sosyal
sorumluluk projelerine aktardigini gostermistir. Kamu bankalar1 genellikle iilke ekonomisine
katk1 saglayacak projelerin (6rnegin koprii, havaalani) finansmaninda yer almaktadir. Yiiksek
maliyetli tutundurma uygulamalar1 arasinda yer alan sosyal sorumluluk projeleri ve gorsel
medya kullanimi kamu bankalar1 tarafindan tercih edilmesi, kamu bankalarinin disiik
maliyetli faaliyetlerden ka¢indigma iliskin bulguyu da desteklemektedir.

Miilakat ve dokiimanlar1 esas alan icerik analizi 6zel sermayeli bankalarin agirlikli
olarak personelin sik sik gerceklestirdigi miisteri ziyaretleri ile imaj farklilastirma stratejilerini
uyguladiklarini ortaya koymustur. Miilakata yonelik analiz sonuglar1 televizyon reklamlarina
kiyasla daha ger¢ekei bir ortamda ve yiizyiize gerceklesen miisteri ziyaretlerinin banka imajini
ve dolayisiyla isletme performansini arttirdigi yoniinde bir algiya da isaret etmektedir.
Glinlimiizde personel sayisini azaltarak agwlikli olarak dijital kanallara ydnelen 6zel
bankalarin, yeni miisteriler bulabilmek i¢in dijital olmayan yontemlere (yliz yiize yapilan
miisteri ziyaretleri) basvurmasi dikkat ¢ekicidir. Ilging olan ve bu bulgu ile drtiisen diger bir
sonug ise yabanci sermayeli bankalarin yoneticilerinin bireysel bankacilik uygulamalarinda
isletme performans diizeyini olumlu yonde etkilediklerini diislindiikleri imaj farklilasgtirma

stratejisinin iligki bankacilig1 oldugudur. Miisterilerle yiiz yiize iletisim anlamina gelen iliski
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bankacilig1 banka imajmin arttirilmasinda sosyal medya kullanimindan daha etkin bir arag
olarak degerlendirilmektedir. Icerik analizi sonuglar1 tezde incelenen tiim bankalarm sosyal
aglar1 (6rnegin Facebook, Twitter, Instagram) {iriin ve hizmetleri hakkinda miisterileri hizli
bilgilendirmek ve sikdyet/Onerilere daha kisa siirede doniis yapabilmek i¢in kullandiklarini
gostermistir. Burada vurgulanmasi gereken nokta, yabanci ve 6zel sermayeli bankalarin bu
uygulamalar1 ayn1 zamanda maliyetleri diisiirmek igin de tercih ettikleridir. Bu sonug¢ sanal
iletisim ve yiizyiize iletisim araclarinin birlikte kullaniminin bankalarin performansi icin
onemli oldugu yoniinde bir ipucu da vermektedir.

Kalite Farklilastirma Stratejisine Yonelik Bulgular: Goriisme yapilan kamu sermayeli

bankalarin miilakat sonuglari, bu bankalarin bireysel bankacilik hizmetlerinde bdlgeyi esas
alan uygulamalar ve hizmet kalitesini ylikseltecek faaliyetler ile kalite farklilastirma
stratejilerini gerceklestirdiklerini gostermistir. Sonuglar yoneticilerin bu faaliyetler ile isletme
performansini arttirdigina yonelik algilar1 olduguna dair bilgiler de sunmaktadir. Bu sonug tez
kapsaminda incelenen kamu bankalarina yonelik fiyat farklilagtirma stratejisinin “bankalarin
bolgeyi esas alan uygulamalar ile miisterilerine daha kaliteli hizmet sunmayr amagladiklar’”
sonucu ile értiismektedir. Ozetle kamu bankalarinin fiyat farklilastirma ve kalite farklilastirma
stratejisinde bdlgeyi esas alan bireysel bankacilik uygulamalari ile hizmet kalitesini yilikseltme
¢abast oldugu sdylenebilir.

