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OZET

Kar amaci giiden organizasyonlarda bagariya ulagmak ancak uygun pazarlama
stratejileri gelistirilmesi ile mimkiin olabilmektedir. Ticari bankalar ozellikle iilkemizde
ekonomi agisindan g¢ok 6nemli kuruluglardir. Miigterilere sunulabilecek iiriin ve hizmetlerin
de degisip gelismesiyle bankacilikta bakig agisi, hedef kitle ve pazarlama stratejileri de
degismektedir.

Sozkonusu ¢alismamzda son ginlerde olduk¢a onem verilmeye baglanan banka
bireysel miisterilerine yapilacak pazarlama faaliyetleri detaylariyla incelenmigtir. Ayrica bu
faaliyetler sirasinda ihtiyag duyulabilecek verileri toplamaya ve de miisterilerin diisiincelerini
olgmeye yonelik bir de uygulama caliymasi yapilmigtir. Bu uygulama g¢aligmasiyla banka
bireysel miisterilerinin banka segimlerinde ne gibi faktorleri gdzoniine aldiklan ortaya
cikanilmustir. Bu faktorlerin  6nem seviyeleri ve cevaplayicilarin  6zelliklerine gore
gosterdikleri degisiklikler belirlenmistir.

Anket metodu kullanilarak 200 bireysel banka miisterisi iizerinde yapilan saha
aragtirmas: oldukg¢a genis kapsamh olmugtur. Cevaplayicilardan neden banka kullandiklar,
hangi bankalan kullandiklari, bankalarda hangi bireysel iiriinleri ne siklikla kullandiklar yani
bireysel bankaciik urinlerinin miisteriler tarafindan ne derece tamindifi, miisterilerin
bankalarinda hoglandiklan ve hoglanmadiklan durumlar konulaninda bilgiler alinmustir.
Ayrica cevaplayicilara ait yas, gelir durumu, egitim, medeni durum gibi bilgiler alinarak
banka secimini etkileyen faktorler ile aralarindaki anlamli iligkiler ortaya ¢ikanlmaya
caligilmistir. Burada Faktor analizi yapilarak sorular arasinda ¢apraz tablolar olusturulmug
ve ardindan da Ki-Kare ilgi Testi yapilmusgtir.

Sonuglara bakildiginda, banka miigterilerinin bir bankay1 segme sebeplerinin baginda
beklenti, istek ve de ihtiyaglarimn ne derecede karsilanabildigi ve hizmet kalitesinin ne kadar
iyi oldugu gelmektedir. Minimum maliyetlerle bankacilik islemlerinin mitkkemmel olarak
gergeklestirilmesi migterileri etkileyen en 6nemli unsurlardandir.

Bankacilikta rekabetin agin derecede artmasiyla birlikte miisteriler igin alternatifler
olduk¢a fazladir. Bunun i¢in {iriin ve hizmet yapisinda, ¢alisanlaninda vs. her bakimdan
bankamn kaliteli olusu misteri i¢in buytk bir belirleyicidir. Yapilan bu ¢alismanin bundan
sonra yapilacak bireysel bankacilk pazarlama plan ve stratejilerine katki saglayacad:

stphesizdir.



ABSTRACT

To be successful in profit-oriented organisations, one needs to develop suitable
marketing strategies. Commercial banks are significant, particularly in our country. As the
products and services rendered change and develop, points of view, target groups and
marketing strategies change too.

In our study before-mentioned, marketing activities made for the bank’s customers
who gained importance recently are studied in detail. Besides, during these activities, we
tried to gather data needed and we made a practice study to measure the customers’ views.
In this practice study, it is understood which factors the bank’s personal customers care
when they choose their banks. Importance levels and the changes they have in accordance
with customers who reply are defined.

Area search by using a survey method that used over 200 personal bank customers
has been very contentious. From the customers who attended the survey, data gathered
about why they used banks, which banks they used, which personal products they used in
banks and at what frequency they used it-say in what degree the personal banking products
are known to customers and the conditions that the customers like or dislike in their banks.
In addition data regarding age, income level, education level, state of marriage are gathered
and we tried to define the factors affecting choosing a bank. Here, Factor analyses is made
and cross tables are formed among questions and then Ki-Square Interest Test is applied.

When one looks at the results, the first reason a bank customer chooses a bank is
that in what level the bank meets the customer’s requirements, needs and expectations, and
the service quality. One of the elements that affect customers is doing operations perfectly
in minimum costs.

As competition increased in banking, there are more alternatives for the customers.
For this reason, the determining factors for the customers are the quality products, services
and employees in all aspects. It is doubtless that this study will serve useful for retail

banking marketing plan and strategies that are to be made after this one.

Xii



GIRIS

Bankacilikta olduk¢a onemli bir boliimii olusturan bireysel pazarlamamn son
ginlerdeki gelisimi lizerine belirli katkilarda bulunmak amaciyla hazirlanmmg olan bu
caligmada once hizmet pazarlamasi iizerinde durulmustur. Bankacihk hizmet sektoriiniin
genig bir dah oldugundan bankacilik hizmetlerinin pazarlanmasinda da hizmetlerin genel
olarak pazarlanmasindaki bazi konular iizerinde durulmustur.

Hizmet pazarlamasimn 6zellikleri ve gesitlerinin kisaca tamtildig ilk bolimde, hizmet
pazarlamasinin Onemini agiklayici bir tamtim béliimiinden sonrahizmet pazarlamasmn
gesitlerinin bireysel bankaciliktaki uygulamalarindan da bahsedilmistir. Ikinci bolimde
bireysel pazarlama baghbagina bir konu olarak ele alinmis pazarlama karmast elemanlan
bazinda teker teker incelemeler yapilmustir. Uriin-hizmetlerin tantimi, fiyatlandirma
stratejileri, dafitim kanallan ve tutundurma cahgmalan kargilagtirmali kapsamli olarak
gozden gegirilmigtir.

Banka miisterisinin banka segimini etkileyen faktérlerden birer birer bahsedilmis olan
lglincli boliimde ilgili faktorler, banka ile ilgili olanlar, bankada islemi yapan kisi ile ilgili
faktorler, miisteri ile ilgili olanlar, gevre sartlan ile ilgili olanlar olmak tizere simflandiriimak
suretiyle incelenmistir.

Uygulama c¢ahgmasimn yeraldigi son boliim ise banka bireysel miisterilerine
uygulanmis olan anket ¢alismas: tizerine kurulmugtur. Uygulamamin yapilma sekli ve
sartlannin anlatildig bolimde anket sonuglan, anket sonuglarinin gapraz tablolar yontemi
ve ki-kare ilgi testleriyle analizi yapilmustir. Ayrica sonuglarin bu analizler isiginda
yorumlanmasi da saglanmugtir.

Bankacihik ve ozellikle de bireysel bankacthk bakimindan onemli faydalar
saglayabilecek olan bu galigma pazarlama ¢aligmalanna igik tutacak olan, miisterilerin banka
segimleri konusunda verileri ortaya ¢ikarmayr amaglamaktadir. Bu aragtirma, yapilacak
calismalarda mugteri baz alinacad: igin hedefi tamma ve bankacilikta hedefe odaklanma

anlaminda faydali bir malzeme olusturacaktir.



1. BOLUM
HIZMET PAZARLAMASI

1.1. Hizmetlerin Tanimi ve Cesitleri

“Hizmetler, soyut (elle tutulamayan, gozle gorilemeyen anlaminda) mallardir, en
azindan genis dlgiide dyledir. Eger tamamen soyut iseler, tireticiden kullamctya direkt olarak
miibadele edilirler; taginamazlar, depolanamazlar ve hemen hemen derhal bozulabilir
niteliktedirler. Hizmet geklindeki mallarin tanimlanmasi gogunlukla zordur; ¢iinkii meydana
getirilmeleri, satin alinmalan ve tiketimleri eszamanhdir. Onlar birbirinden ayrilamaz
nitelikteki soyut unsurlardan olugurlar; ¢ogu kez onemli bir bigimde tiketici katilimim
kapsarlar ve miilkiyetin (sahipligin) devredilmesi anlaminda satilamazlar ve milkiyet haklan
yoktur.” Ya da kisacast hizmetler : “tiketicilerin miilkiyetle iligkisi olmaksizin satin aldiklart
faydalardir.” seklinde tammlanabilir. !

Pekgok hizmet mallarla birlikte pazarlamir; bu bakimdan hizmetler iki ana gruba
ayrnilabilir: bir miibadele veya islemin esas konusu olan hizmetler, araba kiralamak hizmeti
gibi, digeri ise bir fiziksel malin tamamlayicist olan hizmetler, bilgisayarla ilgili teknik
bilgilerin verilmesi gibi. Tiim mallar -somut ve soyut- birlikte ele alimirsa, fiziksel mallar ve

“saf mallar”dan, soyut mallar olarak, “saf hizmetler’e dogru soyle bir siralama yapilabilir:

Kitap Konfeksiyon Otomobil Tamirat  Havayolu Sigorta
Radyo vb. Elbise Seyahati Damgmanhk vb.
“Saf Mallar” Mal ve Hizmet “Saf Hizmetler”

‘ Sekil 1.1. Mal ve Hizmet
Kaynak : Ismet Mucuk, Pazarlama Ilkeleri, Gen. 6. Bs., Istanbul, 1994, 5.319

Bir ugta “saf mallar”, 6rnegin kitap, radyo vb. yer alir; onun solunda bir hizmeti de
beraberinde tagtyabilecek konfeksiyon elbise (beraberinde pantolonun bedene gore
kisaltilmas1 hizmeti verilebilir), otomobil (daha fazla hizmetle desteklenen mal), tamirat
hizmetleri (mal ile desteklenen hizmet), havayolu seyahati ve en sagda saf hizmet niteliginde,
sigorta, damgmanlik, bankacilik, egitim gibi soyut mallar yeralir; béylece iki ug arasinda mal
ile hizmetin degisik karmalarn bulunur.

! ismet Mucuk, Pazarlama flkeleri, Genisletilmis 6. bs., Istanbul, Der Yayinlari, 1994, s.319




Hizmetlerin genis bir yelpaze iginde degisiklik gostermesi ve somut mallarla olan
baglantilan hizmet kavraminin tammlanabilmesini giiglestirmektedir. Ashinda igletmelerin
biyiik bir kisminin mal ve hizmetlerin birlegimlerini tiiketicilerin kullammuna sunduklarindan
da bahsedilebilir. Bir de her mamuliin saf maldan, saf hizmete kadar degisen mal ve hizmet

kangimindan olustugu disiincesi mevcuttur.

| RESTORANTLAR :|

KOZMATIK REKLAM ACENTALARI |

OTOMOBIL | HAVAYOLLARI |

[ DETERJAN | [ YATIRIM YONETIMI |
[ SR |

[

Somutluk Egemen Soyutluk Egemen

Sekil 1.2. Mal - Hizmet Yelpazesi

Kaynak: Mithat Uner, “Hizmet Pazarlamasinda Pazarlama Karmas: Elemanlari Dogruluk
Gosterir mi?”, Pazarlama Diinyasy, S.43, Yil.8, s.2

Mal-Hizmet Yelpazesinde gorildugi gibi, egitim saf hizmet ozelligi tasirken,
restorant gibi igletmeler mal ve hizmet karigimi mamuller tiretmektedir. Tuz ise saf mala en
yakin 6rnek olarak gosterilebilir.

Hizmet sektoriinde de belli klasifikasyonlara gidilmesi bu sektoérdeki uygulamacilara,
etkin ve saglikl planlama ile pazarlama yapma imkaru tantyacaktir.

Pazarlama literatiiriinde, hizmetlerin simflandinlmas: alaminda yapilmug ¢aligmalar
gozden gegirildiginde, asagida belirlenmig alt1 ana kritere dayanilarak, farkli siniflandirmalara
gidildigi goriilmektedir’:

e Hizmetin karakteristigi

e Hizmet igletmesinin miigterileriyle olan iligki tiirii

? Mithat Uner, “Hizmet Pazarlamasinda Pazarlama Karmasi Elemanlart Dogruluk Gésterir mi?”,
Pazarlama Diinyas:, S.43,Y1l. 8, 5.2

? Murat Ferman, "Hizmet Pazarlamas1 Uzerine Genel Bir Degerlendnme JPazarlama Diinyasi, S.7,(Ocak-
Subat , 1988), s.27



e Hizmeti sunamn sahip oldugu esneklik ve insiyatif alaru
* Hizmete yonelik arz ve talebin muhtevasi

¢ Hizmetin ulagtinlma bigimi

e Hizmetin soyutluk derecesi

Bu siniflandirmalart inceleyecek olursak:

¢ Hizmet Karakteristigi
Buradaki aynma gore insanm viicuduna yonelik maddi hizmetler hizmetin sunumu
sirasinda kisinin o mekanda bulunmasinin gerekli oldugu hizmetlerdir. Sekil 1.3'de 6rnek
olarak verilmis olan yolcu tagimacihginda kiginin o aracin igerisinde olup bizzat kendisinin
hizmeti alarak tiiketmesi sozkonusudur. Yine restorantta verilen hizmette de kisinin bizzat

orada olarak yemegini yemesi ve hizmeti tiiketmesi sézkonusudur.

Hizmeti Dogrudan Kullanan Kisi ve Nesne
Insanlar Esyalar
Hizmetin Karakteristigi
Insan Viicuduna Mamul ve Fiziksel
Yonelik Unsurlar
Maddi Hizmetler
-Yolcu Tasima -Kuru Temizleme
-Restorantlar -Yiik Tagimacilig
Insan Zihnine Yénelik | Maddi Olmayan
Varliklar
Maddi Olmayan
Hizmetler -Egitim -Bankacilik
-Miizeler -Sigortacilik
Sekil 1.3. Hizmet Karakteristigi Bakimindan Hizmetlerin Simflandiriimasi

Kaynak:Murat Ferman, “Hizmet Pazarlamas1 Uzerine Genel Bir Degerlendirme”,
Pazarlama Diinyasi, S.7 (Ocak-Subat 1988), s.27



W

Insanin zihnine yonelik maddi olmayan hizmetlerde, hizmetin gergeklesmesi
siiresince miigterinin zihinsel olarak bulunurlulugunun gerekli oldugu hizmetlerdir. Ornekte
oldugu gibi egitim alirken kigi ilgili mekanda zihinsel olarak bulunmalidir. Hatta Agik
Ogretim Fakiiltelerinde oldugu gibi mesafe olmasina ragmen egitim hizmeti vermek bile
miimkiin olabilmektedir.

Bazi hizmetlerde miisterinin yalnizca hizmetin baginda ve sonunda ilgili mekanda
bulunmasi gerekmektedir. Ornekte verildigi gibi kuru temizleme yaptiracak olan miigteri
sadece esyasim temizletmek amaciyla kuru temizlemeciye getirip islem bittigi zaman da
esyasim geri almak tizere orada bulunmas: gereklidir. Aym sekilde yiik tagimacilif1 yapan bir
firma ile bir yiikiini tagitmak isteyen bir miisteri de yiikiinii baslangi¢ noktasina getirmek ve
tagindigr noktadan da devralmak igin ilgili mekanda bulunmahdir,

Bankacilik ya da sigortacilik gibi sektérlerde ise kiginin ne bedensel ne de zihinsel
olarak ilgili mekanda bulunmas: gerekmedigi gibi bankalardaki otomatik para ¢ekme
makinalarinda migterinin o hizmeti alabilmesi igin banka subesine gelmesi de gerekmeyerek,
musteri-bankaci iligkisi de en aza indirgenmistir.

Bu ayinma goére musterinin ilgili mekanda bulunma olasiifima goére o mekan
guzellegtirilerek veya yenilikler getirilerek pazarlama stratejileri olugturulabilir. Ciinkii bu tip
hizmetlerde hizmetin kalitesini ozellikle ilgili mekan ve de iglemi yapan personel ya da
techizat belirlemekte iken, miisterinin o0 mekanda bulunmasimn zoruntu olmadig hizmetlerde
kalite belirleyicisi hizmet prosesi ile ilgili niteliklerden ziyade hizmet neticesinin kalitesi ve

misteriyi tatmin etme diizeyi olmaktadur.

¢ Hizmet fsletmesinin Miisteriyle Olan ligki Tiirii

Buradaki ayrima gore ise 6ncelikle miisterileri ile isletmeler arasindaki iligkinin tiiri
ve hizmetin siirekliligi olarak iki boyutta ayrima gidilmigtir.

Hizmet kuruluglan i¢in miigteri ile bir tiyelik iligki igerisinde bulunmak hem miisteriye
bazi avantajlar getirmekte, kisive ©zel olarak hizmet Kkalitesini arttirmakta ve de
fiyatlandirmada 6zel kosullar olugturulmakta, hem de eger belirli bir kayit sistemi varsa
isletmenin pazar boéliimlendirme, pazarlama stratejisi belirleme vs. konularda isine

yarayacaktir. Ayrica bu iligki zamanla miisterinin kredibilitesini ortaya koyacaktir.



Miisterinin siirekli hizmet satin almasimn sozkonusu oldugu sektorlere sigortacilik
ve bankacihik o6rnek gosterilebilir. Firma miisterisini tammakta ve ona 6zel avantajlar
sunabilmektedir. AKM sezonluk biletleri veya Mavi Kart’ta ise miisteri ile firma arasinda bir
tyelik iligkisi bulunmakta ama streksiz bir iligki oldugundan firma misterisini
tammamaktadir. Radyo istasyonu ve devlet karayolu, miisteriler tarafindan siirekli
kullamlmakta oldugu halde hizmeti verenle hizmeti alan hi¢ karsilasmazlar ¢iinkii aralarinda
formel bir iligki yoktur. Yani firma miigterisini tamimaz. Araba kiralama , PTT posta gibi
hizmetlerde hem hizmeti verenle miisterisi arasinda formel bir ilski yoktur hem de hizmet

stireksizdir.
Hizmet isletmesiyle Miisterileri
Arasindaki Iliski Tiirii

Hizmet Sunumunun -Uyelik (Aidiyet) Iliskisi -Formel iliski Yok
Niteligi

-Sigortacilik -Radyo Istasyonu
Siirekli Hizmet -Bankacilik -Devlet Karayolu
Sunumu

-AKM Sezonluk -Araba Kiralama
Siireksiz Hizmet Biletleri -P:T:T: Posta
Sunumu -Mavi Kart Hizmetleri

(Otobiis)
Sekil 1.4. Hizmet Isletmesinin Miisteriyle Olan iliski Tiiriine Gore Hizmetlerin
Siniflandirnilmas:

Kaynak:Murat Ferman, “Hizmet Pazarlamasi Uzerine Genel Bir Degerlendirme”,
Pazarlama Diinyasi, S.7 (Ocak-Subat 1988), 5.28

Bu smiflandirmaya goére bir degerlendirme yapilacak olursa hizmeti satin alan ile
yararlanan arasinda bir uyelik iliskisinin bulundugu hizmetlerde; hizmetin belli maliyetlerinin
liyelere paylastinilmasi, buna ek olarak da iiyenin kullanmig oldugu hizmetin fiyatimn fatura
edilmesi seklinde bir fiyatlandirmaya gidilerek standart bir tesis iicreti alinan ve daha sonraki

goriisme adedine gore faturalama yoluna gidilen telefon hizmetleri buna érnek gosterilebilir.



Genelde kamu hizmetlerini kapsayan herhengibir formel iliskiden sézedilmeyen hizmetlerde

ise migterinin hizmeti her satin aliginda ayn 6deme yapmasi geklinde fiyatlandirma yapilir.

o Hizmeti Sunamn Sahip Oldugu Esneklik ve Insiyatif Alani

Hizmetlerin diger bir aynimu ise Sekil 1.5'de gorildiigi izere hizmeti gergeklestiren
kisinin insiyatif alan1 ve hizmet kalitesinin esneklik diizeyi belirlemektedir. Miisteriye sunulan
hizmetin kalitesini etkileyen en biiylik etmenlerden biri hizmeti sunan kisinin kalitesi ve
performansidir. Eger miisterinin kargilagtig: kisinin insiyatif alam darsa miigteri ile iletigimi o
kadar zor olacaktir. Hem kigisel faktorlere gére hem de hizmetin mahiyeti geregi bir insiyatif
alam belirlenir. Baz1 hizmetlerde uygulamalar standartlagtinlmigtir. Bir belediye otobiistiniin
hizmet niteliklerinin esneklik seviyesi diigiik olup hizmet artik standart bir hal almistir. Bir
Mc Donald’s restorantinda da aynt standartlasma goriilebilmektedir ve artik misteriler bu

standartlagmay: arar bile olmuglardir.

Hizmet Niteliklerinin
Esneklik Diizeyi
Hizmet Sunanin Yiiksek Diisiik
Insiyatif Alam
Mimari Dizayn Koruyucu Hekimlik
Genis Ozel Egitim Klasik Egitim
ve Ders (IIk, Orta, Lise)
LE.T.T. Otobiis
Telefon Hizmetleri Tagimacihig
Dar Otel Hizmetleri Sinema Film
Gosterimi
Sekil 1.5. Hizmetlerin Onlar1 Sunanin Sahip Oldugu Esneklik ve Insiyatif Alam
Bakimindan Siniflandiriimasi

Kaynak: Murat Ferman, “Hizmet Pazarlamas: Uzerine Genel Bir Degerlendirme”, Pazarlama
Diinyas, S.7 (Ocak-Subat 1988), 5.28



Bankadaki bir memurun tamnan ve verimli oldugu distnilen bir musteriye
digerlerinden farkh 6lgiide ve kalitede bir hizmet sunmasi ise servis kalite ve kapsamim
arttirma esnekligine sahip hizmetlere omektir. Ders veren bir Ggretmenin insiyatif alam
banka memurununkinden genis olmasina kargiik onun da hizmet sunmada farklilagmak
miifredata uymasi gerekmektedir.

Baz1 hizmetlerde ise hizmetin kalitesi ve siirekliligi, migterinin 6zel durumu ve
ihtiyaglarina kargilik verebilecek nitelikte ve miigterinin durum ve beklentilerine gore
ayarlanmaktadir. Ornegin bir mimar projesini olugtururken ya da bir estetik doktoru hizmet
oncesi miisterilerinin beklentilerini belirler ve ona gore hizmet verirler. Baz1 hizmetlerde ise
hizmet teshis ve uygulama sathalan birbirinden aynlmustir ve birbirinden bagimsiz olarak
ticretlendirilmektedir. Teghis agsamasinda miigteri gerekli hizmetler konusunda bilgilendirilir

ve eger miigteri karar verirse o hizmetin uygulama agsamasina gegilir.

¢ Hizmete Yonelik Arz ve Talebin Muhtevasi

Bu ayinmda 6nemli olan talep dalgalanmalarinin tipik trendlerinin 6ngorulebilir
nitelikte mi, yoksa tesadiifi karakterde mi oldugudur. Ayrica bu talep dalgalanmalarina
sebep olan unsurlar ve bunlarin agurliklant da 6nem tagir.

Hizmetlerin mamullerde oldugu gibi stoklanabilir ozellikler olmadigindan, mamul
lireten firmalarin aksine, hizmet isletmelerinde talepteki degismeleri stoktan kargilama
imkam yoktur. Bunun igin talep degisikliklerini karsilamak hizmet igletmeleri i¢in oldukga
zordur.

Otel igletmeciliinde belirli donemlerde talebin olduk¢a fazla élgiide artmasi, belirli
dénemlerde ise odalarin pekgogunun bog olmas: sézkonusudur. Bazi hizmet igletmelerinde
bu talep degisikiligi gecikmesiz kargilanabilirken bazilarinda kapasiteyi agabilir. Kapasiteyi
asan talep yiikselmesinde isletme kendini ayarlayip pazarlama stratejileri gelistirerek
miisteriler arasinda belli eliminasyona gidebilecektir. Talep daralmas: durumunda ise bazi
promosyonel ¢aligmalarla, pazarlama stratejileri gelistirerek kendisine daha genig bir

potansiyel miisteri kitlesi olugturabilir.



Talepteki Dalgalanmalarin Capx

Arzin Durumu Genis Dar
Yiiksek Talep, Genellikle -Elektrik -Sigortacilik
Gecikmesiz Karsilanabilir -Havagazi -Bankacilik

, . -Tiyatrolar Sigortacilik | Sinirhi
Yitksek Talep, Genellikle -Yatalkii Tren  |Bankaciiik I— Kapa-
Kapasiteyi Asar siteli

Sekil 1.6. Hizmete Yonelik Arz ve Talebin Muhtevasina Gore Hizmetlerin
Simiflandiriimasi

Kaynak: Murat Ferman, “Hizmet Pazarlamas: Uzerine Genel Bir Degerlendirme”,
Pazarlama Diinyasi, S.7, (Ocak-Subat 1988), s.27

¢ Hizmetin Ulastirnima Bicimi

Pazarlamanin dort bileseninden biri olan “Dagitim” perspektifine dayamlarak da bir
aynma gidilebilir. Oncelikle miisterinin firmas: ile ne sekilde bulustugu gozoniine almirsa;
miigterinin firmaya gittigi, firmanin migterisine gittigi ve de firma ve miigterinin herhangibir
sekilde kargilagmadigi seklinde iligkilerin s6zkonusu oldugu goriilmektedir. Aynca
miigterisine tek bir kanaldan (tek subeli) ulagan ve ulagilabilirligini arttirmak i¢in hizmetini

birden fazla kanaldan miisterisine sunan (¢ok subeli) firmalar vardir.
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Hizmet Subelerinin Sayisi
Miisteri ve Firma

Arasindaki Tek Subeli Cok Subeli

Diski

Miisteri Firmaya Gider -Tiyatro -Otobiis Isletmesi
-Berber -Fast Food Zinciri

Firma Mﬁstenye Gider -Musll]k ':ramln -Posta serVisi
-Hasarat Ilaglama

) ‘ -Kredi Kart1 Firmas: -TRT Televizyonu
Firma ve Milsteri -TRT.3 Istasyonu
Karsilagmaziar

Sekil 1.7. Hizmetlerin Ulastirdima Bicimlerine Gore Siniflandirilmasi

Kaynak: Murat Ferman, “Hizmet Pazarlamas: Uzerine Genel Bir Degerlendirme”,
Pazarlama Diinyas, S.7, (Ocak-Subat 1988), 5.27

Miisterinin tek bir subeye giderek hizmetten yararlanmasi miigteriye saglanan hizmet
kolayhigimin en alt diizeyde oldugu durumdur. Birden fazla subede galigilmas: ulagilabilirligi
arttiracak fakat o da Kkalite kontrolii ve koordinasyon gibi problemleri beraberinde
getirecektir. Firmamn miigterisine gittigi hizmetlerde isin tabiat: bunu gerektirir ama oldukga
zahmetli ve masraflidir. Posta veya elektronik iletisim araglanindan faydalanilarak yani
fiziksel olarak miisteri-firma kargilagmasimn s6zkonusu olmadigt hizmetler de vardir. Bu tir
hizmetlerde ise pazarlama yapilirken insan iligkileri kurulamadigindan miusteriye giiven,
yakinlik vs duygular yasatilamayacak ve pazarlama giicii azalacaktir. Aynica her hizmetin bu
sekilde sunulmas1 da miimkiin degildir.
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e Hizmetlerin Soyutluk Derecesi

Bu siniflandirmada ise hizmetler 3 ana gruba ayrilmstir.*

eMamulle ilgili hizmetler: Diger hizmetler arasinda soyutlugu en az olandir.
Mamulle birlikte onun tamamlayicis1 veya rekabet avantaji saglayict ek unsurlan olarak
tiiketiciye sunulan garantiler, bakim-tamir, yedek parga vs. hizmetlerdir. Bu tiir tamamlayici
hizmetlerin kalitesi rekabette bagarimn anahtar olabilecegi gibi, iyi verilmiyorsa basarisizliga
da ¢ok kolayca sebep olabilirler. Bu tiir hizmetler mamuliin satiggm ve pazarlamasim da
etkileyecektir. Servis kalitesinin iyi olmamasindan yakinarak otomobilini degistiren insanlara
rastlamak ¢ok kolaydur.

eEkipmana Dayal Hizmetler: Hizmetin asil “pazarlanan nesne”, mamuliin de onu
destekleyici bir rol oynadigi hizmetler grubudur. Oto yikama makinasinda oldugu gibi
hizmetin gergeklestirilmesinde ekipmanin mutlak gerekliligi sézkonusudur.

eInsana Bagh Olarak Verilen Hizmetler: Bu grupta hizmetin, asil “pazarlanan
nesne”, insamn ise o hizmetin olusabilmesini saglayan tamamlayici oldugu diisiiniilebilir.
Cocuk bakicisi, doktor, koruma gorevlisi vs. daha ¢ok uzun bir liste de olusturulabilecek
olan 6rneklerdir. Ayrica bir oto tamircisinin hizmetleri bir avukatinkinden ¢ok daha az
soyuttur; ¢iinkii titketici tamirin etkinli§ini bir nesne ile iliskilendirir, oysa avukatin hukuk
hizmetinde boyle bir iligki s6zkonusu degildir.

Sonug olarak her isletme pazarlanacak {iriiniinii olustururken, pazarlama stratejilerini
belirlerken ve sunumu gergeklestirirken hizmet gesidine gore hareket etmeli ve planlamasint

yaparken sunulacak hizmetin ne gesit bir hizmet oldugunu dikkate almalidir.

1.2. Hizmet Pazarlamasinda Fiyatlandirma

Hizmetlerin fiyatlandinlmas: 6zellikleri geregi iiriinlere gére ¢ok daha zordur.
Hizmetlerin heterojen, soyut, aynlmaz ve dayamksiz olmalan onlann fiyatlandinlmasin
zorlagtirmaktadir. Bu ozellikler hizmetlerin fiyatlandirma yénteminin ¢ok daha fazla yaratici
ve becerikli olmasim gerektirir.

Uriinlerin fiyatlandinlmas: ile ilgili gesitli fiyatlandirma stratejileri hizmetlerde de
gegerlidir. Indirimler, farkh fiyat uygulamalart (6megin bankacilikta ATM’lerden yapilan

4 Mucuk, a.g.e., s5.320-321
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islemlerin subedekinden daha ucuz olmast gibi) vb. sozkonusu olabilir. Hizmetlerin
fiyatlandinlmasinda genellikle “maliyet artr” yontemi kullanulir.

Eskiden fiyat, hizmeti satin alan igin en 6nemli etken iken giin gectikge hizmetin
kalitesi dnemli hale gelmektedir. Verilen hizmet ne kadar kaliteli ise miisteriyi o derece
memnun eder ve kar elde edilebilir. Ama hizmetlerde bu kaliteyi standart bir seviyede
tutmak ¢ok zordur. Hizmetin verilebilmesi i¢in gerekli teknolojik donamm ve 6zellikle de
hizmeti veren kisi hizmet kalitesini gostereceginden bu konularda bir standart olusturulmasi
gerekir. Oregin hizmeti verecek kisilerde, ige alinirken belirli bir egitim diizeyi, belirli bir
tecriibe vs. gorevin gerektirdigi belli nitelikler aranmalidir.

Hizmet 6ncesinde ne hizmeti verecek isletme ne de miisteri, hizmetin ne odlgiide
olacaginy, tiretim ve titketim gergeklesmeden bilemez. Kaza yapmus bir aracin tamir edilmesi
isleminde hizmet verilmeden maliyetinin belirlenmesi imkansizdir. Tiim giigliiklere ragmen
maliyet arti metodu, rekabete ve talebe yonelik fiyatlandirmadan daha ¢ok kullanilir.

Deniz kiyisindaki turistik bir otelin ki aylarinda fiyat farkhiliklagtirmasima gitmesinde
de goriildiigii gibi fiyatlandirma, talep dalgalanmalarim azaltmada da kullamlir.

1.2.1. Fiyatlandirma Stratejileri

Fiyatlandirmada giidiilen ama¢ ve hedefler genel olarak igletme ve pazarlama
amaglanidir. Bunun igin igletme de fiyatlandirma yaparken belli amaglanim gergeklestirmek
tizere belirli stratejiler saptar. Bu stratejiler ve bireysel bankaciliktaki kullamhs tarzlan
hakkinda bilgiler verilecek olursa:

e Cari Karin Maksimizasyonu: Fiyatlandirma yapilirken cari kar maksimize
edilecek sekilde fiyatlandirma yapilir. Aslinda bankalar dahil tiim isletmelerin ana amaci cari
kan maksimize etmektir. Kar maksimizasyonu modeli, fiyatt belirlemede hem talep, hem de
maliyet fonksiyonunun rollerini ve etkilerini igerme &zelliSine sahiptir.

¢ Hedef Kar: Baz igletmeler fiyatlandirmada hedef olarak maksimum kart degil,
tatminkar bir yatinm karlilikk oram belirleyip, bunu hedef kan olarak basarmaya ¢aliirlar.

e Pazara Derinligine Girme: Bu stratejide isletme yani banka karin bir kismundan
fedakarlik etme pahasina pazar payim maksimize edecek bir fiyat belirler. Halk arasinda
“Siirimden Kazanma” diye tabir edilen bu uygulama bazen olduk¢a karl sonuglar

dogurabilmektedir.
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e Satis Gelirlerinin Maksimizasyonu: Isletme cari satig gelirlerini maksimize
edecek bir fiyat belirler. Burada karin yerini satiglar alir.

e Pazarmm Kaymagm Alma: Bu stratejide ise yeni ve orjinal bir iiriinle piyasaya
giren isletme bu avantajim kullanarak yiiksek fiyatlama yoluna gider ve rakipleri pazara

girene kadar pazarin kaymagim almus olur. Bankalarin sik¢a kullandiklan bir stratejidir.

1.2.2. Fiyatlandirma Yontemleri
Fiyat ne kan ¢ok azaltacak o6l¢iide diigiik; ne de talebi ¢ok indirecek 6lciide yiiksek
olmalidir.
Fiyatlandirma agamalari:
e Fiyatlandirma amaglarim segme
e Talebi tahmin etme
e Maliyet giderlerini tahmin etme
o Rakiplerin fiyatlanim ve 6nerilerini analiz etme
e Fiyatlandirma y6ntemini segme
o Temel fiyat: segme geklinde temel fiyat1 belirleme 6 asamada gergeklesir.’
Fiyatlandirma yontemleri ve bankaciliktaki kullanum alanlarindan
biraz bahsedilecek olursa;
e Maliyete yonelik fiyatlandirma
e Talebi (alictyr) temel alan fiyatlandirma
o Rekabete yonelik fiyatlandirma
olmak tizere ii¢ gesit fiyatlandirmadan sozedilebilir. Hernekadar bu faktorlerin tgii de
onemli ise de, uygulamada gesitli fiyatlandirma usulleri genis olgiide bunlardan birine
yonelme egilimi gosterir.®
e Maliyete Yonelik Fiyatlandirma
Maliyet esas alinarak yapilan fiyatlandirmadir. Iki sekilde yapilr.
1. Maliyet Art: ( Maliyet + Kar ) Usulii
2. Hedef Fiyatlandirma ( Sabit Kar Hedefli Fiyatlandirma ).

5> Mehmet Olug, "Fiyatlandirma", Pazarlama Diinyasi, Y11.2, $.12,(Kasim-Aralik 1988), 5.9
¢ Mucuk, a.g.e.. s.165
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e Maliyet Art1 Usulii
Bu usul de iki ayn sekilde uygulanmaktadir:

e Degisken maliyet (aliy maliyeti) esasi; hizmetin alig maliyetlerinden bir birimin
paymin bulunup, buna belli bir kar yiizdesi eklemek suretiyle satig fiyatr belirlenir.
Uygulamada kar yiizdesinin belirlenmesinde yillik tahmini satiglar ve tahmini sabit masfarlar
gozoniinde tutulur. Paket sistem geklinde satin alinan hizmetlerde kullanilan fiyatlandirma
seklidir.

e Tam maliyet esasi, toplam sabit maliyet bir standarda gore dagitiir. Bir birime
diisen sabit maliyetle, degigken maliyet toplamu olarak bulunan ortalama tam maliyete belirli
bir yiizde kar ekleyerek satig fiyatr hesaplanir. Daha ¢ok hizmet olusturmamin da banka
biinyesinde ger¢eklesmesi durumunda kullanilan bir yéntemdir.

e Hedef Fiyatlandirma Usulii

Bu usulde onceden tahmin edilen bir satig hacminde arzu edilen sabit bir kar hedefini
gergeklestirecek fiyat saptanmaya gahigilir.

e Talebi Temel Alan Fiyatlandirma

Talebi veya aliciyr temel alan fiyatlandirmada maliyet degil, alici daha dogrusu
alicinin malin degerine iligkin degerlendirmesi esas alinir. Tiiketicinin zihninde yiksek deger
imaji yaratmak igin pazarlama karmasimn fiyat disi degiskenlerinden yararlamlir. Fiyat,
tiiketicinin hizmet degerine iligkin diigiincesi ile esdeger olarak belirlenir.

¢ Rekabete Yonelik Fiyatlandirma

Isletmenin fiyatlanni genis 6lgiide rakiplerinin fiyatlarina bakarak saptamasidir. Bir
uygulama sekli olan “Cari Fiyati Esas Alma™’da isletme, fiyatim sektorde goriilen
ortalama fiyat diizeyinde tutmaya ¢algir. Ikinci olarak “Kapah Zarf (Eksiltme veya fhale)
Usulii Fiyatlandirma®’da ise biiyiik sozlesmelerle alinan taahhiit iglerinde, ¢zellikle devlet
ihalelerinde kullanilir. Hazine bonosu ihaleleri gibi. Bankalar birbirlerinin fiyat tekliflerini
tahmin etmeye ve Ogrenmeye calisarak, onlardan biraz daha disik fiyat teklifi yapma
yarigina girerler.

Rekabetin ¢ok yogun yasandid1 bankacilik sektoriinde fiyatlandirma yapilirken gok
dikkatli davramlmalidir. Miigterinin pek ¢ok alternatifi oldugundan fiyatlarn yiiksek olmasi
durumunda diger alternatiflere dogru kaymasi olasidir. Dolayisiyla ya fiyatlamalarda

avantajli taraflar olusturmah ya da misterinin fiyata olan hassasiyetini azaltacak baska



yonleri- geligtirmelidirler. Ciinkii miisterilerin fiyata olan hassasiyetleri arttik¢a bankaya olan
bagimhiliklan azalacaktir.

Bankacihk hizmetlerinin soyut dayaniksiz, depo edilmez olmalan ve talep
dalgalanmalarimn fazla olmas: fiyatlandirma yonetiminin diger karar alanlannda oldugundan
¢ok daha fazla yaratici ve becerikli olmasmm gerektirir. Cunki tim bu ozellikler
fiyatlandirmay: etkiler.

Pazarlama karmasinin dért bileseninden biri olan fiyatlandirma gelir getirir, diger U¢
bilesen yani hizmet, dagitim ve tutundurma faaliyetleri maliyet giderlerini temsil eder.

Hizmet fiyatlamasinda da hedefler irin fiyatlamasinda oldugu gibi soyle
siralanabilir:”

o Cari karin maksimizasyonu

e Hedef kar

e Pazar payi

o Satis gelirlerinin maksimizasyonu

e Pazann kaymagint alma

Fiyatlama yapilirken dikkat edilmesi gereken unsurlar ise:
e Hizmetin Gretim maliyeti
e Hizmete olan talep
e Rekabet durumu
e Hedef alinan pazar pay

e Pazarlama karmasimin diger unsurlar

1.3. Hizmet Pazarlamasinda Tutundurma

Bir uriin veya hizmetin, bir kurumun, bir kiginin veya bir fikrin kamuya (hedef
pazara) olumlu bir bigimde tanitilip benimsetilmesine “tutundurma” denir. Bunun icin de
hedef pazardaki miisterilerin tamtiip benimsetilecek wrin, hizmet, kurum, kisi, fikir
hakkinda bilgilendirilmeleri ve olumlu yanit vermeye ikna edilmeleri (persuasion) gerekir ki

bu da etkin bir iletisim sistemi gereksinimini ortaya koyar.®

"Mucuk, a.g.e., 5.160 .
8 Mehmet Olug, "Tutundurma-iletisim", Pazarlama Diinyasi, Y11.3, Say1.18, (Kasim- Aralik,1989),s.3
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Bilindigi gibi tutundurma faaliyeti tiiketici ve miisterileri mal ve hizmetlere geken
ve/veya mal ve hizmetleri onlara iten bir faaliyettir. Bu 6zelligi ile tutundurma, psikolojik ve
davramgsal kabul ve yayilma yaratmaktadir. Esasen tutundurma bir sinerji ile
gerceklesmektedir ve bunun igin de reklam, kisisel satis, satig 6zendirme, tamtma, miisteri
iligkileri vb bilesenlerin uyum igerisinde olmas: gerekir.’

Hizmetlerin soyut olma ozellikleri tutundurmamn etkin bir gekilde yapilmasi: da
zorlastinr. Bunun sebebi oncelikle hizmetin, iicreti vermeksizin gosterme ve sergileme
imkam yoktur, ikincisi ise reklam, grafik imajlara dayalidir, oysa hizmetlerde gosterilecek
fiziksel uriinler yoktur. Bu sebeplerden dolayr tutundurma faaliyetleri sirasinda hizmetin
yerine sonuglarmin yani misgterinin verdii tepkilerin, memnuniyetinin sergilenmesi
sozkonusu olmaktadir Hizmeti kullanan tatmin olmus tiiketicinin bu konudaki tecriibesi
arttikca tavsiyenin degeri de artar. Doktorluk gibi mesleklerde tavsiyenin degeri ¢ok
buyiiktiir. Bu yiizden igletmeler miigterilerini, ¢evrelerine kendilerini tavsiye etmeleri igin
motive etmeye ¢alisirlar. °

Hizmetler genellikle kisilerce yapildigindan , hizmetlerde en 6énemli tutundurma
yontemi kisisel satistir. Esasen ¢ogu zaman hizmeti sunan kigi onun satiggisidir da. Kisisel
satigta miisteri hizmet hakkinda pek ¢ok konuda satiggidan bilgiler alir (Hizmetin tamm, ne
kadar zaman alacagi, nasil yapildigi vs.). Boylece satigt yapan kisi de hizmeti
somutlastirmaya ¢aligir.

Hizmetin soyut olma 6zelligi reklamlarda bir takim fiziksel semboller kullamlarak da
azaltilmaya caligilir. Baz: alanlarda 6rnegin iilkemizde tip hizmetlerinde ve cesitli mesleki
hizmet alanlaninda reklam yasaktir. Bunun yaminda hizmetin ve sektoriin gesidine gore
asagidaki tutundurma karmasi elemanlar1 kullamlmaktadir:

e Reklam; belli sorumlusunca 6demesi yapilan kitle iletisim aracidir.

o Kisisel Satis; oldukga sik kullanilan bir yontemdir. Satis yapmak amaciyla kisiden kisiye
dogrudan iletigim ile sézkonusu tutundurma yéntemidir.

e Satig Ozendirme; aralikh olarak satig noktalarinda gosteriler, sergiler vs. satis cabalardir.

e Migteri Iligkileri; igletmenin miisterilerce benimsenmesi amactyla yapilan, halka agik

ziyaretler vs. ¢abalardir.

® Muhittin Karabulut, "Uluslararas1 Reklam Uygulama Kurallar”. Pazarlama Diinyasi, Yil.1, S.3 (Mayis-
Haziran 1987), s.11
1 Mucuk, a.g.e., 5.327
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Hizmet pazarlamasinda bu yontemlerden her birine rastlanabilmektedir ama en ¢ok
kullamlan kisisel satigtir. Ciinkt hizmeti veren kisi hizmetin satilmasini saglayacak en onemli
unsurdur. Hizmet i¢in tretim ve tiketim aym anda gergeklestifinden hizmetin tretiminden

satigina dek her aninda satiggimn biiyiik énemi vardir.

1.4. Hizmet Pazarlamasinda Dagitim
“Uriinlerin ve hizmetlerin iireticiden nihai tiiketiciye veya kullanictya akisinda katkist
olan firmalar veya bireylerin olusturdugu diziye Pazarlama Kanallan veya Dagitim Kanallan
denir.” !

Aynimazhk ozelligi geregi, hizmet endistrileri direkt dagitimla smrhdirlar.
Hizmetlerin pek ¢ofu eszamanl olarak uretilip tiiketildiklerinden, aliciyla yakin temasi
gerektiren hizmetlerde hizmeti sunan ile tiiketicisi ayn yerlerde olamazlar. Yakin ahc
temasmn gerekmedigi hizmetlerde (6rnegin kuru temizleme igleminde miigteri siparisi
vermek i¢in magazaya gelir, siparigini verir ama hizmet gergeklestirilirken orada bulunmasi
zorunlu degildir.) hizmet tiiketicinin fiziksel varligim sart kogmadig1 igin miisteriden ayn
olarak yapilir,"2

Hizmet endistrileri hizmetlerini dagitmak i¢in kendilerine has yollar gelistirirler
(havayollarimin acentalar, bankalarin subeler olusturmas: gibi). Hizmet aliciya ne sekilde
teslim edilirse edilsin, hizmet dagitimi “karsiikli pazarlama” niteligindedir. Yani hizmeti
sunan geni§ olglide hizmetin alicistyla kargilikls iligki igerisindedir. Bunun sonucu olarak da
hizmeti sunan kisinin kesinlikle konuya hakim ve gerekli tiim nitelikleri tagir durumda olmast
gerekir.

Hizmetlerin dagitiminda genelde dogrudan dagitimdan sézedilir.

1.5. Hizmet Pazarlamasinin Yapisi

Hizmet sektorii gliniimiizde biiyiikk miktarlarda paralarin kazamldigi, bityiikk migteri
potansiyeline sahip ve gelismekte olan bir sektérdiir. Ciinkii insanlarin yasarken iiriin satin
almalan yaminda hizmet satinalmalan da vazgegilmez bir ihtiyag haline gelmektedir. Bireyler

ozellikle de verimli bireyler i¢in bugiinlerde zaman en 6nemli unsur olmaya adaydir. Yine

X #
"' Mehmet Olug’ Dagitim 2, Pazarlama Diinyas, Y113, S.14 (Mart-Nisan 1989), 5.3
12 Mucuk, a.g.e. , 5.328



18

bireylerin ¢ok zor kazandiklan para da c¢agin en onemli degerlerindendir. Iste hizmet
sektorti, insanlara zaman ve para gibi vazgegilemeyecek unsurlarda kazang saglayacak tiirde
olanaklar; ortaya ¢ikaran, ihtiyaglari kargilayacak sekilde tasarlayip, gerekli liiksii de
saglayarak satinalinacak hale getirip satigsa sunan bir sektérdiir.

oKimin isini ne kadar kolaylastirabiliriz?

eKimin neye ihtiyaci var?

Yani insanlarin ihtiyag duydugu sey elle tutulur, gozle goriiliir bir nesne degil de
onlar i¢in harcanacak bir emekse hizmet sektorii devreye girer. Hasta bir kigi hastaneye
gittiginde kendini iyi hissetmemektedir, bu sebeple galisamamakta, para kazanamamakta ve
islerini aksatmaktadir. Hastanede iyi bir doktora muayene olup tedavi gérmeye baglayinca
somut bir Uriin satin almamstir belki ama sagligiu kazamr, isine gidip para kazanabilir,
islerini saglikli ve veimli bir gekilde yapabilir hale gelmistir. S6yle bir 6rnek de verilebilir ki
kisi isine gidebilmek igin taksiye binerse taksi soforii ona kutu igerisinde bir {iriin
vermeyecektir. Ama gidecegi yere rahat, giivenli, uzli ve yorulmadan gitmesini saglayacak
bir hizmet sunacaktir. Kisacast insanlann hizmet sektoriine olan ihtiyact tartiglmazdir. Bu
ihtiyag sektor igverenlerince hergiin biraz daha anlagilmakta ve yapilan yatinmlar giin
gectikge artmaktadir. Sektor biytiyiip gelismekte ve bu potansiyelin farkina varanlar hemen
sisteme dahil olmaktadir.

Hizmet sektorini olusturan dallarda 6ylesine yogunlagsma gerceklesmektedir ki artik
insanlara sadece hizmet almak da yeterli gelmemektedir Her konuda profesyonellesmeye
gidilmekte ve insanlara istediklerinden daha fazlasim vermek igin galigilmaktadir. Dogrusu
da bu olsa gerek. Onceleri, amag¢ diisiinillen ihtiyaglan kargilayabilmek iken zamanla
ihtiyaglan ne derece kargilamak ve ne miikemmellikte karsilamak haline gelmistir. Ciinkii her
zaman oldugu gibi segenekler arttik¢a onlann iginden siynilarak farkedilebilmek énemli hale
gelir. Aksi takdirde iyiler her zaman kotiileri elimine edecek, bu yogunlukta yokolup
gidilecektir. Onun igin hizmet sektériinde insanlara en miikemmel sekilde hizmet verenler
basartya ulagacak ve insanlar o hizmeti satin alacaklari zaman onlan segeceklerdir. Bunun
onemi gittikge daha ¢ok kavranmaktadir.

Saglk, finans, ulagim vs. pek ¢ok kolu olan hizmet sektorii giin gegtikge
gelismektedir. Oyle ki artik bu konudaki egitim birimleri degisip, hergiin yeni bir dal ortaya
¢tkmakta ve insanlar bu konularda ibtisaslagmaya gitmektedirler. Ciinkii artik bu bir ihtiyag
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haline gelmektedir. ‘Kime, neyi, nasil satmak?’ da artik bir egitim gerektirir olmustur.
Ciinkii gerek yiizlerce kez denenerek, gerekse insan psikolojisi bakiminan artik inkar
edilemeyecek gercekler vardir ve bunlar bilim halini almustir.

Sézkonusu insan olunca, onun psikolojisi, toplumsal bir varhk olusu
unutulmamalidir. Bu yavas yavas anlagilmakta ve bir yandan insanlara en iyi hizmeti
verebilmek i¢in operasyonel islemler ve teknoloji gelistirilmeye gahgtimakta diger taraftansa
birebir iligkilere verilen 6nem artmaktadir.

Iletigim teknik ve metodlan sektérdeki dallar arasinda tabii ki farkliiklar gosterir,
fakat temel faktorler aymdir, Organizasyonlarin faaliyetlerinin en temel noktast
miisterilerinin istekleri olmalidir. Pazarlama; organizasyonlarin finansal, fiziksel ve insan
kaynaklanimn ve bunlarin isteklerinin arasindaki etkilesimi saglar. Bu etkilesimde direkt ve
indirekt etkisi olan ekonomik gostergeler, resmi ve politik isaretler, kiiltiirel ve sosyal
trendler, teknolojik degisiklikler rol almaktadir.

Bir pazarlama departman: tiriin ya da hizmeti kontrol ya da koordine etmeyi, ederi
kadar fiyatlandirmayi, tutundurma stilini,ve iiriiniin nerede en makul sekilde sunulabilecegini
planlar. Bu 4P Pazarlama Karmasi olarak bilinir ve bu karma bankacilik dahil tim is
alanlarinda uygulanabilir.

Ashinda hizmet pazarlamasin tiirevleri (bankacilik, sigortacilik, tasimacilik, turizm
ve eglence sektorleri vs.) dunya capindaki gelismig iilkelerin ekonomilerinin %60’ indan
fazlasim kapsamaktadir.

Hizmet Pazarlamasi gliniimiizde, pazarlama biliminin gittikge gelisen ve zenginlesen
bir alt disiplini olarak kabul edilmektedir.

Gergekten gerek pazarlama kuramcilan ve gerekse uygulamacilan arasinda, hizmetlerin
pazarlanmastyla ilintili alanlara yonelmis, genis bir ilgi ve artan akademik galigmalarin varhg
yaygmn sekilde gozlenmektedir.Esasen biitiin diinya ekonomilerinde, servis sektorlerinde
yaganan hizl1 bliytime ve ilerlemeler g6zoniine alindiginda bu gelisimlerin nedenini anlamak
zor olmasa gerektir. Hizmet pazarlamast alanindaki konu ve sorunlarin ,mal esasma dayanan
, klasik “mamul pazarlamasi”disiplinine dayanarak ¢oziimiinde ortaya ¢ikan problem ve

yetersizlikler, “hizmet pazarlamasi” olarak nitelendirilen bir pazarlama alt disiplininin
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kurulup gelismesini saglamgtir. Ozellikle 1980 sonrasinda, hizmet pazarlamas: literatiiriiniin
zenginlesip gelistigi goriilmektedir."

Basta ¢ok geliymis, sanayilesmis iilkeler olmak iizere tiim diinyada hizmet
sektoriinde goriilen izl bityiime ve gelismeler g6z6niinde tutuldugunda son yillarda hizmet
pazarlamasina yonelik ilginin gitgide artmasi dogal karsilanmalidir. Geleneksel olarak
fiziksel mal esasmna dayanarak gelistirilmis olan pazarlamamn (mamul pazarlamasi),
hizmetlerin pazarlanmasinda ortaya ¢ikan bazi problemler ve bunlarin ¢oziimiinde yetersiz
kalinmasi, “hizmet pazarlamasi” olarak pazarlamamn 6zel geklinin veya alt disiplininin
gelismesine yol agmstir. Sozkonusu gelismeler 6zellikle 1980°lerden itibaren hiz kazanms
bulunmaktadir.

Genel olarak bir ilkenin ekonomisi gelistikge ve endiistrilesme diizeyi arttikga,
hizmetlerin 6nemi ve payl da hizla artmakta, hatta bu artiy endiistridekinden daha hizh
olmaktadir Bu durumu input-output analizini gergeklestiren Nobel Odiillii Ginki iktisatet
Wassily W. Leontieff daha 1960°h1 yillarda gesitli iilkelerin ekonomik yapilarim karsilastirdigt
aragtirmalanyla ortaya koymustur. Nitekim en ileri diizeyde sanayilesmis, hatta “endiistri
6tesi toplum” diye amlan tlkelerin ekonomik yapilarini kargilagtirdig: aragtirmalanyla ortaya
koymugtur.Nitekim en ileri diizeyde sanayilesmis, hatta “endiistri Gtesi toplum” diye amlan
ilkelerin baginda yer alan ABD’de, resmi istatistiklere gore, hizrﬁetlerin milli gelir
(GSMH)’deki payi, 1945°de 1/3 iken, 1990°da %4’yi biraz (%33’den %51°e) gegmistir.

Konunun istihdam yoniinden bakildiginda, hizmet sektoriiniin éneminin ¢ok daha
fazla oldugu gorilmektedir. Aym Ulkedeki resmi verilere gore, 1966-1986 déneminde
yaratilan 36000 yeni is imkammn %90 kadarinin hizmet sektoriinden oldugu (¢ogunun
kadinlara i sagladi@1), 1986-2000 yillarii kapsayan 15 yillik donemde ise, 21000 yeni ig
imkammin yaratilacagi ve bunun %93’tniin hizmet sektériinden olacagi tahmin
edilmektedir.™*

Goruldagi gibi hizmet pazarlamas: konusunda konusulacak oldukg¢a fazla konu olup
bu konuya verilen onem gittikge artmaktadir ve artmalidir da. Su ana dek gelistirilmis
pazarlama stratejileri, uygulanmakta olan ¢oziimler vs. pazarlamanin bu dahna yani “hizmet

pazarlamasr’”’na da uygulanabilmektedir. Ama hizmet pazarlamasimn ilerleyen boéliimlerde

Ferman, a.g.e., 5.25
“Mucuk, a.g.e., ss.137-138.
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bahsedilecek olan ozellikleri ve bu 6zelliklerin olusturabilecedi problemler daha bagka
uygulamalar gerektirebilmekte ya da mevcut yontemlerde degisiklikler arzetmektedir.
Hizmet pazarlamasinda da diger pazarlama faaliyetlerinde oldugu gibi asagida

belirtilen iligki tiggeni oldukga bityiik 6nem tasir:

| ORTAKLAR |

i¢sel
Pazarlama

Dagsal
Pazarlama

Etkilesimli
Pazarlama

| CALISANLAR | | MUSTERILER |

Sekil 1.8. Hizmet Sektériinde Pazarlamanin Ug Tipi

Kotler & Armstrong, Principles of Marketing, Eight Ed., New Jersey, Prentice-Hall,
1996, s5.260-261

Isletme oncelikle ¢alisanlar, ortaklar ve de miisterilerden olusur.Hizmet
isletmelerinde uygulanan pazarlama tiirlerini sekildeki gibi smiflandirabiliriz. Oncelikle
isletme herkesden Once igletme sahipferine hizmet eder. Isletmenin kendi igerisinde kendine
miigteri edindigi kisilere “i¢ miigteri” denir ve bu miisterilere yapilan pazarlamaya da “Igsel
Pazarlama” denir. Isletme haricinde isi pazarlama yapmak olmayan firma sahip ve
¢aliganiarinin giinlitk yagamda miisteri olabilecek potansiyeli gordiikleri kisilere bilerek ya da
bilmeyerek yapilan pazarlamaya ise ‘“Digsal Pazarlama” denir. Caliganlar ile miisteriler
arasinda amac1 pazarlama yapmak olan ve bu ikilinin karsihikh etkilesimiyle olusan
pazarlamaya ise “Etkilesimli Pazarlama” denir. Saghkli bir hizmet pazarlamasinin
yapilabilmesi ki bir hizmet igletmesi igin ¢ok onemli bir konudur, bu iiggenin en uygun
bi¢cimde olusturulup, bu G¢li arasinda kurulacak giigli iligkilerle bu bilincin ilgililere

yerlestirilmesi gereklidir. °

13 Kotler & Armstrong, Principles of Marketing, Eight Ed., New Jersey. Prentice-Hall, 1996, ss.260-261



1.6. Hizmet Pazarlamasimin Karakteristik Ozellikleri

Bir otel odasi kiralamak, ugakla seyahat etmek, otomobili bakima vermek,
profesyonel bir sporu izlemek, bir avukata akil damigmak gibi aktiviteler hizmet satin almaya
girer. Hizmet sektorundeki bir organizasyon, pazarlama programi olustururken hizmetlerin 4

karakteristik ozelligini dikkate almak zorundadir.

SOYUTLUK; AYRILMAZLIK;
Hizmetler satinalma Hizmet onu olusturan
oncesinde elle fireticisinden aynlamaz.

tutulmaz, gozle
goriilmez, duyulmaz,

koklanmaz,

hissedilmezler.

DEGISKENLIK; \ DAYANIKSIZLIK;
Hizmetin kalitesi, onu Hizmetler satig ya da
olugturan kisiye, kullanim sonrasi
nerede, ne zaman ve korunamaz.

nasil olustuguna

baglidir.

Sekil 1.9. Hizmetlerin Ozellikleri
Kaynak : Kotler & Armstrong, Principles of Marketing, Eight Ed., New Jersey,
Prentice-Hall, 1996, s5.260-261

Bu 6zellikler hizmetlerin triinlerden farkliliklarim gosteren 6zelliklerdir.

1.6.1. Soyutluk

Hizmetler, fiziksel varlig olmayan, dolayisiyla elle tutulamayan, gozle gorilemeyen,
tatma, isitme, koklama duyulanyla tiiketicinin hakkinda fikir edinemeyecegi tiirden, kisaca
“soyut” mallardir. Tiiketici bu soyutluk karsisinda hizmetin kalitesi hakkinda fikir edinmek
icin somut ipuglan bulmaya, hizmetin verilecegi yerden, verecek insanlardan, teghizat,

sembol ve fiyattan yararlanmaya galigtr. ""Bir hizmet satmn alindiginda satin alamin dolabma

16 Kotler & Armstrong, a.g.e.,s.260
7 Mucuk, a.g.e., 5.321



bir ceket, kiitiiphanesine bir kitap, kolleksiyonunuza bir pul eklenmez. Bagka bir ifadeyle, bir
mali satin aldigimzda ona sahip olur ve tiiketebilirsiniz. Ancak bir hizmeti satin aldiginizda
sézkonusu olan miilkiyet devri degil, bir kullanim hakki, bir tecriibe, bir tiiketimdir. Ornegin
Ankara’dan Istanbul’a gitmek {izere bindiginiz Tiirk Havayollart ugagin satin almaz, sadece

bir koltugun kullanma hakkim elde edersiniz.'®

1.6.2. Ayrilmazhik

Hizmetlerin diger bir ozelligi de tretimin ve titketimin aym anda gergeklesmesidir.
Ornegin bir araba fabrikada iretilir sonra dagitim araglan vasitastyla bayilere dagitilir, son
olarak da musteriye satist gerceklesir. Yani iretim olayr tamamen bitirildikten sonra
tiiketiciye geger ve tiketilir. Zaten Uretimi bitmemis bir mal tiiketici tarafindan kullamlamaz
da. Oysa hizmetler i¢in durum farklidir. Mesela bir doktor hastastyla biraraya gelmeden
saglik hizmeti Giretemez ya da o8retim iiyesi 6grencisiyle biraraya gelmeden egitim hizmeti
iretemez. Buna gore de hizmet mallanin aksine “énce satiir daha sonra iiretim ve
tiuketimleri aym zamanda gerceklesir” Hizmetlerin tiretim ve tiiketimlerinin aym anda
gerceklesmesi, “Uretim faaliyetleri ve pazarlama c¢abalarina bir¢ok kiginin aymi anda
katilmasina sebep olur ve tiketici tiretim yerinde yani fabrikada hizmetle karsilasir ve
hizmeti tiiketir”."’

Hizmeti veren kisi de dretimi gergeklestirirken hizmetin bir pargast haline gelir.
Bunun igin tretici-tiikketici iligkisi hjzmef pazarlamasinda ¢ok buyiik onem tagimaktadir.

Yani hem iiretici hem de tiiketici hizmetin olusumunu etkiler.?

1.6.3. Degiskenlik

Hizmetler dretilitken pek ¢ok unsurdan etkilendidinden sézedilmigti. Hizmetin
uretildigi yer, Uretilme zamam, hizmeti veren kisi, musteri, tretim sekli, ¢cevresel faktorler,
isletmenin i¢sel yonetmelik ve prosediirleri hizmet kalitesini belirler ve hizmet bu unsurlara
gore degisiklik arzeder. Ornegin, haberlesme hizmetlerine nazaran damsmanhk hizmetleri
tiretimine insan unsuru daha fazla katilr ve daha 6nemli fonksiyonlar iistlenir. Insan

unsurunun hizmet Uretimine katilma dizeyi ise Uretimin standardizasyonu ile dogrudan

¥ Mucuk, a.g.e., s.321
¥ Uner, a.g.e., 5.3
2 Kotler& Armstrong, a.g.e., 5:259
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iligkilidir. Sayet insan unsuru bir hizmetin tretimine makina ve techizata yani teknik
donamma nazaran daha yogun olarak katilmakta ise, homojenligi yakalamak giiglesir.
Hizmet endistrilerinin 6nemli bir kismimin emek oldugunu dikkate ahirsak, hizmet
isletmelerinin standart mamul Gretme ganslarin bir hayli az oldugu sonucuna ulagilabilir.

Hizmeti tiiketmek amaciyla isletmeye yani fabrikaya gelen tiiketicilerin
beklentilerinin farkli olabilecegi diigiiniiliirse, iretimin heterojen olmasi isletme bagans:
agisindan gerekli olabilir.

Uretim ile tiketimin aynlmaz olmasi, hizmet sektorinde dogrudan pazarlamay
imkan dahiline sokmaktadir. Hizmet pazarlamasinda iiretici ve satict genelde aym kisidir. Bu

sebeplerden dolay1 tiretim ve pazarlama da igige bir durumdadir.

