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OZET

Bankalar, miisteri ihtiyaclarini karsilamak ve rekabetgi bir ortamda hayatta kalmak
icin yenilik¢i olmak zorundadir. Miisteriler, giiniimiizde bilingli hale gelmis ve artan
faaliyetlerle birlikte daha fazla ihtiya¢ ve istekleri bulunmaktadir. Bankalar, bu
ihtiyaglart karsilamak igin g¢aba gosterirken, yenilik¢i olmalart ve faaliyetlerini
yenilemeleri gerekmektedir. Yenilikcilik, yeni Grlnlerin, Gretim stirecinin, pazarlama
araglarmin ve kanallarmin gelistirilmesi gibi farkli yonleri icermektedir. Bu nedenle,
bankalarin "Yenilik¢i ol ya da 61" felsefesiyle hareket etmeleri 6nemlidir. Bu bilgiler
dogrultusunda c¢alisma, yenilik¢i pazarlama uygulamalarinin sagladigi algilanan
faydanin, miisterinin bankay1 tercih etmesindeki roliiniin incelenmesini amacglamistir.
Bu arastirmada, verilerin toplanmasi i¢in rastgele 6rnekleme metodu tercih edilmis ve
cevrimigi anket kullanilmistir. Gelistirilen modelin degerlendirilmesinde, oncelikle
aciklayici faktor analizi yapilmis ve ardindan modeldeki iliskilerin giiciinii ve etki
diizeyini belirlemek i¢in Korelasyon analizi yapilmistir. Yapilan analiz sonuglarinda,
test edilen modelin kabul edilebilir bir uyum sagladig1 goézlemlenmistir. Arastirmada,
banka tercihi ile algilanan fayda arasinda iki yonlii pozitif ve en yiiksek diizeyde
(0.884) anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Ayn1 sekilde, banka tercihi ile
Yenilik¢i Pazarlama Uygulamalari arasinda da iki yonlii pozitif ve yiiksek diizeyde
(0.823) anlaml bir iliski gbzlemlenmistir. Algilanan Fayda ile Yenilik¢i Pazarlama
Uygulamalar1 arasinda da iki yonlii pozitif ve yiiksek diizeyde (0.871) anlamli bir iliski
oldugu goriilmiistiir. Arastirmanin hipotezlerini test etmek i¢in basit dogrusal
regresyon analizi da kullanilmistir. Analiz sonucunda F-testi olasilik (Anlamlilik)
degerlerinin (p<0,05) anlamli oldugu goriiliip hipotezler kabul durumunda oldugu
gosterilmistir. Bu bulgular, miisterilerin banka se¢iminde algilanan fayda ve yenilik¢i
pazarlama uygulamalariin 6nemli rol oynadigini gdstermektedir.

Anahtar kelimeler: Bankacilikta Pazarlama, Yenilik¢i Pazarlama, Banka Segimi,
Algilanan Fayda
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ABSTRACT

Banks must be innovative to meet customer needs and survive in a competitive environment.
Customers have become more conscious nowadays and have increasing demands and desires
due to enhanced activities. In order to meet these needs, banks need to make efforts to be
innovative and revamp their operations. Innovation encompasses different aspects such as
developing new products, production processes, marketing tools, and channels. Therefore, it
is crucial for banks to operate with the philosophy of "Innovate or Die." In line with this
information, this study aims to examine the role of perceived benefit provided by innovative
marketing practices in influencing customer bank preferences. For data collection in this
research, the random sampling method was employed, and an online survey was utilized. In
the evaluation of the developed model, exploratory factor analysis was initially conducted,
followed by correlation analysis to determine the strength and level of impact of
relationships within the model. The analysis results indicate that the tested model exhibits
an acceptable fit. The study reveals a significant and positive bidirectional relationship
(0.884) between bank preference and perceived benefit. Similarly, a significant and positive
bidirectional relationship (0.823) between bank preference and innovative marketing
practices was observed. The study also found a significant and positive bidirectional
relationship (0.871) between perceived benefit and innovative marketing practices. Simple
linear regression analysis was also utilized to test the hypotheses, and the F-test probability
values (Significance level, p<0.05) indicated that the hypotheses were accepted. These
findings demonstrate the significant role of perceived benefit and innovative marketing
practices in customer bank preferences.

Keywords: Banking Marketing, Innovative marketing, Bank Selection, Perceived Benefit.
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GIRIS

Buglin diinya, finans ve bankacilik basta olmak iizere tiim bicimleriyle kiiresellesmeye
dogru ilerlemektedir. Finans ve bankacilik sektorii, iilkelerin ekonomilerinde ve
piyasalarinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu da bankalari, sunduklar1 bankacilik
hizmetlerinin kalitesini gelistirmeye, 6l¢meye ve miisterilerin ihtiyaclarini karsilamak

icin beklenti ve algilarini incelemeye zorlamaktadir.

Teknolojideki hizli degisimler ve tiim diinyaya agik hale gelmesine sebep olan finans
ve bankacilik hizmetlerinin serbestlestirilmesi, biiyiik rekabet sorunlarinin olusmasina
ve ekonominin geniglemesine yol agmistir. Bu zorluklar, ekonomiyi olumlu ya da
olumsuz dogrudan etkileyen en 6nemli kurumlardan biri olan bankalara degisim ve
gelismelere uyum saglama, teknolojiye ayak uydurma ve ekonomideki genislemeyi

kontrol altina alma sorumlulugu ve zorunlulugu yiiklemistir.

Rekabetin, degisen ve gelisen teknolojinin zorluklarina ek olarak, bankalar, en ciddi
ve aslinda onceki dis zorluklarin bir sonucu olan bir i¢ zorlukla karsi karsiya
kalmaktadir. Bu zorluklar, miisterilerin bankacilik bilincinin yiiksek olmasi ve
faaliyetlerinin genislenmesinin sonucu da, ihtiyag ve isteklerinin hizla gelismesi ve
degismesidir. Miisteri, bankacilik islemlerinde, olmazsa olmaz olan baslangic ve bitis
noktasidir. Bu nedenle bankalarin miisteriyi elde tutmak i¢in degisen isteklerine ayak
uydurmasi gerekmektedir. Bu baglamda bankalarin varliklarini siirdiirebilmeleri igin
tiim faaliyetlerinde gelisme ve yenilik yapmalar1 zorunludur. En 6nemli faaliyetler
arasinda da miisteri ile dogrudan iliskisi olan pazarlama faaliyetleri yer almaktadir.
Banka, bankacilik ortaminda ve miisterilerin isteklerinde meydana gelen her
degisiklikle birlikte bir pazarlama stratejisi gelistirmelidir. Bankalar, miisteri davranis
ve beklentilerini incelemeli, yenilik¢i ve gelismis pazarlama anlayisiyla, miisterilerin
ilgisini ¢ekecek ve tatmin edecek giincel dagitim kanallartyla yenilikgi Uriinler

sunmalidir



BIiRINCI BOLM:
BANKACILIK SEKTORU VE YENILIKCILIK KAVRAMI

1.1. Banka Kavram ve Bankaciligin Tarihsel Gelisimi

Banka kelimesi, Italyanca "masa" veya "tezgah" anlamina gelen "banco" kelimesinden
tiretilmistir. Lombardlar gibi bankacilik sektoriiniin  Onciileri, is yerleri igin
"banchum" ve kendileri i¢in "bancheri" terimlerini kullanmiglar ve "banco" adi verilen
bir sira ve masayla pazarlarda is yapmuslardir (Giinal, 2001: 6). Tarihin ilk bankacilik
hizmetinin eski Siimer ve Babil uygarliklarina kadar uzandig1 belirtilmektedir. M.O.
3500 yilinda Siimerler doneminde "Maket" adli ilk banka kurulmus ve rahipler
tarafindan yonetilmistir. Bu banka ilk olarak ¢ift¢ilere fiziki veya parasal kredi vererek
onlarin tohum ve techizat alimi gibi ihtiyaglarini karsilamistir. Arkeolojik kazilarda
bulunan belgeler, hesap transferleri, tediye ve teslim emirleri gibi bankacilik
islemlerinin yapildigin1 ortaya koymustur. Maketlerin 6diing verme ve mevduat
kabulii islemlerinin yani sira degisim isleminin diizenli bir sekilde orgiitlendigi

belirtilmektedir (Kaya F., 2012: 43).

Modern bankaciligin temelleri Orta Cag'a kadar takip edilebilir. Tapinak Sovalyeleri
bankacilik faaliyetleri yiiriiterek modern finansal sistem i¢in zemin hazirlayan bir rol
oynamislardir. Bankacilik kavrami 17. yiizyilda ortaya ¢iksa da Tapinak Sovalyeleri
orta ¢agdaki faaliyetleriyle modern bankaciligin protokollerini olusturmuslardir.
Kilisenin faizle para verme yasagina ragmen, Sovalyeler bu kisitlamay1 asmanin
yollarin1 bulmus ve erken bankacilik formlarinin olusmasina yardimer olmuslardir.
Kilise otoritesini tanimayan Yahudiler, Lombard tiiccarlar1 ve erken Italyan bankerleri
gibi diger gruplar da bankacilik gelisimine katkida bulunmuslardir. Bu gruplar Avrupa
ekonomik manzarasini sekillendirmis ve modern finansal sistem icin yol agmistir
(Maystre, 2019: 482).

Mal ile para arasindaki iliskinin Orta Cag sonlarina kadar altin ve giimiis gibi
madenlere dayandigi ve para basiminin da bu madenler {izerinden hesaplandigi
belirtilmektedir. Tapinak Sovalyeleri'nin bankaciligin olusumuna katkida bulundugu
ve bankacilik faaliyetlerinin Cin ve Mogol toplumlarinda da benzer sekillerde
yuriitiildigi ifade edilmektedir. Ayrica ilk merkez bankasi olarak kabul edilen

Isveg'teki "Riksbank"m 1668'de kuruldugunu ve yatirimcilara uzun vadeli kazang



saglamay1 vaat ettigi sdylenmektedir. Bank of England'in de bankacilik sektoriiniin
karlt bir yatirim alan1 oldugunu ortaya ¢ikardig1 agiklanmaktadir. Bulgaristan Ulusal
Bankasi'nin kurulmasiyla her iilkenin kendine ait bankasina sahip olma imkan
saglandig1 ve Federal Rezerv Bankasi'nin diinya bankacilik sisteminin temellerini
attigt ve Biliylkk buhran doneminde bankanin yetkilerinin genisletildigi ifade

edilmektedir. (Oztiirk ve Giiven, 2019: 5).

Bugiin ise bankalar, uzun bir tarihsel siire¢ sonunda modern ve karmasik bir yapiya
sahip olmustur. Giliniimiizde bankalarin faaliyetleri, ¢ok c¢esitli konular
kapsamaktadir. Dolayisiyla, bankalarin bugiin sahip oldugu 6zellik ve niteliklerini tam

olarak kapsayan bir tanim yapmak oldukga zordur.

Literatiirde yer alan bir tamimlamalardan yola c¢ikarak giliniimiiz bankalarinin
fonksiyonlarini kapsayan dar kapsamli tanim su sekilde yapilmistir. Finansal aracilik
faaliyetleri kapsaminda, tasarruf sahibi bireylerin biriktirdigi fonlar1 ihtiyag
sahiplerine kredi olarak sunan kuruluslardir. Mevduat toplamak ve kredi vermek banka
taniminin gerektirdigi faaliyetlerdir (Aydin, 2018: 24). Diger taraftan daha kapsamli
bir tanim Oztiirk ve Giiven (2019, s.4) tarafindan yapilmistir. Yazarlara gére banka,
yasalarla sik1 bir sekilde denetlenen ve yonetilen, bireylerin veya isletmelerin belirli
bir stire i¢inde kullanmadiklar1 paralart mevduat olarak kabul eden, ihtiya¢ duyan
bireylere veya isletmelere belirli bir faiz oraniyla nakit veya nakit olmayan kredi
saglayan, cek islemleri gergeklestiren, ddemeler, aktarmalar ve transfer islemlerinde
aracilik yapan, kredi derecelendirme ve degerlendirme hizmetleri sunan, menkul ve
gayri menkul rehinleme, takas hizmetleri ve kambiyo islemleri yapan, ¢esitli sigorta
poligeleri ayarlayan ve her islemden faiz veya komisyon elde eden finans sisteminde

en etkili ticari hizmet kurumudur (Oztiirk ve Giiven, 2019: 4).
1.2. Tiirkiye'de Bankacilik Sistemi

Gelismis iilkelerde bankacilik faaliyetlerinin sanayilesme sonucunda ortaya ciktigi
diisiiniilmektedir. Ancak Tiirkiye'de bankalar, Osmanli Devleti'nin dagildigi donemde
hazinenin finansman ihtiyacin1 karsilamak amaciyla ortaya ¢ikmis ve bu dogrultuda
gelismistir. Cumhuriyet'in kurulusunu takip eden donemde, Tiirk bankacilik sistemi ve
Tiirk mali sistemi yeniden diizenlenerek, bankalara iilkenin ekonomik kalkinmasina
ve sanayilesmesine katkida bulunma gorevi verilmistir. Bu sayede Tiirkiye'nin

ekonomik buyumesine katki saglayan banka sayisi artmis ve bankacilik sektorii



modernize edilmistir ( Altay N., 1995: 6). 1980 askeri darbesinin ardindan iilkenin
ekonomisinde yeni bir donem ortaya ¢ikmaya baglamistir. Tiirkiye ekonomisinde 1980
yilinda alinan kararlar, Karma Ekonomi yaklasimindan Serbest Piyasa Ekonomisi
yaklasimina geg¢ilmesine neden olmustur. Bu politikalar, Tiirk bankacilik sektorii ve

Tiirk mali sistemi tizerinde 6nemli etkilere sahip olmustur (Altay, 2006: 60).

Bu diizenlemeler, daha verimli bankaciliga gegise ve bankacilik birimlerinde rekabetin
tesvik edilmesine katkida bulunmustur. Bu kapsamda, faiz oranlar1 ve doviz kurlari
dalgalanmaya birakilmis, yabanci bankalarin Tiirkiye'ye gelmeleri veya sube agmalari
icin gerekli tedbirler almmustir. 1984 yilinda Islami bankacilik hizmetleri Tiirk
bankacilik piyasasina 6zel finans kuruluslari olarak girmistir. 1986 yilinda, bankacilik
sistemindeki likiditeyi diizenlemek i¢in bankalararasi para piyasast olusturulmustur.
Bu yilda da sermaye piyasalariin gelismesini desteklemek igin yasal ve kurumsal
diizenlemeler yapilmistir. Bu sayede bankalar, ikincil piyasada hisse senetlerinin alim
satimini, yatirim fonu yonetimini ve finansal danigsmanlik hizmetlerini sunarak hizmet

yelpazesini genigletme firsatt bulmustur (Bakdur, 2003: 12).

1980'lerde Tiirkiye'de yapilan yasal ve kurumsal diizenlemeler, rekabeti ve biiyiimeyi
kolaylastirmistir. Bu durum, Tiirk bankacilik sektdriintin hizli bir sekilde biiyiimesine
sebep olmustur. Bankalarin sayisi, istthdam orani, hizmetin c¢esitlendirilmesi ve
teknolojik altyapida biiyiik bir artis yasanmistir. 1980 yilinda 43 olan banka sayisi,
1990 yilina gelindiginde 64'e, 1999 yilinda ise 81'e yilikselmistir. Ancak, 2001 yilinda
Tiirkiye'de bankacilik sektoriinde yasanan ve bankalarin tasarruf mevduati Sigorta
Fonlarma devrine yol acan kriz, iilke ekonomisine ciddi zararlar vermistir. Bu
durumun ardindan bankacilik sektorii bir dizi 6nlemle yeniden yapilandirma siirecine
girmistir (BDDK, 2002: 1).

Nisan 2001'de Giiglii Ekonomiye Gegis Programi baslatilmistir. Ekonominin dis
soklar1 emme ve direnme kabiliyetinin artirilmasi, enflasyon seviyesinin diigiiriilmest,
kamu borcunun azaltilmasi, mali uyumun saglanmasi, yapisal reformlarin
stirdliriilmesi ve bankacilik sisteminin giiglendirilmesi amaclanmistir. Program da
2002'min baglarinda gozden gegirilmistir. Programin temel ilkelerinin kararli bir
sekilde uygulanmas: ile siyasi istikrar ve kiiresel ekonominin kosullar ile birlikte

ekonomide ve bankacilik sisteminde olumlu gelismeler gerceklesmistir. Kamu



bankalar1 da yeniden yapilandirilarak ortak yonetime kavusturulmustur (Keskin vd.,
2008: 41)

Giliniimiizde ise bankacilik sistemi, Tiirkiye'nin finansal yapisinda 6nemli bir yer
tutmasi ile birlikte ekonominin biliyiimesinde ve kalkinmasinda biiylik bir énem
kazanmaktadir. Tirkiye’de bankacilik sistemindeki bankalar faaliyetlerine,
ozelliklerine ve ait olduklar1 hilkkme gore siniflandirilmaktadir. Bankalar faaliyetlerine
gore; katilim ve mevduat bankalari, yatirnm ve kalkinma bankalari, 6zelliklerine gore;
yerel ve yabanci kurullu bankalar, ait olduklar1 hitkkme gore ise; 6zel ve kamu bankalar
olarak ayrilmaktadir (Yetiz, 2016: 114-115)

BDDK tarafindan Mart 2022 yayinlanan “Tirk Bankacilik Sisteminin Temel
Gostergeleri” raporuna gore Mart 2022 itibariyle Tiirk bankacilik sisteminde toplam
56 banka faaliyette bulunmaktadir. Bu bankalara iliskin bilgiler Tablo 1°de

sunulmustur.
Tablo 1: Bankacilik sektoriinde Banka Sayisi

; Say1
g Tiirk Bankacilik Sistemi ; 56
E Mevduat Bankalar E 34 E
: Kalkinma ve Yatirim Bankalari 16
’

Katilim Bankalari 6
¥ 7

Kaynakc¢a: BDDK, 2022

Tablo 1’e gore 34 mevduat, 16 kalkinma ve yatirim, 6 katilim bankasi olmak iizere
toplam 56 banka faaliyet gdstermektedir. Mart 2022 itibartyla BDDK’nin ayni
raporuna gore toplam sube sayis1 11.105 tane, ¢alisan sayis1 ise 201.597 kisi olmugtur.

Bu bilgiler Tablo 2’ de verilmistir.



Tablo 2: Banka ve ¢alisan Sayisi

Tiirk Bankacilik Sektorii

Banka sube sayis1 11.105
Calisan sayis1 2 201.597

[

.
ey

Kaynakca: BDDK, 2022

Bankacilik sektorii finansal sisteme gore daha baskindir. Bankacilik sektoriiniin Tiirk
finans sistemi i¢indeki pay1 yiizde 90 civarindadir. En 6nemli payin ise mevduat

bankalarina ait oldugu gorllmistiir (Yal¢inkaya ve Duramaz, 2021: 112).

1.3. Bankacilik Hizmetleri

Bankalarin miisterilerin ihtiyaglari1 ve beklentilerini karsilamak amaciyla belirli
girdiler  kullanarak  isledikleri  siliregler = "bankacilik  drlinleri"  olarak
adlandirilabilmektedir. Bu {irlinlerden saglanan fayda ise "hizmet" olarak
nitelendirilmektedir. Miisteriler i¢in bankacilik {iriinleri tek basina anlamli degilken,
banka drinlerinden yararlanmak miisterilerin hizmet almasin1 saglamaktadir.
Dolayistyla her hizmet bir iiriindiir. Ornegin, banka iiriinii olarak magazalardaki POS
cihazi tek basina bir fayda saglamaz. Ancak POS cihazindan kredi karti ile alisveris
yapmak POS cihazinin hizmet faydasi saglamaktadir (Oztlrk ve Giiven, 2019: 66).
Bankalar genellikle miisterilerine tahsilat ve kredi hizmetleri sunarken, finansal ve
sosyal faaliyetler seklinde ¢esitli hizmetler sunmaktadir. Bankalar bu hizmetleri kar
amaci ile sunduklart i¢in rekabetin yogun oldugu finans sektdriinde uzun vadeli
kullanicilar olmay1 hedeflemektedir (Tarhan, 2010: 9). Bankacilik, baslangigta para
aligverisi olarak tanimlansa da pazarlama alaninin gelismesiyle birlikte bankalar
hizmet alanlarim1 genisletmistir. Para gonderme ve alma hizmetleri, kullanicilarin
farkli talep ve ihtiyaclarina gore finansal bir hizmet haline gelmistir. Giliniimiizde

bankacilik faaliyetlerinin temel 6zellikleri asagidaki gibi siralanabilir ( Arslan, 2019:
18):

< Bankacilik faaliyeti maddi olmayan bir faaliyettir,

\ Hizmet sektdriindeki islemlerin diger islemlerden ayirt edici 6zelligi, 6diing verme,

gonderme/alma, 6demeler gibi para temelli olmasidir.