Miilakat ve dokiimanlar1 esas alan icerik analizi 6zel sermayeli bankalarm agirlikli
olarak insan kaynaklar1 yonetimi alanindaki uygulamalar ile hizmet kalitesini arttiric1 yonde
kalite farklilastirma stratejilerini gerceklestirdiklerini ortaya koymustur. Miilakata yonelik
analiz sonuglar1 personele verilen egitimlerin, performans sistemine dayali ¢alisma usullerinin
isletme performansini arttirdig1 yoniinde bir algiya da isaret etmektedir. Bu sonug kalifiyeli
banka personelinin sik sik gergeklestirdigi miisteri ziyaretleri ile imaj gelistirmeye yOnelik
cabasmi da desteklemektedir. Hizmet sektoriinde yer alan bankalarin son yillarda dijital
bankacilik uygulamalariyla personel sayisimi azalttigi dikkat ¢ekse de, insan kaynagindan
vazgecmesi miimkiin olmamaktadir. Bu nedenle son yillarda bankalar personelin ise alim
stirecinden emeklilik siirecine degin “omiir boyu egitime” bliylik Oonem vermektedirler.
Ornegin son yillarda énemi gittikce artan sermaye piyasasi lisanslama egitimleri, is giivenligi
vb. ¢esitli konularda online egitim ile personelin eksik yonlerini tamamlamalar1 i¢in ¢esitli
firsatlar sunulmaktadir. Benzer bigimde yabanci sermayeli bankalarin bireysel bankacilik
hizmetlerine yonelik kalite farklilagtrma stratejilerinde insan kaynaklarii dikkate alan
performans sistemi ile rekabet ettikleri tespit edilmistir. Bankalar bu sistemle personelin

verimliliklerini arttrmayr ve satis hedeflerini tutturmayr amaglamaktadir. Goriismeler
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yoneticilerin bu uygulamalar ile isletme performansinin arttirildigi yoniinde bir algiy1 ortaya
koymustur. Ayrica miilakat ve dokiimanlar1 esas alan igerik analizi yabanci sermayeli
bankalarin miisterilerin onerilerinin yer aldig1 performans karnelerini ile kalite farklilagtirma
stratejilerini uyguladiklarini ortaya koymustur. Dokiiman analizi yabanci sermayeli bankalarin
performans Olclimlerinde en Onemli gostergenin misterilerin Onerilerine yonelik tespitler
oldugunu gostermistir.

Destek Farklilastirma Stratejisine Yonelik Bulgular: Goriisme yapilan kamu sermayeli

bankalarin ydneticilerinin miilakat sonuglari, kamu sermayeli bankalarm bireysel bankacilik
hizmetlerinde belli donemlerde (6rnegin yilbasi, bayram, dogum giinii vb.) miisterilere verilen
promosyon amacli hediyeler ile destek farklilastirma stratejilerini gerceklestirdiklerini ortaya
koymustur. Sonuglar yoneticilerin bu faaliyetler ile isletme performansmi arttirdigima yonelik
algilar1 olduguna dair bilgiler de sunmaktadir. Burada dikkat ¢eken nokta dokiiman analizi
sonuglaridir. Dokiiman analizi kamu bankalarmmn promosyon amach hediyelere ayirdigi
kaynaklarmni sosyal sorumluluk projelerine aktardigi yoniinde sonuglar sunmaktadir. Bu sonug
kamu bankalarinin smirli kaynaklarini sirasiyla imaj farklilastirma ve destek farklilastirma
stratejilerine yonelik tiim uygulamalara tahsis ettigi bigiminde yorumlanabilir. ilgili yazin ile
ortlisen bu sonug, bankalarin belli donemlerde promosyon amacl hediyeler (6rnegin mini
bilgisayar, tablet, ajanda, kalem, c¢ikolata, kumbara) ile sosyal sorumluluk projeleri ile
miisterilerin zihninde olumlu bir imaj yaratma cabasi olarak agiklanabilir. Benzer bigimde
goriisme yapilan 6zel sermayeli bankanin yoneticisinin miilakat sonug¢lar1 miisterilerin kredi
kart1 kullanimina iliskin 6zel uygulamalar (6rnegin hafta sonu indirim firsatlari, hediye puan
kazanma vb.) ile igsletme performansini arttirdig1 yoniinde bir algiya isaret etmektedir. Tiim bu
sonuglar1 destekler bicimde miilakat ve dokiimanlari esas alan igerik analizi sonuglar1 yabanci
sermayeli bankalarm da agirhikli olarak miisterileri esas alan uygulamalar ile destek
farklilastirma stratejilerini gerceklestirdiklerini ortaya koymustur. Miilakata yonelik analiz
sonucglar1 emeklilere ve diger miisterilerin 6zel giinlerine yonelik uygulamalar1 esas alan
faaliyetlerin igletme performansini arttirdigi yoniinde bir algiyr belirlemistir. Giiniimiizde
bankalar ¢ogunlukla miisterilere 6zel giinlerinde online ve cep telefonu araciligi ile mesajlar
gondermekte, miisterilerin meslegine (6rnegin 6gretmenler giinii, dis hekimleri haftasi, tip
haftasi, anneler giinii vb.) uygun kampanyalar hakkinda tanitim ve bilgilendirmeler yaparak
mevcut miisterilerini elde tutmaya caligmaktadirlar. Dolayisiyla tez kapsaminda incelenen
bankalarin miisterilerine yonelik 6zel kampanyalar yapmalar1 rekabette 6nemli bir bireysel