1.6.4. Dayanmiksizhik

Bunun anlamu hizmetlerin stoklanamaz, depolanamaz olusudur. Bagka bir deyisle,
hizmet tretiminde ortaya ¢ikan bos kapasitenin ileride kullamimak iizere stoklanabilmesine
imkan yoktur. Yani mallardaki gibi ileride kullamlmak lizere saklanabilme sansi yoktur.
Ayrica, hizmet sektoriinde talep dalgalanmalan sik sik kargilagilan bir durumdur. Talep
dalgalanmalart guntin belirli saatlerinde (havayollan, restorantlar vs.), haftamn belirli
giinlerinde (sinema vs.), yilin belirli aylarinda (vergi hizmetleri, turizm vs.)

Hizmetler, mamuller gibi fiziksel dayamklilik ve émre sahip degillerdir. Saklanamaz
ve envantere getirilemezler. Belirli bir zaman diliminde kullamilmayan hizmet kapasitesi, bir
daha geri gelmeyecek olan o zaman dilimi i¢in degerlendirilememigtir. Halbuki mamullerde
stoklama imkam mevcuttur. Yani hizmetler mamuller gibi fiziksel dayaniklilik ve émre sahip

degillerdir.

1.7. Hizmet Pazarlamasinin Farklhilhklanr ve Karsilagilan Giigliikler

Mal ve hizmet pazarlamasi temel olarak aymdir. Gerek geleneksel bir mal ve gerekse
bir hizmet pazarlanrken, pazarlama yoneticileri kendi mamullerine uygun bir hedef pazar
seger ve segilen hedef pazan detayh bir sekilde analiz eder. Daha sonra pazarlama karmast

elemanlan etrafinda bir pazarlama plam olustururlar. Uygulamada 6énemli benzerlikleri



olmasina ragmen, hizmeti maldan aywran temel ozellikleri, farkh bir pazarlama plam
hazirlanmasim zorunlu kiar *'

Hizmet pazarlamas: gerekliligi tartigilmaz bir konu olarak iiriin pazarlamasindan
hizmetlerin 6zellikleri sebebiyle farkliliklar gostermektedir. Hizmet karakteristikleri bazi
problemlere de sebep olmaktadir. Bu problemlerin ¢oziimlenmesinde mamul pazarlamasi
disiplini i¢erisindeki bilgi birikimi ve yaklagim tarzlari genellikle yetersiz kalmaktadir. Hizmet
pazarlamasina 6zel ¢oziim ve stratejilerin belirlenmesi gerekir. Hizmet karakteristiklerinin
pazarlamada yolagti1 problemleri siralayacak olursak®;

Hizmet pazarlamasinda pazarlanan olgu elle tutulur, gozle goriiliir, dokunulur,
hissedilir, tadina bakilir ya da duyulur olmadigindan

o Hizmetleri depolama, stoklama imkani yoktur.

e Hizmetleri, “patent” vasitastyla korumak imkansizdir.

e Hizmetleri, mamuller gibi hemen teghir ve tanitma imkam yoktur.

e Hizmetlerin fiyatlandinimasi zor ve kompleks bir konudur.

Uretim ve tiiketimin ayrilmaz olmast yani hizmetin yaratiimas ile kullaniminin esanl

olmasindan dolay1

e Hizmet misgterisi hizmetin tiretim siirecinde bulunup o mekanda bulunarak iiretimi
fiziksel olarak yasar.

e O an hizmet edilen musteriden bagka, orada bulunan ve hizmetten faydalanacak
diger musteriler de Giretim siirecini gahit olarak yasar.

e Hizmetlerin merkezi bir bigimde, kitlesel olarak tiretimleri (mass production) zor
ve ¢ofu kez imkansizdir. Fiziksel mamul tretiminde oldugu gibi fabrikasyona
gidilmez.

Hizmetlerin degiskenlik (heterojenlik) ozellii sebebiyle hizmetlerin kalite ve
icerikleri, hizmeti yaratanlara, hizmetin miisterilerine ve hatta {iretim zamanina gore
farklihiklar gosterir. Ornegin tibbi muayenenin kalite ve igerigi bir doktordan digerine,
hastadan hastaya vs. degisiklik gosterir. Iste bu sebeplerden dolayr hizmetler igin
standardizasyon ve kalite kontrol faaliyetleri alaninda biiyiik giigliiklerle karsilagiimaktadir.

Hizmetlerin dayaniksizlig1 sebebiyle de

2 Uner, a.ge., s.2
2 Ferman,a.g.e. , 5.25
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1. Hizmetleni envantere gegirip stoklama imkani yoktur. Hizmetler, stoklanamadig
igin bir ¢ok hizmet igletmesi, talep ve arz1 ahenklestirme (senkronize etme) hususunda biiyiik
problemlerle karsilagiriar.

Tim bu sebepler hizmetlerin pazarlanmasi konusunu mamullerin pazarlanmasindan
ayirmakta; bir anlamda farkhilastirmaktadir. Bu nedenle hizmet pazarlamas: alanindaki
problemlere yine hizmet pazarlamasi hakkindaki bilgi, birikim ve anlayigla g¢oziimler
olusturmak gerekmektedir.

Hizmet sektoriinde mamul sektoriinden farkli olarak en ¢ok kullanilan pazarlama
yontemi “Dogrudan Pazarlama™dir. Ileride ayn bir bolim halinde incelenecek olan
Dogrudan Pazarlama oldukea etkili bir pazarlama seklidir.

Hizmet Pazarlamaismin Mamul Pazarlamasindan farkli yonlerinden biri de pazarlama
karmas! elemanlarindaki farkhiliktir. Burada mamul pazarlamasindan farkli olarak 6nem
arzeden bagka elemanlardan da bahsedilmektedir. E. Jerome Mc Carty (1964) tarafindan
pazarlama literatiiriine kazandinlan mamiil, fiyat, dagitim ve tutundurmadan olugan
4P°dirAncak konu bir hizmetin pazarlanmas: oldugunda, hizmetlerin 6zellikleri nedeniyle
isletmeler geleneksel pazarlama karmasi elemanlarinin yaninda, difer bazi degiskenleri de
stratejik silah olarak kullanabilirler Hizmeti maldan ayiran ozellikler nedeniyle, hizmet
pazarlamasinda dikkate alinmas1 gereken yeni pazarlama karmasi elemanlari™:

o Fiziksel ¢evre (biittin somut ipuglar)

o Katilimcilar (isletme personeli ve diger miisteriler dahil olmak tizere tiim insanlar)

o Sireg yonetimi (prosediir, mekanizmalar ve faaliyetlerin akig)’dir.

2 Uner, a.g.e., s5.5-6
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MAL PAZARLAMASI HIZMET PAZARLAMASI

PAZARLAMA KARMASI ELEMANLARI

Sekil 1.10. Pazarlama Karmasi Elemanlan

Kaynak : Mithat Uner, “Hizmet Pazarlamasinda Pazarlama Karmasi Elemanlart Dogruluk
Gosterir mi?”, Pazarlama Diinyasy, S.43,Yil. 8, s5.5-6

1.8. Hizmet Pazarlamasinin Cesitleri ve Bireysel Bankacihiktaki Uygulamalan

Hizmetlerin tamm ve gesitlerinden bahsedilirken, birbirlerinden farklarina da
deginilmisti. Hizmet pazarlamasi yapilirken pazarlanacak hizmetin ve onu etkileyen
faktorlerin buylik 6nemi vardir. Hizmet sektoéri diinyamin hemen her ilkesinde rekabet
kosullar gittikge artan ve gok biyiik degigimlerin yagsanmakta oldugu bir sektordiir. Onun
icin hizmete, miisteriye, ortama vs. uygun bir pazarlama stratejisi olugturmak igletmenin
varligim stirdtrebilmesi igin gereklidir.

Degisen pazarlamacilik anlayigt cergevesinde sosyal, Kkiiltiirel, hukuki sartlar
gozoniine alarak isletmenin kendine has o6zelliklerini de dikkate alarak hizmet akigim
ureticiden tiiketiciye yonlendirmek hizmet pazarlamasinin temelini olusturmaktadr.

Oncelikle hitap edilen miisteri kitlesine gore kiigiik bir ayrnimdan bahsedilebilir:

e Coklu Pazarlama (Mass Marketing): Isletmenin genis bir misteri kitlesine hitab ettigi
pazarlama tiiriidur.
e Bire-bir Pazarlama (One-to-One Marketing): Herbir miisteri ile bire-bir iletigsimin

kurulmasiyla gergeklestirilen pazarlamadir.
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Bu aynimda pazarlama tiirlerinin aralanindaki farkhliklar séyle dzetlenebilir: Oncelikle
coklu pazarlamada bir misteri kitlesine, bire-bir pazarlamada ise tek bir miisteriye sunum
yapilir. Coklu pazarlamada hitab edilen ortalama dizeydeki migteri iken, bire-bir
pazarlamada hitab edilen bunu hakedecek 6zel bir miisteriye pazarlama sdzkonusudur. Bire-
bir pazarlama, ¢oklu pazarlamaya gore daha etkilidir fakat daha maliyetli ve daha ¢ok zaman
ahcidir. Coklu pazarlamada tek yonlii mesaj, bire-bir pazarlamada ise iki yonli mesaj
sozkonusudur. Yani ¢ok yonlii pazarlamada misterinin pazarlama c¢aligmalarina etki, tepki
veya katkisi sézkonusu degildir. Coklu pazarlamamn misterisi tim misteriler, bire-bir
pazarlamanin mugterisi ise karlilig: yiiksek ve verimli migteridir. Clinkii bire-bir pazarlamada
pazarlamanin, harcanan emek, zaman ve paraya deger nitelikte olmas: gerekir.**

Hizmetin gesidine ve ozelliklerine gére pazarlama gesidinin belirlenmesi mimkiindiir.
Hizmet pazarlamasim {retici-tiiketici arasindaki iliski dikkate almnarak ikiye aymrmak
mumkiindiir:

1. Dogrudan Pazarlama (Direct Marketing): Miisteri ile isletme arasindaki iligkinin herhangi
bir aract olmadan gergeklestigi pazarlama gesididir.

2. Dolayh Pazarlama (Indirect Marketing): Miisteri-isletme iligkisinde bir aracinin
mevcudiyetiyle yapilan pazarlamadir.

Hizmet pazarlamasinda iiretim ile titkketim eszamanli olarak (aym anda) gergeklestiSi
igin, yani hizmetlerin aynlmazlik 6zelligi geregi, hizmet direkt olarak nihai tiiketiciye
pazarlamir. Onun igin de hizmet pazarlamasinda genellikle dogrudan pazarlama yontemleri
kullamhr. Burada da c¢ahgmanin asil konusu olan Bankacilikta Bireysel Pazarlama’da

kullamlmakta olan dogrudan pazarlama iizerinde 6zellikle durulacaktir.

1.8.1. Dogrudan Pazarlama (Direkt Marketing)

Tamm olarak “Dogrudan Pazarlama”, isletmelerin musterileriyle dogrudan iligki
kurma temeline dayanan bir pazarlama yontemidir. Giin gectikge gelisen teknoloji, degisen
pazarlama anlayis1 vs. ile genis bir perspektife yayilan dogrudan pazarlama bu gelisimini
siirdiirmeye devam edecektir. Hizmete verilen 6énem ve duyulan ihtiyag gittikge artmakta
oldugundan, dogrudan pazarlamanin da etki ve faydalan yasanan tecribelerle

Ogrenilmektedir.

24 Kotler & Armstrong, a.g.e., ss.508-509
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Dogrudan pazarlamada tiim iletisim araglan, igletme-misteri iliskilerini olugturmak
amactyla kullanilir. Igletme faaliyetlerinde pazarlama gesidi olarak dogrudan pazarlama,
Ozellikle finansal hizmet sunan isletmeler tarafindan oldukga yaygin olarak kullamlmaktadir.
Ornegin banka, sigorta vs. isletmelerin miisterileriyle iligkilerine bakildiginda siireklilik,
yakinlik ve ahigkanlik gibi etkenlerin gegerli oldugu goriiliir.”

Dogrudan pazarlamanin tarihsel gelisimi iginde ilk uygulamalar, miisterilere mektup
gondermek yoluyla iletisim kurmak seklinde baglamustir. Guinimiizde ise dogrudan
pazarlama o kadar farkl sekillerde gergeklestiriimektedir ki hepsi de isletmeler igin buyiik

onem tagimaktadir. Oncelikle dogrudan pazarlamamn formlarina bakilacak olursa®:

Yiz - Yize
Satis
Dogrudan
Bilgisayarla Posta Pazarl.
Pazarlama Marketing
Mugsteriler ve
Ballentiler
Stand
Pazarlamas1
Dogrudan Tepkili Telefonla
Televizyon Paz Pazarlama
Sekil 1.11. Hizmet Pazarlamas: Cesitleri

Kotler & Armstrong, Principles of Marketing, Eight Ed., New Jersey, Prentice-Hall,
1996, 5.512

% brahim Kirgova, “Finansal Hizmetler Sekt6riinde Dogrudan Pazarlama”, Pazarlama Diinyasi. .45
(Mayis-Haziran 1994), s:18
26 Kotler & Armstrong, a.g.e., s:512
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Bu sayilan dogrudan pazarlama formlan miisterinin zaman simirlamasi, pazarlama
maliyetleri, miisteri lizerindeki etkileyiciligi, sunulacak hizmetin tiirii vs. konularda farklihk
gostermektedirler. Her birinin kendine has avantaj ve dezavantajlan vardir. Her isletme
kendine en uygun buldugu yontemi segmek durumundadir. Aslinda bazi durumlarda sektor
gerektirdigi i¢in segme sans1 bile yoktur. Isletmeler bu dogrudan pazarlama yollarindan birini
kullanabilecekleri gibi birkagim birarada da kullanabilmektedirler. Yani yontemler, zaten
kesfedilmis ve kesfedilmekte olup, hizmet isletmesinin yapmasi gereken, bu ydntemlerden
kendisine en uygun kompozisyonu olusturmaktir.

Dogrudan pazarlamanin birtakim avantajlani vardir ve bunlar soyle siralanabilir®”:

e Uretici, tiketici ile yakin iligki kurabilmesi nedeniyle pazardaki degismeleri,
mugteri talep ve tepkilerini daha iyi bir bicimde go6zlemleyebilir, talep
degismelerine gore iretimde ve pazarlama karmasi unsurlarinda gerekli
degisiklikleri ve duzeltmeleri yapar.

o Uretici genel olarak genis bir hareket serbesitesine sahip olur.

o Satig faaliyetleri etkin bir bigimde uygulanabilir.

e Olaganustii bir satig ¢abasi veya tenik hizmet gerektiginde iretici bunlan kendi
pazarlama 6rgiitii ile saglayip saglayamayacagiu bilebilir.

Bu avantajlarina karsilik, dogrudan pazarlamanin; yiiksek sabit yatirimi, yiiksek bir

finansal giicii ve fazla riske katlanmay: gerektirmesi gibi sakincalan da vardur.

Insanlarin bu pazarlama yontemlerinden birinden veya birkagindan etkilenmesi; yas,
cinsiyet, egitim durumu, igindeki statiisii, gelir durumu, yasam standardi, karakteristik
Ozellikleri vs. ile yakindan ilgilidir.

Bireysel bankacilikta da 6zellikle giiniimiizde insan iligkilerinin 6neminin farkina
varilmg ve de dogrudan pazarlama faaliyetleri teker teker ya da olusturulan bir

kombinasyonla uygulanmaktadir.

* Mucuk, a.g.e., s: 244
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1.8.1.1. Yiiz-Yiize Pazarlama (Face To Face Marketing)

Hizmet isletmeleri i¢in musteri ile direkt olarak iligki kurularak yapilan dogrudan
pazarlama formlanndan biri yiliz-ylize pazarlamadir. Bu tiir pazarlamada miisteri ile
kargilasacak bir personel mevcuttur. Direkt fiziksel olarak miisteri ile aym ortamda
bulunulup yiiz yiize pazarlama faaliyeti gergeklestirilen bir yontemdir.

Miisterinin, insan iligkilerine dayamlarak kazanimaya ¢alisildigt bu yéntem oldukga
etkili olmaktadir. En eski ve orjinal pazarlama yontemidir. Pazarlama ilgilileri etkilerini
defalarca tetkik etmislerdir ve faydalan inkar edilemez derecededir.

Yiiz-ylize pazarlamada isletme miisteriye pazarlama yapacak elemamm belirleyerek
pazarlama faaliyetlerini diizenler. Ya miisterinin firmaya gelmesi ya da firmanin miigteriye
gitmesi sdzkonusudur. Isletme 6nce miisteri kitlesini belirler ve nasil hareket edecegine
karar verir. Miisterisini iyi taniyan isletme onun istek ve beklentilerini de en iyi sekilde
algilayacak ve en uygun sekilde pazarlama faaliyetlerini siirdiirecektir. Dolayisiyla gerektigi
kadar ve hatta rakiplerinden daha fazla satig yapabilecek ve faaliyetlerini siirdiirebilmesi igin
gereken kar ve de baganya ulasabilecektir.

Miigterinin ﬁrmaya geldigi yliz-yiize pazarlamada, miisteriye hizmet veren personelin
kalitesi neredeyse hizmet kalitesinin en biyiik belirleyicisidir. Miisteri ile karsilagsan personel
isletmeyi temsil edeceginden isletmenin kendine 6zgii kurum kiiltiiriinii tagiyabilecek ve
tutum ve davramslarinda i¢sel prosediir ve yonetmeliklere uyumlu davranacak niteliklere
sahip olmasi pazarlama faaliyetinin amacina ulagsmasinda olduk¢a onemlidir. Ayrica
sozkonusu personelin bilgi diizeyi, kiiltiir diizeyi, prezentasyonu, giyim tarzi vs. de yiizyiize
pazarlamanin tartisilamaz belirleyicileridir. Baz1 bityiik ve kokli kuruluglarda bu personele
isine ozel egitimler de verilmektedir. Giiniimiizde 6zellikle bankalar, sigorta sirketleri gibi
finansal kuruluslarda bu tiir egitimlere rastlanabilmektedir.

Musteri ile ylizylize pazarlamamn yapildig: igletmelerde hizmetin sunuldugu mekan
oldukga biiyiik 6nem tagimakta, ortamun sartlan ve daha once belirtildigi gibi ilgili personelin
yetki ve insiyatif simrlan bu faaliyetleri etkilemektedir.

Yiizylze pazarlama genelde nihai tiiketiciye hizmet veren igletmelerde kullanilir.
Sigortacilar, borsa broker’lan, satig temsilcileri vs. personel ile isletme direkt olarak nihai
tuketiciye hizmetin akisim saglarlar. Son yillarda bankalardaki pazarlama faaliyetleri

icerisinde Ozellikle bireysel pazarlama alaminda yiizyiize pazarlama olduk¢a sik rastlamhr
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hale gelmigtir. Banka bireysel miisterisi ile bankada pazarlamadan sorumlu olan elemanlar ya
banka subesinde biraraya getirilir ya da miisteri ziyaretleri ile banka elemanmmn miisteriye
gitmesi s6zkonusu olur. Ozellikle verimli miigterilerin banka subesine gelmeleri ¢ok zor
olacagindan, bankaciun miigteriye gitmesi ve “aktif pazarlama™ adi da verilen yiiz-yiize
pazarlamay1 gergeklestirmesi sozkonusu olmaktadir. Bu tarz pazarlama ya yeni banka
miisterileri ile tamgilmasi, ya mevcut miisterilerle olan ¢aliymalarda verimin arttirilmas: ya da
eski musterilerin bankaya yeniden kazandinimas: amaciyla gergeklestirilir. Oldukga etkili bir
yontem olup bankacilikta son zamanlarda ¢ok sik kullanilmaktadir.

Bu pazarlama formu aslinda diger birkag pazarlama formuyla birikte gii¢lendirilebilir.
Her zaman misteri ile kargilagmak mimkiin olmayacagindan ilerde bahsedilecek olan
tiirlerle desteklenen bir azarlama program genelde bagvurulan bir yontemdir.

Her formda oldugu gibi yiizyiize pazarlamada da bazi dezavantajlar mevcuttur.
Isletme eger gerekli prezentasyonu saglayamazsa miisteri kazanmakta oldukga etkili olan bu
yontem, miisteri kaybetmede de aym derecede etkili oldugundan yapilan tiim ¢aligmalarin
bosa gitmesi riskini de tagimaktadir. Yani miisterinin olumlu etkilenmesi kadar olumsuz
etkilenmesi de bir o kadar kolay ve miimkiindiir. Bu sebepten dolay: yiizyiize pazarlama ¢ok
ozenli bir calismay: gerektirir. Bir veya daha fazla sayida personelin zaman ve emek
harcamasini, bu personelin egitimi, maaglan, ayrica da hizmetin bilahare sunumu gibi
maliyetleri de beraberinde getiren yiizyiize pazarlama bu sebepten dolayr da bayag zahmetli
ve yiiksek maliyetli bir dogrudan pazarlama formudur.

1.8.1.2. Dogrudan Posta Yoluyla Pazarlama (Direct Mail Marketing)

Dogrudan posta yolu ile pazarlama; hizmetle ilgili belirlenen bir iletinin, bir iletigim
araci vasitasi ile belirli bir adrese iletilmesidir. Ornegin bankalar, sigorta isletmeleri, borsa
aract kurumlan ve digerleri musterilerine i iligkilerinden dolay1 yaptiklan faaliyetlerle ilgili
diizenli olarak bilgi gonderirler. Bu sekilde dogrudan posta pazarlamasi ortaya ¢ikrmugtir.

Dogruda Posta Pazarlamasinda isletmeler tiiketicilerine mektup, brosiir ve hatta
esantiyonlani  gondererek posta, mektup veya telefonla siparis vermelerinin
istenmesidir. Yabanci dil kurslart buna giizel bir 6rnektir. Siparisler verildikten sonra teslimat
yine posta yoluyla olup, 6deme ise kredi karti, banka hesabindan havale vs. seklinde
yapilmaktadir.
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Miigteri-igletme iliskilerinin canh tutulabilmesi, gelistirilen yeni tiriin ve hizmetlerin
tamtilmasi, yeni satiy kampanyalarinin diizenlenmesi sirasinda, diger satis teknikleri ile
birlikte kullanilan dogrudan posta yontemi aym zamanda satist sézkonusu hizmetlerle ilgili
yazili dokiimanlar kullanarak gorsel bir etki de saglar. Bu sekilde iletilen mesajlanin bigim,
dil ve igerik agisindan hazirlanmas: pazarlama igin son derece 6nemlidir.?®

Dogrudan posta yoluyla pazarlama degisik yontemlerle yapilabilmektedir. Bunlar;

o Faks Mesaji: Faks numarasi bilinen migterilere ilgili hizmet hakkinda mesajlar
yollanarak, miisteri hizmet hakkinda bilgilendirilir. Telefon ya da yine mesaj yollanarak
siparigler alinarak satig yapildig da olur.

e E-Mail (Elektronik Mesaj): Bilgisayar araciligiyla ilgili migterilerden bilgisayan
olanlara dikkat ¢ekici mesajlarla pazarlama yapilmaya ¢aligilir.

e Voice Mail (Sesli Mesaj): Yine ilgili miisterilere; telefonlarina hizmeti tanitici, 6zendirici
mesajlar birakilarak pazarlama yapilir.

e Video Kasetler: Tanman misterilere hizmeti tamtici, ozelliklerini ve avantajlarim
belirten, bir nevi de tutundurma ¢aligmasi olarak reklamini yapan kayitlar, video kasetler
halinde miisterilere gonderilir.

o Bilgisayar Disketleri: Video kasette oldugu gibi kayitlara gegirilmis bilgilerin bilgisayar
disketleri vasitastyla musterilere génderilmesidir.

e Mektupla Pazarlama: Hizmet hakkinda hertiirlii afis, brosir vs. dokiimantasyonun
mektupla miisteri adresine gonderilmesidir.

Bu yontemler miisteriye zaman kazandirdig: igin oldukga kullamshdir. Miisterinin
firmaya gitmesinin sart olmamasi da oénemli bir avantajlandir. Insanlann evlerinde
oturduklan yerden bir hizmet hakkinda bilgi edinmeleri ve satin almaya karar vermeleri
s6zkonusudur. Bu bakimdan bu yontemler dogrudan pazarlamanin 6nemli bir pargasidir.

Miisterinin faks numarasi, e-mail adresi, ikamet adresi vs. bilgilerine ihtiyag duyulan
dogrudan posta pazarlamas: igin bu bilgilerin dogru ve eksiksiz temini gereklidir.

Bu yontemde genelde hizmet isletmeleri biiyiik posta sirketlerini kullanarak
gerektiginde yurtdisina bile agilabilmektedirler. DHL, UPS gibi kargo sirketleri bu kiymetli
evrak ve dokiimanlarin tagimaciliginda oldukga fazlaca kullanilmaktadir.

% Kirgova, a.g.e., s: 19
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Dogrudan posta yolu ile pazarlama bireysel bankacilikta da olduk¢a sik
kullamlmaktadir. Misteri ile kargilagmamun mimkiin  olmadigi, yapilacak telefon
konugmasiyla simrlanamayacak hizmetlerin sunumunun yapilacagi, miisterilerin bilgisayar
sahibi olmadig1 ya da bilgisayar kullanabilecek sartlara sahip olmadifi vs durumlarda
olduk¢a kullanish olan ve de oldukga sik kullamlmakta olan bir yéntemdir. Faks, e-mail ve

mektupla pazarlama giderek kullamimu artan pazarlama sekilleridir.

1.8.1.3. Katalog Pazarlamasi (Catalog Marketing)

Katalog Pazarlamasi, sadece katalogla calisan isletmelerin perakende pazarlama
yontemidir. Aslinda dogrudan postaya yakin bir pazarlama seklidir. Bazen bu ikisi i¢ ige
gecmektedir. Bu pazarlama yonteminde, igletmeler daha ¢ok sattiklar tirtinlerin kataloglarim
hazirlarlar. Kataloglar miusterilere postalanir veya magazalarda isteyenlere teslim edilir.
Siparigler kataloglardan kesilen veya insert siparis fisi doldurularak mektupla veya telefonla
verilir. Teslimat; posta yoluyla yapilirken 6édeme ya teslimati yapan postaciya ya da kredi
karti ile yapilabilir.

Pesin ya da taksitle 6deme yapilabilir. Miisterilerin evlerinden oturduklan yerden-,
¢ok ¢ok az zaman ve emek harcayarak hizmet almalan sozkonusu olup, isletme de yiizyiize
pazarlamaya gore gok daha az zaman para ve emek harcamasi sézkonusudur.” Katalog
pazarlamasi insanlara ¢ok eglenceli de gelebilmektedir, hatta bazilar; bu kataloglan almak
i¢in para vermeye bile razidirlar.*

Bankacilikta da bireysel miigteriler i¢in {iriin bazinda olusturulan tamtici ya da
Ozendirici kataloglar ya subelerde miigterilere sunularak ya da posta adreslerine ulagtinlarak
bir pazarlama yéntemi olarak kullanilabilmektedir. Bahsedildigi iizere kataloglarla ya yeni bir
{irin tanitdir, ya bir Giriintin bilinmeyen bir yonii 6ne ¢ikartilir ya da eski bir Griin giindeme

getirilir ve kullammu yayginlagtinlmaya ¢aligilir.

% Omer Baybars Tek, Pazarlama flkeleri, Gelistirilmig 7. B., Izmir: San Ajans, 1997,5:604-605
% Kotler & Armstrong, a.g.e., s:514
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1.8.1.4. Telefonla Pazarlama (Tele-marketing)

Cok yaygin bir bigimde kullanilan bir yontemdir. Hem bir telefon konusmas: kadar
kisa siireli ve ucuz, hem de sozli iletisimin yani insan iligkisinin meveudiyetinde etkili bir
pazarlama geklidir.

Tele-pazarlama tamamen telefonda yapilan bir pazarlama tiiriidiir. Firmamn miisterisi
hakkinda ne kadar ¢ok bilgisi varsa o kadar giiglii bir sekilde pazarlama yapilir. Tiiketiciyle
telefonla iligki kurup satis1 telefonda baglamaktir. iki sekilde gergeklesir’’;

e Firmadan miisteriye: Firmamn pazarlama sorumlularinin firma miisterilerini aramalar
seklinde olur. Bu tiir pazarlamada tg tiirlii satis gergeklestirilir.

e Soguk Arayislar (Cold Calls): Aramlan kisi tamnmayan, hakkinda herhangibir bilginin

olmadigr bir kisidir. Mesela rehberden alman numaralara aramalar yapilarak miigteri
edinmeye ¢alisan firmalar vardir. Burada satigginin tek bir sans1 vardir. Onun igin bu sansi iyi
kullanmast, ¢ok iyi bir konugma gikararak; sunumu ve de basarabilirse satig1 gergeklestirmesi
yuksek bir kisi olmas1 gerekir. Aksi taktirde miisteri onu dinlenmek istemeyecektir. Tek
iirtin, tek mesaj ve tek sunu vardir.

e Ik Arayislar (Warm Calls): Oncelikle arama yapilacak kis belirli 6zellikleri tastyacak ve

kurumun hedef kitlesi kapsamina girecek nitelikte ve derecede tamimir olmasimin gerekli
oldugu arayiglardir. Ornegin kurum potansiyel miisteri listesinde yeralan kiglerin aranmas
s6zkonusuysa bu ilik arayiglara girer. Ornegin bankalarda son zamanlarda firma st diizey
yoneticilerine (belirli bir yerde ikamet eden, belirli bir diizeyde gelire sahip olan vs.
bilgilerine sahip olunan miisteri) Gold Kredi Kartinin uygun bir {iriin oldugunu distinen
bankaci boyle bir bilgi donanim ile birlikte bir arama gergeklestirecektir ki buna da thk
arayis denir.

e Sicak Arayis (Hot Calls): Miisterinin az da olsa bilgisinin var oldugu ve aramanin musgteri

tarafindan zaten beklendigi ve miisterinin alim-satim iligkisine hazir oldugu pazarlamadir.
Migteri gazete ilanlarina ya da kupon vs.’ye cevap vermistir ve pazarlamaci o kiginin adim
ve bilgilerini oradan 6grenmigtir. Satig yapmak ¢ok daha kolaydir. Pazarlamacinin ¢ok fazla

¢aba harcamasina gerek kalmadan igini yapabilecegi bir yontemdir.

3! Tek, a.g.e., s: 605-606
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e Miisteriden firmaya: Bu tiir arayista ise radyo, televizyon, katalog vs. reklamlan
vasitastyla migterinin hizmeti satin almak amaciyla firmay1 aramasi sézkonusudur. Miisteri,
hizmeti almaya hazir olup, sadece detayli bir bilgiye ihtiyaci olan bir miisteridir.
Pazarlamacinin yapacagi tek sey miisteriye o igletmeyi se¢mesinin en mantikh karar
olduguna inandirip, satin almaya ikna etmek, hizmet hakkinda bilgi vermektir.

Guniimiizde 0 800°lii telefon hatlariyla miisteriyi telefon ucretinden de muaf tutarak
bu arayglarin artmasim saglamak yoluna gidilmektedir. Miigterinin igletmeyi aramasi
isletmenin miigteri bulmas: gereklilifini ve ilgili ¢aliymalan ortadan kaldiracag: i¢in firma
agisindan biiyiik kolayliktir.

Bu pazarlama teknigini kullanan pek ¢ok korsan firmalarin olmast ve miisterileri olur
olmaz telefon ederek rahatsiz etmeleri sebebi ile insanlarin Tele-pazarlama konusuna sicak
bakmamalar ve bu teknigin imajinin zedelenmesi sézkonusu olmustur.

Pazarlama iiriin ya da hizmetin olusumundan, sunumuna ve satin alma kararinin
verilmesine kadar herseyi igerdiginden telefonla pazarlamada o telefon konugmas: sirasinda
tiriin ile ilgili gdriigmenin yapilmasi, fiyatlama ve satiginin gerceklestirilmesi sézkonusudur.
Onun i¢in ¢ok dikkatli kullamlmas: gereken, kisa bir zaman dilimini igerir. Konusmacinin
kabiliyetinin ¢ok etkili oldugu bir yontem olup, bankacilik igin konugulacak olursa ilgili
kisinin belirli yetki ve insiyatife sahip olmasi énemli bir konudur. Bireysel bankacilikta
telefonla pazarlama 6zellikle meveut miigterilerle islem yapiirken fazlasiyla kullanilmaktadir.
Zaten kazanilmg bir musteri ile sadece islem bazinda pazarlik yapilip, musteri uriini de
tamdigindan sadece fiyatlama iizerinde durularak islem yapilir. Bunun igin her zaman
miisteri ile karsilasmak sart olmayip, zaman kazandirmasi bakimindan olduk¢a avantajh
kabul edilir. Ama yeni miisteri kazanmak igin zor bir yontemdir. Taninan bir misteri ile
kurulacak iletigimin frekansi belli oldugundan rahathkla kullamlabilen bu yontem, hakkinda

bir fikir yiiriitillemeyen bir miigteri i¢in 6zellikle bankacilikta zor bir yontemdir.

1.8.1.5. Dogrudan Tepkili Televizyon Pazarlamasi (Direkt Response Television
Marketing)

Televizyonla pazarlama iki temel yontemle olmaktadir’”:

2 Tek , a.g.e., 5:606-607
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e Dogrudan Tepki Reklami (Direct Response Advertising): Buna gore 60-120
saniyelik spot reklamiarla TV’de hizmet tamtilir ve tiiketicinin siparis vermesi igin iicretsiz
telefon numarasi verilir. Siparig beklenir. Daha ¢ok dergi, kaset, CD, kitap vs. igin kullnilir.
Son zamanlarda bankacilikta da 6nemli hale gelmis ve hemen her banka bu tiir hizmetlere
agirhk vermeye baglamugtir.

e Evden Ahsveris Kanallan (Homeshopping Cahnnels): Bu sistemde tiim bir program
veya kanal, Girlin ve hizmetlerin satigina hasredilir. Bu ikinci televizyonlu pazarlama
yontemine, kablolu TV satisi, kanal market gibi sunumlar televizyon pazarlamasina érnek
teskil etmektedir. Ozellikle ¢ok fazla aragtirma gerektirmeyen kiigiik tiriinlerin pazarlanmast
miimkiin olmaktadir.

Bu pazarlama yonteminde de miigteriye evinde otururken sunum yapma kolaylig
sozkonusudur. Hem miisteriye hem de hizmet isletmesine zaman kazandiran ve maliyetleri
azaltan bir pazarlama yontemidir. Ancak isletme agsindan, dogrudan posta yolu ile
pazarlama, tele-pazarlama ve katalog pazarlamasina gére maliyetlerin daha yiiksek oldugunu
belirtmekte fayda vardir. Ama goriintii ve ses eslemesi ile etkileyici bir goériiniim alan
televizyonla pazarlamanin 6nemini de dikkate almak gerekir.

Maliyeti oldukca yiiksek olan bu yéntem bu maliyeti karsilayabilecek biiyiikliikteki
her bankada kullamiimaktadir. Aslinda bankacilikta genelde pazarlama yéntemi olmasindan
cok, kullamlan pazarlama stratejisinin tutundurma ¢alismalarindan biri olarak kullamlan
televizyonla pazarlama, ulagilabilen kitlenin biiyiikliiii ve etkileyiciligi bakimindan énemli

bir pazarlama formudur.

1.8.1.6. Kiosk Pazarlama (Kiosk Marketing)

Havaalanlaninda, bazi magazalarda ve aligveris merkezlerinde yani hizmet igin
onemli oldugu disiiniilen yerlerde kurulan standlarla dogrudan pazarlama yapilmasidir™.
Isletmeler hizmetlerin ilk kez kullaniminin saglanmas ya da mevcut miisterinin kullantiminin
arttirtlmasi igin énemli kilit noktalan belirleyerek standlar kurmakta ve pazarlama faaliyetleri
gergeklestirmektedirler. Burada da bir nevi yiizyiize pazarlama sézkonusu olup aralanindaki
fark; ylizylize pazarlamada isletmenin tiim hizmetlerinin pazarlanmasi sézkonusu iken, stand

pazarlamasinda sadece bir veya birka¢ hizmetin pazarlanmasi sozkonusudur, ayrica stand

33 Kotler & Armstrong, a.g.e., s:316
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pazarlamasinda sadece o kilit noktayr kullanan miisterilere ulasabilme imkam olabilmesine
ragmen, ylzyiize pazarlamada o igletmenin tim kullamcilan ve potansiyel kullamcilarina
ulagilabilir.

Pazarlamay1 yapacak personelin 6zellikleri ve etkileri aynen yiizyiize pazarlamada
oldugu gibidir. Sadece farkli olarak, personelin bilgi birikiminin sadece o hizmet ile siirl
olmas: yeterlidir.

Bu tiir pazarlama ya belirli bazi kampanyalan insanlara duyurmak, ya insanlara baz
bazi ulagabilirlifi arttirmak ya da mevcut is yogunlugu, karlihk ve verimliligi arttirmak
amactyla kullamlir. Bazi uygulamalarin oldukga basarili oldugu da gozden kagmamahdir.

Bankacilikta da, belli baz: tagitlara uygulanan kredi kampanyalarinda ya da aligveris
merkezlerinde olusturulan banka gubeleri vs. ile miisterinin kullanim alaninda konuglamlarak

banka bireysel miisterisine ulagim sézkonusu olmaktadir.

1.8.1.7. Bilgisayarla Pazarlama (On-line Marketing)

Son yillarda tlkemizde ve diinyada bilgisayar kullannmindaki gelismeler inkar
edilemez diizeydedir. Bilgisayarla pazarlama da bu gelismelerden faydalanilarak
olusturulmus bir pazarlama yontemidir.Hedef kitlede, sadece bilgisayar kullanicilan
sozkonusu oldugundan bir kisitlanma mevcuttur ama bu kitleye ulagmi son derece
kolaylastiran bir yontem oldugundan yine de biiyiik 6nem tagimaktadir.

Bugtin  bilgisayar sistemleri, telefon numarasi ¢evirebilmekte, direkt
haberlegebilmekte veya banda alinmig mesajlari okuyabilmekte ve sonra tiiketicilerin satigi
tamamlamak i¢in verdikleri ek bilgileri kaydedebilmektedir. Bu olanaklar tele-pazarlamadaki
is¢ilik maliyetlerini digtirmektedir. Son yillarda ABD’de “interactive-etkilegimli- TV
(multimedya) diye adlandinilan bir sistem baglamistir. Buna gére TV program ve reklamlar,
belirli izleyici kitlesine uygun gelen sekilde, hatta aym evde farkli TV setleri igin bile
degistirilmekte ve ayarlanmakta, miigteriler de kanallan arayarak isteklerini
bildirebilmektedirler **

Baz isletmeler bilgisayarla da hizmet verebilmektedirler. Ornegin bankalar son
ginlerde miigterilerine bilgisayarla baglandiklani on-line hatt1 iizerinden hizmet vermeye

baslamuglardir ve de bu uygulamamn alam gittikge genislemektedir. Miisteriler bu hat

3 Tek, a.g.e., 5:607
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Uzerinden repo, fon alim-satimi, havale, EFT vs. iglemleri gergeklestirebilmekte hesabi ve
finansal piyasalar hakkinda bilgileri izleyebilmektedirler.

Bu yontemde sadece bilgisayar1 olan miisteriyle iletisim s6zkonusu olmakta, insan
iligkilerinin hi¢ kullamlmamasiyla bir mekanik bir sunum olusmaktadir. Genelde mevcut
misteriye bilgili oldugu triinin sunumu sézkonusudur. Hizmeti satin alirken sorumluluk ve
kontrol musteriye aittir. Ama buna kargilik artik bilgisayan olan ¢ok kisi vardir ve bu say1
hergiin biraz daha artmaktadir. Bundan dolay1 bundan sonra bu yontemin ¢ok daha fazla
islerlik kazanacag kesindir.

Bankacihikta bilgisayar kullamimu zaten ¢ok fazla oldugundan gerekli giivenligin de
saglanmas ile birlikte bilgisayarla bankacilik giderek gelismektedir. Bilgisayarla bankacilik
pazarlamasi aslinda bankalar agisindan ¢ok bilyiikk kolayliklar getirmektedir. Oncelikle
ulagilabilen banka bireysel miisteri sayisi tahmin edilemeyecek kadar fazla olup, bilgisayar

kullamiminin artistyla iilkemizde de bu pazarlama faaliyeti agirhik kazanmugtir.

1.8.1.8. Veri Tabam Pazarlamasi (Database Marketing)

Pazarlamanin dzellikle de hizmet pazarlamasimin pek gok 6zellik ve farkliliklanindan
bahsedilirken misterinin, pazarlamanin baghca belirleyicisi olduguna dikkat g¢ekilmigti.
Gergekten de musteri hizmeti satin alacak kisi oldugundan pazarlama g¢aligmalarinin
tamaminin temelini olusturmaktadir.

Pazarlama hizmetin olusumundan satigina kadar olduk¢a ince ayrintilan igerir.
Bagarili bir pazarlama caligmas: igin hedef miigteri kitlesinin ¢ok iyi tamnmasi ve analiz
edilmesi gerekir. Iste son yillarda pazarlama galismalant bu yonde agirlik kazanmaktadir.
Isletmeler oncelikle migteri kitlelerini en iyi sekilde incelemek sonra da ona uygun
pazarlama stratejileri gelistirmektedirler.

Veri tabam pazarlamasi adt verilen bu pazarlamada miisterileri yani pazan
bélumlendirilmeye gidilmektedir. Ulagmay: hedefledigi misterilerin, yasadi: yer, cinsiyet,
dogum tarihi, meslegi, gelir durumu, medeni hali, egitimi, dogum tarihi, gocuk ‘sayist,
kullandig Grinler ve hizmetle ilgili diigiinceleri vs. konularinda olabildigince ¢ok bilgi

edinerek hareket edilmektedir.
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Hizmet isletmesi miisterisini ne kadar iyi tanir ve onun hakkinda ne kadar gok bilgisi
olursa o derece etkili bir sekilde pazarlama yapabilecektir. Onun igin isletme bu
belirleyicilerden olabildigince faydalanmalidir.

Misteri veri tabaru pazarlamasi ¢aligmalari sonucunda igletme oncelikle mevcut
miisterilerini tanr. Musterilerinin yiizde kagt bayan, yiizde kag: tiniversite mezunu, yiizde
kag1 evli vs. sorulara cevap bulur. Ve buna gére stratejiler gelistirir.

Bireysel bankacilik, miisterinin taminmas: anlaminda kurumsal bankacilia gére ¢ok
daha zordur. Cunkii potansiyel migteri sayisi arttikga, onlara ulasilabilecek yéntemleri
belirleyebilmek igin gerekli olan bilgi ve verilere ulagsmak o kadar zorlasmaktadir. Ama
pazarlama i¢in verilerin ne kadar 6nemli oldugu asikar oldugundan bu konuda 6zellikle son
yillarda biiyiik adimlar atilmaktadir. Aslinda bu galisma da bireysel bankacihik igin bir veri
tabam aragtirmasi niteliindedir. Iste son zamanlarda bankalarda miisterilere yonelik bu tir
caliymalar yapilabilmekte ve misteri memnuniyeti 6lgiilmeye ¢alistimaktadir. Aslinda
ozellikle bireysel pazarlamada veri tabam pazarlamasi uygulamas: ¢ok zor olan bir pazarlama
turadur. Misterilerle ilgili teker teker bilgi ve veri toplamak olduk¢a gii¢ olacagindan bu
¢aliymada oldugu gibi belirlenecek bir 6rnek kitle ile tiim miigteriler hakkinda bir fikir

edinilmeye caligtlir.

1.8.2. Dolayh Pazarlama (Indirect Marketing)

Dagitim kanalma gore bir aynma tabi tutulmus olan pazarlamada, ikinci grubu
dolayh pazarlama olusturmaktadir.. Endirekt (dolayl pazarlama), iiretici ile tiketici
arasindaki abim-satim iligkisinin hukuki ve iktisadi bagimsizligi olan ticari kuruluslarca
saglanmasidir. Ashinda hizmet pazarlamasinda g¢ok fazla kullamlmakta olan bir ydntem
degildir. Ciinki hizmet pazarlamasinda hizmetin iiretimi ile tiiketimi aym anda gergeklestigi
i¢in direkt nihai tiiketiciye pazarlanmasi sozkonusudur.

Banka subeleri gibi aslinda dogrudan pazarlamanin yapildigi ama kurum genelinde
bakildiginda ise belirli aracilar (subeler) vasitasityla miisteriyle bulusan igletmeler mevcuttur.
Burada bankada genel mudiirlik pazarlama departmanlan dolayl pazarlama yaparlarken,
subelerdeki pazarlama departmanlari ve pazarlamacilar da direkt pazarlama yapmaktadirlar.
Bu tiir (dogrudan ve dolayll pazarlamamin birarada kullamlmasiyla yapilan pazarlama

genelde bankalar ya da grup sirketleri gibi biiyiik igletmelerde s6zkonusudur. Ve buralarda
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yapilan dolayh pazarlama isletmedeki dogrudan pazarlama faaliyetlerinin denetlenmesi,
kontrol ve koordinasyonunun saglanmasi agisindan énem tagimaktadir.

Dolayl pazarlamada iretici-tiiketici iligkileri, pazarlama faaliyetleri, planlama ve
stratejilerin uygulamasindaki aksaklik ya da olumlu gelismelerin ¢ok daha genis bir
perspektiften izlenmesi mimkindir. Biyiik isletmeler artik dolayl pazarlama yapmak
zorunda kalmaktadirlar.

Bir havayolunun biletlerini turizm acentalar vasitasiyla pazarlamasi da sadece dolayl
pazarlama yapan isletmelere bir 6rnektir.Isletme dogrudan pazarlama yontemleri ve
stratejilerine higbir sekilde karigmamakta, sadece hedef kitlesine, stratejik planlamasina
uygun olan acentalan segmektedir. Bu ashinda firma igin olduk¢a kolay bir pazarlama
yoludur. Gergi bu araci kurulusun verdigi aracilik hizmetini de satinalmaktadir ama analizler,
planlamalar, personel istihdami, mekan vs. pazarlama stratejilerini olugturmaya nazaran bu

ticret makul gelmektedir. Bu durumu biraz da hizmetin gesidi belirlemektedir.
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2. BOLUM
TiCARI BANKALARDA BIREYSEL PAZARLAMA

2.1. Bankacihkta Pazarlama

Ekonomik yasamin vazgegilmez unsurlarindan biri olan bankalar, diger isletmelerde
oldugu gibi Uretim ve pazarlama faaliyetinde bulunurlar. Urettikleri hizmetleri gesitlerine
gore subeleri aracihig1 ile musterilerine sunarlar.

Bankalarin iilke ekonomisindeki yerinden biraz bahsetmek gerekirse, genel olarak.
finans kesimi igerisinde buytk bir etkinlife sahip olan bankalarn, iilke ekonomisinin
gelismesine katkida bulundugu bir gergektir. Bankalar tilke ekonomisinin gelismesini olumlu
yonde etkilerken, birgok fonksiyonlan yerine getirirler.

e Topladiklan kaynaklan, verimli karli alanlara, toplumsal ve kiiltirel agidan
oncelikli yorelere aktararak, ekonomideki kaynak kullammin etkiler ve dolayisiyla
ekonomik kalkinmaya katkida bulunurlar.

¢ Bankalar kisa siireli ufak fonlan toplayarak, bunlan ekonomide uzun siireli fonlar
haline donustiirerek, yatinmlarin finansmamna imkan saglarlar.

e Bir ekonomide etkili bir para politikasimn izlenebilmesi, gelismis bankacilik
sistemine baglidir. Merkez bankasinin para politikasina iliskin kullandig1 tiim araglar geligmis
bir bankacilik sisteminin varlig kosuluyla ekonomi iizerinde etkili olurlar.

e Bankacihk sistemi uyguladifi gesitli 6deme ve kredilendirme yontemleri ile
uluslararasi ticaretin gelismesine katkida bulunur.

e Bankacilik sistemi izledigi kredilendirme politikas: ile ekonomide gelir ve servet
dagilimin etkiler. |

e Aynca bankalar verdikleri tiiketici kredileri ile tiiketicilerin hayat standartini
yukseltirler.

Ozetle bankalar hem yatirilabilir fonlan ¢ogaltmak hem yatimm kararlarm

kolaylastirmak, hem de tiiketimi arttirmak suretiyle ekonomiye dinamizm kazandinrlar.*

3% Recai Cinar ve Aysel Ercis,“Genc Pazarin Banka Hizmetlerini Tercihleri Uzerine Bir Saha Arastlrmasf,’
Pazarlama Diinyasi, Y11.7, Say1.37, Ocak-Subat 1993, 5.7
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Geleneksel olarak bankalar, uzun yillar aldiklan ucuz parayi, pahaliya satan homojen
aract kurumlar olarak faaliyetlerini siirdiirmiiglerdir. Temel fonksiyonlar, vadesiz mevduat
kabul etmek ve bu yolla elde edilen kaynaklari kisa vadeli ticari ve smnayi kullanicilara
aktarmak seklinde olmustur. Geligen ekonomik ortam ve halkin degisen ve artan ihtiyaglan
banakalan yeni hizmetler yaratmaya, var olanlari iyilestirmeye, subelerini diizenlemeye ve
personelin bilgi ve becerilerini arttirmaya zorlamgtir.

Geligsmis tlkelerdeki pazara yonelik aktif bankacilik anlayigina karsilik, iilkemizde
bankacilik 1980’°lere kadar igine kapanik, pasif ¢alisma sistemi igerisinde kalmugtir. Yani
yurdumuzda ilk bankanin kurulusundan 1980°lere kadar.gegen 117 yillik bir dénemde
bankalarda yalmzca reklam, satig gelistirme (sube agma, tasarrufu 6zendirici ikramiyeler vb.)
¢abalarimn kullamldig: goriilmektedir. Bu dénemde bankalarimiz reklamlarinda giivenilir ve
temkinli banka imajim yaratmaya ve korumaya galigmuglar, miigterilerin istek ve ihtiyaglarim
gozardi etmiglerdir. Ancak seksenli yillann ortalarna dogru disa agima politikas
neticesinde, ¢ok sayida yabanci banka piyasaya girmis, artan rekabet Tiirk finans
kuruluglarint kendilerine ¢eki diizen vermeye zorlamugtir. Diger taraftan faizlerin serbest
birakilmasi, doviz tevdiat hesaplarmin serbest brrakilmasi gibi faktorler de Tirk
bankaciligimn hizmet yapisimi ve anlayisim degistirmistir.*®

Bankalar, igerisinde bulunduklan sosyal, psikolojik, ekonomik vb. ¢evreden oldukga
etkilenirler. Ulkedeki enflasyon, gelir seviyesindeki degisiklikler, doviz kurlarindaki
dalgalanmalar tiiketim seviyesini ve yasam standartlanm etkiler. Yasal simrlamalar ve
miicadeleci bir hitkiimet politikas: faaliyetleri yiiriitmede etkin rol oynar.

Bankalar performanslarim artirmak, pazardaki yerini korumak igin pazarlama
aragtirmast da yapmak zorundadirlar. Banka, zayif ve gii¢li oldugu noktalart bu yolla
bulabilir. Pazarlama arasgtirmasinin ardindan hazirlanan bir planin katkisi ¢ok daha fazla
olacaktir. Bankanin pazarlama plant pazarlama faaliyetlerini kisa veya uzun vadeli olarak
programlamalidir. Hangi pazara, ne tir pazarlama araglanyla girileceginin saptanmasi ve
fonksiyonlarin yerine getirilerek hedef pazara ulagma ve performans: arttirma caligmalarina
baglamlir. Planin esnek olmast 6nemli bir konudur. Her tiirlii yenilik ve gelismelerin plana

kolayca adapte edilebilmesi gerekir.

% Cinar ve Ercis, a.g.e. ,s5.6-7
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Pazarlama arastirmasi ile rekabet kosullari, ~ekonomik belirsizlikler, yasal
simrlamalar, kilttirel ve sosyal yapi, teknoloji vs. tiim ¢evre faktorleri degerlendirilir ve
pazar potansiyeli saptanir. Iyi bir pazarlama igin pazarlama arastirmasi yapmak sarttir. Hangi
miisteriye nasil ve ne zaman yaklagmak gerektigi bilinirse ulagmak ve de bagarili olmak gok
daha kolay olabilecektir.

Oncelikle banka nasil, ne sekilde hizmet verecegine, hangi tiriinleri pazarlayacagina
karar verir. Buna gore pazar belirlenir. Hedef pazara girilirken piyasa aragtirmasi sonuglarina
gore hazirlanan plana uyularak uygulamalar yiiriitiiliir. Ardindan uygulamalar kontrol edilir
ve sonuglar degerlendirilir.”’

Banka miisterileri mevcut ve potansiyel miisteriler olarak ikiye ayrilabilir. Aslinda bu
ayrim pazarlama stratejileri i¢in de 6nem arzetmektedir. Ciinkii mevcut miisterilere yapilan
pazarlama ile potansiyel musterilere yapilan pazarlama farkhidir.

Banka mevcut misterilerini aktif ve pasif olanlar seklinde ayirabilecegimiz gibi
psikolojik baghhig1 olan musteriler ve fiyata-hizmete duyarh migteriler, iriinler hakkinda
bilgili mugteriler gibi aynmlara da gidilebilir. Aktif muisteri halihazirda ¢alisiimakta olan
miigteri olup, pasif miiteri daha 6énceden bankay: kullanmis ve miisterisi olmus ama su anda
aktif ¢aliymast olmayan migteridir. Psikolojik baghligi olan migteriler o bankaya kendisini
psikolojik olarak bagh hisseden ve digerlerine gore kolay miisterilerdir. Ama bu miigterilerin
hazir bagmliligi oldugundan oOnemsenmemesi yanlis olacaktir. Ciinkii miisterinin
bagimhiliginin canli tutulmas: ve miigterinin mutlu edilmesi gerekmektedir. Fiyata duyarli
migteri hizmeti tamyan ve gerek alim giicii gerekse ederini bildigi i¢in fiyata karst hassasiyeti
olan miigteridir. Hizmete duyarli miigteri hizmet kalitesine onem veren misteridir. Uriinler
hakkinda bilgili musteri ise Uriinleri taniyan ve ikna edilmesi gii¢ miigteridir. Mevcut
mugteriler, banka tarafindan belirli siklikta ziyaret edilerek varsa yeni ya da karsilanmamug
ihtiyaglan belirlenebilir.

Yukanda belirtilmis miigteri tiplerinin herbirine uygulanan pazarlama stratejisi
vurgulandi tzere farkhdir. Pazarlama plam hazirlandiktan sonra banka prosediir ve
yonetmeliklerine uygun bir sekilde uygulamaya gegilir.

Bankacilikta karliik ve verimliligin temeli, iiriin gesitliligi ile ¢ok sayida miigteriye
ulagiimasidir. Bu konuda teknolojik yatinmlarin 6nemi g¢ok biyiiktir. Hizli ve kaliteli

37 Sadi Uzunoglu, Bankacihik, Ekonomik Aragtirmalar Merkezi Yayinlari, b.2, Kasim 1996, s5.53-59



hizmetin temelinde elektronik bankacihik yatmaktadir. Elektronik bankacilik 6zellikle son

zamanlarda bankaciliga ¢ok degisik ve pratik uygulamalar getirmektedir. Islemlerin en kisa

zamanda ve de dogru bir sekilde gergeklesmesini saglamaktadir. Bu konunun &nemi
anlagildigindan son giinlerde bu konudaki galismalar agirlik kazanmugtir.

Herhangibir igletmede oldugu gibi bankada da oncelikle bir pazarlama plam
olusturulur. Bu plan yapilirken;

e Baslangigta tim igsel ve digsal faktorleri igeren, gegmis performansimi sergileyen,
isletmenin giigli ve zayif yonlerini ortaya koyan bir bzet olusturularak mevcut durum
belirlenmelidir,

e Pazarlamanin basarisint belirleyecek anahtarlar belirlenmelidir,

e Pazarlama stratejileri belirlenmelidir,

e Son olarak da zamanlama, sorumluluklar ve tcretler hakkindaki detaylar gozden
gegirilmelidir.*®

Banka hizmetleri 6zellikleri geregi 6zel pazarlama stratejileri, dagitim kanallar vs.
ihtiyact dogururlar. Banka hizmetleri banka miigterisinin para ile ilgili tiim ihtiyag ve
arzulanm tatmin etmeyi amaglayan faaliyetlerdir. Bankacihk hizmetleri soyut, heterojen,
dayaniksiz ve dogrudan satigt iceren hizmetlerdir. Diger hizmetler gibi banka hizmetlerinin
de elle tutulmaz, gozle goriilmez bir ozelligi vardir. Bes duyuya hitap ederek banka
hizmetlerinin sergilenmesi ve satilmasi sozkonusu degildir. Oteki hizmetlerin ¢ogundan farkl
olarak banka hizmetlerinin konusu, 6diing verme, yatirma ve transfer iglemleri gibi farkh
sekil ve kalitedeki paralardir. Soyut olan banka hizmetleri sozlesmelerle bigimlenir. Krediler

prim tasarruflan ve tagir deger satiglan vs. hizmetler ayrintil sézlesmelerle belirlenir.*

2.2. Bankacihik Pazarlamasmin Organizasyonel Yapisi

Giniimiizde bankacilik dylesine karmagik bir sektor kolu haline gelmigtir ki; verimli
bir sekilde geligip biyiiyebilmesi i¢in belirli plan ve programlar dahilinde galigilmas: ve
hedeflerin belirlenmesi gerekmektedir. Diger tiim ticari organizasyonlar gibi bankalar da

faaliyetlerini, satig politikalarini, insan kaynaklarini, hukuki ve sosyal yapilarint gelistirmekte

3 John Cheese, Abby Day, Gordon Wills, Handbook Of Marketin and Selling Bank Services, V.6, N.3,
1988.5.13
3 Crnar ve Ercis, a.g.e., 8.9
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ve revize etmektedirler. Aksi takdirde pek ¢ok rakip arasinda ¢ok kisa siirede yok
olacaklardir. Bunun i¢in adaptasyonun 6nemi gittikge daha da ¢ok ortaya ¢ikmaktadir.

Bankacihikta hizmet edilen daha dogrusu hizmeti satin alan miisteri oldugundan
hizmet sektoriindeki diger tim kuruluglar gibi bankalar da “Miisteri Odakli Bankacihik”
kavraminda yogunlagmaya ve bu dogrultuda kendilerini gelistirmeye baglamiglardir.
Bankacilik pazarlamasinda gerek sunulan hizmetler, gerek pazarlama politikalan ve gerekse
de hedef kitle bakimindan Kurumsal, Ticari ve Bireysel olarak béliimlendirmeye gidilmekte
yani bankaciik pazarlamasinda misteri kitlesine gore organizasyonel bir yapi
olusturulmaktadir. Belki zamanla banka bityiikliigii ve gelismigligine gore bu béliimlendirme
de ¢ok daha kapsamh bir hale gelecektir. Ama temel béliimlendirme bu {igliiniin driinler,
pazarlama politikalan vs. bazindaki tiirevlerinden ibaret olacaktir.

Pazarlamanm etkin bir bigimde yapilabilmesi ve amacina ulagmas: bankacilikta da
pazar boliimlendirmeyi gerektirir olmugtur. Tirkiye’de bankalarda yoénetim, destekleme,
denetleme ve gerektiginde rehberlik etme anlaminda genel miidiirliik birimleri bulunmakta;
satiy ve pazarlama ise aktif olarak subelerde gergeklesmektedir. Subeler kendi igerisinde
birer kurulug gibi islemekte olup olusturulan biitiin, bankay: ortaya ¢ikarmaktadir.*’

Genel Midirliikk, subelerin ¢aligmalarim yonlendiren, potansiyel miisterileri
belirleme, onlara ulagma konularinda destek olan aymi zamanda denetim ve kontrolii de
saglayan birimleri igerir. Banka teftis kurulu subelere belirli periyodlarda i¢ denetim
gerceklestirir. Islemlerin prosediir, yonetmelik vs.’ye uygunluunu kontrol eder. Pazarlama
birimleri potansiyel musteri se¢imi, onlara ulasim, mevcut miisterilerin verimini arttirict
yontemler, yeni iriinleri olugturulmasi, bu yeni iiriinle ilgili personelin egitimi, iriiniin
fiyatlandirilmasi, Griiniin subelerce aktif pazarlanmasiun temini ve tiim tutundurma
caligmalarimt yiiriitiir. Insan kaynaklani birimi personel ise alimu, isten ¢ikarmu, egitimi,
organizasyonu, planlamasi ile ilgilenir. Krediler Birimi subelerce kullandirilmig kredilerin her
tiirld iglemlerini ve geri 6demelerini takip eden birimdir. Hukuk isleri birimi bankamn genel
miidirlik veya subeler bazinda tiim hukuki iligkilerini diizenleyen birimdir. Genel miidiirliik,

bankadan bankaya degisiklik de arzedebilecek buna benzer pek ¢ok birimden olusur.

0 Aysen Eren ve Seyda Giineri, Interbank Genel Miidiirliigii, Bireysel Pazarlama, Goriisme, 04.11.1997,
saat.9.00
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Cahgmalar sirasinda organizasyonel yapr ¢ok onemli olup iglemlerin belirli bir verimle

gergeklestirilmesi agisindan isbolumii gerekli ve yeterli oldugu siirece faydah olabilecektir.
Bahsedilen pekgok birimden pazarlama birimleri gerek miisteri kitlesi gerekse bu

misterilere yapilacak pazarlama agisindan tige ayrlir:

Kurumsal Pazarlama

Ticari Pazarlama

Bireysel Pazarlama

e Bankalarda Kurumsal Pazarlama

Kurumsal Pazarlama Bolumua; Kurumsal Misteri diye nitelendirilen miigteri kitlesine
hertuirli bankaciik Girtintiniin ve gerektiginde migteriye 6zel tiriinlerin sunulmasindan, diger
birimlerle koordineli olarak Grtinin kullamminin  ve ¢apraz satiy olanaklarnimin
arttirlmasindan sorumlu bélimdiir.

Ticari bir kimligi olan bir firmamn kurumsal miisteri sayilabilmesi igin her bankanin
kendine has sinirlamalarn vardir. Caligan personel saysi, yilik ig hacmi (ciro), ithalat - ihracat
hacmi vs. bu kistaslardan birkagidir. Omegin 10 milyon $’dan fazla yillik ciroya sahip
firmalar pek gok bankada kurumsal miigteri sayihir.*!

¢ Bankalarda Ticari Pazarlama

Kurumsal Pazarlama’dan farki oncelikle firmamn boyutudur. Daha once belirtilen
kistaslarda kurumsal firma simrlan igerisine girmeyen tiizel kisilikler ticari pazarlamamn
miigteri kitlesini olusturur. Sunulan hizmetler kurumsal misterilere sunulan hizmetlerle

hemen hemen aymidir.