\ Sézlesmeler yoluyla bankacilik iglemleri hayata ge¢irebilir,



v Bankacilik islemleri hizli, giivenli ve kolay olduklar1 i¢in 6zellikle ilgi ¢ekicidir ve bu

fonksiyonlarin etkinligi bankanin basarisi tizerinde dogrudan etkiye sahiptir.
1.3.1. Bankacilik Hizmet Tiirleri

Bankalarin sundugu firiin ve hizmetler, mevduat tahsilati, kredi dagitim1 ve diger 6zel

bankacilik hizmetleri olmak {izere baslica ii¢ gruba ayirtilabilir:

Mevduat, para piyasasinda islem goren baslica enstriimanlardir. Kisi veya kurumlar
tarafindan talep lizerine veya belirli bir vade sonunda iade edilmek (zere bankalara
yatirtlan Tiirk Lirast veya doviz paraya mevduat denilmektedir. Mevduat yapanlar,
yatirdiklar1 para oraninda bankanin alacaklis1 olmaktadirlar; baska bir deyisle,
bankaya kredi veren konumundadir. Kisi veya kurumlar bankaya para yatirarak faiz
geliri elde etmekle beraber 6deme kolayligi saglamakta ve birikimlerini
korumaktadirlar (Aydin, 2018: 10). Mevduatin kayit altina alinmasina ve izlenmesine
imkan veren banka miisteri hesaplari, mevduat hesabi, tasarruf hesabi, bankalarda
Odenecek cari hesap gibi ¢esitli sekillerde adlandirilmaktadir. Mevduat hesaplarinin
ortak Ozelligi ise siirekli kredi bakiyesi saglamalaridir. Ciinkii bu hesaplar likidite
olustugunda acilan hesaplardir ve tasarruf sahibi ne kadar para veya likidite yatirirsa o
kadar geri alabilmektedir. Mevduatlar, ¢cekilme kabiliyetine gore vadesiz, vadeli veya
thbarl1 mevduat olarak boliinebilmektedir. Ayrica mevduat, ticari mevduat, tasarruf
mevduati, bankalararasi mevduat ve resmi mevduat olarak da ayrilabilmektedir (Ding,
2013: 40).

Kredi, belirli bir miktar satin alma giiciiniin, belirli bir siire i¢in, belirli bir fiyattan geri
0deme vaadine dayali olarak baskasinin kullanimma sunulmasidir. Krediler,
bankalarin c¢alismalarinin ana faaliyeti oldugu sdylenebilmektedir. Genellikle
bankalarin toplam yatirimlarimin biiyiik bir bolimii gelirlere yansitilacak olan
kredilerle kanitlanmaktadir. Bu 6nem 1s18inda kredi riskleri, bankanin giivenligini ve
saglamligini tehdit eden en onemli riskler arasinda sayilmaktadir. Tarihsel olarak,
bankanin basarisizliklarinin ¢ogunun basarisiz kredi portfdylerinden kaynaklandigi
kanitlanmistir. Dolayisiyla portfoyiin basarili bir sekilde yonetilmesi gerekmektedir.
Ciinkii bu basari, 6zellikle bankanin ve genel olarak ekonominin giicliniin ve
giivenliginin korunmasina katkida bulunacaktir. Biiyilik iilkelerin ekonomilerini

etkilemis ipotek krizin ana sebebi arastirilirsa, kredi verilmesinin yanls temellerinden



kaynaklandig1 goriiliirdii. Bu krizin yansimalari olarak, biiyiik bir durgunluk yagamis
diinya ekonomilerini 6nemli 6lgiide etkiledigi de goriilmiistiir (Al-Karasneh, 2013: 2).
Kredi ve mevduat hizmetleri disindaki bankacilik hizmetleri asagidaki gibidir (T.C.
Resmi Gazete, 2005):

Yatirim fonlar1 ile entegrasyon,

Nakit ve kagit para 6demeleri ve transferleri gibi tim 6¢deme ve makbuzlar,

Cek ve polige alim satimi,

Gayrimenkul hizmetleri,

Kredi ve banka kartlari, seyahat ¢ekleri

Para piyasasi araglari, kiymetli maden ve tag alim satimu,

Mevduat hesaplari, ticari ve yillik hesaplar,

Sermaye piyasasi araglari, emtialar, degerli esyalar, metaller ve para birimleri

Vadeli islem sozlesmeleri, opsiyon sozlesmeleri, finansal araglar, alim satim ve
aracilik faaliyetleri,

Sermaye piyasasi araglarmin satin alinmasi, satilmasi, geri alinmasi veya yeniden
satilmasi sozlesmeleri,

Sermaye piyasasina bagl finansal araglarin ihrag veya halka arz seklinde satis1 yoluyla
aracilik faaliyetlerinde bulunulmasi,

Ihrag edilmis sermaye piyasasi araglarinin kefalet ve diger yiikiimliiliikleri, miisteriler
lehine teminat iglemleri,

Yatirim danigmanligi, varlik yonetimi,

Faktoring ve sabit fiyat iglemleri,

Bankalararasi islemlerde para transferi organizasyonu, kiralama islemleri,

Sigorta arabuluculuk ve 6zel yardim fonu

Tiim bu islemler miisteri tarafindan subede veya telefonla yapilabilmektedir.
Bankacilik islemlerini, internet bankaciligt ve mobil bankacilik ile yapmak
miimkiindiir. Banka c¢esitlendirmesinin avantajlarindan biri de bankanin bir hizmeti
sunarken miisteriye baska alternatifler sunmasidir. Her alternatif, miisterinin
ihtiyaclarindan birini karsilayan bir hizmettir. Diger bir deyisle, miisterilerin
beklediklerine gore islemin niteligini belirlemek, bu siirece yon vermek ve miisteriye
dogru sekilde ulastirmak ile ilgilidir. Miisterilere gore ¢esitlendirmeye yonelik bu tiir

islemlere 6rnekler asagidaki gibidir (Aygiin, 2007):



Temel bankacilik hizmetleri: Cek, senet, para transferleri, doviz alim satimi gibi
islemler, misteri tarafindan siklikla ve kolayca, diisik maliyetle kullanilan
hizmetlerdir.

Uygun fiyatli bankacilik hizmetleri: ATM'ler, bankkart ve kredi kartlar1 gibi ucuz ve
genellikle tercih edilen hizmetlerdir.

Premium bankacilik hizmetleri: Ozelliklerinden dolay1, bazi bankacilik hizmetleri
strekli ve duizenli olarak talep edilmemektedir. Bankalarda, premium hizmetler; 6zel
bankacilik, finans veya servet danmismanligi, akreditif islemleri, takaslar, vadeli
islemler, opsiyonlar ve finansal kiralama gibi islemlerdir (Oztiirk ve Giiven, 2019: 68).
Istenmeyen bankacilik hizmetleri: Bankalarin sundugu hizmetler arasinda,
tilkketicilerin bilmedigi veya almak i¢in emek gostermedigi, hatta bazen istemedigi
tirtinler ve hizmetler bulunmaktadir. Bu hizmetler genellikle ferdi kaza sigortasi, hayat
sigortas1 ve yangin sigortasi gibi zorunlu olmayan sigorta trlinlerini igermektedir.
Sigorta, risklerin ortaya ¢iktigi zaman devreye giren bir hizmet oldugu igin, istege
bagli olarak kullanilmasi 6nerilmektedir. Bununla birlikte, bankalar tarafindan sunulan
ve licretsiz olmayan ayrintili banka hesap Ozetleri, tiiketiciler i¢in istenmeyen bir
hizmettir. Ciinkii, standart bir banka ekstresi diginda, belirli bir {icret karsiliginda
miisterilerin cep telefonlarina periyodik ekstreler gonderilmesine gerek yoktur. Bu
nedenle, ihtiyag duyulmadikca bu hizmetin kullanilmamas1 Onerilmektedir.
Tiiketiciler, bankalarin sundugu hizmetler hakkinda bilgi sahibi olmali ve kendilerine
gercekten ihtiya¢ duyduklart dirlinleri se¢melidirler. Bankalarin istenmeyen
hizmetlerine karsi dikkatli olmak, tiiketicilerin finansal sagliklarini korumalarina
yardimet olabilmektedir (Timur, 2006: 19).

Bankacilik faaliyetlerinin yayginlagmasiyla birlikte bankacilik faaliyetleri de
degiserek senkronize hale gelmis ve daha ¢ok miisteriye erisilmeye baslanmistir.
Bankacilik sektoriinii sunmus oldugu hizmetler, hizmete dayali {i¢ kategoriye
ayrilabilmektedir ( Arslan, 2019: 20).

Bireysel Bankacilik hizmetleri: Krediler, sirketlere degil, bireylere verilen bir kredi
tiriidiir. Kredi kartlari, telefon ve internet bankaciligi, para transferleri gibi bankacilik
hizmetleri baslig1 altinda gruplandirilmastir.

Ticari bankacilik hizmetleri: Ticari bankacilik hizmetleri, bankalar1 tarafindan tiizel
kisilere, gercek kisilere, tacirlere (toptan ve perakende), 6zel ve halka agik sirketlere

verilen hizmetlerdir. Bu miisteriler, 6nceden belirlenmis kriterlere gore, ticari



bankacilik departmani, biiyiik kurumsal bankacilik departmani, kiigiik ve orta dlgekli
isletmeler bankacilig1 departmani ve proje sahipleri bankacilik departmani gibi 6zel
birim ve departmanlara ayrilmaktadir. Bankanin uyguladigi pazarlama stratejisine
gore departman isimleri ve gerekli sartlar farklilik gostermektedir (Poyraz, 2020: 45).
Ticari bankalar, miisterilerine bir¢ok farkli hizmet sunmaktadirlar. Bu hizmetlerin bir
kismut ikincil fonksiyonlar dahilinde yer alirken, digerleri ise daha genis bir yelpazede
sunulmaktadir. Ticari bankalarin miisterilerine sundugu hizmetler oldukga
kapsamlidir. Bankalarin sundugu hizmetler arasinda, fatura tahsilatlar1 (elektrik,
telefon, dogalgaz, internet vb.), kiralik kasa kullanimi, para ve doviz transferleri, maas
O0demeleri, vergi, sigorta ve emeklilik primi tahsilatlar1 gibi iglemler bulunmaktadir.
Ayrica bankalar, kambiyo senetlerinin tahsili, sermaye piyasasi araclar1 alim-satimu,
repo-ters repo islemleri, tiirev araglarinin alim-satimi, menkul kiymet alim-satimi gibi
finansal islemler de gergeklestirmektedir. Bankalarin miisterilerine sundugu diger
hizmetler arasinda, bankamatik kartt uygulamalari, telefon ve internet bankaciligi,
leasing, factoring ve forfaiting islemleri, is adamlarina banka referans mektubu verme,
miisterilere finansal danigsmanlik yapma, kefalet ve teminat mektubu verme, ithalat-
ihracat iglemlerine aracilik etme, miisterilere seyahat ¢eki ve kredi karti avantajlari
saglama, ¢ek ve akreditif islemleri yapma, sigorta acenteligi ve bireysel emeklilik
aracilik hizmetleri, mevduat kabulii gibi islemler yer almaktadir (Oztirk N., 2011:
108-109).

Katilimci bankacilik hizmetleri: Katilim bankacili8, insanlarin dini inanglarma uygun
olarak faizsiz finansal hizmetler sunan bir bankacilik tiiriidiir. Bu bankalar, faizsiz bir
yontem uyguladiklari igin "faizsiz" veya "Islami" olarak adlandirilmaktadirlar. Bu tiir
bankalar, faiz getirisi sunmayan fakat miisterileriyle kar-zarar ortaklig1 esasina gore
hareket eden finansal kuruluslardir. Amaglari, faiz endisesi nedeniyle bankalara
yatirilmayan atil fonlar1 ekonomiye kazandirmaktir. Bu bankalar, uluslararasi
literatiirde genellikle "Islami bankacilik" olarak adlandirilir ve katilim bankacilig
terimi daha az yaygindir (Ozulucan ve Ozdemir, 2010: 6).

Toplumun her kesiminde insanlar farkli ekonomik gelir seviyelerine sahiptir. Bazilar
zengin iken bazilari fakir olabilmektedir. Bu nedenle, bazi insanlar finansal hizmetlere
erisirken, digerleri erisemeyebilir veya finansal hizmetlerin maliyeti nedeniyle
zorlanabilmektedirler. Katilim bankalar1, insanlar arasindaki bu esitsizlikleri gidermek

icin ortaya ¢ikmislardir. Bu bankalarin amaci, faizsiz finansal iirlinler sunarak, finansal
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hizmetlere erisimi kolaylastirmak ve gelir diizeylerini biraz daha dengelemektir. Bu
nedenle, katilim bankalari, bireylerin finansal acidan daha esit sartlarda
yararlanabilecegi bir platform saglamaktadirlar. Zenginler, paralarin1 bankalara
yatirarak faiz geliri elde ederler ve servetlerini arttirmaktadirlar. Ancak, katilim
bankalari, faizsiz finansal {irlinler sunduklari i¢in bu esitsizligi gidermeye calisir. Bu
tiir bankalar, bireylerin finansal ihtiyaclarin1 karsilamak i¢in bircok alternatif
saglamaktadirlar. Ornegin, katilim bankalar1, bireylerin ev veya arabalarim faizsiz

finanse etmelerine yardimci olabilmektedirler (Dogan, 2008: 20).

1.3.2. Bankaciik Hizmetinin Ozellikleri

Bankacilik maddi olmayan bir faaliyet olmakla birlikte, hizmetlere iliskin nitelikler de
elde edilen basariya gore farklilik gostermektedir. Bir ¢ek hesabi agmak ve bir kredi
mektubu hesab1 agmak ig¢in farkli prosediirler vardir. Mevduat hesabi nasil agilir
miisteri i¢in daha kolay anlatilsa da, akreditif ile nasil hesap acilacagini anlatmak daha
detaylidir. Tim bankacilik islemleri paraya dayali oldugundan, giiven unsuru ¢ok
onemlidir. Genel hizmet kavraminin yani sira bankacilik hizmetlerinin de kendine has

ozellikleri vardir (Atig, 2011: 38):

Bankacilik hizmetleri, aralarinda bir dereceye kadar soyut ve somut olarak karakterize
edilmektedir. Nakit ihtiyact olan bir miisterinin hissiyati ile clizdaninda tagidig: kartla
bankanin sagladigi satin alma giiclinii hep hisseden bir miisterinin hissiyati farklidir.
ATM bankaciligi, telefon bankacilig1 hizmetleri, internet subesi gibi hizmet dagitimina
yonelik alternatif kanallarin varligi, ¢alisanlarin ihmaline neden olmakta ve hizmet
sunumunda tutarsizliklara yol agmaktadir. Bu nedenle iiriin kalite kriterinin yan sira
irtin sunumu da bir diger kriter haline gelmektedir. Hizmetin verilmesi agisindan bir
degisiklik olmayacak olsa da hizmetten yararlanan kisi agisindan farklilik olacaktir.
Kisinin bankaya olan sempatisi, egitim diizeyi ve yasi agisindan hizmet anlayis
kisiden kisiye degisecektir.

Banka islemi sube kanali disinda bir kanaldan yapiliyorsa islem birden ¢ok kez

gerceklestirilecek ve iglem sirasinda zaman veya yer sinir1 kalmayacaktir.
1.3.3. Bankanin Hizmetlerinin islevi ve Onemi

Bankalar ticari isletmeler olduklarindan, miisterilerine ve kurulduklar1 iilkenin

ekonomisine biiyiik bir yarar saglamaktadirlar. Bankalar, gergek ve tiizel kisilere hitap
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etmekte ve krediler sayesinde iilkenin ekonomisini canlandirmakta; sirketin mali
hareketlerini iskonto ederek piyasada nakit akisi ve likidite yaratmaktadir. Subeler
icinde (banka havalesi) ve diger bankalar arasinda para transferi (EFT), miisterinin
nakit glivenligi sorununa ¢Oziim saglamakta ve banka calisma saatleri disinda para
¢cekmes ve hesaba para transfer etme imkanina kavusturmaktadir. Para yatirmak igin
olusturulan ATM'ler ile miisterilerin nakit ihtiyaclart karsilanmakta ve cep
clizdanlarinda fazla nakit tasima riski olmadan hesaplarina aktarilmaktadir. Miisteriyi

zamandan tasarruf ettirmektedir (Balsdz, 2004: 4).

Ayrica bankalarin sundugu hizmetlerden bazilari, belgeli akreditif adi verilen
mekanizmalar araciligtyla dis ticaretin tesvik edilmesine dnemli katkilar saglamakta
ve miisterilerine sunduklari en 6nemli hizmetler arasinda yer almaktadir (Qazi, 2022,
s. 18). Bankalarin yatirim paralariyla insanlara verdigi faiz ve kredi gibi tirtinler, karh
bir yatirim firsat1 yaratmaktadir. Bu sayede hem miisterilere vadeli mevduat hem de
tiizel kisilere sermaye imkani saglamaktadir. Tasarruf bankalari kurulduklar: iilke
ekonomisine katkilarindan dolay1 6ncii goriilmektedir (Arican, 2002: 95).

Ekonomik gereksinimlerin c¢esitliligi, bankacilik hizmet gereksinimlerinin zaman
icinde degismesi ve bankalarin bu degisimleri rekabetgilik firsatlar olarak gormeleri,
bankanin islevlerinin ve faaliyet alanlarinin mevcut boyutlarini artirmistir. Bankacilik
sektorlinde, diger sektorlerdeki gibi hizli degismeler ve siddetli rekabet, mevcut
bankalarin tarafindan miisteri tabaninin korunmasini ve yeni rakiplerle ugrasilmasini
gerektirmektedir. Artan bankacilik dis1 rekabetgilik ve bilgi teknolojilerindeki hizl
degisim bankalarda piyasa etkinligi lizerinde baski yapmistir. Bu sebeple bankalarin
bu degisimlere hizli cevap verilebilmesi ic¢in yenilik¢i (yenilikgilik) ve esnek
yontemler sunmasi gerekmektedir (Ustastileyman, 2011: 4).

1.4.Yenilikgilik

Bugiiniin diinyasinda yenilik¢ilik, isletmelerin ve toplumun siirdiiriilebilir basarisinin
anahtaridir. Yenilik¢i fikirler, iirlinler ve hizmetler, rekabet avantaji saglar ve
miisterilerin ihtiyaclarim1 karsilayarak biiytimeye katkida bulunur. Yenilikgilik,
ekonomik biiylime ve is yarattmini da tesvik etmektedir. Ayrica, yenilikgilik
stirdiiriilebilirlik ve ¢evre korumasiyla baglantilidir. Hiikiimetler, isletmeler ve
tniversiteler, yenilik¢ilik kiiltiiriinii tesvik etmek ve gelistirmek i¢in birlikte
calismalidir. Inovasyon, mevcut sorunlara ¢éziim bulmak, hayati kolaylastirmak ve

gelecekteki firsatlart kesfetmek icin gereklidir. Yenilik¢ilik olmadan, diinya
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gelismeyecek ve gelecekteki zorluklart asamayacaktir. Yenilikcilik, ginimiuzde
kurumun mukemmellik derecesini belirleyen en 6nemli kriterlerden biri olarak
sayllmakta ve bundan daha fazlasi, giinlimiizde is ortamini karakterize eden hizl
degisim ve yogun rekabette, cogu kurumun siirekliligi ve hayatta kalabilmesi icin
belirleyici bir faktor olarak gortlmektedir. Bu kavram birgok belirsizlikle ortiludur.
Yaraticilik ve icat gibi yakindan iligkili bazi terimlerle ortiismektedir (Suleymani,
2007: 24).

Bu baglamda, yenilik¢iligin tanimina ve onunla yakindan iligkili olan kavramlara

deginmek de fayda vardir.
1.4.1. Tanim

“Yenilikeilik”, “sosyal, kiiltiirel ve idari cevreye yeni yontemlerin tanitilmasi”
anlamina gelen bir kelimedir. Bu kavramin anlamini agiklanmaya calisilsa da tek tanim
ile ifade edilemeyecek kadar genis bir kavramdir (Elgi, 2006: 1). Yenilikgilik,
sirketlerin miisterilere degisen ve yenilenebilir hizmet ve mallar sunmak i¢in periyodik
ve siirekli olarak uyguladiklar bir siirectir. Sirket, yogun rekabet ve hizli degisim ile
karakterize edilen mevcut ortamda konumunu korumak ve ayakta kalabilmek i¢in bu
yonteme basvurmaktadir (BTSO, 2007: 2). Yenilikgilik, bir sirketin rekabet avantajini
stirdiirtilebilir kilmak i¢in uyguladig: stratejik bir yaklasimdir. Yenilik¢ilik, tirtinlerde,
hizmetlerde, siire¢lerde, organizasyonda ve is modelinde yapilan iyilestirmeleri ifade
etmektedir. Bu iyilestirmeler, mevcut yontemleri ve uygulamalar1 gelistirmeyi veya

tamamen yeni yontemler kullanmay1 igermektedir (Tlrkmen, 2017: 76).

Yenilikgilik, bir sirketin hayatta kalmasi ve biliyiimesi i¢in 6nemli bir faktérdiir. Bu
siirec, yeni veya gelistirilmis bir {irlin/hizmet veya tiretim yontemi gelistirmek ve ticari
olarak karl1 hale getirmek i¢in {istlenilen tiim siire¢leri kapsamaktadir. Yenilikeilik, tek
bir projeden ziyade devam eden bir faaliyettir. Sirketler, rekabet gii¢lerini artirmak i¢in
yenilikei fikirleri gelistirip, uygulamaya koymali ve ticarilestirerek yeni getiriler elde
etmelidir. Bu siiregte, yenilik faaliyetlerinin sonuglarinin yeniden degerlendirilmesi ve
yayginlastirilmas: da dnemlidir. Bu sayede, yeni fikirlerin olugsmasi ve yeni yenilik
faaliyetlerinin baglatilmas1 miimkiin olacaktir (Akgun, Keskin ve Ayar, 2014: 475).