hizmet uygulamasi olarak degerlendirilebilir.
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alan igerik analizi sonuglari, kamu sermayeli bankalarin agirlikli olarak miisteri ve personel
memnuniyetine yonelik hizmetleri esas alan faaliyetler ile tasarim farklilastirma stratejilerini
uyguladiklarin1 ortaya Koymustur. Miilakata yonelik analiz sonuglart yoneticilerin bu
faaliyetler ile isletme performansini arttirdigma yonelik algilari olduguna dair bilgileri de
sunmaktadir. Kalite farklilagtrma, destek farklilagtrma, imaj farklilagtrma ve fiyat
farklilagtirma  stratejilerine yonelik uygulamalar ile Ortiisen bu sonu¢ teknolojinin
gelistirilmesinde personelin ve miisterilerin goriislerinin dikkate alinmasindaki 6neme vurgu
yapmaktadir. Benzer bigimde goriisme yapilan 6zel sermayeli bankanin yOneticisinin ve
yabanci sermayeli bankalarin yoneticilerinin miilakat sonuglar1 bilgi teknolojilerinin
kullaniminda persone ve miisteri Oneri sistemlerinin ve subenin fiziksel kosullarinin
teknolojik sisteme uygun tasarlanmasi ile isletme performansinin arttirildig1 yoniinde bir algi
oldugu ortaya konmustur.

Ozetle tez kapsamimda incelenen bankalar biiyiik oranda rekabet stratejilerinde
bireysel bankacilik hizmetleri acisindan benzer uygulamalar sergilemelerine karsimn, isletme
performansi arttirma ile ilgili farkli uygulamalar1 sergilemektedirler. Bireysel bankacilik
hizmetlerinde rekabet stratejileri ve performans algilamasi ile ilgili 6ncli bir g¢alisma
bulunmamasi nedeniyle tez ile bireysel bankacilik hizmetleri desenini ortaya koyan kesfedici
bir calisma yapilmistir. Bu calismanin Antalya ilinde faaliyet gosteren bankalarin bdlge
miidiirliikleri biinyesinde yer alan iist diizey yoneticiler ile gergeklestirilmesi ve d6rneklemin
de kii¢iik olmas1 nedeniyle sonuglar1 itibariyle genellenebilir nitelikte degildir. Ayrica tezde
performans algilanan performans olarak olglilmiistiir. Gelecekteki ¢alismalarda isletmelerin
performanslar1 daha detayli ele alinip incelenebilir. Gelecekte benzer bir ¢aligsma ile ayni1 soru
formunun 6l¢ek haline doniistiiriilerek bankalarin genel miidiirliik diizeylerinde ve daha genis

orneklemlere ulasan nicel ¢alismalarla gelistirilmesi yararl olacaktir.
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EK 1- TURKIYE’'DE BANKALARIN SUBE SAYILARI

Banka/Grup Adi g:;llz? ;{:;gci ;{111;:(:151
Tiirkiye Bankacilik Sistemi 47 10655 77
Mevduat Bankalarn 34 10614 77
Kamusal Sermayeli Mevduat Bankalar: 3 3675 33
Tirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankasi A.S. - 1790 24
Tiirkiye Halk Bankasi A.S. - 963 6