2.3. Bankalarda Bireysel Pazarlama

Finans dinyasimin dinamik yapisi birgok yenilikleri beraberinde getirmektedir. Bu
degisikliklerin temelinde yatan en énemli nedenlerden biri de rekabettir. Bankalar ve banka
dist kuruluglar, ozellikle orta gelirli tiketicilerin finansal hizmetlerden faydalanmalanm

saglamak iizere bu piyasalarda sunduklan gesitli iiriinlerle rekabete girmiglerdir. *

41 Canan Bagaran, Osmanh Bankas:, Bayrampasa Subesi Ticari Pazarlama Yetkilisi, Goriigme, 12.01.1999,
Saat:14.00
“2 J R. Marsh Fcib, Managing Financial Service Marketing, s.80
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Turk bankacihik sisteminin kurulug ve gelisme siireci iginde oncelikle sanayi iligkileri
kuvvetli bir bankaciik sistemi oldugu dikkat g¢ekmektedir. 1950°li yillardan itibaren
bankacilik sisteminin tasarruf sahibi ile daha ¢ok sanayi ve ticareti finanse ettigi
gorilmektedir. 1980 sonrasinda ise, bunlara ek olarak ozellikle dis ticaretin finansmanina
agirhik verilirken, 1986 yilindan sonra sermaye piyasasi iglemlerine de giren uluslararasi
bankalar ile ihtisas bankalan bir arada goriilmektedir. Yine 1980’1 yillarin ikinci yansinda,
bireysel bankaciikk da iz kazanmaya baslamus, ozellikle teknolojilerin kullanilmasi ve
otomasyon bireysel bankacilifin gelismesine ¢ok katkida bulunmustur.®®

1980’11 yillarda bankacilik anlayist degismeye, tasarruflar artik sanayiye oldugu kadar
bireysel misteriye de kullandirilmaya baglamustir. Cok biiyiikk potansiyele sahip oldugu
dustintilen bireysel bankacilik bu potansiyelin en verimli sekilde islenmesiyle 6nemli sonuglar
getirebilecektir.

Bireysel miisteri kurumsal misteriye nazaran hem ulasilmas: kolay hem de riski az
olan musteridir. Kurumsal veya ticari bankacilikta verilecek 100 milyar TL’lik kredi, bireysel
bankacilikta 100 kisiye 1’er milyar TL’lik 100 kredi verilmesi demek olacaktir. Elbetteki bu
i 100 aynt ¢ahigmay: gerektirecektir ama kredinin batik ¢gikmasi halinde 100 krediden 10
tanesinin batmasi %90’min devamliligi demektir. Yani riskimiz %10’la smurh kalacaktir.
Oysa kurumsal ya da ticari bir kredide kredinin %100’ii batma riski tagimaktadir. Batik
durumda kredi tutarimin %100’tGntin geri 6demesi alinamayacaktir.

Son yillarda bireysel bankaciliga verilen 6nem artmus, ¢iinkii bu alandaki potansiyelin
farkina vanlmustir. Hergiin yeni bir Uriinle yapilan ¢aligmalanin veriminin arttirilmasi
saglanmaya calisiimaktadir. Gerek rekabet kosullarina uyum saglamak gerekse bankamin
kendi igerisinde belirlemis oldugu hedeflere ulasabilmesi i¢in biyik ¢énem tastyan bir dal
haline gelmigtir bireysel bankacilik. Bankalarin hemen hepsi bu durumun farkina varmakta
ve bu konudaki ¢aligmalanini yogunlastirmaktadirlar.

Bankaciik sektortniin  hedef miisteri kitlesi bakimindan bireysel olarak
nitelendirilmig bolimiinde kaydedilen ilerlemeler gercekten de gozle gorilur diizeydedir.
Bunun sebebi, bu denli biiyiik bir miisteri kitlesine kisa siirede, zahmetsizce ulasmak ve
ihtiyaglanm hizh, kolay ve ucuz bir gekilde kargilamak olup, bu gelismeler genelde teknoloji

ve insan kaynagmin birarada kullamlmasim gerektirmistir. Ornegin internet bankacihdinda

* Uzunoglu, a.g.e., 55.65-66
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miigteriye sunulan hizmetler hem ¢ok diigiik maliyetli hem de kaliteli iiriinlerdir. Internet
bankacih@ ile yiizlerce miisteriye ulagilabilmekte ve istenilen tim sonuglar elde
edilebilmektedir. (Satis gergeklesmekte, miigteri tatmin edilmektedir.) Teknoloji paralelinde
saglanan bu tarz gelismelerle bireysel pazarlamanin gerektirdigi zaman, maliyet, emek vs.
olduk¢a azalmakta ve iyi diizeyde kazanglar saglayabilmektedir. Bunun farkina varan
bankacilar bu gelismeleri izlandiric1 galigmalara agirlik vermektedir.

Ulkemizde ve dinyada ozellikle son zamanlarda oldukga biyik gelismeler
gozlenmekte olan Bireysel Pazarlama’ya verilen énem gittikge artmaktadir. Hemen her an
pek ¢ok bankada yeni, kullamsh, ucuz maliyetli ve karli pek ¢ok tiriin olugturulup, sunuma
hazir hale getirilmekte, satig1 igin ilgili dagitim kanallari olusturularak promosyonlan
organize edilmekte boylece de bu galigmalanin her bir basamaginda bireysel pazarlama biraz
daha gelismektedir. Bu gelismenin sebepleri gozden gegirildiginde, zaman ve paranin
degerinin hergiin biraz daha arttif1 bir ortamda bankalarda bireysel pazarlama g¢aligmalan,
insanlann zamandan tasarruf etmesini ve de parasal islemlerini kolayca halledebilmelerini
saglamaktadir.

Bireysel Bankacihk Pazarlamasinda da oncelikle bireysel miisteri ile iletisimin dogru
yerde, dogru zamanda ve de dogru sekilde kurulmasi gerekir. Bu iletigim kurulurken diger
bir taraftan da bankamin sektorde ve piyasadaki durum analizi olduk¢a énemlidir. Yani
banka hangi pozisyonda,neye ne kadar ihtiyaci var, rakipleri ile arasindaki durum ne gibi
sorulara yamt alinabilecek bir durum analizi ¢ok faydah olacaktir. Sonra ona gore bir
potansiyel migteri kitlesi belirlenip onlara yonelmek verimli bir pazarlama g¢aligmast igin
oldukca faydali olacaktir. Miisteri ile kargilagildiktan sonra onu tammak, isteklerini ve
potansiyelini detayli olarak belirlemek ve de ona gére bir pazarlama stratejisi gelistirmek
izlenecek yolu kisaca ozetlemektedir. Burada dogrudan pazarlama g¢ok biiyiik énem
tagimaktadir. Bu agamadan sonra da miisteri ile gelistirilecek iligki ile ilgili gelecege yonelik
planlama yapilr.*

Bireylere yonelik finansal hizmet sunumunda g6zéniine alinmast gereken baz1 6nemli
unsurlar vardir. Bireylerin bu hizmetlerin tiimiine, en uygun sartlarla ulagabilmeleri,

kendilerinin ihtiyaglarimt kargilayacak en uygun hizmeti segebilmeleri, bu hizmetler hakkinda

* Barry Berman & Joel R. Evans, Retail Management, 5 th ed., 1992, 38
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dogru ve kapsaml bilgiye sahip olmalar1 ve bu hizmetlerden herkese esit sekilde faydalanma
imkaninin taninmasi gibi konular sayilabilecek baglca unsurlardir.*

Kisacast bireysel bankacilik; gergek kisilere ticari amaglan diginda, tasarruflarini
degerlendirmek, iizere sunulan hizmetler (vadeli-vadesiz mevduat, menkul kiymet alim-
satimi1 vb.) ve onlarn kisisel veya ailevi ihtiyaglarim kargilamaya yonelik kaynak ihtiyaglarim
saglayan hizmetler (tiketici kredileri, kredi kartlan vb.) ile araciik islemleri (paranin

saklanmasi, havale, elektronik fon transferi vb.) seklinde tammlanabilir.**

2.3.1. Bireysel Bankacilikta Hizmet

Bankacihikta da diger tiim isletmelerde oldugu gibi hizmet herseyin temelini
olusturmaktadir. Zaman gegtikge bireysel bankacilikta da rekabet kosullan olduk¢a
artmaktadr. Hizmetin segimi, olusturulmasi vs tiim iglemler bireysel bankacihifin diger
sathalarini belirleyecektir.

Bankalarda bireysel pazarlama hizmetleri olusturulurken hizmetin agagida belirtilen
ozellikleri dikkate almarak hizmet segimi ve olusumu saglanir®’:

e Miisterinin ihtiyacim ne derece karsiladig

e Hitap ettigi mugsteri kitlesinin bankanin hedef kitlesine uygunlugu ve bityiikliigi

o Rakip bankalardaki mevcudiyeti

o Karlilig

e Maliyeti

¢ Olusturulmas: ve sunumunun kolaylig

¢ Bankanin genel prensip ve politikalarina uygunlugu

Uriin se¢iminden sonra Uriiniin pazarlanmasi planlanan potansiyel hedef kitle
belirlenir. Potansiyel miisteriler belirlenirken bankanin 6zellikleri de dikkate alimr. Mesela
bankanin sube sayisina bagh olarak ulagilabilir 6lgiide olmahdir potansiyel miisteriler ya da

bankanin olusturacag fiyat: kabul edebilir yani gelir diizeyi miisait olmalidir.

% pelin Alpergin, Bireysel Bankacihk, Tiirkiye Bankalar Birligi Arastirma ve Yaym Grubu, istanbul,
1990, s.5

* Tiirkiye Halk Bankas1 Bireysel ve Ozel Bankacilik Miidiirligii, Bireysel Bankacihk Hizmetleri, Ozkan
Matbaacilik San., Ankara, 1995, 5.9

7 Bislent Taban, Kentbank Bireysel Pazarlama Genel Miidiir Yard., Goriigme, 1997, Istanbul



Genel mudirlitkte bu ¢alismalar yapilirken subelerde iriinin sunumunu yapacak
kisiler (pazarlamacilar) urtiinle ilgili tim c¢ahgmalar tamamlandiktan sonra iiriin tanim,
fiyatlamasi, pazarlama stratejileri vs. konusunda egitime tabi tutulur. Pazarlama stratejiler,
potansiyel misterilerin belirlenmesi, tirin konusunda banka politikalan gibi konularda Genel
Mudirlik birimleri, subelere destek vermek ve kontrol ve genel idareyi saglamak
durumundadir. Ciinkii 6ncelikle sube g¢aliganlanyla genel miidiirliik arasindaki iligkilerin
kuvvetli olmast gerekir. Aksi takdirde miigteri bir ikilemin ortasinda kalacak ve bundan da
rahatsiz olacaktir. Genel Midirlik triiniin satist ile ilgili gerekli motivasyonu saglayip,
gerekirse hedefler vererek projeyi kontrol altina alir.

Miisteri ile direkt olarak kargikarsiya gelecek ve uriinii pazarlayacak kiginin
kesinlikle urtni ¢ok iyi tammasi ve tamtabilecek kapasiteye sahip olmasi gerekir. Aksi
takdirde mugteri personelin bilgisiz oldugunu anlayacak olursa o kigiye giivenmeyecektir.
Her ikili iliskide oldugu gibi bankacilikta da 6zellikle de para sézkonusu oldugundan giiven
¢ok 6nemlidir.

Banka miusterilerinin bankanin riin gesitliliinden de etkilendikleri yapilan
caligmalarla anlagilmigtir. Migteriler artik ihtiya¢ duyduklan her {riinii bankalarinda
bulabilmeyi istemekte, banka banka dolagmak istememektedirler.

Bireysel bankacilik tiriinlerinden biraz bahsedilecek olursa ticari bankalarda bireysel
bankacilik Girinleri igin Tablo 2.1. geligtirilmigtir.
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e Miisterilerin Tasarruflarimi Degerlendirmek Uzere Sunulan Hizmetler

Yatinm hangi piyasada ve ne miktarda yapilirsa yapisin tasidigy riskler agisindan
ulusal ve uluslararas: alanda meydana gelen ekonomik ve sosyal olaylardan soyutlanamaz ve
¢ogu zaman da dolaysiz olarak etkilenir. Bu nedenle eldeki tasarruflan degerlendirirken,
piyasamn bitiini hakkinda da mutlaka bilgi sahibi olmak gerekir. Miterilerin tasarruflarim
degerlendirmek Uzere sunulan hizmetler bankaya kaynak saglayacak hizmetler olup
miigteriler bu hizmetleri birikimlerini degerlendirmek i¢in satin alirlar. Bankayr kullanan
miisteri tipi 6yle degiskendir ki; bir bankacimn hele pazarlama yapacak bir bankacimn hertiir
misteriye kargt hazirhkli olmas: gerekir.

Gerek iilke ekonomisi, enflasyon, gerekse gelir durumu vs. insanlant tasarruf
yapmaya yonelten ya da tasarruflann hacmini belirleyen etmenlerdir. Ozellikle TL
degerlendirilmedigi takdirde degerini oldukga yitiren bir para birimidir. Bu sebeple insanlar
geleceklerini giivenceye almak ya da belirli bir amact gergeklestirmek amaciyla tasarruf
yapar ve bu tasarruflarim da bankalar araciligs ile degerlendirirler. Bankacinin gorevi tasarruf
sahibinin bu degerlendirme sirasinda hangi araci kullanacagin belirlemesine yardimci olmak
ve miigteriye uygun sartlarda ve kalitede o hizmeti sunmaktir.

Bankalarin faaliyetlerini 6zkaynaklan ile yiiritme imkanlann yoktur. Diger ticar
kuruluglardan farklan 6zkaynaklarindan ¢ok daha fazla (10-15 misli) yabanci kaynaga
ihtiyaglarinin olmasidir. Guiniimiizde bankalanin baglhica fon kaynaklari: Mevduat, Repo,
Hazine Bonosu, Borsa Islemleri, Yatinm Fonlan, Interbank Piyasasi, Kredi kullanarak,
Merkez Bankas: kaynaklarindan, Varliga Dayali Menkul Kiymet gibi ¢esitli enstriimanlardan
seklinde siralanabilir.*®

Tasarruflarimi degerlendirmek i¢in banka kullanmak isteyen bir misteri ya banka
subesine gelir ya da bankaci potansiyel miisteri ziyareti sirasinda boyle bir iliski baslatir. Her
iki karsilagmada da énemli olan miisterinin ne kadar parasim nasil degerlendirmek istedigi ve
bu arada bankamn hangi araca ihtiyaci oldugudur. Burada bireysel miisterilere sunulabilecek
hizmetlerden baslicalan s6yle stralanabilir.

e Vadeli Mevduat, Tiirkiye’de yerlesik olan veya olmayan, gercek veya tiizel kisilerin,
bankalara kendi istemleri ve her an veya belirli bir siire sonunda geri almak kogulu ile belli

“*8 Turgay Diker, Vadeli-Vadesiz Mevduat Doviz Tevdiat Hesabi, Osmanli Bankasi MT Projesi,
30.09.1996, Istanbul, s.1
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bir gelir kargih@inda (veya kargiliksiz), yatirmus olduklart paradir. Vadeli veya vadesiz
olabilir.

eVadesiz Mevduat, belli bir siireyi igermeyen, istenildigi anda geri alinabilen veya
iizerine ilave para yatirilabilen mevduattir.

e Vadeli Doviz Tevdiat Hesab1, gerek Tirkiye’de, gerekse yurtdiginda yerlesik
gergek ve tiizel kigsiler tarafindan Turkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi’nca alim satimi
yapilan dovizlerle agilip, serbestge kullanilan hesaplara Doviz Tevdiat Hesabi (DTH) denir.
Vadeli veya vadesiz olabilir.

esRepuchase Agreement (REPO), giin gectikge daha ¢ok kisi tarafindan kullanilan
bireysel yatinm araglanndan birisidir. Ingilizce Repurchase Agreement adiyla bilinen Repo,
menkul kiymetin belirli bir tarihte, belirli bir fiyattan geri alinmak tzere satisi demektir.
Oldukga yaygin olarak kullanilmaktadir.

eHazine Bonosu, devletin biitge kanununa uygun olarak nakit a¢igim finanse etmek
iizere ihrag ettigi, kisa vadeli (genellikle 3, 6, 9 aylik) i¢ bor¢lanma senetleridir.

eBorsa Islemleri : Miisterilerin hisse senedi alim-satimlarina ve o hisse senedi ile
ilgili diger haklarimn kullamlmasinda bankalar aracilik etmektedirler.

Yatinm Fonlan, “Halktan katilma belgeleri karsiiginda toplanan paralarla, belge
sahipleri hesabina, riskin dagitilmas: ilkesi ve inangh milkiyet esaslarina gore sermaye
piyasasi araglan, gayrimenkul, altin ve dier kiymetli madenler portfoyu isletmek amaciyla
kurulan malvarhgma Yatinm Fonu adi verilir.” *

Yatirimer tarafindan kolayca alintp satilabilmesi, “Seffaflik”; yani fon pay degerinin
hergiin gazetede ilan edilmesi sayesinde yatirimcinin kolayca bilgi edinebilmesi ve de likidite
yani yatrimcmin gereksinimleri dogrultusunda fonlanm hizla nakde ¢evirebilmesi

bakimindan avantajli bir yatirim aracidir.”®

* Yaman Tanla, 20064 Sayih Sermaye Piyasasi Kanunu, yayhm Yaymcilik, 1997, Madde 37.5.29
% Zerrin Pamuk, Osmanh Bankas1 Hazine Birimi Staji- Goriisme, Istanbul, 03.06.1999



e Miisterilerin Bireysel Kaynak Ihtiyaclarim Karsilamak Uzere Sunulan
Hizmetler

Kaynak ihtiyact bankacilikta gegmigten beri baglica iriinlerin olusumuna sebep
olmaktadir. Insanlar baz1 ihtiyaglarim kargilamak icin taksitlendirme yoluna giderek borcu
vadelere bolmekte, ertelemekte ve kendilerini 6deme giiglerine gore ayarlayarak istedikleri
sekilde harcama yapabilmektedirler.

Miisteri ihtiyaglarim kargilarken, banka da bir taraftan ilgili vadede geri almay:
planladig paray: belirledigi faizi de tahsil ederek korurken diger taraftan kendini saglama
almak ve risklerini karsilamak i¢in belirledigi teminatlar olugturur. Misteri ile kredi iligkisine
girildikten sonra teminat tamamlamak olduk¢a zor olabildiginden kredi kullandinmindan
dnce bu teminatlarin tamamlanmas: sarttir.

Banka-bireysel miisteri arasindaki baglica kredi iligkileri ; Bireysel Krediler (Tagit
Kredisi, Konut Kredisi, Ozel Destek Kredisi), Kredi Kart, Kredili Mevduat Hesabidir.
Ashinda ticari bir banka miigterisi olan tye igyerlerine sunulan P.O.S. de kredi kart: ile iligkili
bir triin oldugundan burada incelenecektir. Ciinkii dolayli olarak bireysel miigteriye de hitab
eden bir hizmettir.

Teknolojik gelisimlerin, ekonomik kosullarin, enflasyonun vs. olduk¢a fazla
etkiledigi bireysel kaynak ihtiyact degisime ugradik¢a bankalarin bu konudaki hizmetlerinde
de degisikliklere sebep olmaktadirlar. Bu tiir hizmetler risk igeren hizmetlerdir. Onun igin
oldukga dikkatli davranilarak sunulmasi gereken hizmetlerdir.

Insanlanin bireysel kaynak ihtiyaglan siirekli varolacagindan bu hizmetler, belki
zaman igerisinde sekil degistirecek, tiirevleri olusturulacak ama varhig1 da kagimlmaz olacak
hizmetlerdir.

eBireysel Krediler, “Genel anlamda tiketici kredileri, herhangi bir hizmetin veya
malin satin alimina bagh olarak ya da olmayarak, ticari amaglar diginda bireylere, sonradan
belirli kosullarda geri 6denmek tizere verilen kredilerdir.”®' Onceleri bankalar tiiketicilere
taksitli satig yapan saticilarin alacaklanini tahsil ederken, sonradan tiiketicilere dogrudan
dogruya kredi vermeye baslamuglardir.

eKredi Karti, kart1 ibraz ederek mal ve hizmeti o anda 6deme yapmadan satin alma,

nakit ihtiyacinda banka subelerinden veya ATM’lerinden nakit avans alma ve bedelini daha

3! Uzunoglu, a.g.e., .66
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sonraki bir tarihte herhangi bir mali kilfet yiiklenmeden, faiz ve komisyon tahsil
edilmeksizin 6demeye yarayan bir 6deme aracidir.

Kredi karti verilmesi uygun gorillen kart hamilleri anlagmali igyerlerinde
gereksinimlerini kargilarken, satin aldiklan mal veya hizmetin bedelini nakden 6demeksizin,
ilgili satig belgesini (slip) imzalamak suretiyle 6demis sayilirlar. Satici ise sattig1 hizmet veya
malin bedelini iiyesi bulundugu banka / kurulustan tahsil eder. Kart hamilleri yaptiklari
harcamanin bedelini bir siire sonra banka / kurulustaki kredi karti hesaplanna yatirarak
sistemdeki is akigim tamamlamus olurlar.>

e Point of Sale (P.0.S.); Oncelikle imprinter'in bir tammu yapilacak olursa
imprinter; kredi kart/iiye igyeri plakasi iizerindeki kabartmal bilgilerin satis ya da nakit
odeme belgesine aktanimasim saglayan mekanik alettir. Imprinter kullanilmak suretiyle
yapilan iglemleri “on-line ortammda gercgeklestirebilme 6zelligine sahip olan elektronik
cihazlarina P.O.S. Satis Noktast Terminali denir.”®

e Kredili Mevduat Hesabi, Miisterinin hesabinda yeterli bakiye bulunmadig
durumlarda, tahsis edilen limit Gizerinden kredi kullanmasint saglayan hesaptir.

Kredili mevduat hesabi, vadesiz hesaba, misteriye ozel bir kredi limitinin
tammlanmasi ile olusturulur. Miisteri, hesaba tammlanan limit dahilinde nakit ihtiyacim

kargilar.

e Para Transferini Ger¢eklestirmek Uzere Sunulan Hizmetler

Cok eski devirlerden beri bankacilifin baghca alanlarindan olan para transferi hatta
bankacilikta yapilmus ilk islemleri igerir. Mesafeler para transferine engel oldugundan on-line
olarak para transferi ilk olarak bankacilikla gergeklesmistir. Zaman gegtikge ve bu konudaki
teknoloji ilerledikge transfer hizi ve kalitesi artmaktadir. Para transferinin saglandig: baglica
hizmetler: Havale EFT ve SWIFT tir. Ayrica kambiyo iglemleri de para transferi sirasinda
déviz cinsi bakimindan 6nemli iglemlerdir.
Havale, aym bankamn subeleri arasinda yapilan para transferidir. TL veya Yabanci Para

olabilir,

52 Elif Kurhan, Osmanli Bankasi Bireysel Pazarlama Yetkilisi Yetistirme Program Ders Notlari, 1997
33 Tiirkiye Halk Bankasi, a.g.e. , s.12



57

oFlektronik Fon Transferi (Elektronic Found Transfer, EFT), misterilerin yurtigi
bankalarla olan finansal mesaj islemlerinin elektronik bir ortamda gergeklestirildigi ulusal
odeme sistemidir. EFT bireysel misterilerin gesitli ¢demelerinin bagka bankalar nezdindeki
hesaplara fon transferlerinin aym giin igerisinde gergeklestirilmesini saglar.

Society For Worldwide Interbank Financial Telecominication (Swift),
yurtdigindaki bankalarla olan finansal mesaj génderim islemlerinin elektronik bir ortamda
gergeklestirildigi uluslararas: iletigim agidir.

eKambiyo Islemleri de bankalann ¢ok siklikla kullandirdiklan bir hizmettir.
Ozellikle kurumsal miigteriler igin ithalat veya ihracat rakamlarimn ilgili para birimlerine

dénistiiriilmesinde vazgegilmez bir bankacihk hizmetidir.

2.3.2.4. Miisterilerin Bankacilik Hizmetlerini Kolaylastiran Hizmetler
Telefon bankacilify, internet bankaciligi, ev ve ofis bankaciigi ve ATM bankacilig
baghcalandir. Islem maliyeti, islem siiresi, hata pay1 bakimlarindan ¢ok avantajli hizmetlerdir.

Bu hizmetler, bireysel pazarlamada dagitim kismunda agiklanacaktir.

o (Odeme islemlerini Kolaylastirmak Uzere Sunulan Islemler

Bireyler artik 6ylesine megguller ki yagsamlanim normal bir gekilde stirdiirebilmeleri
icin gerekli iiriin ve hizmet kullammu i¢in 6deme yapmalar, bu konuda bankay: kullanmalan
ve bu islemler i¢in zaman ayirmalan igin gereken zamam gergekten ayirabilecek durumda
degillerdir. Iste bu durum sebebiyle bankalar kisilerin oturduklar1 yerden 6demelerini zaman
ve emek harcamadan yapabilme olanagim sunmuslardir. Hergiin bir yenilik daha yaganan
bankacilikta 6deme iglemlerini kolaylagtiran baghca hizmetler: Cek karnesi, otomatik 6deme,
fatura ddemeleri olarak siralanabilir.

Son giinlerde gittikce daha yaygm olarak kullamilmakta olan bu hizmetler banka
agisindan aslinda gapraz satigi desteklemek ve mevcut miisterinin tim ihtiyaglanim
karsilamak amaciyla sunulan hizmetlerdir.

Bankada agilacak bir vadesiz hesap iizerinden islemlerin yiritiilebilecegi bu
hizmetlerin pazarlanmasinda dikkat edilecek nokta miisteriye ulasmak ve en iyi sekilde

hizmetin tanitimim yapmaktir.



¢ Cek Karnesi, bireysel bankaciliktaki bir diger uriindiir. Cek; diizenlendigi tarihte
kesidecinin uzerinde yazih kisiye ve yazih miktarda 6deme yapmay: kabul ettigi kiymetli
evraktir. Para degerinde olup kesideciye istedigi zaman ve istedigi mekanda 6deme yapma
kolaylig: saglar. Aslinda diizenlendigi tarihte 6deme yapmay: taahhiit eden bir belgedir. Ama
uygulamada ileri tarihlere ¢ek duzenlenip vadeli 6demeler yapilabilmektedir.

o Otomatik Odemeler, vadesiz mevduat hesabindan, hesap sahiplerinin verecekleri
tek bir talimatla, belirli bir hesaba, belirli araliklarla, sabit veya degisken miktarlarda kira,
okul taksidi vb. gibi diizenli demelerini yapmalarina olanak veren sistemdir.

Fatura ()demeleri, Vadesiz Mevduat Sahibi kisilerin verecekleri talimatlarla,
bankanin protokol imzaladigt kurumlara ait fatura tutarlarinin, son ©deme giiniinde,
hesaplarindan ilgili kurum hesabmna gegilmesi suretiyle 6deme yapmalarna olanak veren

sistemdir.

e Diger Bankacihik Hizmetleri
Kirahk kasa, hediye ¢eki, seyahat ¢eki gibi aciklananlar diginda kalan bireysel
bankacilik hizmetleridir.

2.3.2. Bireysel Bankacilik Hizmetlerinin Fiyatlandinlmasi

Bireysel bankacilik hizmetlerinde de, bankalar miisterilerine sunduklarn hizmetleri
fiyatlandirmak zorundadirlar. Ancak mevcut miisterilerle iligkilerini siirdiirebilir ve yeni
miigteriler bulabilirler. Banka ile musgterisi arasindaki iliskiden dogan fiyata “iligkiler fiyat1”
denir. Bankalarin sunduklann hizmetlerin fiyatlandinlmasiyla ilgili politikalari, degisik
sekillerde olabilir. Ciinki banka mevcut verimli miisterisine hizmet fiyatlannda ya da
borglanma oranlarinda indirim yapabilirler. Diger bir politika ise dikkati fiyattan gok
hizmetler iizerine gekerek bazi1 6zel hizmetlerin verilmesidir.**

Rekabetin ¢ok yogun yasandlgl bankacilik sektoériinde fiyatlandirma yapilirken ¢ok
dikkatli davramlmalidir. Miisterinin pek ¢ok alternatifi oldugundan fiyatlarin yiikksek olmasi
durumunda diger alternatiflere dogru kaymasi olasidir. Dolaysiyla ya fiyatlamalarda
avantajli taraflar olugturmali ya da miigterinin fiyata olan hassasiyetini azaltacak bagka

yonleri gelistirmelidirler.

54 Cinar ve Ercis, a.g.e.,5.13
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Bankalarda genelde hem kurumsal, hem de bireysel hizmetlerin ana fiyatiandirmas:
banka genel midirligtnce yapilir, belirli marjlarda fiyatlama serbestligi de subelere tanimir.
Banka igin pazarlanacak trtinler belirlenirken bunlarin maliyet/fayda analizleri zaten yapilmis
olacagindan ilgili kriterlere gére uygun bulunanlar, piyasa sartlanna, taginacak risk
seviyesine, hizmetin yayginligina, misterinin ihtiyag diizeyine vs.’ye gore belirli bir fiyat
bigilerek subelere pas edilir. Subelerde yapilan aktif pazarlama sirasinda miisterinin
verimliligine, potansiyeline vs.’ye gore genel miidiirliikge belirlenen oranlarda fiyatlama
yapilarak sunum yapilir.

Vadeli TL Mevduat ve Vadeli DTH’da asgari faiz oranlan afige edilir ve ardindan
subede belirli marjlarla miisteriye daha yiiksek bir fiyatlama yapilabilmesi i¢in bir fiyatlama
arahig1 da subeye tanimir. Subede yapilan pazarlamada subenin banka icerisindeki konumu da
6nemlidir. Mevduat igin faiz tizerinden 6denecek vergi (Banka ve Sigorta Muameleleri
Vergisi); %12 ve fon (Sivil Sanayi Destekleme Fonu), %10 kesintileri miigteriden alinir.
Yani misteriye bir briit bir de net faizden sézedilir.

Net Faiz = Briit Faiz * 0.868 seklinde kisaca hesaplanabilir. Bu vergi ve fon kesintilerinin
oranlan degisebilecektir.

Aynica vadeli mevduatta bankalarin belirli vadelerdeki sendikasyon kredisi
6demelerinden dolay: bu vadelere denk diigen vadeli mevduatlara da 6zel oranlarla mevduat
hesabi agabilirler. Buna kink vadeli mevduat hesabi denir. Faiz oram bakimindan daha
cezbedicidir.

Repoda 1999 yih i¢in %6,6 gelir vergisi stopaji kesintisi sézkonusu olup bankalarda
afise edilen faiz oranlan net oranlardir. Ctinkii burada stopaji banka oder.”>  Repo, alm
yapiimis olan kiymetlerin vadesine kadar degisik siirelerle miisterilere satisi sozkonusu
oldugundan banka satin aldif1 faiz oranma belirli bir marjla kar ekleyip olusturdugu faiz
oramyla kiymetli evraklan satiga ¢tkarir. Yine mevduatta oldugu gibi subelerde miisterilere
fiyatlamada kug¢iik bir aralikta fiyat belirlenir.

Hazine bonosunda; bononun tim vadesi itibariyle satigi sézkonusu oldugundan
burada sadece alinan kiymete belirli bir fark ile faiz oranimin belirlenmesiyle fiyatlama

yapilir. Subelerde bu konuda fiyatlama aralif: pek tamnmaz.

35 Ustiin Okay ve Yesim Cikrikci, Osmanh Bankas: Hazine Pazarlama Boliimii Repo Birimi Staji Ders
Notlan, 03.06.1999, Istanbul
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Bankalar i¢in mevduat gibi trtnlerde faiz oranlan belirli dénemlerde sabittir. Oysa
bankalararas: piyasalarda her giin saat 10.00’da piyasalarin agilmasiyla her banka kendi
kotasyonunu belirler ve aralarinda da alim satimlara baslarlar.®® Ozellikle Tiirkiye’de bu
fiyatlamalar yapilirken iilkedeki ekonomik ve politik yap: ¢ok etkilidir.

Kredi faiz oranlan; diinya ve ilke ekonomisi, enflasyon ve bankanin kisa ve orta
vadeli planiari, bankanin tastyabilecegi risk vs.’ye gére genel miidiirliik kredi fiyatlandirma
ile ilgili birimince belirlenir. Belli oranda esnekligin proje bazinda gériisiilebilmesi miimkiin
olup, normal sartlarda afise edilmis faiz oranlan kullamhir. Miigteri, aldig1 krediyi vadesinden
once kapatabilir ve kapatti®1 anda vade bitimine kadar olan faizden muaf turulur. Kredi, geri
odeme donemindeki faiz degisikliklerinden etkilenmez. Pek gok bankada miisteri geri 6deme
vadesini kapsayacak sekilde hayat sigortasim zorunlu tutar. “Bireysel kredilerde ddenecek
vergi ve fonlarsa soyledir; Faiz tizerinden %5 BSMV (Banka ve Sigorta Muameleleri
Vergisi) ve %8 KKDF (Kaynak Kullamm Destekleme Fonu) alimr.””’ Konut kredisinde
istisnai olarak KKDF kesintisi uygulanmamaktadir.*®

Kredi kartinda miisterinin ekstresinde olusturulmug borcunun asgari tutari ki bu tutar
bankadan bankaya 1/3, 1/4 gibi degisebilmektedir son 6deme tarihinde édenmesi gerekir.
Banka bu Odeme tarihlerine gore kendi odemelerini ayarladit igin miisterilerin bu
6demelerini mutlaka yapmalan gerekir. Nakit ¢ekmede nakit ¢ekilen tarihten itibaren faiz
almaya baglar, ayrica nakit ¢ekme iicreti de s6zkonusudur. Aligveris sirasindaki kullammda
ise son 6deme tarihinde 6denmeyen kisim kredilendirildiginden baz1 bankalarda ekstre kesim
giiniinden bazi bankalarda ise ahgverisin yapildig: tarihten itibaren faiz almaya baglar.>

Kredili Mevduat hesab1 kredi kartinda oldugu gibi kullanildigi giinden itibaren faiz
islemeye baglar ve hemen hemen yakin ve hatta daha diisiik bir faiz oramindan s6zedilebilir.
Ayrnica kredi kartinda nakit ¢ekme sirasinda alinana nakit ¢ekme iicreti kredili mevduat
hesabindan nakit kullamirken s6zkonusu degildir.

POS bir diger irlin olup fiyatlandinlirken ya tiye igyerinin POS’den gegen cirosunun

belirli bir stire bankada bloke edilmesi, ya belirli bir komisyon alinmast ya da bu ikisinden

% Hakan Aykan, Osmanh Bankas: Hazine Pazarlama Boliimii TL Birimi Staji Ders Notlar,
03.06.1999, Istanbul

57 Osmanh Bankasi, Bayrampasa Subesi, Krediler Servis Yetkilisi Aysen Giilen, Goriigme 15.06.1999,
Istanbul

# Osmanh Bankas: Bireysel Pazarlama Birimi Ozlem Calgin, Goriigme, 15.06.1999, istanbul

% Osmanli Bankas1 Kredi ve Banka Kartlari Merkezi Didem Sadiker., Goriigme, 04.06.1999, Istanbul
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olusturulmug bir kombinasyon s6zkonusu olur. Bu giinlerde bu rakkamlar yaklagik 3-4
milyar ciro i¢in ; “%0 faiz , 28 giin blokaj”, “%5,5 faiz , 7 giin blokaj”, “%7 faiz , 0 giin
blokaj” gibi alternatifler sozkonusudur.

EFT, Havale, Swift gibi para transferini saglayan hizmetlerde belirli bir masraf ve
komisyon karsiliginda islem gergeklestirilir. EFT’de Merkez Bankasi komisyonu da
sozkonusudur. Swift isleminde karst bankaya gegilen mesajin Gicreti sézkonusudur.

Cek karnesi, otomatik ddemeler, fatura 6demeleri gibi 6demelerini hesaplarindan
gergeklestiren miuisterilerin bu meblaglan birkag giin 6ncesinde hesaplarina yatirmalan banka
i¢in bir vadesiz mevduat kaynag olabilmektedir. Bu islemlerden bu sebeple herhangi bir
masraf ya da komisyon alinmaz.

Fatura 6demeleri igin ilgili kurumla yapilan protokole uygun olarak genelde alinan
Odemeler bankada tutularak haftada iki giin kuruma 6deme yapilir. Bu sayede kurum hem
personel hem de is yitkiinden kurtulmus olan banka da vadesiz mevduat yaratmis olur. Bu
hizmetin pazarlanmasmda mugteriden higbir ticret talep edilmez. Fiyatlama genel miidiirliik
bazinda yapilir.

Internet bankacilig1, telefon bankacilig: gibi hizmetlerde genellikle bireysel miisteriler
i¢in islemler tucretsiz gergeklestirilmektedir. Subeli bankacilik, ATM Bankaciligi, Internet
Bankaciligi, Telefon Bankaciligy, PC Bankacili§i’nin maliyetlerine bakildiginda aralarinda bir
kiyaslama yapilabilecektir.

Tablo 2.1. Bireysel Bankacihik Dagitim Kanallarimin Maliyet Kiyaslamasi

Sube Bankaciligr |Cagr Merkezi |ATM PC Bankacili§s Internet Bankacilii
1,075$ 0,54% 0,27% 0,015% 0,013
Kaynak : Sinan Sirmaci, Osmanh Bankas: internet Bankacihg Egitim Notlar, Istanbul,

12.06.1999.

Gorildiga tizere yapilan kiyaslamada bireysel bankaciik dagitim kanallarnin iglem
maliyetleri ¢oktan aza dogru siralanmustir. Buna gére miisterilere yapilan fiyatlandirma da bu
oranlarda etkileneceginden, miisteriler igin en ucuz hizmetin internet bankacilig

hizmetlerinden olustugu, sube bankacili§inin ise en pahali hizmetler oldugu anlagiimaktadir.
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2.3.3. Bireysel Pazarlamada Dagitim

Hizmetlerin pazarlanmasinda triiniin fiziksel hareketi s6z konusu degildir. Hizmetin
tiketiciye kullandirimm sozkonusudur. Banka hizmetlerinin pazarlanmasinda yararlanilan
dagitim tipi genelde dogrudan satig seklindedir.

Bireysel bankacilik sektoriinde de artan rekabet, yeni dagitim ve yerlesim
politikalanmn kullamlmasim gerekli kilmugtir. Bireysel bankacihk hizmetlerinin dagitiminda
tiiketiciye ulagilan kanallar agagidaki sekilde siralanabilir:

Bireysel Bankacihkta Kullanilan Dagitim Kanallar

l l l |

Sube Bankacihf ATM Internet Ev ve Ofis Telefon

l Bankaciligi Bankacihg Bankacihigr Bankacihy

Tek Subeli Cok Subeli
Bankacihk  Bankacihk

Sekil 2.2. Bireysel Pazarlamada Dagitim Kanallan

Kaynak: Sekil tarafimizca geligtirilmistir.

Gelismig bankalarda aslinda bu kanallarin hepsi karma olarak kullamlr. Cinki bu
kanallanmin her birinin hitap ettigi misteri kitlesi farklidir. Bankanin migteri kitlesini
genigletmesini saglayan bu dagitim kanallan kaliteli bankaciik hizmeti verilmesini de
kolaylagtirmaktadir. Ciink( miisteri igin bankanin ulagilabilirligi ok 6nemlidir.

Bankalarda Bireysel Pazarlamada; Internet bankacilifi, ATM Bankaciigi, PC
Bankacilifi, Cagrni Merkezi (Call Center) ve Sube Bankacilifi seklindeki dagitim
kanallarindan s6zedilirken bu kanallarda yapilacak bir iglemin bankaya maliyetlerinden kisaca
bahsedilecek olursa Sekil 2.1.’de goriildigii ilizere internet bankacilifi en ucuza mal olan

bankacilik olmaktadir. Bu dagitim gekilleri hakkinda asagida 6zet bilgiler verilmigtir.



2.3.3.1."Sube Bankacihig

Tim bankacilik islemlerinin olusturulan banka subeleri araciigi ile banka
miisterilerine ulastinldig: bankaciliktir. Burada bir sube agilmasi; personel istihdamu,
techizatlarin maliyeti ve kurulmas: ashinda kigiik bir firma kurmak gibidir. Onun i¢in en
zahmetli ve de en maliyetli bankaciliktir. Ama miisteri ile direkt olarak ve bire-bir iletisimin
kurulmas: sebebiyle de en etkili bankacilik yéntemidir.

Bireysel bankacilik dylesine izl gelismektedir ki yapilan pazarlama faaliyetleri her
gegen giin degismektedir. Bankalarda bireysel hizmetlerin miisterilere sunulmasinda en eski
ve sliregelen yontem subelerin aract olarak kullamlmastdir. Subelerde banka miisterisi ile
bankaci dogrudan kargi karsiya kalirlar ve en etkili pazarlama yontemlerinden biri olan yiiz-
yize pazarlama sozkonusu olur. Ama subelerin agilmasi, hizmet verecek personelin
istihdamu, ilgili teknolojik donammin saglanmasi subeler araciligi ile yapilan dagitimin
maliyetlerini olusturur. Yani oldukga fazla meblaglara mal olan bir dagitim kanalidir.

Subeler aracilig: ile hizmetlerini miisterilerine sunan bankalarda (subeli bankacilikta)
tek subeli ve ¢ok subeli olarak bir aynma gidilebilir:

Tek Subeli Bankacilik; Bankanin, hizmetlerini sadece merkez subesi aracilif ile
misterilerine ulastirmasidir. Bu subede ancak belirli meblaglardaki iglemler, biiyiik kurumsal
musterilere yurtdisi kredilerin tahsisi, buyitkk montanh hazine iglemleri ya da ¢ok biiyiik
montanh bireysel iglemler ger¢eklestirilir. Genis kapsamh ve detayh kiigiik iglemler yeralmaz.
Zaten banka miisterisinin bankasinda aradifi ozelliklerden biri olan ulagilabilirlie sahip
olmadigindan bu islemleri yapabilecek potansiyele de sahip degildir. Belirli ihtisas
konularinda, dis islemlerde vs. yapacag: kontaktlarla biiyiik hacimli iglemlerle ilgilenilir.®®

Cok Subeli Bankacilik; Banka hizmetlerinin miisterilere ulagtiriimasinda birden fazla
subenin araci olarak kullamlmasiyla yapilan bankaciiktir. Tirkiye’de pek ¢ok banka bu
yontemle dagitim yapmaktadir.

Sube bankaciliginda miigterilerin sunulan finansal hizmet hakkindaki diigiincesi
saticinin dzgiivenine, bilgisine, inancina ve uyandirdig1 imaja bagldir.*’ Hizmetin olusumu
musterinin 6niinde gergeklesir. Bunun igin olumlu ya da olumsuz etkilenim gok kolaydir.

Yani eger bankacilik iglemlerini yiiriitecek bir sube agildiysa, bu subenin hemen hemen tiim

% Osmanh Bankas: Bayrampasa Subesi Yoneticisi Halil Alp Arslan, Goriisme, 15.06.1999, Istanbul
8 Cinar ,Ercis, a.g.e., s.13
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islemleri gergeklestiren ve eksiksiz ve kaliteli hizmet veren bir sube olamamas: halinde
olumsuz taraflan agir basacaktir. Onun i¢in subeli bankacilikta her konu en ince ayrintisina
kadar planlanmalidir. Bu sebeplerden dolay1 bankalar giiniimiizde subelerinde
standartlagmaya gitmektedirler. Yani gsube dizaynindan, yapilan sistematik iglemlere,
teknolojik donanimdan personele kadar her sey aym olacak sekilde planlanir.

Sube bankacilifi bankanmin Oncelikle sube agilacak mekan: iyi belirlemesi gerekir.
Sube yeri belirlenirken sunlara dikkat edilebilir. Bankanin diger subelerinden belirli bir
uzakliga sahip bir yer olmasi ve potansiyel miisterilerin yogun olarak mevcut oldugu bir yer
olmasi ve yapilacak yatinmlarin kara doénistiiriilebilir nitelikte potansiyele sahip olmasi
subenin yerini segerken gdzoninde bulundurulmas: gereken 6nemli unsurlardir.

Sube yeri belirlendikten sonra bolgedeki potansiyel belirlenmeli verilecek hizmetler
planlanmahdir. Gerek potansiyel misteriler ziyaret edilerek gerekse subeye gelen
miugterilerle bir miigteri kitlesi olugturulup 6ncelikle bu miisteriler hognut edilirken, diger
taraftan da potansiyel yeni migteriler edinilmeye ¢ahgilir.

Elektronik bankacilik konusundaki geligmeler ile subeli bankacilik biraz gekil
degistirmekte, migteriler rutin iglerini banka subeleri yerine elektronik aglar vasitasiyla
gerceklestirmekte bu sebeple de banka subelerindeki personelin, verilen hizmetlerin vs.
yapisi farklilagmaktadir.

Elektronik gelismelerle birlikte subelerde gereksiz iglem yikiinii azaltmakta ve
pazarlama yapmaya imkan yaratmaktadir.

Bunca gelismelere ragmen subeli bankacilik hem en eski ve kokli dagitim kanalt
olmasi, hem miigterilerin paralarimin sézkonusu olmasi sebebiyle giivene 6nem vermeleri,
hem de miusteri ile direkt iletisimin pazarlamaya katkilant sebebi ile daha uzun yillarca
kullanilacak bir dagitim kanali olacak gibi gorilmektedir. Ama belki subeli bankacilik
anlayis1 degigecek, sunulan hizmetler, ¢alisan personel vs. konularinda ¢ok daha spesifik
¢alismalan igerecektir.

2.3.3.2. ATM Bankacihg:
Bireysel bankacilikta ikinci dagitim sekli ATM (Automatic Teller Machine) yani

otomatik vezne makinalan vasitas ile hizmetlerin miisterinin kullanimina sunulmasidir.



ATM’ lerdeki teknoloji her gegen giin biraz daha artmakta olup bireylerin bankacilik
triinlerine ¢ok kolay ulagmalarim saglarlar. Bu yonleriyle miigteri ile banka arasindaki
mesafeleri ortadan kaldiran ATM’ ler musterilerin kendi islemlerini kendilerinin yapmasim
saglar.

Makinalar, insanlar aras: iligkileri kéreltmesinin yaninda giivenlik agtsindan da riskli
gorilirler. Mugteriler genelde ozellikle ilk kullanimlarinda makinalara giivenemeyebilirler.
Pek ¢ok banka miisterisi 6zellikle para yatirma iglemlerinde ATM kullanmamay1 tercih
etmekte, ¢linkii makinalara giivenmemektedirler.

Diger taraftan ATM” lerde iglem gergeklesme hizi insanlar tarafindan gergeklestirme
hzina gore ¢ok daha yiiksek, rastlamlan hata sayisi ise yine insanlar tarafindan
gerceklestirilene gore ¢ok ¢ok daha azdir.

Islemlerin otomatik olarak makinalar tarafindan yapilmasi zamanla insanlar
tarafindan ¢ok daha fazla kullanilacak bir hizmettir.

2.3.3.3. Internet Bankaciligx

Bireysel bankaciik driinlerinin miigterilere ulastinldigi diger bir sunum sekli olan
internet, bireysel bankacilikta gittikce yayginlasan bir dagitim kanalidir. Uriinler subeli
bankacihktan ¢ok daha kisa sirede, gok daha az hatayla, subeye gitme zahmetine
katlanmadan ve de ¢ok daha ucuza internet bankacilifi sayesinde kullamlabilmektedir.
ATM’lerle banka trinlerini kullanmaya goére daha da pratik olan internet bankacihginda
insanlara ev veya ofis ortamlarinda kendi bilgisayarlarinda bankaciik islemlerini
yapabilmektedirler.

Bilgisayar teknolojisindeki ve internet bankacihfindaki gelismelerle hergiin yeni bir
bankacilik islemi daha yapilabilmektedir. Giin gegtikge tiim bankalarin internet bankacihig
konusunda c¢aligmalara baglamalan sdzkonusu olmaktadir ve olacaktir da. Yukanida
bahsedilmis oldugu gibi internet bankaciligi digerlerine goére en ucuz maliyetli dagitim
kanalidir. Ama ulagilabilecek kitle bakimindan kisithh oldugu séylenebilir. Internet nasil
siirekli bir yayginlasma halindeyse internet bankacilili da aym sekilde giin gegtikge
yayginlagmaktadir.
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2.3.3.4. Ev ve Ofis Bankacilig

Bireysel miisterilerin ev ya da ofislerinde bilgisayar sistemlerine kurulan bir on-line
baglant: sayesinde finansal gelismeleri, hesaplanyla ilgili hareketleri izleyebilecek ve de baz1
islemleri yapabilecekleri bir hizmet ortamudir. Internet’ten sonra en ucuz bankacilik sekli
olup burada da sadece bilgisayara sahip miigterilere ulasilabilmesi durumu sézkonusudur.
Ama hiz1 ve iglem kalitesi bakimindan oldukga avantajhidir. Aslinda bu ¢ogunlukla ticari ya
da kurumsal miisterilere sunulan bir hizmettir. Ama firma sahiplerinin bireysel ihtiyaglarnt
da buradan saglamalan sézkonusu olabilmektedir. Maliyetinin yiltksek olusundan dolay:
ancak belirli bir verimi saglayan miisterilere .sunulan bir hizmettir. Amasu siralarda
Akbank’ta mevcut olan Aknet bireysel bir iiriin olarak ev ve ofis bankacihgina bir érnek
olusturmaktadir. Maliyetler uygun diizeylere gekilebilirse oldukga kullamgh bir bireysel iiriin
olan Ev ve Ofis Bankacilig1 yayginlasabilecektir.

2.3.3.5. Telefon Bankaciligi

Son giinlerde olduk¢a yayginlagan telefon bankacilig: islemlerin oldukga kisa siirede
gergeklesmesi bakimindan oldukga avantajhidir. Yani hizmetin birka¢ saniye igerisinde
miisteriye ulagmasi s6zkonusudur.

Gorildagh lizere bankacihktaki dagitim kanallaninda da diger sektorlerde oldugu
gibi maliyet, ulagilabilirlik ve siire; miisteri, dolayisiyla da banka agisindan ¢ok onemli
kavramlardir ve bu konuda hergiin yeni adimlar atiimaktadir.

Islemin gergeklesme siiresi ve iglem maliyeti agisindan oldukga avantajh olan telefon
bankaciif1 igin son gunlerde hemen her banka bu islemlerini yiiriitebilmek tizere bir Call
Center (Arama Merkezi) olusturmaya baglamigtir. Yapilan aramalarda miigteriye adi, hesap
numarasi, sifresi ile ilgili bir detay vs. seklinde sorular yoneltilir. Baz1 bankalarda miisterinin
sesinin kaydedilerek sonraki arayislarinda kontrol edilmesi gibi degisik giivenlik sistemleri
gelistirilmektedir.

Aynica bu Call Center’lar olusturulmadan 6énce de oldugu gibi subedeki personelin
miigteri ile iletisiminde de telefon bankaciiZi sézkonusudur. Miisteri ile telefonda

gorusiiliirken migteri sirlarinin onun digindaki kisilere verilmesi yasak oldugundan telefonda
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bilgi vermeden ya da islem yapmadan 6nce mutlaka o personel tarafindan miisterinin

sesinden ve konugma tarzindan kimliginin dogru tespiti ok onemli bir konudur.*

2.3.4. Bireysel Bankacihikta Tutundurma

Tutundurma faaliyetleri, bireysel bankacilikta da vazgegilemez gereklilik gosterir.
Olusturulan ve sunuma hazir hale getirilmig hizmetin migterinin satin almasi saglayacak
sekilde o6zendirme ¢aligmalan yuritilerek satin almaya ikna edilmesini saglayan
¢aligmalardir.

Bankacilikta da reklam, kigisel satig, satiglarin geligtirilmesi ve misteri iligkileri
seklinde tutundurma ¢abalar1 kullanulir.

Bireysel Bankacilikta Kullamlan Baglica Promosyon Caligmalan; Reklam, afis ve
panolar, posta, e-mail, telefon, internet, brogiir, hizmet kullanimim tegvik edici hediyeler
seklinde siralanabilir.

Tim bu vasitalann kullanarak bankalar hizmetlerini daha dogrusu hizmetlerinin
sonuglarim, miisterilerinin bankay: kullanmalarim saglayacak sekilde etkileyici ve dzendirici

faaliyetlerde bulunurlar.

2.3.4.1. Reklam

Olduk¢a ¢ok kullanilan ve olduk¢a da etkili bir tutundurma yontemidir. Reklam
tutundurmanin hizmetlere tiiketici ve miigterileri ¢ekme, onlarda psikolojik ve davramgsal
kabul yaratma bolumiidr.

Bireysel Bankacilikta olusturulan reklamlarda baslica amaglar §dyle siralanabilir;
e Banka ve hizmetleri konusunda olumlu imaj yaratmak,
e Banka ve hizmetleri konusunda bilgi vermek,

e Musteri bagimhlig saglamak,

Miisterilerin satin alma oranlanm ve sikligim arttirmak seklinde siralanabilir.®®
Reklamin genis kitleye yonelik olma, tekrarlanabilme, anlamli ve etkin bigimde

sunulabilme ve kigisel olmama gibi belli bagh 6zelliklerinden de bahsedilebilir.*

62 Giiran Yahyaoglu, Osmanh Bankasi Bireysel Pazarlama Yetkilisi Yetigtirme Programu Bankalar
Kanunu Ders Notlan, 7-8.12.1997

® Cunar, Ercig, a.g.e., 5.15

% Mucuk, a.g.e., s.218
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Banka reklamlan son yillarda giderek daha ¢ok artmaktadir. Rekabet kosullarinin
zorlagmasi, rakip banka sayisindaki artis digerlerinden biraz daha farkli olmay: gerektimekte
ve reklam gibi tutundurma ¢aligmalarina afirhk vermelerine sebep olmaktadir. Banka
reklamlarinda giiniimiizde ozellikle akilda kalici, séylenmesi kolay, etkileyici, hatirlatici
ibareler olduk¢a stk kullanilmaktadir. Reklam ne kadar etkileyici ise o kadar basariya
ulagacaktir.

Bireysel bankacilik hizmetleri de diger hizmetler gibi elle tutulur, gozle goriiliir,
tadilir, dokunulur, duyulur olmadiklar igin ve tiretimle titkketim aym anda gergeklestigi igin
reklamlar genelde ya o hizmetin sunulus sekli ya da sunuldugu anda misterinin
memnuniyetini sergileyici tarzda olmaktadir. Bu arada banka reklam edilen banka yeni {iriin

ve hizmetleri, rakipler tarafindan gok gabuk kopyalanabilir niteliktedir.%

2.3.4.2. Tanitma

Bankanin yeni iiriinleri, iiriinlerde yaptig1 orjinal degisiklikler ya da digerlerine gére
avantajh taraflan konularinda halki bilgilendirmek ve ilgi uyandirmak amaciyla 6nemli kilit
noktalara, potansiyel goriilen mekanlara afigler ya da billboardlar vasitasiyla mesajlar
iletilmesidir.

Giiniimiizde pek ¢ok banka bu yontemi kullanmaktadir. Televizyon ve radyo
reklamlan kadar yaygin bir iletigim araci degildir ve tek yénlii iletisim s6z konusudur ama
diisiik maliyetli olmas1 bakimindan sik sik kullanilabilen bir ydntemdir.

Posta da digerlerine gore ucuz bir tutundurma yontemidir. Yeni hizmetler, mevcut
hizmetlerdeki yenilikler vs. hakkinda mevcut miisteriyi bilgilendiren ve 6zendiren brogiir
vs.’nin posta yoluyla miisterilere gonderilmesidir. Potansiyel miisteriye bu yolla ulagmak gok
zordur. Ama mevcut miisterilere hatirlandiklanim belli etmek onlan mutlu edecektir. Etkili
bir yontem olabilir.

Giiniimiizde olduk¢a geligmekte olan ve yaygmnlagan bir iletisim araci olan
bilgisayarlarla misterilerin e-mail adreslerine atilan mesajlar, bilgiler vs. seklindeki

tutundurma galigmalarnidir.

85 Richard Handscombe, Banker’sManagement Handbook, Mc. Graw -Hill Book Company (UK) Ltd.,
1976, s.210
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Telefon bankacilifi musterilerce zaman almayan, pratik bir yontem olarak
kullanilmaktadir. Ayrica bireysel misteri temsilcisi tarafindan telefonda yapilan islem
sirasindaki satis ¢abalan da tutundurma (;ahsmalarmdanmn

Giin gectikge artan 6nemi sayesinde bankalanin da dikkatini geken internette artik
her bankamin bir web sayfasi yeralmaktadir. Bankalar bu siteler sayesinde banka ve
hizmetleri hakkinda iletmek istedikleri tiim mesajlant kullanicilara ulagtirabilmektedirler.

Gerek bankaya gelen miisterilere elden teslim edilerek, gerek olusturulan standlar vs.
mekanlarda, gerekse miisteri adreslerine ulagtinlarak banka ve hizmetleri hakkinda genis
bilgiler i¢eren kitapgtklardir.

Kredi kartlannda oldugu gibi kullanimm artmasiyla miigterilere belli miikafatlar
verilerek kullammu tegvik saglanmaktadir. Bu konuda miisterilerin oldukga etkilendikleri

gozlenmektedir.

2.3.4.3. Kisisel Satig

Yukanda sayilanlarla birlikte kigisel satig da gok¢a kullanilan bir bireysel bankacilik
tutundurma faaliyetidir. Oldukg¢a etkilidir. Ama toplumda gok biiyiik kitlelere hitap etmek
yerine mevcut migteriler ve de banka subesine bizzat gelen miisterilere yapilabilecek
tutundurma ¢aligmalandir. Burada oOnemli olan satisi yapan kiginin bilgi, beceri ve
kabiliyetidir. Bankalarda en ¢ok kullanilan ve en etkili olan tutundurma g¢aligmast kisisel
satigtir.

Tim bu ¢aliymalarla bankalar miisteriye ulasip istedikleri mesajlart iletmeye c¢aligirlar.
Bu ¢aligmalann yonlendiren, gerektiginde destek olan, iletilecek mesajlart belirleyen bir
Tantim ve Iletisim Birimi Genel Miidiirliikkte bu islemlerle ilgilenir. Tutundurma bigimi,
maliyetleri, getirileri, uygulama bigimi vs. bu birim tarafindan belirlenir. Ardindan subelere
izlenecek yol gosterilir ve ¢aligmalar takip edilir.

Burada yine AIDA kuram gegerlidir. Once miisterinin dikkati gekilir (Attention),
ikinci olarak ilgi duymas: saglamr (Intrest), istek uyandinir (Desire) ve son olarak da kisi

harekete gegirilir (Action).%

% fbrahim Kirgova, Yildiz Teknik Universitesi isletme Yonetimi Yiiksek Lisans Program Pazarlama
ilkeleri Ders Notlar:, Subat 1997
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Yapilan tutundurma caligmalarinda sik sik ig kontroller yapilmah ve segilen
yontemlerin verimliligi analiz edilmelidir. Sonra da yeni ve verimliligi arttirict yéntemler

gelistirilmelidir.

2.3.3.4. Halkla iskiler

Genelde bankalar, bankamin tanitim ve iletisim islerini bu konularla profesyonel
olarak ilgilenen firmalara yaptirmaktadirlar.®’ Yine de bu calismalarin kontrol ve
denetimlerini yapacak ve miisterilerin tepkilerini 6lgerek ¢ahigmalara yoén verecek olan
bankanmn tanitim ve iletisim birimidir.

Burada gesitli bankalarin belli bazi kuruluglarin sponsorlugunda yaptiklan ¢aligmalar
halkla iligkiler bazinda yapilmakta olan tutundurma galismalarindandir. Ornegi Yap1 ve Kredi
Bankasi’nin her yil diizenledigi kiiltiir festivali, caz festivali, Akbank’in Kiiltiir ve Sanat
Festivali en garpic1 6rneklerdir.

Co-branding kredi kartlan gibi biiyiikk ve prestiji yitksek kuruluslarla olusturulan
protokoller ile ortak kredi kart: girisimleri ya da otomatik fatura &demelerine aracihk
islemleri i¢in ilgili kuruluslarla yapilan protokoller de halkla iliskiler igin firsat yaratilmas:
amactyla yapilan ¢aligmaklardir.

Gunumiizde c¢apraz satiy herkes tarafindan g¢ok fazla ©Onemsenmekte olup
bankacihikta 6zellikle de bireysel bankacilikta iiriin ve hizmet ¢esitliliginin ¢ok fazla olmasi
sebebiyle miisterilere sunulabilecek ¢ok fazla alternatif vardir. Onun i¢in personelin iyi

segilmesi ve organizasyonun iyi takibi faydali olabilecektir.

" Zeynep An ,Interbank, Goriigme, 11.1997 saat:9.00
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3. BOLUM

BANKA MUSTERISININ BANKA SECIMINI ETKiLEYEN FAKTORLER

Banka misterileri igin bankacilik islemleri bakimindan o kadar g¢ok alternatif
sozkonusudur ki, misgterilerin tim bunlan takibi ve en avantajlisim segmesi oldukg¢a zor
olabilmektedir. Tim gelismeleri takip edemeyecek olan ¢iinkii bunun igin hem zamam hem
de firsat1 olamayan banka bireysel musterisi sadece belirli bazi kriterleri dikkate alarak
alternatifler arasinda en avantaji olamyla islemini gergeklestirecektir. Asagida banka
. musterisini etkileyebilecek pek ¢ok kriterden bahsedilerek yapilan uygulama galigmasiyla da
bu kriterlerin varlig1 ve 6nem derecesi belirlenecektir.

Fiyat: daha uygun olmasi sebebiyle yarim saat uzakliktaki bir banka segilmesi yerine
biraz fiyat farkina ragmen iki dakikalik uzaklikta olan bankayr kullanmayi segebilecektir
misteri. Ama islemin meblag: ¢ok yitksekse bu kez o uzakliga zaman ayirmak ya da efor
sarfetmek uzaktaki banka ile iglem yapmaya degecektir, ¢iinkii fiyat farki ¢ok fazla olacaktir.
Dolayisi ile miisteri igin kendisi ile ilgili fakt6rler, ortam sartlar, bankanin 6zellikleri vs. pek
cok degisken sebebiyle banka segiminde etkili olabilecek kriterlerin énem dereceleri de
degisebilecektir.

3.1.Banka ile ilgili Faktorler

Bireysel Banka Miisterisinin banka se¢imini etkileyen faktorlerin baginda miigterinin
banka ile ilgili dugtinceleri, hissettikleridir Bu duygu ve disiinceleri de bankanin bazi
ozellikleri sonucu gelismektedir. Ashinda miigteriye acik uglu bir soru seklinde X Bankasim
segme nedeni sorulsa belki agagida sayilan faktorlerden sadece birkagim siralayabilecektir,
ama burada, dogrudan aklina gelmedigi halde onu etkileyebilecek tiim faktorler g6zéniinde
bulundurulacaktir. Omegin 1997 yiinda Osmanh Bankasmin miisterilerine hitaben
diizenledigi bir ankette elde edilen sonuglar agagidaki gibidir:
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Tablo 3.1. Banka Bireysel Miisterisi ile Kurumsal Miisterisinin Banka Secim
Kriterlerine Bir Ornek

Osmanli Bankasi’ni1 secme nedeniniz nedir?

BIREYSEL MUSTERI KURUMSAL MUSTERI
|Giivenilir bulma %29 Giivenilir bulma %325
Geleneksellik (Aligkanhik) %19 Subeye yakinlik %16
Subeyi yakin bulma %16  |islem ¢abuklugu %13
Miisteriye verilen 6nem %11 Miisteriye verilen 6nem %8

Kaynak: Ipek Giilkaynak, Osmanh Bankasi Bireysel Pazarlama Yetkilsi Yetistirme
Progrann Kalite Yonetimi ve Sistem gelistirme Ders Notlari, Istanbul, 20.11.1997

Ayrica aym anket sonucunda bireysel miisterilerin %46’simn 10 yildan fazla,
%16’simin 5-10 yil arasinda, %18’inin de 2-5 yildir Osmanli Bankasi’m kullanmakta
olduklar 63renilmigtir®®.