Barker (2002: 1%)'a gore yenilik; degisim, risk alma ve bilinenin Gtesine gegme
anlamina gelmektedir. Schumpeter'in teorisinde, "Ekonomik Kalkinma" (1934) olarak

adlandirdig1 kitapta yeniligi, degisim olarak tanimlamaktadir. Bu degisim, yeni bir
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uruin yaratmak, yeni bir tretim yonteme gegmek, yeni bir pazarlama stratejisi ve yeni
bir yontemle iriin piyasaya siirmek anlamina gelebilmektedir (Jain, Triandis ve
Weick, 2010: 239). Yenilikgilik kavrami, son yillarda birgok yonetim yazarinin ilgisini
¢cekmistir. Bu ilginin, yenilik¢ilik konusunun tiim alanlari etkileyen karmasik igerikli
ve ¢ok boyutlu bir olgu olarak 6neminden kaynaklandigina stiphe yoktur. Alexandru
Rochka'nin dedigi gibi: "Yenilik¢ilik, bir¢ok yiizii ve boyutu olan ¢ok karmasik bir
strectir" (Abu Al-Nasr, 2004: 90). Yenilikgiligi ¢evreleyen bu karmasiklik ve onunla
ilgili goriiglerdeki farklilik, yenilik¢ilik terimi ile yaraticilik, icat ve degisim gibi bazi
ilgili terimler arasindaki terminolojinin karistirilmasina katkida bulunmustur. Pek ¢cok
insan ve hatta bazi yazarlar bu terimler arasinda ayrim yapmamaktadir (Stleymani,

2007: 24). Asagida bu terimleri tanimlamaya galisiimustir.
1.4.2. Yaraticihk

Yaraticilik ve yenilikgilik arasindaki iliski baglaminda ve aralarindaki benzerlik ve
ayrim yapamamanin bir sonucu olarak, yeniligi yaraticiligin kendisi olarak goéren
yorumlar bulunmustur: Yaraticihk = Yenilikgilik. Oysaki bu tamamen yanligtir ( El-
Suraifi, 2003: 12). Najm (2003: 17)’a gore yaraticilik, yaratict fikirler tiretmekle,
yenilikcilik ise bu fikirleri somutlastirmakla ilgilidir. Yenilik¢i fikirlere erisime
yaraticilik denir. Ancak bu fikirleri faydali ger¢eklige doniistirmek yeniliktir (Najm,
2003: 17).

Yenilikgilik ile yaraticilik isletmenin pazardaki uzun vadeli basarisinda ve ayakta
kalmasinda ¢ok onemli bir role sahiptir. Bu nedenle yenilik¢ilik ile yaraticilik,
fikir/yaratma arasinda yakin bir bag vardir (Fialova ve Hronova, 2016: 32). Yaraticilik
ve yenilik arasindaki iliskiyi, yaraticiligin yeniligin temeli oldugunu tanimlayanlar
vardir. Bu baglamda yaraticilik ve yenilik¢ilik arasindaki iliski, her yeniligin yaratici
fikirlerle basladig1 seklindedir. Bireyler ve ekipler araciliiyla baslayan yaraticilik,
yenilikgilik i¢in baslangi¢c noktasidir ve somut bir sonuca ulagmak icin gerekli ancak
yeterli olmayan kosudur (Amabile, Conti ve Coon, 1996: 1154-1155).

Bu tanim, yaraticilik ve yenilik¢ilik arasinda bagintili bir iliski oldugunu, yani
yenilik¢i bireyler ve ¢aligma ekipleri diizeyinde baglayan yaratic fikirlerin varlig
olmadan yenilik¢ilik olmayacagini belirtmektedir. Yaraticilik siirecinin temeli ve
varlig1 yenilik i¢in gereklidir, ancak yeterli degildir, bu da yeniligi etkileyen baska

faktorlerin mevcut olmasi gerektigi anlamina gelmektedir. Bu faktorlerden en 6nemlisi
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insandir (Suleymani, 2007: 28). insanlar yaratict olabilir, ancak orgiitsel cevre
olmadan yenilik olmaz. Ekip ¢alisanlarinin yaraticiligi, andigimiz gibi yenilikgiligin
merdiveninin ilk adimidir (Luecke ve Katz, 2003: 2). Ancak yaraticiliktan
kaynaklanan fikir uygulanabilir veya uygulanmayabilir. Yenilik ayni zamanda
egitimdir ve fikir ortaya ¢ikana kadar egitimi igermektedir (McLean, 2005: 227).

Gegmis tanimlardan anlasilir ki, yenilikgilik sadece yeni fikirler iiretmek degildir.
Yenilik fark edildiginde yaratici fikirleri hayata gecirmek i¢in ¢alismak, sabir ve 6zveri
gerekmektedir. Yaratici fikirler de ancak uygulama siirecine dahil edildiginde énem
kazanmaktadir (Gandotra, 2010: 54). Daha 0nce bahsedilen yenilikgilik denklemine
bir diizeltme olarak, yenilikgilik ve yaraticilik arasindaki iliski asagidaki denklemle

ifade edilebilmektedir (Stleymani, 2007: 28):
Yenilik¢ilik = Yaraticihk + Uygulama

Dolayisiyla yaraticilik, yeni veya iyilestirilmis fikirle iliskilendirilen kisimdir.
Yenilik¢ilik ise fikrin uygulanmasi veya {irline doniistliriilmesiyle ilgili somut
kisimdir. Buna gore yaraticilik ve yenilik¢ilige birbirini takip eden iki asama olarak

bakilmaktadir.
1.4.3. Girisimcilik

Yenilik¢ilik siirecinde girisimciler, yeni ve farkli kaynak ve materyallerin, tiriinlerin,
pazarlarin kesfedilmesi ve yeniliklerin uygulanmasi yoluyla ekonomik sektoriin
biiylimesini saglayan kisiler olarak tanimlanmaktadir (Abdi ve Senin, 2014: 5).
Girisimcilik, entelektiiel calismanin ekonomik degere doniistiiriilmesi olarak
tanimlanir ve liretim faktorlerinin birlestirilmesi yoluyla kar elde etmek i¢in kullanilan
bir 15 veya faaliyet olarak da nitelendirilir. Bu, piyasa kosullarina uygun olarak
degerlenecek en yiiksek sermaye gelirini saglamay1 amaglayan faaliyetler biitlintidiir.
Girigimcilik, yeni bir isin kurulmasi veya yaratilmasi, yeni lriinlerin yeni pazarlara
sunulmasi, firsatlarin takip edilmesi, risk alma, kisisel fayda elde etme ve yiiksek kar
elde etme gibi kavramlarla iligkilidir. Girisimciler, kendi islerini kurarak ekonomiye
katkida bulunurken, ayni1 zamanda islerini biiyiiterek istihdam yaratirlar ve toplumsal
kalkinmay1 desteklemektedirler (Yildiz ve Kizilaslan, 2016: 163).

Schumpeter girisimciligi, is diinyas1 hakkinda karar verme diizeyinde ortaya ¢ikan bir
zihniyet bicimi olarak ifade etmistir. O ylizden bir girisimcinin en 6nemli 6zelligi

yenilikleri takip etmesi ve getirebilmesidir. Ayrica girisimcilikten bahsetmek i¢in
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girisimcilige konu olan {iriin veya hizmeti pazarlamak gerekir. Uriin, ticari degerde
olmali ve piyasada benzerleri bulunmamali veya benzerlerinden farkli 6zelliklere
sahip olmalidir. Ayrica, girisimcinin kim olduguna da dikkat edilmeli. Bu konudaki
tanimlarin ortak noktasi, bir girisimcinin olmazsa olmaz unsurlarinin “baskalarinin
goremedigi firsatlar1 goérme, o firsatlari is fikirlerine doniistiirme” ve “risk alma
istekliligi” oldugudur (Marangoz, 2012: 2).

Girigimciler birka¢ degismez oOzelliklere sahip olmalidir. Bu 6zellikler; kiiresel
pazarlara aciklik, verimlilik i¢in yeniliklere aciklik, takim ¢alismasina agik olma,
sorunlar karsisinda sabirli ve pozitif olma, gerektiginde inisiyatif kullanma, diinyadaki
gelismeleri takip etme ve onlara ayak uydurma ve yasam boyu 6grenmeyi her zaman
Onem vermektir. Girisimcinin Ozellikleri arasinda da "risk degerlendirmesi,
yenilikeilik, koordinasyon, diizenleme ve piyasadaki bosluklari doldurma" yer

almaktadir (Bayrakdar, 2011: 241).

Girisimciler yeni ve farkli kaynaklart kullanir veya mevcut kaynaklar1 verimli
kullanan yenilikler yaratmaktadirlar. Yeniligin sistematik olarak uygulanmasi,
girisimcilerin basarisinda ortak bir 6zellik olarak goriilmektedir. Girisimciler yogun
rekabet kosullar1 altinda faaliyet gosterirler ve bu kosullar altinda saglanan avantajlar
ekonomik biiylimeyi saglamaktadir. Bu nedenle yeni ve farkli projeler inisiyatif
yoluyla yenilik¢ilige doniistiiriilmelidir.  Girisimcilik  ve  yenilik¢ilik  ayni
goriilebilmektedir. Ciinkii paralel ilerleme yenilik¢iligin ekonomik bir degere sahip
olmasimi saglamistir. 21. yilizyilda "biiyiik isletme" kavramin yerine yenilik¢ilik
kavramini basariyla biinyesine katan sirketler, istthdam yaratma ve deger yaratma

konusunda biiyiik basarilar elde etmislerdir (Miiftiioglu ve Durukan, 2004: 6).
1.4.4. Bulus

Daha 6nce de belirttigimiz gibi, yenilik¢ilik terimi ile bulug da dahil olmak t{izere diger
benzer terimler arasinda bir karigiklik vardir. Ayrica, bu karigikli§a katkida bulunan
sey, iki terim arasindaki biiyiik ortiismedir. Melia ve Latham gibi bazi arastirmacilar,
iki terim arasinda higbir fark olmadigini ve es anlamli olarak kullanilabilecegini bile
iddia etmektedir (Najm, 2003: 17). Asagidaki tanimlar araciligiyla bulus kavrami ile
ne kastedildigini 6grenmeye ¢alisilmakta ve ardindan bulus ile yenilik¢ilik arasindaki

iligkinin ne olduguna dokunulmaktadir.
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Okil’e gore bulus bilimsel bilgide yeni olan her seydir, Bulusun bilimsel bir kural veya
yasada teorik olabilecegine veya belirli bir sorunu ¢ézmek igin bir yontem seklinde
uygulanabilecegine de inanilmaktadir (Okil, 1992: 12). Al-Shamma (2000: 421) ise
bulusu, bu diinyaya daha once hi¢ kimsenin bulamadigi ve insan ihtiyaglarinin
karsilanmasina katkida bulunacak yeni bir sey olarak tanimlamaktadir ( Al-Shamma
ve Mahmoud, 2000: 421).

Yenilik ve bulus ayni anlamda goriilmemelidir. Bulus, iiriin olarak tanimlanabilir.
Bulus, bir siiregle ilgili yeni bir fikrin ilk ortaya ¢ikisi olarak da ifade edilebilir. Bulus
tesadiifen degil, arastirmalar, calismalar ve tekrarlanan denemeler sonucunda
gerceklesir. Kesif ve icat iki farkli kavramdir. Kesif kavraminda bilinmeyen bir seyi
bulma ve ona 151k tutma fikridir. Bulusun diinya ¢apinda benzersiz olmasi gerekirken,

yeniligin belirli bir boélgede benzersiz olmas yeterlidir (Despa, 2014: 139).
1.4.5. Degisim

Degisim, yenilikgilikle iliskilendirilen diger bir geleneksel kavramdir. Degisim,
yenilik siireci i¢in 6n ve gerekli bir kosuldur. Degisimin, yenilikten dnceki asamay1
temsil ettiginden bahsedilmektedir. Yenilik ve degisim teoride ortak olarak
goriilmektedir. Degisim sadece endiistriyel faaliyetlerde degil, hizmetlerde de
yeniligin bir isareti olarak degerlendirilmektedir. Genel olarak degisim, zaman i¢inde
gerceklesen doniisim ve farklilagma olarak ifade edilebilmektedir. Degisiklik
kavrami, var olan bir durumun degismesi olarak goriildiiglinde, degisikligin anlik
islemi dikkate alinmaktadir. Yenilik sadece organizasyonel degisime yol agmaz. Ayni
zamanda ek kaynaklarla yeni bir birlesme siireci sonucunda mevcut durumun

degismesine de olanak saglamaktadir (Moreira, 2016: 135-136).

Degisim ve yenilik¢ilik bir arada kullanildiginda, sirketler faaliyet gosterdikleri
pazarlarda yogun rekabetle karsi karsiya kalirlar ve basarili bir sekilde uygulama
yoluyla rekabet avantaji elde edebilmektedirler. Yenilik¢iligin aktif ve etkin kullanimi
degisimi sekillendirmek i¢in yeterli goriilmektedir. Degisime uyum saglayarak ve
yenilik¢i olmay1 benimseyerek, sirketler yeni pazar kosullarina uyum saglayabilir,
miisteri taleplerini karsilayabilir ve rekabetin 6nlinde kalmay1 basarabilmektedirler.
Yenilik¢i stratejilerin uygulanmasi ve iirlin sunumlarinda siirekli iyilestirmeler
yapmak, sirketlerin gii¢lii bir pazar konumu kurmasina ve uzun vadeli basar1 elde

etmesine yardimci olabilir. Sonug olarak, degisim ve yenilik¢ilik, sirketlerin pazarda
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rekabetci ve basarili olmalari i¢in kullanmalari gereken iki 6nemli unsurdur ( Ayers ve

O'Connor, 2005: 26).
1.4.6. Ar-Ge

Bilimsel arastirmanin yaraticilik ve yenilik tizerindeki etkisi ile toplumlarin
gelisimindeki roliinii fark etmek bazi tlkeler i¢in ge¢ kalmis bir durum olabilir. Bu
tilkeler, yenilik¢iligi benimseme ve bilimsel arastirmay1 tesvik etme konusunda geri
kalmislardir. Ancak, bilimsel arastirmaya onem veren iilkeler, biiylime ve ilerleme
konusunda oncii olmustur. Yaraticilik ve yenilik kavramlarinin benimsenmesi ve
anlasilmasi i¢in temeller ve bilesenler belirleyici bir rol oynamaktadir. Arastirma ve
gelistirme, yenilik ve yaraticilik kavramlarinin pekistirilmesinde 6nemli bir rol
oynamaktadir. Bilimsel arastirma ve gelistirme kavramini benimseyen toplumlar
egitim ve gelisim acisindan hizli ve etkin bir sekilde ilerlemektedirler. Bu ¢alismalarin
sonucunda endiistriyel arastirmalar ve yeni endiistriler ortaya ¢ikar, patentler verilir ve
geligsmis diinyaya hizmet eden 6nemli buluslar ger¢eklesmektedir (Abeer, 2019: 113-
115).

Uzun yillar boyunca yenilik¢iligin arastirma ve gelistirme ¢alismalarinin sonucu
olduguna ve dogrusal bir seri halinde gergeklestigine inanilmaktaydi. Bu yaklagima
gore, yenilik ya bilim (temel arastirma) ya da pazar talebi tarafindan tesvik
edilmektedir. Temel arastirma ile baslar, ardindan deneysel gelistirmeyle uygulamal
arastirma, ondan sonra pazarlama ve satis gelmektedir. Dogrusal yenilik¢ilik yaklasimi
olarak bilinen bu anlayisa gore yenilikgilik faaliyeti, Giriiniin piyasaya strilmesi ile
sona ermektedir. Ancak yenilik¢ilik bu kadar basit bir siire¢ degildir. Bilim ve
teknoloji, yenilikgilik icin 6énemli bir girdidir ve Ar-Ge, yenilige destek veren
faaliyetlerden biridir. Eger Ar-Ge personeli girisimci niteliklere sahip degilse deger
yaratmasit beklenmemektedir. Arastirma ve gelistirmenin sonuglart yenilikgilige,
dolayisiyla ekonomik ve sosyal faydaya doniistiiriilemeyebilir. Bu nedenle arastirma
ve gelistirmeye yapilan yatirim miktar1 ne sirketler ne de iilkeler i¢in rekabet glicinin
ve biiylimenin anahtar1 anlamma geliyor. Ornegin, General Motor’un arastirma ve
gelistirme icin yillik 5 milyar dolardan fazla harcama yapmasina ragmen, pazar pay1
azalmakta ve sirket ciddi finansal zorluklarla karsi karsiya kalmaktadir. Benzer

sekilde, arastirma ve gelistirmeye en fazla kaynak ayiran iilke Isve¢ olmasina ragmen,
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uzun vadeli ekonomik biliylime hizi beklendigi kadar yiiksek degil; OECD
ortalamasinin altindadir (Elci, 2006: 20-21).

Freeman ve Soete'ye (2003) gore yenilikcilik, arastirma ve gelistirme siiregleri
araciligiyla ticari basar1 elde etmekle ilgilidir. Dolasiyla Arastirma ve gelistirme,
biiylik sirketler i¢in ¢ok dnemli bir yenilik kaynake¢asidir. Sonug olarak yenilikgilik,
sirketin igin bir kismina ait olan bir is olarak goriilmektedir. Aragtirmacilar kurumsal
yenilik¢iligi arastirma ve gelistirme laboratuvarlarindan ¢ikarma ve bunu tiim
isletmeye entegre etme zorlugunu tistlenmislerdir (Barker, 2001: 73). OECD Frascati
Rehberi, Ar-Ge'yi, bilgi dagarcigini genisletmek ve yeni uygulamalari belirlemek i¢in
sistematik olarak yiriitilen ¢alismalar olarak tanimlamaktadir. Ar-Ge'nin yenilik
yapma ihtiyaci giiclii bir sekilde kabul edilmektedir. Arastirma ve gelistirme yapanlar
vardir, ama girisimcilik kalitesi olmazsa ticari deger olamaz ve yenilikgilik

yaratilamaz (Akgemci, 2013).
1.5. Yenilikciligin Onemi ve Ozellikleri
1.5.1. Yenilik¢iligin Onemi

Gilintimiizde yenilikgilige bakis, lilkeler diizeyinde oldugu kadar kurumlar diizeyinde
de ¢ok degismis, yenilikgilik, iilkelerin ve uluslarin ilerleme ve ilerleme derecelerini
belirleyen bir Olgiit haline gelmistir. Ayrica, bir zenginlik kaynagi ve sosyal ve
ekonomik kalkinmay1 ilerletmede 6nemli bir faktér olarak goriilmeye baslanmustir.
Ornegin, gelismekte olan iilkelerde iiretim faktdrlerinin verimliligini yiizde birden
daha az artirmay1 saglayan yeni bir yontemin tasarlanmasi, bu {iilkelerin gayri safi
yurtigi hasilasinin 100 milyar dolarlik ek sermayenin katkilarindan daha fazla
artmasina katkida bulunabilmektedir. Tarihi kar oranlarma gore, iyl uygulama ile
yenilik¢i olan iyi bir stratejinin, kaynaklari basit¢e yonlendirmekten daha iyi oldugunu
gostermektedir ( Amer, 1998: 293). Ote yandan yenilikgilik, orgiitlerin ilerleyisini
anlamada biiyiik 6l¢iide yardimei olan 6nemli gostergelerden biri haline gelmistir ( El-
Suraifi, 2003: 12).

Biiyiik meblaglara mal olsa ve sonuglara ulasmas1 uzun yillar alsa da pazarda yiiksek
yenilik¢ilik basarisizlik oranlart nedeniyle igerdigi yliksek riskten dolayr cagdas
sirketlerin, yeniliklere ulasmak icin aragtirma ve gelistirme faaliyetleri konusunda
bliyiik caba sarf ettigi goriilmektedir. Bu da kurum ve sirketlerin yenilikg¢iligin

oneminin farkina vardiginin kanitidir. Ornegin, Japon sirketlerinin g¢iktilarmin
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%30'dan fazlasi arasgtirma ve gelistirme faaliyetlerine ayirdigi soylenmektedir.
Yapilan bir ankette, 100'den fazla is¢i calistiran Amerikan sirketlerinin %25'inin
calisanlarina yenilikgilik alaninda egitim sagladig tespit edilmistir (Najm, 2003: 15).
Yeniligin getirisi biiyiiktiir ve sonuglar1 genellikle etkileyicidir (basarisi durumunda).
Biiyiik karlar ve yliksek biiylime oranlari elde etmek isteyen birgok kurum igin bir
cazibe haline gelmistir. Ornegin, yenilikcilik getirilerinde, Amerikan 3M sirketinde
yillik on milyar dolarlik toplam satiglarinin yaklasik %32'sinin yeni mal ve hizmet
yenilik¢iliginin sonucu oldugu goriilmistiir ( Amer, 1998: 293).

Asirt degisim ve karmasiklikla karakterize edilen c¢agdas kurumlari g¢evreleyen
kosullarin, kurumlarin daha 6nce tanik olmadiklart hizli, verimli ve etkili bir sekilde
yilizlesmesi gereken bir¢ok biiylik zorlugu yarattig1 goriilmektedir. Bu da kurumlarin
sorunlarina yeni ¢oziimler ve fikirler bulmalarini, devam etmelerinin ve biiyiimelerinin

imkanini saglayan yaratici yetenekleri gerektirmektedir.
1.5.2. Yenilik¢iligin isletmeler Icin Onemi

Yenilik¢ilik ile isletme performansi arasinda ikili bir iliski vardir ve her biri digerini
etkilemektedir. Yenilik siireci incelendiginde arastirma, gelistirme, pazarlama ve
tiretimin her asamasmin Onemli ve ciddi yatinm maliyetleri gerektirdigi
gozlenmektedir. Bu da sirketlerin bu siirece dnemli miktarda finansal, teknolojik ve
insan kaynagi ayirmas: demektir. Bunlar da sirketlerin yiliksek performansi
gostermesini ve sirketin finansal risklere maruz kalmamasini gerektirmektedir.
Yenilikgilik, 6zellikle Boylece firmalar rekabet sartlarini belirleyerek pazar paylarimi
onemli dl¢tlide artirabileceklerdir. Patent kanunlar ile korunan bu yenilikler sayesinde

sirket ayn1 zamanda uzun vadede yiiksek getiri elde edecektir (Sahbaz, 2017: 28).