Tiirkiye Vakiflar Bankasi T.A.O. - 922 3

Ozel Sermayeli Mevduat Bankalar 9 4081 29
Adabank A.S. - 1 0

Akbank T.A.S. - 840 1

Anadolubank A.S. - 108 0

Fibabanka A.S. - 76 0

Sekerbank T.A.S. - 273 0

Turkish Bank A.S. - 13 0

Tirk Ekonomi Bankasi A.S. - 511 4

Tiirkiye Is Bankas1 A.S. - 1349 23
Yap1 ve Kredi Bankasi A.S. - 910 1

Tasarruf Mevduati Sigorta Fonuna Devredilen 1 1 0

Bankalar

Birlesik Fon Bankasi A.S. - 1 0

Yabanci Sermayeli Bankalar 21 2857 15
Tiirkiye de Kurulmus Yabanci Sermayeli Bankalar 15 2849 15
Alternatifbank A.S. - 58 0

Arap Tirk Bankast A.S. - 7 0

Bank of Tokyo-Mitsubishi UFJ Turkey A.S. - 1 0

Burgan Bank A.S. - 48 0

Citibank A.S. - 7 0

Denizbank A.S. - 695 1

Deutsche Bank A.S. - 1 0

Finans Bank A.S. - 595 1

HSBC Bank A.S. - 86 4

ICBC Turkey Bank A.S. - 44 0

ING Bank A.S. - 267 0

Odea Bank A.S. - 52 0

Rabobank A.S. - 1 0

Turkland Bank A.S. - 33 0


http://www.ziraatbank.com.tr/
http://www.halkbank.com.tr/
http://www.vakifbank.com.tr/
http://www.adabank.com.tr/
http://www.akbank.com/
http://www.anadolubank.com.tr/
http://www.fibabanka.com.tr/
http://www.sekerbank.com.tr/
http://www.turkishbank.com.tr/
http://www.teb.com.tr/
http://www.isbank.com.tr/
http://www.yapikredi.com.tr/
http://www.fonbank.com.tr/
http://www.abank.com.tr/
http://www.atbank.com.tr/
http://www.tu.bk.mufg.jp/
http://www.burgan.com.tr/
http://www.citibank.com.tr/
http://www.denizbank.com/
http://www.db.com.tr/
http://www.qnbfinansbank.com/
http://www.hsbc.com.tr/
http://www.icbc.com.tr/
http://www.ingbank.com.tr/
http://www.odeabank.com.tr/
http://www.rabobank.com.tr/
http://www.tbank.com.tr/

Tiirkiye Garanti Bankas1 A.S.

Tiirkiye de Sube A¢an Yabanci Sermayeli Bankalar
Bank Mellat

Habib Bank Limited

Intesa Sanpaolo S.p.A.

JPMorgan Chase Bank N.A.

Société Générale (SA)

The Royal Bank of Scotland Plc.

Kalkinma ve Yatirnm Bankalari

Kamusal Sermayeli Kalkinma ve Yatirim Bankalari
fller Bankas1 A.S.

Tirk Eximbank

Tiirkiye Kalkinma Bankas1 A.S.

Ozel Sermayeli Kalkinma ve Yatirim Bankalan
Aktif Yatirim Bankas1 A.S.

Diler Yatirim Bankasi A.S.

GSD Yatirim Bankasi A.S.

Istanbul Takas ve Saklama Bankas1 A.S.

Nurol Yatirim Bankasi A.S.

Tirkiye Sinai Kalkinma Bankas1 A.S.

Yabanci Sermayeli Kalkinma ve Yatirim Bankalar:
BankPozitif Kredi ve Kalkinma Bankasi A.S.

Merrill Lynch Yatirim Bank A.S.

Pasha Yatirim Bankas1 A.S.

Standard Chartered Yatirim Bankasi Tiirk A.S.
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Kaynak: www.tbb.org.tr/modules/banka-bilgileri/banka_sube_bilgileri.asp, erisim tarihi: 27 Mayis 2017.
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http://www.garanti.com.tr/
http://www.mellatbank.com/
http://www.habibbank.com.tr/
http://www.intesasanpaolo.com.tr/
http://www.jpmorgan.com/pages/international/turkey
http://www.societegenerale.com.tr/
http://www.rbsbank.com.tr/
http://www.ilbank.gov.tr/
http://www.eximbank.gov.tr/
http://www.kalkinma.com.tr/
http://www.aktifbank.com.tr/
http://www.dilerbank.com.tr/
http://www.gsdbank.com.tr/
http://www.takasbank.com.tr/
http://www.nurolbank.com.tr/
http://www.tskb.com.tr/
http://www.bankpozitif.com.tr/
http://www.mlyb.com.tr/
http://www.pashabank.com.tr/
http://www.standardchartered.com.tr/