Bankalarin bu gibi aragtirmalarla misgterilerin nelere 6nem verdiklerini anlamaya ve o
konulara 6zen gostererek bir pazarlama stratejisi olusturmaya gitmeleri, 6zellikle son
yillarda olduk¢a ¢ok bagvurulan bir yontemdir. $imdi miisterilerin banka secimlerinde etkili
olan ve banka ile ilgili olan faktorlere deginelim.

3.1.1. Bankann Giivenilirligi

Para insanlar i¢in ¢gok 6nemli bir kaynaktir. Mevduat vs. seklinde parasini bankaya
yatiran misteri vadesinde parasim geri alabilmek, kredi kullanan miisteri ise ticari ahlaka
uygun geri 6deme konusunda bankasina giivenmek ister. Banka eSer miisterinin giivenini
saglayamazsa ya da giiveni sarsacak bir harekette bulunursa hem miigterisini kaybedebilecek
hem de prestiji sarsilacaktir.

Bankalar i¢in migterilerinin giivenini saglamak oldukga zor fakat oldukg¢a da karli bir
durumdur. Oyle ki baz1 miisteriler i¢in giiven herseyden once gelir. Parasim giivendigi bir
bankaya yatirarak bir daha alt1 ay, bir sene o bankaya ugramayan miisteriler vardir. Tabii ki
bankamn giivenilirliginin migteri tipleri Gzerindeki etkileri de farkliliklar gosterebilecektir.

Banka miigterisinin tipi tabiri lizerinde ileride ozellikle durulacaktr fakat burada da kisaca

% Ipek Giilkaynak, Kalite Yonetimi ve Sistem Gelistirme-Osmanh Bankasi Bireysel Pazarlama
Yertikilisi Yetistirme Program Ders Notlan, Istanbul, 1997
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bahsetmek faydali olabilir. Banka miisterilerinin yaslann bakimindan giivenilirlige verdikleri
onem derecesi de farkh olabilecektir. Ornegin, bir geng, giivenilirlikten ¢ok, fazla riske girip
fazla kazanmaktan yana olabilecektir. Ya da bayanlarin erkeklere gére daha saglamci bir
yapiya sahip olduklarindan bahsedilebilir. Gelir durumu bir diger belirleyici etmen olup,
kasith bir gelire sahip olan miigteriler elbette ki tasarruflan da kisith insanlar olacagindan,
ayni meblagdaki para onlar igin hayati 6nem tastyabilecektir ve buyiik olasilikla kokli ve
giivenilir bir banka ile ¢aligmak isteyeceklerdir. Zengin bir miisteri ise kolayca, giivenilir
olmayan ama fazla getiri saglayan bankalarla da galigabilecektir. Ciinkii s6zkonusu meblag
onun riske atabilecedi atil parasidir. Bankasim biyik meblagh yatinmlan veya kredi
plasmanlan igin kullanacak olan yiiksek gelirli mugsteri de giivenilirligi, bir banka segim
kriteri olarak ortaya koyacaktir. Tabii ki glivenilir banka her zaman az getiri saglar diye bir
kuraldan da bahsedilemez. Ama digerlerine gére daha giivenilir olmasinda pek ¢ok 6nemli
sebepten biri olarak garantili yatinmlar yapan, saglam ve koklii bir kurulus olmasindan
bahsedilebilir.

Ashnda iyi bir egitim almig olan bir banka misgterisiyle egitim seviyesi dusgiik bir
banka miisterisi i¢in “bankamn giivenilirligi”nin tarm bile farkl: olabilecektir. Ya da faiz
oranlar, bankacihk islemleri vs. konularinda tecriibeli bir miisteri ile bu konularda higbir
bilgisi olmayan bir miigteri arasinda da bankanin giivenilirligi konusu tartigilabilir.

Bir bankann giivenilirligini etkileyen faktorlerden bahsedilecek olursa;

e Bankamn miisteri kitlesi: Bankamn miisteri kitlesi yani o bankay: tercih etmis kesimin
yapisi, sayisal bilyiikliigii, kullanma sikliklan vs. o bankanin giivenilirligi hakkinda bir fikir
verebilecektir.

¢ Geg¢miste yasanms tecriibeler: Banka secimi yapilirken sézkonusu banka ile ilgili daha
once yaganmg iyi ya da kétii tecriibeler, kullanicilanin fikirleri; tavsiye ya da sikayetleri
bankanin giivenilirlik derecesini ortaya koyan etkenlerdir.

¢ Bankann yas1: Bankanin gegmisi ne kadar eskiye dayaniyorsa yapisi o kadar saglikh bir
sekilde oturmusg olacagindan bankanin yag: bir diger etkileyicidir.

e Faiz oranlamn: Piyasada olusmus belirli ortalamalardan ¢ok farkli faiz oranlarma sahip
bankalar siiphe uyandirabilecektir. Ciinkii mali yapis1 ¢ok kuvvetli olmayan bankalar yurtdis:
ya da yurtigi kaynaklan yetersiz kalinca bir diger yontem olan yurtigi yatirimeiya yiiksek faiz



74

oram vererek ya da kredi kullamcisma dusiik faiz uygulayarak agigim kapatmaya
caligabilecektir.
e Cahsanlar: Bankacilikta oOzellikle son yillarda kisisel satis 6n plana ¢iktigindan
migteriye hizmeti sunan kiginin giiven uyandiran, bilgili, zeki, prezentabl, ciddi vs. olmasi
misteriye o banka hakkinda bir fikir verebilecektir. Miisterisiyle karsilastirdig1 kisi bankanin
bir temsilcisi konumundadir. Bu sebeple ona yakisir eleman istihdamu bankanin
guvenilirligini de etkileyen bir yaklagimdir.
o Islemlerdeki hata pay:: Bankacilik islemlerin ne kadar dogru ve mitkemmele yakin
gergeklestirildigi de musterinin bankanin guvenilirligi ile ilgili diguncelerini belirleyen bir
konudur. Migteri kendi ge¢mis tecriibelerinden ya da diger kullamcilardan aldig
duyumlardan iglemlerinin ne derece diizgiin yapildig: konusunda bir yargiya varacak ve bu
onun bundan sonra o banka ile ilgili hareket tarzim belirledigi gibi kendisi disindaki kisileri
de etkilemesine sebep olabilecektir.
e Hizmet kalitesi: Hizmetin ne mikemmellikte yapildig migteriyi oldukga etkileyen bir
konudur. Ozellikle son yillarda bu konuya tiim bankalarda énem verilmekte ve kosulsuz
miisteri memnuniyeti amaglanmaktadir.

Bahsedilen tiim bu etkenler gogaltilabilecegi gibi, bir bankanin bagarth olabilmesi igin
gerek sart olan ‘miisteri’ “yi etkileyebilecek en 6nemli olgulardan biri olan GUVENILIRLIK

kavramini olusturmaktadirlar.

3.1.2. Miikemmel Hizmet

Miikemmellik hizmetin olabilecek maksimum kalitede sunulmasidir. Hizmetin
mitkemmelligi 6zellikle bireysel bankacilikta pekgok faktére baglhdir. Insan hizmet
sektoriindeki en 6nemli faktér olarak mitkemmel hizmetin temelini olugturur.

Geleneksel hizmet anlayigina goére hizmet; misterinin beklentilerini kargilamak,
urtinle ilgili yeterince bilgili olmak ve iglemleri siiratle yapabilmek demek iken miikemmel
hizmet anlayigina gére hizmet; miigteri beklentilerini agmak, miisteri ile uzun vadeli iliskiye
girmek ve iglemleri simdi yapmak olarak tamimlanmugtir. Miisteri beklentileri farkh

kaynaklarin birlegimi sonucunda olusur; reklamlar, gegmis tecriibeler, piyasa imaji, tavsiyeler



vs. miigterinin o banka ile ilgili beklentilerini olusturur ve bankanin mitkemmel hizmet
vermesi halinde miisterinin bu beklentilerinin iizerinde tatmini sz kounusudur.*

Miikemmel hizmet kavramu farkliliklar gosterebilmektedir. Bazilarina gore tim
kural, kaide, prosediir ve de yonetmeliklere uyularak hizmet verilmesi mitkemmel hizmeti
olustururken bazilarina gére ise miigteriyi memnun eden hizmet mitkemmel hizmettir.

Genel olarak miikkemmel hizmeti olugturan belli baglt kriterler soyle siralanabilir:

e Cahgsanin Kalitesi: Daha once de bahsedildigi gibi ¢alisanlar bankanin hizmet kalitesinde
¢ok o6nemli bir yere sahiptir. Bu sebeple banka amaca uygun g¢aliganlant segerek, onlar
gerektirdigi sekilde egitimlere tabi tutarak kaliteli hizmet sunumunu gergeklestirebilir.

e Siirat: Islem hizi banka igin hizmet kalitesini arttiran diger bir unsurdur. Bankalarin
caligma saatleri igerisinde tiim igyerlerinde ¢alismalar siirdiigiinden ozellikle galisan miigteri
kesimi igin islem hiz1 ¢cok onemlidir. Sira beklemek ya da yapilan iglemin hizi her zaman
miigteriyi ¢ileden gikaran durumlardur.

e Hata Payr: Yapilan islemlerin minimum ve hatta sifir hata ile gergeklesmesi hizmetin
miikemmelligini arttinr. Higbir miigteri stirekli hata yapan bir banka ile caligmak istemez.

e Makina-Techizat: Bankacihk iglemlerinin gergeklestirilebilmesi i¢in gereken makina
techizatin da eksiksiz ve mikemmel ¢aligiyor olmasi, islemleri en hizh gekilde
gergeklestirecek kapasiteye sahip ve en son teknoloji ile iiretilmis olmasi miisteri
memnuniyetini saglayabilecektir. Ayrica sektordeki tim yenilikler takip edilerek tiim
gelismelere ayak uydurulmali, hata payr ve islem siiresi en diigiikk sistemler kullanidarak
miikemmel hizmet igin taban olugturulabilir.

o Teknolojik Gelismislik: Bankacilik sektérii Oylesine hizla gelismektedir ki, gerek
olusturulan yeni irinler, gerekse mevcut uriinlerde olusturulan iyilestirmerlerde som
teknolojiler kullamimaktadir. Islemler elektronik ortamda gergeklestiginden 6zellikle
kullamlan bilgisayar programlaninda teknolojik gelismelerin yakindan takibi ve de
uygulamaya gegirilmesi hizmetin mitkemmelligine katkida bulunacaktr.

¢ Fiyat: Miimkiin olan en iyi hizmetin en ucuz bir gekilde migteriye ulagtirildigi hizmet

miikemmel hizmet olarak tanimlanabilecektir.

¢ Ayhan Beyhan, Miisteri Odakh Bankacilik-Bireysel Pazarlama Yetkilisi Yetigitirme Programi Ders
Notlart, Istanbul, 1997
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Sonug itibariyle hizmetin mikemmelliginden bahsederken gok da hayali durumlardan
soz edilmemektedir. Ciinkii miigteri varhgmndan haberi olmadig1 bir hizmeti istemeyecektir.
Ancak mevcudiyetinden haberdar oldugu seyleri talep edecektir.

Miisterinin dustnceleri ¢ok 6nemli oldugundan, onun banka hakkindaki duygu ve
distinceleri de bankalara yon verebilir. Yukarida sayilan ve ¢ok daha gelistirilebilecek olan
bu etmenlerin hepsi goriildigii iizere miisteriyi tatmin edebilme derecesine gére hizmette

mitkemmellii yaratmaktadir.

3.1.3. Bankanin Prestij

Bankanin kendini kamuoyuna tamtmasi agisindan prestij oldukga Onemlidir.
Cahsanimn kalitesi, hizmet kalitesi, guvenilirligi, kokli geemigi, iyi fiyatlan vs. tiim
ozellikleri bir bankamn prestijini olusturur. Banka i¢in edinilmig bir prestijin kaybolmamasi
¢ok daha zor bir safhadir. Prestij Ozellikle bireysel banka pazarlamasimn promosyon
béliimiiniin bir sonucudur.

Aslinda banka prestijini istedigi sekilde olusturup yonlendiremez. Sadece onun
ortaya koydugu oOzelliklerine gore insanlann adim ilk duyduklaninda kafalarinda
sekillendirdikleri seviyedir bankanin prestiji. Prestij herkes igin olmasa bile pek ¢ok banka
miisterisi i¢in 6nemlidir. Miisteri bankasindan gururla bahseder ¢iinkii bankasinin saglam,
itibar tastyan, diizeyli, her bakimdan belli standartlarin iizerinde olduguna herkesge
inanmlmaktadir.

3.1.4. Bankanin Sube Sayis1

Bankanin sube say1st banka miisterisinin banka segimini etkileyen diger bir faktordiir.
Cunkii insanlar igin bankanin ulagiabilirligi ¢ok Onemlidir. Bankalarin miisterilerine
ulagmalarinda kullandiklan en etkili yontem olan sube agmak sik stk bagvurulan bir

yontemdir.

Maliyeti ¢ok yiiksek olan bu yontem yerine son zamanlarda elektronik ortamda tiim
bankacilik iglemlerinin gergeklestirildigi Elektronik Bankacilik Sistemi olduk¢a yaygin bir
sekilde kullamlmaktadir. Bu sistemlerde banka miisterisine elektronik ortamda; ya ATM’ler
ya da Internet aracih@ ile ulagsmakta ve bu sistemlerle islemlerini gergeklestirmelerini

saglamaktadirlar. Hem personel istihdamu yiikiinden kurtulan banka, hem de islemlerde hata
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paymnin minimum diizeyde olmas: ile islem yikunii de azaltmaktadir. Son zamanlarda
bankalanin birbirleriyle Altin Nokta olugturarak birbirlerinin ATM’lerini miisterilerine
kullandirmalan sézkonusu olmaktadir. Internet baska bir dagitim kanalt olup bir bilgisayar
olup interneti kullanan kitle igerisinde bankacihig1 yayginlastrmaktadir. Ama belirtildigi gibi
internet kullanmayanlarin bunlardan yararlanmast da s6zkonusu degildir.

ATM’ler smirh sayida islemi yapabilmekte, internet bankacihigim herkes
kullanamamaktadir. Ayrica birebir iligkilerden hoslanan misterilerde disiintlirse banka
subelerivazgegilmez ihtiyag olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ttim bu sebeplerden dolayr bir
bankanin sube sayisimn goklugu onun tercih sebebi olabilmektedir.

Bankamin hedefi, miisteri memnuniyetini arttirarak bankamn pazar paym ve
karlihgmi arttrmak olduguna gore, bunun igin giinlik galigmalarn verim ve Kkalitesini
arttrmak ve belirli kapasiteye ulastiktan sonra da ¢ok daha fazla misteriye ulasarak daha
ok karli islem yapmaktir. Bu sebeple miisterilere ulasmak ve tam kapasiteli ve verimli bir

bi¢imde galigmak igin bankalar gube sayilarim arttirmaktadirlar. ™

3.1.5. Bankammn islem Giderleri

Miisteriler mal alminda nasil giderlerini kontrol altina almak egilimindelerse, hizmet
aliminda da en iyi hizmeti en ucuza almak istegindedirler. Bankacilikta 6zellikle de bireysel
bankacilikta da islemler hemen her bankada aym tiirde ve maliyette oldugundan islemler i¢in
alinan masraf, komisyon vs. giderlerin fazla veya az olugu miisterinin banka tercihini olduk¢a
etkilemektedir.

Diger hizmet sektorlerinde, drnegin otelde kalirken higbir miigteri i¢in otel parasimn
odenmemesi gibi bir olasihk yoktur ya da bir restorantta para 6demeden yemek yemek
istemez higbir miisteri, oysa bankacilikta alinan islem masraf ve komisyonlan miisterileri hep
rahatsiz eder. Onun igin miisteriler igin islem giderleri uygun olan banka ¢ogu zaman tercih
edilen banka olabilmektedir.

"®Beyhan, age.
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3.1.6. Bankanin Sube Dizayni

Hizmetin somut sonuglan, hizmet kalitesini en az diger faktorler kadar etkiler.
Fiziksel ortam, personelin dig gériniisii, kullamlan makinalar, araglar ve bunlann teknolojiye
paralelligi bu gruba verilecek drneklerdir.”

Misteriler, 6zellikle de subeye bizzat gelerek islemlerini gerceklestiren miisteriler
agisindan sube dizaym g¢ok Onemlidir. Sik, zarif, rahat, modern ve begenilen bir dizayn
miigterilerin orada bulunmaktan mutluluk duymalanna sebep olabildigi gibi, eski ve kotii bir
sube dizayni da miisteri iizerinde bankaya kars: bir antipati yaratabilir.

Sube dizaym diizenlenirken bankanin bir bakima dig gériintiisiinii yansitacagindan,
bankaya yakisir derecede gik, ciddi, kullangh, ergonomik, temiz bir dizayn tercih edilerek
misteriler etkilenebilecektir. Miigteri o mekana geldiginde kendini rahat, mutlu
hissedebilirse subeye gelmekten mutluluk duyacak ve oray1 tercih edecektir.

Sube dizayminda; galiganlarn yerlerinin ve miisterilerin bekleme alaninin iyi organize
edilmis, miigteriyi fazla yormadan iglemini kolayca halledebilecegi, islemini yapacak personel
ile eger ozel bir islemse, gerekli gizlilifi saglayabilecek bir ortam yaratilmasmna dikkat
edilirse hem miusteri kendini iyi hissedebilecek hem de ¢aliganlar ¢ok daha uygun kosullarda

caligmalanm siirdiirebileceklerdir.

3.1.7. Bankanin Teknolojik A¢idan Gelismisligi

Bankacilik islemleri elektronik ortamda gergeklestirildiginden yapilan iglemlerin
gerek siiresi, gerekse kalitesi bakimindan tiim teknolojilerin kullamlarak maksimum
mitkemmellikte gergeklestirilmesi miigterileri etkileyen dier bir unsur olabilecektir. Aym
islem A Bankasinda 10 dakikada gergeklestirilitken, B Bankasinda 3 dakikada
gergeklestiriliyorsa miigteri belki de belirli bir fiyat artigina bile raz olarak B Bankasin tercih
edecektir. Onun igin bankalarn yiiksek teknolojiyi ucuza malederek hem kar saglamalari
hem de en hizl1 ve en mitkkemmel hizmet iiretimini gergeklestirmeleri miimkiin olabilecektir.

Internet son yillarda bankacilik sektoriindeki en biiyiik teknolojik gelismelerden biri
olup hem bankalar hem de misteriler agisindan bilyiik yenilikler ve kolayliklar

saglamaktadirlar. Saniyelerden bahsedilebilecek kadar kisa siirelerde, kisiye 6zel bir sifre

™ Gonca Kiling, Bankalarda Servis Kalitesi ve Kontrolii, Bankcilar, Tiirkiye Bankalar Birligi Yay., Ocak
1994, 5.40
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sayesinde kolayca iglem yapmay: saglayan internet pek ¢ok kisi tarafindan kullanilmaktadir.
Bankalar da o6zellikle biiyiik miktarda islem yaptiklant g¢ahisan insanlanin ¢odu tarafindan
kullanmlmakta olan internet vasitasiyla islemlerini ¢ok daha ucuza mal etmekte ve de
normaldekinden ¢ok daha fazla misterisine bu sayede ulasabilmektedir. Yani bankalar artik
mugsterilerin ofislerine ve hatta da evine girebilmektedir.

Diger bir teknolojik gelisme ise ev ve ofis bankaciligi olup bankalarin, yine bilgisayar
vasitastyla, 6nemli bulduklan migterilerinin ev ya da ofislerinden bir telefon hatt: vasitasiyla
banka genel sistemine baglanmalarini ve islem yapmalanm saglamalaridir.

ATM bir diger pratik yontem olup, misterilerin banka subesi igerisinde sira
bekleyerek zaman kaybetmeden, kendi islemini kendisinin yapmasim ve havale gibi
islemlerini ¢ok daha ucuza mal ederek gerceklestirmesini saglayan bir makinadir. Pek ¢ok
bankamn altin nokta olusturmas: ile misteri kullandifi bankanin ATM’ini aramak yiikiinden
de kurtulmustur.

Miisteriler bagka bankalarda varligim 6grendikleri gelismeleri kendi bankalarinda da
gormek istemektedirler. Onun i¢in bankalar birbirlerini ve sektérdeki tiim geligmeleri

yakindan takip etmeli ve de kendi sistemlerinde bu yenilikleri hayata gegirmelidirler.

3.1.8. Bankanin Miisteri Seciciligi

Banka misterilerinin bazilart igin bankamn miugteri kitlesinin spesifik 6zelliklere
sahip olan bir gruptan olugmasi da énem tagiyabilir. Bu grup; zengin insanlardan, firmalarin
tepe yoneticilerinden, tamnan elit bir tabakadan olugabilir. Yani misteriler segkin insanlarin
kullandigy bir bankayr kullanarak kendini oranin bir parc¢asi ve o insanlan da ailesi gibi
hissetmek isteyebilir. Bankasimin kredi kartim gururla tagiyan miisteriler mevcutur. Bu
sebepten dolayr bankanin musteri kitlesini olugtururken buna dikkat etmesi miisterilerinin
karl olmalarimin yaninda temiz insanlardan olugmasina ¢aba harcamasi faydali olacaktir.

Miisteriler banka subesine girdiklerinde kendilerini rahat, huzurlu, giivende
hissetmek isteyecektir. Tabii bu bankanin hedef miisteri kitlesine gore degisebilir.

3.1.9. Bankann Uriin Cegsitliligi
Misteriler genelde bankalarda da siipermarketlerde oldugu gibi ihtiyag duyduklan

her urini bulmak istemektedirler. Bu durum tabii ki bankalarda stipermarketlere gére ¢ok
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daha zor olabilmektedir. Baz1 hizmetler dylesine spesifik sartlar gerektirmektedir ki, 6rnegin
bir internet bankaciligina gegis bir banka i¢in saglam bir altyap1 gerektirir. Tabii ki bazi
urunler sadece baz1 paket programlar kullanilarak gergeklestirilebilmektedir. Ama bankamn
o urin hakkinda ne disindigt de 6nemlidir. Bankamn hedef miisteri kitlesine uygun
olmayan trtinler ya da maliyeti ¢ok yiiksek oldugundan uygun bulunmamasi da sdézkonusu
olabilirr Ama olabildigi olgiide miisterinin ihtiyag duyabilecegi veya kullanabilecegi
diigtiniilen hemen her hizmeti sunabilen bir banka musterisini olduk¢a mutlu edebilecektir.
Pazarlamay1 olusturan dért temel faktoérden biri olan iriin yani hizmet sektoriinde
hizmet, se¢iminden tasarlamgina, uygulamsindan kontroline kadar oldukga genig bir
konudur. Bankacilikta aslinda hemen hemen tiim bankalarda sunulan hizmetler yaklagik
olarak aym olmasma ragmen bazi farklihiklar mevcuttur. Bankacilikta mevcut hizmetler
Oylesine genis bir yelpaze olugturmaktadir ki hergiin yeni bir hizmet ortaya atilmaktadir.
Bankalarin sadik misterileri bazi {riinleri bulamasalar bile bankalanini yine de
degistirmeyeceklerdir ama yine de {riin ¢esitliliginin fazla olusu bankanin yeni miigteriler
edinmesine de yardimc: olabilecegi gibi eski misterilerini de memnun edip devamliliklarim

saglayabilecektir.

3.1.10. Bankanm islem Cabuklugu

Bir bankanin miigterisi igin yapilan igleminin izl yapilmasi gergekten biiyilk énem
tagir. Ozellikle sira beklemek, miisterileri sabirsiz, tedirgin ve de sinirli yapabilir. Onun igin
gerek sube dizayminda gerekse i akiglari diizenlenirken sirada bekleyecek miisterilerin
psikolojisine uygun bir dizaymin ve de diizeni saglayacak bir organizasyonun olusturulmasi
oldukga 6nemlidir. Ciinki1 bankada iglemi i¢in sira bekleyecek miigteri de mutlu edilmelidir.

Banka miisterileri genellikle ¢alisan kisilerden olustugundan zaman sorunu siirekli
mevcuttur. Herkes biran dnce iglemini gergeklestirip oradan ayrilmak isteyecektir. Onun i¢in
en azindan bu kisa siirede bankadan memnun ayrilmalanini saglamak i¢in bankamn kullandig:
elektronik sisteminin hizli, ¢gok sorun g¢ikartmayan ve de saglikli bir sistem olmast iyi
olacaktir.

Ashinda her alanda oldugu gibi bankacilikta da herbir islem igin standart bir siire
olusturulup normal gartlar altinda islemin bu siireyt agmamasi saglanip, ardindan da konuyla

ilgili kontroller gergeklestirilmesi yarar saglayabilir.
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3.1.11. Bankanin Reklamlan

Pazarlamamin  vazgegilmez safhalarindan birini olugturan reklamlar, banka
miisterileri i¢in de banka segimlerinde etkili bir unsur olabilmektedir. Promosyon
¢aligmalarmin en ¢ok bagvurulanlarindan biri olan reklam, banka miigterilerine bir banka
hakkinda ¢ok farkl fikirler verebilir:

Banka reklami banka miigterisine;

-Banka hakkinda (ortaklan, bilangosu, sermaye yapisi, sube sayisi vs.) bilgiler verebilir.
-Bankanin ortaya ¢ikardigi yeni bir irtin ya da hizmeti hakkinda bilgi verebilir.

-Bankamn duyurmak istedigi veya digerlerinden daha iyi oldugu bir y6niinii vurgulayabilir.
-Bankanun stratejisini iletebilir.

-Miisterilerin ilgisini bir yéne ¢ekebilir.

Baslangigta da bahsedildigi tizere bankanin miisteriler nezdinde olugmus bir prestiji
varsa banka reklammin da bu prestiji sarsmayacak kadar diizeyli olmasi gereklidir.
Reklamlann sektérlerdeki dagihmlarina bakildifinda finans sektoriiniin reklamlara en fazla
parayr harcayan sektér oldugundan bahsedilmigti Bunun sebepleri; bankalarin miisteri
kitlesinin 18 yagindan bilyiik tiim halki kapsamasi, hemen herkesin bir banka kullamyor
olmast vs olarak sayilabilir. Sektér Oylesine buyiikk bir miisteri potansiyeline sahiptir ki
siirekli yeni bankalar kurulmaktadir. Rekabet son derece fazla oldugundan bankalarin
miigterilere (mevcut ya da potansiyel), sesini duyurma, kendisini hatirlatma, varligim
bildirme, ilgi uyandirma, iletisim kurma gibi amaglarla reklam yapmalan ve reklamlarin da bu
boyutlarda olmasi sézkonusu olmaktadir.

Iste miisteri bunca bankadan birini segerken, reklaminda gérdiigii yeni bir hizmetin
ilgisini gekmesi ya da etkileyici buldugu bir reklam neticesinde o banka subesine gidebilir,
ardindan da bastan beri sayilmakta olan tiim etmenler o kiginin o bankayr kullanmaya
baslamasina sebep olabilecektir. Yani reklamlar banka segimi igin belki tek sebep
olamayabilir ama ilk etkiyi yaratabilecek giice sahip olabilir.

3.1.12. Fiyat
Fiyat cogu zaman banka miigterisinin banka se¢imini etkileyen en 6nemli unsurlardan
biri olabilmektedir. Bankay1, mevcut parasim degerlendirmek amaciyla kullanan misteriler

igin, ilgili yatinm araglarna uygulanan faiz oranlariin yiiksek olmas: istenirken, kaynak
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ihtiyac1 dolayis: ile kredi kullanabilmek igin kullanan miisteri iginse bireysel kredi faiz
oranlarnin dugik olmasi istenir. Bu islemler 6ncesinde bankalarin ¢ok sadik miisterileri
dlsmda ¢ogu miisteri o6nce bir fiyat aragtirmasma girip en azindan en iyi oldugunu
distindiigi birkag bankada yapacag: bir kiyaslama sonrasinda bankasina karar verebilecektir.
Su ana dek sayilan tiim etkenlerde olumlu olduguna karar verilen bir bankanm fiyatlan da
uygun bulunursa sonug oldukg¢a olumlu olacaktir.

Daha 6nce de bahsedildigi gibi bankay: para transferi yapmak veya diger bankacilik
hizmetlerinden faydalanmak amaciyla kullanan migteriler igin bankaya 6denen masraf ve
komisyonlar hep kiilfet gibi gorilmekte, ashinda bu islemlerin ederinin ¢ok daha az oldugu
dustnilmektedir. Onun igin 6zellikle de yaptig1 islem sayisi yiiksek olan miisteriler fiyat
aragtirmasi yapmak ve de fiyatlan en uygun olan bankayr kullanmak durumunda
kalabilmektedirler. Gergi bankalar belirli diizeyde verimli sekilde galisan miisterilerine masraf
ve komisyonlarda indirimlerde bulunabilmektedirler ama yine de diger miisteriler igin bu bir
sorun halini alabilmektedir.

Bankalarin fiyatlarit ve fiyat politikalariu belirlerken gok dikkatli olmalan gerekir.
Cinkt fiyatlandirmadaki hatalar miisterilerin rakip bankalara kaymasina neden olabilir.
Rakip firma sayis1 arttik¢a, misgterilerin hizmetlerin fiyatlarina olan hassasiyetleri de artar.
Dolayisiyla bankaya olan bagliliklari, fiyata olan duyarliliklan arttik¢a azalma egilimi gosterir
ve segme istiinligii musterilerde oldugu siirece bu egilim de devam eder.”

Bankalarin bu konuda miigterilerin hassasiyetini dikkate alarak, iirlin ve hizmet

fiyatlarint minimuma indirerek ¢alismalan uygun olacaktir.

3.1.13. Banka Subesinde Miisterinin Islemini Her Zaman Aym Kisinin Yapmas:
Musteri, Ozellikle de banka misterisi igin giivenin ¢ok onemli oldugundan
bahsedilmisti. Miisterinin bankaya olan giiveninin olugmasinda en biiyiik etkenlerden birinin
¢aligan olabilecegi iizerinde de durulmugtu. Iste miisterinin o bankay: bir daha kullanmasim
saglamak igin islemi yapan personele giivenmesi gerekir. Giiven uzun siirede
saglanacafindan ve de aligkanhk yaratacagindan miisteriler bankaya her gelislerinde aym

personele iglerini yaptirmayi isterler.

"2 Cnar ve Ercis, a.g.e., 5.13
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Subede ‘islemi yapan kisi miisterinin direkt muhattap olacag kisidir. Onun igin
miigteri bilgisini, tecriibesini, kisilik ozelliklerini test edip o kisinin iglemlerini yapabilecek
kapasitede olduguna inandiktan sonra hep aym muhattabr aramasi olasilig yitksektir. Burada

bir banka subesine tek bir iglemi igin gelmis bir miisteriden sozedilmemektedir tabii ki.

3.1.14. Banka Personeli

Banka personeli banka misterisi i¢in bir diger etkileyici unsur haline gelmektedir
giinden giine. Her bankanin kendisini temsil edecegini diigiinerek saglikh bir personel yapist
olusturmasinda yarar vardir. Ciinkii bankacihk ozellikle de sube bankaciligi giin gegtikge
daha ¢ok insan iligkilere dayanmaya baglamistir. Onun igin bilgili, yapacag isi ve verilecek
yetkileri tagiyabilecek, prezentabl, insan iliskileri kuvvetli, sempatik, dinamik, gorevi igin
gerekli egitim seviyesine sahip kigilerden olugan bir kadro ile ¢ahsilmasi banka igin
kagimlmazdir. Son zamanlarda bu konuyla ilgili yani ise alma, isten ¢ikarma, terfi, ¢alisma
sartlan vs. konularyla ilgilenen bir birim yani Insan Kaynaklan Birimi hemen her bankada
mevcuttur.

Bankacilikta siradan miisterilere gosterilecek ilgi ve hizmet tabii ki siurh olacaktr,
ama strekli musterilerin devamlilifimin saglanmasi igin kosulsuz memnun edilmeleri gézardi
edilmeyecek bir konudur. Miisterinin muhattap oldugu, kargilastin personel ki son
zamanlarda bu personel genelde Pazarlamaci adini almaktadir, diger personele nazaran ¢ok
daha titiz ve saglikli bir sekilde segilmeli ve sorunsuz bir ¢aligma ortamu saglanarak verimin
arttinilmast yoluna gidilmesi faydali olabilecektir. Ciinkii iyi bir personel nasil miigterinin
sempatisini kazamp, miigteriyi bankaya kazandirabiliyorsa, kotii segilmig bir personel de
bankanin miisteri kaybina yol agabilecektir. Aslinda ¢ok titiz davranilmasi1 ve saglikli bir
insan kaynaklan birimi kurulmast kagimlmazdir. Cinki ne zaman, hangi pozisyonda, kime
ihtiyag duyuldugunun belirlenmesi, ilgili pozisyonlarin doldurulmas: ile ilgili ¢aliymalarin
yapiimasi, mevcut personelin kontrolii, mevcudiyetinin gereksiz veya sakincali oldugu
dustintlenlerin belirlenip igten ¢tkarilmalari, bu ¢aligmalar sirasinda konuyla ilgili kanun,
tiizikk ve yonetmeliklere uyulmas: basglt bagina bir iy olup bu konuda uzmanlagmig kisilerden
olusan bir birimin varligim gerektirir. Tabii bu bankamn biiyikliigine bagh olan bir
durumdur. Banka ne kadar kurumsallagmigsa boyle bir birime olan ihtiyaci da o derece

artacaktir.
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3.1.15. Bankanin Calisma Saatleri

Miisteriler i¢in banka subesine ne zaman ve nasi ulasabildikleri de Onem
tagiyabilmektedir. Miisterilerin ihtiyaglan oldugunda ve zaman bulabildiklerinde ugrayip
islemlerini yaptirabildikleri bir bankalarinin olmast onlart mutlu etmektedir. Son zamanlarda
dgle saatlerinde galigan bankalar mevcuttur. Bu 6zellikle ¢alisan miisteriler igin gok kullamgh
olabilmektedir. Insanlar normalde giinliik yasamlarinda bile zaman sikintis1 yasadiklarindan
dgle tatilinde sadece yemek yemek igin kullanabildikleri bir saat igine pek ¢ok islerini
sigdirmaya calisacaklardir. Ayrica hafta sonu ¢aligan bankalar da bulunmaktadir. Bir
bankanin tiim bu olanaklara sahip olmasini, banka segimini etkileyebilecek kadar 6nemseyen

miisteriler de mevcuttur.

3.2. Bankada islemi Yapan Kisi ile ilgili Faktorler

Hizmet organizasyonlari gahsa baghdir. Basarii olan, kabiliyetli ve kapasiteli
elemanlarin bulunmasi veya yetistirilmesi énemli bir noktadir. ™

Bankalar subelerde miisterileri ile karsilasacak olan kadroyu olustururken oncelikle
istedigi segimi yapabilmek i¢in yetenekli, bilgili kisilerin bagvurmasim 6zendirmek igin iyi bir
odilllendirme plam hazirlamahdr. Odiillendirmede parasal avantajlar yamnda toplumda
belirli bir konum ve statii sahibi, zevkli, kigiyi tatmin eden bir ig olmas: da énemli olacaktir.”
Boyle bir sistemle ise bagvurmalarimi sagladigi elemanlan gerekiyorsa egittikten sonra,
gerekli pozisyonlarda gérevlendirmek ve bundan sonra da onu, iicret, sosyal haklar vs.
konularinda mutlu ederek verimli caligmasim saglamak durumundadir. Cinkd bu kisi

misterinin o banka hakkindaki fikirterinin olusumunda merkezi olusturacaktir.

3.2.1. Bilgisi

Banka ¢aliganlarindan miigteri ile kargilaganlar direkt irtibatta olduklarindan
miisterinin banka hakkindaki fikirlerinin olugumunu etkileyeceginden, bilgili olmas: olduk¢a
onemlidir. Miisteri islemi yapan kiginin bilgili olduguna inanmazsa ona sayg1 duymayacaktir.
Personelin konuyla ilgili bilgisini miigteri, zaman zaman sorular sorarak 6lgmeye ¢alisacaktir.

Genellikle, ancak bilgisini test ettikten sonra ona giivenip, parasint emanet edebilir.

"3 Yahya Fidan, ¢ Hizmetlerin Uretim ve Pazarlanmasr’, Pazarlama Diinyasi, Say1.53, Y119, Eyliil-Ekim
1995, s.27
4 Mehmet Olug, ‘Satisgilanin Odiillendirilmesi’, Pazarlama Diinyasy,s.3
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Miisteri igin banka finansal danigmanlik hizmeti vermesi bakimindan da énemsenen
bir kurum olabilir. Cogu miisteri, yatinmlanm degerlendirirken alternatif yatinm araglarinmn
o guinkd sartlanim ya da kaynak ihtiyaci i¢in kullanabilecegi alternatifleri 6grenmek amaciyla
da banka kullanacaktir. Onun i¢in banka miigterisine hizmet edecek personelin, miigterilerin
tim sorularina hazir olacak derecede bilgi sahibi olmalan 6nemlidir. Bankalarda bu konuyla
ilgili 6zellikle yeni personel almlarinda ¢aligmalar yapilmaktadir. Yeni ise baglayacak birinde
ya tecribeli olmasi beklenmekte ya da verilecek bilgileri alabilecek kapasitede olmasina
dikkat edilmektedir. Baz1 bankalar 6zellikle sifir yani iiniversiteden yeni mezun olmus ve
benzer higbir iste caligmamug olmasina 6zen gostermektedir. Ciinkii benzer bir iste daha 6nce
caligmis olan kigi elbette ki daha tecriibeli olabilecektir ama ¢alistigt yerin kural ve
kaidelerine, yonetim ve galiyma tarzina alisacag: i¢in yeni igine uyum saglamasi sise yeni
baslamig bir elemandan daha zor olacak ve bazi konularda eski igini arayacaktir. Diger
taraftan ise yeni baglamug bir elemam yetigtirmek ve gerekli egitimi vermek de bir o kadar

zordur.,

3.2.2. Hizh Olmasi

Banka miisterisinin iglemlerini yapan kisiden bekledigi bir diger unsur, iglemlerini
yaparken olabildigince hizli olmasidir. Uyusuk, kii¢iik bir islemle saatlerce ugrasan, sitirekli
hata yaptig1 i¢in iglemi siirekli tekrarlamak durumunda kalan bir elemandan hicbir miisteri
memnun kalmayacaktir. Hatta bu sayilanlarla agin derecede karsilasan miisteri birdaha o
bankaya ugramayabilecektir.

Bankanin yapmasi gereken tecriibeli, olabildigince gen¢ ve de dinamik elemanlar
kullanmak ve miisteriyi sikmayacak kadar hizli hizmet vermektir. Pratik, zeki, iglemleri
aninda atlamadan,ubnutmadan gergeklestiren personel miisteriyi bankasina baglayabilecegi

gibi, aksi 6zelliklere sahip bir personel de miisteriyi kagirabilecektir.

3.2.3. Yol Gosterici Olmasi
Bilgili, zeki, tecriibeli bir bankact misteriler tarafindan her ihtiyag duyuldugunda
fikirlerine bagvurulan 6nemli bir bilgi kaynagi da olabilecektir. Bilgisine, tecriibesine

glivenilen bankaci her zaman tercih edilen olacaktir.
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Ayrica banka elemammn, misteriyi yonlendirirken bu yonlendirmeyi bankast igin
yapmamasi, musterinin karliigimi da digiinmesi miisteri tarafindan kolayca algilanacaktir.
Elbette ki banka ¢aligamu Oncelikle bankasim ve de yapilacak islemden kar saglamayi
dustinecektir ama bunu bir seviyede tutmak ve miisteriyi onu digiindiigii, onun iyiligi igin
orada bulunduguna inandirmak durumundadir. Aksi taktirde miisteri bu konuda ¢ok hassas
oldugundan kot niyetin hemen farkina varacak ve de o bankayr belki de bir daha
kullanmayacaktir.

3.2.4. Detaylara Ozen Gosteren Biri Olmas:

Bankacilik en kigik iglem i¢in bile ¢ok fazla teferruatlara sahip bir meslektir.
Yapilan iglemlerde hemen her seyin yazili olmasi Onemlidir. Her islem bir digerine
dayandinlmalidir. Eksik yapilan bir iglemde basa donmek ¢ok zor olabileceginden misteriler
i¢in iglemlerin eksiksiz ve usuliine uygun yapilmasi ¢ok onemlidir. Onun igin miisterilerin
islemlerini yapan kisiden titiz, isini bilen, en ufak detaya bile 6zenle yaklasan biri olmasim
bekleme olasihklan yiiksektir. Isini titizlikle yapan kigi herzaman takdir géren ve giivenilen
bir kigidir. Misterinin bankaya ve iglemini yapan kisiye olan giivenini da saglamlagtiran bu
konuya dikkatlice deginilmesi faydali olabilecektir. Miisterilerin banka seg¢imini etkileyen en
onemli unsurlardan biri olan bankaci ¢aligmalart sirasinda ne kadar dikkatli ve Gzenli

davranirsa o derece bagaril olabilecektir.

3.2.5. Problemlere Hizh Céziimler Uretmesi

Misterinin bankacit hakkindaki fikrinin olugmasinda, sorun aninda bankacimn
davranigt 6nemli bir etki birakabilir. Sorunlara yaklagimi, panik, ne yapacagint bilmeyen,
telagh vs. olan bankaciya miigterinin bakisi giivensiz olacakken, problemler karsisinda
sogukkanli, kendinden emin davranan ve hizli ve pratik ¢coziimler iireten bankaci her zaman
takdir edilecektir. Bankaci bu 6zellikleri ile miisterinin giivenini kazanacak, sayg: duymasim
saglayacak ve de boylece miisteriyi yonlendirebilmesi de bir o kadar kolay olabilecektir.
Miisteri dogru yerde oldugunu hissedecek mutlu ve memnun olarak sézkonusu bankayi
kullnamaya devam edecektir.

‘Sorun sorundur’ diye diisiiniip, misterinin ihtiya¢ ve beklentilerine duyarll olmak

gerekir:
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e Annda ¢oziim misteri agisindan en etkili davranistir,
e Ayrica musterinin getirilen ¢6ziime bakig ve degerlendirmesini dinlemek de
atlanmamasi gereken bir tutumdur.
Miuisteriler amnda ¢6ziime kavusturulan sorunlardan sonra %82 ile %95 oraninda tekrar aym

bankayla is yapmaktadirlar.”

3.2.6. Kisilik Ozellikleri

Bankacimn kisilik 6zellikleri mugteriyi oldukga etkileyebilir. Sempatik, becerikli,
prezentabl, iyi huylu, istekli, sikayet etmek yerine ¢6ziim tiretmeye ¢aligan, iyi egitim almus,
diizgiin konugan vs. pek ¢ok ¢zellikten bahsedilebilir.

Miisteri igin bankada iglemini yapan kisi olduk¢a dnemlidir. Bu personelin miisterisi
ile i yaparken dikkat etmesi gereken birka¢ noktadan bahsedilecek olunursa™;
e GOz temast; keskin bakiglar, gbériigme sirasinda yere ya da tavana bakmak, kagamak
bakislar olumlu izlenim birakmayacaktir. Kimse kendisiyle gozgoze gelemeyen birisine
glivenemez. Miisteriyi sindirmeye calistyormusg gibi bir hava vermeksizin, dogrudan, stirekli
g6z temas: kurulmas: faydah olacaktir. Musterinin alnina, burnuna ya da bir bagka yerine
degil, gozlerine bakilmahdir ¢iinkii bu igten ve dolaysiz bir yaklagim olarak algilanacaktir.
e Bedenin durumu: Kambur duran birine gére dik duran bir gok daha giiven verir. Bagi
yana egmek kisiye ezik ya da trkek bir gorinim verir. Dinlerken bag egilebilir ama
konusurken egilmemelidir. Miisteriye kargisina gegip, yeterince yakin mesafede durup ya da
oturup hafifge egilip, bast dik tutmak vermek istenen mesajlarin agichim arttiracaktir.
e Kelime olmayan kelimeler: Pek ¢ok kisinin kullanmay: aligkanlik haline getirdigi ashinda
kelime bile olmayan sesler vardir: Hmm, Seyy, Eeee gibi. Bunlar kiginin egitim ve
profesyonellik diizeyi hakkinda olumsuz bir izlenim yaratir. Konugmada durmalar énemli
olup, dogru kelimeyi bulmaya ¢aligirken durmaktan gekinmemek gerekir.
e Yakinhk: Misteriye ne kadar yakin ya da uzak oturulacagi da ayn bir konu olup ne
kadarn ¢ok yakin, ne kadarin ¢ok uzak oldugu her kiiltiire gore degisecektir. Oturma ya da

7 Beyhan, age. _
"6 Arthur Andersen-Egitim Damgmanligy, Servis Sektoriinde Satig Miizakere ve Iletisim Teknikleri,
Istanbul, 1998, 5.16
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ayakta durma uzakligimn miisteriyi rahatsiz etmeyecek olgiide olmasina dikkat edilmesi
gerekir. Miisteri geri ¢ekiliyorsa daha fazla yaklasmamak yararli olacaktir.

e Jestler: Asinn heyecanli ya da ¢ok rahat jestler dikkati dagitabilir. Uygun jestlerle
desteklenen mesajin etkisi artar. Fiziksel ‘tik’lere dikkat etmek gerekir. Kalem ya da gozlik
sapt 1sirma, kravat diizeltme, biyikla oynama, ya da yiizilkk déndiirme gibi aligkanliklardan
kurtulmak gerekir.

e Yuz ifadesi: Kisi gegekten giliimsemek istedii zaman giilimsemeli, zorla
gulimsememelidir ¢inkii giilimseme igten oldugu zaman giizeldir. Oysa zorlama giiliiciikler
dikkati-dagitir ve olumsuz algilanir. Yiiz ifadesinin verilen mesajla uyum igerisinde olmasi
gerekir, 6rnegin ciddi bir konuda konugulurken giilinmemelidir.

e Ses: Konugma hizlarna bakarak da insanlar hakkinda yargiya vanlmaktadir. Stereotip
olarak, ¢ok yavas konusan birine karar vermede ve digiinmede yavas diye bakilir. Cok hizl
konusan biri ise, ‘hilekar’ ya da ‘ligkagit¢1’ diye bilinir. Kiginin konusma hizim denetlemeyi
O8renmesi ve musteri ile bir uyum saglayacak hizda konugabilmesi iyi olur. Ses tonu
bakimindansa zor duyulur bir sesle ya da tonu giderek algalan bir sesle konusmayip, diger
taraftan ciimle sonlarim soru gibi algilanabilecek bigimde de yiikseltmemek gerekir. Fisilti
gibi monoton bir konusma kimseyi ikna etmez, bagirarak konusursamz da karsidaki misteri
savunmaya gegmeye itilmis olur. Istikrarl, tonu iyi ayarlanmig bir konusma bigimi, ikna edici
olacaktir. Ses tonunun amaca uygun olmasi ve emin olundugu zaman bunu konusmaya da
yansitmak etkili olacaktir.

Fiziksel olarak halk arasindaki bir deyimle eli ylizii diizgiin, iyi ve gérevine uygun
giyinen, bakimli, saglar, tirnaklan, kiyafetleri temiz ve 6zenli segilmis, ciddi olmak olduk¢a
etkileyici kilabilecektir kigiyi. Karakteristik yapist itibariyle ise diriist, insanlarla insan
iligkileri kuvvetli, ihmh, kararh, igbitiren, becerikli, istekli, zeki, bilgili, anlayigh vs. olarak
sayllabilecek daha pek ¢ok ozellikten bahsedilebilir. Tiim bu sayilanlar ashnda kalifiye bir
personelde bulunmas: gereken 6zelliklerdir. Ama hizmet sektoriinde s6z konusu ozelliklere
¢ok daha titizce yaklagilmasi gerekebilmektedir. Ciinkii iretimle tiiketimin egzamanh
gergeklesmesi soszkonusu oldugundan bu siurlh zamanin ¢ok iyi degerlendirilmesi ve de

miisterinin bu siire zarfinda memnun edilmesi 6nem kazanmaktadir.
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3.2.7. Iyi Bir Dinleyici Olmas:

Banka personelinin igini iyi yapabilmesi igin oncelikle miisterinin tam olarak ne

istedigini anlamasi, onun i¢in de gok iyi bir dinleyici olmasi gerekir.

Dinlemek aslinda iletisim kurmanin baglica sathalanindan biridir. Gergi iletisim ile

ilgili bolimde bu konuya tekrar ve daha detaylt bir bigimde deginilecektir ama yine de biraz

bahsetmek gerekirse; iyi bir dinleyici olabilmesi igin kisinin su ozelliklere sahip olmast

gerekmektedir’’,

Algilamaya agik ve istekli,

Onyargsiz,

Etkili dinlemeli,

Dogru ve istekli geri bildirimde bulunmals,

Mesaja odaklanmals,

Mesaji anladigin belirtmeli,

Sabirli olup, sabirsizhigim belirtmemels,

Zamanlamay iyi ayarlamah,

Dinlememenin gereklerini yapmamali; kisi dinlemedigini karsisindakine degisik yollarla
anlatacaktir. Ya kisa ve net cevaplarla konuyu gegistirecek, ya beden dilini kullanarak
ilgilenmedigini belli edecek ya da bagka seylerle ilgilenecek yani dinlemedigini
gosterecektir.

Empati sahibi olmal; kisinin dinledigi kisiye karst empati sahibi olmasi yani kendini
kargisindakinin yerine koyarak onu anlamaya ¢aligmalidir.

Tim bu hassas noktalara dikkat edilmezse miigteri anlagilamamaktan sikilarak

kullammdan vazgegebilir.

Sozli iletigim sirasinda miigteriye onu dinledigini belirtebilmek igin;
e Biitiin dikkati oraya vermek,

e So6zini kesmeden dinlemek,

e Tekrarlayip, 6zetlemek ve tepki vermek,

e Goriigme sirasinda not almak, 6nemli piif noktalardir’®.

77 Giilkaynak,age
78 Beyhan, age
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Dinleme sirasinda notlar almak migteriye isine ne kadar énem verdigini, diizenli bir
kisilige sahip oldugunu gésterebilecektir. Hata yapma olasiligim da azaltacaktir. Miisteriye
ne sOylemek istedigini bir daha sormak yerine kiginin konuyu tekrarlayarak miisteriden

onaylamasim beklemesi ¢ok daha etkili olabilecektir.

3.2.8. Temiz ve Tertipli Olmasi

Miigterinin banka segiminde islemi yapan personelin pek ¢ok yoniinin etkili
oldugundan bahsedilmigti. Miigteri i¢in personelin gerek kendi viicudu, giyinisi gerekse
¢aligma ortaminin temiz ve tertipli olmasi etkileyici bir diger 6zelliktir. Bunlar kiginin ¢aligma
diizenini ve disiplinini de ortaya koyabilir. Miisterinin yaninda personelin aradig: bir seyi
bulamamasi, panik olmasi, telagh tavirlarla ne yapacagin sagirmasi hep olumsuz etki
yaratabilecektir.

Giyim insanlann kisiyi algilamasim etkiler. Bankacihik meslegi kiginin yetkin bir
profesyonel izlenimi birakmasim gerektirir. Giyinig stratejik bir bigimde kullamlabilir. Ise ve
misteriye uygun giyinmek, meslegin diizeyinde veya ondan biraz yukarisinda giyinmek,
giyim kusamda yaratici olmak, elbiselerin temiz, Gtiilii, ayakkabilarn cilah olmasi, 6kgelerin
yipranmis olmamasi, ses ¢ikartan takilar takmamak, mini ya da dar etekler giymemek,
transparan bluzlar ya da gece ayakkabilan giymemek, sandalet giymemek giyim kusamla
ilgili migteriyi etkileyebilecek piif noktalar olarak sayilabilir.”

Bankasinda iglemini yapan kiginin temiz ve tertipli biri olmasi miisterinin bankasina

ve de o kisiye olan saygisin: ve giivenini arttirabilir.

3.2.9. Finansal Piyasalari1 Yakindan Takip Etmesi

Misterinin bankayi1 finansal damigmanlik hizmetinden faydalanmak amaciyla da
kullandigindan bahsedilmigti. Bankaci ile konugmasinda istisnalar diginda finansal piyasalar
hakkinda degisik yorumlarimi da dinlemek isteyen miisteri, bankacinin bu konuda birakin
yorum yapmayl konusamayacak kadar bog oldugunu gormesi bu ¢abamn yersiz olduguna
inanmasina sebep olacak, miisterinin bankaciya olan giiveni ve saygisi sarsabilecektir.
Cinki orada o goérevi yapmak lizere bulunan insanlarin bile ne olup bittiginden haberinin

olmamasi musteriyi hayal kinkligina ugratacaktir.

™ Arthur Andersen-Egitim Damsmanliy, age, s.15
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Ginimiizde insanlar gindemi o kadar yakindan takip etmektedirler ki, gerek
televizyon gerekse gazete ve dergiler vasitastyla hemen her konuda herkesin bir fikri vardir.
Banka miisterisi ise dier insanlardan farkhi olarak parasal konulara biraz daha egilimi
yiiksek olan kisiler oldugundan ozellikle finansal piyasalart yakindan takip etmektedir.
Bankacinin miisteriyi yonlendirebilmesi i¢in onu etkilemesi, yeri geldiginde sasirtict haberler
verip, yorumlar yapmasi miigteriye bu konuda ondan iistiin oldugunu kamtlamasi
gerekmektedir. Onun igin miimkin oldugunca ¢ok okuyup, etrafta olup bitenleri daha
yakindan takip etmek faydah olabilir.

3.3.Miisteri Ile Tlgili Faktorler

Gelisen ve degisen piyasa sartlari, bankalari hizmetlerinin pazarlanmasinda migteri
davramislanim incelemeye zorlamugtir. Kaldi ki gelismekte olan iilkemizde ve enflasyonist
ortamda duyarli olmak zorunda bulunan bankalarin musterilerini bilmeleri ve buna gore
pazarlama politika ve stratejilerini belirlemeleri gok énemli olmaktadir.*

Yapilan aragtirma sirasinda miusteri ile ilgili banka segim kriterlerinden sadece
birkag¢indan s6zedilebilmis oldugundan burada da en 6nemlileri olarak gériilen bu kriterler
incelenecektir. Ashinda kiginin dahil oldugu sosyal siif, ev yasantisi, psikolojik yapisi, nasil
bir migteri oldugu, motivasyonu, bilgisi, imaji, kredibilitesi, derecesi, aile yapisiyla ilgili
olarak; bekar, dul, ikinci evlilik yaptyor olmas: vs., kariyeri, isi, zamam, ka¢ ¢ocuga sahip
oldugu, arkadas gevresi, dili, giyinisi vs. tiim bu kriterler tiiketici davranigint etkileyebilir.
Ama bu ¢aligmada bireysel bankaciltkla dogrudan etkili olanlan hakkinda detaya inilmistir.*'

3.3.1. Yas

Banka migterisinin banka segimini etkileyen migteri ile ilgili faktérlerin
baslicalarindan biri miigterinin yas1 olabilmektedir. Zaten bir kiginin banka miisterisi
olabilmesi igin gerekli ve yeter kosul kiginin 18 yasim doldurmus, resit bir vatandas
olmasidir. Yag, kiginin sosyal yagantist i¢in genel olarak bir fikir verebilir. Ornegin
Tirkiye’de ilk evlilikte erkekler i¢in evlenme yag1 25, bayarlar i¢in 21°dir. Ancak niifusun

yaslanmast ve kentlegsmesiyle birlikte boganma oranlan giderek artmaktadir. Bir kiginin

8 Cmar ve Ercis, age,s.15
® James F. Engel, Roger D. Blackwell &Paul W. Miniard, Consumer Behaviour, 6 th ed., 1990, s.167,
432, 613
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normal sartlarda Universite mezunu olabildigi yas yaklagik 21 iken, 50 yagin tizerindeki
miisterilerin ¢ogunu ise emekliler olugturmaktadir. Turkiye’de kentsel alanlarda ¢ogunlugu
30-50 yas diizeyinde, en azindan ilkokul egitiminden ge¢mis, kirsal alanlarda ise 20 yagin
{izerindekilerin egitim diizeyi giderek artmaktadir.*

Bekarlar ve geng ciftler yeni tiriin ve markalar1 denemeye ¢ok yatkindirlar. Ancak
bunlar daha dikkatli ve fiyat bilinci olan aligveriscilerdir. Gengler ailede yashlardan daha az
kazamirlar. Fakat baglangigta ev taksidi, egitim, ¢ocuk yetistirgme vb. isleri olmadig: igin,
gelirlerinin 6nemli bir boliminii ihtiyari kalemlere harcarlar. Cocuklar dogunca ve de
ozellikle aile reisis 35-44 yaslarina gelince harcamalari, egitim, tibbi bakim, kisisel bakim gibi
yumusak mallara (soft goods) kayar. Bu gruptakilern ¢ogu giderlerini kargilayabilmek igin
almlannin gogunu kredi ile yapar ve gelirlerinden daha az tasarruf ederler. 10-19 yaglan
arasinda ¢ocuklan olan ailelerde ¢ocuklar bu yasta daha ¢ok yemek yer ve pahali giysiler,
egitim harcamalari vs gibi aile biitgesini zorlayan gereksinimleri ortaya ¢tkar. 50-64 yag arasi
bosalmus yuva’larda gocuklar evlenip aynlmis oldugundan anne-baba yalmzdir ve daha énce
yapamadiklan seyleri yapmaya, spor, seyahat vs harcamalara giderler. Modemn toplumlarda
gelisen saghk kosullan ve daha iyi beslenme dolayisiyla 65 yas ve tistiindeki insanlarin sayist
gittikce artmaktadir. Bu insanlarin gelirleri, kesintiler vs dolayisi ile eskiye nazaran daha
azdur.

Yukanda bahsedilen harcama aligkanliklan yaklagik olarak aym seyretmektedir.
Bankaciikta da banka, hedef pazarim belirlerken hangi hizmeti kime nasil sunacagim bu
konulan dikkate alarak belirleyecektir. Kredi kullandinmu gibi belli risklere girerken kiginin
yast ve buna bagh olarak sosyal yapis: dikkate alinacak, ya da kaynak yaratici Girtinlerde 20
yagindaki bir Gniversite OZrencisi yerine 28 yagindaki ig sahibi ya da 40 yagindaki bir
isadamimna yonelinecektir. Pazarlama stratejilerinin, belirlemesi vs sirasinda bagvurulacak
kaynaklardan biri olan “miigteri yag1”, farkinda olmadan miisteriyi etkileyecektir. Geng bir
misteri dinamik, pratik ve kendisine daha ¢ok hitap eden bir bankay1 tercih ederken, yash bir
migteri sakin, iglerini rahat¢a halledebilecegi, siralarda fazla beklemeyecegi bir bankay:
tercih edecektir.

Genglerin bilyiik bir ¢ogunlugunun (%43), kendi sahsi arastirma ve incelemeleri

sonucunda bankalarim segtikleri tesbit edilmistir. Bu durum genglerin bagimsiz olma egilimini

82 Tek, a.g.e., 5.191,195
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gostermektedir. Diger taraftan aile ortaminda yasayan lise ¢agindaki genglerde aile etkisinin
fazla oldugu gorilmiistiir. Ozellikle bir gruba yonelik pazarlama stratejileri gelistirilirken
referans grubu olarak ailenin kullamilmas: etkinligi arttirabilir.

3.3.2. Cinsiyet

Iki cinsin genel degerleri ile ilgili sonuglar incelendiginde erkeklerin maddi konular
ve hayattaki amaglan konusunda daha yiiksek beklentilere sahip olduklan goriilmektedir.
Kadmn ve erkegin tiiketim davramglan arasindaki farkliliklar incelendiginde ise iki cinsiyet
arasindaki en 6nemli fark kadinlanin aligverigi daha fazla sevmeleri olarak ortaya g¢ikiyor.
Kadmlarin gevrelerinde aligveris konusunda, erkeklere nazaran daha ¢ok damgilacak kaynak
olarak gorilmesi, marka bagimliliklaninin yiiksek olmasi, 6zellikle giinliik aligverislerinde
markaya ¢ok Onem vermeleri, kadin ve erkegin tiiketim aligkanliklan arasindaki diger
farkhliklardir.®

Cinsiyet miisterilerin banka segimini etkileyebilecek bir difer unsur olup giinlitk
yasamda harcama aligkanliklari bakimindan bile farkhiliklar gosteren kadin ve erkek banka
segiminde de farkli noktalar iizerinde durabilecektir.

Niifusun cinsiyete gore dagiimi ve aile yapisimn bilesimine bakilirsa; 1990 yili
itibariyle Tirkiye’de toplam niifusun %50.7’si erkek, %49.3’{1 ise kadinlardan olugmaktadir.
Bunlardan 12 yas ve tizerinde olanlara bakilacak olursa; erkeklerin %39.3”0 bekar, %58.6s1
evli, %2.1°1 dul, kadinlarin %29.6’s1 bekar, %61.9’u evli ve %8.5’i duldur. Tiirkiye’de
erkek ve kadinlarin %99’u en az bir kere evlenmekte ve evlenme yast en ge¢ 30°u
bulmaktadir. Bayanlar genelde daha yagh erkeklerle evlenmektedirler.Okuryazarlik oram
bakimindan Tirkiye’de erkekler genelde kendilerinden daha az okumug bayanlarla
evlenmektedirler.®

Bu istatistiklere degindikten sonra cinsiyetin harcama aligkanliklarini da etkileyecegi
stiphesizdir. Tirk toplumunda baba reis konumunda oldugundan pek ¢ok ailede kullanilacak
bankay: segecek olanin da yine baba olmasi olasihg yiiksektir. Ozellikle sadece babanin
calistifr ailelerde durum béyledir. Kadinlarin bankacilikta aradigi ozelliklerle erkeklerin

# Cinar ve Ercis, age, .20

¥ Yonca Karapazar, ‘Cinsiyet Farkliliklarinin Tiiketicilerin Yasam Bigimlerine Etkisi’, Pazarlama
Diinyasi, Say1.39, Yil.7, Mayis-Haziran 1993, .28

8 Tek, age, 5.191
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aradig1 oOzellikler de farkliliklar gosterebilecektir. Kadinlan para biriktirmekte erkeklerden
daha bagarili oldugunu ya da kadinlanin estetife daha diiskiin oldugunu disiinenler vardir.
Pazarlara erigmek igin bankalar konut, otomobil ve diger énemli aligverisler bakimindan evli

olmayanlara agtiklan kredi politikalarinda degisiklikler yapmaya baglamiglardir.

3.3.3. Medeni Durum

Miisterilerin medeni durumu da etkili bir unsurdur. Yukanda belirtildigi tizere evli
musterilerde birikimlerin degerlendirilmesi ya da kaynak ihtiyacinin kargilanmasi konularinda
kontrol genelde erkekte bulunmaktadir. Diger taraftan evlilik belirli sorumluluk ve yiikleri
de beraberinde getiren bir kurum oldugundan 6zellikle ¢ocuklarin da olmasiyla harcanabilir
gelir seviyesi ve harcama aligkanhklan degisiklik arzedebilmektedir. Bekarken kisi genelde
ailesiyle birlikte yagamakta ve fazla para harcamamaktadir. Insanin bir ailesinin olmasi ve ev
gecindirmesi oldukga biiyiik bir sorumluluktur. Onun i¢in eger evliyse kigi tek bagina karar
veremez. Gergi bu durum aile yapisina gore degisebilir ama yine de gelir durumu,
harcanabilir gelir durumu vs medeni duruma gore degismekte ve de banka tercihlerini

etkilemektedir.