Yenilik¢iligin firmalar i¢in 6nemi, firmalar yenilik¢ilik siirecini yliriitmeye tesvik
eden giidiilerden kaynaklanmaktadir. Bu giidiillerin en 6nemlileri arasinda, sirketin
yenilikgi bir sirket olarak taninmaya istekli olmasi, yenilik¢iligin ona genis bir {iriin
yelpazesi saglamasi, is yerinde yiiksek moral saglamaya yardimci olmasi ve
yaraticiliga elverisli organizasyonel ortamlar yaratmasidir. Yenilik¢ilik ayrica sirkete
yetenekli ve istekli calisanlar1 gekme yetenegi saglar ve ayn1 zamanda tiim ¢aligsanlara
islerinden zevk alma ve iglerine anlam verme firsati1 vermektedir (Kaufman ve Todling,

2002: 151).
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1.5.3. Yenilikciligin Toplum ve Ekonomi i¢cin Onemi

Bir tilkedeki refah diizeyleri ile ayni iilkedeki rekabet giicliniin artmasi arasinda
dogrudan bir iliski vardir. Rekabet giicii arttikca refah ve yasam diizeyleri de
artmaktadir. Bir iilkenin rekabet edebilir duruma gelebilmesi i¢in yeterliligini ve
verimliligini artirmas1 gerekmektedir. Yenilikgilik, tiretkenligi artirmanin en énemli
araglarindan biri olarak kabul edildigine gore, iilkelerde ekonomik biiylimenin, is
imkanlarinin artmasinin ve yasam kalitesinin ylikselmesinin temel faktorlerinden
birini temsil etmektedir. Sadece bu sekilde (yani yenilik ile) tilkeler kaynaklarini {iriin
ve hizmetlere doniistiirebilir ve toplum bu yeni iiriin ve hizmetlerden ekonomik ve
sosyal deger yaratabilmektedir. Toplum ayni1 zamanda yenilik yoluyla ayn1 kaynaktan
cok daha fazla getiri elde edebilmektedir. Bu da yenilikgiligin sadece ekonomik bir
sistem olmadig1 ayni zamanda sosyal bir sistem oldugu gostermektedir. Yapilmis
aragtirmalar, lilkelerin ve toplumlarin belirli donemlerde ihracat oranlarinin iyilestigi
ve yerli liretime olan talebin arttig1 donemlerde biiyiime gostergeleri gosterebildigini
gostermistir. Ancak bu caligsmalar, bu biiyiimenin uzun vadede siirdiiriilebilirliginin,
ilkenin yenilik¢ilik performansina ve bu performans: artmasina bagl oldugunu da

ortaya koymaktadir (Elgi, 2006: 32)

Ozetle yenilikgilik, topluma ve ekonomiye bircok fayda saglamaktadir. Vatandaslarin
yasam standardinin ylkseltilmesi, ekonomik biliylimenin artirilmasi, istithdam
diizeyinin yiikseltilmesi, yeni kaynaklarin tanitilmasi, mevcut kaynaklarin verimli
tiiketilmesi, bolgesel diizeyde kalkinmanin artirilmasi, girisimcilige uygun ortamin
olusturulabilmesi ve disa bagimliligin ortadan kaldirilmasi gibi faydalar yenilikgiligin
sagladig1 faydalardan bazilaridir (Uzkurt, 2010: 39)

1.5.4. Yenilikciligin Ozellikleri

OECD OSLO Kilavuzu, yenilik¢iligin temel 6zelliklerini kapsamaktadir. Bu 6zellikler
su sekilde siralanmustir ( Arslan, 2019: 30)

Yeniliklerin uygulanmasinin sonuglart tahmin edilebilir, ancak yenilik siirecleri
belirsiz siire¢ler oldugu i¢in sonuglarini kesin bilmek miimkiin degildir,

Yeniligi uygulamak, finansal olarak uyumlu bir isletmeye basariy1 getirebilmektedir.
Yenilik uygulamalar taklit yoluyla yayginlastirilmaktadir.

Yenilik¢iligin uygulanmasi sirasinda ya yeni bir fikir ortaya cikar ya da mevcut bilgi

yeni bir sekilde kullanilir ya da ikisinin birlesimi ile yenilik hayata gegirilmektedir.
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Yenilik¢ilik uygulamalar1 maliyet, talep, karlilik, rekabet gibi alanlarda farklilasma ve

gelisme getirmektedir.

Yenilikgiligin, insanlarin yasam kalitesini ve refahini artirmak gibi islevleri vardir.
Rogers'a gore, yeniligin 6zellikleri, yeniligi yaratmanin igerdigi maliyetlerle ilgili
olarak uygun maliyetli ve karli olarak kabul edilmistir (Yeloglu, 2007: 138)
Teknolojinin gelismesiyle birlikte insanlarin ihtiyaglari degismis ve teknolojinin
ilerlemesi bilgiye erisimi kolaylastirdigi igin insanlarin, ihtiyaclarmi gidermek igin
herhangi bir iriinii kolayca taklit etmesi daha kolay hale gelmistir. Bu durumda,
sirketin tek bir yenilik Onerisiyle yetinmemesi gerekmektedir. Rekabetin yogun oldugu
bir ortamda avantaj elde etmek iizere yalniz bir uygulama yeterli olmadigindan, yenilik
siirekli olmalidir. Ustelik, bir sirketin biitiin isleyisi yenilik¢iligi benimsemelidir

(Sirin, 2007 22).

1.6. Yenilikgilik Stireci ve Engelleri

Yenilikgilik sureci terimi, bir yenilik stratejisinin en temel niteliklerini icermektedir.
Yenilik¢ilik siirecinin, iiretim siirecinde gelismeye katki saglayan yeni iiriin, yeni
stireg, i¢ ve dis kaynaklarin organizasyonu gibi bir¢ok unsuru kapsamaktadir. Yenilik
1slemi kapsamli bir islem olmasina ragmen nihai basariya gétiirecek otomatik bir islem
olmadig1 kaydedilmistir. O yiizden sirketlerin yeniligi basarili bir sekilde gelistirmesi
ve sunmasl i¢in dogru siireci kurmast ve uygulamasi ¢ok 6nemlidir. Hizla degisen
kosullarda basaril1 yenilikler gelistirmek i¢in yenilik isleminin temel etkinliklerden zor

uygulamalara evrildigi tespit edilmistir (Kilig, 2011: 106)

Yenilikcilik surecinde, yenilikgilikle ilgili temel faaliyetler, adimlar, asamalar,
bilesenler ve unsurlar siralanmaktadir. Siirece genel olarak bakildiginda, ilk adim fikri
ihtiyact veya sorunu belirlemektir. ikinci olarak, yenilik¢i fikirler bu asamada
sunulmaktadir. Ugiincii asamada basar1 ve umudun olasiliklari ve bu fikrin {iriin, siireg
veya hizmet haline gelmesini saglayacak detayli bir inceleme yapilmakta ve bu asama
entegrasyon asamasi olarak kabul edilebilmektedir. Yenilik¢ilik silirecinin son
asamasi, Uretilen fikir ve diislincenin piyasaya sunulmasidir ve bu asamada daha
detayli analizler gergeklestirilmektedir (Yilmaz, 2015: 103).

Birgok sirket yenilik yapmak istese de uygulayamiyor. Firmalarin yenilik¢ilik

yapamamasinin en bliyiik nedeni Oncelikle isletmenin kendisi bagka bir ifadeyle

22



organizasyon yapisidir. Ayrica is yerindeki liderlerin yeniligi benimsememesi, agik bir
yenilik sistemine sahip olmamasi, yenilik i¢in bir 06diil ve tesvik sistemi
gelistirememesi, odaklanamamasi, kisa vadeli diisiinmesi, yeni fikirleri finanse
edememesi, kaliteli bir durumu sirdirmek igin ¢aba sarf etmemesi, ge¢misteki
basarisizliklarin kabul edilmemesi, kaynak veya personel eksikligi, yeniligin dogal
olarak riskli oldugu inanci, paylasilan vizyonda bir hedef veya stratejinin olmamasi
gibi bir¢ok engel vardir. Sirketlerin yenilikg¢ilik yapabilmeleri igin, organizasyonel
olarak kendi kendine iiretilen bu sorunlarin iistesinden gelebilmeleri gerekmektedir.
Diinyada basarili islerin arkasinda siirekli yenilik yapma yeteneginin oldugu

unutulmamalidir (Cakirer, 2020: 214)
1.7. Yenilikcilik Kaynaklari

Kiiresellesmis diinyada, firmalar aras1 rekabetin artmasi, teknolojik yenilikler, sosyal
ve kiiltlirel etkilesim ve degismeler, yerel ve kiiresel ekonomik faktorler, degisen
tiiketici beklenti ve ihtiyaglari gibi unsurlarin firmalari yenilik¢ilik yapmaya zorladigi
kaydedilmistir. Bu nedenle yenilik yapmak zorunda olan sirketler, iiriin veya arag
olusumundan pazarlama asamasina kadar ¢esitli siireclerden gegerken belirli etkiler ve
olaylar yasayabilmektedir (Aslan, 2014: 17) Yenilikgilik, insan zekasindan
kaynaklanan dogal bir uygulamadir. Basarili yenilikler, ¢cevredeki veya is yerindeki
yenilik¢ilik firsatlarin1 uygun sekilde degerlendirerek elde edilebilmektedir (Barisik,
2001: 47). Peter F. Drucker’e gore; yenilikgilik, dordi igsel, ti¢ii digsal olmak Uzere
yedi kaynaktan olusmaktadir. I¢ kaynaklar; ani degisiklikler, tutarsizliklar, yenilik
siireclerinin ~ gereksinimleri, pazarim ve endiistrinin yapisal olusumundaki
degisikliklerdir. Dis kaynaklar; yeni bilgilerin yaratilmasi ve ortaya ¢ikmasi, niifusun
evrimi ve algidaki degisikliklerdir (Aslan, 2014: 17). Bu iki kaynagin bir yenilik¢ilik
fikrinin gelistirilmesinde farkli etkileri vardir. I¢ kaynaklar1 kontrol etmek miimkiin
iken, dis kaynaklar1 takip etmek miimkiin degildir ve bu en temel farki temsil

etmektedirler.

1.7.1. i¢ kaynaklar

Ani veya beklenmeyen gelismeler, yenilik¢iligin en kolay ve en basit i¢ kaynagi
oldugu soylenebilir. Beklenmeyen durumlar sadece sirketler icinde degil, bazen
sektorel cevre, sosyal ve saglik gibi uluslararasi sektorlerde de firsatlar

saglayabilmektedir (Adigiizel, 2012: 16-17). Tutarsizlik, yenilik¢ilik araglarinin
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getirilmesi i¢in, gereksinimler ya da beklenenler ile ortaya cikanlar arasinda bir
uyumsuzluk olmasidir (Gandotr, 2010: 55). Bir endiistrinin yapisinda yasanan
degisiklik, endiistri disindakiler i¢in c¢ok acik ve Ongorilebilir firsatlar
saglayabilecektir. Ancak sektérde yasanan bu degisimleri tehdit olarak goérmeleri
gerekmektedir. Yenilik¢ilik firsatlarini artiran dinamik ve pozitif gili¢ler, duragan
pazarlar sirketler iizerinde siirekli olarak baski olusturmaktadir. Hizli degisim veya
blylme, pazardaki Kilit ve deneyimli oyunculardaki degisiklikler ve teknolojik
degisimler 6nemli yenilikgilik firsatlarin1 ortaya ¢ikarabilmektedir. Bu degisiklik ve
dontismeleri yakindan gozlemleyerek olanak olarak gorebilenler, dnceki sektorlerde
fark edilmeyen veya bilmezden gegirilen farkli bosluklari yenilige ¢evirerek
degerlendirebilmektedirler (Durna, 2002: 51-52). Mevcut siireci iyilestirmek veya
yeni bir siire¢ baglatmak icin de yenilik gereklidir. Sirketlerin, maliyetlerin
diistiriilmesi, kalite ve verimliligin artirilmasi, ek avantajlar yaratilmasi ve piyasadaki
ticari basarinin artirilmasini saglamak i¢in siireclerinde yenilik¢i olmasi gerekmektedir

(Barisik, 2001: 47)

1.7.2. Dis1 Kaynaklar

Bilgiye dayali yenilik¢ilik diger yenilikgiliklerden farklidir. Bu tiir bir yenilik,
ogrenme ve bircok alanla iliski kurmadan gelir. Demografik degisim, niifus yapilar
demografinin lizerindedir. Niifus yapist ve niifus degisikliklerine neden olan gocler
gibi degiskenlerden etkilenmektedir (Durna, 2002: 60). Insanlarin algilarmdaki
degisiklikler, yenilik i¢in firsatlar yaratir. Cevresel faktorler, reklamlar veya 6nemli
bir kisinin fikirleri, insanlarin algilarii degistirmede rol oynamaktadir (Gandotr,
2010: 57). Niifus yapisi, niifus biiyilikligii ve niifus degisimine neden olan gogler gibi
niifus yapisindaki degisimler, bir yeniligin tanitilmasi i¢in bir firsat saglamaktadir.
Bunun gibi firsatt kagirmamak i¢in bu degisikliklerin farkina varabilmek ve

degerlendirilebilmesi esastir (Durna, 2002: 56).
1.8. Yenilik¢i Bankacilik Uygulamalan

Bankalar miisterilerine hizmetlerini ulastirmak ic¢in ¢cogunlukla subeleri araciligiyla
dogrudan dagitim yolunu se¢mektedirler. Fakat, rekabetin artmas1 ve hizli teknolojik
ilerlemeleri, bankacilik sektoriinde yenilik¢i ve farkli dagitim kanallarinin da ortaya
cikmasma yol agmistir. Bankalarin, 6nceden sadece sube veya muhabir yoluyla

sunulan hizmetleri, teknolojik ilerlemeler sayesinde ATM'ler, satis noktalari, telefon
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ve internet bankaciligi gibi yollarla miisterilerine ulastirmaya bagladiklari
gortlmektedir. Bu alternatif kanallar, bankalarin miisterilerine daha genis bir kitleye
ulagmalarin1 saglamakta ve hizmetlerin daha hizli, daha verimli ve daha kolay bir

sekilde sunulmasini miimkiin kilmaktadir (Bacioglu, 2009: 75).

1.8.1. ATM Bankaciligr:

Otomatik para gekme makineleri, miisterinin ihtiyaglarini karsilayan birgok bankacilik
islemini gergeklestirmesini saglayan elektronik makinelerdir. Bu makineler haftanin 7
giinii 24 saat calismaktadir. Ik otomatik vezne makinesi (ATM) 1939'da ortaya
cikmis, ancak 1968'e kadar gelistirilmeden prototipte kalmistir. 1968'de gelistirilmistir
ve 1969'da Bank of New York tarafindan giinliik kullanima girmistir (Kaya, 2009: 15).

Tiirkiye'de bankacilik sektoriinde biiyiikk bir doniim noktasi olarak kabul edilen
ATM'ler, 1987 yilinda Is Bankasi tarafindan miisterilerin kullanimina sunulmustur. Bu
yenilik¢i teknolojik gelisme, bankalara diisiik maliyetli bir sekilde ¢ok sayida
miisteriler elde etme firsatin1 verirken, miisteriye de sinirsiz zaman ihtiyag
duyabilecekleri her an bankacilik islemlerini gergeklestirebilme kolaylig
saglamaktadir. ATM'ler sayesinde miisteriler, EFT/havale islemleri, para
yatirma/¢cekme islemleri ve ddemeler gibi birgok islemi hizli ve giivenli bir sekilde
gerceklestirebilmektedirler (Seyhan, 2019: 57).

Gun gectikce, Tirkiye'de kullanilan ATM sayist artmaktadir. Bugiin, neredeyse her
bankanin sehir merkezlerinde, aligveris merkezlerinde ve hatta kdylerde bile ATM'leri
bulunmaktadir. Bu da bankacilik hizmetlerinin her kesimden insan i¢in daha
erisilebilir hale gelmesine katki saglamistir. Bu artis, ATM'lerin gergeklestirebilecegi
islemlerin ¢esitliligini de artmaktadir. Bireylerin ihtiyaglarini kolayca karsilamalarina
ve teknolojik altyapinin gelisimine katki saglayan bu artig, otomatik gise makinelerinin
sundugu bir¢ok bankacilik hizmetiyle birlikte sadece para ¢ekme islemini degil, diger
finansal islemleri de igerdigi i¢in, bankalar miisterilerine daha iyi hizmet
verebilmektedir (Poyraz, 2020: 67-68).

Bagimsiz kurulan ATM'ler, islemleri kolaylastirmak ve miisterilerin memnuniyeti
saglanmak amaciyla sektordeki bankalar tarafindan ortak kullanim olarak
isletilmektedir. ATM'lerin yaygin bir sekilde uygulanmasi c¢esitli agidan avantaj

sagladigini goriilmektedir.
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1.8.2. Banka Kkarti, Kredi karti:

Plastik kartlar, gunimuzde 6zellikle kagit para yerine tercih edilen pratik bir 6deme
aracidir. Bu kartlar, plastik malzemeden yapildigi icin "plastik kart" olarak da
adlandirilmaktadir. Kartlarin arkasinda ise genellikle manyetik bantlarla korunan
cesitli bilgiler yer alir. Banka kartlar1 ve kredi kartlari, en sik kullanilan plastik kart
tiirleri arasindadir. Plastik kartlar, 6zellikle nakit tasimaktan hoslanmayanlar icin
giivenli ve kolay bir 6deme yontemi sunmaktadir. Ayrica, online aligverislerde de
yaygin olarak kullanilirlar ve hizli ve giivenli bir 6deme islemi saglamaktadir. Son
yillarda, temassiz 6deme gibi yeni teknolojilerle birlikte, plastik kartlarin kullanimi

daha da yayginlasmistir ( Bozkaya, 2012: 42).

Banka karti, banka miisterilerinin hesaplarindaki paralara hizli ve kolay erisim
saglayan bir 6deme aracidir. Bu kartlar genellikle Visa Electron ya da Maestro gibi
logolar1 tasir ve ATM makineleri lizerinden kullanilmaktadir. Ancak banka kartlari,
sadece ATM makineleriyle sinirli degildir. Kredi kartin1 kabul edenler banka karti
kullanarak alis-veris yapabilir veya hizmet satin alinabilmektedir. Aligveris yaparken,
POS cihazinin yanindaki terminalde sifrenin girmesi yeterlidir. Banka Kkartlari,
aligverislerde kredi kartlarina gdére daha giivenlidir ve hesapta para var oldugu
muddetce herhangi bir ATM'ye gidilmeden aligverigler yapilabilmektedir. Banka
kartlari, nakit tasima zorlugu yasayanlar ve kredi kartlarindan kaginanlar i¢in pratik
bir ddeme yontemidir. Hesabinizda bulunan para, banka kart1 kullanarak kolayca
harcanabilir ve kart sahipleri nakit tasima zorunlulugundan kurtulabilmektedirler. Bu
nedenle, bircok kisi banka kartlarin1 giinliik hayatlarinda sik¢a kullanmaktadir
(Bacioglu, 2009: 102).

Kredi kartlari, banka veya finansal kuruluslarin sahip oldugu bir karttir ve miisterilerin
belirli bir limit dahilinde hem yurt i¢cinde hem de yurt digindaki isyerlerinden mal ve
hizmet satin almalarna ve ATM makinelerinden nakit ¢ekmelerine imkan
saglamaktadir. Bugiin bor¢ 6deme islemlerinde ¢ekin yerini alan kredi kartlar, kisilere
hizli ve gecikmesiz bir sekilde kredi imkani sunmaktadir. Ayrica, pesin para
olmaksizin aligveris yapma olanagi da vermektedir. Kart sahiplerine, karta taninan
limite kadar nakitsiz ve kredili aligveris yapabilme imkani taninmaktadir. Bu nedenle,
kredi kart1 potansiyel bir kredi anlamina gelir ve kart hamiline acilmis bir kredi
hesabidir. Kredi kartlari, kisilerin nakit para tasimak yerine giivenli ve pratik bir 6deme

yontemi kullanmasina da imkan tanimaktadir. Ancak, dogru kullanilmadiginda kredi
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kartlari, yliksek faiz oranlari nedeniyle finansal sorunlara neden olabilmektedir

(Kkrer, 2006: 22).
1.8.3. EFTPOS, Elektronik Fon Transferi Noktasi

(Electronic Funds Transfer Point of Sale) olarak da bilinen, magazalarda yapilan
aligverislerin 6demesini kolaylastirmak amaciyla kullanilan elektronik cihazlardir. Bu
cihazlar, banka ve magaza kurulu terminalleri araciligiyla plastik kartlar (kredi veya
banka kart1) kullanilarak 6deme yapilmasina imkan saglamaktadir. EFTPOS cihazlar,
alternatif dagitim kanallar1 arasinda yer alir ve miisterilerin banka hesaplarindan,
saticinin hesabina giin icinde veya ilerleyen giinlerde para aktarimi yapilmasini
saglamaktadir. Bu cihazlar, 6zellikle biiyiilk magazalar ve perakende satis noktalari
gibi yogun trafige sahip isletmeler tarafindan siklikla kullanilmaktadir. EFTPOS
cihazlari, aligveris islemini daha hizli ve giivenli hale getirmektedir. Ayrica, nakit
O6deme yapmak yerine kart kullanarak 6deme yapma se¢cenegi sunmaktadir. Bu sayede,
miisteriler nakit tasima zorunlulugundan kurtulur ve isletmeler de nakit islemlerinin
getirdigi gilivenlik risklerinden kacginabilmektedirler. EFTPOS cihazlari, 6deme
islemlerini daha verimli hale getirerek isletmelerin maliyetlerini diistirmektedir.
Ayrica, nakit islemlerine gore daha az hata yapma olasili§1 sayesinde, isletmelerin
maliyetlerini de azaltmaktadir. Miisterilerin islemlerini hizlandirarak sira bekleme

slirelerini azaltmasi da miisteri memnuniyetini artirmaktadir (Parasiz, 2014: 382).