EK 2- YUZ YUZE GORUSMEDE KULLANILAN SORU FORMU
Sayin Yetkili,

Bu soru formu “ Bireysel Bankacilik Hizmetlerinin Rekabet Stratejileri Acisindan Icerik Analizi Ile

Incelenmesi" konulu yiiksek lisans tez arastirmasimin veri toplama araci olarak tasarlanmistir. Yiiz yiize soru
formundan elde edilecek veriler yalnizca bu ¢alisma i¢in kullanilacak ve soru formunu yanitlayan yetkilileri
(nin) isimleri kesinlikle arastirma igerisinde yer almayacaktir. Universite — Is hayati arasindaki iligkileri

gii¢lendirmek ve elde edilen sonu¢lardan ortaklasa yararlanmak diisiincesiyle aragtirma projemizi
desteklediginiz icin tesekkiirlerimizi sunariz.

Yiik.Lis.Ogr. Berrin CAGLAYAN Yrd. Dog. Dr. Eren DURMUS-OZDEMIR
e-mail: brn_caglayan@hotmail.com e-mail: edurmus@akdeniz.edu.tr

Tel: 053372795 35 Tel: 0242 310 18 39

Akdeniz Universitesi, {IBF Akdeniz Universitesi, [IBF

Isletme Béliimii, 07058 Kampiis, Antalya Isletme Béliimii, 07058 Kampiis, Antalya
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v" Ust diizey yonetimi olarak bankanizda bireysel bankacilik faaliyetlerinize yonelik maliyetleri diisiirme
¢aligmalar1 yapilmakta mudir? Eger yapilmaktaysa bu faaliyetlerin isletme performansina etkisini kisaca
anlatabilir misiniz? Ornegin, personel maliyetlerini azaltma, arag ya da teknolojik cihaz kullanimini

azaltma vb.)

v Bankaniz bireysel bankacilik iiriin ve hizmetlerini miisteriye sunarken bireylere ve/veya bolgeye ozel

fiyatlandirma politikalar1 uygulamakta midir? Eger yapilmaktaysa bu faaliyetlerin

isletme

performansmma etkisini kisaca anlatabilir misiniz? Bankanizin rakiplerine kiyasla bireysel bankacilik

faaliyetlerine iligkin fiyatlandirma politikalar1 farklilik gosterir mi? Neden?

v Bankanizin bireysel bankacilik faaliyetlerinize yonelik rakiplerinizden farkli tanitim (tutundurma) ve
marka faaliyetleriniz var mi1? Eger yapiliyorsa satislar, ciro ve karlilik iizerinde etkisi oldugunu

diisiiniiyor musunuz?

v' Bireysel bankacilik hizmetlerinizin rakiplerinizden farkli kilan yanlar1 var mi? Ornegin, promosyon
amach hediyeler verilmesi, miisterilerin 6zel giinlerinin hatirlanmasi, kredi karti kullaniminda puan
hediye kazanma vb.) Eger yapilmaktaysa bu faaliyetlerin isletme performansina etkisini kisaca

anlatabilir misiniz?

v' Bankanizda bireysel iiriin ve hizmet kalitesi rakiplerinize gére farkli midir? Neden? Ornegin, yiiksek

vasifli ve deneyimli personel saglamak vb.)

v Bankaniz fiziksel tasarima ve teknoloji donanima (en son teknolojik donanimlarimzi dikkate alarak)
o6nem vermekte midir? Rakiplerinize kiyasla farkliliklarmiz nelerdir? Eger yapilmaktaysa bu

faaliyetlerin isletme performansina etkisini kisaca anlatabilir misiniz?

v Genel olarak sube performansinizdan memnuniyetinizi nasil agiklarsiniz?

Katilimwnizdan dolay ¢ok tesekkiir ederiz


mailto:edurmus@akdeniz.edu.tr
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EK 3- FIRMA YAZILI iZIN

Degerli YoOnetici,

Bu arastirma Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme Ana Bilim Dali Tezli
Yiiksek Lisans program ¢ercevesinde yiiriitiilen bir tez ¢calismasinin uygulama kismidir. Ek’te
yer alan soru formu bankalarda gorev yapan yoneticilere yoneltilmektedir. Arastirma
sonuclar1 kesinlikle kisi ya da isletme ismi verilerek acgiklanmayacaktir. Cevaplar yalnizca
bilimsel arastirmada kullanilacaktir. Talep geldigi takdirde arastirma sonuglar1 sizlerle de
paylasilacaktir. Arastirma ile ilgili sorulariniz i¢in asagida belirtilen iletisim araglarini
kullanabilirsiniz.