3.3.4. Gelir Durumu

Yas, cinsiyet, medeni durum vs sartlara bagh olarak sekillenen gelir durumu, bir
banka musterisinin bankasi segiminde en biiyiik etkileyicidir. Gelir durumu yiiksek olan
kisinin, dncelikle sosyal yapisinin buna uygun olmasi, belirli bir yasta, belirli bir ige sahip vs
olmasi sozkonusu olacak, hem bu sosyal yapisina uygun, hem de parasint en uygun sekilde
degerlendirmesine yardimci olacak bir bankay: tercih etmesi sézkonusu olabilecektir.

Karli pazarlar, insan sayisi kadar gelirin de olmasim gerektirir. Cinkii insanlarin
harcayabilecekleri para miktan, satin alabilecekleri iiriinleri de etkiler. Bankalarda yapilan
pazarlama plan, program ve de stratejileriyle, hangi gelir grubuna hangi {riiniin
pazarlanacag, hangi gelir grubundaki hedef migteri kitlesine nasil ulagilabilecegi vs konulan
hakkinda gerekli ¢aligmalar yapilip pazarlama ¢aliymalar buna gére yonlendirilir.

‘Bir ulkedeki bir yil iginde tiretilen mal ve hizmetlerin toplam pazar pay: degerinden
olusan Gayri Safi Milli Hasila (GSMH) o iilkede olugan toplam gelirin en biiytiik
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- Slgiisiidiir.”* Bu ve bunun gibi olgiilerle pazarlama ¢aligmalarinin, gelir durumu yiiksek olan
bolgelerde yogunlagtirilmas: sdézkonusudur. Bu rakkamlar bir tilkenin genel ekonomik
yapisim da etkileyecektir. Ilerde ilkedeki ekonomik yapmn banka agisindan énemine de
deginilecegi iizere iilkedeki GSMH ilkenin ekonomik yapisiin da bir gostergesi
durumundadir. Gelir durumu, gelir dagilimu, gelir artiglar, musterilerin banka kullanimlarim
etkileyebilecektir. Yani miisterinin gelir durumu yiiksekse birikimlerini degerlendirebilecegi,
diger bir deyisle yatinm araglan bakimindan zengin ve de uygun sartlara sahip bankalara
yonelecegi, eger gelir durumu diigilkse, uygun fiyatlara sahip ve de kredi islemlerinin
yogunluk kazandig: bir banka tercih edilecektir.

Ekonomik durum, harcanabilir gelirin durumuna, istikrarliigina, ele gegis zamanina,
tasarruflarina ve likit olan ve olmayan aktif degerlerine, kredisine ve harcama ile tasarruf
arasindaki tercihlerine baghdir. Ozellikle gelire karst duyarli olan bankacilik gibi sektorlerin
uretici ve saticllant bu gostergeleri yakindan izlerler.’” Eger ekonomik durumu miisait
degilse miigteri satin almay1 diigiindiigii kalem izerinde tekrar diisiinecek ve ihtiyacinm

boyutlarim yeniden gozden gegirecektir.®®

3.3.5. Egitim Durumu

Miisterinin egitim durumu bir diger 6nemli etken olup egitim seviyeleri farkli olan
kesimlerin banka segimlerinde farkli noktalara énem verdiklerinden bahsedilebilir. Egitim
seviyesi yiiksek olan miigterinin gazete, dergi vs. ile kendisini bilgilendirmesi olasilif: yiiksek
olup bankacilik iglemleri ile ilgili fikir yuriitebilir. Piyasalan genelde yakindan takip
ettiginden faiz oranlarim yaklagtk olarak bilmekte ve de yorumlayabilmektedir. Egitim
seviyesi diisiik olan miisterininse ne oranlar ne de bankalar hakkinda bir fikri olmamast
olasth@: yiksektir. Ashnda hem ¢ok bilgili, hem bilgisiz miisteri bankac: agisindan tehlike
tagimaktadir. Cok bilgili olan miisteriyi yonlendirmek ¢ok zor olacak, bilgisiz miisteriye de
birseyi kabullendirmekte zorlanilacaktir.

Egitim diizeyi kisinin yagam stilini, meslegini, gelirini ve yasim da etkileyeceginden
yukanda da sayilmug olan tiim etkenler bakimindan etkili olabilecektir. Misterinin 6grenme

ve algilama kapasitesini olusturacak olan egitim seviyesi, miisteri ile kurulacak iletigimi de

8 Tek, age,s.187
8 Tek, age, 5.204
8 Kotler& Armstrong, a.g.e., s.143
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etkileyecektir. Egitim seviyesi yiiksek miuisteriler banka secimlerinde daha ¢ok etkenden
etkilenebilecek ve belki de daha segici davranabileceklerdir. Egitim diizeyi ve edindigi
meslek kiginin ilgi duyabilecegi Giriin ve hizmetleri de etkileyeceginden son zamanlarda
pazarlamacilar insanlan egitim ve mesleklerine goére gruplandirarak, bu gruplara o6zel

pazarlama stratejileri olugrturmaya baslamiglardir.

3.3.6. Miisterinin Yasadig: Yer

Misterinin  yasadigt yer Oncelikle kentsel ya da kirsal olusuna gore
degerlendirilebilir. Kirsal alanlarda yasayan insanlarin banka segimlerinde ¢ok fazla tercihleri
olmayp uzakhk mesafesi en onemli segim kriteri olmaktadir. Kirsal alanlarda nifusun
dagnik bir yerlesim gostermesi de bankalarin buralara ulagmalarini engellemektedir. Oysa
kentsel alanlarda ozellikle de niifus yogunlugunun fazla oldugu bélgelerde pek ¢ok banka
yani migteri i¢in pek ¢ok alternatif bulundugundan miisterinin bankay1 segmesi sézkonusu
olmaktadir. Ayrica kentin igerisinde de merkezi bolgelerle, iicra semtler arasinda bile
farkliliklar s6zkonusudur. Onun ig¢in bankalar agisindan i yogunlugunun bulundugu
bolgelerde rekabetin de bir o kadar yogun olacag: diisiniliirse pazarlama yapmak oldukga

zor olabilecektir.

3.3.7. Miisterinin Thtiya¢ Duydugu Bankacilik Hizmetleri

Miisterileri ihtiya¢ duyduklan bankacilik hizmetleri bakimindan da siniflandirmak
miimkiindiir. Ornegin bir kdyde tarm kredisinin 6ncelikli ihtiyag duyulan hizmet oldugu
digiiniilebilir. Onun igin o kéyde yagayan banka miisterilerinin bu hizmette yoZunlagms olan
bankalan kullanma olastlig: fazla olacaktir. Ya da bir sanayi merkezinde kurumsal iglemlere
yogunluklu olarak ihtiyag duyulacagindan kurumsal iglemlerde kuvvetli olan bir banka

oncelik kazanacaktir.

3.4. Cevresel Faktorler

Bireysel banka miigterisinin banka se¢imini etkileyen faktorleden banka, misteri ya
da iglemi yapan kisi ile higbir ilgisi olmadigt halde misterinin banka se¢imini etkileyen
faktorler de vardir. Kontrol edilemeyen bu faktorleri gevresel faktérler olarak adlandinp

herbirine deginmek faydali olacaktir. Pazarin potansiyelinin belirlenmesinde etkilerinin gozle
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gorulir bir ¢apta oldugu bu faktorler dikkate alinarak hizmetlerle, fiyatlandirma, tutundurma
ve dagitimla ilgili kararlar alinacaktir. Onun igin gevre faktorlerinin ¢ok iyi bir sekilde analizi

gereklidir.*’

3.4.1. Finansal Piyasalarin Yapisi

Bankacilik ekonomiden en ¢ok etkilenen sektorlerden biridir. Ulkenin ve diinyamn
sosyal, ekonomik, hukuki, ahlaki vs. degerlerine bagh olarak finansal piyasalarda da
degisiklikler gozlenmektedir. Hatta bu degisiklikler dylesine hizli olabilmektedir ki takibi de
giiclesmektedir. Para piyasalan ve de sermaye piyasalan olarak iki bolimde incelenebilen
finansal piyasalardan para piyasalarinda basta akla gelen en Gnemli finansal kurumkar
bankalardir. Baglangigta da belirtildigi izere halkin tasarrufa tesfiki agisindan bankalar bir
tlkenin vazgecilmez kurumlanidir. Finansal piyasalardaki isleyis, fon fazlasi olanlarin
fonlarinin finansal aracilar vasitasi ile fon ihtiyact olanlara tagmmmas: ve kullandiriimast ve de

boylece sermayenin taban yayilmas: seklinde gergeklesir.”

3.4.2. Ulkedeki ve Diinyadaki Ekonomik Kosullar

Her iilkede goriilen ekonomik dalgalanmalar ve diger ekonomik kosullar pazarlama
faaliyetleri agisindan onemlidir. Isletmenin pazarlama programmni, 6zellikle ekonominin
i¢inde bulundugu konjonktiir dénemi, enflasyon ve faiz oranlan etkiler. Gelir ve harcamalar
da ¢ok etkileyen ekonomik konjonktiir genellikle dort asamada incelenir; refah, durgunluk
(resesyon), depresyon ve yiikselme donemleri. Refah déneminde gelirler ve yatinmlar artar.
Isletmede yeni mallar, yeni gesitlerle pazarlama programlan genigler; yeni pazarlara girilir ,
durgunluk déneminde geriye doniis baglar, gerek tiiketici harcamalarinda gerekse pazarlama
programlannda daralma goriiliir, depresyon tiim ekonominin daraldigi, gelirlerin, dolayisi ile
tim is hayatinin durakladigi dénemdir, yikselme déneminde olumlu gelismeler baglar, is
hayat1 canlanur.

Enflasyon ve faiz oranlan da gelirleri ve satin alma giiciinii etkilerler. Kisaca fiyatlar
genel seviyesindeki artig egilimi olarak ifade edilen enflasyon, satmnalma giiciini dusiirtr,

piyasada istikrarsizlik yaratir ve gelir dagthmini bozar. Tirkiye’de yilik enflasyon 1992°de

% William M. Pride & O. C. Ferrell, Marketing, 4 th ed., Houghton Mifflin Company, Boston, 1985, 5.156
% Giiler Aras, YTU isletme Yiiksek Lisans Finansal Kurumlar Ders Notlari, Istanbul, 1997
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%66 ve 1993’de %71 iken, 1994 yili mart ayinda baslayan ekonomik krizin ardindan
Nisan’da 70’li rakamlardan birden %107.4’¢ firlayip bunu izleyen Mayis-Eyliil déneminde
%110’°a dolayinda devam etmistir. Enflasyon genellikle isletme yonetimi, 6zelde ise
pazarlama programu ve yonetimi igin ciddi giigliikler yaratir. Faiz oranlan da tiiketici
harcamalarim etkilemesi ve kredili satislar vb bakimlarindan 6nem kazanur.”!

Ekonomik degisim ve gelismeler, toplumda éncelikle olugabilecek talebi etkileyen bir
unsurdur. Toplumun gelir dizeyi, uriinin fiyati, niifus, hitkiimet politikas;, mevsimlik
faktorler vs. pek ¢ok unsuru etkilediginden dolayis: ile talepte de dalgalanmalara yol
agacaktir. >> Ekonomik istikrarin genel seviyelerindeki degisikliklerin musterilerin banka
hizmetlerini kullanimlarim etkileyecegi siiphesizdir.”

Toplumdaki kigilerin gelir seviyesindeki degisimler, tiiketicinin harcama
abgkanliklanndaki degisimler, nifus yapisi, toplumda yasanan savas vs bilyiikk sosyal
degisimler vs tiim bu kalemler iilke ekonomisinin dalgalanmalar gostermesine sebep olur.”

Ekonomik gevre eknomik etkenler tarafindan belirlenir Ekonomik ¢evredeki degisme
ve dalgalanmalarn dort ana grupta toplayabiliriz:

e Devamh ve uzun siireli talep degismeleri,

e Konjonktiirel dalgalanmalar,

e Mevsim degismeleri,

e Moda degismeleri veya diizensiz talep degismeleri. Sayilan bu inig ¢ikiglarin yénetim
orgamna degisik sorunlar getirecegi acgiktir. Ancak bu gibi sorunlan g¢6ziimlemede
yoneticinin elinde cesitli olanaklar vardir. Isletme yoneticisi, siirekli denetim ve tahmin
mekanizmast ile ekonominin gidigini onceden saptayip gerekli onlemleri alabilir. Bu
amagla yonetim orgammin etkin karar alabilmesi igin konjonktir ve ekonomik
arastirmalara iligkin servis ve laboratuvarlart kurmaya yonelmislerdir. Bunlarn igletmeye
agir masraflar yiikleyen birimler olmakla beraber buyiik yararlar saglayacaklan da

agiktir.”

! Mucuk, a.g.e., 5.23

*2 Derek Lobley, Ekonomi, Ozgiin matbaacilik, Ankara, 1995, 5.12

% John Cheese, Abby Day and Gordon Wills, The Handbook of Marketing and Selling Bank Services,
September 1998, 5.5

% Kotler&Armstrong, age, s.74

% [lker Birdal ve Nilgiin Aydemir, Yonetim Teorileri, 1.b., istanbul, 1992, s.61
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Olaya bankacihlk agisindan yaklasilirsa konu biraz daha derinlesecektir.
Enflasyondaki degisiklikler, faiz oranlarindaki oynamalar diger sektorlerde oldugu gibi
musteriyi, harcama ahigkanliklari, gelir diizeyi, satin alma karar verme siireci vs. bakimlardan
etkileyebilecegi gibi aynica bankacilik fiyatlamanin direkt olarak etkilendigi sektorlerin
baglarinda gelmektedir. Bankacilikta i yapilirken gelecege déniik tahminlerde bulunulur ve
bu tahminlerin yerinde olmasi bankanin gelecekte ¢ok karlh bir yere gelmesini
saglayabilirken, aksi durumda bankamn ¢ok ¢ok zor durumlara diigmesi de sézkonusu
olabilmektedir. 94’deki gibi bir krizin olugmasi halinde yapilan tiim hesaplar boga gitmekte,
tahminlerle ilgisi olmayan tecriibeler yasanabilmektedir. Onun i¢in bankalar finansal
piyasalardan en ¢ok etkilenen kurumlardandir. Musterilere gelecekteki 3,6,9,12 ay igin
mevduatina %x faiz verilirken banka ile miisteri arasinda bir s6zlegme imzalamr ve de banka
bu vade sonunda anaparay: faizi ile birlikte migteriye geri 6deyecegini taahhiit eder. Vade
sonunda giiniin ekonomik sartlart ne olur, banka bu sartlarda ne durumda olur gibi sorular
olduk¢a onemlidir. Ya da miisterilere %5 ile tasit kredisinin kullandinldigs Mart Nisan
aylaninda bankamin boyle diigikk faiz oranlariyla para satmasi, alti ay kadar sonra faiz
oranlariin 9-10’lara yiikselmesi halinde kendini kurtarabilecek midir? Iste bu yiizden
bankacilik ¢ok ince hesaplar gerektiren bir alandir.

Tiirkiye’de ise ekonomik kosullar hitkimete, yasa tuzik ve de yonetmeliklere goére
degisebildiginden ekonomik yapida da istikrarli bir tutumla kargilasilamamaktadir. Piyasa
¢ok fazla risk tagimaktadir.Siyasal ya da sosyal yasamdaki en ufak kipirdanmalar bile
ekonomik yapmin sarsilmasina yolagabilmektedir. Onun igin bu dalgalanmalara kargi

hazirlikli olunarak gok riskli girisimlerde bulunmamak en akillicas: olabilecektir.

3.4.3. Sosyal ve Kiiltiirel Cevre

Toplumun zamanla degismesi oldukga zor olan inang ve degerleri ve de ikinci derece
yani degisme ve etraftan etkilenme olasilif1 daha yiiksek inang ve degerleri seklinde bir
ayirima gidilebilir. Birincil derecedeki inang ve degerler aileler tarafindan g¢ocuklara ister
istemez agilanan ¢alismak, evlenmek vs. degerler iken ikinci derecedeki giyim tarzi miizik

anlayis1 vs. daha disa doniik degisime yatkin ve dig diinyadan edinilen degerlerdir. Insanlar
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ve de isletmeler iste bu sosyal ve kiiltiirel gevre ile siirekli bir iletisim igerisindedir ve ondan
stirekli etkilenmektedirler.*®

Toplumdaki sosyal yapt hemen her sektorde pazarlama ¢aligmalarim agini derecede
etkiler. Bankacilikta miisterinin demografik 6zelliklerinin banka segimine etkili faktérlerden
bahsedildigi lizere, yas, egitim durumu, medeni durum, gelir durumu, yasam standarti vs tiim
sosyal ve kiltirel durumu miigterinin banka segiminde etkili olabilmektedir. Banka ve
misteri digindaki dig cevredeki sosyal ve ekonomik yapt da 6nem tasimaktadir.

Banka ¢evresini olusturan toplumun nifusu, gelir diizeyi, harcanabilir ve
biriktirilebilir gelir diizeyi insanlarin yagsam standartimi belirlerken, banka hedef miisteri
kitlesini de etkileyecektir.

Bankanin faaliyette bulundugu toplumun niifus miktan, bilegimi, bilimsel ve kiiltiirel
diizeyi, gbrenek ve gelenekleri ve biitiin bu faktorlerin degisme egilimleri hem talebi hem de
arz1 belirler. Faaliyetlerin istenilen diizeyde olabilmesi i¢in 6ncelikle g¢aligtirilan personelin
psiko-sosyal 6zelliklerinin bilinmesi ve bu dogrultuda yonlendirilmeleri gerekir.”” Rakiplerin
yapist ve dzelliklerinin bilinmesi halinde basan sansi da artacaktir.

Toplumun sosyal ve kiiltiirel yapist kisiyi dogumundan kisilik olusumuna ve yetigkin
hale gelmesi sirasinda etkiledigi igin miisterilerin segiciliklerinde de etkileyici bir unsur
olusturur. Insanin etrafindaki ortama adaptasyonu elbette ki ok kolay olmaktadir ama yine
de kisi segim kararim verirken gelenek goreneklerden, toplumda kabul gormiis tabu ve
fikirlerden, sosyal statiisiinden, ailesinden, arkadaslarindan, mesleki yasamindan vs
cogaltilabilecek etmenlerden etkilenecektir. Etraftaki kisilerin banka segimini oldukga
etkiledigi kolaylikla gozlenebilir. Aslinda herbir miisteri, para 6denmeden gergeklestirilen bir
reklam kaynag olabilmektedir.

3.4.4. Rekabet

Bankacilikta rekabet diger sektorlere gore ¢ok daha yogundur. Miisterileri banka
segimleri sirasinda etkileyen unsurlar, rakiplerin ilgili banka hakkindaki kétiilemeleri ya da
rakip bankalarla ilgili olumlu duyumlardir. Bankacilikta da diger sektorlerde oldugu gibi

rakip bankalann kendilerini 6n plana ¢ikarabilmek i¢in diger bankalarin kendilerine gore

% Kotler& Armstrong, age, s.81
%7 Birdal ve Aydemir, age, .61
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zayif taraflanindan bahsetmek ve misteriyi buna inandirmak satig i¢in kullanilan
yontemlerden biridir.

Miisterilerin rakiplere kaymasi oldukga bityiik bir olasilik ise bankamin yapmasi
gereken onlann farkinda olmadigi, bambagka bir yenilik getirmek ve bir siire miisteriyi bu
sekilde tutmak olabilecektir. Ciinkii giinimiizde bankalarda hemen hemen tim urin ve
hizmetler aym o6zelliklere sahip olmakta, onun i¢in de baslangigtan beri sayilmakta olan
etmenlerden birinde veya birkaginda digerlerinin oniine gegen banka migteri tarafindan
segilen banka olmaktadir. Bu sebeple digerlerinden farkh, etkili bir taraf olusturulup rekabeti
yoketmek miimkiin olabilecektir. Bu da ya insan giicii, zekasi vs ya da teknolojik
gelismelerle miimkiin olabilecektir.

Bir banka elemantmn rakip bankalar hakkindaki tagkin ve subjektif davramslar da
miigteriyi olumsuz etkileyebilecektir. Oldukga ¢irkin bir tutum olarak kabul edilebilen boyle
bir tavir takinmaktansa bankacimin gercekleri ortaya koymasi ve kiyaslamayr musteriye
birakmasi, ama bu sirada da dogru bildigini miisterisine aktarmas: faydal: olabilecektir.

3.4.5. Politik ve Hukuki Cevre

Politik ve hukuki g¢evre faktorleri isletme faaliyetleri iginde en fazla pazarlama
caligmalarim etkiler. Devletin ve mahalli idarelerin gikardig: yasalar, tiizik ve yonetmelikler,
aldiklan gesitli kararlar pazarlama faaliyetlerine simirlarim koyar. Fiyatlandirma, markalama,
ambalajlama, reklam, dagitim vs. uygulamalar politik ve yasal diizenlemelere uymak
zorundadir.

Hangi alanda ve hukuksal yapida faaliyet gOsterirse gostersin, butiin igletmelerin,
ekonomik ve idari diizenleme ile uygulamalardan etkilendikleri, bunlara bagh olarak
varliklarint stirdiirdiikleri agiktir. Ancak finansal hizmet sunan kuruluglann, diger alanlardaki
isletmelere nazaran ¢ok daha fazla ve kati bigimde diizenlemelere tabi olduklart da bir
gercektir.”®

Politik ve hukuki gevre faktorleri oldukga gesitlidir; baglicalari, genel para ve kredi

politikalan; ¢evre koruma, toplum saghgint koruma vb. kisitlayict yasalar ve uygulamalar;

% Murat Ferman, ‘Finansal Hizmetlerin Pazarlanmasy’, Pazarlama Diinyas1,Say1.8, Y11.2, Mart-Nisan
1988, s.22
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belirli endiistrilere iligkin yasalar (6rnegin giimriik indirimi); ve ihracati tegvik i¢in saglanan
ozel tesvik uygulamalanidir.”

Bankalar Tirk Ticaret Kanunu ve Bankalar Kanunu hiikiimleri g¢ergevesinde
caligmakta olan kurumlardir. Gergek kisilerin hak ve ehliyeti, kefalet, mevduat veya kredi
sozlesmeleri hep belli sekillerde sinirlandinimugtir. Devlet miidehalesinin gesitli derecelerde
oldugu tlkelerde, isletme yoneticileri daha ¢ok devletin, bugiinkii ve hergiin degisen karar

ve davraniglan ile yakindan ilgilenmek durumundadirlar.’®

Bankalardaki yéneticiler i¢in bu
konu son derece 6nemlidir.

Miisterilerin sikilmamasi ig¢in bankalarda yiiriitilen prosediir ve teferruatlann
minimuma indirilmesi faydali olacaktir. Miisteri her zaman bu teferruatlan kabul
etmeyebilecektir. Prosediirlerin fazla olmasi miisteriler i¢in gereksiz ve yersiz olarak
degerlendirilebilecektir. Ta ki migteri ufak bir iglem i¢in bile yiiriitiilen is akistmin uzun ve
zor olmasindan sikilabilecektir. Musterilerin alternatifleri arasinda bir se¢im yapmasinda

etkilendigi baslica unsurlardan biri olan iglemlerdeki teferruat atlanmamast gereken bir

konudur.

3.4.6. Teknolojik Cevre

Bilim ve aragtirmalann yogun oldugu ¢agimmzda, siirekli teknolojik gelismeler
olmakta ve bu gelismeler insamin bilgi dagarcigim ¢ok hizh bir sekilde genisleterek yeni
tretim arag ve yontemleri bulunmaktadir.

Isletmeler bulunduklar yogun rekabet ortaminda teknolojik gelisme ve degismelere
uyum saglamak zorundadirlar. Yenilikleri rakiplerden once, hi¢ olmazsa onlardan geride
kalmadan kabul edip uygulamak gerekir. Ileri goriislii isletme politikacilan ise sadece
degisme ve gelismeleni izlemekle kalmayip, ‘onderlik’ rolinii de benimserler. Artik pek ¢ok
isletmede Aragtirma - Gelistirme (AR-GE) boliimii olusturulmaktadir.

Teknoloji bir igletme igerisinde bulunan kisileri, gruplan, organizasyonel iligkiler,
yonetim tekniklerini, kisaca organizasyon yapilarin etkileyerek onlara yeni ve dinamik bir

boyut kazandirmustir.**

% Mucuk, age, 5.24
1% Birdal ve Aydemir, age, 5.61
101 : 2
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Rekabette her zaman bir adim dne gegmeyi saglayabilecek olan teknolojik gelisim
miisteri agisindan digtindlirse de kisa zamanda, kaliteli hizmet alabilme olanag
kazandiracaktir. Onun igin miigteri i¢in her zaman o6zellikle de islem siiresini kisaltan
teknolojik yenilikler olumlu karsilamir. Zaten teknolojik agidan meydana gelen olumlu bir
geligme en kisa zamanda diger bankalar tarafindan da kullamlmaya baglanacaktir. Ama yine

de her zaman igin bir adim 6nde olan banka i¢in segilme sans: daha yiiksek olabilecektir.
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4. BOLUM

BANKA MUSTERISININ BANKA SECIMINI ETKIiLEYEN FAKTORLER
UZERINE BIR SAHA ARASTIRMASI

‘Ticari bankalarda bireysel pazarlama ve banka bireysel miisterisinin banka segimini
etkileyen faktorler” konulu tez galigmasinda uygulama asamas: sirasinda banka miisterilerine
yonelik olarak olusturulmus bir anketin 200 kisilik bir 6rnek kitleye uygulatilmis ve anket
sonuglarimn derlenip ilgili analizler sonucunda konuyla ilgili gegerli ve giincel veriler elde
edilmeye calisilmugtir.

Uygulama ¢aligmast 1997-1998 yillarindaki yaklagk 8 aylik bir sirede
tamamlanmustir. Misterilerin anket sorulanimi anlayamamug olmalarn gibi istisnai hatalara tabii
ki rastlanabilecektir. Ama gerek anket formunun hazirlanmasi, gerekse arastirmamiza katilan
herkesin bizzat banka miigterisi olmasma 6zen gosterilmesi ile dogru sonuglara ulagabilmek

amagclanmgtir.

4.1. Arastirmani Yontemi

Banka musterilerinin banka segimini etkileyen faktérlerle ilgili aragtirmamiz igin
arastirma veri ve bilgi toplama yontemi olarak, anket yontemi segilmigtir. Arastirmamiza
gerekli olan bilgiler bizzat bu ¢aligma igin incelenmistir yani birincil kaynaklardan veri ve
bilgi toplanmasi s6z konusu olmustur. Pazarlama arasgtirmasindan amag, kisilerin gelecekteki
davramslarim tahmin etmek ise bu durumda kisilerin ge¢mis davramglart veya niyetlenmis
davramgslan gibi bazi davramgsal gostergeleri esas alimabilir veya kisilerin sosyo-ekonomik
nitelikleri basta olmak tzere davramgsal olmayan Ozelliklerinden yararlamlabilir.
Cevaplamalarda ortaya ¢ikabilecek hatalardan biri bilingli yanhghk; yani cevaplayicimn
bilerek gercek dist cevaplar vermesidir; bunun sebebi ise ya cevaplayicinin ilgili bilgiyi verme
yeteneginden yoksun olmasi ve/veya cevaplayicimn ilgili bilgiyi vermeyi istememesidir.
Sorularin karmagikligt ya da yanhs anlagiimasi sebebiyle de hata ortaya ¢ikabilir. Tim bu
karmagiklik ve hatalarin yaganmamasi ve aragtrmanin olabilecek maksimum dizeyde
gergekleri yansitmasi igin anket sorulan titizlikle, basit ve de karmagikliklara mahal

vermeyecek sekilde olugturulmaya ¢aligilmustir.



Anket 21 sorudan olugmakta olup bu sorulardan ikisi nem derecesini sormaktadir.
Ankette agik uglu soru olmamakla birlikte sorularin ¢ogunda diger sikkiyla cevaplayicinin
yorum ya da ilave yapmasina olanak tamnmustir. Anket genelde, cevaplayici tarafindan soru
tipleri igerisinde en fazla kangik sorular olarak degerlendirilen ¢ok segenekli sorulardan
olusmakta oldugu soylenebilir. Anket sorularindan 7 tanesi cevaplayicinin demografik
ozelliklerini ortaya koyacak sorulardir.

Anket sorulan olusturulurken sorularin anket cevaplayicilanm sikmamasi ve
aragtirmamn amacina ulagsmasin saglamasina 6zen gosterilmistir. Sorulann anlagilir, mantikh
olmasina dikkat edilmis, agik uglu sorular kullamilmayarak cevaplayiciya cevaplar hazir
verilmig boylece cevaplayicinin yorulup, sikilmasi énlenmeye galigiimustir. Ciinkii anketin
uzun olmast baslangigta cevaplayictyt korkutmus ama sorulann akiciligim gérmek de
rahatlatmugtir. Kapali uglu sorular kullamlmas: ashinda tarafimizca da istenen bir durum
olmustur. Ciinkii boylece miigteri ne kastedildigi konusunda yénlendirilerek hatah
cevaplama oran azaltilmus, analizi ve de yorumlamas: konusunda da agik uglu sorulara gére
daha pratik ve kolay bir gekilde sonuca gidilebilmigtir.

Cevaplayicilar 18 yasindan biiyiik, az ¢ok banka kiiltiirii olan, cinsiyet, yas, gelir

durumu, vs ayrimu yapilmadan tesadiifi olarak segilmis banka bireysel miisterileridir.

4.2. Arasgtirmanin Amaci

Bireysel Bankacilik alaminda ilerleme saglayabilmek igin temel 6ge olan miisteri
talepleri en onemli faktorlerdendir. Bu uriinler artik her bankada var olduguna gére
miisterinin bir banka veya bankaciyr se¢mesi i¢in o banka veya bankacimn digerlerinden
farkli olmasi sart olmustur. Bu arastirma ile banka bireysel miisterisinin banka sec¢imini
etkileyen faktorler konusunda bilgi edinmek ve pif noktalan kesfetmek amaglanmustir.
Bizzat banka miisterilerinin digiincelerini igeren bir aragtirma olmasi bakimindan dogru ve
mantikli sonuglara ulagilmugtir.

Caligma sirasinda uygulanan saha aragtirmasinin faydah olabilmesi i¢in faktor analizi
(capraz tablolar) ve ki-kare analizleri kullamlmugtir.

Bu durumda bireysel bankacilikta da banka, bireysel hizmetlerini kar elde etmek
lizere misterisine sunmakta ve satin almasi i¢in iknaya ¢aligmaktadir. Miisterisi ile iletigimi

ne kadar gii¢lii ise onun isteklerini o derece iyi kavrayabilecek ve o derecede isteklerini de
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kargilayabilecektir. Bu ve buna benzer galigmalarla miisterinin istek, beklenti ve taleplerinin

ne yonde ne miktarda oldugu belirlenebilecek ve bagariya ulagilabilecektir.

4.3. Arastirmamn Yapildig: Yer

Cevaplayicilar anketin Istanbul’da uygulanmis olmasi sebebiyle genelde Tiirkiye’de
ve Istanbul’da yasamakta olan insanlardir. Istanbul’un ¢ok biiyitkk ve kalabalik bir gehir
olmasi hem banka miisterisi sayisim1 arttirmakta hem buna bagh olarak banka sayisim
arttirmaktadir.  Yani anket sonuglanni degerlendirilirken anketi cevaplayanlarnin bir
metropolitanda yagamakta olan ve pek ¢ok alternatif bankanin mevcudiyetinde banka segimi
yapmak durumundaki kigilerden olustufu dikkate alinmahdir. Ashnda bu aragtirmanin
Istanbul’da hem de en yogun ig merkezlerinde yapilmis olmasi aragtirmamn amaciyla da
uyumlu olmugtur. Ciinkii burada ¢ok fazla insan ve de is olmas: sebebiyle kirsal alanlara ya
da sehir merkezine uzak bolgelere gére ¢ok daha fazla alternatife sahip olan, boylece de pek
¢ok segim kriterinden bahsedilebilecektir.

Anketin %20’si kadanmin Osmanli Bankasi, Bayrampasa Subesi misterileri
tarafindan yapilmi§ olup bu yamltici bir durum olabileceginden degerlendirmeler sirasinda
dikkate alinmahdir.

4.4. Arastirma Siireci

Anketin hazirlanmas: yaklagik 5 ay gibi bir streyi kapsamugtir. Kasim 1997 - Mayis
1998 tarihleri arasinda gerek banka bireysel pazarlama yoneticilerine yapilan ziyaretler,
gerek bu konudaki literatiir aragtirmalan ile kaynak toplanms sonra bu kaynaklardan da
faydalamlarak soru tipleri, sorulann igerikleri, anketin estetik yapis1 vs. hakkinda ¢ahgmalar
yapilmig ve anket 6rnegi olusturulmustur.

Haziran 1998 - Kasim 1998 tarihleri arasinda ise anketler cevaplayicilara sunularak
cevaplanmalan saglanmugtir. Bu tarihten itibaren de anket sonuglan analiz ve yorumlan ile
ilgili galigmalar yapilmugtir.

Anketin yapildig: tarih tam diinyada biyik bir ekonomik krizin baglangicina
rastlamstir. Ozellikle Tiirkiye’de en biyiik sektdrlerden tekstil ve deri sektorlerinde bityiik
hasarlara sebep olan bu kriz esnasinda elbetteki kiigiik yatinmer da etkilenmis; iglerinden

ayrilmak zorunda kalanlar, bu kritik ortamda bekledikleri zamlan alamayanlar vs pek ¢ok
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kisi magdur duruma dismiistiir. Anketin uygulanmas: sireci ger¢i bu krizin baglarna
rastlamigtir ama yine de anketimize etkisi sozkonusu olabilecektir. Soyle ki bu ortamda
insanlanin banka kullanma aligkanlik ve anlayiglann degigebilmektedir. Banka ihtiyaglan
degisiklik arzedebilmektedir. Hemen her sektorde mevcut krizin bankalart da olumsuz
etkilemesi dolayisiyla bireysel miisterilerin hem kredi kullamirken, hem de tasarruflarim
degerlendirirken 6nem verdikleri degerler de farklilagmaktadir. Aslinda belki de krizin daha
baslarinda olunmasi baglaminda bireysel miisteri hentiz olaylarin farkinda bile degildi. Ama
yine de anket sonuglan degerlendirilirken boyle bir krizin varligi, bankalar ve misteriler
agisindan  etkileri  (psikolojik veya maddi) de gOzOnine alinarak sonuglar
degerlendirilmelidir.

Aragtirmamin analiz kisminda SPSS Istatistik Programu kullanilmugtir. Bu programla
¢apraz tablolar olugturularak anket sorular arasinda iligkilendirmeye gidilmigtir. Olusturulan

bu iligkiler ki-kare analizi ile desteklenmistir.

4.5. Arastirmada Baz Alinan Ornek Kitle

Ornek Kkitlenin se¢iminde, banka miisterilerinin 18 yas simn diginda higbir spesifik
ozelligi bulunmadigindan fazla segenek sozkonusu olmamus, genel olarak 200 kisi tzerinde
yogunlagtinlmas: seklinde bir 6rnek kitle hacmi segilmigtir. Ornek kitlenin tek ortak 6zellig],
hepsinin 18 yagim doldurmug olan banka miisterileri olmasidir. Bunun iizerine galismaya
katilacak miisteriler tesadiifi olarak segilmis olan kisilerdir. Giiniin degisik saatlerinde
yapilan anketlerde cevaplayicilarin 6zellikle olduk¢a gok banka kullanan miisterilerden
olugsmasma dikkat edilmigtir. Ayrica bu kigilere bizzat yanlarinda kalinarak sorulan
cevaplamalarinda rehberlik edilmis oldugundan sorularin yanhs algilanmast ya da
cevaplamama gibi hatalann en aza indirilmesi saglanmaya galigilmugtir.

Ornek kitlede banka kullanamamalari sebebiyle 18 yagindan kugikler
bulunmamslardir. Aslinda onlar da birer banka kullanicisi adayidirlar. Ama heniiz hi¢ banka
kullanmamis olmalan sebebiyle alternatifler arasindan segim yapmak konusunda yorum
yapmalan verilerin saglikli yapisim bozabilecektir. Ciinki banka kullanmayan bir kiginin
banka hakkindaki gorugleri yamltict olabilecektir.
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4.6. Arastirma Sonuclarimin Analizi

Burada anket sorulaninin dizilisine gore birer birer sorularin ve gerekirse giklarin
analizleri ortaya konacak ve yorumlanacaktir.
¢ Soru 1. Nicin banka kullaniyorsunuz?

Tablo 4.1. Paranin Degerini Korumak I¢in Banka Kullanma Durumu

DEGER GRUBU DEGER SIKLIK YUZDE | MEVCUT | TOPLAM
YUZDE YUZDE

CEVAP VERMEYENLER 0 79 39,5 39,5 39,5

1. DERECE 1 73 36,5 36,5 76

2. DERECE 2 19 9,5 9,5 85,5

3. DERECE 3 8 4 4 89,3

4. DERECE 4 7 3,5 3,5 93

5. DERECE 5 9 45 4,5 97

6. DERECE 6 2 1 1 98,5

7. DERECE 7 3 15 1,5 100

TOTAL 200 100 100

Kaynak : Tarafimizca olusturulmustur.

Banka kullanma sebebinin arastiniididi bu soruda paramin degerini korumak igin
banka kullamyorum sikki ile ilgili istatistiksel sonuglar yukarida verilmistir. Ankete katilan
200 kisiden 79 kisi bu gikki hi¢ isaretlemezken, 73 kisiye gore paramn degerini korumak
banka kullanmalarimn en 6nemli sebebidir. Yani ankete katilanlann%36,5’u paralarinin
degerini korumak icin banka kullanmaktadir. %9,5’u paramin degerini kullanmay: banka
kullanmanin ikinci derecede, %4’ tgiincli derecede, %3,5’u dordiincii derecede sebebi
olarak gormektedirler. Yani sonuglara gore banka kullantcilanimin ¢ogu (yaklasik tgte biri)
mevcut paralarint degerlendirmek amaciyla banka kullanmaktadirlar denebilir.

Oncelikle degerlendirilecek parasi olan banka miisterilerini ilgilendiren bu gikkin bu
kadar fazla cevaplayicisimin olmasin sebebi belki de cevaplayicilarin gelir durumlarinin
tasarruf yapmaya yeterli diizeyde olmasindan kaynaklanabilir. Ciinkii aragtirma sonuglarina

gore cevaplayicilarin gogu ayhk geliri 101-300 milyon TL olan kisilerden olugmaktadir.
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"Tablo 4.2. Faiz Geliri Saglamak i¢in Banka Kullanma Durumu

DEGER GRUBU DEGER | SIKLIK | YUZDE | MEVCUT | TOPLAM
YUZDE YUZDE
CEVAP VERMEYENLER 0 86 43 43 43
1. DERECE 1 38 19 19 62
2. DERECE 2 35 17,5 17,5 79,5
3. DERECE 3 17 8,5 8,5 88
4, DERECE 4 8 4 4 92
5. DERECE 5 3 3 95
6. DERECE 6 4 2 2 97
7. DERECE 7 6 3 3 100
TOTAL 200 100 100

Kaynak : Tarafimizca olusturulmustur.

Anketi cevaplayanlanin %43’i yani 86 kisi cevap vermezken %19’u igin banka
kullanmalarinin birinci derecedeki sebebi faiz geliri saglamaktir. Bu gikta cevaplandirmaya
gitmis Kisi sayist oldukga diigiik olup sonuglara gore faiz geliri saglamak genellikle insanlar
igin birinci, ikinci ve ugiincii derecede banka kullanma sebebi olarak goriilmektedir. Yani
insanlar oncelikle mevcut parasim iilkede ve diinyada olusan ekonomik kosullara ve
piyasalardaki dalgalanmalara karst korumak sonra da paradan para kazanmay: talep
etmektedirler. Bu da banka bireysel miisterilerinin genelde saglamci bir yapida davrandigim,
belli risklere atilmadan 6nce mevcudu saglama alip ondan sonra kazanglar pesinde kosan
bireyler oldugunu gdstermektedir.

Mevcut tasarruflanimi degerlendirmek isteyen miisteri yatinm yapacagt enstriiman
i¢in araci olarak banka kullanmaktadir. Miisteri, enstriimanlarin bollugu, faiz oranlarimin
durumu, enstrimam satin alirken gordiigii hizmetin kalitesi vs.’den etkilenerek bankasim
secip islemini gergeklestirmektedir. Sonug olarak miisterinin amaci; mevcut parasindan en

makul gekilde faiz geliri elde etmektir.
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Tablo 4.3. Otomatik Odemeler i¢in Banka Kullanma Durumu

DEGER GRUBU DEGER SIKLIK YUZDE MEVCUT TOPLAM
YUzZDE YUZDE

CEVAP VERMEYENLER 0 77 38,5 38,5 38,5

1. DERECE 1 49 24,5 24,5 63

2. DERECE 2 14 7 7 70

3. DERECE 3 23 11,5 11,5 81,5

4, DERECE 4 18 9 9 90,5

5. DERECE 5 11 55 5,5 96

6. DERECE I3 7 3.5 3,5 99,5

7. DERECE 7 1 0,5 0,5 100

TOTAL 200 100 100

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur

Anketi cevaplayanlarin %38,5’u bu gikka cevap vermemis, %24,5’u ise otomatik
olarak Odemelerini yapabildigi i¢in banka kullanmaktadir. Yani bu onlann banka
kullanmalarinin en Onemli sebebidir. %11,5’°§una goére Ugiincii derecede onemli olarak
isaretlenmigtir.

Otomatik Odemeler insanlar i¢in zaman tasarrufu sagladigindan biyiikk 6nem
tagimaktadir. Ciinkd giiniimiizde teknolojik gelismelerin yamsira insan kaynagi, pozisyonu
ve yaptig1 isle orantili olarak sonugta oldukga etkilidir. Onun i¢in igveren elindeks insan
kaynagin: sonuna dek kullanmaya caligir. Bireyler de bu kargasahidin igerisinde ilgili
kurumlara giderek 6demelerini yapacak zaman ya da firsat: bulamamaktadirlar. Bunu zaman
ya da emek kayb1 olarak gérmektedirler.

Ayrica cevaplayicilardan bazilan ¢ek karnesini bu sikka dahil olarak diigiinmiis ve
ona gore cevap vermislerdir. Cek karnesi uygulamada oldukga fazla kullanilan bir bankacilik
hizmetidir. Insanlar ddemelerini aym anda ve de birarada olma zorunlulufu olmadan
yapabilmektedirler. Sonuglara gore otomatik 6demeler faiz geliri saglamaktan da 6nemli bir

banka kullanma sebebidir.
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Tablo 4.4. Finansal Danismanhk Saglamak i¢in Banka Kullanma Durumu

DEGER GRUBU DEGER SIKLIK YUZDE MEVCUT TOPLAM
YUZDE YUZDE

CEVAPVERMEYENLER 0 121 60,5 60,5 60,5

1. DERECE 1 8 4 4 64,5

2. DERECE 2 1,5 1,5 66

3. DERECE 3 6 3 3 69

4, DERECE 4 10 5 5 74

5. DERECE 5 15 7,5 7.5 81,5

6. DERECE 6 24 12 12 93,5

7. DERECE 7 13 6,5 6,5 100

TOTAL 200 100 100

Kaynak: Tarafimizca olugturulmustur.

Gerek Tiirkiye, gerekse diinyada kosullar insanlan Gylesine zorlamaktadir ki, artik
insanlar de@il para konusunda, yasamlarimi idame ettirebilecekleri diger alanlarda da
damgmanliga ihtiyag duymaktadirlar. Ayrica herbir dal Gylesine profesyonellesmektedir ki,
universitelerde uzmanlk alanlan haline gelen 6zellikle finans alanindaki konularda meydana
gelen ihtisaslagma insanlarin bu konuda birilerine giivenme ihtiyacim dogurmaktadir. Ciinkii
finansal piyasalarda bilir kisilerin bile dogru kararlar vermesi zor iken, bilgisiz kisilerin bu
piyasalarda eriyip gitmesi sézkonusu olabilmektedir. 121 kisi bu sikka cevap vermemis olup,
banka kullanma sebebi olarak bankanin finansal danigmanhk hizmeti vermesinin pek kuvvetli
bir sebep olmadigini géstermektedir.

Bankalardaki damgmanlarin kalitesi, bu damsmanhk hizmetinin fiyatt vs.’nin
insanlarin  hosuna gitmemesi ya da insanlarin damgmana ihtiyag duymayacak kadar
kendilerini yeterli gérmeleri finansal damigmanlik hizmetinin banka kullanma sebebi olmasi
olasiigim azaltmaktadir. Ya da az ¢énce bahsedilmis sebeplerin banka kullanma sebebi olarak

daha 6nemli sayilmas: s6zkonusu olabilir.
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DEGER GRUBU DEGER SIKLIK YUZDE | MEVCUT | TOPLAM
YUZDE YUZDE
CEVAP VERMEYENLER 0 70 35 35 35
1. DERECE 1 61 30,5 30,5 65,5
2. DERECE 2 15 7.5 7,5 73
3. DERECE 3 26 13 13 86
4. DERECE 4 12 6 6 92
5. DERECE 5 8 4 4 96
6. DERECE 6 99
7. DERECE 7 2 1 1 100
TOTAL 200 100 100

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur.

Giivenlik bir diger banka kullanma sebebidir. Anketi cevaplayanlarin %30’5’una
gore guvenlik banka kullanmanin baglica sebebidir. Gergekten de banka miisterilerinin
bankaya gerek mevduatlanim degerlendirmek, gerekse de kredi kullanmak amaciyla bankayi
kullanmalarn gerktiginde bankalarina giivenmeleri garttir.

Banka ¢ok esiden beri insanlann birikimlerini giivenlice saklama ve koruma gérevini
de gormustiir. Kiralik kasalar ile maddi varliklanim (kiymetli evraklar vs.), borsa islemlerini
yaparken hisse senetlerini, repo ve hazine bonosu satist sirasinda bu kiymetli evraklann
saklanp, korunup, muhafazas: bankanin baglica gorevleri arasindadir.

Ayrica bir de bankanin insanlarin paralaru yatirabilecekleri kadar giiven uyandirmasi
sOzkonusu olmalidir. Anket sonuglanndaﬁ da gorildugi tizere Oncelikle giiven vermesi

sebebiyle banka kullanan bireysel miigteri sayist oldukga fazladir.(61 kisi)
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Tablo 4.6. Kredi Saglamak I¢in Banka Kullanma Durumu

DEGER GRUBU DEGER SIKLIK YUZDE MEVCUT | TOPLAM
YUZDE YUZDE
CEVAP VERMEYENLER 0 95 47,5 47,5 47,5
1. DERECE 1 26 13 13 60,5
2. DERECE 2 12 6 6 66,5
3. DERECE 3 13 6.5 6,5 73
4, DERECE 4 13 6.5 6,5 79,5
5. DERECE 5 20 10 10 89,5
6. DERECE 6 14 7 7 96,5
7. DERECE 7 7 35 3.5 100
TOTAL 200 100 100

Kredi kullanmak diger bir banka miigterisi ihtiyacidir. Anket sonuglarina gére 95
kisinin bu gikka cevap vermemesine ragmen, 26 kisi (cevaplayicilarm %13°0) kredi
kullanmak igin banka kullandigim belirtmektecir. Ashnda banka kullanma sebeplerini bir
olgtide bireylerin ihtiyaglan belirlemektedir. Bankalar insanlarin kolay sartlarda kisa siireli
ihtiyaglarini kargilayabilecek kurumlar oldugundan bu hizmeti kullanmak isteyenler banka

kullanmak durumunda kalacaklardir.

Kaynak: Tarafimizca olugturulmusgtur

Tablo 4.7. Diger Bankacihk Hizmetleri icin Banka Kullanma Durumu

* DEGER GRUBU DEGER SIKLIK YUZDE MEVCUT | TOPLAM
YUZDE YUZDE

CEVAP VERMEYENLER 0 86 43 43 43

1. DERECE 1 30 15 15 58

2. DERECE 2 8 4 62

3. DERECE 3 8 4 66

4. DERECE 4 17 8,5 8,5 74,5

5. DERECE 5 4 2 2 76,5

6. DERECE 6 13 6.5 6,5 83

7. DERECE 7 34 17 17 100

TOTAL 200 100 100

Kaynak: Tarafimizca olusturulmusgtur

Diger bankacilik hizmetleri adi altinda yukanda sayilan sebepler disinda banka
kullanma sebebi sayilabilecek durumlar i¢in bir sik aynlmugtir. Sonugta ankette verilenler

genel anlamda bazi sebepler olup, duruma ve kosullara gére degisebilen 6zel sebepler de var
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olabilir ve insanlar da onlara daha ¢ok Gnem verebilir. Ama bu gikka higbir cevaplayict bir
agtklama yapmanugtir. Belki de verilen diger siklar okuyucuyu tatmin etmemis ve de tatmin
edici bir cevap da akillarina gelmemis olabilir. Ciinki, cevaplayicilarin %30°u diger sikkim
birinci derecede banka kullanma sebebi olarak belirtmistir.

Diger Bankacilik
Hizmetleri Kredi Saglamak
%15
Otomatik Odemeler . %1 3 Paramn Degerini

%24,5 " - T _ . Korumak

Finansal
Damgmanhk
%4
Givenlik Faiz Geliri Saglamak
%30,5 %19

Grafik 4.1. Birinci Derecede Banka Kullanma Sebebi

Kaynak : Tarafimizca olugturulmustur.

e Soru 2. En ¢ok kullandiginiz 3 bankay: sayimniz.

Bu soruda cevaplayicilardan hig cevap vermeyenler, 3’ten az cevap verenler oldugu
gibi 3’ten fazla sayanlara da rastlanmugtir. Hi¢ cevap vermeyenler buyik olasilikla
bankalarim belirtmek istemeyenler, ya da hi¢ banka kullanmayanlardan olugabilmektedir. Ya
da bu kisiler pek ¢ok bankada iglemler yapmakta olup stirekli kullandig bir bankasi olmayan
kigilerdir. Anketi ciddiye almamug olanlar ya da banka siralamaktan hoglanmamis olanlar da
cevap vermemis olabilir.

Bireylerin kullandiklan bankalan sayarken istisnalar disinda, kullamm derecesine
gore bir siralamaya gidecekleri digtiniilerek bu soruda “onem derecesine gore siralayinz”
gibi bir ibare kullamlmamigtir. Ama tabii ki istisnalar olabilecektir.

En ¢ok kullamlan bankalara bakildiginda genelde aym biyiikluge sahip,
giivenilirlikleri birbirine ¢ok yakin ve de aym yaygmnlktaki bankalar olduklan dikkat
cekebilir. Yapt ve Kredi Bankasi, I3 Bankasi, Pamukbank, Osmanli Bankasi, Garanti
Bankasi, Akbank cevaplayicilarin en ¢ok kullandiklann bankalan olugturmaktadir.

Cevaplayicilanin yaklagik %25’inin Osmanli Bankasi misterilerinden olusmasi, sonucun



olgek ve nitelik bakimindan Osmanli Bankasi’na benzer bankalar olarak ortaya ¢ikmasinda

bir etken olabilir.

Tablo 4.8. Yap: ve Kredi Bankasin Kullanma Durumu

DEGER GRUBU DEGER SIKLIK YUZDE | MEVCUT | TOPLAM
YUZDE YUZDE
KULLANMAMA 0 93 46,5 46,5 46,5
KULLANMA 1 107 53,5 53,5 100
TOTAL 200 100 100

Kaynak : Tarafimizca olusturulmustur

Anket, cevaplayicilarin %53.5’inin, kullandiklar ii¢ bankadan birinin Yap1 ve Kredi
Bankasi %21,5unun  Osmanli Bankasi
miisterilerinden olugmasina ragmen Yap: ve Kredi Bankasi’nin béyle bir sonu¢ olusturmasi
bu bankanin Tirkiye’de bireysel bankacilikta olduk¢a yaygin bir sekilde kullanildigint
gostermektedir. Yani Yap: ve Kredi Bankasi anketimizi cevaplayanlarin yansini olusturan
bireysel banka miisterileri tarafindan kullanilmakta olan bir bankadir. Ozellikle son yillarda
olduk¢a yayginlasan Yap: ve Kredi Bankasi bankacilik sektériinde pazar paymnn pek ¢oguna

oldugunu gostermektedir. Cevaplayicilann

ulasabilmektedir.
Tablo 4.9. Is Bankasim1 Kullanma Durumu
DEGER GRUBU DEGER | SIKLIK | YUZDE | MEVCUT | TOPLAM
YUZDE YUZDE
KULLANMAMA 0 124 62 62 62
KULLANMA 1 76 38 38 100
TOTAL 200 100 100

Kaynak: Tarafimizca olugturulmustur

Tiirkiye’de devlet bankalarimin en biiyiiklerinden biri olan Is Bankasi, devletin
giivenilirligini arkasma almus, ¢ok eski ve koklii olusu ile insanlarda aligkanlik yaratmig bir
banka oldugundan cevaplayicilarin %38’ tarafindan kullamimaktadir. Ozellikle Tiirkiye,
ekonomik istikrarsizhfin ¢ok yasandifi bir ilke olmasi sebebiyle halkin giiven duyma
ihtiyaci fazladir. Devlet giivencesi halkin biiyiik bir kesimi igin oldukga 6nemlidir. Ayrica Is
Bankasi Tuarkiye’deki en eski devlet bankalanndan biri olup kullamm ahiskanh@ da
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yaratmustir. Yurt ¢apmndaki sube sayisinin ¢oklugu sayesinde ulagilabilirligi en yiiksek olan
bankalardandir.

Tablo 4.10. Pamukbank’: Kullanma Durumu

DEGER GRUBU DEGER SIKLIK YUZDE MEVCUT TOPLAM
YUZDE YiUZDE
KULLANMAMA 0 131 65,5 65,5 35,5
KULLANMA 1 69 34,3 34,5 100
TOTAL 200 100 100

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur

Devlet bankalarindan bir digeri olan Pamukbank da cevaplayicilarin %34,5’u
tarafinda kullanilmakta olan bir bankadir. Bu da oldukga biiyitk bir oran olup, Pamukbank,
ozellikle mevduat faiz oranlan bakimindan giiniimiizde oldukga rekabetgi fiyatlara sahiptir.
Is bankast gibi sube sayist bakimundan ulagilabilirlifi pek cok ozel bankaya gore daha

fazladir.

Tabloe 4. 11. Osmanh Bankasin: Kullanma Durumu

DEGER GRUBU DEGER SIKLIK | YUZDE | MEVCUT | TOPLAM
YUZDE YUZDE
KULLANMAMA 0 157 78,5 78,5 78,5
KULLANMA 1 43 21,5 21,5 100
TOTAL 200 100 100

Kaynak: Tarafimizca olusturulmugtur

Anketi cevaplayanlarin %21,5’u Osmanli Bankasi’'m kullanmaktadir. Yani 200
kisiden 43 tanesinin kullandiklan ti¢ bankadan biri Osmanl Bankast’dir.

Cevaplayicilarin %21,5’imn Osmanli Bankasi’nt kullanmas: tesadiif degildir. Anket
caligmasiun %21,5’u Osmanlt Bankas1 Bayrampasa Subesi misterileri tarfindan yapilmugtir.
Onun i¢in bireysel miigterinin banka segimini etkileyen faktérler konulu anketin
cevaplayicilarnimn %21,5’u Osmanli Bankasim kullanan ve bu ortak ¢ergevede bulusan, yani
banka se¢iminde ortak kararlanin s6zkonusu oldugu bir misteri kitlesince yapilmgtir. Yani
bu yanhg bir aktarima veya yoruma sebep olabilectir. Ama diger taraftan cevaplayicilann
banka miisterisi hatta bankay1 ziyaret eden banka miisterilerinden olugsmasi isabetli kararlara

yardimei olacaktir.
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Tirkiye’deki ilk banka (1869) ve ardindan da ilk Merkez Bankasi olarak gérev
yapmis olan Osmanh Bankasi, koklii gegmisi ve 1997 yilina kadar yabanci banka olmast
sebebiyle yurtdsi iliskileri en giiglii banka olmasi dolayisiyla miisterilerce bu derece
kullamlmast s6zkonusu olmus olabilir.

En ¢ok kullamlan bankalarda yukanda sayilanlarla birlikte asagidaki tablodaki
degerler elde edilmis olup, goriildigi gibi Digbank, Garanti Bankast ve Akbank énemli bir

paya sahiptir. Bu sonuglar yiizeysel olarak bu bankalarn pazar paylarim da ortaya

koymaktadir.
Tablo 4.12. Cevaplayicilarmm Kullandiklar1 Bankalar
BANKA ADI KULANAN SAYISI |KULLANAN YI'-'JZDESi

'YAPI VE KREDI BANKASI 107 53,5
IS BANKASI 76 37
PAMUKBANK 69 34,5
OSMANLI BANKASI 43 21,5
DISBANK 34 17
GARANTI BANKASI 31 15,5
AKBANK 31 15,5
ZIRAAT BANKASI 18 9
CITIBANK 14 7
DEMIRBANK 10 5
VAKIFBANK 9 4,5
KOCBANK 8 4
TOPRAKBANK 8 4
TEKSTILBANK 4 2
FINANSBANK 4 2
EGEBANK 3 1,5
TEB 2 1
DIGER BANKALAR 13 6,5

Kaynak: Tarafimizca olusturulmugtur

Tabloda goriilen bankalar 200 cevaplayicimn kullanmakta oldugu 3 bankadan birini
olusturmakadir. Bunlardan Digbank, Garanti Bankas: ve Akbank digerlerinden daha fazla
kullamilmakta olup yine de Yap: ve Kredi Bankasi, Is Bankasi, Pamukbank ve Osmanlt
Bankasi’na gore kullanici sayilart daha az olan bankalardir. Bu sonuglar aslnda burada
sayllan bankalarin pazar paylan hakkinda da bir fikir verebilirr Ama Citibank gibi bir
bankamn, kredi kart1 bazinda ¢ok fazla kullamicisi olan bir banka oldugundan sadece kredi
kartim kullandig1 halde cevaplayicilar tarafindan bankasi olarak kabul edilmesi de sézkonusu
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olabilmigtir. Bu ve bunun gibi yamlgilar dikkate alinarak yorumlamalarn yapilmasi daha
saglikh olabilecektir.

Tabloda diger bashg: altindaki bankalar; Esbank, Egebank, Anadolu Finans Kurumu,
Kuveyt Tirk Bankasi, Siimerbank, Imar Bankasi, Chase Manhatten, Etibank, Tiirk Ticaret
Bankasi, interbank, Alternatifbank seklinde sayilabilir. Yani cevaplayicilarin %6,5’u bu
bankalardan bir veya birkagim kullanmaktadir.

Aslinda yapilan anket galismasmn Istanbul’da yapilmis olmas: hemen hemen tiim
bankalann bulundugu bir sehir olmasi bakimindan §6yle bir-gergegi ortaya koymaktadir ki;
cevaplayicilanin yagsadiklari yerlerden bu bankalara ulagmalan zor olmamaktadir. Yani
hepsinin mevcudiyetinde bir segim yapmaktadirlar. Bu durumda ulagilabilirlik bir banka

se¢imi i¢in etkili bir kriter olmaktan uzaklagmaktadir.

e Soru 3. Bankanizin hangi iiriinlerini ne sikhikta kullaniyorsunuz?

Bu soruya alinan cevaplarla cevaplayicilarin bireysel bankacilik iiriinlerinden
hangilerini tarudiklan, hangilerini kullandiklani ve kullanma sikliklari ortaya gikariimustir.
Sonuglar 6zet olarak Tablo 4.12.’de verilmigtir.

Herbir sikta herhangibir siklik derecesini isaretlemeyen kisi bu hizmeti tanimiyor, hig
sikkin igaretleyen kigi hizmeti tamyor ama hi¢ kullanmamus, nadiren gikkim igaretleyen kigi
ender olarak o hizmeti kullanmakta, bazen gikkim isaretleyen kisi arasira hizmeti kullandigim
ve de surekli gikkim isaretleyen cevaplayici ise siirekli o hizmetten faydalanmakta oldugunu
belirtmektedir.