1.8.4. Odeme sistemleri:

Insanlarin nakit ddemede tutarlarinin artmasi ve giivenlik sorunlari nedeniyle, finansal
kurumlarda varliklarini tutmay1 ve elektronik 6deme sistemlerini kullanmay1 tercih
ettikleri belirtilmektedir. POS cihazlari, ATM'ler, kartli 6deme sistemleri ve ¢evrimigi
O0deme araglar1 gibi teknolojik yenilikler, tiiketim aligkanliklarin1 degistirmekte ve yeni
O0deme araglarinin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Elektronik 6deme sistemleri,
kagit tabanli 6deme sistemlerinin yerini almakta ve geleneksel 6deme sistemlerinin
tamamlayicisi olmaktadir. Mobil 6deme, internet bankaciligi, kartli 6deme sistemleri,
elektronik para ve ¢evrimi¢i 0demeler, elektronik ddeme sistemleri arasinda yer
almaktadir (Salim ve Salih , 2022: 817).

Bankalarin 6deme sistemleri gilinlimiizde oldukca gelismis ve cesitli hizmetler
sunmaktadir. Bankalarin 6deme sistemleri, miisterilerin finansal islemlerini
gerceklestirmelerine ve para transferi yapmalarina imkan tantyan bir dizi hizmettir. Bu

sistemler, ¢esitli 0deme yontemlerini igerir ve ¢esitli amaglar i¢in kullanilabilmektedir.
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Bankalarin 6deme sistemleri arasinda en popiiler olanlari sunlardir (Ozcan ve BDDK,
2016):
1. Havale: Bankalar arasinda para transferi yapmak i¢in kullanilan bir yontemdir.
Havale islemi, banka hesabindan bagka bir banka hesabina para transferi
yapilmasint saglar. Havale islemleri genellikle birkag dakika iginde

gerceklestirilir ve masraflar diistiktiir.

2. EFT: Elektronik Fon Transferi, ayni banka i¢inde veya farkli bankalar arasinda
para transferi yapmak i¢in kullanilir. EFT islemleri, havale islemlerine gore

daha uzun surebilir ancak genellikle daha ucuzdur.

3. Kredi Karti: Kredi kartlari, bankalar tarafindan sunulan ve tiiketiciye kredi
veren bir hizmettir. Kredi kartlar1, tiiketicilerin satin alma islemlerini
yapmalarina ve taksitli 6deme yapmalarina olanak tanir. Kredi kartlari, online

aligverislerde de yaygin olarak kullanilir.

4. Banka Karti: Banka kartlari, banka hesabindan para ¢ekmek veya satin alma
islemleri yapmak icin kullanilir. Banka kartlar1 genellikle ATM'lerde ve POS

cihazlarinda kullanilir.

5. Mobil Odeme: Mobil 6deme, cep telefonlari araciligiyla para transferi yapmak
icin kullanilir. Mobil 6deme islemleri genellikle QR kodlar1 veya NFC
teknolojisi ile gergeklestirilir.

Bankalarm 6deme sistemleri, cesitli amaclar igin kullanilabilir. Ornegin, havale ve
EFT islemleri, para transferi yapmak i¢in kullanilirken, kredi kartlar1 ve banka kartlar
satin alma islemleri i¢in kullanilir. Mobil 6deme ise her iki amag i¢in de kullanilabilir.
Bankalarin sundugu 6deme sistemleri, miisterilerin finansal islemlerini kolaylastirir ve

giivenli bir sekilde gerceklestirmelerine yardimer olmaktadir.
Dijital Bankacilik:

Son yillarda, dijital doniisiim alaninda hizli ve biiyiik bir ivme gozlemlenmektedir.
Sirketler, sadece ¢alisma ortamlarini dijitale tasimakla kalmayip, hizmet ve iiriinlerini
de mimkiin oldugunca dijital kanallara tasiyarak, dijitallesme siirecini
hizlandirmaktadirlar. Bu baglamda, BDDK tarafindan 2021 yilinda ¢ikartilan Uzaktan
Kimlik Dogrulama yonetmeligi, bankacilik sektoriinde dijitallesmeyi daha da

arttirmistir. Bu yonetmelik, miisteri tabanini genisletirken, dijital doniisiimiin de oniinii
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acmistir. Artan dijitallesme, bankalarin fiziki sube stratejisi hakkinda soru isaretleri
dogursa da subeler hala miisteri iliskilerinin kurulmasi ve derinlestirilmesinde ana
kanal durumundadir. Subeler, dijitallesmenin artmas1 karsisinda Onemlerini
kaybetmemekte, zaman icinde katma degerli hizmetler sunmaya baslayacaklardir.
Dijitallesmenin giderek artan etkisiyle, subelerin rolii ve hizmet modeli yeniden
sekillenmektedir. Bu durum, Ag¢ik Bankacilik siire¢lerinin yil sonuna dogru ivme
kazanarak sektorde yeni bir donemin baslamasina neden olacak. A¢ik Bankacilik,
verinin demokratiklestirilmesini saglayarak, dijital doniistimiin ve regiilasyon
degisikliklerinin etkisiyle sektdrdeki yeni donem igin biiylik bir potansiyel
sunmaktadir. Bu potansiyel, bankalarin miisterilerine daha iyi hizmetler sunmalarini
ve miisteri deneyimlerini gelistirmelerini saglayacaktir. Sonug olarak, bankacilik
sektorli dijital doniisiim siirecinde ilerleyerek, miisterilerinin ihtiyaglarini daha iyi
karsilamaya yonelik faaliyetlerini siirdiirmektedir (Garanti BBVA Entegre Faaliyet
Raporu, 2022: 37).

Sonug; Dijital bankacilik, geleneksel bankacilik islemlerinin internet ve mobil
uygulamalar araciligiyla dijital olarak gerceklestirilmesidir. Bu hizmet sayesinde
miisteriler, evlerinin rahathi§inda hesap agma, para transferi, fatura 6deme, yatirim
yapma ve kredi basvurusu gibi bir¢ok finansal islemi gerceklestirebilmektedirler.
Dijital bankacilik hizmetleri, kolay kullanimi ve yiiksek giivenlik 6zellikleriyle birlikte
hizli, pratik ve miisteri memnuniyeti odakli bir bankacilik deneyimi sunmaktadir. Bu
nedenle, dijital bankacilik giiniimiizde giderek yayginlasan ve gelisen bir finansal
hizmettir.

1.8.5. internet Bankacihg:

Internet, bilgi paylasimi icin son nokta ve ticaretten sanal ofis kurmaya kadar her
alanda kullanilmaktadir. Teknoloji kullanim1 ve yatkinligi giderek artarken, ayak
uyduramayan kurumlar zorluklarla karsilasmaktadir. Internet, sirketlerin hedef
kitlelerine birebir ulagsmalarini, miisteri ihtiyaglarini belirlemelerini ve aracilarin
ortadan kalkmasiyla maliyetlerini azaltmalarini saglamaktadir. Teknolojinin gelisimi,
insanlarla birebir iletisimi miimkiin hale getirerek hizmet faaliyetleri i¢cin 6nemli hale
gelmektedir. Bu nedenle, internetin hizli ve masrafsiz bir sekilde miisterilere ulasmak
i¢cin kullanilmas1 énemlidir. Bankacilik gibi hizmet sektorleri, teknoloji kullanimina

oncelik vermektedir (Okumus, Bozbay ve Dagli, 2010: 90).
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Internet bankacilig1, ev ve ofis bankacilif1 yerine internetin kullanilmasi ve giivenlik
sorunlarina ¢ozliimler iiretilmesiyle gelisen bir bankacilik islemidir. Bankalarin
interneti kullanmasi ile ortaya ¢ikan internet bankacilii, web tabanli bir sekilde
gergeklestirilir ve interaktif yazilimlarin yerini almaktadir. Bu sayede miisteriler,
evlerinden  veya is  yerlerinden  bankacilik  islemlerini  kolaylikla
gerceklestirebilmektedirler (MEGEP, 2007: 46).

Finansal hizmet sunan sirketlerin interneti kullanarak finansal iiriin ve hizmetlerin bir
kismin1 daha az maliyetle, fakat esit kalitede sunma amaciyla internet bankaciligi
yayginlagsmistir. Internet bankaciligi, bankalarin miisterilerine, yoresel erisim
kisitliligina sahip olmadan, herhangi bir yerden hizmet vermesini saglamaktadir. Bu,
bankalar i¢in dnemli bir kanal haline gelmistir ve miisterilerin bankacilik islemlerini
kolaylikla gerceklestirmeleri i¢in ¢esitli avantajlar sunmaktadir. Finansal kurumlar,
diinyanin dort bir yanindan gece giindiiz interneti bir kontak nokta olarak kullanarak,
yeni subeler veya ofisler agmadan pazarlarint ve paylarini genisletme imkani
bulabildikleri bir ortam saglamaktadir. Bu nedenle, internet bankaciligi, finansal
hizmetler veren sirketler icin tamamen yeni bir dagitim kanal1 haline gelmistir (Uysen,

2003: 45).

Internetin kullanimu arttik¢a, internet iizerinden sunulan hizmetler de artig gdstermistir.
Ozellikle Amerika'daki bankalar, internet bankacilig1 konusunda onciidiir. Ticari ve
bireysel bankalar, web kullanimini nakit yonetimi hizmetleri, krediler, mevduat
sertifikalari, kredi kartlar gibi liriinlerin tanitimi ve satisi, faiz oranlari ve doviz kurlari
hakkinda bilgilendirme, ekonomi ve piyasalarla ilgili haberler, sube ve ATM listeleri,
1s imkanlari, kurum tanitimi, gilinliik haberler ve sosyal aktiviteler hakkinda
bilgilendirme, kredi 6deme ve hesaplama araglari, fon ve hisse senedi alim satimu,
sanal kredi kart1 iglemleri, hesap hareketleri ve ozetleri, fatura 6demeleri, kullanici
bilgileri giincelleme ve diger web sitelerine ulasim gibi bir¢ok hizmet sunmaktadir. Bu
hizmetler, miisterilerin banka islemlerini kolaylastirmakta ve bankalarin verimliligini
arttirmaktadir (Uysen, 2003: 62-63).

Tiirkiye'deki bankalar arasindaki rekabetin artmasiyla birlikte, bankalar son donemde
internet bankaciligina odaklanarak sanal banka subeleri agmaya baglamiglardir. Tiirk
bankacilik sektorii, 1980'li yillardan itibaren teknoloji kullaniminda liderlik gostererek

bu trendi internet subelerine de tasimistir. Bankalarin internet subesi agma egilimi,
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teknolojinin maliyetleri dogrudan etkilemesi ve miisterilere farkli kanallardan hizmet
sunma stratejilerinin olusmasi nedeniyle hizla artmaktadir (Cengiz, 2000: 8).

Tirkiye'deki bankacilik sektorii, diinya genelindeki gibi degisiklige ayak uydurmak
adina teknolojide biiylik bir yatirirm hamlesi gergeklestirmistir. Hazine
Miistesarligi'nin 1996 yilinda 2,8 trilyon liralik 12 proje igin verdigi tesvik kredisi,
1999 yilinda 70 trilyon liraya ve 23 projeye kadar yiikselmistir. Bu 23 projenin 22'si
dogrudan bilgi islem ve otomasyonla ilgilidir. Bankacilik sektorii, yasanan ekonomik
daralma gibi zorlu kosullara ragmen teknolojik yatirimlarini siirdiirerek, miisterilerine
daha hizli ve etkili hizmet sunmak i¢in calismaktadir. Bu yatirimlar, bankacilik
hizmetlerindeki verimliligi artirmakta ve miisteri memnuniyetini ylikseltmektedir

(Menekse, 2000: 48).

Internet Bankacilig1 istatistikleri: Eyliil 2022 itibariyle, internet bankaciligina kayith
en az bir kez giris yapmis bireysel miisteri sayisi 89 milyon, son bir yilda ise bu say1
23 milyon 962 bin kisi olarak gergeklesmistir. Temmuz-Eylil 2022 ddneminde,
internet bankaciligina en az bir kez giris yapmis aktif bireysel miisteri sayis1 ise 10
milyon 787 bin kisidir. Bu say1, toplam kayitli bireysel miisteri sayisinin yiizde 12'sine
denk gelmektedir. Ayn1 donemde, kayitli kurumsal miisteri sayist 5 milyon 720 bin
kisi olup, bunlarin yiizde 26's1 en az bir kez giris yapmustir. Son bir yilda en az bir kez
giris yapan kurumsal miisteri sayisi ise 2 milyon 147 bin kisidir. Toplam (bireysel ve
kurumsal) aktif miisteri sayis1 bir dnceki doneme goére 1 milyon 91 bin kisi, bir dnceki
yila gore ise 826 bin kisi artmistir ve Temmuz-Eylil 2022 doneminde ylzde 13'l en

az bir kez internet bankaciligi islemi yapmistir (TBB, 2022).
1.8.6. Mobil Bankacihgr:

Mobil bankacilik, bankacilik islemlerinin hizli ve giivenli bir sekilde
gergeklestirilmesini saglayan bir dagitim kanalidir. Bu kanal, tablet ve akilli telefonlar
gibi mobil cihazlar i¢in 06zel olarak tasarlanmustir. Internet bankaciliginda
yapilabilecek tiim islemler, mobil bankacilik aracilifiyla da gerceklestirilebilmektedir.
Bunedenle, her bireysel miisteri tablet ya da telefonuna mobil bankacilik uygulamasini
yukleyerek bu kanaldan kolayca faydalanabilmektedir. Bankacilik islemleri yapmak
artik subelere ya da ATM'ere gitmek zorunda olmadan mobil cihazlardan

gerceklestirilebilmektedir (Varici, 2015: 76).
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Mobil bankacilik, glinlimiizde bankacilik iglemlerinin en popiiler kanallarindan biridir.
Eyliil 2022 itibariyle sistemde kayitli olan ve en az bir kez giris islemi yapmis toplam
miisteri sayisi (bireysel ve kurumsal) 135 milyon 905 bin kisidir. Bu miisterilerin 87
milyon 734 bin kisisi, yani yiizde 65'i Temmuz-Eylil 2022 dénemi igerisinde en az bir
kez girig islemi yapmistir. Toplam aktif misteri sayis1 bir 6nceki doneme gore 5
milyon 131 bin kisi, bir 6nceki yila gore ise 17 milyon 79 bin kisi artmistir. Mobil
bankacilik hizmeti kullanilarak yapilan finansal islemlerin toplam adedi Temmuz-
Eyliil 2022 dénemi itibariyle 1 milyar 609 milyon olup, tutari ise 8 trilyon 410 milyar
TL'dir. Para transferleri, finansal islem hacminin yiizde 63'iinii olustururken, yatirim
islemleri yiizde 25'ini olusturmustur. Ayrica, mobil bankacilik kanaliyla kullandirilan
anlik kredi adedi Temmuz-Eylul 2022 déneminde 4 milyon 562 bin, hacmi ise 103
milyar TL'dir. Bu donemde gerceklestirilen sigorta satis1 da 3 milyon 121 bin adettir.
Mobil bankacilik, bankacilik islemlerinin hizli, kolay ve giivenli bir sekilde
yapilmasint saglamaktadir ve giin gectikce daha fazla kisi tarafindan tercih

edilmektedir (TBB, 2022).

1.8.7. Fentek Ekosistemi

Son yillarda finansal bilgilerini tek bir yerde toplama arzusunda olan miisteriler i¢in
farkli bankalardaki hesaplarin1 tek bir platformda goriintiileyip yonetme kolaylig
saglayan fintek c¢oziimleri onem kazanmaktadir. Bu fintek ekosistemi, finansal
sektorun biiyiimesi i¢in kritik bir rol oynamaktadir. Tiirk bankalarinin dijitallesmedeki
giiclii varligi, sektorde lider konuma gelmelerine olanak saglamistir ve bu durum,
yenilik¢i fintek firmalariyla ortaklik firsatlarinin artmasina neden olmustur (Garanti
BBVA Entegre Faaliyet Raporu, 2022: 37).

Finansal Teknoloji ya da Fintek terimi, Finansal Hizmetler Teknoloji Konsorsiyumu
tarafindan 1990'larin basinda kullanilmaya baslanmistir. Fintek, finans ve teknolojinin
birlesimi olarak tanimlanmaktadir (Geng ve Kuglkgolak, 2020: 49).

Tiirkiye'deki fintek ekosistemi, inovasyon dostu diizenlemeler sayesinde her gecen yil
hizla bliytimektedir. 629 aktif fintek sirketi ve 74 lisanshi 6deme ve elektronik para
kurulusu bulunmaktadir. Ayrica, kitle fonlama platformu sayis1 da 8'e yiikselmistir.
Fintek girisimleri, Tiirkiye'deki bankalar ve girisim sermayesi fonlarinin gozde
dikeylerinden biridir. Bankalar, kurduklar1 fonlarla finteklere yatirim yapmakta ve
hizlandirma programlariyla daha fazla fintek girisiminin ekosisteme kazandirilmasina

destek olmaktadir. 2019-2021 yillar1 arasinda Tiirkiye fintek ekosistemi, bircok
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inovasyonun Oniinii acarak regiilatif anlamda 6nemli adimlar atmistir. Paya dayali kitle
fonlama tebliginin yaymlanmasiyla birlikte, girisimciler i¢in tohum yatirima alternatif
iyi bir finansman kaynagi olusmus ve 2022 yilinda paya dayali kitle fonlama
platformlar1 lizerinden 46 kampanya basaril1 bir sekilde tamamlanmistir. 2021 yilinda
ise dijital bankacilikla ilgili diizenlemeler yapilmis ve 2022 yilinda 4 kurulus dijital
bankanin kurulmasi i¢in lisans almistir. Tirkiye fintek ekosistemi, bu gelismelerin
meyvelerini toplamaya baslamis ve gelecekte de biiylimeye devam etmesi
beklenmektedir (T.C. C.F.O., 2022: 6).

Bankalar ve fintek sirketleri birlikte ¢calisarak inovasyondan en verimli sonuglar1 elde
edebiliyorlar. Bankalarin finansal veri birikimine dayali analitik uzmanliklari, fintek
girisimlerinin hizli ve miisteri odakli ¢6ziimleriyle birlesince, finansal teknolojinin
sundugu potansiyel tam anlamiyla gergeklestirilebiliyor. Bu nedenle, bankalar ve
fintek sirketleri birbirlerinin uzmanliklarini birlestirerek ¢alisarak daha etkili bir fintek
ekosistemi yaratilabilmektedir (Garanti BBVA Entegre Faaliyet Raporu, 2022: 37).
Bu dijital bankacilik uygulamalari1 kapsaminda, Temmuz-Eylil 2022 dénemi boyunca
bireysel ve kurumsal olarak toplam 90 milyon 579 bin aktif dijital bankacilik miisterisi
bulunmaktadir. Bu rakam bankalar arasinda miisteri sayilari tekillestirilmemistir.
Ayrintilara bakildiginda, 2 milyon 845 bin kisi sadece internet bankacilig1 islemleri
yaparken, 78 milyon 294 bin kisi sadece mobil bankacilik iglemleri yapmistir. Hem
internet hem de mobil bankacilik islemleri yapan kullanici sayisi ise 9 milyon 440 bin

kisidir (TBB, 2022).

Sekil 1: Aktif Dijital Bankacilik Miisteri Sayilart
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Kaynakca: (TBB, 2022) istatistik Raporu.
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Dijital bankacilik, son yillarda giderek artan bir sekilde yayginlasiyor ve insanlar
bankacilik iglemlerini evlerinin rahatliginda yapmay: tercih etmektedirler. Dijital
bankacilik, bankalarin miisterilerine sundugu en pratik ve giivenilir yontemlerden
biridir. Internet bankacilig1 ve mobil bankacilik uygulamalar1 araciligryla, miisteriler
bankalarina ait tiim finansal islemlerini gerceklestirebilmektedirler. Ozellikle mobil
bankacilik uygulamalari, kullanim kolaylig1 ve hiz1 nedeniyle popiiler hale gelmistir.
Mobil bankacilik uygulamalar sayesinde, miisteriler sadece birka¢ dokunugla tiim
bankacilik islemlerini gerceklestirebilmektedirler. Bu uygulamalar ayn1 zamanda
miisteri memnuniyeti a¢isindan da biiyiik bir avantaj saglamaktadir.

Ve boyle, Tiirkiye'de dijital bankacilik hizmetleri biiylik bir ivme kazanmaktadir.
Bankalar, miisterilerine daha iyi hizmet verebilmek i¢in bu alanda siirekli olarak
yenilikler yapmaya devam etmektedirler. Bu nedenle, miisteriler de bankalarinin dijital
bankacilik hizmetlerini daha sik kullanarak finansal islemlerini kolaylikla
gerceklestirebilmektedirler.