Yapacaginiz katki ve yaratacagmiz deger i¢in tesekkiir eder, saygilar sunarim.

Yiiksek Lisans Ogrencisi
Berrin CAGLAYAN

E-Posta brn_caglayan@ hotmail.com.tr
Telefon 05337279535

Danisman Ogretim Uyesi

Yrd. Do¢.Dr. Eren OZDEMIR
E-Posta  edurmus@ akdeniz.edu.tr
Telefon 0242 310 18 39



EK 4- KAMU, OZEL ve YABANCI SERMAYELI BANKALARIN REKABET

STRATEJILERININ TEMATIK ANALIZi

Sektor Rekabet Alt Temalar Ana Temalar
Stratejileri
-Personel sayisini azaltma yok (KB1, KB2, KB3)
Kamu -Teknoloji kullaninin: azaltma yok (KB1, KB2, KB3) %akliyet diisiirme cabast
-Personel sayisini azaltma (OB1)
-Sube sayisini azaltma (OB1)
-Reklam faaliyetlerinde Ticretsiz olan sosyal aglara
yonelme (OB1) Sosyal ag kullanim1
Ozel Maliyet -s_ube l?ankacyl.lgl yerine musterileri dijital kanallara | Dijital kanallarin
. . yonlendirme (OB1) kullanimi
Liderligi -Personel egitimlerinin toplu bir sekilde verilmesi (OB1) Sube sayisin1 azaltma
Stratejisine -Teknoloji kullanimini azaltma yok (OB1)
Yonelik -Personel sayisin1 emeklilik yoluyla azaltma (YB1)
Uygulamalar -Subeler arasi personel gegisleri saglama (YB1, YB2)
-Sube sayisim azaltma (YB2)
-Yakin lokasyonda bulunan subeleri birlestirme (YBZ2)
-Reklam faaliyetlerinde icretsiz olan sosyal aglara
yonelme (YB1, YB2) Personel say1sint
Yabanci -Sube bankaciligi yerine miisterileri dijital kanallara | azaltma
yonlendirme (YB1, YB2) Arag kullanimim
-Teknoloji kullanimini azaltma yok (YB1, YB2) azaltma
-Arag kullanimini azaltma (YB2)
-Personel egitimlerinin toplu bir sekilde verilmesi (YBL,
YB2)
-Odeme aliskanlig1 diizenli olan miisteriler (KB1, KB3)
-Mevduatin biiyiikligine gére (KB1, KB2, KB3)
-Bolgeye ve semte gore (KB1)
-Bankanin {iriiniinii kullanan siirekli miisterilere (KB2,
Kamu KB3) o i Bolgeyi  esas  alan
-Kurum tizerinden (kamu-6zel) (KB2, KB3) uygulamalar
-Maag 6demeleri yapilan kisilere (KB2, KB3)
Fiyat -Miisterilerin gelir durumu, meslegine gore (KB1, KB3)
-Capraz satigsa gore (KB3)
Farklhilastirma — - pry
o -Kurum tizerinden (kamu-6zel) (OB1)
Ozl Stratejisine -Maas 6demeleri yapilan kisilere (OB1) Oze_llikli_ miisteri
Yonelik tercihleri
Uygulamalar -Bankanin iriintinii kullanan siirekli misterilere (YB2,
YB1)
-Miisterilerin gelir durumu, meslegine gore (YB2, YB1) | Kredibilite oram
Yabanci -Okul 6demeleri (YB2) Miisterilerin baglilik
-Kurum tizerinden (kamu-6zel) (YB1) diizeyi
-Maag 6demeleri yapilan kisilere (YB1, YB2)
-Televizyon reklami1 (KB1, KB2, KB3)
-Facebook, Twitter, Instagram gibi sosyal medya araclarn | Sosyal sorumluluk
(KB1, KB2, KB3) projeleri
Kamu imaj - Marka yiizii (KB1) Gorsel medya kullanimi
Farklilastirma -Sosyal sorumluluk projeleri (KB1, KB2, KB3)
. -Dagitim kanallar1 (KB1, KB2, KB3)
Stratejisine ; - -
-Facebook, Twitter, Instagram gibi sosyal medya araglar
. Yonelik (OB1)
Oel Uygulamalar -Radyo reklami (OB1) Personelin miisteri
-Banka ¢alisanlarinin  miisteri  ziyaretleriyle yaptigi | ziyaretleri

tamtim (OB1)
-Sosyal sorumluluk projeleri (OB1)