Bu soru igin olusturulmug olan giklarin yetersiz gelebilecegi disiiniilerek diger sikki
actlmig ve cevaplayicilardan agiklama yapmalan istenmistir. Ama higbir cevaplayici burada
actklama yapmamustir. Yani bireysel pazarlama Uriin ve hizmetlerinin tiimii bu soruda

siralanms oldugundan atlanan ya da belirtilmeyen yoktur.
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Tablo 4.13. Bankalarda Bireysel Miisterilerin Hangi Uriinleri Ne Siklikta

Kullandiklarina Yonelik Saha Arastirmasi Sonuglar

HIZMET ADI CEVAP VERMEYENLER | SUREKLI | BAZEN |NADIREN HIC
VADELI TL. MEVDUAT 35 14,5 21 6 23,5
VADESIZ TL MEVDUAT 25 39,5 12,5 5,5 17,5
VADELI DTH 39,5 12,5 12,5 8.5 27
VADESIZ DTH 44,5 6 75 8,5 33,5
KREDILI MEVD. HES. 42 11 8 4 35
TEKKART 44,5 17,5 6 3 29
KAMBIYO ISL. 43 3,5 9 7 37,5
KIRALIK KASA 43,5 5,5 3,5 2 45,5
REPO 37 15 11,5 6 30,5
KREDI KARTI . 11 73,5 9 1 55
OTOMATIK ODEME 29 33 8,5 5,5 24
FATURA ODEMES] 26 47 2 19
MAAS CEKME 26 47 2 19
SIGORTA 26 47 6 2 19
TASIT KR. 46 3 5,5 4 41,5
KONUT KR. 53,5 1 0,5 2,5 42,5
TUKETICI KR. 52 3 4,5 4 36,5
DIGER KR. 57 1 0,3 0,5 46
HAZINE BONOSU 45,5 3 3,5 45 43,5
BORSA ISLEMLERI : 43,5 6,5 7 2.5 40,5
YATIRIM FONLARI 245 7.5 5.5 5,5 37
ATM 24,5 56 12,5 2
HAVALE 24,5 56 12,5 2 5
EFT 39 12,5 7,5 6 35
INTERNET BANK. 44 6,5 3,5 2,5 43,5
TELEFON BANK. 40,5 17 8 2,5 32
EV VE OFIS BANK. 455 4,5 0,5 2,5 47
POS 50 35 1 1,5 44
CEK KARNESI 42,5 9,5 7 3 38
HEDIYE CEKI 8 15 2 6,5 a2
SEYAHAT CEKI 50,5 0,3 1 3 45
DIGER 62 1 0,5 1 35,5

Kaynak: Tarafimizca olugturulmustur

e Anketi cevaplayanlann %35°’i vadeli mevduat iriiniinii bilmemekte, biiyiik
olasilikla da adim bilmemektedir. Ciinkii aslinda bankada ge¢misten beri en ¢ok bilinen ve
kullamlan hizmettir. %14’5’u sirekli vadeli mevduat kullanmakta, %21°1 bazen, %6’st
nadiren kullanmakta ve %23,5’guda hi¢ vadeli mevduat kullanmamaktadir. Parasinin
guvenlifini saglamak, faiz geliri elde etmek ilizere banka kullanan miigterilerin kullandig1 bir
tirtin olup kullmmmin oldukga yaygin oldugu gérulmektedir.
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e Anketi  cevaplayanlarin  dortte  biri  vadesiz mevduat  hesabim
tanimamaktadir.%39,5’u siirekli vadesiz mevduat kullanmaktadir. Ashinda bankacihk
islemlerinin hemen hemen hepsinin yapilabilmesi i¢in kiginin vadesiz TL ve déviz hesabimn
bulunmas: gerekmektedir. Ama miigteriler bunun farkinda olmadiklarindan vadesiz mevduat
kullandi1 halde ¢ogu bu soruyu cevaplamarmstir.

e Vadeli doviz tevdiat ozellikle tasarruflanini déviz bazinda degerlendirmek isteyen
miisteriler i¢in ¢ok kullamgh bir yatinm geklidir. Anketi cevaplayanlarin %12,5’u siirekli,
%12,5’u bazen vadeli déviz tevdiat kullanmaktadir. 54 kiginin cevap vermedigi bu sikta
buyiik olasilikla insanlar gergekte kullamyor olsalar bile adim bilmedikleri i¢in cevap
verememesine sebep olmustur. Tasarruflanm enflasyona karsi korumak igin olduk¢a sik
kullanlan bir Griindiir.

e Vadesiz doviz tevdiat da 6zellikle d6viz iglemleri yapan miisteriler i¢in kullaniglh
bir hesap tiiriidiir. Ankete katilanlarin %33,5’u yine biiyiik olasiikla adim bilmedikleri igin
hi¢ kullanmadim cevabim vermiglerdir. %6’s1 siirekli, %7,5’u bazen, %8,5’u da nadiren
vadesiz doéviz tevdiat iglemi yapmakta oldugunu belirtmigtir. 89 kisi bu sikka cevap
vermemigtir. Aslinda yine doviz alig satis iglemleri, vadeli hesap agilis ve degisiklikleri vs.
gibi islemlerde miisterinin 6ncelikle bir vadesiz déviz hesabin bulunmasi ve bu islemlerin
bu hesaplarda ger¢eklesmesi sézkonusudur.

e Kredili mevduatta da 84 kisi cevap vermezken ki; adint bilmiyor oiabilirler, 22 kisi
(%11) stirekli, 16 kisi (%8) bazen, 8 kisi (%4) nadiren kullanmakta, 70 kisi ise (%35) kredili
mevduat hesabint hi¢ kullanmamaktadir. Cek karnesi, otomatik 6deme vs. konularinda
caligiimakta olan miisterilere 6zellikle kullandinlan bu iiriin, ilgili 6demelerde bir sorunla
karsgilagildiginda devreye girerek 6deme kolayhigi saglamast bakimindan oldukga
kullamshdir. Ama diger bankalardaki isimleri farkliik gosterebildiginden cevaplayicilar
tarafindan taninmanus olabilir.

o Tekkart genelde bayag: kullamlan bir plastik kart tiriidiir.89 kisi bu sikka cevap
vermezken, 35 kisi (%17,5) strekli, 12 kisi (%6) bazen, 6 kisi (%3) de nadiren tekkart
kullanmaktadir. Burada da tiriin adinin her bankada bagka isimlerle anilmasi cevaplayicilann

yanilmasina sebep olmus olabilir.
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e Kambiyo iglemlerini kullanma konusunda anketi cevaplayanlarin verdigi yamtlara
istinaden 7 kisi (%3,5) strekli, 18 kigi (%9) bazen, 14 kisi (%7) nadiren kambiyo islemleri
yapmaktadir. 75 kisi (%37,5) hi¢ kullanmamus, 86 kisi (%43) cevap vermemistir.

o Kirahk kasa bir giivenlik iiriinii olup cevaplayicilarin %45,5’unun hig kiralik kasa
kullanmiyor olmasimn sebebi; artik insanlarin evinde kiymetli evrak ve diger degerli
esyalarim saklayabilecekleri bir kasalarmn olmasi ve bir de sigortacilik sektoriindeki
geligmeler olabilir.

e Repo son yillarda oldukga stk olarak kullanilmaya baglanan bir yatirim aract olup
cevaplayicilarin yaklagik tigte biri tarafindan kullanilmakta, tgte biri tarafindan hig
kullamlmamaktadir. Diger igte biri tarafindan ise bu gik cevaplanmarustir.

e Kredi kart1 son yillarda en ¢ok kullamlan bireysel bankacilik tiriinlerinden biridir.
Sonuglardan da goriildiigi iizere cevaplayicilanin %73,5’u yani yaklagi dortte tigii tarafindan
surekli kullamlmakta olan bu iriin igin cevap vermeyenlerin oramt da oldukga disiiktiir
(%11), yani bu iiriiniin banka miisterilerince tamnmasi olasihig1 ok yiiksektir.

e Otomatik 6demeler 6zellikle zaman problemi olan miisteriler agisindan biiyiik
kolayltk sagladigindan cevaplayicilanin igte biri tarafindan siirekli olmak iizere, yansi
tarafindan kullanilmaktadir. Gittikge yayginlasan bir tiriin haline gelmistir.

e Fatura Odemelerini de bankalan araciligi ile yapmak miisterilerce gittikge
benimsenmektedir. Sonuglara gére cevaplayicilarin %47’si yani yarist bu iriini sirekli
kullanmaktadir. Aslinda bankalarin bu iglemleri yapabiliyor olmalarnn miigteriler agisindan
biiyiik kolaylik saglamaktadir.

e Bu urinin kullammu genelde musterilerden ¢ok ¢aligtiklar kurumlann tercihine
baglidir. Kurumlar eger kurumsal bazda bir banka ile galigiyorlarsa, ¢aliganiarin maaglar
belirli diizeyde ise ve belirli sayida ¢aligam varsa banka ile yapilacak bir anlagma ile; maaslan
belli bir siire 6nce temin edip vadesiz hesapta tutmak kaydiyla maas 6demelerini banka ATM
makinalan ve tekkartlar aracilif: ile yapar. Onun igin burada banka se¢imi miigteriden gok
firma tarafindan yapilir. Sonuglardan da gorildiigi tizere cevaplayicilann yaklasik yarist
maagim banka aracilign ile almaktadir yani bu uriin olduk¢a yaygin bir gekilde
kullamlmaktadir.

o Bankalar belirli sigorta sirketleriyle anlagarak ki genelde holdinglerin grup sigorta

sirketleri vardir, misterilerinin sigorta iglemlerini de yaparak iglem bazinda prim alirlar.
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Sonuglardan da anlagildigi iizere cevaplayicilarin %47’si strekli sigorta iglemlerini banka
aracihg ile gerceklestirmektedir.

e Kredi kullammu bankalarda eskiden beri olduk¢a sik olmaktadir. Zaten bankanin
ekonomi bakimindan asil faydas: fon fazlasi olanlardan ilgili fonlan alarak kiigiik tasarruf
sahibinin tasarruflanini degerlendirmesini saglamak, bu fazla fonlan fon ihtiyaci olan taraflara
kullandirarak da onlarin bu ihtiyaglarim karsilamak seklinde ortaya c¢ikmaktadir. Ama
sonuglara gore cevaplayicilarin %41,5’u hi¢ tagit kredisi kullanmamaktadir. %3°0 siirekli,
%35,5’u bazen, %41 de nadiren tasit kredisi kullanmaktadir.

e Konut kredisi tagit kredisine nazaran daha az kullamlmakta, cevaplayicilarin
%451 tarafindansa hi¢ kullanilmamaktadir.

o Ozel destek kredisine bakildiginda kullanimn tasit ve konut kredisine gore daha
fazla oldugu goriilmektedir. Bunun sebebi kredi teminat: olarak, tasit kredisinde tasita rehin
konmasi, konut kredisinde ise konuta ipotek konulmasi olabilir. Ciinkii bu teminatlar kisiler
i¢in oldukga baglayicidir. Oysa o6zel destek kredisinde genelde kefalet karsgihiginda kredi
kullandirtabilmektedir.

e Bankadan bankaya degigen ve yukanda belirtilenler diginda kalan baz krediler de
vardir(Esnaf kredisi vs). Cevaplayicilarin %11 siirekli bu tiir kredi kullanmaktadir.

e Hazine bonosu devlet giivencesi tagimasi bakimindan sik¢a tercih edilen bir
yatiim aract olmaktadir. Cevaplayicilarin %3°0 siirekli, %3,5™u bazen, %4,5’u ise nadiren
hazine bonosu kullanmaktadir. Kullamei sayisiin bu kadar az olmas: cevaplayicilarin yaslar,
gelir durumlan vs. ile ilgili olabilir.

e Borsa islemlerinin de bankalar araciligt ile yapilabildigi giiniimizde
cevaplayicilann %6,5’u siirekli, %7°si bazen, %2,5’u nadiren borsa islemleri yapmakta,
%40,5u ise hi¢ bu iglemleri kullanmamig olup bunun sebebi borsa iglemlerinin risk igeren bir
yatirim araci olmasidir.

e Bankalar tarafindan olusturulan diger bir yatinm araci olan yatinm fonlan kiigiik
miktarlardaki fonlarin degerlendirilmesi bakimindan olduk¢a kullamgh bir iiriindiir. Anketi
cevaplayanlarin %7,5’u surekli, %5,5’'u bazen, %5,5’u da bazen yatinm fonu
kullanmaktadir.%37’si hi¢ kullanmams olup, cevap vermeyen %44,5’u biiyiik olasilikla bu
tirinden habersizdir. Bu durumda triinin tamtiminin yapilmasiyla kullanici sayisimin artmasi

da sdzkonusu olabilecektir.
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e Banka miisterilerinden tekkart kullanicilarinin hepsi dolayisi ile de ATM kullniyor
demektir. Yani bu ikisi birbiri ile iligkili tiriinlerdir. Gittikge kullanimi yayginlasmakta olan
ATM’ler cevaplayicilarin %56s1 tarafindan siirekli kullanilmakta, %12,5u tarafindan bazen,
%2’si ise nadiren kullanilmaktadir. Sadece %5°I hi¢ kullanmadigim belirtmistir.Cevap
vermeyenler ise %24,5luk bir kesimdir.

e Havale kullammnda ise cevaplayicilarin %56’s1 siirekli havale islemi yapmaktadir.
En eski bankacilik triinlerinden biri olan havale uzak mesafelere para transferi agisindan
vazgegcilemez bir bankacilik Griiniidiir.

e Havale gibigerekli bir islem olup daha az bir kullanict kitlesine sahip olmasimn
sebebi, cevaplayicilarin bu islemi iyi tanimamalanindir. Cunkii %35°lik bir kesim hig
kullanmadigim belirtmig, %39’u ise cevap vermemistir.

o Gittikge yayginlagan Internet Bankacihigi cevaplayicilarnin %6,5’u tarafindan
stirekli, %3,5’u tarafindan bazen, %2,5’u tarafindan ise nadiren kullanilmaktadir. Bunlar, bu
kadar yeni bir tiriin i¢in kiigiimsenemeyecek kadar 6nemli rakamlardir.

e Telefon bankacihgi bankacihik islemlerini kolaylagtiran bir diger iriindir.
Cevaplayicilarin  %17’sinin  siirekli kullandigi bu iiriin belki de ¢ok daha fazla
kullanilabilecekken, tim bankalarda sunulmamas: etkili bir faktordiir Gorilldiigi iizere
musteriler hayati kolaylagtiran pratik tiriinlere ¢ok kolay ve hizli adapte olabilmektedir.

e Ev ve ofis bankacilign ancak bankamn uygun gordugi kisilerce
kullanulabildiginden kullanici sayisimin az olmasi dogaldir. Cevaplayicilarin %45,5’u bu
soruya cevap vermemis, %4,5’u sirekli, %0,5’'u bazen, %2,5’u nadiren bu {riini
kullandigim belirtirken, %47’si hi¢ kullanmadiin belirtmistir.

o POS kredi kart1 kullanimina bagl olarak yayginlasan bir iiriin olup tiim kredi kart:
kullamcilan tarafindan kullamlir. Ashnda POS kullamcilann Uye Igyerleridir. Onun igin
bireysel banka miigterisinin bu iriinii tammamas: dogaldir ki sonuglara gore cevaplayicilarin
yarist bu boliime cevap vermemistir.

o (ek karnesi ozellikle serbest ¢aligan kisilerce sikga kullamlan bir ¢6deme aracidir.
Cevaplayicilarin %9,5’u tarafindan siirekli kullamlmaktadir.

e Hediye ¢eki nadiren kullammu daha fazla sézkonusu olan bir driindiir.

Cevaplayicilarin %481 tarafindan da taninmamaktadur.



124

e Genelde seyahat sirasinda kullamldigindan ve ¢ok da iyi taninmadigindan
kullanimt sinirhdar,

e Burada belirtilmeyen diger bankacilik iiriinlerinin kullaniminda da sadece birkag
kisinin aklna gelen birkag triin oldugundan bu tiriinlerin kullanim: cevaplarinda oranlar gok
dusiik ¢ikmustir. Burada higbir cevaplayici tarafindan iiriin adi belirtilmemistir.

Bu soruda trunler arasinda bir kiyaslamaya gidilebilmesi igin siirekli kullamm

yiizdeleri karsilagtinlabilir. Béylece Grafik 4.2. elde edilir.
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Grafik 4.2. Bankalarda Bireysel Miisterilerin Siirekli Kullandiklar: Uriinler
Kaynak : Tarafimizca olugturulmustur.
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Goriildiigi tizere kredi kart1 en yaygin bireysel bankacilik triiniidiir. ATM, havale ikinci

siray1 alirken, fatura 6demeleri, maag gekme ve sigorta iigiincii sirada yer almaktadir.

Soru 4. Bankamzi se¢erken nelere dikkat edersiniz?

Bu soruya verilen se¢enekler bankanin giiven vermesi, miikemmel hizmet vermesi,
presrtij sahibi olmasi, sube sayisimn ¢ok olmasi, iglem giderlerinin uygunlugu, sube dizayni,
teknolojik agidan gelismigligi, miisteri segiciligi, riin gesitliligi, islem ¢abuklugu, reklamlari,
finansal damgmanlik hizmeti vermesi, subede her zaman aym kisiyle muhattap olmak ve
caligamin egitimli ve nazik olmas: seklinde stralanmugtir. Herbir kriter i¢in ¢ok 6nemli, dnemli
ve Onemsiz seklincie cevaplayicinin verece8i cevap 6nem derecesini belirleyecek sekilde
yonlendirilmistir.

Asagida bu soruda siralanan herbir kritere ait sonuglar yeralmaktadir.

Tablo 4.14. Banka Bireysel Miisterilerinin Banka Secimini Etkileyen Faktorler

BANKA MUSTERISININ BANKA CEVAP VERMEYEN| COK ONEMLI | ONEMLI ONEMSIizZ
SECIMINi ETKILEYEN FAKTORLER
GUVEN VERMESI - 8,5 81,5 9 1
MUKEMMEL HIZMET VERMESI 9,5 74 15,5 1
PRESTIJ SAHIBI OLMASI 24 38,5 32 5,3
SUBE SAYISI 12,5 55,5 26 6
ISLEM GIDERLERININ UYGUNLUGU 26 41,5 28,5 4
|SUBE DiZAYNI 27,5 14 37,5 21
TEKNOLOJIK ACIDAN GELISMISLIGT 19,5 61,5 18 1
MUSTERI SECICILIGE 29 21,5 29,5 20
URUON CESITLILIGI 27 36 31 6
ISLEM CABUKLUGU 13,5 77 8 1,5
REKLAMLARI 28 9 30,5 32,5
FINANSAL DAN. HiZ. VERMESI 31 22,5 29,5 17
MUSTERININ HEP AYNI KiSTYLE 28,5 35,5 21 15
MUHATTAP OLMASI
CALISANININ KALITELI OLMASI 9,5 76,5 12 2

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur

Arastirma sonuglarina gére cevaplayicilarin %81,5’una gore ki bu beste dértten bile
fazla bir orana denk dusmektedir, bankanin giiven vermesi banka segimini etkileyen gok
onemli bir kriterdir. Sadece %1°lik bir kesim yani 2 kisi igin bankamn giiven vermesi

onemsiz bulunmusg, %9’una gore de 6nemli bulunmustur.
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Bankanin® miikemmel hizmet vermesi sikkina cevaplayicilanin %9,5’u cevap
vermezken, %74’ ¢ok onemli, %4’ 6nemli, %1°i de dénemsiz bulmustur. Daha énce de
bahsedildigi tizere burada mitkemmel hizmet anlayisi 6nem kazanmaktadir. Mitkemmellik
anlayist kisiden kisiye degisebilir. Ama artik bankalarda da diger sektorlerde oldugu gibi
standardizasyona 6nem verilmeye baglanmig ISO 9000 kalite belgesi vs. ile bu ispatlanmaya
cahgiimaktadir. Kalite kavrami genel olarak belirlenmis sinirlara ve olgiilere uygunluk olarak
tammlamrsa cevaplayicilanin dortte tigiine gére bu bir banka segimini etkileyen ¢ok énemli
bir etkendir.

Bankanin prestij sahibi olmast onemsiz bir etken gibi goériinmekteyse de
cevaplayicilanin %38,5’una goére ¢ok onemli, %32’sine gore 6nemli, %5,5’una gore ise
onemsiz bulunmustur. %24’lik bir kismu tarafindan cevap verilmeyen bu sorudan
anlagilacag) tizere bankamn prestiji kullamcilann tgte ikisi tarafindan énemli bir banka segim
kriteri olarak kabul edilmektedir. Bu durumda bankalarin prestijlerini sarsacak séylentiler
veya durumlardan uzak kalmalarinin ne kadar 6énem tasidigimin kullamcilan tarafindan da
kabul edilmekte oldugu anlasilmaktadir.

Banka musterileri de diger tim sektorlerdeki miisteriler gibi rahatina diigkiin,
hizmetin ayagina gelmesinden biiyitk mutluluk duyan bir kesimdir. Kullandiklari bankanin
aradiklan her an bulabilecekleri kadar yakinlarninda olmasi onlari kullanmasalar bile
rahatlatan bir durumdur. Anket sonuglarinin bunu kamitladigr goriilmekte olup ankete katilan
25 kisi bu soruya cevap vermezken, sube sayisim cevaplayicilarin %55,5’u ¢ok onemli,
%26’s1 Onemli, %6’st ise Onemsiz olarak nitelendirmigtir. Yani banka segerken
cevaplayicilarin %81,5’u bankamn sube sayisina dikkat etmektedir.

Bankanin iglem giderlerinin uygunlufunun migteri igin éneminin sebebinden bahsedilmis
olup burada sonuglar bun varsayimi desteklemektedir. Sonuglara gére cevaplayicilarin %26°s1 bu
soruya cevap vermemis, %41,5’u ¢ok o6nemli, %28,5’u 6nemli, %4’ de énemsiz buldugunu
belirtmigtir. Yani %70’ine gére islem giderleri 6nemli bir banka segim kriteridir.

Tablo 4.14.’e bakildiginda diger etmenlere gore daha az ¢nemli bulunan bankamn
sube dizaymmn musterilerin banka segimine etkisi gorilmektedir. Ciinkii cevaplayicilanin
%?21’ine gbre bu 6nemsiz bir etmendir, %14’line gbre ¢ok 6nemli bulunan bankamn sube

dizaym, %37,5’una gore 6nemli bulunmus, %27,5’u ise bu soruya cevap vermemistir.
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Teknolojik agidan geligmigligin banka igin Onemini artik musgteriler de g¢ok iyi
kavramugtir. Tim islemlerin elektronik ortamlarda gergeklestirildigi bankacilikta hizmet
siresi ve kalitesi biiyiik Olgiide teknolojik agidan geligmiglige baghidir. Bu tablodan da
goriilecegi lizere cevaplayicilarin %’u bu soruya hi¢ cevap vermezken, %61,5’u teknolojik
acidan gelismisligi ¢ok 6nemli, %18’ 6nemli, %1°I ise Onemsiz bir banka segim kriteri
olarak kabul etmektedir. Yani cevaplayicilarin beste dordii bunu 6nemli bir banka segim
kriteri olarak kabul etmektedir.

Bankanin misteri segiciligi bir diger banka se¢im kriteri olarak karsimuiza gtkarken
cevaplayicilarin %51’ine gore Onemli bir segim kriteri iken, %20’sine gére Onemsiz
bulunmustur. 29 kisi ise bu soruya cevap vermemistir.

Bankanin wriin gesitliligi miisterilerin 6nemsedikleri bir konu olsa gerek ki %36°hk
bir kesim i¢in ¢ok onemli, %31’lik bir kesim i¢inse 6nemli bulunmustur. Yani yaklagtk
cevaplayicilarin Ugte ikisi uiriin cesitliliini banka segiminde etkili bir unsur olarak kabul
etmektedir.

Islem ¢abuklugunun bir banka igin ¢ok onemli bir kriter oldugu burada da
goriilmektedir. Misterilerin diisiincelerine gére ankete katilanlarin %77’si i¢in bir bankanin
islem cabuklugu onu segmek durumunda ¢ok etkili bir unsurdur. %8I bu kriteri énemli
olarak nitelendirirken, sadece %1,5’u 6nemsiz bulmustur.

Bankanin reklamlan banka segiminde etkili bir diger etmen olup digerleri kadar
onemsenmedigi ortaya gikmugtir. Cevaplayicilarin %9’una gore ¢ok onemli bir kriter olup,
%30,5”una gore 6nemli bulunmusg, buna karsilik %32,5’una goére ise 6nemsiz bulunmustur.
56 kisinin cevapsiz biraktifi bu soruya gore cevaplayicilann {gte biri ig¢in bankann
reklamlarinin banka se¢iminde herhangi bir énemi yoktur. Yani bu kriteri 6nemli bulanlarla,
onemsiz bulanlar yaklagik aym ¢ogunluktadir.

Cevaplayicilanin  %52’sine  gore bankanin digerlerinden farkli olarak finansal
damgmanlik hizmeti de veriyor olmasi onun segilmesi agisindan Onemli bir kriter olarak
kabul edilmektedir.

Miisterilerin bir bankada iglemlerini hep aym kisiyle halledebiliyor olmalan onlar igin
¢ok onemlidir. Cilinku gerek aligkanlik, gerekse tamgilmig olmast bakimindan bir siire sonra
miisteri ile bankac: arasinda anlagilir bir diyalog olusacaktir. Miisterilerin diigiincelerine gore
de %35,5’luk bir kesim ¢ok ¢nemli,%21’lik bir kesim ise bu kriteri 6nemli bulmustur.%15’e
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gore bu kriterin banka segimi igin higbir 6nemi yoktur. Yani ¢ogunluga gore yine etkili bir
kriter oldugundan sézedilebilir.

Banka galisgammn kalitesi mugterilerin ¢ok 6nem verdigi bir konu olup ¢ogu zaman
baghbagina bir banka segim kriteri olabilmektedir. Cevaplayicilarin %76,5’una gére bu ¢ok
onemli bir kriter iken, %12’sine gore onemli, %2’sine goére ise Onemsiz bir kriterdir.
%9,5’unun cevap vermedigi bu soruda cevaplayic sayisinin ¢oklugu da dikkat ¢ekmektedir.
Aslinda Turkiye’de de son zamanlarda ¢alisanin kalitesinin miisteriyi ne kadar etkiledigi
bankalar tarafindan giingegtikce daha ¢ok anlagilmaktadir ama yine de bu sonuglar bu
konuya verilmesi gereken 6nemin gerekliligini gostermektedir.

Bu soru igin de banka miigterisinin bankasini segerken dikkate aldi1 kriterleri 6nem

derecesine gore belirleyebilmek igin miigterilerin bir kriteri ¢ok 6nemli bulma dereceleri

karsilastinlabilir.
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Tarafindan Cok Onemli Bulunan Faktorler

Kaynak : Tarafimizca olugturulmustur.
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Grafikte gorildugi tizere bankanin giiven vermesi, islem gabuklugu, ¢alisanmin
kalitesi, teknolojik agidan geligmisligi ve mikemmel hizmet vermesi seklinde bir siralamayla

kargilagilmaktadir.

* Soru 5. Miisteri olarak bankanizda isleminizi yapan kisiden neler beklersiniz?

Bu soruda ise islemi yapan Kisinin igini iyi bilmesi, islemi istenilen anda siiratle
yapmasi, yol gosterici olmasi, detaylara 6zen gostermesi, problem varsa ¢ozmeye galisip
hizh ¢éziimler retmesi, kibar, giileryiizlii ve arkadagca davranmasi, iyi bir dinleyici olmasi,
temiz ve tertipli olmasi, finansal piyasalari yakindan takip etmesi seklinde kriterler sunulmus
ve yine cevaplayicilardan 6nem derecesi igin ¢ok dnemli, 6nemli ve dénemsiz olarak segim

yapmalan beklenmigtir.

Bu soruyla ilgili sonuglar Tablo 4.15.”de sunulmaktadur:

Tablo 4.15. Banka Bireysel Miisterilerinin Bankada Islemi Yapan Kisiden Beklentileri

MUSTERININ BANKADA ISLEMI CEVAP VERMEYENLER [COK ONEMLI|ONEMLI |ONEMSIZ
YAPAN KiSIDEN BEKLENTILERi

ISINI Yl BILMEIL 3 90,5 6 0,5
ISLEMI ISTENiLEN ANDA 7 80,5 11,5 1
SURATLE YAPMASI

'YOL GOSTERICI OLMASI 10,3 66,5 22,5 0,5
DETAYLARA OZEN GOSTERMESI 18 455 33 3,5
PROBLEM VARSA COZMEYE CALISIP 12 70,5 16,5 1
HIZLI COZUMLER URETMES]

KIBAR, GULER YUZLU VE 5,5 71 21,5 2
ARKADASCA DAVRANMASI

TYI BIR DINLEYiCI OLMASI 12,5 56 29,5 2
TEMIZ VE TERTIPLI OLMASI 16 42,5 37 45
FINANSAL PIYASALARI 19,5 33 34,5 13
'YAKINDAN TAKIiP ETMES]{

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur

Banka galisaunin muigteri agisindan gok 6nemli oldugundan bahsedilmis, kaliteli bir
calisanin nasil migteri kazandinp onlart mutlu edebiliyorken, kalitesiz bir ¢alisamn da
miisterileri kagirabilecegine deginilmisti. Burada da goriildiigii lizere cevaplayicilann isini
yapan banka elemamndan en gok bekledikleri seylerden biri o kisinin isini ¢ok iyi bilmesidir.

Sonuglara bakildiginda anketi cevaplayanlarin %90,5’u igin ¢ok énemli, %6’s1 i¢inse dnemli
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bir kriter olup banka galisamnin kalitesini belirler. Sadece %1°i i¢in 6énemisiz bulunmus bir
durumdur. Cevap vermeyenlerin ¢ok az olusu daha objektif bir sonug ortaya ¢ikarmustir.

Banka muisterisinin zamam oldukg¢a kisitli bir kesim oldugundan bahsedilmisti. Bu
tabloda da gorildugt gibi mugteriye zaman kazandirici durumlardan biri de ¢ahisanin islemi
stiratle yapmasi oldugundan cevaplayicilarin %80,5’u igin ¢ok 6nemli, %11,5’u igin 6nemli,
sadece %11 igin Gnemsiz bir kriterdir. Onun igin bankalarin personel istihdamu sirasinda
zeki, miigteri ile gok gabuk iletigim kurarak iglemlerini gok ¢abuk bir sekilde halledebilecek
elemanlar tahsis etmesi faydah olacaktir.

Banka ¢ahisaninin islemlerle ilgili pratik ¢oziimlere ulastirici, alternatifler sunarak yol
gosterici olmasi miigterilerin gok hosuna gider, hem ¢alisana hem de bankaya olan giivenini
pekistirir. Sonuglar da bunu kolayca ispatlayabilmektedir. Ciinkii cevaplayicilann %66,5’una
gore bu ¢ok 6nemli, %22,5’una gére 6nemli, %0,5’ine gore ise dnemsiz bulunmustur.

Calisanin detaylara 6zen gostermesi galisamn kalitesini belirleyen bir diger etmendir.
Goruldigi gibi cevaplayicilann %45,5’u bu kriteri ¢ok 6nemli, %33’ 6nemli, %3,5’u ise
onemsiz bulmustur. 36 kisinin cevapsiz blraktlgl bu soruda banka ¢alisamnin dikkatli, titiz ve
diizenli biri olmasi bakimindan detaylara 6zen gésteren biri olmast 6nemsenmektedir.

Caligamin  problemler kargisinda panikleyip ne yapacagim sasirmasi yerine
sofukkanhbikla ¢6zmeye ¢alisip pratik ve izl ¢oziimler iiretmesi banka segimini etkileyen
bir diger etmendir. Oyle ki cevaplayicilarin %70,5’una gére bu ¢ok onemli, %16,5°una gore
onemli, sadece %]1’ine gore ise 6nemsiz bir kriterdir. Yani cevaplayicilanin yaklasik %901
i¢in 6nem verilen bir durumdur.

Isiyle ilgili 6zellikleri yaninda galiganun kisilik ozellikleri de miisteriyi 6nemli olgiide
etkiler. Calisanin kibar, gileryiizli ve arkadasca davranmasi miigteriyi olumlu yonde
etkileyecektir. Cebaplayicilarnin %711 igin ¢ok 6nemli bir nokta olan bu durum, %21,5’u igin
onemli, %2’si iginse Gnemsizdir.

Misteri ile iyi bir iletigim kurabilmenin tek yolu iyl bir dinleyici olmaktir.
Musterilerin  6ncelikle ihtiyaglanimi anlayip tamimlayabilmek sonra da karsilamak
gerekeceginden iyi bir dinleyici olmak ¢ok Onemlidir. Tablodan da gériilecegi igin
cevaplayicilarin %56’s1 igin iglemi yapan kisinin iyi bir dinleyici olmasi ¢ok énemli, %29,5’u

icin 6nemli, %2’si iginse 6nemsizdir.
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Islemi yapan kisinin bulundugu ortammn temiz ve tertipli olmasi misteri igin
islemlerin de o derece titizlikle ve diizenli bir sekilde gergeklestirildigi imajini yaratacagindan
sonuglara gore cevaplayicilarin %42,5’u i¢in bu ¢ok 6nemli, %37'si i¢in Onemli, %4,5’u
icinse Onemsizdir.

Miigterilerin 6nem verdigi bir diger konu iglemi yapan kiginin giinlik geligmeleri
yakindan takip etmesidir. Ciinkii miigteri bir anlamda finansal damiymanlik aldif1 bu kisiden
dogru bilgiler aldigindan ve ona giivenebileceginden emin olmak ister. Cevaplayicilann iigte
ikisinin bu konuya 6nem verdikleri gérilmektedir.

Tum. bu kriterler miigterinin bankada islemini yapan personelden beklentilerini
olustururken yine cevaplayicilardan ilgili kriteri ¢ok 6nemli bulanlarin sayilartyla orantih
olarak kriterler arasi kiyaslamaya gidilebilecektir.

Grafik 4.4'te kriteri, cok 6nemli bulan cevaplayic: yiizdelerine goére bir kiyaslama
yapihnca goze carpacak ilk sey miisterinin bankada islemi yapan kigiden en biyik
beklentisinin igini iyi biliyor olmasidir. Islemin istenilen anda siiratle yapilmas: ikinci sirada
gelmektedir. Kibar, giileryiizlii ve arkadas¢a yani samimi tavirlani ise ugiinci 6nemli

durumdur.

FINANSAL PiYASALARI YAKINDAN TAKIP ETMESI

TEMIZ VE TERTIPLI OLMASI

iy} BIR DINLEYIC] OLMAS! |

KIBAR, GULER YUZLU VE ARKADASGA DAVRANMAS!

PROBLEM VARSA COZMEYE GALISIP HIZLI GOZUMLER URETMES!

DETAYLARA OZEN GOSTERMES!

YOL GOSTERICI OLMASE | i o

ISLEMI ISTENILEN ANDA SURATLE YAPMAS!

ISINE Y] BILMET |- oo

100

Grafik 4.4. Banka Bireysel Miisterisinin Bankada Islemi Yapan Kisiden Cok Onemli
Olarak Nitelendirdigi Beklentileri

Kaynak : Tarafimuzca olugturulmugtur.
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¢ Soru 6. Bankadaki islemlerinizde sizi olumsuz etkileyen durumlar hangileridir.
Bankada olumlu bulunan durumlardan miisterinin pozitif yonde etkilenmesi
sozkonusu olurken, olumsuz durumlardan da negatif yonde etkilenmesi sozkonusu
olabilecektir. Onun i¢in migterinin bankadaki islemleriyle ilgili olumsuz durumlann takibi ve
bu konularda gerekli ¢aligmalann yapilmasi pazarlama faaliyetleri i¢in énemli bir adimdir.
Miisterilerin bankalarda karsilagtiklart belli bash olumsuz durumlar; telefonda uzun
stire bekletilmek, uzun kuyruklar, bos vaadler, kirli ve dagimk ortam, unutulan ve atlanan
islemler, kaba ve egitimsiz personel, sube dizaymmn kot olmas: seklinde cevaplayicimn
segimine sunulmus ve derecelendirme yapabilmesi igin herbir kriter igin ¢ok énemli, 6nemli,

onemsiz seklinde de bir simirlandirma getirilmigtir.

Tablo 4.16. Banka Bireysel Miisterisini Bankasindaki Islemlerinde Olumsuz Etkileyen

Durumiar
BANKA BIREYSEL MUSTERISINI BANKASINDAKI  JCEVAP COK ONEMLi |ONEMSIZ
ISLEMLERINDE OLUMSUZ ETKiLEYEN DURUMLAR |VERMEYEN |ONEMLI
TELEFONDA UZUN SURE BEKLETILMEK 17 62,5 18,3 2
UZUN KUYRUKLAR 3,5 86 9,5 1
BOS VAADLER 19,5 53,5 19,5 75
KIRLI VE DAGINIK ORTAM 18 45 31,5 5,5
UNUTULAN VE ATLANAN ISLEMLER 15,5 68,5 14 2
KABA VE EGITIMSIZ PERSONEL 8,5 73 17 1,5
SUBE DIZAYNININ KOT U OLMASI 19 17 48 16

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur

Bu soruda da herbir kriteri gok énemli bulan cevaplayici sayilarina bakilarak kriterler
arasinda bir kiyaslamaya gidilebilir.

Miisterilerin bankalarinda olumsuz etkilendikleri durumlann baginda gelenlerden biri
olan telefonda uzun stire bekletilmek sonuglardan da goriildiigi tizere miigterileri oldukga
olumsuz etkilemektedir. Cevaplayicilarin %62,5’u igin gok onemli, %18,5’u igin 6nemli,
%2’si i¢inse 6nemsiz bir durumdur. Yani beste dérdii igin dénemli bir durumdur onun igin
bankalarca dikkate alinmas: faydali olacaktir.

Sonuglardan goriildigii iizere cevaplayicilarin %86°st i¢in bu ¢ok énemli bir durum
olup bu oran ¢ok yiiksektir, %9,5’u igin 6nemli, %1°i igin énemsizdir ve %3.5’u da bu

soruyu cevaplandirmanmugtir.



Miisterinin en hoslanmadigi durumlardan biri olan bosg vaadler de sonuglara gore
cevaplayicilarin %53,5’u tarafindan ¢ok 6nemsenen, %19,5’u tarafindan ise 6nemsenen bir
durumdur.

Kirli ve daginik ortam anket sonuglarina gore yaklagik dortte tiglik bir oranla 6nemli
bir olumsuz kriterdir.

Unutulan ve atlanan iglemler pek ¢ok misteri tarafindan olduk¢a biiyiik tepkilerle
kargilanan bir olumsuz durum olup cevaplayicilarin %68,5’u tarafindan ¢ok 6nemli, %14’u
tarafindan onemli, %2’si tarafindansa 6énemsiz olarak nitelendirilmigtir.

Miisteriler igin tigiincii derecede olumsuz etkilenilen bir durumdur. Bu tarz hatalar
bankalarda ¢ok kolay miisteri kaybina yol agabilir.

Personelin miisteriye karg1 tavir ve davramslarn miisteriyi ¢ok fazla etkiler. Yam
migteriler igin ikinci derecede onem verilen bir durumdur. Cevaplayicilanin %73’line goére
kaba ve egitimsiz personelin, kendilerini bankalarinda olumsuz etkileyen gok 6nemli bir
durum olarak nitelendirmislerdir.

Sube dizaymmn kétii olmast miisterlyi olumsuz etkileyen bir durum olmasi
bakimindan anket sonuglarina gére agirlikh olarak onemli bir olumsuzluk olarak ortaya
cikmugtir.

Grafik 4.5'te de goriildiigi gibi bankalarda olusan uzun kuyruklar da banka bireysel
miigterisini, iglemi sirasinda en olumsuz etkileyen durumdur. Ashinda pekgok miisteri stirekli
kullandign bankasinda boéylesine uzun kuyruklarla kargilasmaz ama sadece bir iglem igin

ugranan bir bankada sira beklemesi kaginilmazdir.

SUBE DIZAYNININ KOTU OLMASI {7 ]

KABA VE EGITIMSIZ PERSONEL

UNUTULAN VE ATLANAN ISLEMLER |

KIRLI VE DAGINIK ORTAM

BOS VAADLER

UZUN KUYRUKLAR |

|
——

-0 10 20 30 40 S50 60 70 80 90 100

TELEFONDA UZUN SURE BEKLETILMEK

Grafik 4.5. Banka Bireysel Miisterisini Bankasindaki Islemlerinde Olumsuz Etkileyen
Cok Onemli Durumlar
Kaynak :Tarafimizca olugturulmugtur.
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e Soru 7. Banka calisaninin islemle ilgili olarak sizi hangi yolla haberdar etmesini

istersiniz?

Bu soruyla bankalarda miigteri bankaci iletisiminin hangi yolla yapilmasinin miisteriyi

memnun edecegi sonucuna varilmaya galigilmstir.

Tablo 4.17. Yapilacak Bir islemle ilgili Tercih Edilen lletisim Yontemi

DEGER GRUBU DEGER SIKLIK YUZDE MEVCUT TOPLAM
YUZDE YUZDE
CEVAP VERMEYENLER 0 4 2 2 2
POSTA i 34 17 17 19
TELEFON 2 146 73 73 92
FAKS 3 13 6.5 6,5 98,5
DIGER 4 3 1,5 1,5 100
TOPLAM 200 100 100

Kaynak: Tarafimizca olugturulmusgtur

Goruldiigu gibi cevaplayicilarin %17si posta ile yani yazilt olarak, %73’ telefon ile,
%6,5’u faks ile ve %1,5"u da diger araglarla haberlesmeyi istemektedir. Telefon gok hizhi bir
iletisim araci oldugundan ve de ¢ok yaygin bir kullamm alam oldugundan en ¢ok tercih
edilen kanal olmugtur. Diger alanina agiklama yapan cevaplayicilardan 6 kis e-mail, 4 kii
kurye, 1 kisi internet, 1 kisi bizzat ziyaretine gidilerek islemleri ile ilgili haberdar olmak
istemektedir. Bu durumda hizh ve kolay bir iletisim yolu olan telefon kullamm, belki
telefonda uzun siire bekletilmek sorunu da halledilebilirse devam edecektir. Zaten miisteriler
igin de iz ¢ok 6nemlidir. Istedigi anda iglemini yapacak kisiye ulasabiliyorsa bu onu gok

mutlu edecektir.



Soru 8. Bir kisinin birden fazla banka kullanmas: gerektigini diisiiniiyor musunuz?

Cevaplayicilara birden fazla banka kullanma gerekliligi hakkinda fikirlerinin
soruldugu bu soruda Evet cevabimn agiklanmas: istenerek cevaplayicimn yorum yapmasi da

saglanmgtir. Sonuglar Tablo 4.18'de verilmektedir.

Tablo 4.18. Birden Fazla Banka Kullanma Tercihi

DEGER GRUBU DEGER | SIKLIK | YUZDE MEVCUT | TOPLAM
YUZDE YUZDE
CEVAP VERMEYENLER 0 7 3.5 3,5 3,5
EVET 1 121 60,5 60,5 64
HAYIR 2 39 19,5 19,5 83,5
Hi¢ DUSUNMEDIM 2 33 16,5 16,5 100
TOPLAM 200 100 100

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur

Cevaplayicilarin %60.5’u birden fazla banka kullanmanin gerekliligine inanmakta ve
de kullanmakta iken, %19.5’u yani begte biri kullanmamay: uygun bulmustur. Birden fazla
banka kullanmay: gerekli bulmayanlar, genellikle ¢aligtiklann bankaya giiven duymalan, gok
fazla ugragmak istememeleri, aligkanlik, bankalarma duyduklan sadakat ve ihtiyag
duymamalan gibi sebeplerle boyle diigsiinmektedirler. Cogunlugu olusturan, beste iice goére
ise riski dagitmak, tiriin gesitlilifinden, diger bankalarin avantajlarindan faydalanmak vs. igin
birden fazla banka kullanmak gereklidir. Cevaplayicilarin %16,5’u goére ise bu konuyu daha
once hi¢ diiginmedigini belirtmigtir.

Bu soruda evet cevabna agiklama yapmlan i¢in olanak taninmugtir. Verilen cevaplara
gore miigteriler hizmet ¢esitliligi saglamak, riski dagitmak, daha rahat fiyatlama yapmak,
alternatif olmasi agisindan, ulagilabilirligi saglayabilmek, bir bankaya bagimlilif énlemek,
hizmet kalitesini olgebilmek, tim ihtiyaglann kargilanmasi, tedbir olsun diye, bankalarin
birbirini tamamlayabilmesi i¢in, kiyaslama yapabilmek igin, firmasimn ¢aligtig1 banka ya da is
yaptig1 kisi ya da firmanin bankasi oldugundan, her bankanmn profesyonel oldugu konular
oldugundan, giivence igin, avantajli ekstra iglmelerin mevcudiyeti ve de yakin olusu
sebepleriyle birdan fazla banka kullndiklanm belirtmiglerdir. Bu cevaplardan en ¢ok
urun/hizmet gesitliligi saglamak, hizmet kalitesi ve alternatif yaratmasi bakimindan birden
fazla banka kullanma ihtiyaci duymaktadir.
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e Soru 9. Yeni iiriinler hakkinda ne sekilde haber aliyorsunuz?
Banka migterilerinin yeni drtinler hakkinda nereden ve ne sekilde haberdar

olduklarni aragtiran bu soruda elde edilen sonuglar agagidadir.

Tablo 4.19. Yeni Uriinler Hakkinda Haber Alma Sekli

VERILEN CEVAP CEVAPLAYAN YUZDE
SAYISI
Reklamlardan 135 67,5
Cevreden 49 24,5
Banka Calisanindan 37 18,5
ihtiyac Icin Aragtirirken 71 35,5
Diger 10 5

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur

Bu soruda cevaplayicilarin birden fazla gikk: isaretlemis olmalan olasidir. Bunun igin
en ¢ok kisi tarafindan isaretlenmis olan reklamlar birinci, ihtiyag igin arastinrken ikinci,
gevreden dgiincl, banka ¢alisamindan dordiincii ve diger besinci olarak siralanabilir. Diger
sikkim isaretleyenlerden agiklama belirtenlerden iigii bankasimn gonderdigi brosiirler, ikisi
bankaci oldugu i¢in direk bankadan, biri bankadaki reklam brosiirlerinden, biri internetten ve
bir digeri de kredi kart1 hesap ekstresi ile birlikte gonderilen bildiri ve brosiirlerden haber
aldigim belirtmigtir.

e Soru 10. Bankamizda degistirilmesini istediginiz seyler nelerdir?

Miigterilerin baki§ agistyla bankadaki hog kargilanmayan durumlarin belirlenmesi ve
bu konularda dikkatli ve titiz bir yaklagim sergilenebilmesi amaciyla olusturulmus olan bu
soruda ise her cevaplayicidan kendi bankasinda degistirilmesini istedigi durumu belirlemesi

istenmigtir.

Tablo 4.20. Miisterilerin Bankalarinda Degistirilmesini Istedikleri Durumlar

Bankanizda Degistirilmesini Cevaplayici Sayisi Yiizde
Istediginiz Durum
Dizayni 13 6,5
Caliyma Saatleri 44 22
Sistem Yavaghg: 95 47,5
Teknolojik Gerilik 56 28
Cahganlar 27 13,5
islem Masraflar 78 4 39
Diger 4 2

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur



Bu soruda aym musterinin birden fazla cevap verme olasiligindan dolayi, verilen:
rakamlarin toplami 100'den fazladir. Ama kiyaslama igin Tablo 4.20'deki sonuglara
bakulabilir.

Goruldagu gibi bu soruda da birden fazla cevap vermek miimkiin kilindigindan bir
kriterin ka¢ cevaplayicist oldugundan yola ¢ikilarak yorum yapilabilecektir. Burada
cevaplayicilarin %47,5’una gore sistem yavaghigi kullandiklan bankada degigtiriimesini
istedikleri baglica durum olup%39’una gore islem masraflann degistirilmesini gerektirecek
kadar fazla, %28’ine goére bankanin teknolojik agidan kendini gelistirmesi gerekirken,
%?22’si ¢aliyma saatlerinden ve %13,5’u ¢alisanlardan sikayetgi olup %6,5’u da sube
dizaymm begenmemektedir. Diger sikkim isaretleyenlerden agiklama yapmalan istenmis ve
yapilan agiklamalarda su cevaplar alinmustir: Sube sayisiun artmasi, personel sayisinin
artmasi, ¢alijma gilinlerinin degistirilmesi (Haftasonu dahil olsun), fiyatlar, giileryiizlii
personel istihdami, problem ¢ozmede esneklik saglanmasi, internet islemlerinin geligtirilmesi

yapilmasi gerekli goriilen degisiklikler olarak sayilabilir.

e Soru 11. Sikayetler bankaya iletiliyor mu?

Sikayet her ticari kurulus i¢in aslinda yolunda gitmeyen durumlann farkina varilmas:
bakimindan gok faydali bir durumdur. Oyle ki kuruluslar miisterilerin sikayetlerini 6grenip
uzerinde cahgsabilmek Uzere degigik yontemler gelistirmektedirler. Olusturulan Sikayet
Hatlan buna en giizel drnektir. Ama bu ve benzer yollan miisterilerin ne kadar kullandigi

meghuldtr. Bunun igin bu soruda cevaplayicilara gikayetlerini bankaya iletme durumlan

sorulmustur.
Tablo 4.21. Sikayetlerin Bankaya Iletilmesi Durumu

DEGER GRUBU DEGER | SIKLIK | YUZDE | MEVCUT | TOPLAM
YUZDE YUZDE

CEVAP VERMEYENLER 0 5 25 2,5 2,5

EVET 1 118 59 59 61,5

HAYIR 2 77 385 38,5 100

TOPLAM 200 100 100

Kaynak: Tarafimizca olusturulmugtur
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Cevaplayicilarin  %59’u  sikayetlerini bankalanna iletirken, %38’u iletmiyor.
Sikayetlerini iletenler genelde genelde daha yetkili merciilerle konusarak bu iletisimi
gergeklestirmekte ve ¢ogu zaman etkili olmaktadir. Ozellikle 6zel bankalarda miisteri
sikayetleri ¢ok fazla 6nemsenmekte ve dikkate alinmaktadir. Aslinda sikayetlerin iletilmesi
eger gergekci ise bankamin da yanhglarin tekrarlanmamasi agisindan 6nlem almasim
saglayacak bir durumdur. Hatta bu konuda degisik yontemlerle miisterilerin fikirlerini
Ogrenmeye yarayan g¢aligmalar bile gergeklestirilmektedir.

Sikayetlerini bankalarina ileten cevaplayicilardan nasil ilettiklerini agiklamalart
istenmig ve su yamtlar almmustir. Ancak bu soruda bir algllama farklihig: ortaya ¢ikmus
cevaplayicilarin bir kismm iletim sirasinda kullandiklan iletisim araglarindan bahsederken,
diger bir kism bu iletimi ne gekilde gergeklestirdiklerinden bahsetmistir. 26 kisi telefonla, 6
kisi faksla, 2 kisi e-mail ile, 2 kisi posta ile, 1 kisi internet ile iletimde bulundugunu
belirtmistir. Aynica 21 kisi sikayetlerini sozle, 20 kisi bizzat yiiz-yiize goriiserek, 5 kisi
musteri hizmetlerine, 4 kisi yetkili kisiye, 1 kisi genel miidiirliige, 4 kisi islemi yapan kisiye,
2 kisi sube miidiiriine, 6 kisi personele, 2 kisi ilgili departmana, 3 kisi iist makamlara, 3 kisi
sikayet hatlarina, 3 kisi devmﬁsteri temsilcisine gikayet bildirimi yaptigindan bahsetmigtir.
Goruldugu gibi musteriler igin yetki olduk¢a 6nemlidir. Onlar igin herhangi bir aksaklikta ilk
bagvurulabilecek durum yetkili bir kisiyle gériigmektir.

e Soru 12. Sikayetleriniz bankamzda degerlendiriliyor mu?

Belirlenen sikayetlerin dogruluk derecelerinin 6lgiilmesi ve de hatali kisimlarin
diizeltilmesi her kurulugsun aym titizlikle yaklagmadigi bir konudur. Gergi burada banka
misterilerinin sikayetlerinin gergeklilik derecesinin farkli olabilecegi de gozardi edilmemesi
gereken bir konudur. Ya da sikayetlerin degerlendirildiginin miisteri tarafindan
algilanamamast da sozkonusu olabilir. Ama yine de algilayabildikleri kadanyla
cevaplayicilardan ne kadanmn bankalarninda sikayetlerinin degerlendirildigini diisindiigu

burada olgiilebilecektir.
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Tablo 4.22. Sikayetlerin Bankada Degerlendirmesi Durumu

DEGER GRUBU DEGER SIKLIK YUZDE MEVCUT TOPLAM
YUZDE YUZDE
CEVAP VERMEYENLER 0 39 19.5 19,5 19,5
EVET 1 45 22,5 22,5 2
HAYIR 2 36 18 18 60
BAZEN 3 80 40 40 100
TOPLAM 200 100 100

Kaynak: Tarafimuzca olusturulmustur

Sikayetlerin bankalarinda degerlendirilip degerlendirilmedigi konusundaki soruya ise
cevaplayicilardan alinan yamita gore %22,5’luk kesimin degerlendirildigi, %18’lik kesimin
ise degerlendirilmedigi seklinde bir sonu¢ ortaya ¢tkmigtir. %401 ise bazen sikayetlerinin
bankalarinda degerlendirildigini belirtmigtir. Burada ya ilgili sikayetlerin gergek¢i olup
olmamasi, ya da degerlendirilip deZerlendirilmediginin iyi takip edilememesi yamlgilara

yolagmug olabilecektir.

e Soru 13. Siirekli kullandigimniz bir bankamz oldugu halde bir islem dncesi fiyat
arasgtirmasi yapar mismiz?
Fiyatin musteri agisindan banka secimini etkileyen bir faktér oldugu aragtirma
sonuglarindan ¢ikanlmigthi. Burada misteri igin fiyatin baglibasina bir degisken olarak banka

degstirme sebebi olabilecek kadar 6nemli olup olmadig: arastirilacaktir.

Tablo 4.23. Miisterilerin Siirekli Kullandiklan Bir Bankalarn Olmasina Ragmen Bir
Islem Oncesi Fiyat Arastirmas1 Yapma Durumlan

DEGER GRUBU DEGER SIKLIK YUZDE MEVCUT | TOPLAM
YUZDE YUZDE

CEVAP VERMEYENLER 0 1 0,5 0,5 0,5

EVET 1 52 26 26 26,5

HAYIR 2 59 29,5 295 56

BAZEN 3 28 14 14 70

ISLEMINE GORE DEGISIR 4 40 20 20 90

ISLEMIN TUTARINA GORE 5 20 10 10 100

DEGISIR

TOPLAM 200 100 100

Kaynak

: Tarafimizca olusturulmustur




Miisteriler icin fiyatin ne derece dnemsendigini 6lgmek iizere olusturulmus olan bu
sorunun sonuglarina gore cevaplayicilarin %26°s1 siirekli kullandigi bir bankasi olmasina
ragmen bir islem oncesi fiyat arastirmasi yapiyor, %29,5° yapmtyor, %14’ii bazen yapiyor,
%20’si iglemine gére degisir ve %10’u ise islemin tutarma gore degisir diyor. Yani riskli,
fiyat farkhliklan yasanabilen islemlerde ya da biiyitkk montanl iglemlerde fiyat arastirmas
yapmay1 dogru bulanlar var. Bunun yamsira % 29,57u ise biiyitk bir sadakatle bankalarina
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givenerek higbir iglem 6ncesi fiyat aragtirmas: yapmadigim belirtmigtir.

e Soru 14. Asagidakilerden hangileri bankanizi degistirmenize sebep olur?

e Yiiksek fiyat, pek ¢ok kez bahsedildigi iizere banka bireysel miisterisi igin etkili bir

kriter olabilmektedir.

Tablo 4.24. Banka Degistirme Sebebi Olarak “Yiiksek Fiyat”

DEGER GRUBU DEGER SIKLIK YUZDE MEVCUT TOPLAM
YUZDE YUZDE

CEVAP VERMEYENLER 0 75 37,5 37,5 37,5

1. DERECE 1 27 13,5 13,5 51

2. DERECE 2 11 5,5 5,5 56,5

3. DERECE 3 7 3,5 3,5 60

4. DERECE 4 15 7.5 7,5 67,5

5. DERECE 5 19 9.5 9,5 77

6. DERECE 6 21 10,5 10,5 87,5

7. DERECE 7 10 5 5 92,5

8. DERECE 8 9 4,5 4,5 97

9. DERECE 9 6 3 3 100

TOPLAM 200 100 100

Kaynak: Tarafimizca olugturulmustur

Insanlann parast sézkonusu oldugundan ozellikle fiyat ¢ok 6nemli bir kriterdir. Hem
banka se¢iminde hem de banka degistirmede ¢ok fazla etkili bir enstriiman olan fiyat konusuna
hassasiyet gosteren kigiler bu anket 6mek kitlesi igerisinde de bulunmaktaydi ve 27 (%]13,5)

kigiye gore fiyat bir bankay: degistirmek i¢in 1. Derecede etkili bir sebep olabilmektedir.

e KGitii muamele, banka bireysel misterileri i¢in neredeyse banka degistirme sebebi

olabilecek kadar 6nemli bir degiskendir.
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Tablo 4.25. Banka degistirme Sebebi Olarak “Kétii Muamele”

DEGER GRUBU

DEGER

SIKLIK

YUZDE

MEVCUT
YUZDE

TOPLAM
YUZDE

CEVAP VERMEYENLER

32

16

16

16

1. DERECE

86

43

39

2. DERECE

20

69

3. DERECE

20

79

4. DERECE

16

87

5. DERECE

10

92

6. DERECE

10

97

7. DERECE

4

99

8. DERECE

99,5

9. DERECE

W] o] 9] O] »n] | W O] —~] O

1

100

TOPLAM

200

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur

Miisterilerin dikkat ettigi diger bir unsur ise kendisine nasil davramildigidir. Paramin
yani giiciin sahibi migteri kendisini ¢ok Onemseyerek ilgi 6zel muamele vs. davramglar
bekleyecektir. Eger k6tii muamele ile kargilagirsa ¢ok biiyiik tepkiler gosterbilecek olan
miisteri bankasim bile degistirebilecektir. Bankanin degistirilmesinde baghca sebep koti
muamele olmal ki; anketi cevaplandiran 86 (%43) kisi i¢in birinci sirada banka degistirme

sebebidir.

o Siirekli problemli islemle karsilagsmak, misterinin bankasina ve bankacisina olan

giivenini sarsacak ve uzaklagmasina sebep olabilecektir.

Tablo 4.26. Banka Degistirme Sebebi Olarak “Problemli islem”

DEGER GRUBU DEGER SIKLIK YUZDE MEVCUT TOPLAM
YUZDE YUZDE
CEVAP VERMEYENLER 0 51 25,5 25,5 25,5
1. DERECE 1 50 25 25 50,5
2. DERECE 2 40 20 20 70,5
3. DERECE 3 26 13 13 83,5
4. DERECE 4 20 10 10 93,5
5. DERECE 5 3 2,5 2,5 9%
6. DERECE 6 3 1,5 1.5 97,5
7. DERECE 7 2 1 1 98,5
8. DERECE 3 2 1 1 99,5
9, DERECE 9 1 0,5 0,5 100
TOPLAM 200 100 100

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur
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Mﬁsterilérin banka degistirmesine sebep olabilecek diger bir unsur da siirekli
problemli islemdir. Musteri ile iletisime giren kisi, mekan ya da elektronik techizat ile ilgili
sirekli meydana gelmekte olan problemler miisteriyi bankadan sogutacak hatta bankasim
degistirmesine bile sebep olabilecektir.

Anket sonuglanina gore cevaplayicilardan 50 kisiye gore (%25) birinci dereceden,

diger 40 kisiye gore (%20) ise ikinci dereceden banka degistirme sebebini olugturmaktadir.
) islemlerde hata,

Tablo 4.27. Banka Degistirme Sebebi Olarak “islemlerde Hata”

DEGER GRUBU DEGER SIKLIK YUZDE MEVCUT TOPLAM
YUZDE YUZDE
CEVAP VERMEYENLER 0 59 29,5 29,5 29,5
1. DERECE 1 46 23 23 52,5
2. DERECE 2 26 13 13 65,5
3. DERECE 3 32 16 16 81,5
4. DERECE 4 24 12 12 93,5
5. DERECE 5 9 4,5 4,5 98
6. DERECE 6 1 0,5 0,5 98,5
7. DERECE 7 2 1 1 99,5
8. DERECE 8 0 0 0 99,5
9. DERECE 9 1 0,5 0,5 100
TOPLAM 200 100 100

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur

Islemlerde hata her ne kadar ticari ya da kurumsal pazarlamadaki kadar tehlikeli
olmasa da bireysel miisteriyi ¢ok kizdiran bir durumdur. Yapilan hatamn boyutu ve sonuglan
miisterinin tepkisini degistirecektir. Iste bazen 6yle hatalar meydana gelebilmektedir ki bu
sebeple musteri bankasini bile degistirebilecektir. Islemlerde hata anketi cevaplayanlardan 46
kisiye gore (%23) birinci, 26 isiye gore (%13) ikinci, 32 kisiye gore (%16) ise li¢linci
dereceden onemli diizeyde bir banka degistirme sebebidir.



o Islemlerde gecikme
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Tablo 4.28. Banka Degistirme Sebebi olarak “islemlerde Gecikme”

DEGER GRUBU

DEGER

SIKLIK

YUZDE

MEVCUT
YUZDE

TOPLAM
YUZDE

CEVAP VERMEYENLER

60

30

30

30

1. DERECE

21

10,5

10,5

40,5

2. DERECE

17

8,5

X

49

3. DERECE

32

16

16

65

4. DERECE

30

15

15

80

5. DERECE

23

11,5

11,5

91,3

6. DERECE

4,5

4,5

96

7. DERECE

3

3

99

8. DERECE

1

1

100

9. DERECE

Wl 0] N o] w| &) W] N =] ©

0

0

100

TOPLAM

200

100

100

Kaynak: Tarafimizca olusturulmugtur

Insanlar igin zaman o kadar degerli ki son zamanlarda, bir iglemin yapilmast
esnasinda meydana gelebilecek bir gecikmeye higbir miigterinin tahammilii yok . Oyle ki
bazen ender de olsa bu sebepten dolayr bankasim degistiren musterilere rastlanmaktadir.
Cevaplayicilann ¢ogunlukla belirledigi 32 kisi bu dogrultuda cevap verdigi i¢in (%16) 3.

Dereceden onemli bir unsur olarak belirlenmistir.

e Rakip banka avantajlan

Tablo 4.29. Banka Degistirme Sebebi Olarak “Rakip Banka Avantajlar1”

DEGER GRUBU DEGER SIKLIK YUZDE MEVCUT | TOPLAM
YUZDE YUZDE

CEVAP VERMEYENLER 0 77 38,5 38,5 38,5

1. DERECE 1 20 10 10 48,5

2. DERECE 2 4 2 2 50,5

3. DERECE 3 5 2.5 2,5 53

4. DERECE 4 4 2 2 55

5. DERECE 5 14 7 62

6. DERECE 6 15 7.5 7,5 69,5

7. DERECE 7 25 12,5 12,5 82

8. DERECE 8 23 11,5 11,5 93,5

9. DERECE 9 13 6,5 6,5 100

TOPLAM 200 100 100

Kaynak: Tarafimuzca olusturulmugtur
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Rakip bankanin avantajli yonleri de banka bireysel miigterisinin banka degistirmesine
sebep olabilecektir. Buna gore 25 kigiye gore bu sik bankanizi degistirmenize 7. Dereceden bir
sebep arzetmektedir. 23 kigiye gore (%11,5), 8. Dereceden, 20 kisiye gore ise 1.dereceden bir
sebep olusturur.

e Rakip banka ile ilgili tavsiyeler

Tablo 4.30. Banka Degistirme Sebebi Olarak “Rakip Banka ile ilgili Tavsiyeler”

DEGER GRUBU DEGER SIKLIK | YOZDE | MEVCUT | TOPLAM
YUZDE YUZDE

CEVAP VERMEYENLER 0 95 475 47,5 47,5

1. DERECE 1 6 3 3 50,5

2. DERECE 2 1 0.5 0,5 51

3. DERECE 3 1 0,5 0,5 51,5

4. DERECE 4 3 1.5 1.5 53

5. DERECE 5 4 2 55

6. DERECE 6 6 3 58

7. DERECE 7 15 75 7,5 65,5

8. DERECE 8 39 19,5 19,5 85

9. DERECE 9 30 15 15 100

TOPLAM 200 100 100

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur

Banka degistirmeye sebep olan faktorlerden rakip bankayla ilgili tavsiyeler cevabi
aslinda ¢ok da sonuglanmus bir gik sayillmaz. 95 kisinin cevap vermedigi bu soruda en yogun
olarak rakip bankayla ilgili tavsiyeler 8. Dereceden (39 kisinin cevabiyla-%19,5) banka

degistirme sebebi olarak gérulmektedir.