1.8.8. Televizyon bankaciligi:

Televizyon bankaciligi gilinlimiizde olduk¢a yaygin bir hizmet olmasa da, aslinda
internet bankaciliina benzer bir yapiya sahip olan bir sistemdir. Bu hizmet, Dijital
TV'nin ana iinitesi olan set topbox'lar sayesinde sunulmaktadir. Set topbox'lar, bir
islemci ve hafizaya sahip kii¢iik capli birer bilgisayar olarak tasarlanmistir. Televizyon
bankacilif1 hizmeti, internet bankacihigindaki gibi gergeklestirilmektedir. Islemler,
uydu anten araciligiyla alinan verilerle televizyonda goriintiilenirken, yollanan veriler
ise normal telefon hatlar1 iizerinden ve bir internet servis saglayict araciligiyla
gerceklestirilmektedir. Bu nedenle, internet bankaciliindaki tiim Ozellikler,
televizyon bankacilig1 hizmetleri i¢in de gegerlidir. Tiirkiye'de televizyon bankaciligi,
2000 yilinda Digitiirk sirketinin Dijital TV yayinlarina baglamasiyla birlikte
baslamistir. 2001 yilinda ise Yap1 Kredi Bankas1 ve Pamukbank tarafindan ortaklasa
gelistirilen Tiirkiye'nin ilk evden bankacilik projesi uygulamaya gecirilmistir. Ancak,
televizyon bankaciligi hizmetleri, donanim maliyeti ve kurulum zorlugu nedeniyle
internet bankaciligmma gore daha az tercih edilmektedir. Ayrica, iletisim
teknolojilerindeki gelismeler ve ucuzlayan bilgisayar teknolojileri gibi alternatif
teknolojiler, bu hizmetlerin siirekli ve istenen talebinin olusmasina engel olmustur. Bu

nedenle, bankalar tarafindan yeterli yatirnmlar yapilmamustir ( Iskin, 2010: 39).
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1.9. Yenilikci Uriin Stratejisi Gelistirme

Hizli ve yenilik¢i triin gelistirme, kiiresel ekonomide giderek daha onemli hale
gelmistir. Uriin yoneticilerinin yetkinligi ve etkinligi organizasyondan organizasyona
farklilik gosterse de her iirlin yOneticisinin pazardaki potansiyeli anlamasi ve {iriin
gelistirme alaninda calisan ekiplerde yer almasi gerekmektedir. Uriin gelistirme
guniimiizde bir firsat ve kagimilmaz bir gereklilik olarak goriilmektedir. Bir firsat
olarak goriilmesinin nedeni de kurulus icin yenilikgi fikirlerin siirekliligini saglamasi
ve bulundugu iilkedeki krizlerden c¢ikabilme yetenegi kazandirmasidir. Uriin
gelistirmenin bir zorunluluk olarak goriilmesinin nedeni ise, {iriinlerin bir yasam
stiresinin olmasidir ve bu siire, liriin gelistirme, pazara giris, bilylime, gelisme ve diisiis
olarak bes ana asamadan olusmaktadir (Gorchels, 2000: 156). Bankalar, miisterilerinin
faydasina olacak heniiz olugturulmamais bir hizmet ya da iiriin gelistirerek, yenilik¢i bir
iirtin olarak sunabilirler. Bir bankacilik iiriinii ilk ortaya ¢iktiginda, yenilik¢i bir iiriin
olarak kabul edilmektedir. ATM'ler ilk kesfedildiginde yenilik¢i bir {iriin olarak
goriilmiistiir. Bunun disinda kredi kartlari, sanal satis noktalar1 vb. de yenilik¢i

bankacilik tirtinlerinin bir pargasidir (BTSO, 2007: 4).
1.10. Hizmetin Olusturulmasi Esnasinda Yenilik¢i Yaklasimlar

Guniimiizde teknolojinin hizla gelismesiyle birlikte, akilli cihazlarin, bilgisayarlarin,
televizyonlarin ve diger bir¢ok elektronik cithazin siirekli internete bagl hale gelmesi
tilkketicilerin beklentilerinde de ©nemli degisimlere sebep olmustur. Seffaflik,
Kesintisiz ve hizli erigim, otomasyon, kullanim kolayligi, eglence gibi yenilik¢i
yaklasimlar tiiketicilerin tercihlerinde 6ne ¢ikan unsurlar haline gelmistir. 2008 yilinda
yasanmis kiiresel finansal krizi miisterilerin bankalara olan gliveninim azalmasina
sebep olmustur. Bu nedenle bankalarin, giiveni yeniden kazanmak igin yaptigi
diizenlemeler kar marjlarin1 diislirmiis ve yeni yatirnmlar konusunda daha dikkatli
olmalarina sebep olmustur. Bankalarin teknolojik degisime adapte olmakta
zorlanmalar1 ve miisteri aligkanliklarinin degismesi nedeniyle Fintek girisimlerine
olan ilgi artmistir. Baz1 bankalar, yenilik¢i yaklagimlarin miisteri memnuniyetini
artirabilecegini fark ederek Fintek girisimcileriyle ortak operasyonlar yiirlitmeye
baslamistir. Bu sayede bankalar, ihtiyagc duyduklarni rekabet avantajini
saglayabilecekleri bir¢ok firsat elde etmektedir (Geng ve Kiglkgolak, 2020: 49).
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Hizmetlerin yapilandirilmasinda (6rnegin bir bankanin, miisterilerine yeni bir hizmet
sunmasi veya hizmet sunumunda fark yaratma) yenilik¢i yaklagimlardan
yararlanilmaktadir. Bankalarin miisterilerine sagladiklart her hizmet Onemlidir.
Miisterilerine sunduklar1 hizmetlerin sayesinde, memnuniyetini kazanmaktadir.
Dolayistyla bankacilik sektdriinde miisteri memnuniyeti ¢ok 6nemlidir. Bu nedenle
bankalarda yonetim diizeyinde miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik stratejiler
gelistirilmektedir. Yeni hizmet sunumlar1 sayesinde bankalar miisterilerinin
memnuniyetini artirabilmektedir. Bu nedenle arastirma ve gelistirme caligmalarinda
bu konuda agirlik verilmektedir (Tlrkcan, 2011: 7).

Hizmet sunumu, bagh basina bir yenilik olarak karsimiza ¢ikabilmektedir. Banka
bunu, hizmetin sunulma bi¢iminde 6nemli bir farklilasma yoluyla yapabilmektedir.
Ornegin, bankada miisterilerle yiiz yiize ilgilenmektir. Dolayisiyla bankalarda miisteri
iligkileri yonetimi, giderek daha fazla Onem kazanmaya baslamistir. Ayrica,
muhtemelen miisterilerin bireysel olarak ele alinmasi veya belirli miisterilerin bir
banka yetkilisi tarafindan ele alinmasi olabilecektir. Banka boylece hizmet sunumunda
fark yaratarak hizmetler alaninda yenilik¢i bir uygulamay:1 hayata gegirebilmektedir

(Otiirk ve Gliven, 2013: 63).
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IKINCi BOLUM :
BANKACILIK SEKTORUNDE PAZARLAMA

Banka pazarlamasi, son zamanlarda hem akademisyenler hem de uygulayicilar
tarafindan artan ilgiye tanik olan bir alandir. Bu ilgi birgok faktérden
kaynaklanmaktadir. Bu faktorler, bankalarin faaliyet gosterdikleri piyasalara karsi
hassasiyetlerinin artmasina katki saglamaktadir. Ayrica, bu pazarlarda seckin bir
rekabet¢i konum elde etmek i¢in miisterilerine hizmet verme yoOntemlerinin

cesitliligine de katkida bulunmaktadir (Muhammed, 2003: 8).
2.1. Bankalarda Pazarlamanin Kavram ve Onemi

Bankacilik pazarlamasi kavraminin, bankacilikta bagimsiz ve biitiinlesik bir birim
olarak kiiresel diizeyde gecen yiizyilin ellili yillarinin ortalarina kadar ortaya ¢ikmadigi
sOylenmektedir. Bu tarihten once pazarlama, bankalarin gergeklestirdigi faaliyetlerin
bir pargasi olarak organizasyon yapilari ve uzmanlasmis organlari tarafindan

gerceklestirilen bir islev olarak goriilmemistir (Muhammed, 2003: 8).

Bankacilik pazarlamasi farkli agilardan ele alindigindan bu alanda bir¢ok tanimlama
vardir. Bankacilik pazarlamasinin tanimina deginen en iinlii diisiiniirlerden biri Philip
Kotler’dir. Kotler, bankacilik pazarlamasini, toplumun yonelimlerinin sinirlar1 ve
belirli bir idari gergeve iginde yiiriitiilen ve bankanin amaglarini gergeklestiren bir
degisim siireci yoluyla, miisteri memnuniyetini saglamak i¢in banka hizmetlerinin
akigint verimli ve uygun bir sekilde yonlendirmeye dayanan entegre bir faaliyetler
olarak gormektedir (Griffin ve Kotler, 1994: 10). Rander Deruk'a gore, bankacilik
pazarlamasi, kar elde ederken ayni zamanda belirli bir miisteri grubuna hizmet
sunarken gergeklestirilen idari faaliyetlerdir (Deruk, 1969, s. 20). Benzer bir sekilde
William Ogden Ross tarafindan tanimlandigi gibi, bankanin hedeflerine ulagmasi
karsiliginda banka hizmetlerinin miisteriye verimli ve uygun bir sekilde
yonlendirilmesi strecidir ( Ross, 1971: 20).

Weyer Vandev Denek, Barclay's eski bagkani, 1960'larin ortasinda bankacilik
pazarlamasmin tanimini ilk kez sunan kisi olarak kabul edilmektedir. Bankacilik
pazarlamasi, mevcut ve hedef miisterilere bankacilik hizmetlerinin akisini saglama,
bankanin mevcut ve gelecekteki hedeflerini gerceklestirmek icin en basarili pazarlar

belirleme, mevcut ve gelecekteki miisteri ihtiyaglarini degerlendirme ve bu dogrultuda



is hedeflerini belirleme ve bunlar gergeklestirmek i¢in planlar olusturma, son olarak
da bu planlar1 gergeklestirmek i¢in gerekli hizmetler ve banka pazarindaki dogaya
uyum saglama gerekliligini ifade etmektedir ( Denek, 1969: 20-21)

Diger bir gorlise gore bankacilik pazarlamasi, bankanin sundugu hizmetler ile
miisterilerin ihtiyaclar1 arasinda denge kurmayi amagclayan bir dizi gorev olarak
tanimlanmaktadir. Bankacilik pazarlamasinin, amaglar1 ve felsefesi ayni olsa da
endiistriyel ve ticari kurumlardaki pazarlamaya benzer oldugu diisiiniilmemelidir.
Ciinkii bankacilik pazarlamasinin, tiiketici davranisindaki farklilik ve miisteriye
ulasma yollarmi siirekli arastirmayr gerektiren bankacilik {riiniiniin  6zgilligi
nedeniyle, baslangici ve ¢aligma yontemleri farklidir (Coussergues, 1992: 219). Naji
Mualla (1994: 19) bankacilik pazarlamasini, bankanin kaynaklarinin ve yeteneklerinin
yaratici formiiller icinde yonlendirildigi, miisterilerin mevcut ve gelecekteki ihtiyag ve
istekleri i¢in her zaman daha yiiksek memnuniyet seviyelerine ulagsmay1 amaglayan bir
dizi uzmanlasmis ve entegre faaliyetler olarak tanimlamaktadir (Mualla, 1994: 19).
Bdylece hem banka hem de bankacilik hizmetlerinin tiiketicisi i¢in pazarlama firsatlar
olusmaktadir. Ote yandan bankacilik pazarlamasi, bulunduklar1 yer ve yaptiklari is ne
olursa olsun tiim banka g¢alisanlar1 tarafindan uygulanan dinamik bir faaliyettir. Bu
faaliyet bankanin miisteriye bor¢ verme ve alma gibi cesitli bankacilik hizmetleri
sundugu bankacilik hizmet ve iirlinlerinin akisini saglayan tiim cabalar1 icermekte ve
miisterinin istek, ihtiya¢ ve siirekli giidiilerini tatmin etmeye odaklanmaktadir (Al-
Khudairi, 1999: 16).

Yukardaki tanimlamalar dogrultusunda, bankacilik pazarlamasinin asagidaki gibi

bahsedilebilecek ¢esitli yonleri ve boyutlar1 oldugu ortaya ¢ikmaktadir:

Bankacilik hizmetleri pazarlamasi, diger banka islevleriyle isbirligi yaparak
miisterilere en uygun bankacilik hizmetlerini sunmay1 amacglamaktadir. Bu faaliyetler
dogru zamanda, dogru yerde ve en diisiik maliyetle gerceklestirilerek miisteri
memnuniyetini arttirmaktadir. Ayrica, bankacilik hizmetleri pazarlamasi, miisteri
ihtiyaclarmi anlamak ve banka {irlinlerini buna gore uyarlamak i¢in arastirmalar
yapmaktadir. Boylece, banka miisterilerinin ihtiyag¢larini karsilayarak rekabet avantaji

elde etmektedir (El Shahin, 2018: 120).

Banka pazarlamasi, 6zellikle diinyanin teknolojik gelismelere, bilgi devrimine ve

ekonomik ag¢ilima tanik oldugu son zamanlarda, esaslarina gore planlarin ¢izildigi ve
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kararlarin alindig1 bankalardaki diger faaliyetlerin dayandigi temel bilgi tabanini
sagladig icin bankalardaki ana faaliyetlerden biri olarak kabul edilmektedir.

Miisteri memnuniyetini esas alir ve bankayi her zaman miisterilerin ihtiya¢ ve
isteklerini arastirmaya ve belirlemeye iten, miisteriler ile banka arasindaki siirekli

iligskiyi gliclendiren bankacilik isindeki temel konuyu ele almaktadir.

Banka pazarlamasi, bankanin faaliyetlerinin tiim yOnlerini igeren olumlu bir siiregtir.
Iyi pazarlama calismasi kendiliginden gelmez, onceden diisiiniilerek olusturulur.
Ayrica bankacilik hizmetinin performansinin gereken standardin altinda olmasi ve
uygun olmayan dagitim kanallar1 araciligiyla yapilmasi miisterinin bankadan hizmet

alma istegini etkilemektedir (Muhammed, 2003: 12).

Bankalar diizeyinde pazarlama faaliyeti, 6zellikle pazarlama en ¢ok degisen unsur,
yani arzularinda, zevklerinde, giidiilerinde ve davraniglarinda siirekli degisen unsur
olan insanla ilgilendiginden, kendisini ¢evreleyen degiskenlerin hizlanmasinin bir
sonucu olarak hareket ve istikrarsizlik ile karakterize edilmektedir. Dolayisiyla
bankalar bu kisinin isteklerini nasil tatmin edeceklerini arastirmak zorunda

kalmiglardir ve bu bankanin pazarlama departmanina diisen bir gérevdir (Aburas,

1987: 6).

Bankacilik hizmetleri, artik bankanin hizmet verdigi pazarlar1 inceleme ihtiyacina ve
hedeflenen pazarlar igin pazarlama karmasini planlarken miisterilerin isteklerini
dikkate almaya dayanan pazarlama faaliyetlerine dogru bir degisim yasamistir.
Gilinlimiiz rekabet ortaminda, bankanin adin1 ve hizmetlerini basitge duyurmak yeterli
degildir, ancak pazari ve miisterileri analiz etmek ve anlamak, bankacilik hizmetleri
sektoriinde basar1 ve bliylime icin gerekli hale gelmistir. Bankacilik sektoriiniin
gelismesinde ve canlanmasinda pazarlamanin ayr1 bir 6nemi vardir. Cilinkii bankacilik
hizmetleri, diger mal ve hizmetler gibi, fiziksel mallar1 pazarlamak igin
tasarlananlardan daha hassas, belirli programlara dayali siirekli pazarlama ¢abalarina
ihtiyac duymaktadir. Bu, bankacilik hizmetlerinin dogas1 ve 06zelliklerinden
kaynaklanmaktadir (Kotler ve Keller, 2012: 251).

Bankacilik pazarlamasina olan ilginin artmasina katkida bulunan faktdrler iki yonden
incelenebilir: Birincisi (digsaldir), bankalar ile diger finansal kurumlar arasindaki artan
rekabetin bir sonucu olarak gelirlerdeki goreli diisiisii temsil etmektedir. Ikincisi

(igsel), bankalarin iki tiir pazarlama karmasina ihtiyaci fark etmesidir. ilki, mevduat

39



ve tasarruf seklinde birincil kaynaklar1 elde etmeye yoneliktir. Digeri ise, miisterilere
krediler gibi ¢esitli hizmetler seklinde bankacilik hizmetlerini pazarlamak icin
tasarlanmistir. Dolayisiyla, bankacilik kurumlarinin ister mevduat ¢ekme, ister kredi
ve diger hizmetler saglama alaninda olsun, pazarlama faaliyetlerine daha fazla dikkat
etmesi gerektigi ortaya c¢ikmaktadir. Banka pazarlamasi, banka fonksiyonlarindan
biridir. Bankacilikta pazarlama islevsel olarak, bilimsel yonetimin dnemli bir yonii ve
bankalarin basarisina ulasmada etkili bir ara¢ haline gelmistir. Pazarlama fonksiyonu,
genel olarak kapsaminin miisteri oldugunu ve pazar grubunu olusturan miisteri
olmadan bankanin varliginin anlaminin olmadigim1 vurgulamaktadir. Ciinkii bir
firmadan mal veya hizmet satin alan bir miisteri, satin alma islemini tamamlayarak
miisteri ile olan iligkisini sonlandirabilir. Bankacilikta ise durum uzun vadeli bir
vadeye kadar uzanmaktadir (Muhammed, 2003: 9).

Gliniimiizde bankacilik sektoriindeki pazarlama stratejileri, tirtin odakli stratejilerden
miisteri odakl stratejilere dogru degismektedir. Bu strateji kapsaminda artik {iriiniin
miisteriye nasil ulastirilacag ile sinirli kalmayip, pazarlama kampanyalarin1 hayata
gegcirirken ve hizmetlerini sunarken, miisteri ile nasil uzun vadeli bir iliski kurulacagi
ve sadakati nasil garanti edebilecegi diisiiniiliir. Bu baglamda ge¢cmiste yeni miisteri
kazanmanin ve elde tutmanin kolay oldugu belirtilmektedir. Ancak bugiin bu daha da
zorlasmistir. Ciinkii bugiinlin miisteri toplulugu, gecmiste oldugundan ¢ok daha ¢esitli
ve karmagsiktir (Yildirim, 2007: 25).

2.2. Bankalarda Pazarlama Araclar:

Bankalar tirettikleri mal ve hizmetleri tiiketicilere sunarak bankanin biiylimesini ve
devamliligin1 saglayacak pazarlama araclarma ihtiya¢ duyarlar ve bu da g¢esitli
araglarla tegvik edilerek yapilmaktadir (Giler, 2009: 240). Banka, hedef pazarlardaki
miisterilerini, Uriin ve hizmetleri, tanitacagi ve onaylanacagi fikirleri hakkinda
bilgilendirmeli ve olumlu tepki vermeye ikna etmelidir (Olug, 1989: 3). Cinki
bankalarin hedefledikleri pazarlardaki paylarini artirmak veya koruyabilmek ve
miisterilerinin sadakatini kazanmak icin pazarlama c¢alismalarini bu sekilde
yuriitmeleri gerekmektedir. Bankanin bu hedeflere ulasabilmesi i¢in piyasaya sundugu
hizmetler hakkinda miisterilerini bilgilendirmesi, faydalarimi aciklamasi ve
avantajlarini tanimlamasi gerekmektedir. Biiyiikliigii ne olursa olsun kurumlar hedef

kitlelerine ve isletme hedeflerine ulasmak icin cesitli pazarlama araglarini
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kullanmaktadirlar. Bankalar dahil kurumlar tarafindan kullanilan pazarlama araglar

asagidaki gibi incelenmektedir (Bakir, 2017: 18).

2.2.1. Geleneksel Araglar

Geleneksel pazarlama araglari, bankanin hedefledigi kitleleri bilgilendirilmek ve
miisteri sadakatini olugturulmak i¢in kullandig1 bildiri, brosiir, izin belgesi, 6diil, haber
bildirisi, basin bildirisi ve kamu hizmet duyurusu gibi reklam araglarindan
olusmaktadir (Bakir, 2017: 18). Normalde, promosyonel pazarlama s6z konusu
oldugunda, akla hemen reklam ve dogrudan satis (yiiz yiize) gelir ve bu izlenim
eksiktir (Karafakioglu, 2005: 156). Giiniimiizde bankalar artan rekabet ortaminda
calismalarini yiirlitmekte, miisteriye daha yakin olmak istemektedir. Bunu bagarmak
icin performansinin seviyelerini ylikselterek rakip bankalar1 ge¢mek, toplumun
giivenini kazanmak ve kendisine daha iyi bir imaj1 olusturmak zorundadir. Bu da ancak
diger bankalardan ayirt edici avantajlari saglayarak ger¢eklesmektedir (Poyraz, 2020,
S. 63). Dolayistyla tutundurma ve pazarlama yontemleri sadece reklam ve dogrudan
satigla sinirl kalmayip, bankalarin imajlarini giiclendirmek ve satislarini artirmak icin
basvurmalart gereken ve miisteri ve piyasa kosullarina gore degisen farkli yontemler

de bulunmaktadir (Karafakioglu, 2005: 156).