-Televizyon reklami (YB1)

-Facebook, Twitter, Instagram gibi sosyal medya araglari
(YB1,YB2)
-Marka yiizii (YB1, YB2)

Yabanc -Emekli miisteriler (YB2) Tliski bankacilig:
-Tligki bankaciligi (YB1, YB2) Sosyal ag kullanimi
-Sosyal sorumluluk projeleri (YB1, YB2)
-Sponsorluklar (YB1, YB2)
-Dagitim kanallar1 (YB1, YB2)
-ATM ekrani (YB1)
-Deneyimli ve uzman personel (KB1, KB2, KB3)
e -Personele verilen egitimler (KB1, KB2, KB3) Bolgeyi  esas  alan
-Performans sistemi (KB1, KB2, KB3) uygulamalar
-Uriin ¢esitliligi ve hizmet kalitesi (KB1, KB2, KB3) Hizmet kalitesi
Kalite -Altin giinii (KB3)
Farklilastrma -Deneyimli ve.uzma‘n' personelu((")Bl) 3
Ozel o -Personele verilen eglt}'mler (OB1) Pfallflye eleman
Stratejisine -Performans sistemi (OB1) Uriin gesitliligi
Yonelik -Uriin gesitliligi ve hizmet kalitesi (OB1)
Uygulamalar -Deneyimli ve uzman personel (YB1, YB2)
-Personele verilen egitimler (YB1, YB2)
-Performans sistemi (YB1, YB2) Performans karnesi
Yabana -Uriin gesitliligi ve hizmet kalitesi (YB1, YB2)
-Promosyon amagli hediyeler (KB1, KB2)
-Miisterilerin 6zel giinlerinin hatirlanmas1 (KB2)
-Kredi karti kullaniminda puan hediye kazanma (KB2, | Promosyon amagli
Kamu KB3, KB1) hediyeler
-Para puanla yurti¢i ve yurtdis1 uguslarda ugak bileti satin
alma ve VIP salonlarda iicretsiz islem (KB3)
-Promosyon amagli hediyeler (OB1)
Destek -Miisterilerin 6zel giinlerinin hatirlanmasi (OB1) Haftasonu indirim
Ozel Farkhlagtirma | -Kredi karti kullaniminda puan hediye kazanma (OB1) uygulamalari
Stratejisine -Hafta sonu indirimleri (OB1) Kredi kart1 hediye puam
?J{;;S};km alar -Promosyon amagli hediyeler (YB1, YB2)
-Miisterilerin 6zel giinlerinin hatirlanmasi (YB1, YB2)
- Kredi karti kullaniminda puan hediye kazanma (YB1, | Emeklilere ozel
YB2) uygulamalar
Yabanel - Hafta sonu indirimleri (YB1, YB2) Ozel giinlere yonelik
-Taksit uygulamas1 (YB1) uygulamalar
-Emeklilere iftar yemegi ve yashlar evinde yemek
organizasyonu (YB2)
-Son teknolojik donanima sahip (KB1, KB2, KB3) Miisteri memnuniyetine
-Sahip oldugu yazilimi var (KB2, KB3) yonelik hizmetler
Kamu -Subelerin sahip oldugu fiziksel donamm iyi (KB1, KB2, | Personel
KB3) memnuniyetine yonelik
Tasarim hizmetler
Farklilastirma | -Son teknolojik donanima sahip (OB1)
Stratejisine -Sahip oldugu teknoloji birimi var (OB1) Subenin fiziksel sartlari
Ozel Yonelik -Subelerin sahip oldugu fiziksel donamm iyi (OB1)
Uiy -Son teknolojik donanima sahip (YB1, YB2)
-Sahip oldugu yazilimi var (YB1, YB2) Bilgi teknolojileri
-Sahip oldugu teknoloji birimi var (YB1) kullanim
Yabanci -Subelerin sahip oldugu fiziksel donanim iyi (YB1,

YB2)
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