¢ Kaotii izlenimler

Tablo 4.31. Banka Degistirme Sebebi Olarak “Ktii izlenimler”

DEGER GRUBU DEGER | SIKLIK | YUZDE | MEVCUT | TOPLAM
YUZDE YUZDE
CEVAP VERMEYENLER 0 78 39 39 39
1. DERECE 1 13 6.5 6,5 45,5
2. DERECE 2 3 3 48,5
3. DERECE 3 4 4 52,5
4. DERECE 4 4 2 2 54,5
5. DERECE 5 9 4.5 4,5 59
6. DERECE 6 14 7 7 66
7. DERECE 7 25 12.5 12,5 78,5
8. DERECE 8 13 6,5 6,5 85
9, DERECE 9 30 15 15 100
TOPLAM 200 100 100

Kaynak: Tarafimizca olusturulmugtur

Caligtlan banka ile ilgili digardan insanlarin yasadigi kot izlenimler, insanlarin
elestrileri vs. kisinin bankasini degistirmesine sebep olabilir. Cevaplayicilardan 13 kisiye gére
bu banka degistirmek igin en 6nemli sebeptir. 32 kisiye gére (%15) dokuzuncu dereceden,
25 kisiye gore de (% 12,5) ile yedinci dereceden banka degistirme sebebi olarak

belirlenmistir.

e Kalitesiz hizmet

Tablo 4.32. Banka Degistirme Sebebi Olarak “Kalitesiz Hizmet”

DEGER GRUBU DEGER | SIKLIK | YUOZDE | MEVCUT | TOPLAM
YUZDE YUZDE

CEVAP VERMEYENLER 0 49 24,5 24,5 24,5

1. DERECE 1 42 21 21 21

2. DERECE 2 1 5 5

3. DERECE 3 8

4. DERECE 4 14 7 7 7

5. DERECE 5 24 12 12 12

6. DERECE 6 29 14,5 14,5 14,5

7. DERECE 7 11 55 5,5 5,5

8. DERECE 8 6 3 3 3

9. DERECE 9 7 3,5 3,5 3,5

TOTAL 200 100 100

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur
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Kalitesiz hizmet in banka degistirme sebebi olacagini diisiinen kisilerden 42 tanesi
(%21) bunun birinci derecede 6nemli bir sebep oldugunu diigiinmektedir. 49 kisinin cevapsiz

kaldig: bu gikta 29 kisi, 6. Dereceden énemli bir sebep olarak igaretlenmigtir.

KALITESIZ HIZMET —1

KOTU IZLENIMLER |

RAKIP BANKA ILE ILGILI IZLENIMLER [T
RAKIP BANKA AVANTAJLARI
ISLEMLERDE GECIKME ]
ISLEMLERDE HATA —— ]

PROBLEMLI iSLEM [

KOTU MUAMELE [ — 1

YUKSEK FIYAT #:

1

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Grafik 4.6. Miisterilerin Banka Degistirmesine Sebep Olan Faktorler
Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur

Musterilerin banka subelerine ya da bankalarla ilgili tiim iglemlerinde kargilagtiklar k6ti
muamele Grafik 4.6'ya gore engok etkilendikleri olumsuz durum iken, siirekli problemli iglem
ikinci, iglemlerde hata tigtincii ve kalitesiz hizmet ise dordiincii derecede 6nemli durumdur. Yani

miisteri bankasindan éncelikle iyi muamele sonrasinda da dogru ve kaliteli hizmet beklemektedir.

e Soru 16. Miisterinin cinsiyeti

Tablo 4.33 Cinsiyet
DEGER GRUBU DEGER SIKLIK YCZDE | MEVCUT | TOPLAM
YUZDE YUZDE
CEVAP VERMEYENLER 0 1 0,5 0,5 0,5
BAY 1 87 43,5 43,5 44
BAYAN 2 112 56 56 100
TOPLAM 200 100 100

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur
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Cevaplayicilarin %43.5"1 bayan, %56’st ise erkektir. Cinsiyet triin tiiketiminde
oldugu gibi hizmet tiketiminde de etkili bir unsurdur. 1 kisi cevap vermezken, yapilan
inceleme sonucu diger sorularla koordinasyon saglanacak ve cinsiyetin etkileri ortaya
koyulacaktir. Cinsiyetleri bakimindan cevaplayici profili Grafik 4.6'da verilmistir.

Tiketici davramslan iizerinde 6nemli etkileri olan cinsiyet iizerine pekgok arastirma
yapilmugtir. Insanlar igerisinde yagadiklari toplumun sosyal ve kiiltiirel yapisina gore pekgok
degisik ozellige sahip olarak yetistirilirler. Kisinin karakteristik yapisi, toplumdaki deger
yargilari vs’den agint derecede etkilenir. Kadin ve erkek toplumda siirekli karsilastirmalara
tabi tutlurken yasam tarzlan da otomatikman cinsiyetlerine gére farkliliklar gosterir. Bazi
sektorlerde bu farkhliklar ok fazla éne gikar. Omegin kozmetik sektorii kadina yonelik bir
sektordir ve onun icin de incelemesi gereken potansiyel kitleyi kadinlar olusturur.
Bankacilikta cinsiyet burada oldugu kadar farkliliklara yol agmaz tabii ki, yani sadece
cinsiyetleri farkli oldugundan iki farkli kiginin banka segiminin de farkli olacagi gibi bir
sonuca varilamaz ama bahsedilmis olan banka segim kriterlerinden bazilan miisterilerin
cinsiyetleri ile iligkili olabilmektedir. Bu konuya ¢apraz tablolar olusturularak deginilecek ve
cinsiyetin banka misterisi tizerindeki etkileri ortaya koyulmaya ¢aligilacaktir.

e Soru 17. Yas

Tablo 4.34. Yas
DEGER GRUBU DEGER SIKLIK YUZDE MEVCUT TOPLAM
YUZDE YUZDE
CEVAP VERMEYENLER 0 1 0,5 0,5 0,5
18-24 1 51 23,5 25,5 26
25-31 2 101 50,5 50,5 76,5
32-38 3 32 16 16 92,5
3945 4 4 4 96,5
46-52 5 1,5 1,5 98
53+ 6 2 2 100
TOPLAM 200 100 100

Kaynak: Tarafimizca olugturulmustur

Yas gerek bankaci gerekse miisteri agisindan oldukga 6nemlidir. Yasla birlikte, gelir
durumu, bilgi ve egitim diizeyi, tasarruf tutar, kurulacak iletigim vs. pekgok unsur degisiklik

arzedecektir.
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Anketi cevaplayanlardan 1 kisi yagim belirtmemis olup 51 kisi 18-24 yag, 101 kis
25-31 yas, 32 kigi 32-38 yas, 8 kisi 39-45 yas, 3 kisi 46-52 yas, 4 kisi de 53+ yas
arahiklarinda bulunmustur. Anket sorulan cevaplayanlanmn yarist 25-31 yas arasindadir.
Yani anket 6rnek kitlesi olduk¢a gengtir. Bu da elbette ki sonuglan etkileyecektir.

Cevaplayicilarin %25,5’u yani yaklagik doértte biri 18 - 24 yas arasi yani banka
kullanmaya baglanmus ilk alt1 yil igerisinde olan kisilerdir. Yani banka tecriibeleri maksimum
alt1 yildan ibarettir. %50,5’u yani yaklagik yaris1 25 - 31 yas aras1 kigilerden olugsmaktadir ki
bunun sebebi ya cevaplayici olarak bu yas sinifindaki geng kusaga digerlerinden daha kolay
ulagilabilmis olmasi ya da sube bankacili: ile yani bizzat subeye gelerek iglemlerini halleden

kesimin genelde bu yas grubuna girmesidir.

e Soru 18. Medeni durum

Tablo 4.35. Banka Miisterilerinin Medeni Durumu

DEGER GRUBU DEGER | SIKLIK | YUZDE | MEVCUT | TOPLAM
YUZDE YUZDE
CEVAP VERMEYENLER 0 2 1 1 1
BEKAR, DUL, BOSANMIS 1 118 59 59 60
EVLI 2 80 40 40 100
TOPLAM 200 100 100

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur

Medeni durum, banka misterisi i¢in bir bagka belirleyicidir. Bu soruda “ Bekar, Dul,
Bosanmus “ olarak bir grup olusturulmasinin sebebi bu kisilerin genelde yalniz yasayan ya da
daha dogrusu sadece kendi paralarim kontol altinda tutmakla yiikiimlii kisiler olmalaridir.
Oysa evli bir kisi hem esinin, hem de g¢ocuklarinin yagamasi vs. igin ilgili para
organizasyonunu kendisi ayarlar. Bir ailenin parasi sozkonusudur. Onun i¢in de riske girmek
vs. konularinda diger gruba gore daha titizce yaklagip, temkinli davranmaktadir. Hem
paramn meblag: degismekte, hem de bankacilik iglemlerine yaklasim farklilagmaktadir.

Anket sonucuna gore cevaplayicilarnin 118’1 (%59°u) bekar, dul, bosanmus, sinifina
girmekte, 80 kisi (%40) evli olup 2 kisi ise soruya yamit vermemigtir. Burada bekar, dul,

bosanmug grubuna girenlerin bu kadar ¢ok olmasimin sebebi aslinda yag simirlamasinda da
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ortaya ¢iktigi lizere cevaplayicilarin Ugte birinin 18 - 31 yag arah@inda yani daha hig
evlenmemis, %3,5’unun da 46+ yas grubunda yani dul agirlikli kigilerden olugmaktadir.

e Soru 19. Egitim durumu

Tablo 4.36. Banka Miisterilerinin Egitim Durumu

DEGER GRUBU DEGER | SIKLIK | YUZDE |MEVCUT | TOPLAM
YUzDE | YUZDE
CEVAP VERMEYENLER ] 3 3
ILKOKUL 1 2 5
ORTAOKUL 2 3.5 3.5 8,5
LISE 3 57 28,5 28,3 37
UNIVERSITE 4 110 55 55 92
MASTER/DOKTORA 5 16 3 3 100
TOPLAM 200 100 100

Kaynak: Tarafimizca olusturulmugtur

Anketi cevaplayanlarin egitim durumlan da olduk¢a 6nemli bir ayirdedici 6zelliktir.
Ilkokul mezunu bir kisinin bilgisi, kiiltiirii, gelir durumu, gérevive dolayisiyla bankasinda
Onem verdigi seyler hepsi Uiniversite mezunu bir baskasiyla farkliliklar gosterecektir. Elbette
ki istisnalar olabilecektir ama egitimin degistirdigi pek ¢ok olgu oldugu da kesindir.

Anket ¢aligmasinin sonuglarina goére anketi cevaplayan 200 kisiden 6’s1 bu soruya
cevap vermemis, 4’4 (%2) ilkokul, 7’si (%3.5) ortaokul, 55’1 (%27,5) lise, 110’u (%55)
iiniversite, 16’s1 da (%8) master veya doktora mezunudur. Sonuglara gore anketin
uygulandigi cevaplayict kitlesinin egitim duzeyi oldukga yiksektir (yansindan fazlasi
tiniversite mezunu) .

Egitim durumu belki misterilerin banka kullamp kullanmamasim etkilemeyecektir
ama miisterinin bankanin hangi tiriinlerini ve hatta ne siklikta kullandig1 konusunda etkili
olacaktir. Ayrica 18 yas siurlamast getirildiginden, anket cevaplayicilart genelde egitim

yagantilarini tamamlamig ya da tamamlamak tizere olan kisilerden olusmustur.



150

Soru 20. Gelir durumu

Tablo 4.37. Banka Miisterilerinin Gelir Durumu

DEGER GRUBU DEGER SIKLIK YCZDE | MEVCUT | TOPLAM
YUZDE YUZDE

CEVAP VERMEYENLER ] 11 5,5 5,3 5,5
100 MIO'DAN AZ 1 17 8,5 8,5 14
101-300 2 104 52 52 66

301-500 3 49 24,5 24,5 90,5

501+ 4 19 9,5 9,5 100

TOPLAM 200 100 100

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur

Gelir durumu bankacilik agisindan oldukga 6nemli bir veridir. Bireysel miisterinin
hangi Urint ne siklikta kullanabileceginin, bankasindan beklentilerinin, kredibilitesinin
Onemli 6l¢lide belirleyicisidir.

Anket sonuglarina gore cevaplayicilarin %5,5’u bu soruya yamt vermemigtir. Gelir
durumunun diger insanlar tarafindan bilinmesini istemeyen kisiler, anketi ciddiye almayanlar,
anket sahibini ilgilendirmedigini diisiinenlerden olusmaktadir bu rakam:.

Anketi cevaplayanlarin %8,5’u 100 milyon TL’dan az, %52’si 101-300 milyon TL
arasinda, %24,5’u 301-500 arasi, %9,5’u da 500 mio tzerinde aylik gelire sahip olanlardan
olugmaktadir. Demek ki anketi cevaplayanlarin yaklagik dortte biri 101-300 mio TL aras:
aylik gelir sahibi kigilerden olugmaktadir.

Cevaplayicilarin yanst 101 - 300 mio TL, dortte biri ise 301 - 500 mio TL aylik gelir
sahibi insanlarolup anketin uygulandig tarihin 1998 yili ikinci yansi oldugu unutulmamaldir.

Bankacilik agisindan kesinlikle 6nemli bir unsur olan gelir durumu misgterinin hangi
bankacilik iiriiniinden ne kadar faydalanacagim etkiler. Ornegin gelir durumu yiiksek olan
musteri mevduat, repo, hazine bonosu, yatinm fonu gibi yatinm araglarina yonelirken, gelir
durumu diigik olan miisteri de genelde bireysel kredi, ¢ek karnesi vs.iiriinlere yonelecektir.
Bu durumda yapilacak incelemelerle, hangi miisteriye hangi {riiniin pazarlanacag: ve
uygulama hakkinda sonuca daha kolay ulagilabilir.

Bu soru ile diger sorular arasinda olusturulacak Cross Tabs ilging sonuglar ortaya

¢ikarabilecektir.



21. Yasadiginiz Yer:

Bu soruda, cevaplayicilar genelde Istanbul’da yasayan kisilerden olustugundan semt
adi verilmistir. Cevaplayicilardan sadece biri Amerika’da yasamakta olup digerleri
Mecidiyekdy, Bayrampagsa, Taksim, Sagkinbakkal, Etiler, Besiktas vs. bankalarin gogunlukta
bulundugu ve bu pekgok banka arasindan segim yapmak durumunda olan insanlardan

olugmaktadir.

4.7. Capraz Tablolar ve Aragtrmaya Yonelik flgi Testleri

Aragtirma sonuglarindan olugturulan ¢apraz tablolardaki degerlerin mantikli ve de
saglikli bir sekilde yorumlanabilmesi igin Ki-Kare Ilgi Testi Yontemine bagvurulmustur.

Ki-Kare Testine gore yapilan ¢alismada; 6ncelikle belli serbestlik derecesinde ¢apraz
tablo sonuglarina gore olusturulmus olan ki-kare degeri ile Ek 2’deki Ki-Kare Tablosu’ndan
aym serbestlik derecesi i¢in bulunan ki-kare degeri kargilastirilarak olusturulacak Ho ve H1
hipotezleri kabul ya da reddedilmistir. Capraz tablo sonuglarina gore elde edilen ki-kare
degeri, eger tablo ki-kare degerinden kiigiik ise HO hipotezi kabul, H1 hipotezi reddedilmis,
aksi takdirde yani sonuglardan elde edilen ki-kare degeri tablo ki-kare degerinden biiyiik ise
Ho hipotezi red H1 hipotezi de kabul edilmis olacaktir.

Asagida arastirma sonuglarina gore gerekli ve yeterli yorumlann yapilabilmesi i¢in
olusturulmus ¢apraz tablolar ve gerekli gorilenler i¢in de Ho ve H1 hipotezleri yeralmakta

olup daha sonra da ki-kare testlerine gegilecektir.

eBanka kullanma sebebinin aragtinldigi 1. Soruda cevaplayicilarin tGgte birinin
oncelikle giivenlik amactyla banka kullandiklan ortaya ¢ikmmgtir. Burada cevaplayicilarin
medeni durumlanmn bu duruma etkisi aragtirilacak olursa agagida verilen hipotezler

kurulabilir:

Ho1: Banka bireysel miisterilerinin medeni durumu ile giivenlik amaciyla banka
kullaniyor olmalan arasinda bir iligki yoktur.
H1i: Banka bireysel miisterilerinin medeni durumu ile giivenlik amaciyla banka

kullaniyor olmalan arasinda bir iliski vardir.
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Oncelikle bu iki degigken arasinda olusturulmus olan gapraz tablo agagida verilmistir.

Tablo 4.38. Miisterilerin Medeni Durumlan le Giivenlik Amaciyla Banka

Kullanmalan Arasinda Olusturulmus Capraz Tablo

CEVAP BEKAR/
VERMEYENLER DUL/ EVLI TOPLAM
BOSANMIS
CEVAP 11 6 17
VERMEYENLER 64,7 353 8,5
5,5 3
COK 1 93 69 163
ONEMLI 0,6 57,1 42,3 81,5
0,5 46,5 34,5
1 12 5 18
ONEMLI 5,6 66,7 27,8 9
0,5 6 2,5
2
ONEMSiZ 100 2
1 1
TOPLAM 2 118 80 200
59 40 100

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur

Tablo 4.39. H01, H1:1 hipotezleri arasindaki Ki-Kare Testi Sonucu

Bulunan Ki-Kare Degeri| Serbestlik Derecesi | Tablo Ki-Kare Degeri Sonug
15,66534 14 23,68 KABUL

Kaynak: Tarafimizca olusturulmugtur

Yapilan ki-kare analizi sonucunda, belirlenmis HO0: hipotezi kabul edilmistir, yani
banka miusterilerinin medeni durumlan ile giivenlik amactyla banka kullamyor olmalan
arasinda herhangibir iligkiden stzedilemez. Yani evli insanlarin diger bir deyisle bir aile
sorumlulugunu tagtyan kisilerin parasal varhiklan hakkinda giivenlige daha ¢ok ihtiyag duyup

Onem verecekleri seklinde bir varsayimda bulunulamaz.

o Ikinci bir analizde bu kez banka miisterilerinin egitim durumunun giivenlik
amaciyla banka kullamiyor olmas: ile iligkisi olup olmadigim arastirmak iizere agagidaki

hipotezler kurulmustur.
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Hoz: Banka bireysel miisterilerinin egitim durumu ile giivenlik amaciyla banka
kullaniyor olmalar: arasinda bir iliski yoktur.
Hi2: Banka bireysel miisterilerinin egitim durumu ile giivenlik amaciyla banka

kullaniyor olmalar: arasinda bir iligki vardir.

Bu analizin yapilabilmesi i¢in olusturulmus olan ¢apraz tabloya goére ashnda banka
bireysel miisterilerinin egitim durumlan ne kadar yiiksekse parasal giivenlikleri amaciyla bir
araci yani banka kullaniyo olmalann daha g¢ok sozkonusu olmaktadir gibi bir varsayim
kurulabilir. Bu varsaymmmz ispat igin kurulan iki hipotez arasinda yapilacak Ki-Kare Testi

sonuglar da agagida verilmistir.

Tablo 4.40. Banka Bireysel Miisterisinin Egitim Durumu ile Giivenlik Amaciyla
Banka Kullamiyor Olma Durumlar Arasinda Olusturulmus Capraz Tablo

CEVAP MASTER/
VERMEYEN |iLKOKUL |ORTAOKUL| LISE |UNIVERSITE| DOKTORA | TOPLAM
CEVAP 2 2 4 23 34 5 70
VERMEYEN 29 2,9 57 32,9 48,6 7.1 35
1 1 2 11,5 17 2,5
2 2 2 21 3 2 61
1. DERECE 33 33 33 34,4 52,5 33 30,5
1 1 1 10,5 16 1
2 5 8 15
2. DERECE 133 333 533 15
1 2,5 4
1 7 12 6 26
3. DERECE 38 26,9 46,2 23,1 13
0,5 0,5 6 3
11 1 12
4. DERECE 91,75 83 6
55 0.5
1 6 1 8
5. DERECE 12,1 75 12,5 4
0,5 3 0,5
5 1 6
6. DERECE 833 16,7 3
2,5 0,5
2
7. DERECE 100 0
1
6 4 7 57 110 16 200
TOPLAM 3 2 35 28,5 55 8 100

Kaynak: Tarafimizca olugturulmustur
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Yapilan ki-kare analizi sonucunda Tablo 4. . elde edilmis olup yukarida

olusturulmus varsayimin dogrulugundan bahsedilemeyecektir.

Tablo 4.41. H0z2, H12 hipotezleri icin yapilan Ki-Kare Testi Sonucu

Bulunan Ki-Kare Degeri Serbestlik Derecesi | Tablo Ki-Kare Degeri Sonug
36,78206 35 49,765 KABUL
Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur

Hoz hipotezi kabul edilmistir, yani banka miisterisinin egitimb durumu ile giivenlik
amaciyla banka kullamyor olmas: arasinda genellestirilebilecek bir iliski yoktur. Ashinda
hipotezimizde belirttigimiz gibi ¢apraz tabloya bakinca cevaplayicilarin egitim seviyeleri
arttikca giivenlik amaciyla banka kullanmay: 6ncelikli sebep olarak kabul etme olasilifinin
arttif1 gorilebilir. Ama bu sadece bu cevaplayict kitlesinden kaynaklanan bir sonug¢ olup

genellestirilemez.

o Bir bagka hipotez banka miisterilerinin gelir durumlan ile giivenlik amactyla banka

kullaniyor olmalan arasinda olugturulmustur:

Ho3: Banka bireysel miisterilerinin gelir durumu ile giivenlik amaciyla banka
kullaniyor olmalan arasinda bir iliski yoktur.
His: Banka bireysel miisterilerinin gelir durumu ile giivenlik amaciyla banka

kullaniyor olmalar1 arasinda bir iliski vardir.

Asagida olusturulmug Capraz Tabloya bakildiginda 101-500 milyon aylik gelire sahip
cevaplayicilarin daha g¢ok giivenlik amaciyla banka kullandiklan gibi bir sonuca gidilebilir.
Ama yapilan ki-kare analizi sonucunda Tablo 4.43. elde edilmigtir.



Tablo 4.42. Banka Bireysel Miisterilerinin Gelir Durumu Ile Giivenlik Amaciyla

Banka Kullaniyor Olma Durumlart Arasinda Olusturulmus Capraz Tablo

CEVAP 160 MiO’
VERMEYEN | DANAZ | 101-300 | 301-500 501 + TOPLAM
CEVAP 5 6 38 15 6 70
VERMEYEN 7,1 3,6 543 214 8.6 35
2,5 3 19 7,5 3
3 9 29 15 5 61
1. DERECE 4,9 14,8 475 246 82 30,5
1,5 4,5 14,5 7.5 2,5
2 2 8 3 15
2. DERECE 13,3 133 533 20 7,5
1 1 4 1.5
1 14 8 3 26
3. DERECE 3,8 53,8 30,8 11,5 13
0,5 7 4 L5
7 1 12
4. DERECE 583 333 83 6
3,5 2 0,5
3 4 1 3
5. DERECE 37,5 50 12,5
1,5 2 0,5
4 2
6. DERECE 66,7 333 3
2 1
1 1 2
7. DERECE 50 50
0,5 0,5
11 17 104 49 19 200
TOPLAM 5,5 8,5 52 24,5 9,5 100

Kaynak: Tarafimizca olugturulmugtur

Tablo 4.43. Hos, H1s hipotezleri i¢cin yapilan Ki-Kare Testi Sonucu

Bulunan Ki-Kare Degeri| Serbestlik Derecesi |Tablo Ki-Kare Degeri| Sonug
26,64629 28 40,95 KABUL

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur




Hos hipotezi kabul edilmig olup ¢apraz tablodaki degerlerden banka bireysel
miigterisinin gelir durumu ile banka kullanma sebebinin giivenlik olmas: arasinda bir iligki
olmadig: gorilmustiir. Burada da dustk gelirli kisilerin gok fazla tasarrufu bulunmadigindan
hareketle banka kullanmalanmin asil sebeplerinden biri olarak giivenlik olmasiin da
sozkonusu olamayacag: yani gelir diizeyi yiikseldik¢e miisterilerin tasarruflan i¢in giivenli
bir ortam aramalari sdzkonusu olabilecekken ki-kare analizi ile boyle bir yargiya
varilamayacag sonucuna ulagilmstir. Yani belirlenen hipotez sadece cevaplayici kitlesinden

tesadiifen olusmus bir sonugtur.

e Banka misterilerinin egitim durumlanmin kredi kullanma alugkanliklarm
etkileyeceginden yola ¢ikilarak olusturulmus olan asagidaki hipotezler de teste tabi
tutulmustur.

Ho4: Banka bireysel miisterilerinin egitim durumu ile kredi saglamak amaciyla banka
kullaniyor olmalar1 arasinda bir iliski yoktur.
H14: Banka bireysel miisterilerinin egitim durumu ile kredi saglamak amaciyla banka

kullaniyor olmalan arasinda bir iliski vardir.

Sozkonusu test i¢in yine dnce gapraz tablomuz olusturulmustur. Tabloya bakilarak
varilacak sonuca gore banka bireysel miisterisinin egitim durumu arttik¢a oncelikle kredi
saglamak amaciyla banka kullanmalann durumunun daha biiyiik bir olasihkla sozkonusu

olacag: gorilmektedir.



Tablo 4.44. Banka Bireysel Miisterilerinin Egitim Durumu Ile Kredi Saglamak
Amaciyla Banka Kullanma Durumlar Arasinda Olusturulmus Capraz Tablo

CEVAP MASTER/
VERMEYEN | ILKOKUL |ORTAOKUL| LisE | ONIVERSITE | DOKTORA | TOPLAM
CEVAP 4 3 4 32 47 3 95
VERMEYEN 4,2 32 42 33,7 49,5 53 475
2 1,5 2 16 23,5 2,5
1 8 15 2 26
1. DERECE 38 30,8 57,7 7,7 13
0,5 4 7.5 1
1 2 9 12
2. DERECE 8.3 16,7 75 6
0,5 1 45
1 1 3 6 13
3. DERECE 7,7 7,7 38,5 46,2 6,5
0,3 0,5 2,5 3
6 6 1 13
4. DERECE 462 46,2 77 6,5
3 3 0,5
1 2 13 3 20
5. DERECE 5 5 10 65 15 10
0,5 0,5 1 6,5 1,5
2 7 5 14
6. DERECE 14,3 50 35,7 7
1 3,5 2,35
7 7
7. DERECE 100 3,5
3,5
TOPLAM 6 4 7 57 110 16 200
3 2 3,5 28,5 55 8 100

Kaynak: Tarafimzca olusturulmugtur
Yapilan ki-kare analizi sonucunda ise Tablo 4.45. elde edilmigtir.

Tablo 4.45. Ho4, H14 hipotezleri icin yapilan Ki-Kare Testi Sonucu
Bulunan Ki-Kare Degeri Serbestlik Derecesi Tablo Ki-Kare Degeri Sonug
42,87369 35 49,765 KABUL

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur

Belirlenmis olan hipotez kabul edilmis olup cevaplayicilarin egitim durumu ile kredi
kullanmak i¢in banka kullamyor olmalarn arasinda bir iligkiden sozedilemez. Capraz tabloya
bakildiginda da ok fazla bir yorum yapilamamaktadir. Aslinda cevaplayicilanin ¢ogunun
101-500 mio gelir sahibi kisilerden olugmast olusturulabilecek sonuglari hep bu araliga

cekmekte ve yanilgilara da sebep olabilmektedir.
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e Baslangicta medeni durumun insanlarin bireysel kredi ihtiyaglarimi oldukga
etkileyebileceginden bahsedilmigti. Evlilikle birlikte yaslann da belirli seviyelere ulasan
ciftlerin gereksinimleri artmakta ve de bireysel kredi ihtiyaglan olugmaktadir. Bu durum
gb6zoniine alinarak agagidaki hipotezler olusturulmustur.

Hos: Banka bireysel miisterilerinin medeni durumu ile kredi saglamak amaciyla
banka kullaniyor olmalari arasinda bir iliski yoktur.
His: Banka bireysel miisterilerinin medeni durumu ile kredi saglamak amaciyla

banka kullanryor olmalar arasinda bir iliski yoktur.

Tablo 4.46. Banka Bireysel Miisterilerinin Medeni Durumu Tle Kredi Saglamak
Amaci lle Banka Kullanma Durumlan Arasinda Olusturulmus Capraz Tablo

CEVAP BEKAR
VERMEYENLER DUL EVLI TOPLAM
BOSANMIS
CEVAP 2 48 45 95
VERMEYENLER 2,1 50,5 47,4 47,5
1 24 22,5
19 7 26
1. DERECE 73,1 26,9 13
9,5 3,5
10 2 12
2. DERECE 83,3 16,7 6
5 1
6 7 13
3. DERECE 46,2 53,8 6,5
3 3,5
4 9 13
4. DERECE 30,8 69,2 6,5
2 45
13 7 20
5. DERECE 65 35 10
6,5 3,5
12 2 14
6. DERECE 85,7 14,3 7
6 1
6 1 7
7. DERECE 85,7 143 3,5
3 0,5
TOPLAM 2 118 80 200
59 40 100

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur



Evlilikle kredi ihtiyacinin artmasinda bahsetmemize ragmen ¢apraz tablomuzda tam
tersine bekar/dul/bosanmig kategorisine giren grubun daha oncelikli olarak kredi saglamak
amactyla banka kullandig1 sonucu ortaya ¢ikmugtir. Bunun {izerine yapilan Ki-Kare Testine
bakilarak kesin bir sonuca varlabilecektir.

Yapilan ki-kare analizi sonucunda

Tablo 4.47. Hos, His hipotezleri icin yapilan Ki-Kare Testi Sonucu

Bulunan Ki-Kare Degeri | Serbestlik Derecesi | Tablo Ki-Kare Degeri | Sonug
21,25681 14 23,68 KABUL
Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur

Hos hipotezinin kabul edildigi yani banka bireysel migterisinin medeni durumu ile
kredi kullanmak amaciyla banka kullanmast durumu arasinda bir iligki olmadig1 gérilmustur.
Aslinda bu gapraz tablo kisilerin evlilikle birlikte bireysel ihtiyaglarimin artmasi ve daha gok
bireysel kredi kullanmasi gibi bir hipotezden hareketle olusturulmus olmasina ragmen,
capraz tablodan g¢ikanlan yoruma gore bekar/dul/bosanmis musterilerin daha fazla kredi
kullanan ya da banka kullanma sebebi olarak kredi saglamak amacim daha fazla tagiyan
kigiler oldugunu ortaya koymustur. Ama yine de yapilan ki-kare testinden olusturulan
sonuca gore boyle genel bir iligkiden sdzedilemez, yani bekar/dul/bogsanmug kisilerin banka
kullanma sebebi olarak kredi saglamak amacim daha fazla tagidiklarindan bahsedilemez.

eBurada da banka bireysel miigterisinin gelir durumu ile bir banka kullanma sebebi
olan kredi saglamak arasinda ne sekilde bir iliski oldugunun arastirilmasi sézkonusu

olmustur.

Hos: Banka bireysel miisterilerinin gelir durumu ile kredi saglamak amaciyla banka
kullaniyor olmalan arasinda bir iliski yoktur.
His: Banka bireysel miisterilerinin gelir durumu ile kredi saglamak amaciyla banka

kullanmiyor olmalar: arasinda bir iligki vardir.
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Capraz Tablo asagidaki gibi olusturulmus ve ilgi testi yapilmigtir.

Tablo 4.48. Banka Bireysel Miisterilerinin Gelir Durumu ile Kredi Saglamak

Amacryla Banka Kullanma Durumlar1 Arasinda Olusturulmus Caprz Tablo

CEVAP 100 Mio*
VERMEYENLER | DAN AZ 101-300 301-500 501+ | TOPLAM
CEVAP 9 47 2 10 95
VERMEYENLER 74 9,5 49,5 23,2 10,5 47,5
3,5 4,5 23,5 L 5
1 2 13 8 2 26
1. DERECE 38 77 50 30:8 7,7 13
0,5 1 6,5 4 1
1 8 2 1 12
2. DERECE 83 66,7 16,7 83 6
0,5 4 1 0,5
1 10 2 13
3. DERECE 7.7 76,9 154 6,5
0,5 5 1
2 7 , 3 1 13
4. DERECE 15,4 53,8 23,1 7,7 6,5
1 3,5 1,5 0,3
2 1 9 4 4 20
5. DERECE 10 5 45 20 20 10
1 0,5 4,5 2 2
2 7 5 14
6. DERECE 14,3 50 35,7 7
1 3,5 2,5
3 3 1 7
7. DERECE 42,9 42,9 14,3 3,5
1,5 L5 0,5
TOPLAM 11 17 104 49 19 200
5,5 8,5 52 24,3 9,3 100

Kaynak: Tarafimizca olugturulmusgtur

Tablo 4.49. Hos, H1s hipotezleri i¢cin yapilan Ki-Kare Testi Sonucu

Bulunan Ki-Kare Degeri| Serbestlik Derecesi | Tablo Ki-Kare Degeri Sonug
18,40569 28 40,95 KABUL
Kaynak: Tarafimizca olugturulmugtur

Tablo 4.49'dan da gorildiii tizere HOs hipotezinin kabulii sdzkonusudur. Yani

banka bireysel musterisinin gelir durumu ile kredi saglamak amaciyla banka kullanmasi
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arasinda dogrusal bir iliskiden sozedilemez. Genelde toplumda gelir durumu azaldik¢a kredi
kullanma seviyesinin ya da ihtiyacinin artacagi yoniinde bir kam mevcutsa da goruldiigi
lizere ashnda yapilan bu incelemeye gore bireysel kredilerin sadece ihtiyag sebebiyle degil de
avantajh oldugundan kullanildigina da rastlanilabilmektedir. Gelir durumu orta ve tzeri
duzeyde olmasina ragmen kredi kullanmak amaciyla banka kullanmasi sdzkonusu olanlar da

cogunluktadir.

eBanka se¢imi sirasinda en 6nemli kriterlerden biri oldugundan bahsedilmis olan
bankanin giiven vermesi 6zellifi musterinin yasina gore degisiklik arzedebilir. Asagida
kurulan hipotezler ve capraz tablo ile yapilacak olan ilgi testi sonucunda bu iligki ortaya

konulacaktir.

Ho7: Banka bireysel miisterisinin yas: ile bankanm giiven veriyor olmasimi bir banka
secim Kriteri olarak kabul etme durumu arasinda bir iliski yoktur.
H17: Banka bireysel miisterisinin yasi ile bankanmn giiven veriyor olmasim bir banka

secim kriteri olarak kabul etme durumu arasinda bir iliski vardar.

Tablo 4.50. Banka Bireysel Miisterilerinin Yas: ile Bankanin Giiven Vermesinin Bir
Banka Secim Kriteri Olarak Kabul Edilmesi Durumu Arasinda Olusturulmus Capraz

Tablo
CEVAP
VERMEYEN | 1824 | 25-31 | 32-38 | 3945 | 4652 | 53+ | TOPLAM
CEVAP 4 19 3 1 17
VERMEYEN 235 | 529 | 176 59 8,5
' 2 4,5 1,5 0,5
COK 1 44 77 28 7 3 3 163
ONEMLI 0,6 27 47,2 172 43 1,8 1,8 81,5
0,5 22 38,5 14 3,5 1,5 1,5
3 13 1 1 18
ONEMLI 167 | 722 56 5,6 9
1,5 6,5 0,5 0,5
2 2
ONEMSIiZ 100
1
TOPLAM 1 51 101 32 8 3 4 200
0,5 25,5 | 50,5 16 4 1,5 2 100

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur
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Yapilan ki-kare analizi sonucunda Tablo 4.51. elde edilmistir.

Tablo 4.51. Ho7, H17 hipotezleri i¢in yapilan Ki-Kare Testi Sonucu

Bulunan Ki-Kare Degeri| Serbestlik Derecesi [Tablo Ki-Kare Degeri| Sonug
9.47633 18 28,87 KABUL

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur

Ho7 hipotezi kabul edilmis olup, banka bireysel miisterisinin yagi ile bankanin giiven
verici olmasimn bir banka segim kriteri olugturmas: arasinda herhangi bir iliski yoktur.
Capraz tabloya gore genglerin bankanin giiven vermesini daha ¢ok dnemsedikleri gériilse de
bu cevaplayicilann yaslarindaki dagilimdan kaynaklanan bir tesadiif olup anlamh herhangi bir

iligkiden sozedilemez.

einsanlarin yaslantyla birlikte onem verdikleri kriterler ve onem dereceleri
degistiginden banka bireysel miisterilerinde de banka ¢aliganinin kaliteli olmasmn banka
segim kriteri olarak kabul edilmesinde miisterinin yasina gore gruplamalara gidilip

gidilemeyecegi arastinlmugtir.

Hos: Banka bireysel miisterisinin yas1 ile bankanin ¢alisanimn kaliteli olmasimi bir
banka se¢im kriteri olarak kabul etme durumu arasinda bir iligki yoktur.
His: Banka bireysel miisterisinin yas: ile bankamin ¢ahsanumn Kkaliteli olmasim1 bir

banka se¢im kriteri olarak kabul etme durumu arasinda bir iliski vardir.
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Tablo 4.52. Banka Bireysel Miisterisinin Yagi ile Banka Calisamnin Kaliteli

Olmasimin Bir Banka Se¢im Kriteri Olarak Kabul Edilmesi Arasinda Olusturulmus

Capraz Tablo
CEVAP
VERMEYEN| 18-24 | 2531 | 32-38 | 3945 | 46-52 | 33+ | TOPLAM
CEVAP 3 6 8 1 1 19
VERMEYEN 158 | 316 | 421 | 53 53 9,5
1,5 3 4 0,5 0,5
COK 1 42 79 21 4 3 3 153
ONEMLI 0,7 275 | 516 | 13,7 | 26 2 2 76,5
0,5 21 | 395 | 10,5 2 1.5 1,5
6 12 3 3 24
ONEMLI 25 50 12,5 | 125 12
3 6 15 LS
4 4
ONEMSIZ 100
2
TOPLAM 1 51 101 32 8 3 4 200
0,5 255 | 50,5 16 4 1,5 2 100

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur

Yapilan ki-kare analizi sonucunda elde edilen Tablo 4.53. de goriilmektedir.

Tablo 4.53. Hos, H1s hipotezleri i¢in yapilan Ki-Kare Testi Sonucu

Bulunan Ki-Kare Degeri | Serbestlik Derecesi | Tablo Ki-Kare Degeri}  Sonug
22,7990 18 28,87 KABUL

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur

Hos hipotezi kabul edilmigtir, yani banka bireysel miisterisinin yagi ile ¢aliganin
kalitesine verilen 6nem arasinda da saghkli bir iligkiden sozedilemez. Capraz tabloya
bakildiginda 25-31 yag arasindaki cevaplayicilanin banka ¢alisanmmn kalitesine dier yas
gruplarindan daha fazla 6nem verdigi gorilmektedir. Ama burada bu yas grubundan ankete
katilan cevaplayic1 sayisimn, digerlerinden daha fazla olmasimin da etkisinden bahsetmek

faydal olacaktir. Yani bu sonug tesadiifi olarak gelistirilmistir.

o Yine banka miigterisinin en belirleyici 6zelliklerinden medeni durum da miisterinin

banka segimi sirasinda galiganin kalitesine verdigi 6nemi etkileyebilecek bir kavramdir.
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Aslinda bu ve bunun gibi analizlerle banka segim kriterlerinden hem miisteri ile ilgili olan
hem de banka ile ilgili olan iki degigken s6zkonusu oldugundan miigterilerin banka seg¢imi

hakkinda boylece gok daha detayli bir belirteg olusturulabilmektedir.

Hos: Banka bireysel miisterisinin medeni durumu ile bankanmm ¢ahisaninin kaliteli
olmasim bir banka secim kriteri olarak kabul etme durumu arasinda bir iligki yoktur.
H1s: Banka bireysel miisterisinin medeni durumu ile bankanin ¢ahsanmmmn Kkaliteli

olmasini bir banka se¢im kriteri olarak kabul etme durumu arasinda bir iligki vardir.

Sozkonusu hipotezlerin teste tabi tutulmasi igin asagida verilen capraz tablo

olusturulmustur.

Tablo 4.54. Banka Bireysel Miisterisinin Medeni Durumu ile Banka Calisaninin
Kaliteli Olmasinin Bir Banka Secim Kriteri Olarak Kabul Edilmesi Arasinda

Olusturulan Capraz Tablo
CEVAP BEKAR/
VERMEYENLER DUL/ EVLI TOPLAM
BOSANMIS
CEVAP 8 11 19
VERMEYENLER 42,1 57,9 9,5
4 5,5
COK 2 94 57 153
ONEMLI 1,3 61,4 373 76,5
1 47 28,5
14 10 24
ONEMLI 58,3 41,7 12
7 5
2 2
ONEMSIZ 50 50
1 1
TOPLAM 2 118 80 200
59 40 100

Kaynak: Tarafimzca olusturulmustur

Yapilan ki-kare analizi sonucunda Tablo 4.55. elde edilmigtir.



Tablo 4.55. Hos, H19 hipotezleri icin yapilan Ki-Kare Testi Sonucu
Bulunan Ki-Kare Degeri | Serbestlik Derecesi | Tablo Ki-Kare Degeri | Sonug
3,6704 6 12,59 KABUL

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur

Hos hipotezi kabul edildiginden banka bireysel miisterisinin medeni durumu ile banka

calisanimn kaliteli olusuna verdigi 6nem arasinda herhangibir iligkiden s6zedilemez.

eToplumda egitim seviyesi yiiksek olan kisilerin davramg, tutum ve beklentileri de
degisik olacaktir. Anketimize katilan cevaplayicilar arasinda da egitim seviyeleri bakimindan
katiimeilar gruplandinlmigtic. Egitim seviyesi yiiksek olan banka miigterilerinin bankada
alacaklan hizmetin kalitesi bakimindan beklentilerinin de yitksek olacag: dustiniilerek, banka
caliganimin kaliteli olugunu onemli bir banka se¢im kriteri olarak kabul etme derecesi ile

egitim seviyesi arasinda ¢apraz tablo olusturulmus ve ilgi analizine tabi tutulmustur.

Hoio: Banka bireysel miisterisinin egitim durumu ile bankanm c¢ahsanimin kaliteli
olmasim bir banka secim Kriteri olarak kabul etme durumu arasinda bir iliski yoktur.
Hio: Banka bireysel miisterisinin egitim durumu ile bankanm c¢ahsanimn Kkaliteli

olmasimi bir banka secim Kriteri olarak kabul etme durumu arasinda bir iliski vardir.

Tablo 4.56. Banka Bireysel Miisterisinin Egitim Durumu ile Banka Cahsanmimin
Kaliteli Olmasimin Bir Banka Sec¢cim Kriteri Olarak Kabul Edilmesi Arasinda

Olusturulan Capraz Tablo
CEVAP MASTER/
VERMEYEN |ILKOKUL |ORTAOKUL| LiSE | ONIVERSITE | DOKTORA | TOPLAM
CEVAP 12 6 1 19
VERMEYEN 63,2 31,6 53 9,5
6 3 0,5
COK 4 3 5 41 87 13 153
ONEMLI 2,6 2 3,3 26,8 56,9 8,5 76,5
2 1,5 2,5 20,5 43,5 6,5
2 1 1 4 4 14 2
ONEMLI 8,3 42 42 16,7 16,7 583 8,3
1 0,5 0,5 2 2 7 1
1 3 4
ONEMSIZ 25 75 2
0,5 1,5
TOPLAM 6 4 7 57 110 16 4
3 2 3,5 28,5 55 8 2

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur
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Ashnda ¢apraz tabloya bakildiginda lise ve Gniversite mezunu olan cevaplayicilarin
banak galisaninin kalitesini bir banka segim kriteri olarak kabul etme derecesinin diger egitim
seviyelerinden daha ¢ok oldugu gorilmektedirr Ama asafida yapilan ki-kare analizi

sonucunda Tablo 4.57. elde edilmigtir.

Tablo 4.57. Ho1o, H110 hipotezleri icin yapilan Ki-Kare Testi Sonucu

Bulunan Ki-Kare Degeri | Serbestlik Derecesi Tablo Ki-Kare Degeri Sonug
23,4297 15 25 KABUL

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur

Hipotez sonucuna gore HoO1wo hipotezi reddedilmistir. Yani cevaplayicilarin egitim
seviyeleri ile banka galiganinin kaliteli olusunu bir banka segim kriteri olarak kabul etme

durumlan arasinda herhangi bir iligki yoktur.

oGelir durumu banka bireysel miisterisi igin bir diger 6énemli kriterdir. Yine banka
calisamnin kaliteli olugunu banka segme sebebi olarak kabul etmesi ile gelir durumu arasinda
bir iligki s6zkonusu olabileceginden yola ¢ikilarak ¢apraz tablo ve ki-kare testine
basvurulmugstur.

Ho11: Banka bireysel miisterisinin gelir durumu ile bankanin cahsanmmin Kkaliteli
olmasim bir banka se¢im kriteri olarak kabul etme durumu arasinda bir iliski yoktur.
Hi1i11: Banka bireysel miisterisinin gelir durumu ile bankanin c¢ahsanmn Kkaliteli

olmasini bir banka secim Kkriteri olarak kabul etme durumu arasinda bir iligki vardir.
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Tablo 4.58. Banka Bireysel Miisterisinin Gelir Durumu fle Banka Calisanimin Kaliteli

Olmasmin Bir Banka Secim Kriteri Olarak Kabul Edilmesi Arasinda Olusturulan

Capraz Tablo
CEVAP 100 MiO'
VERMEYEN | DANAZ | 101-300 | 301-500 501+ TOPLAM
CEVAP 8 3 3 19
VEROMEYEN 42,1 42,1 15,8 9,5
4 4 1,5
COK 8 7 81 43 14 153
ONEMLI 52 46 52.9 28,1 9,2 76,5
4 3,5 40,5 21,5 7
3 1 14 3 7 %
ONEMLI 12 42 583 16,7 8.3 12
1,5 0,5 7 2 1
1 1 2 4
ONEMSIiZ 25 25 50 2
0,5 0,5 1
TOPLAM n 17 104 49 19 200
5,5 8,5 52 24,5 9,5 100

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur

Yapilan ki-kare analizi sonucunda Tablo 4.59. elde edilmis olup su ana dek
karsilagilan sonuglardan farkli olarak bu test sonucunda Hoi hipotezi reddedilmis yani Hin
hipotezi kabul edilmigtir. Cevaplayicilarin 101- 500 milyon TL arasinda gelire sahip olanlan
icin banka se¢imi sirasinda gahiganin kalitesine ¢ok 6nem verilmektedir. Yani banka bireysel
miisterisinin gelir durumu ile galigammn kalitesi bakimindan bir bankayr segmis olmasi
arasinda anlamh bir iliski vardir. Yani gelir durumu arttik¢a, banka g¢alisanin kalitesine

verilen dnem artmaktadir.

Tablo 4.59. Ho11, H111 hipotezleri icin yapilan Ki-Kare Testi Sonucu

Bulunan Ki-Kare Degeri | Serbestlik Derecesi { Tablo Ki-Kare Degeri | Sonug
42,7353 12 21,03 RED

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur
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e Egitim durumunun banka misterilerinin bankalarindan  beklentilerini
etkileyeceginden bahsedilmisti. Burada da yine miisterilerin egitim durumu ile bankanmn sube
dizaymmin kétii olmasindan olumsuz etkilenmesi durumu arasinda herhangi bir iligkiden

bahsedilebilmesi icin asagidaki Ki-Kare Ilgi Testi yapilacaktir.

Ho12: Banka bireysel miisterisinin egitim durumu ile bankanmn sube dizaynimin kotii
olmasindan olumsuz etkilenmesi durumu arasinda bir iliski yoktur.
Hii2: Banka bireysel miisterisinin egitim durumu ile bankanm sube dizayninin kétii

olmasindan olumsuz etkilenmesi durumu arasinda bir iligki vardir.

Asagida olusturulmus gapraz tabloya bakildiginda cevaplayicilardan egitim durumu
lise ve iiniversite olanlann bankanin sube dizaymndan olumsuz etkilenme sikkina 6nemli ve
de ¢ok 6nemli olarak nitelendirenlerin ¢ogunlugunu olusturdugu gériilmektedir. Ama bu

varsayimin dogrulugunun kamtlanmasi i¢in ilgi testi yapilacaktir.

Tablo 4.60. Banka Bireysel Miisterisinin Egitim Durumu ile Bankan1 Sube

Dizaynmm Kotii Olmasindan Olumsuz Etkilenmesi Arasinda Olusturulan Capraz

Tablo
CEVAP MASTER/
VERMEYEN|ILKOKUL|ORTAOKUL| LIiSE | UNIVERSITE | DOKTORA | TOPLAM
CEVAP 1 1 17 17 2 38
VERMEYEN 26 2,6 447 447 5,3 19
0,5 0,5 8,5 8,5 1
COK 1 2 7 17 7 34
ONEMLI 2,9 59 20,6 50 20,6 17
0,5 1 3,5 8,5 3,5
2 3 3 28 54 6 96
ONEMLi 2,1 3.1 3,1 29,2 56,3 6.3 48
1 1,5 1,5 14 27 3
2 2 5 22 1 32
ONEMSIZ 63 6.3 15,6 68,8 3,1 16
1 1 2,5 11 0,5
TOPLAM 6 4 7 57 110 16 200
3 2 3.5 28,5 55 8 100

Kaynak: Tarafimizca olugturulmustur

Yapilan ki-kare analizi sonucunda Tablo 4.61. elde edilmistir.
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Tablo 4.61. H012, H112 hipotezleri icin yapilan Ki-Kare Testi Sonucu
Bulunan Ki-Kare Degeri | Serbestlik Derecesi Tablo Ki-Kare Degeri Sonug
22,5841 15 25 KABUL

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur

Test sonucuna gore Hoi2 hipotezi kabul edilmis yani s6zkonusu iki degigken arasinda
ifade edilen tarzda bir iligkiden bahsedilemeyecegi goriilmustiir. Olusan sonucun ise sadece

cevaplayicilana ait bir tesadiifi sonug oldugu kabul edilebilir.

~eBanka bireysel misterileri i¢in sube dizaymnin Oneminden daba once de
bahsedildigi tizere burada da bu duruma banka misterilerinin gelir durumlarinin etkisi

incelenecektir.

Ho13: Banka bireysel miisterisinin gelir durumu ile bankanin sube dizaymmin kotii
olmasindan olumsuz etkilenmesi durumu arasinda bir iliski yoktur.
H1i3: Banka bireysel miisterisinin gelir durumu ile bankanin sube dizaynmn kotii

olmasmmdan olumsuz etkilenmesi durumu arasinda bir iliski vardir.

Yapilacak ilgi testi igin olugturulmus hipotezler yukanda verilmis olup gapraz tablo
ile iligkilendirilerek dogrulugu arastirilacaktir.

Tablo 4.62. Banka Bireysel Miisterisinin Gelir Durumu ile Bankanin Sube Dizayninn
Kotii Olmasindan Olumsuz Etkilenmesi Arasinda Olusturulan Capraz Tablo

CEVAP 100 MIO*
VERMEYEN | DANAZ } 101-300 | 301-500 501+ TOPLAM

CEVAP 2 9 19 3 5 38

VERMEYEN 53 23,7 50 79 13,2 19
1 4,5 9,5 1,5 2,5

COK 1 3 14 13 3 34

ONEMLI 2,9 8,38 41,2 38,2 8.8 17
0,5 15 7 6,5 1,5

4 4 55 23 10 96

ONEMLI 42 42 573 24 10,4 48

2 2 27,5 11,5 5

4 1 16 10 1 32

ONEMSiZ 12,5 3,1 50 31,3 3,1 16
2 0,5 8 5 0,5

TOPLAM 11 17 104 49 19 200

55 8,5 52 24,5 9,5 100

Kaynak: Tarafimizca olusturulmugtur
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Yapilan ki-kare analizi sonucunda tablo 4.63. elde edilmistir.

Tablo 4.63. Ho013, H113 hipotezleri icin yapilan Ki-Kare Testi Sonucu

Bulunan Ki-Kare Degeri| Serbestlik Derecesi |Tablo Ki-Kare Degerif Sonug
27,9335 12 21,03 RED

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur

Test sonucuna gore Ho13 hipotezi reddedilmig yani H113 hipotezi kabul edilmuistir.
Bunun sonucu olarak banka bireysel migterilerinin gelir durumlan ile bankalarinda sube
dizaymnin kotii olmasindan olumsuz etkilenmeleri arasinda anlamh bir iliski mevcuttur.
Burada ¢apraz tabloya bakildiginda gelire seviyesi 101-500 milyon TL arasinda olan
cevaplayicilarin gube dizaynimin kot olsundan 6nemli derecede etkilenmektedirler. Burada
daha az geliri olanlann bu konuda ¢ok segici olmadiklarindan, daha fazla geliri olanlarn ise
banka subelerine ¢ok fazla ugramayan; iglemlerini ya yardimcilan araciligy ile, ya da sube
bankaciigi digindaki dagitim kanallanm kullanan musgterilerdir. Yine de bu arastirmaya
dayanilarak, gelir durumu arttikga sube dizaym gibi spesifik konulara verilen 6nemin

artifindan bahsedilebilir.

eBanka birreysel miisterileri ile ilgili bir diger belirleyici konu musterinin cinsiyeti
olup agagida bunun banka sube dizaymnin kétii olusundan olumsuz etkilenme ile arasindaki

iligkt agiklanacaktir.

Hois: Banka bireysel miisterisinin cinsiyeti ile bankammn sube dizaynmmm kotii
olmasindan olumsuz etkilenmesi durumu arasinda bir iliski yoktur.
Hi1i4: Banka bireysel miisterisinin cinsiyeti ile bankanin sube dizaymmmn Kkétii

olmasindan olumsuz etkilenmesi durumu arasinda bir iligki vardir.
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Tablo 4.64. Banka Bireysel Miisterisinin Cinsiyeti ile Bankanin Sube Dizayninmn

Koétii Olmasindan Olumsuz Etkilenmesi Arasinda Olusturulan Capraz Tablo

CEVAP
VERMEYENLER BAY BAYAN TOPLAM
CEVAP 19 19 38
VERMEYENLER 50 50 19
9,5 9,5
COK 13 21 34
ONEMLI 38,2 61,8 17
6,5 10,5
39 57 96
ONEMLI 40,6 59,4 48
19,5 28,5
1 16 15 32
ONEMSIiz 3,1 50 46,9 16
0,5 3 7,5
TOPLAM 1 87 112 200
0,5 43,5 36 100

Kaynak: Tarafimizca olugturulmustur
Capraz tabloya bakildiginda bayanlarin baylara nazaran sube dizaynmindan daha gok
etkilendikleri goériilmektedir. Ama boyle bir sonuca vanlabilmesi igin Ki-Kare Ilgi Testi

yapilmast gerekir. Yapilan ki-kare analizi sonucunda Tablo 4.65. elde edilmistir.

Tablo 4.65. H014, H114 hipotezleri icin yapilan Ki-Kare Testi Sonucu

Bulunan Ki-Kare Degeri | Serbestlik Derecesi | Tablo Ki-Kare Degeri Sonug
7.4461 6 12,59 KABUL

Kaynak: Tarafimizca olugturulmustur

Testimize gore H014 kabul edildiginden bu iki degsken arasinda anlamh bir iligki
yoktur. Yani bayanlarin bankamin sube dizaymmin koétii olusndan olumsuz etkilenme
olasihfinin daha fazla oldugu gibi bir sonuca bu ¢aligma sonucunda vanilamaz. Burada

olusan sonug sadece tesadufidir.

e Banka bireysel miisterisinin yagi hem bankada kullandigt hizmetleri hem de

aligkanlik ve tutumlarim etkileyeceginden, aragtirma sonuglarindan banka bireysel
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miisterisinin yas1 ile bankamin sube dizayninin kotii olmasindan olumsuz etkilenmesi arasinda

herhangi bir iligki olup olmadig1 burada arastirilacaktir.

Hois: Banka bireysel miisterisinin yasi ile bankanin sube dizaynin kétii olmasindan
olumsuz etkilenmesi durumu arasmda bir iliski yoktur.
Hi1is: Banka bireysel miisterisinin yasi ile bankanin sube dizaymnin kétii olmasindan

olumsuz etkilenmesi durumu arasmda bir iliski vardir.

Tablo 4.66. Banka Bireysel Miisterisinin Yagi fle Bankam Sube Dizayminin Kotii

Olmasmdan Olumsuz Etkilenmesi Arasinda Olusturulan Capraz Tablo

CEVAP
VERMEYEN| 18-24 | 25-31 | 32-38 | 39-45 | 46-52 | 53+ | TOPLAM
CEVAP 9 14 11 3 1 38
VERMEYEN 23,7 ]| 368 | 289 | 79 2.5 19
45 7 55 1,5 0,5
COK 10 16 6 1 1 34
ONEMLI 294 [ 47,1 | 176 | 29 29 17
5 8 3 0,5 0,5
25 51 11 4 1 4 96
ONEMLI 26 | s31 | 11,5 | 42 1 42 48
125 § 255 | 55 2 0,5 2
1 7 20 4 32
ONEMSiz 3,1 21,9 | 62,5 | 125 16
0,5 3,5 3,5 2
TOPLAM 1 51 101 32 8 3 4 200
0,5 25,5 | s0.5 16 4 1,5 2 100

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur

Yapilan ki-kare analizi sonucunda Tablo 4.67. elde edilmigtir.

Tablo 4.67. Ho1s, H1is hipotezleri i¢in yapilan Ki-Kare Testi Sonucu

Bulunan Ki-Kre Degeri | Serbestlik Derecesi | Tablo Ki-Kare Degeri| Sonug
22,2935 18 28,87 KABUL

Kaynak: Tarafimzca olusturulmugtur

Ho1s hipotezi kabul edildiginden banka cevaplayicilar arasinda sube dizaymmn koti

olusundan olumsuz etkilenmelerinin yaglanyla bir iliskisi olmadig1 ortaya gikmustir. Aslinda
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¢apraz tabloya gore genglerin daha ¢ok etkilendigi gorulmektedir. Ama bu sadece tesadiifi
bir sonug olup gergekte anmalamli bir iliskiden bahsedilemez.

eTelefonda uzun sire bekletilmek de miisterileri oldukg¢a rahatsiz eden bir durumdur.
Miigterilerinin cinsiyeti ile bankalarinda telefonda uzun siire bekletilmekten olumsuz

etkilenmeleri arasinda herhangi bir iliski olup olmadig asagida incelenecektir.

Hoi6: Banka bireysel miisterisinin cinsiyeti ile telefonda bekletilmesinden olumsuz
etkilenmesi durumu arasinda bir iliski yoktur.
Hii6: Banka bireysel miisterisinin cinsiyeti ile telefonda bekletilmesinden olumsuz

etkilenmesi durumu arasinda bir iliski vardir.

Tablo 4.68. Banka Bireysel Miisterisinin Cinsiyeti ile Bankasinda Telefonda Uzun

Siire Bekletilmekten Olumsuz Etkilenmesi Arasinda Olusturulan Capraz Tablo

CEVAP
VERMEYENLER | BAY BAYAN | TOPLAM
CEVAP 19 15 34
VERMEYENLER 55,9 44,1 17
9,5 7,5
1 51 73 125
COK ONEMLI 0,8 40,8 58,4 62,5
0,5 25,5 36,5
14 23 37
ONEMLI 37,8 62,2 18,5
7 11,5
3 1
ONEMSIizZ 75 25 2
1,5 0,5
TOPLAM 1 87 112 200
0,5 43,5 56 100

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur

Capraz tabloya bakildiginda cevaplayicilar arasinda bayanlarin baylaa nazaran

bankalarinda telefonda uzun sire bekletilmekten ¢ok daha fazla olumsuz etkilendigi



174

goriilmektedir. Bu sonuca kesinlik kazandirmak igin ilgili test agagidadir. Yapilan ki-kare

analizi sonucunda Tablo 4.69. elde edilmigtir.

Tablo 4.69. Ho1s, H116 hipotezleri icin yapilan Ki-Kare Testi Sonucu

Bulunan Ki-Kare Degeri| Serbestlik Derecesi | Tablo Ki-Kare Degeri | Sonug
5,1161 6 12,59 KABUL
Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur

Analiz sonucuna gére HO1s kabul edilmis yani cevaplayicilanin cinsiyetleri ile
telefonda uzun siire bekletilmekten olumsuz etkilenmeleri arasinda herhangibir iligki yoktur.
Yani ¢apaz tablodan ¢ikarilan bayanlann daha ok etkilendikleri sonucu tesadiifi bir

sonugtur, sézkonusu iki degigken arasinda boyle bir iliskiden bahsedilemez.

eYas bir diger belirleyici olup insanlarin yaslandik¢a daha sinirli, yorgun ve de
tahammiill edemez hale geldikleri disgiiniiliirse; telefonda bekletiimekten olumsuz olarak
etkilenme olasiliklan daha yiiksektir gibi bir sonuca gidilebilir. Ya da geng insanlarn ig
yogunlugunun yash olanlara nazaran daha fazla olmasi sebebiyle onlardan daha sabirsiz ve
zamam daha kisith olan bir kesim olacagindan telefonda uzun siire bekletilmek onlan
yagllara nazaran daha ¢ok etkiler gibi bir sonuca da gidilebilir. Bu geligkiyi ortadan

kaldirmak tizere arastirma sonuglan lizerinde agagidaki ¢alismalar yapilmgtir.

Hoi7: Banka bireysel miisterisinin yas1 ile telefonda bekletiimesinden olumsuz
etkilenmesi durumu arasinda bir iligki yoktur.
H117: Banka bireysel miisterisinin yasi ile telefonda bekletiimesinden olumsuz

etkilenmesi durumu arasinda bir iliski vardir.

Yukarida verilen hipotezlerle ¢apraz tablodan yapilacak ilgi analizi sonuglan

agagidadir.



Tablo 4.70. Banka Bireysel Miisterisinin Yas1 Bankasinda Telefonda Uzun Siire

Bekletilmekten Olumsuz Etkilenmesi Arasinda Olusturulan Capraz Tablo

CEVAP
VERMEYEN| 18-24 2531 | 3238 | 3945 | 46-52 53+ | TOPLAM
CEVAP 7 13 10 2 1 1 34
VERMEYEN 20,6 38,2 29,4 59 2,9 2,9 17
3,3 6,5 5 1 0,5 0,5
COK 1 33 63 17 6 2 3 125
ONEMLI 0.8 26,4 50,4 13,6 48 1,6 2.4 62,5
0,5 16,2 31,5 8,5 3 1 1,5
11 21 5
ONEMLI 29,7 56,8 13,6
5,5 10,5 2,5
4
ONEMSIiZ 100 2
2
TOPLAM 1 51 101 32 8 3 4 200
0,5 25,5 50,5 16 4 1,5 2 100

Kaynak: Tarafimizca olugturulmugtur

Yapilan ki-kare analizi sonucunda Tablo 4.71. elde edilmigtir.

Tablo 4.71. H017, H117 hipotezleri icin yapilan Ki-Kare Testi Sonucu

Bulunan Ki-Kare Degeri] Serbestlik Derecesi | Tablo Ki-Kare Degeri Sonug
14,8428 18 28,87 KABUL
Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur

Olusturulan ¢apraz tabloda 18-38 yag arasi cevaplayicilann telefonda uzun siire
bekletilmekten digerlerinden daha ¢ok etkilendikleri ortaya ¢ikmustir, ancak yapilan Ki-Kare
Analizi sonucu Ho17 kabul edilmig yani bu iki degisken arasinda herhangi bir iliski olmadig
ortaya ¢tkmugtir.

e Banka bireysel misterisinin egitim durumunun da telefonda uzun siire
bekletilmekten olumsuz etkilenmesinde etkili olabilecegi diigiincesiyle asagidaki hipotezler

kurulmusg ve inceleme yapilmugtir.
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" Hois: Banka bireysel miisterisinin egitim durumu ile telefonda bekletilmesinden
olumsuz etkilenmesi durumu arasinda bir iligki yoktur.
Hiuis: Banka bireysel miisterisinin egitim durumu ile telefonda bekletilmesinden

olumsuz etkilenmesi durumu arasinda bir iligki vardir.

Yukanda olusturulmus olan hipotezlerin dogrulugunu aragtirabilmemiz igin gereken

capraz tablo agagidadir.