Reklam: Bankalar, radyo, televizyon, basin, brosiirler ve diger g¢esitli medya
araciliiyla tasarruf sahiplerini, yatirimcilari ve ig adamlarini etkilemeye ¢aligmaktadir
(Timur, 2006: 80). Reklam, bankanin mevcut/hedef miisterileri tarafindan bankanin
mevcut/yeni Urin ve hizmetlerinin benimsenmesine yonelik faaliyetlerin bituni
olarak tanimlanmaktadir. Bankalar tarafindan yiiriitiilen reklam kampanyalari, mevcut
miisterilerin bankaya olan baglhligini artirirken, yeni bir misteriye gelecekteki
portfoyli hakkinda bilgi vererek bankaya kazandirmaya c¢alismaktadir. Ancak,
bankalarin reklam faaliyetlerine biiytik biit¢eler ayirmasinin, hizmet bedellerinde ¢ok
fazla fark olmadigi i¢in bankalar arasinda maliyet farkliliklarina yol agacagi ve
fiyatlama agisindan sikinti yaratacag yadsmamaz bir gergektir (Poyraz, 2020: 65). Ote
yandan reklam, 6zellikle genis bir kitleye ulagmak agisindan bankalar icin faydal bir
tanitim aracidir. Bankalar reklam araciligiyla, misterilerinin sunulmus/sunulacak
hizmetlerle ilgili bilgi ve duyarhiliklarini artirmak, belirli konularda miisterinin
dikkatini ¢ekmek, hedef kitleye ¢esitli hizmet teklifleri ve firsatlar sunmak gibi

islevleri gergeklestirmeyi amaclamaktadirlar. Bu baglamda basin ve radyo kanallari,
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el ilani, brosiir, afis gibi araglar1 kullanarak reklam yapmaktadirlar (Bacioglu, 2009:
78).

Kisisel Satis: Genel olarak kisisel satisa ve hizmetlerin genel oOzelliklerine
bakildiginda, pazarlama karmasinin en uygun unsuru oldugu dikkat ¢ekmektedir.
Cunkl hizmet sunarken satici ile alici arasinda dogrudan bir yiizlesme ve ikna
meydana gelmektedir. Bu nedenle banka, mevcut ve potansiyel miisterilerine
hizmetlerini tutundururken satis departmani ve halkla iliskiler departmanindaki
calisanlardan yararlanmaktadir (Karahan, 2006: 95). Kisisel satis, banka pazarlama
hizmetlerinde en 6nemli tutundurma araglarindan biridir. Son yillarda bankalar
bireysel ve ticari pazarlamanin ¢esitli alanlarinda kisisel satisa biiyik ilgi
gostermektedir. Bu ilgi, kisisel satisin miisterilerle siirdiiriilebilir iligkiler kurmanin ve
bankaya ile hizmetlerine bagliliklarini artirmanin etkili ve basarili bir yolu olmasindan
kaynaklanmaktadir. Bankalar bunun bilincinde olduklar1 i¢in, pazarlama
departmanlarinda ise aldiklar1 konusunda uzman elemanlar yetistirirler ve hatta banka
calisanlarinin biiyiik bir kismi1 miisterilerle dogrudan temas halinde olduklar1 i¢in
onlarn satis temsilcisi olarak yetistirip kisisel satis tekniklerini 6gretir ve bu da
miisterinin banka ve hizmetlerine yonelik gortislerini etkilemektedir (Bacioglu, 2009:
77).

Halkla iliskiler: Son zamanlarda giderek 6nemi ve yaygimligi artan bir kitlesel
tutundurma yontemidir. Temel olarak bir bankay1 veya herhangi bir kurulusu hedef
kitleleri tarafindan sevilen ve saygi duyulan hale getirme faaliyeti olan halkla iliskiler,
bir bankanin veya kurulusun topluma faydali faaliyetleri hakkinda bilgi vererek
toplumdaki cesitli ilgi gruplarn ile iyi iliskiler gelistirme ve siirdiirme c¢abasidir
(Mucuk, 2009: 233). Halkla iliskilerin i¢ ve dig iletisimi saglamak i¢in kullanilmasi
gerektigi diislincesinden hareketle, miisteriyi isinin odak noktas1 haline getiren halkla
iliskiler ¢alismalarinin da miisteri kazanma ve onlara hizmet sunmada etkili bir arag
olarak kullanilmas1 gerekmektedir.

Satis gelistirme: Mal ve hizmetlerin varligimi tiiketicilere duyurmada tutundurma
karmasinin en 6nemli unsurlarindan biridir. Miisteriler i¢in mal ve hizmet satin alma
firsatlar1 yaratilmasina, deneysel olanaklar saglanmasina ve markaya miisteri
sadakatinin artirilmasina katkida bulunur. Satis gelistirme ¢abalari da siirekli degisen
kisa vadeli taktiksel uygulamalar seklinde karsimiza ¢ikmaktadir. Promosyon

kampanyalar1 tek basma ¢ogu durumda istenen sonuglar1 vermeyebilir. O yiizden
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siklikla diger bilesenlerle birlikte kullanilmakta ki daha biiyiik bir etkiye sahip olup
bankalara birgok fayda saglayabilmektedir (Emgin ve Stingi, 2004). Tlketicinin satin
almas1 i¢in bir sebep verilmelidir. Bu neden ise satis gelistirme yoluyla bulunabilir.
Satis gelistirme, yalnizca periyodik, kisa vadeli satis hedeflerine ulasmak igin
kullanilan taktikler degildir. Ayni zamanda da uzun vadede, satislar1 siirekli olarak

artiracak stratejik biiyiikliikteki operasyonlar1 da igermektedir (Ulukus, 2011: 77).

2.2.2. Etkili Araclar

Etkili pazarlama araglar1 (dogrudan araclar), 6nce hazirlanmis i¢ ya da dis ¢evrelerde
gerceklestirilen yiiz ylize teklifler veya gorilintiilii sunumlar, misafirhane faaliyetleri,
pazarlama temsilcilerinin ziyaretleri, toplumun genis kesimlerinden taninmis
unlilerden destek alarak bankalara olan ilgilenmeyi artiran inlii cirolar1 gibi
araglardan olusmaktadir. Bu tiirlii uygulamalar ile banka, isbirligi ortami yaratarak
hedef kitleleri ile iliski kurmayr amaglamaktadir. Bunu yaparken daha Onceki
uygulamalardan gelen geri bildirimleri de dikkate alarak ileride gerceklestirmeyi

planlamis oldugu faaliyetler i¢in veri olusturmus olmaktadir (Bakir, 2017: 19).

2.2.3. Internet Araclar

Son yillarda bilgisayar ve iletisim teknolojisindeki gelismeler, banka faaliyetlerinin
yuriitilmesinde birgok yeniligi ortaya koymustur. Internet bu gelismelerin en
onemlisidir. Internet sadece bireyler tarafindan egitim, arastirma, eglence, aligveris
gibi cesitli amaclarla kullanilmamakta ayni zamanda bankalar i¢in, ¢esitli faaliyetlerini
gergeklestirebilecekleri bir c¢evre olarak degerlendirilmektedir. Bu kapsamda
internetin sagladig1 araclar, sadece pazarlama faaliyetleri sinirli kalmayip gesitli ticari
faaliyetlerin geleneksel pazarlama yontemlerine gore ¢ok daha hizli ve kolay bir
sekilde gerceklestirilmesini miimkiin kilmaktadir. E-ticaretin artmasi nedeniyle
internetin sagladigi ¢esitli araclar, daha gelismis iilkelerde 6zellikle biiyiik bankalarin

pazarlama faaliyetlerinde yaygin olarak kullanilmaktadir (Bakir, 2017: 19-20).

Yapilmis c¢esitli caligmalar, pazarlama alaninda internetin bankalar igin cesitli
avantajlari1 ve pozitif yonlerini icermektedir. Internetin bankalarin pazarlama
faaliyetlerinin yiiriitiilmesi i¢in degerli bir ara¢ oldugunu meydana cikarmaktadir.
Bankalar gibi orgiitsel isletmelerin pazarlama faaliyetlerini gergeklestirirken, internet
gibi etkili bir araca ihtiya¢ duymaktadir. Ciinkii internet sayesinde miisterilerin

ihtiyaglar1 daha kolay ve daha iyi karsilanabilmektedir (Sharma, 2000: 84). Nitekim
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internet, bitlnlesik pazarlama ile desteklenen ve miisteriyi memnun etmeyi amaglayan
yeni pazarlama anlayisinin uygulanmasinda bankalar i¢in 6nemli bir pazarlama aracini
temsil etmektedir. Internet ve ilgili diger teknolojiler, bankalarin pazarlama
stratejilerinin  gelistirilmesinde Onemli bir yer tutmakta ve bunlarin sayesinde
biitiinlesik pazarlama faaliyetleri daha etkili bir sekilde uygulanabilmektedir (Bakair,
2017: 20). Internet, bankalara islerini daha az masrafli ve daha basit bir sekilde
biyiitmeleri i¢in gesitli firsatlar vermektedir. internet, pazarlama arastirmas1 yapmak,
yeni pazarlara ulasmak, daha iyi miisteri hizmeti sunmak, iirtinleri daha hizli teslim
etmek, miisteri sorunlarin1 ¢6zmek ve is ortaklartyla daha etkin iletisim kurmak icin
kullanilabilecek 6nemli bir aragtir (Honeycutt, Flaherty ve Benassi, 1998: 63). Bu
hususta, her tir ve blyUklikteki pazarlama orgdtleri ve bankalardaki pazarlama
kisimlarinin paray1 tasarruf etmek ve verimliligi artirmak i¢in internetin islevlerinden

daha fazla faydalanmaya bagladig1 gozlenmektedir (Bakir, 2017: 21).

2.3. Bankalarda Pazarlama Sorunlar:

2.3.1. Uygun Pazarlama Stratejisinin Belirlenmemesi

Pazarlama stratejisi, "pazarlama hedeflerine ulasmak i¢in bir kurulusun kaynaklarinin
ve taktiklerinin en iyi sekilde kullanilmasi" olarak tanimlanmaktadir (Dibb, Simkin ve
PrideFerrell, 2006: 37). Yani kurulusun yakalamaya caligmasi gereken firsatlari ve
belirli pazarlari, gelistirilebilir ve kullanilabilir rekabet avantaj1 olarak goriilmektedir.
Pazarlama stratejisinin basarili bir sekilde uygulanmasi, bankanin organizasyonel
hedefleriyle uyumlu net hedeflere sahip olmasini, hedef miisterilere erigimi
saglamasini ve pazarlama programlariyla iliskili pazarlama karmasini gelistirmesini
gerektirmektedir (Alsarn ve Sakour, 2020: 15). Pazarlama stratejisi, miisterilerin
thtiyac ve isteklerini tatmin eden Onemli bir temel kurala dayanmaktadir. Bu,
pazarlama yoneticilerinin bu ihtiyaglari ve istekleri bilmesini ve ardindan iiriin
gelistirme planlarina doniistiirmesini gerektirmektedir. Bununla birlikte, miisterilerin
ihtiyag ve istekleri siirekli olarak gelistigi ve degistigi icin, pazarlama stratejisi,
gelistirilen ve yeni {iriinlerin miisterilerin degisen ihtiyac ve isteklerini karsilamasi
gerektigi Onermesine dayanmalidir (Cravens ve Piercy, 2009: 52). Bu nedenle,
pazarlama yOneticileri, bir pazarlama stratejisi gelistirmek ve tanimlamak i¢in bir
temel olarak {irlin yasam dongiisii kavramina giivenirler. Ancak buradaki zorluk, {irlin
yasam dongiisiiniin her asamasinin farkli ve belirgin bir pazarlama stratejisi

gerektirmesidir. Kurulusun pazarda segkin rekabet¢i konumunu elde etmesi, sadece
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pazarlama departmani degil, kalite, finans, {iretim gibi Orgiitii olusturan tiim idari
birimlerin cabalarinin ortak ve etkilesimli calismasini gerektirmektedir. Bdylece
pazarlama stratejisi ve pazarda elde etmeyi amacgladigi seckin rekabet¢i konum,
organizasyondaki tiim idari birimlerin faaliyetleri i¢in yol gosterici bir ara¢ olmaktadir.
Yani, pazarlama stratejisi, yalnizca bir idari birimin (pazarlama) taahhiidiinii degil,
tim organizasyonun taahhiidiinii temsil eder hale gelmistir (Alsarn ve Sakour, 2020:
16).

Modern bankalar, karmasikligr ve hizli degisimi ile karakterize edilen bir ortamda
faaliyet gostermektedir. Pazarlama, banka ile hedeflenen miisteriler ve rakipler de
dahil olmak {izere dis gevresi arasindaki baglantiy1 sagladigindan, ¢evresel kosullarin
incelenmesi ve bunlarin degisiminin tahmin edilmesi ve uygun pazarlama stratejisinin

belirlenmesi ve gelistirilmesi pazarlama yonetiminin temel islevini temsil etmektedir.

2.3.2. Miisteri Istek ve Thtiyaclarimin Belirlenmesindeki Giicliikler

Banka i¢ ortaminda gergeklesen gelistirme ¢aligmalarinin 6ziinde, banka i¢in karlilik
ve verimlilik saglamanin yam1 sira miisteri ihtiya¢c ve isteklerini karsilamak
gelmektedir. Miisterisini memnun edemeyen bankalar er ya da ge¢ piyasadan ¢ekilmek
zorunda kalacaktir (Kagnicioglu, 2002: 89). Giiniimiiz diinyasinda yasanan teknolojik
gelismeler ve internet kullaniminin yayginlasmasi, tiretimi daha kolay ve kaliteli hale
getirmenin yani sira, Ureticilerin yerel ve kiiresel tiim pazarlara ulagmasim
kolaylagtirmis ve tiiketicinin istedigi {irlin veya hizmeti, istedigi zaman, istedigi yerden
satin alabilmesini saglamistir. Miisterilerin farkindalik ve bilgi diizeylerinin artmasiyla
birlikte beklentileri, ihtiyaglar1 ve talepleri degismekte ve bu durum, ihtiyaglarin
pazarlama yoneticileri tarafindan tespit edilmesini zorlastirmaktadir (Alabay, 2010:
231). Kiiresellesme ile artan rekabet ve degisen miisteri gereksinimleri ve ihtiyaglari,
miisteri memnuniyeti ve sadakatini saglamay1 zorlagtirmistir. Miisterilerin ekonomik
ve sosyal yapilarima bagli olarak tiikettikleri mal ve hizmetlere iliskin beklentileri
strekli degismektedir. Miisteri memnuniyetini ve bagliligin1 saglamanin yolu, miisteri
beklentilerinin diizenli olarak 6l¢iilmesini ve miisteri beklentileri dogrultusunda mal

ve hizmetlerin gelistirilmesini gerektirmektedir (Cat1 ve Kogoglu, 2008: 167).

Daha 6nce de belirttigimiz gibi degisen ve gelisen diinyamizda miisterilerin ihtiyag ve
gereksinimleri stirekli olarak gelismektedir. Bu geligsmeleri takip edebilmek ig¢in

miisterilerle yakin iligki kurmak ve onlart memnun etmek gerekmektedir. Bu da
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bankay1 rakiplerine gore piyasada ayricalikli bir konuma getirecektir (Kagnicioglu,
2002: 90). Miisterinin ihtiyag, istek ve beklentileri bilinmeli ve miisteri ile etkin bir
iletisim kurulmalidir. Ciinkii miisteriye hizmet vermek ve onu memnun etmek icin

bugiin yapilanlar yarin yeterli olmayabilir (Durmaz, 2006: 259).

2.3.3. Yenilikci Uriin ve Hizmet Sunamama

Teknolojideki hizli gelismeler nedeniyle bankalar tarafindan bankalar1 tercih etme
oranmi artirmak i¢in yenilik¢i faaliyetler gerekli oldugundan bankalar bankacilik
sektorine yeni tiriin ve hizmetler sunmak durumundadir (Poyraz, 2020: 50). Surekli
degisen c¢evre kosullar1 nedeniyle yeni {rlin gelistirmek biiyiikk bir beceri
gerektirmektedir. Sosyal ve ekonomik alanda meydana gelen degisimlerin sagladig:
imkanlar beraberinde bazi sinirlamalar1 da getirmektedir. Teknolojik gelismeyle
birlikte ticari faaliyetlerin elektronik ortamda yiiriitiilmesine olanak saglayan en
onemli uygulamalardan biri olan e-ticaret, degisen rekabet kosullart 1s1ginda
bankalarin varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in 6nemli avantajlar saglamistir. Ancak bazi
bankalarin sermaye imkanlarinin yetersiz olmasi nedeniyle yeni {iriin ve hizmetler
gelistirecek arastirma ve gelistirme faaliyetleri i¢in gerekli imkanlar1 saglayacak
potansiyelleri olmayabilir. Bunun nedeni, yeni Grind Gretme stirecinin ve teknolojik
altyapinin gerektirdigi kaynaklarin yetersiz olmasidir. Dolayisiyla, bu kaynaklara
sahip olan kuruluslara, o6zellikle de biiyiik kuruluslara kiyasla bir¢ok pazarlama

sorunuyla kars1 karsiya kalabilmektedir (Bakir, 2017: 23).

Bankalarin yeni ve yenilik¢i {irlinleri uygulamaya veya tiretmeye basladiklarinda
dikkat etmeleri gereken bazi hususlar vardir. Bu husularin en 6nemlilerinden biri
piyasada c¢ok fazla {iriin olmas1 ve yeni bir iiriin ¢iktiktan sonra miisterilerin ilgisini
¢ekmenin kolay olmamasidir. Hatta iiriin kendine has ve farkli 6zelliklerle iretilmis
olsa bile, genis bir miisteri segmentini ¢ekmek zor olabilir. Pazarlama temsilcisi bir
irlin yaratmak veya mevcut bir iirliniin 6zelliklerini ve yeteneklerini artirmak isterse,
miisterinin iirine yenilikci eklemeler igin ek bir primle Grln icin 6deme yapmaya
istekli olup olmadigint analiz etmelidir (Kirim, 2007: 19).

2.3.4. Nitelikli Personel Temin Etmede Karsilasilan Sorunlar

Aslinda bu sorun sadece bankalara 6zgli olmayip, kurumsallasma kavramimi ve

Oonemini heniiz kavrayamamig biiylik sirketler (6zellikle aile sirketleri) diizeyinde

genellenebilmektedir. Firmalarda farkli pazarlama seviyelerinde tireticiler, toptancilar,
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perakendeciler, tiiketiciler ve pazarlamacilar arasinda kopukluga neden oldugu igin
gercekten iizerinde durmayi hak eden bir sorundur. Bu kesintiler, yiiksek iiretim
kapasitesine ragmen bankanin veya diger firmalarin hedeflerine ulasmasinda 6nemli
olan arz talep dengesi agisindan planlanan hedeflere ulasilmasini engellemektedir
(Bakir, 2017: 24). Bu nedenle bankalarda, bankacilik pazarini arastirmak, bilgi
toplamak ve bankacilik {riinlerini gelistirmek agisindan yaptiklar1 goérevin 6nemi
nedeniyle, alaninda uzman ve yetismis kalifiye eleman kadrosu ile nitelikli bir
pazarlama departmanina sahip olmak gerekli hale gelmistir (Zeydan, 2003: 10).
Nitelikli ve konusunda uzman kadrolara sahip bir pazarlama departmanina duyulan

ihtiyaci pekistiren nedenler arasinda ise sunlar sayilabilir (Ahmet, 2000: 10):

» Bankacilik sektoriiniin gelisimi,
Miisterilerin bankacilik bilincinin artirilmasi,
Kiiresel piyasalara agilmak ve bankacilik hizmetlerinin serbestlestirilmesi,

Bankacilik hizmetleri konseptinden bankacilik {iriinleri konseptine gegis,

vV V VYV V

Bankacilik sektoriinde rekabetin yogunlasmasi ve bankacilik sistemlerinin

gelismesidir.

2.4. Bankalarda Pazarlamay1 Basarih Kilabilecek Faktorler

2.4.1. Tim i¢ ve dis faaliyetler pazarlama odakl olmasi

Daha once banka pazarlamasi tanimlarinda belirtildigi gibi, pazarlama faaliyetini,
bulunduklar1 yere ve ¢alistiklar1 departmana bakilmaksizin bankanin tiim ¢alisanlar
tarafindan uygulanan dinamik bir faaliyet olarak gorenler bulunmaktadir.
Pazarlamanin basarili olabilmesi i¢in, bankacilik hizmetlerinin miisterilere siirekli
akisini saglamak gerekmektedir. Bu da tiim banka ¢alisanlarinin ¢abalarini icermesi
demektir. Pazarlama faaliyeti, bankadaki diger departmanlarla i¢ ice gecmis ve ortak
bir stratejiye sahip ¢cok yonlu bir faaliyettir (Al-Khudairi, 1999: 16). Diger bir deyisle,
basarili bir pazarlama siireci i¢in bankada faaliyet gosteren tiim departmanin
cabalarinin birlestirilmesi ve gorevlerini yerine getirirken tek pazarlama yonelimine
sahip olmalar1 gerekmektedir. Baz1 bankalar pazarlamayi, bankanin tiim bdliim ve
departmanlarina dagilmis bir siire¢ olarak gérmektedir. Dolayisiyla bankanin tiim
departmanlarinda bireylere verilen fonksiyonel gorevler arasinda yer almaktadir. Buna
dayanarak, onlara pazarlama konusunda egitimler verilir ve onlar1 bu konuda

niteliklendirmektedir (Muhammed, 2003: 12). Bu pazarlama anlayisina gore,
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bankalarin tim i¢ ve dis faaliyetlerinde miisterilerin ihtiyag ve isteklerine
odaklanilmasi ve pazarlama c¢abalarinin koordineli ve tutarli bir gsekilde
yonlendirilmesi durumunda, bankalar basariy1 gergeklestirerek hedeflerine

ulagsmaktadirlar (Bakir, 2017: 25).