Tablo 4.72. Banka Bireysel Miisterisinin Egitim Durumuile Bankasmda Telefonda

Uzun Siire Bekletilmekten Olumsuz Etkilenmesi Arasinda Olusturulan Capraz Tablo

CEVAP MASTER/
VERMEYEN|iLKOKUL{ORTAOKUL| LiSE | UNIVERSITE | DOKTORA | TOPLAM
CEVAP 1 16 16 1 34
VERMEYEN 29 47,1 47,1 2,9 17
0,5 8 b3 0,5
COK 4 4 3 33 70 11 125
ONEMLI 32 32 2,4 26,4 56 8,8 62,5
2 2 1,5 16,5 35 5,5
1 2 8 22 4 37
ONEMLI 2,7 . 5.4 21,6 59,5 10,8 18,5
0,5 1 4 11 2
2 2
ONEMSIZ 50 50 2
1 1
TOPLAM 6 4 7 57 110 16 200
3 2 3,5 28,5 55 8 100

Kaynak: Tarafimizca olugturulmustur

Yapilan ki-kare analizi sonucu Tablo 4.73. “de verilmisgtir.

Tablo 4.73. Ho1s, H11s hipotezleri icin yapilan Ki-Kare Testi Sonucu

Bulunan Ki-Kare Degeri | Serbestlik Derecesi | Tablo Ki-Kare Degeri Sonug
37,7596 15 25 RED

Kaynak: Tarafimizca olusturulmusgtur

Elde edilen sonuca gore HoOigs hipotezi reddedilmis yani Hilis hipotezi kabul

edilmistir. Bu durumda ¢apraz tablodan olusturulabilecek sonuca gore cevaplayicilarin
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egitim durumlan ne kadar yiiksekse, bankada telefonda bekletilmekten olumsuz etkilenme

dereceleri o kadar artmaktadir. Bu aragtirmaya gore bdyle bir sonug ¢ikarilabilir.

eBanka bireysel musterisinin gelir durumu baglangigtan beri pek ¢ok banka segim
kriteri igin etkileyici bir degigskendi. Burada da banka bireysel miisterisinin gelir durumu ile

telefonda uzun siire bekletilmekten olumsuz etkilenmesi arasindaki iligki incelenecektir.

Hoi9: Banka bireysel miisterisinin gelir durumu ile telefonda wuzun siire
bekletilmesinden olumsuz etkilenmesi durumu arasinda bir iliski yoktur.
H1i9: Banka bireysel miisterisinin gelir durumu ile telefonda wuzun siire

bekletilmesinden olumsuz etkilenmesi durumu arasinda bir iliski vardir.

Tablo 4.74. Banka Bireysel Miisterisinin Gelir Durumu ile Bankasinda Telefonda

Uzun Siire Bekletiimekten Olumsuz Etkilenmesi Arasinda Olusturulan Capraz Tablo

CEVAP | 100 MiO’
VERMEYEN | DAN AZ | 101-300 | 301-500 501+ | TOPLAM
CEVAP 2 6 18 5 3 34
VERMEYEN 59 17,6 52,9 14,7 8,8 17
1 3 9 2,5 1,5
COK 6 8 65 34 12 125
ONEMLI 438 6,4 52 27,2 9,6 62,5
3 4 32,5 17 6
3 2 20 8 4 37
ONEMLI 8,1 5,4 54,1 21,6 10,8 18,5
1,5 1 10 4 2
1 1 4
ONEMSIiZ 25 25 50 2
0,5 0.5 1
TOPLAM 11 17 104 49 19 200
5,5 8,5 52 24,5 9,5 100

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur

Yapilan ki-kare analizi sonucu Tablo 4.75. ‘de verilmisitir.
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Tablo 4.75. Ho19, H119 hipotezleri icin yapilan Ki-Kare Testi Sonucu

Bulunan Ki-Kare Degeri Serbestlik Derecesi | Tablo Ki-Kare Degeri Sonug
10,4424 12 21,03 KABUL
Kaynak: Tarafimizca olugturulmugtur

Bu analiz sonucunda Ho19 hipotezi kabul edildiginden banka bireysel miisterilerinin
gelir durumlar1 ile bankada uzun siire telefonda bekletilmekten olumsuz etkilenmeleri
arasinda herhangibir iligkiden s6zedilemez. Aslinda gapraz tabloda gen¢ kusagin etkilenme

olasiiginin daha fazla oldugu sonucu ¢ikmaktadir. Ama bu sadece tesadiifi bir sonugtur.

eBanka bireysel miisterilerinin cinsiyeti -banka se¢imini etkileyebilecek 6nemli bir
kriter oldugundan, misterilerin bankalardaki uzun kuyruklardan olumsuz etkilenmesi ile
arasinda bir iligkiden bahsedilebilir. Bunun ortaya g¢ikanlabilmesi i¢in Ki-Kare ilgi analizi
gergeklestirilecektir.

Hoz20: Banka bireysel miisterisinin cinsiyeti ile uwzun kuyruklardan olumsuz
etkilenmesi durumu arasinda bir iliski yoktur.
Hizo: Banka bireysel miisterisinin cinsiyeti ile wzun kuyruklardan olumsuz

etkilenmesi durumu arasinda bir iliski vardir.

Tablo 4.76. Banka Bireysel Miisterisinin Cinsiyeti ile Bankasindaki Uzun
Kuyruklardan Olumsuz Etkilenmesi Arasinda Olusturulan Capraz Tablo

CEVAP
VERMEYENLER BAY BAYAN | TOPLAM
CEVAP 3 4 7
VERMEYENLER 42,9 57,1 3,5
1,5 2
COK 1 74 97 172
ONEMLI 0,6 43 56,4 86
0,5 37 48,5
8 11 19
ONEMLI 42,1 57,9 9,5
4 5,5
2 2
ONEMSIZ 100 1
1
TOPLAM 1 87 112 200
0,5 43,5 56 100

Kaynak: Tarafimizca olusturulmugtur
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Olusturulan gapraz tablo incelendiginde bayanlann baylara nazaran bankalardaki
uzun kuyruklardan daha fazla olasilikla olumsuz etkilenmektedir. Ama bu sonucun tesadiifi
bir sonu¢ mu yoksa gergek bir yaklagim mi oldugunun belirlenebilmesi i¢in asagidaki analize
bagvurulacaktir.

Table 4.77. Hoz20, H120 hipotezleri icin yapilan Ki-Kare Testi Sonucu

Bulunan Ki-Kare Degeri| Serbestlik Derecesi | Tablo Ki-Kare Degeri |  Sonug
2,7873 6 12,59 KABUL
Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur

Analiz sonucuna gore Hoz20 kabul edilmis yani banka miisterilerinin cinsiyetleri ile
uzun kuyruklarda olumsuz etkilenmeleri arasinda herhangi bir iliski yoktur. Capraz tabloya

gore ¢tkanlmis olan sonucun da tesadiifi bir sonug oldugu anlagilmaktadir.

eBanka misterileri i¢in bankalarda olusan uzun kuyruklar hi¢ hoglanmadiklari bir
durumdur. Bu aragtirmada, miisterilerin yaglar1 ile uzun kuyruklaradn etkilenmeleri durumu

arasinda bir iligki olup olmadig: arastinlabilecektir.

Ho21: Banka bireysel miisterisinin yasi ile uzun kuyruklardan olumsuz etkilenmesi
durumu arasinda bir iliski yoktur.
Hi21: Banka bireysel miisterisinin yasi ile uzun kuyruklardan olumsuz etkilenmesi

durumu arasinda bir iligki vardir.
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Tablo 4.78. Banka Bireysel Miisterisinin Yas: ile Bankasindaki Uzun Kuyruklardan

Olumsuz Etkilenmesi Arasinda Olusturulan Capraz Tablo

CEVAP
VERMEYEN | 1824 | 2531 | 3238 | 3945 | 46-52 53+ | TOPLAM
CEVAP 2 5 7
VERMEYEN 28,6 71,4 35
1 2,5
COK 1 44 86 29 5 3 4 172
ONEMLi 0,6 25,6 50 16,9 29 1,7 2,3 86
0,5 22 43 14,5 2.5 1,5 2
5 8 3 3 19
ONEMLI . 26,3 42,1 15,8 15,8 95
2,5 4 1,5 L5
2 2
ONEMSizZ 100 1
1
TOPLAM 1 51 101 32 8 3 4 200
0,5 25,5 50,5 16 4 1,5 2 100

Kaynak: Tarafimizca olusturulmugtur
Capraz tabloda ortaya ¢ikan sonu¢ yine genglerin uzun kuyruklardan olumsuz
etkilenmesi olasiliginin daha fazla oldugudur. Yapilan ki-kare analizi sonucunda Tablo 4.79.

elde edilmisgtir.

Tablo 4.79. Hoz21, H121 hipotezleri icin yapilan Ki-Kare Testi Sonucu

Bulunan Ki-Kare Degeri | Serbestlik Derecesi | Tablo Ki-Kare Degeri Sonug
12,6908 18 28,87 KABUL

Kaynak: Tarafimuzca olusturulmustur

Tablo 4.79'a gére Ho21 hipotezi kabul edilmis olup banka bireysel miisterilerinin
yaglar ile bankadaki uzun kuyruklardan etkilenmesi durumu arasinda herhangi bir iligki
yoktur. Capraz tablodan g¢ikanlan genglerin daha ¢ok etkilenmesi durumu ise biiylik
olasilikla bu yag grubundaki cevaplayict sayisinin ¢ok fazla olmasimn bir sonucu olabilir. Ya
da islemlerini subede yaptiranlarin genelde geng kesim oldugundan kaynaklanmaktadir.
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eBanka bireysel miusterilerinin egitim durumunun onlann bankada uzun
kuyruklardan olumsuz etkilenmesi bakimindan miisterileri nasil etkileyecegi, yani bu iki

degisken arasindaki iligki burada ortaya konmaya ¢aligiimaktadir.

Hoz22: Banka bireysel miisterisinin egitim durumu ile uzun kuyruklardan olumsuz
etkilenmesi durumu arasinda bir iliski yoktur.
Hi22: Banka bireysel miisterisinin egitim durumu ile uzun kuyruklardan olumsuz

etkilenmesi durumu arasinda bir iligki vardar.

Tablo 4.80. Banka Bireysel Miisterisinin Egitim Durumu Ile Bankasindaki Uzun
Kuyruklardan Olumsuz Etkilenmesi Arasinda Olusturulan Capraz Tablo

CEVAP MASTER/
VERMEYEN | iILKOKUL | ORTAOKUL | LiSE | ONIVERSITE | DOKTORA | TOPLAM
CEVAP 1 4 2 7
VERMEYEN 14,3 57,1 28,6 3,5
0,5 2 1
COK 3 4 5 49 93 16 172
ONEMLI 2,9 23 2.9 28,5 54,1 9.3 86
2,5 2 2,5 24,5 46,5 8
1 4 14 19
ONEMLI 53 21,1 73,7 9,5
0,5 2 7
1 1 2
ONEMSIiZ 50 50
0,5 0,5
TOPLAM 6 4 7 57 110 16 200
3 2 3,5 28,5 55 8 100

Kaynak: Tarafimizca olugturulmustur

Yapilan ki-kare analizi sonucu agagidadir.

Tablo 4.81. Ho022, H122 hipotezleri icin yapilan Ki-Kare Testi Sonucu

Bulunan Ki-Kare Degeri Serbestlik Derecesi Tablo Ki-Kare Degeri Sonug
24,8909 15 25 KABUL
Kaynak: Tarafimizca olugturulmustur
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Capraz tabloda ortaya ¢ikan sonuca gore banka bireysel miisterilerinin eZitim
seviyesi arttikga bankadaki uzun kuyruklardan olumsuz etkilenmesi olasiligi da artmaktadir.
Ama yapilan Ki-Kare analizi gostermistir ki; bu iki degisken arasinda bir iligki yoktur. Yani
bu soru i¢in de cevaplayicilarin iyi egitim almug (lise ve tniversite diizeyinde) kigilerden

olugmug olmasi bir sebep olabilir.

eBanka bireysel migterilerinin gelir durumu banka subesini kullanmalanindan fiyata

olan hassasiyetlerine kadar pek ¢ok konuda etkili bir kriterdir.

Hozs: Banka bireysel miisterisinin gelir durumu ile uzun kuyruklardan olumsuz
etkilenmesi durumu arasinda bir iliski yoktur.
Hi12s: Banka bireysel miisterisinin gelir durumu ile uzun kuyruklardan olumsuz

etkilenmesi durumu arasinda bir iligki vardir.

Tablo 4.82. Banka Bireysel Miisterisinin Gelir Durumu ile Bankasindaki Uzun

Kuyruklardan Olumsuz Etkilenmesi Arasinda Olusturulan Capraz Tablo

CEVAP 100 MiO'
VERMEYEN| DANAZ | 101-300 | 301-500 501+ TOPLAM
CEVAP 1 3 1 1 1 7
VERMEYEN 143 42,9 14,3 14,3 14,3 3,5
0,5 1,5 0,5 0,5 0,5
COK 10 13 88 43 18 172
ONEMLI 58 7.6 51,2 25 10,5 86
5 6,5 44 21,5 9
1 14 4 19
ONEMLI 53 73,7 21,1 9,3
0,5 7 2
1 1 2
ONEMSIZ 50 50
0,5 0,5
TOPLAM 11 17 104 49 19 200
5,5 8,5 52 24,5 9,5 100

Kaynak: Tarafimzca olusturulmustur
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Tablo 4.83. Ho23, H123 hipotezleri icin yapilan Ki-Kare Testi Sonucu

Bulunan Ki-Kare Degeri| Serbestlik Derecesi [Tablo Ki-Kare Degeri] Sonug
19,4015 12 21,03 KABUL

Burada yapilan Ki-Kare Analizi H023-in kabul edilmesi seklinde sonuglanmustir.
Buna gore banka bireysel miisterilerinin gelir durumu ile bankadaki uzun kuyruklardan
olumsuz etkilenmesi arasinda herhangibir iligki yoktur. Capraz tablodan ¢ikanlabilecek olan

sonuglar da tesadiifi durumlardir.

e Banka bireysel musterisinin hangi sebeplerle birden fazla banka kullanmak
isteyecekleri ankete katilanlarin cevaplanyla belirtilmigtir. Burada banka bireysel
miister,isinin gelir durumunun, birden fazla banka kullanmasi durumuna herhangi bir etkisi

olup olmadig arastirlacaktir.

Hoz4: Banka bireysel miisterisinin gelir durumu ile birden fazla banka kullanmasi
durumu arasinda bir iliski yoktur.
Hiz4: Banka bireysel miisterisinin gelir durumu ile birden fazla banka kullanmas:

durumu arasinda bir iliski vardir.

Tablo 4.84. Banka Bireysel Miisterisinin Gelir Durumu ile Birden Fazla Banka
Kullanmasi Arasinda Olusturulan Capraz Tablo

CEVAP 100 MIO’
VERMEYENLER | DANAZ | 101-300 | 301-500 501+ | TOPLAM
CEVAP 2 2 3 7
VERMEYENLER 28,6 28,6 429 35
1 1 1,5
6 8 66 26 15 121
EVET 5 66 54,5 21,5 12,4 60,5
3 4 33 13 7,5
1 3 22 12 1 39
HAYIR 2,6 7,7 56,4 30,8 2,6 19,5
0,5 L5 11 6 0,5
HIC 2 6 14 8 3 33
DUSUNMEDIM 6,1 18,2 42,4 24,2 9,1 16,5
1 3 7 4 1,5
TOPLAM 11 17 104 49 19 200
55 85 52 24,5 9,5 100

Kaynak: Tarafimizca olugturulmustur
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Yapilan ki-kare analizi sonucunda Tablo 4.85.elde edilmistir.

Tablo 4.85. H024, H124 hipotezleri icin yapilan Ki-Kare Testi Sonucu

Bulunan Ki-Kare Degeri | Serbestlik Derecesi [Tablo Ki-Kare Degeri]  Sonug
19,6104 12 121,03 KABUL

Kaynak: Tarafimizca olusturulmugtur

Tablo 4.85°de goruldiigu tzere Hoz4 kabul edilmistir. Yani bu arastirma sonuglarina
gore banka bireysel miisterilerinin gelir durumlan ile birden fazla banka kullanma durumlan

arasinda herhangi bir iligki yoktur.

e Diger bir durum banka bireysel miigterilerinin birden fazla banka kullanma

gereksinimlerinin egitim durumlan arasinda herhangi bir iliski olup olmamasidir.

Hozs: Banka bireysel miisterisinin egitim durumu ile birden fazla banka kullanmas:
durumu arasinda bir iliski yoktur.
Hi2s: Banka bireysel miisterisinin egitim durumu ile birden fazla banka kullanmas

durumu arasinda bir iliski vardir.

Tablo 4.86. Banka Bireysel Miisterisinin Egitim Durumu Ile Birden Fazla Banka
Kullanmast Arasinda Olusturulan Capraz Tablo

CEVAP MASTER/
VERMEYEN|ILKOKUL|ORTAOKUL| LiSE |UNIVERSITE] DOKTORA | TOPLAM
CEVAP 1 2 4 7
VERMEYEN 14,3 28,6 57,1 35
0,5 1 2
2 3 5 32 69 10 121
EVET 1,7 2,5 4,1 26,4 57 83 805
1 1,5 2,5 16 34,5 5
1 1 2 9 23 3 3
HAYIR 2,6 2,6 5,1 23,1 59 7,7 195
0,5 0,5 1 45 11,5 1,5
HIC 2 14 14 3 33
DUSUNMEDIM 6,1 42,4 42,4 9,1 165
1 7 7 1,5
TOPLAM 6 4 7 57 110 16 200
3 2 3,5 28,5 55 8 100

Kaynak: Tarafimizca olusturulmugtur
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Olusturulmus ¢apraz tabloya goére lise ve tiniversite mezunu olanlarn birden fazla
banka kullanma gerekliligine daha ¢ok inandigint géstermektedir Ama yapilan ki-kare analizi
sonucunda Tablo 4.87. elde edilmis olup Ho,s kabul edilmistir.

Tablo 4.87. Ho2s, H12s hipotezleri icin yapilan Ki-Kare Testi Sonucu

Bulunan Ki-Kare Degeri| Serbestlik Derecesi | Tablo Ki-Kare Degeri Sonug
12,2013 15 25 KABUL
Kaynak: Tarafimizca olugturulmustur

Banka bireysel miigterisinin birden fazla banka kullanma gereksinimi egitim
seviyesine gore degisiklik arzetmemektedir. Bu iki degisken arasinda herhangi bir iliski
yoktur.

¢ Banka migterilerinin her zaman kullandiklart bir bankalan olmalarina ragmen bir
islem oncesinde fiyat aragtirmasi yapabileceklerinden bahsedilmisti. Bu durumu miisterilerin

egitim durumunun etkileyip etkilemedigi konusu asagida incelenmektedir.

Ho26: Banka bireysel miisterisinin egitim durumu ile bir bankasi oldugu halde bir
islem Oncesi fiyat arastirmasi yapmasi: durumu arasinda bir iligki yoktur.
Hizs: Banka bireysel miisterisinin egitim durumu ile bir bankasi oldugu halde bir

islem dncesi fiyat arastirmasi yapmas: durumu arasinda bir iliski vardir.

Olusturhlmus hipotezler i¢in agagidaki gapraz tablodan Ki-Kare Ilgi Analizi
yapilacaktr.
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Tablo 4.88. Banka Bireysel Miisterisinin Egitim Durumu ile Bir Bankasi Oldugu
Halde Bir Islem Oncesi Fiyat Arastirmast Yapma Aliskanh@ Arasinda Olusturulan

Capraz Tablo
CEVAP MASTER/
VERMEYEN |iLKOKUL | ORTAOKUL | LISE | ONIVERSITE |DOKTORA|TOPLAM
CEVAP 1 1
VERMEYEN 100 0,5
0,5
1 2 4 23 20 2 52
EVET 1,9 3,8 7,7 4472 38,5 3,8 26
0,5 1 2 11,5 10 1
1 1 1 13 40 3 59
HAYR 1.7 1,7 1,7 22 67.8 51 29,5
0,5 0,5 0,5 6,5 20 1,5
1 1 11 13 2 28
BAZEN 3,6 3,6 36,3 46,4 71 14
0,5 0,5 5,5 6,5 1
ISLEMINE 3 2 7 21 7 40
GORE 7,5 5 17,5 52,5 17,5 20
DEGISIR 1,5 1 3,5 10,5 3,5
iSL. TUTARINA 3 15 2 20
GORE 15 75 10 10
DEGISIR 1,5 7.5 1
TOPLAM 6 4 7 57 110 16 200
3 2 3,5 28,5 55 8 100

Kaynak: Tarafimizca olusturulmustur

Yapilan ki-kare analizi sonucunda Tablo 4.89. elde edilmigtir.

Tablo 4.89. H026, H126 hipotezleri icin yapilan Ki-Kare Testi Sonucu

Bulunan Ki-Kare Degeri Serbestlik Derecesi Tablo Ki-Kare Degeri Sonug
24,2455 25 37,89 KABUL

Kaynak: Tarafimizca olugturulmustur

Analiz sonucunda HO026 kabul edilmistir yani banka miisterisinin egitim durumu ile
bir islem oncesinde fiyat arastirmast yapmas: durumu arasinda herhangi bir iligki yoktur.
Capraz tabloya gore lise ve iiniversite mezunu olan cevaplayicilarin digerlerine nazaran daha

¢ok fiyat aragtirmasi yaptig1 gorilmektedir ama bu sadece cevaplayicilanin 6zelliklerinden
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dolay1 olusmus tesadufi bir sonuctur. Bu aragtirma ile boyle bir sonuca gitmek miimkiin

degildir.

e Kullanmakta oldugu bir bakasi oldugu halde bir islem oncesi fiyat arastirmasi
yapan banka miisterisinin gelir durumunun bu davranigi Gizerinde etkili oldugu 6ncelikle akla
gelen bir konudur. Burada bu durum aarstinlacak iki degisken arasinda bir iligki olup

olmadigina karar verilecektir.

Hoz7: Banka bireysel miisterisinin gelir durumu ile bir bankas: oldugu halde bir islem
oncesi fiyat arastirmas1 yapmasi durumu arasinda bir iligki yoktur.
H127: Banka bireysel miisterisinin gelir durumu ile bir bankas: oldugu halde bir islem

Oncesi fiyat arasgtirmasi yapmasi durumu arasinda bir iligki vardir.

Tablo 4.90. Banka Bireysel Miisterisinin Gelir Durumu Ile Birden Fazla Banka

Kullanmasi Arasinda Olusturulan Capraz Tablo

CEVAP 100 MIO"
VERMEYENLER| DANAZ | 101300 |301-500] 501+ TOPLAM
CEVAP 1 1
VERMEYENLER 100 0,5
0,5
1 7 31 6 7 52
EVET 1,9 13,5 59.6 11,5 13,5 26
0,5 3.5 15,5 3 3,5
4 5 30 13 7 59
HAYIR 6,8 8,5 50,8 22 11,9 29,5
2 2,5 15 6,5 3,5
1 1 16 9 1 28
BAZEN 3,6 3,6 57,1 32,1 3,6 14
0,5 0,5 8 45 0,5
ISLEMINE 4 2 18 14 2 40
GORE 10 5 45 35 5 20
DEGSIR 2 1 9 7 1
ISL.TUTARINA 1 2 9 6 2 20
GORE 5 10 45 30 10 10
DEGISIR 0.5 1 4 3 1
TOPLAM 11 17 104 49 19 200
55 8,5 52 24,5 9,5 100

Kaynak: Tarafimizca olusturulmugtur
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Yapilan ki-kare analizi sonucunda Tablo 4.91. elde edilmistir.

Tablo 4.91. Ho27, H127 hipotezleri icin yapilan Ki-Kare Testi Sonucu

Bulunan Ki-Kare Degeri] Serbestlik Derecesi | Tablo Ki-Kare Degeri Sonug
19,9033 20 31,41 KABUL

Kaynak: Tarafimizca olugturulmustur

Analiz sonucuna goére HO27 hipotezi kabul edilmigtir. Yani banka Dbireysel
miisterisinin bir islem Oncesi fiyat arastirmasi yapmasi ile gelir durumu arasinda bir iligki

yoktur.

eYapilan bir diger analizle banka bireysel miisterisinin banka subesine iglemi igin
geldigi zaman muhattap olacag: kiside aradid1 baz1 6zelliklerden olan egitim ve nezaket ile
kargilagamayinca etkilenme derecesinin miisterinin kendi egitim seviyesi ile iligkili olup

olmadig1 aragtinlmugtir.

Hozs: Banka bireysel miisterisinin egitim durumu ile banka subesindeki kaba ve
egitimsiz personelden olumsuz etkilenmsei durumu arasinda bir iliski yoktur.
Hi2s: Banka bireysel miisterisinin egitim durumu ile banka subesindeki kaba ve

egitimsiz personelden olumsuz etkilenmsei durumu arasinda bir iliski yoktur.
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Tablo 4.92. Banka Bireysel Miisterisinin Egitim Durumu ile Banka Subesindeki Kaba

ve Egitimsiz Personelden Olumsuz Etkilenmesi Arasinda Olusturulan Capraz Tablo

CEVAP MASTER/
VERMEYEN |iLKOKUL | ORTAOKUL | LISE | CNIVERSITE |DOKTORA}TOPLAM
CEVAP 1 1 10 4 1 17
VERMEYEN 59 59 58,8 23,5 59 8,5
0,5 0,5 5 2 0,5
COK 5 2 5 35 85 14 146
ONEMLI 3,4 1,4 3.4 24 58,2 9,6 73
2,5 1 2,5 17.5 2,5 7
1 12 20 1 34
ONEMLI 2,9 353 58,8 2,9 17
0,5 6 10 0,5
2 1 3
ONEMSIiZ 66,7 333 1,5
1 0,5
TOPLAM 6 4 7 57 110 16 200
3 2 3,5 28,5 55 8 100

Kaynak: Tarafimizca olusturulmugtur

Olusturulan hipotezler ve de gapraz tablo 1s18inda asagidaki sonuglar elde edilmistir.

Tablo 4.93. H028, H128 hipotezleri i¢in yapilan Ki-Kare Testi Sonucu

Bulunan Ki-Kare Degeri| Serbestlik Derecesi | Tablo Ki-Kare Degeri Sonug
52,94486 15 25,00 RED

Kaynak: Tarafimizca olugturulmugtur

Analiz sonucuna gore Hozs hipotezi reddedilmis, yani Hi2s hipotezi kabul edilmigtir.
Yani banka bireysel musterilerinin egitim durumlart arttik¢a banka subelerindeki kaba ve
egitimsiz personelden olumsuz etkilenme dereceleri de artacaktir. Master/Doktora
diizeyinde egitim durumu olan cevaplayicit sayis1 ¢gok olmadigindan bu grup ¢ok goze garpan

bir gogunlukta degildir.
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4.8. Arastirma Sonug¢larinin Yorumu

4.8.1. Banka Miisteri Iliskisi

Tum hizmet sektorlerinde oldugu gibi bankacilikta bireysel pazarlama ¢aligmalarinin
temelini de banka bireysel misterileri olugturur. Tim pazarlama galismalarinda belirlenen
her plan, program politika, strateji vs. miisteri olgusunun tammina, bankadan beklenti ve
isteklerine, ihtiyaglarina gore ortaya ¢ikar. Bankalarda, hizmet edilen belirgin bir miigteri
kitlesi mevcuttur ki banka musterisi pek ¢ok 6zelligi ile diger sektor miisterilerinden
farkliliklar gosterir.

Yapilan pek ¢ok arastirmayla giinimizde hizmet sektérii oncelikle miisterinin
isletmeden istek, arzu, ihtiyag ve beklentilerinin belirlenmesi sézkousu olmaktadir. Yani
mevcut migterinin memnuniyet ya da memnuniyetsizligi 6l¢iilmeye ¢alisiirken, potansiyel
olarak belirlenen miisterilerde de musteri ihtiyag ve beklentileri belirlenmeye ¢ahgilir.
Boylece banka ige 6ncelikle miigterisini tamyarak baglayacaktir.

Miisteri kavramu ginimiizde “Kaliteyi miisteri tammlar” gergeginden hareketle,
rekabette basan igin en kilit noktayr olugturmaktadir. Bu davramsg bénkaya digerlerine
nazaran uygulamas: belki de en zor fakat uzun donemde pazarda kahciligi ve 6nderligi
saglayacak en temel yaklagimdir.

Pazarda yasanmakta olan miisteri beklentilerindeki gelismeleri takip etmeden ige
doniik iyilestirmeler uygulayarak mikemmel bir hizmet iiretilebilir belki ama goriiniigte
miitkemmel olan bu hizmete misteri bulmakta zorluk ¢ekecektir.

Cesitli yontemler ve alinacak dig desteklerle miisteri beklentilerine iligkin bilgilere
ulagilmasi;buradan hareketle hizmette ve kurumsal yapida, bu bilgiler is1ginda dﬁzenlemélé're
ve geligtirmelere gidilmesi elbette ki gok nemlidir.

Ginimiizde, miisterinin tamnmasinin énemine inanan ve buna oncelik veren
kuruluslar genelde hizmet sektorinden ¢ikmaktadir. Caligan ile miigterinin ozellikle yiizyiize
pazarlamada agirhkli olarak birebir ilisgki halinde olmas: sebebiyle ihtiyacin bu sektorde
kendini daha ¢ok hissettirdigi dustintilmektedir.

Banka bireysel musterisinin ihtiyag ve beklentlerinde genellikle demografik
ozelliklerin roli buyuktir. Yagi, ailesi, egitim durumu, statiisii, cinsiyeti, ev yasantist tim bu

baklenti ve ihtiyaglarin kaynagim olusturmaktadir.
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Baglangigta tiiketici davramglan incelenmelidir; hangi sosyal siufa giriyor, ev
yagantis1 nasildir, motivasyonu, bilgisi, psikolojik yapisi, imaji, duygusal yapisi, kredibilitesi,
sinifi, medeni hali, kariyeri, isi, ka¢ cocugu oldugu, kaginci evliligini yasadifi, yasam
standard: vs. tiim bunlann belirlenmesi misteriyi tanimay, istek ve ihtiyaglanm belirlemeyi
kolaylastiracaktir. '

Miisterilerin tamamu aynt yapida olmadigindan yapilan incelemeler, miisterileri belirli
ozelliklerine gore belirli 6zelliklerine gore ayirimlara tabi tutulup, pazar boliimlendirmesine
yardimci olacaktir. Farkhliklarla pazar bélimlendirmeye gidilecek ve degisik pazarlama
stratejileri olusturulacaktir. Iste burada Veri Tabam Pazarlamasmin 6nemi ortaya

¢ctkmaktadir.

4.8.2. Banka Miisterisinin Bankasindan Istekleri

Banka bireysel miisterisinin Ozellikleri, ihtiyaglan, yasantist ve ilgili diSer tim
parametreler bazindaki incelemeleri igeren tez ¢aligmas: sirasinda yapilan uygulama ile banka
bireysel migterisinin bankasindan istekleri de belirlenmeye caligmugtir.

Bankada miisterilerin, 6zellikle de bireysel miisterilerin memnun edilmesi oldukg¢a
zor olup pek ¢ok kriter bazinda galigma gerektirmektedir. Yapilan anket ¢aligmasinda
konuyla ilgili sorularda cevaplayicilara bankalarindan istekleri belirlenerek bu isteklerin
onem dereceleri belirlenmeye galigitmigtir. Burada diger sikkiyla cevaplayicilanin belirtilenler
disindaki isteklerini belirtmeleri istenmigtir. Simdi onlanin da yardimiyla banka miigterisinin
bankasindan istekleri s6yle 6zetlenebilir.

Bankanin giivenilir olmas1 miigteri i¢in olduk¢a 6nemli olup, bankanin bu giiveni
sarsacak tutumlardan, adim lekeleyecek kanunsuz islemlerden uzak kalmas: ve miigterilerinin
guivenini kazanmas: yararina olacaktir.

Hizmet kalitesini siirekli arttirarak miikemmel hizmet kogullarinin saglanmasi mistert
agisindan beklenilen ve istenilen bir durumdur. Onun i¢in bankamn hizmet kalitesini arttiricy,
standardizasyon saglayici, miigteriye maksimum fayda ve minimum maliyetler yikleyici bir
program olusturmas: bu konuda baglangigta yapilabilecek ¢alismalardir.

Bankanin prestijinin yiiksek diizeyde olmast miisteriyi onore eden ve onu o bankanin

miisterisi oldugu igin gurur duyacag bir psikolojiye soktugundan miigteri banka iligkisinde

192 James F. Engel, Rager D. Blackwel, Paul W. Miniard, Consumer Behavour, Sixth Ed. , 1990, 5.432
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siireklilik saglayacak bir durumdur. Bunun i¢i bankamn prestij sahibi olmasi ve kendisini ve
miigterilerini prestijini sarsacak her durumdan korumas: gerekir.

Musterilerin  bankalarindan bir diger istekleri bankalarimn sube sayisinin
arttinlmasidir. Bankacilikta elektronik ortamlarda her ne kadar hergiin pek ¢ok gelismeler
kaydedilmekteyse de sube miisterisi ve subeli bankacilik hala etkisini stirdiirmektedir.
Miigteriler i¢in bankamin kendilerinin istedigi her an ulasabilecekleri bir uzakhkta olmasi
olduk¢a 6nemlidir. Bu konuda da bankamn sube sayisit arttirirken subelerin yerleri ve
fonksiyonlarinin organizasyonunu da ¢ok iyi ayarlamasi faydal olacaktr.

Daha once de bahsedildigi Uzere iglem giderlerinin yiiksekligi miisterilerin
bankalarinda sikayet¢i olduklan konularin baginda gelmektedir. Onun igin bu konuda yapilan
fiyatlama g¢aliymalarinda bunun dikkate alinmas: faydali olacaktir. Belki olusturulacak yeni
teknolojilerle islemlerin ¢ok daha ucuza maledilmesi ve daha diisiik fiyatlarla miigteriye
sunulmasi s6zkonusu olursa basarili olunabilir.

Miisteriler igin bankalarmin sube dizayn: bir diger etkileyici unsur olup bu arastirma
sonuglarinda da gorilebilmektedir. Subede miisteriyi agirlayacak sik, rahat ve ergonomik bir
ortamin yaratilmas: miisteri Gizerinde oldukga etkileyici olabilmektedir. Olduk¢a maliyetli
olan bu ¢aligma siiphesiz ki zamanla faydasim gosterecektir. Ciinkii miisteriler bankada
islemlerinin yapilmasim beklerken bile giizel bir ortam: tercih etmektedirler.

Teknoloji, yapilan iglemlerin kalitesi, maliyeti, siiresi bakimindan ¢ok énemli olup
migteriler bunun farkindadir. Zamanla en iyi teknolojilerin gerek satin alinarak gerekse
sifirdan olugturularak miisterilere en iyi hizmeti sunmak tzere kullamlmas1 zamanla hem
banka i¢in uygun maliyetli hizmeti daha kolayca iiretmeyi saglayacak, hem de miisteriyi
mutlu kilacaktir.

Miisteriler artik bankalarla olan ¢aligmalarinda diger miisterilerden farkli firsatlara
sahip olmak istemektedirler. Bankalarin misterilerine siradan miisterilerinden ayr1 bir yerde
olduklarimt hissettirmeleri gerekir. Bunu zamanla yapacad: jestlerle ve verecegi hizmet
kalitesindeki farklilikla gosterebilir.

Miigteri istedigi ihtiya¢g duydugu her triin ve hizmeti gok zahmete girmeden, ¢ok
dolagmadan ¢aligmakta oldugu bankasinda ulagabilmek ister. Onun igin banka kendi
hedefleri dogrultusunda migteri taleplerini kargilayabilecek bir iriin yelpazesini siirekli

yenileyip geligtirmesi gerekir.
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Bankada gube, internet, telefon, ATM vs. tiim kanallarla yapilan islemlerde giivenligi
de sarsmayacak gekilde minimum siirede islemlerini gergeklestirebilmek miisteriyi mutlu
eder. Onun igin daha once de bahsedildigi gibi teknolojik gelismelerin siirekli takibi ve
uygulanmast uygun olacaktir.

Miisteriye dogru bankada oldugunun hissettirilmesi, yeniliklerden haberdar edilmesi,
bilgilendirilmesi vs. amaciyla reklamlar olduk¢a 6nemlidir. Onun igin banka reklamlarinin
titizlikle hazirlamp sunulmasinda fayda vardir.

Bankalari finansal damigmanbk hizmetinden yararlanmak amaciyla kullanan
misterilerden bahsedilmigti. Miisterilerin bu bakimdan bankasindan bu hizmeti dogru ve
eksiksiz almasi gok onemlidir. Bu konuda yayinlanan dergi, makale, biilten vs. ile
musterilerini stirekli bilgilendiren ve ihtiyact oldugu her an onun yamnda olan banka miisteri
tarafindan siirekli kullamlarak galigmalarin derinlesmesine katkida bulunacaktir.

Miisteriler bankalarda da stirekli islemleri i¢in her zaman aym kisi ile muhatap olmak
isterler. Ilgili personelle bir iletisim tutturulunca artik zamanla ahskanhgin da etkisiyle gok
daha rahat anlagihr hale gelinir. Onun igin miisteri ile iletisim kuracak kisilerin saglikli
iletigim kurabilir kisiler olmasina dikkat edilmelidir ve misteriler yetkili ve ilgili kisilerle
muhatap edilmelidir. '

Banka calisgamnin gerek yaptigi isi gerekse Kkiiltiir diizeyi bakimindan gerekli
egitimleri almig, donammh ve hazir bir sekilde miisteri 6niine ¢ikarilmas: énemlidir. Bunun
yaninda kisilik 6zellikleri de 6ne ¢ikan bir unsurdur. Islemi yapacak personel her zaman
guler yiizlii, iglemi yapmaya istekli, kibar olmalidir.

Yine islemini yapacak kisinin igini iyi bilmesi bankacilikta ¢ok 6nemlidir. Iglemlerle
ilgili pek gok detaya sahip bir alan olan bankacilikta atlanan ya da unutulan detaylar biyik
seylere mal olabilmektedir. Onun i¢in isi gergekten bilen kisilerin yapmasinda fayda vardir.
Yine bu kisinin iglemi miisterinin istedigi anda ve siiratle yapmas1 énemli bir diger durumdur.
Miigteriye kars1 yol gosterici olunmasi onun iyiliginin diigiiniildiigiinii ona hissettirecektir.
Detaylara 6zen gosterilmesi, problem aminda sogukkanlilikla izl ¢oziimler iiretilebilmesi
miisterinin o personele ve bankaya olan giivenini arttinp inanmasim saglayacaktir. Kibar,
giiler yiizlii ve arkadas¢a davramlmasi misterinin sempatisini toplayacak, iyi bir dinleyici
olmas: ise az hata yapmasim saglayacaktir. Temiz ve tertipli olmasi miisterinin onunla is

yapma karanmin devam etmesini saglayacak, finansal piyasalari yakindan takip etmesi de



194

bilgisi bakimindan miigterinin ona giivenmesini saglayabilecektir. Tim bunlan adim adim
takip eden miisteri sonunda personel hakkinda bir karara vanr. Eger onunla ¢aliyma karan
verdiyse bir siire islemler vs.’yi kontrol eder ama bir siire sonra iliski o derece saglamlasir ki
migteri artik islemlerini tamamen personele bile birakabilir. Iste bu iliskinin kurulmasi
olduk¢a zordur ve bunun igin bankanin bu duruma 6zen géstermesi ve personel istihdaminda
bunlan teker teker gozden gegirmesi gerekir. Artik pek ¢ok banka insan kaynaklan birimi
olusturarak eleman istihdamim bu birimden gergeklestirmektedir.

Ayrica musteri bankasinda telefonda uzun siire bekletilmek, uzun kuyruklarda sira
beklemek, bos vaadlerle kandinlmak, kirli ve dagimk ortamlarla karsilagmak, unutulan ve
atlanan islemlere maruz kalmak, kaba ve egitimsiz personelle muhatap olmak ve kotii bir
sube dizayminda orada bulunmak zorunda olmak gibi hos olmayan durumlarin degistirilmesi
ya da diizeltilmesini istemektedir. Bu konuda verimli ve yakin miisterilere direk telefonlarla
iletisim kurmak ya da belli sikhikta miigterileri arayarak banka tarafindan irtibat kurulmaya
¢aligilmas: bir ¢6ztim olabilir. Bankanin kendi miisterisi ise ve belirli bir verime de sahipse o
miisterinin uzun kuyruklarda bunalmasi dogru olmayip, giselerde biriken kuru kalabaligin da
bazi 6zel ¢oziimlerle eritilmesi miimkiindir. Caliganlarin is yasamu yéneticilerin takibiyle
belirli sirurlarda kontrol altma alinmal, miigterilerde bos vaadlerde bulunulmasi ve bu sirada
da banka adina konusulmasi pek hos bir davrams olmadigindan, miisteriye kesin olmayan
higbir konuda s6z verilmemesinin saglanmasi da mimkiindiir. Ortamin temiz ve tertipli
olmas stirekli kontrol edilerek saglanabilir.

Bazi mugteriler i¢in, bankalarin ¢aligma saatlerinin haftasonunu da igermesi talebi
sozkonusudur.

Gorildiugi gibi migterilerin  istekleri makul olgiillerde tizerinde ¢aligilabilir
diizeydedir. Bu ve bunun gibi ¢ahiymalarla migterinin beklenti, istek ve talepleri belirlenip
hatta ¢ozlim o6nerileri de alinarak degisik ¢aliymalar yapilabilir ve mitkkemmellik yaratilmaya
caligilabilir.

4.8.3. Bireysel Pazarlama Yetkilisinin Miisteri Uzerindeki Etkisi

Caligmanin bagindan beri bir miisteriden bir de islemi yapan kisiden sozedildi. Son
giinlerde bankalarda bireysel musterilere hizmet edilirken pazarlama iglevini gergeklestiren
bir yetkiliden s6zedilmektedir ki pek ¢ok bankada adi Bireysel Pazarlama Yetkilisi’dir.
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Miisteri ile ilk iletisimin kurulmasi, Griin tanitimy, ilgili alternatiflerin sunulmasi, miisterinin
satin almaya ikna edilmesi, hizmetin sunulmasi ve satig sonras: takip, kontrol ve denetimlerin
yapilmasi gibi hizmetin olugumundan satigina ve satis sonrasi hizmetlere kadar tiim bu
zincirle ilgilenen yetkili bankalarda bireysel pazarlama yetkilisidir.

Bankanin ige alma sirasinda egitimi, kiltir diizeyi, prezentasyonu vs ile tiimiiyle bir
inceleme yaparak ¢ok biyik titizlikle se¢mesi gereken elemanlar olan bireysel
pazarlamacilar, bir nevi bankay: temsille gérevlidirler.

Bireysel pazarlama yetkilisi miisteri ile olan iletisimine oldukga dikkatli olmak
durumundadir. Séyleyecegi yanhs bir bilgi ile miisteri yanlig yatinmlara yonelebilir ya da
kagabilir. Bir danigman olarak da goriildiigiinden miisteri ve banka risklerini ¢ok hassas bir
dengede tagimak durumundadir. Bir yandan miisteriyi memnun eder ve faydasina galisirken
diger taraftan da bankamn hedef ve gostergelerini dikkate almahdir. Misteri igin yetkili
olmas: (fiyatlama ve satigta) ona giiven duyulmasim saglayan en énemli etkendir. Daha 6nce
de bahsedildigi gibi belirli bir iletisim kurulduktan ve giiven saglandiktan sonra miisteri igin
bireysel pazarlama yetkilisi artik banka iglemlerinin timiinde fikrini aldig1, damstidi, tim
islemlerini ona biraktig bir kis oluverir. Ama bunun i¢in bu kiginin gerekli bilgi ve donamima
sahip olmasi gerekirr Bunu da bankalar personellerine verecekleri egitimlerle

zenginlestirebilirler.
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SONUC

Ticari Bankacilikta Bireysel Pazarlama galigmalarina giin gegtikge daha fazla agirhik
verilmektedir. Yapilan tiim aragtirmalarda banka bireysel miisterilerine ulagma yollart ve
pazarlama cahigmalani sirasinda nelere dikkat edilecegi gibi konularda bilgi edinilmek
amaglanmaktadir. Calismamizda Ticari Bankacilikta Bireysel Pazarlama konusunda gegerli
sonuglar elde edilmistir.

Bankaciliga ve de bireysel bankaciifa misterilerin bakis agisiyla yaklagmak
pazarlama faaliyetleri agisidnan kagiulmaz bir gereklilik olmustur. Ama¢ miisteri
memnuniyeti oldugundan miuisteri ile ilgili bilgiler ne derece saglikh ise basan sans: o derece
fazla olacaktir.

Yapilan saha aragtirmastyla banka bireysel miisterilerinin dncelikle banka secim
kriterleri incelenmigtir. Aynica banka kullanma sebepleri, bankalanimn kullandiklan iiriin ve
hizmetler ve kullamm sikhklan, bankalan ile iletisim sekilleri, sikayet yontemleri gibi
detaylar da ortaya ¢ikarilmaya galisilmigtir.

Yapilan saha aragtirmasinda anket calijmasiuin sonuglan analiz edilirken ¢apraz
tablolarla faktor analizi ve ki-kare ilgi analizi yapilarak sonuclara gidilmistir.

Sonuglara gore once banka bireysel miisterisinin birinci derecede banka kullanma
sebepleri arasinda yapilan kiyaslamada oncelikle paranmn degerini korumak, sonra giivenlik
amactyla banka kullanmakta olduklan ortaya ¢ikmaktadir.

Aragtirmada elde edilen diger bir sonuca gore Yapi Kredi, Is Bankast ve Pamukbank
Turkiye'de bireysel bankacilikta en ¢ok kullanilan bankalardir. Misteri kitlesi, sube sayisi,
fiyat vs. pek¢ok ortak yonii bulunan bu bankalarin miisterilerce en gok kullamlan banka
olarak ortaya ¢ikmasi s6zkonusu olmustur.

Bu c¢ahsma sirasinda miigterilerden elde edilen diger bir veriye gore kredi karti
bireysel banka miisterilerince en ¢ok ve en sikga kullanilan bireysel iriin olup, ATM ve
havale onu takip eden iriin ve hizmetlerdir. Bu durum yapilacak pazarlama faaliyetlerinde
bankalarin kullanabilecegi bir yapiya doniigtiiriilebilir. Ornegin ¢apraz satig ile bu iiriin ve
hizmetleri kullanan miisterilere yapilacak tutundurma galismalan yeni miigterilere yapilandan
daha etkili sonug verecektir.

Caliymada varilmaya cahgilan asit sonug¢ banka bireysel miisterilerinin banka

secimlerini etkileyen ana unsurlar ortaya gikarmak oldugundan saha arastirmasinda da bu



konuya yogunlagilmugtir. Sonuglara gore banka bireysel miigterisinin banka segimini
etkileyen unsurlardan en 6nemlisi bankanin giiven vermesi iken ikinci sirada islem ¢abuklugu
ve sonra da mitkkemmel hizmet vermesi geklinde siralanabilir. Burada miisterinin bakig agist
sozkonusu oldugunda banka ile ilgili faktorlerden bahsedilmigtir.

Bir diger boliimde miisteriler bankada iglemi yapilan kisiyle ilgili olarak beklentilerini
belirttiklerinde ise ilgili personelin igini iyi bilmesi en 6nemli, iglemi istenilen anda stiratle
yapmasi ikinci ve kibar giler yiizlii ve arkadagca davranmast ise tigtinct siradaki beklentiler
olarak kargimiza ¢ikmustir. Ayrica banka bireysel miisterilerinin bankadaki olumsuzluklardan
engok etkilendikleri durumlara bakilacak olunursa 6nem sirasina gore uzun kuyruklar, kaba
ve egitimsiz personel ve unutulan-atlanan islemler baglicalaridir. Bankada yapilacak bir
islemle ilgili misgterilerin tercih ettigi iletisim yonteminin telefon oldugu arastirmamizdan
elde edilebilecek sonuglardandir.

Banka bireysel miisterilerinin biiyiik bir kismma gore bir kiginin birden fazla banka
kullanmas: 6nemli bir gerekliliktir. Yeni triinler hakkinda bankalarin migterilerine haber
verme yontemlerinden amacina en ¢ok ulasant reklamlardir. Etkili bir tutundurma faaliyeti
olan reklamin bankacilikta gok fazla kullamlmasimn faydahh oldugu burada ortaya
¢ikmaktadir.

Miisterilerin bankada degistirilmesini istedigi seylerin baginda ise sistem yavasghg,
islem masraflan, teknolojik gerilik gelmektedir. Misterilerin strekli yakindiklari bu
durumlan degistirmek ¢ok kolay olmayacaktir ama alternatif ¢oziimler tretilebilir.

Banka bireysel migterilerinin ¢ogu bankalart ile ilgili sikayetlerini ilgililere
iletmektedir. Ama sadece bir kismu bu gikayetlerin degerlendirildigini diiginmektedir.
Bankalarin bu konuda sikayetleri tesvik edici ¢aligmalarda bulunmalan sonraki ¢aligmalarina
faydali olacaktir. Bankanin ayrica degerlendirilen bir gikayetin miigteriye bir gekilde
bildirmesi miigteriye onun énemsendigini hissettirecektir.

Siirekli kullamlan bir bankasi oldugu halde banka miisterilerinin bir kisminin bazen,
bir kisminin iglemine gore, diger bir kisminn ise iglemin tutarnina gére iglem oncesi fiyat
aragtirmasi yapmakta oldugu ortaya ¢ikmugtir. Bir kisim ise siirekli fiyat arastirmasi
yapmaktadir. Burada Bankann yapabilecegi miigterinin ekstra fiyat avantajlarindan haberdar

olabilmesi i¢in sik1 bir iletigim i¢inde olmaktr.
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Calismamiz  sonucunda bir banka bireysel miisterisinin bankasim degistirme
sebeplerinin baginda orada gorece§i koti muamelenin geldigi ortaya gikmustir. Siirekli
problemli islemlere maruz kalmak ikinci, hatal iglemler Ggiincii ve kalitesiz hizmetlerle
karsilagmak da dérdiincii sirada banka degistirme sebebidir.

Banka bireysel miisterisinin banka segimini etkileyen faktérlerden bankayr
ilgilendirenler diginda miisterinin kendisiyle ilgili faktorlerden de bahsedilebilir. Cinsiyet, yas,
egitim durumu, medeni durum, gelir durumu ve yagamlan yer kisinin bankas: ile olan tiim
iligkilerini etkilemektedir.

Bu arada yapilan ilgi analizlerinde de ¢ok ilging sonuglar ortay ¢ikmmgtir. Ornegin
banka bireysel misterilerinin egitim seviyesi arttik¢a telefonda uzun siire bekletilmekten
olumsuz etkilenme olasiligi da artmaktadir. Ya da yine miisterilerin birden fazla banka
kullanmas: ile gelir diizeyi arasinda bir iliski olmadig: ortaya gikmugtir. Bir diger sonuca gore
ise banka bireysel misterisinin egitim durumu arttik¢a banka subesindeki kaba ve egitimsiz
personelden olumsuz etkilenmesi olasilig1 ve etkilenme dereceleri artmaktadir.

Aragtirma banka bireysel miisterilerinin diisiincelerini ortaya koymakta olup hepsi,
ﬁzen'nde durulabilecek kadar onemli konulardir. Ciinkii s6zkonusu konulara egilinerek gok
daha kontrolli bir pazarlama miimkiin olabilecektir. Bu konudaki ¢alismalarin arttirilarak

miisterilerin olumlu ya da olumsu elestirileriyle hareket edilmesi bagany: arttiracaktir.
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EKLER

Ek 1: Arastirmaya Yo6nelik Anket Formu Ornegi
Ek 2 : X? Dagiliminda Kritik X* Degerleri



EK 1 BANKA MUSTERISININ BANKA SECIMINI ETKILEYEN
FAKTORLER

1-Nigin banka kullamyorsunuz? (1 en 6nemli olacak sekilde siralayiniz)
O Paranin degerini korumak
Q Faiz geliri saglamak
QO Otomatik 6demeler
U Finansal danigmanlik
Q Giivenlik
U Kredi saglamak
U Diger bankacilik hizmetlerinden faydalanmak

2- En ¢ok kullandiginiz 3 bankayi sayiniz :

3-Bankanizin hangi iiriinlerini hangi sikhikla kullaniyorsunuz?
Surekll : Bazen :Nadiren ; Hig

0 Vadeli TL mevduat ......c.ccccccvemeescrsbunecineininisdeeimecereesensesdbasessesecssenenes berrenecreaens
O Vadesiz TL MeVAUAL .........cvimseiuncricecinieideneeissincssssdaeesesessenanes heeeeserenenens §
0 Vadeli dBVIZ tEVAIAL w.cuuuruorrreerreereensdensaseenesnesessderssensnannasrens ecereesenneesanens fuceacennernse
Q Vadesiz doviz tevdiat..................... i .. ... ... o bor.....
O Kredili mevduat .........ccccceeeveeeennnce — LA - A -
D TEKKAIt ...veeereernecresnecsesiensssnseessensessfessssessssssessssinssessssnecsensns L. . S
0 Kambiyo ISIEMIET . ...vu.veeeereeeeiescacsbescseensssscssss irnssesscsssesssssdsrsseseasesessosnes S
00 Kiralik KBS ...cu.veveeeeeeeaeeeeeeeeasiaessieseseesaresseasssesssessessessessasssesssssasssensonnns S
EB REPO weereeerneeriesereeesesseensssrssessessess e sessssasssssenss s sessesssnssssasiansnessesssssssenss S
O Kredi kartr............ SSEY._SUSEIE. AT _JS——— .. . -
Q Otomatik ddeme (Taksit, Kira vs.) ..icevcveverennriceesdecsicsscrsssssssscdonmnnninnenneenen - ...
O Fatura 8demeleri :

(Elektrik, teleforn,st VS.) ...cccciiemiveninueininisssiensniscsensensdresiscsssesecnens brrarennaenes
0 Maag eKmME ... bt secnscesasesenes S
Q Sigorta islemleri ......cocovverureucnvenen SRS SUPTRRO ersereenseneeens breerernenerns
Q Krediler

O Tastt kredisi....oooooeererecreceenreceereeen feeeeeseereessenees freeernneresneneeees S A

00 KONUE KTEAIST 1 vveereeerereeesseseeesbeeseseeseseesseens beesesessessnsssnens D eereereeeeeeans reeeereesens

O Ozel destek KIediSi ..o.ooveeeerrercrereesiverrernssmemesssseisnsssssssaassnnanes e S

O Diger (BEHItMZ eucvuceveeeceeeeecsieeiseneeseceessirsesessssessesssssorssssesesnasencs] reerereneraes
0 Hazine DOMOSI.......ccuuceeeeescecrrrserseesbrerssesaesessssasiossssassassssesseisessessssessasesens ereecrernees
0 BOrsa iSIEMIEri .....cucveeeeeereeertrreeberectess s deens s ssessseihsaesaesensessanns EER
O Yatirim fORlars ......ceveceeerecneesesnnnionesiecsneseaessedsensensessassssessionesasasssessenes S
0 ATM (Otomatik para gekme mak)...i.cceeeeeruecescsdeenmsencecescasiinnsnnnsesensenns LR
QI HAVAle ......oeeectitceninesicncssessasisssansssdinss s nssscssceseenes reresnenneaes
Q Elektronik fon transferi.........coeecrivnnncincrnensec b rsnessessninens S
O Internet banKACIIBL w.u.cveveevueecvencnesmivescesasimmsissioessssseearseneed rnersecsssenaes heeemerenescaens
{ Telefon bankacilidi .....c..ccceeeveennne ferennernssnananes ferrnseraanenianas heruereraeresnenaas Freerenenenenen :
QO Ev ve Ofis bankacilif ........ccccecuene.. SRR I ST U S 5



Siirekli Bazen Nadiren: Hi¢
QO P.0.S. (Uyeisyeri anlasmalar)........ioeeveeeersenneee. S fersmsssnssasnsans reeeeerannes
Q Cek Karnesi .....ccoveuverneverenenneneresesesenens ereeeeseenrerens SRR S
0 Hediye ¢eKi ..oovrrerrrereecsnenenerenennnaens eeereneesesenes OO SO eeeeeremeeees
00 Seyahat GEKICT ....u.ovuvvecrrenrenscreessersseseieessaesssesssesssibrsresssssssssssssbnssessansssnsanes S
Q Diger (BElirtiniz :....cccovvrveveenerreserrennen: erervessreenens O SR rereererantens :

4. Bankamz secerken nelere dikkat edersiniz? o '
i Cok nemli ;| Onemli : Onemsiz

Bankanin :
0 GLIVEN VEIMIEST 1.vueverererrsserireessssssesaesessesassassssasssssesiossesassasessssssssasseisssessesssssssessessese
O Miikemmel hiZmMet VETTMESI .....ovurverrudereueriarssemssssseieremsssanisesssssssesseisssssssssassosssssenss’
Q0 Prestij Sahibi OLMas! ......creeurererremresedonneesessesstsecsseses baeeeasssesesssessesedossesassesssensrssssens
0 Sube say1Smin GoK OIMASI......cuueereereioorrenirmsensensernsdbaecssecssosssnsasennes fuceearesesaneasensons
Q Islem giderlerinin uygunlugu.............. ererererssasssanend eeeeeseesnesenaeeens ereraeeissnrasennens
O Sube dizayni......ccccceveervnreenrrneeennneened ; 5 :
Q Teknolojik agidan gelismisligi : : :
0 Miigteri SEGICIliFT ..veveererreerercrereeresannnaes essarnasnrsrsananeas etranssesssantannnss oreneneesnsssassraneas
Q Uriin ¢esitlilifi ..oovvrervereeeenrerennrennnss erereresenersaena eeereeseresnaersans herereseeseaeesanees §
Q Islem ¢abukIugu ...c.coecvevevvenrrecreerenes A . A s A
D0 REKIAMIATT .ot eesecserssseneassssssssesesssesssssiossssessnssessssessenssisnsassasassasassasaeses
O Finansal danismanlik hizZmeti VEIMESL. ......vcvecueeverecsinnereesessesssssnsseiessessssssssessesnes
O Subede her zaman aym kisiyle

MUALAP OMAK ....cvvveirveeeerinreeneeeessares biserssasnssesssessnaseasssssssasensnsssassasiassassassssessssassases
Q Calisaninin egitimli ve nazik 0lMasi.......ccevveeeeerereeresdisressssererssseseseiassssesesssssssnsenees :

5-Miisteri olarak bankanizda isleminizi yapan kisiden neler beklersiniz?

:Cok omemli : Onemli : Onemsiz :

0 I5ini iyi DIEMEST vuvververeecrsrreesassseerenssssbanessrasssensesssnssebensessesrmsensessessebansesssasensensanssnns
Q Islemi istenilen anda stiratle §
YAPINASL .. ourivnerisiasssscsecssssomssescsssassssnisessessosssssesssasesssibssesssssssssssssssssnstsssonsessssrssossasesss

U Yol gosterici olmast ........eevecereecannes oeresrerrsnnsersanenes AR A—
Q Detaylara 6zen gostermesi .........coveees R errerenseserssaeneans A—
Q Problem varsa ¢6zmeye calisip -
hizl1 ¢oziimler tiretmesi ........ccoveevereenens ieerreeesssnnsresannoses A—
Q Kibar, giileryiizlii ve arkadag¢a 5 : 5
AAVIANMASL...eoeecerieeeeerseeeeereosesersseredsenssnsons e Gereeseeseesnsassnesasens

O Iyi bir dIRIEYICT OIMAST cevnvveereceerercenresbaresrnisssesssssessiossesssesssssssssossessiosnsssossassasnssssaes
0 Temiz Ve tertipli OMMaSI ...uuveecveerersenesieserisnsensismssessssissssssasssssessessessnsbsssassanssssessassses
O Finansal piyasalan yakindan
tAKID EHMIES....ruuveererrerseersessissssasrsssssiseessssasssssssssensses bessensessesesssascssesbrsemsensesensessanns




6-Bankanizdaki islemlerinizde sizi olumsuz etkileyen durumlar hangileridir?

Cok énemli ;| Onemli : Onemsiz

Q Telefonda uzun siire bekletilmek .......vververeueerrenersredenseseceneessisecnsaiecsnessersersenssesees
0 Uzun KUYTUKIAL ....oureereecrrrerneerinnisisedesesnsesssessesessessdrasesnessnasnssrssesiossessessessessessceseans
U B0s VAAdIET ...ouevvererenecvecinceninesesenscanensnnaesaensnses RO SN
O Kirli ve daginik ortam..........ocvenieecdoernerensecsiensennnss SRS SRR
0 Unutulan ve atlanan iglemler .........coivmmiriinnnnennns SO EONE SRR
Q Kaba ve egitimsiz personel ................ AR RSO SO :
QO Sube dizayninin kotii olmasit............... OO SO NRUPRR SO 3

7-Banka ¢alisaninin islemle ilgili olarak sizi hangi yolla haberdar etmesini
istersiniz?
O Posta
Q Telefon
U Fax
U Diger(Belirtiniz :

8-Bir kisinin birden fazla banka kullanmasi gerektigini diisiiniiyor musunuz?
LI Evet (Neden:
O Hayir
O Hig diigiinmedim

9-Yeni iiriinler hakkinda ne sekilde haber aliyorsunuz?
U Reklamlardan
Q Etrafimdaki kisilerden
U Direkt banka galiganindan
Q Ihtiyacim igin arastirirken
U Diger (Belirtiniz:

10-Bankanizda degistirilmesini istediginiz seyler nelerdir?
{ Dizaym
U Caligma saatleri
Q Sistem yavaglig
0 Teknolojik gerilik
0 Caliganlar
0 Islem masraflan
O Diger (Belirtiniz :

11-Sikayetlerinizi bankaniza iletiyor musunuz?
0 Evet (Nasul iletiyorsunuz :
4 Hayir



12-Sikayetleriniz bankamzda degerlendiriliyor mu?
U Evet
O Hayir
QO Bazen

13-Siirekli kullandiginiz bir bankaniz oldugu halde bir islem dncesi fiyat
arastirmasi yapar misiniz?
U Evet
O Hayir
U Bazen
Q Islemine gore degisir
Q Islemin tutarma gére degisir
O Diger (Belirtiniz :

14-Asagidakilerden hangileri bankaniz1 degistirmenize sebep olur?
( 1 en 6nemli olacak sekilde siralayiniz )
O Yiiksek fiyat
U Ko&tii muamele
Q Siirekli problemli islem
Q Islemlerde hata
O Islemlerde gecikme
U Rakip bankanin avantajli yonleri
U Rakip bankayla ilgili tavsiyeler
U Banka ile ilgili duyulan kétii izlenimler
O Kalitesiz hizmet

15-Adiniz Soyadiniz :

16. Cinsiyetiniz :
U Bay
U Bayan

17-Yasmiz :
Q0 18-24
Q 25-31
O 32-38
a 39-45
Q 46-52
Q53+

18-Medeni haliniz :
O Bekar, dul, bosanmus
Q Evli



19-Egitim durumunuz :
Q Ilkokul
Q Ortaokul
Q Lise
Q Universite
0 Master / Doktora

20-Ayhk ortalama geliriniz :
Q 100 Milyon TL'dan az
Q 101-300
Q 301-500
Q501 +

21-Yasadiginiz yer :




¥ Dagihminda Kritik ¥2 Degerer

L e

. p'ye tekabil eden %2 degerleri
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