2.4.2. Pazarlama bilgi altyapisinin olusturulmasi

Bilgi, bankacilik pazarlamasinin etkin bir sekilde gergeklestirilmesinde oynadigi
onemli role sahip olmasinin yani sira, yeni bankacilik hizmetleri iireterek ve bu
hizmetlerin dagitim noktalarini ¢esitlendirerek 6nemli bir gelisme kaynagini temsil
etmektedir. Iyi bir bilgi ustalig1, miisterinin derinliklerine erismeye ve onun ¢ok dzel
beklentilerini karsilamaya yonelik bir girisimi saglamaktadir (Muhammed, 2003: 11).
Kimin i¢in? Ne? Ne kadar? Uretimin yapilmasi nasil gerekir? Nasil sunulmali?
Sirketler bu sorularin cevaplarini bulduklarinda pazarlama onlar i¢in faydali hale
gelmis demektir (Fidan, 2009: 2153). Bilgi, uygun bir pazarlama sisteminin
olusturulmasi ve piyasada basarili ticari islemlerin yiiriitiilmesi agisindan ¢ok dnemli
bir igleve sahiptir. Pazarlama yoneticileri i¢in bilgi, alic1 ve saticilarin fiyatlar1 kontrol
etmelerine, iiriinleri ne zaman satacaklarina karar vermelerine ve iiretim yonetimi
tarafindan tiretim miktar1 ve tiiriniin belirlenmesine yardimci olmaktadir ( Stasch ,

1972).

Bankadaki pazarlama departmani bir pazarlama bilgi sistemine sahip olmalidir. Bu
sistem, bankanin pazarlama kararlar1 almasina yardimei olacak bilgileri toplama,
isleme, depolama, arama, analiz etme ve degerlendirme islevlerini yerine getirmelidir.
Isletme kayitlari, pazar izleme bilgileri, rakiplerin pazarlama faaliyetleri ve pazarlama
aragtirmalart sistemin bilgi kaynaklarini olusturur. Bu bilgilerin birbirleriyle
etkilesime girmesi, kiyaslanmasi ve programlara entegre edilmesi gerekmektedir. Bu
sekilde birden ¢ok kaynaktan tiiretilen veriler, isletmenin pazarlama stratejilerine yon
vermek i¢in kullanilabilir. Bir pazarlama veri sistemi, her daim eksiksiz ve karisik bir
yontem ve sistem olmasi gerekli degildir (Fidan, 2009: 2151).

Bilginin giiciin kaynagi oldugu ve miisterinin faaliyetin ¢ekirdegi oldugu giiniimiizde,
yoneticiler icin karar verme siireci giin gectikce daha karmasik hale gelmistir. Is
stirekliligi ve hizmetlerin sunulmasi adina pazarlama yoneticilerinin dogru kararlari
rekor stirede ve ¢ok kritik zamanlarda almalari gerekmektedir. Bu baglamda pazarlama

bilgi sistemi, etkin ve biitlinlesik pazarlamanin altyapisini olusturmaktadir (Bozkurt,
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2000). Etkin bir pazarlama bilgi sistemine sahip banka midiirleri, kisa siire igerisinde
alacaklar1 uygun Kkararlar ve hayata gecirecekleri stratejik hamleler ile faaliyetlerini

rekabet ortamlarinda ikincillikten kurtaracak yonlere ¢evirebilmektedir.

2.4.3. Banka ile miisteri arasinda verimli pazarlama iletisiminin bulunmasi

Genel anlamda pazarlama; firiin ve hizmetlerin, bir dizi planli organizasyon
aracihigiyla iireticiden tiiketiciye aktarildig: siiregtir. Islemin bir tarafin1 olusturan
iretici ile diger tarafini olusturan tiiketici arasindaki karsilikli iligki, pazarlama
iletisiminin esasin1 olusturur. Diger bir ifadeyle pazarlama iletisimi, tiiketicinin iiriin
ve hizmetleri fark edip satin almasi ve satistan sonra memnuniyetinin saglanmasi
stirecidir (Bozkurt, 2004: 15). Pazarlama iletisimi, yiiz yiize iletisim ile birlikte reklam,
genel yayma, dogrudan posta, sergiler ve satis promosyonu gibi tutundurma
faaliyetleridir (Singh, 2004: 94). Pazarlama faaliyetlerini birbirinden ayiran en 6nemli
seylerden biri, miisteriyle kurulan pazarlama iletisiminin ikna edici bir iletigim
olmasidir. Bu baglamda basaril1 bir pazarlama iletisimi i¢in her seyden dnce etkili bir

iletisimin olmasi1 gerektigi sdylenebilmektedir (Bozkurt, 2004: 16).

Miisteri memnuniyeti, bankalarin rekabet avantaji elde etmek i¢in izledikleri en 6nemli
stratejilerden biridir. Miisteriler ihtiyaglart dogrultusunda bekledikleri kaliteli hizmeti
almazlarsa memnuniyetten bahsetmek miimkiin olmayacaktir. Burada amag¢ sadece
iriin ve hizmetin miikemmel olmasi olmamali, miisterilere yonelik tutum ve
davraniglar da goz ardi edilmemelidir. Bir {iriin veya hizmet ne kadar kaliteli olursa
olsun, etkili bir dil ve dogru strateji ile sunulmadikg¢a hak ettigi deger beklenemez. Bu
nedenle banka, miisterilerinin kim oldugunu, diisiincelerini ve beklentilerini dogru
tanimlamal1 ve miisterilerini siirekli arayarak tanimalidir. Bankalar yeni miisterilerine
cazip firsatlar sunmanin yani sira mevcut misterilerine sunduklari yenilik ve
ayricaliklarin siirekliligini de saglamalidir. Diger bir deyisle, bugiiniin ve gelecegin

tiim stratejileri onceden planlanmali ve dogru adimlar atilmalidir (Aydogan, 2022).

2.4.4. Pazarlamada giincel yenilik¢i uygulamalari benimsemek ve uygulamak

Stirekli 1iyilestirme ve gelistirme, miilkemmel ve basarili devam ettirilebilir
pazarlamanin anahtaridir. Bu nedenle bankanin mevcut iriinii ve tekliflerinin
periyodik olarak iyilestirilmeli ve miisteri ihtiyaclar1 karsilanmak i¢in yenilikgi yollar
aramalidir. Bir sirketin, miisterileri i¢in mevcut ve yeni iiriinlerinde yenilik yapmasi

gerekmektedir. Miisteriler icin ¢ekici, slirdiiriilebilir ve uygun fiyatl tirlinler yaratmak
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Sirketin sorumlulugudur. Yenilik her zaman {iriinde olmak zorunda degildir. Uriiniin
ambalajini, lezzetini, tiiriini degistirmek veya daha az maliyetli bir segenek sunmak
da yenilik olarak degerlendirilebilmektedir (Halidi, 2021: 25). Ornegin, Coca-Cola
¢ok uzun siiredir icecek sektoriinde pazarin lideridir. On yillar boyunca orijinal tadi
degismemis, ancak reklam yontemlerini gelistirerek daha fazla satis elde edilmeye
yardimci olmustur. Alkolsiiz igeceklerin i¢ilmesinin saglik agisindan iyi olmadigini ve
uzun vadede ortalig1 kasip kavurabilecegini herkes bilmektedir. Bu nedenle Coca-Cola
tirtinlerini hi¢bir zaman alkolsiiz igecek olarak tanitmaz, miisterilerine deneme amacli
sunmaktadir. Dolayisiyla yenilik mutlaka iirlinde olmak zorunda degildir, aym

zamanda tiriiniin miisterilere sunulma sekli de olabilmektedir.

Bankalarin yenilik¢i pazarlama kavramlarini benimsemesi, miisterilerinin ihtiyaglarini
daha iyi anlamalarina, onlarin isteklerine uygun hizmet ve iriinler sunmalarina,
misteri memnuniyetini artirmalarina ve sonug olarak pazar paylarini ve karliliklarini

artirmalarina yardime1 olmaktadir (Oztiirk ve Yildirim, 2015: 173).

2.4.5. Yenilik¢i pazarlama uygulamalarinin algilanan faydasim yiikseltmek
Kiiresel olarak faaliyet gosteren isletmelerin, teknolojideki ilerlemelerin etkisiyle
stirekli olarak yenilikler yapma egiliminde oldugu gézlemlenmektedir. Bu yenilikler,
tirtin ve hizmetlerin farklilasmasina ve yeni diinya pazarlarina sunulmasina yol agarak
guniimiiz pazarlama ortaminda yogun rekabetin yasanmasina neden olmaktadir.
Kiiresellesmenin ve bu baglamda artan rekabetin etkisiyle, tiiketicilerin talepleri hizla
degismektedir. Artik tliketiciler yiiksek kaliteli veya diislik fiyatli iiriinlerle sinirh
kalmamakta, daha farkli 6zelliklere ve ¢oziimlere yonelmektedirler(Basaran ve Aksoy,
2015: 379).

- Algilanan Fayda
Algilanan fayda kavrami pazarlama literatiiriinde yaygin olarak kullanilmaktadir.
Algilanan fayda, bir kurulusun basarisinin en 6nemli yonlerinden biri olarak kabul
edilmekte ve ayn1 zamanda rekabet avantajinin da temel kaynagi olarak gorulmektedir
(Chen ve Dubinsky, 2003: 324). Tiiketicilerin {irlin veya hizmet satin alimiyla ilgili
kararlarinda, fayda ve fedakarlik dengesinin kritik bir rol oynadigi gézlemlenmektedir.
Bu dengenin saglanmasi, tiiketiciye sunulan deger ile 6deme veya fedakarlik
arasindaki iligkinin 6nemini vurgulamaktadir. Tiiketiciler, elde edecekleri faydalar

maksimize etmek ve katlanmalar1 gereken fedakarliklart minimize etmek i¢in dikkatli
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tercihlerde bulunmaktadirlar. Bu nedenle, iriin veya hizmetin satin alinmasi,
kullanilmas1 ve sonuglarinin degerlendirilmesi siireclerinde pozitif ve negatif sonuglar

dikkate alinmaktadir.

Fayda, bir iirlin veya hizmetin kullanilmasi tiiketicinin elde ettigi avantajlar1 ve
kazanimlari ifade etmektedir (Wright ve Lovelock, 2002: 6). Baska bir agiklamayla,
bir {irlin veya hizmetin fiziksel 6zelliklerinin Gtesinde, tiiketiciye yasam kalitesini
artirma potansiyeli sunan belirli 6zelliklerin kazanilmasi olarak tanimlanabilmektedir
(Khan, 2006: 46). Algilanan fayda terimi ise, bir {iriin veya hizmetin sundugu belirli
islevlerin veya 6zelliklerin kullanilmasinin sonucunda tiiketicinin algiladigi kazanglari
ifade etmektedir (Park vd., 2011:166).

Bir arastirma (Abdulhamid ve digerleri, 2013) tarafindan belirtildigine gore, algilanan
fayda, bir miisterinin belirli bir miktardaki para karsiliginda elde etmeyi umdugu seyi
temsil edetmekte ve miisterinin algiladigi fayda, iki ana bilesen olan elde edilen
faydalar (ekonomik, sosyal, iliskisel, uygunluk) ve miisteri tarafindan sunulan
fedakarliklara (fiyat, zaman, ¢aba) dayanmaktadir. Dolayisiyla isletmeler, miisterilere
sunulan iiriin veya hizmetlerin degerini anlamak i¢in uygunluk, sosyal kabul,
dayaniklilik, ekonomiklik gibi fakt6rleri kullanarak fayda bdolimlendirmesi
yapmaktadirlar (Kanuk ve Schiffman, 2004: 54). Uygunluk, miisteri ihtiyaglarina ne
kadar uygun oldugunu ifade ederken, sosyal kabul gorme, iiriiniin toplum i¢indeki
prestijini yansitir. Ayni sekilde, uzun Omiirliiliik ve ekonomiklik, miisterilere uzun
vadeli memnuniyet ve maliyet tasarrufu saglama potansiyeli sunar. Bu unsurlar,
isletmelerin ~ {irlin  ve hizmetlerini pazarda daha rekabetgi bir sekilde

konumlandirmalarina yardimci olmaktadir.

2.5. Bankalarda Yenilikcilik ve Yenilikci Pazarlama

2.5.1. Bankalar Icin Yenilikci Pazarlama Kavramlarinin Tamimlanmasi
Bankalarin hizla degisen pazar kosullarina uyum saglayabilmesi ig¢in yenilik¢i
pazarlama kavramlarina odaklanmas1 gerekmektedir. Yenilik¢i pazarlama,
miisterilerin ihtiyaglarin1 ve beklentilerini karsilamak icin yeni fikirler, iiriinler ve
hizmetler sunan bir pazarlama yaklagimidir. Bu yaklasim, miisteri memnuniyetini
arttirmak, marka sadakatini gili¢clendirmek ve rekabet avantaji saglamak amaciyla

kullanilmaktadir (Sarikaya, 2017: 1225).
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Yenilik¢i pazarlama kavrami, farkli kaynaklar tarafindan farkli sekillerde
tanimlanmaktadir. Bir¢ok arastirmaci, yenilik¢i pazarlamayi, yenilik¢i {riinlerin,
hizmetlerin, siire¢lerin ve pazarlama iletisim stratejilerinin gelistirilmesi olarak
tanimlamaktadir (Altunisik, Ozdemir, ve Torlak, 2014: 234). Yenilik¢i pazarlama ayni
zamanda, miisteri ihtiyaglarina odaklanan ve miisteri tatminini artirmay1 amaglayan
bir pazarlama yaklasimidir (Giines, 2013: 46).

Ozuem ve Azemi'ye (2016) gore, bankalar icin yenilikci pazarlama, pazarlama
arastirmalari, tirtin gelistirme, misteri iliskileri yonetimi, e-ticaret, mobil bankacilik,
veri analizi, sosyal medya pazarlamasi, cografi konum bazli pazarlama, etkilesimli
pazarlama, hedefli pazarlama, segmentasyon ve Kkigisellestirme gibi yenilik¢i
pazarlama kavramlari, stratejileri ve uygulamalarini kapsamaktadir. Yenilikei
pazarlama, bankalarin hizla degisen pazar kosullarina uyum saglamak, miisteri
ihtiyaglarini ve beklentilerini kargilamak, miisteri memnuniyeti ve sadakatini artirmak
ve rekabet avantaji elde etmek i¢in 6nemlidir (Ozuem ve Azemi, 2016: 245).
Bankalarin miisteri davraniglarini ve tercihlerini anlamalari, miisterilerine daha
kisisellestirilmis ve hedefli pazarlama yapmalarina olanak saglamaktadir. Bu da
miisterilerin bankalara olan bagimliliklarinit artirmakta ve onlari rakip bankalara
gecmekten caydirmaktadir. Bankalar i¢in yenilik¢i pazarlama kavramlari, dijital cagda
rekabet¢i kalmanin Onemli bir yolu olarak kabul edilmektedir. Bu kavramlar
benimseyen bankalar, miisteri memnuniyetini artirarak, miisteri sadakatini saglayarak,
pazar paylarini ve karliliklarini artirarak ve hatta yeni miisteriler kazanarak basarili bir

sekilde rekabet edebilmektedirler (Oztlirk ve Yildirim, 2015: 173).

2.5.2. Bankalarda Yenilik¢i Pazarlamanin Kavramsallastirilmasi

Yenilik¢i pazarlama, diger yenilik¢i faaliyetlerle ayni ortamda siniflandirilir. Yenilik¢i
pazarlama siirekli ya da kesintili olarak simiflandirilabilir. Devamli yenilik¢i
pazarlama, mevcut faaliyetlere ve iirlinlere dayali kademeli bir doga ile karakterize
edilirken, aralikli pazarlama ise daha ¢ok bulusa dayalidir ve mevcut faaliyetlere ve
iiriinlere bagli degildir. Ozellikle bankalardaki yenilik¢i pazarlama faaliyetleri
tamamen miisteriye, tanitima ve karsilikli iletisime dayalidir. Siirekli bir nitelige sahip
olan bu yaklagim, miisteri ihtiyaglarin1 daha iyi karsilamak amaciyla yenilik¢i
pazarlama stratejileri gelistirmektir. Bu stratejiler, rekabet avantaji elde etmek, miisteri
memnuniyetini artirmak ve marka bilinirligini yiikseltmek i¢in bankalara firsatlar

sunmaktadir (Rocks ve McGowan, 1995: 46).
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Bankacilik sektoriinde yenilik¢i pazarlama konusunda bir kavramsallagtirma
bulunmaktadir. Bu kavramsallastirma, yenilik¢i pazarlama faaliyetlerinin yapisini ve
kapsamini detayl bir sekilde agiklayan tanimlayict bir model saglamaktadir. Banka
yoneticisi tarafindan olusturulan ve dogrudan pazarlamay:1 etkileyen pazarlama
ortaminin roliinii belirlemektedir. Dolayisiyla, yenilikg¢ilik siirecinin gelistirilmesinde
Oonemli bir faktor sayilmaktadir. Ayrica, miisteri isteklerine gore kisisellestirme
esnekligi ve yenilik¢i pazarlama yeterlilikleri arasinda yakin bir iligski oldugu da
vurgulanmaktadir. Yenilik¢iligin sartlara bagh oldugu degerlendirmesi yapilirken,
inovasyon sartlar1 ve yenilik ortaminin i¢sel baglantisinin nasil agiklanabilecegi de ele
alimmigtir. Bu anlamda, bir sektorde yenilik olarak kabul edilen bir sey, baska bir
sektorde standart olarak kabul edilebilmektedir. Sonu¢ olarak, bankalarda yenilikci
pazarlama sadece yeni iirlin gelistirme konusuna odaklanmayip tiim pazarlama
faaliyetlerini kapsar. Bu durum, bankalarin miisteri ihtiyaglarin1 karsilamak igin
yenilik¢i stratejiler ve yaklasimlar gelistirmeleri gerektigi anlamina gelmektedir

(Cummins vd., 2000: 236-237).

2.5.3. Bankalarda Yenilik¢i Pazarlamay1 Siniflandirmak

Bankalarda yenilik¢i pazarlama, bankacilik sektoriindeki degisim ve gelismeleri takip
ederek miisteri ihtiyaclara en iyi sekilde cevap vermek i¢in yenilik¢i stratejiler ve
yaklagimlar gelistirme siirecidir. Bu siiregte, bankalar, yeni teknolojileri kullanarak
miisteri deneyimini artirmak, {irlin ve hizmetlerini kisisellestirmek, maliyetleri
azaltmak ve yeni pazarlara agilmak i¢in calismaktadirlar. Bankalarda yenilik¢i
pazarlama, Uruin, siire¢ ve pazarlama inovasyonu olmak Uzere (i¢ ana kategoride

siiflandirilmaktadir.
2.5.3.1. Uriin inovasyonu

Uriin inovasyonu, bir kurulusun mevcut iiriinlerini iyilestirerek farklilastirmasi veya
tamamen yeni triinler gelistirmesi ve bu iriinleri piyasaya sunmasi siirecidir (EIGi,

2006 3).

Uriin yeniligi, bir organizasyonun iirettigi mal veya hizmetlerde yenilik olarak kabul
edilebilecek degisikliklere verilen addir. Bu degisiklikler, iiriiniin yeni bir {iriin olmas1
veya mevcut bir iirlinlin yasam dongiisiinii uzatmak i¢in kalite, igerik, imaj, fiyat,
ambalaj, hacim ve goOriinim gibi farkli alanlarda yapilan degisikliklerle

gerceklestirilebilmektedir (Giiles, Tekin ve Ogiit, 2003: 140).
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Uriin inovasyonu, tiiketicilere sunulan iiriin veya hizmetlerin kullanim amaglar
acisindan O6nemli Olclide gelistirilmesi veya tamamen yeni irilinlerin gelistirilmesi
surecidir (TBTAK, 2005: 52). Uriin inovasyonu, mevcut bir triiniin teknik 6zellikleri,
bilesenleri, malzemeleri, kullanic1 kolaylig1 ve diger islevsel 6zellikleri gibi alanlarda
onemli derecede iyilestirilmesi veya tamamen yeni bir iiriiniin ortaya konulmasidir
(Soylu ve Gdl, 2010: 116).

Yeni tirtinlerin ve hizmetlerin kesfi ve tiretimi ile ilgili olan {iriin inovasyonu, mevcut
durumun gozden gegirilerek miisteri memnuniyetinin artirilmasi yoluyla yeni pazarlar
ve miisterilerin kazanilmasina yol agmaktadir. Bu yeni iiriinler ve hizmetler sayesinde,
misterilerin ihtiyaglarina daha iyi yanit verilebilir ve miisteri deneyimi gelistirilebilir
(Wan, Ong ve Lee, 2005: 262).

Rekabetin yogun oldugu bankalarda, iiriin inovasyonunu gerceklestirmeden biiylimek
veya ilerlemek miimkiin degildir. Pazarin siirekli olarak yeni Uriinlere olan talebi, var
olan iirlinlerin yerini alacak yenilik¢i iirtin ihtiyacini arttirmaktadir. Bu siire¢ 6zellikle
yiiksek teknolojili firmalar tarafindan daha hizli bir sekilde benimsenmektedir
(Gokcek, 2007: 34). Uriin yeniligi sayesinde bankalar miisteriye yakin olabilmekte ve
onlarin istek ve tercihlerine gore hareket edebilmektedir. Cogu sirket, {irtinlerinin
pazardaki konumunu korumak i¢in {iriin yeniligi uygulamaktadir. Bu yeniliklerin yeni
iirlinler olmasi sart degildir. Yenilikler, mevcut {iriiniin iyilestirilmesi ve gelistirilmesi
seklinde olabilmektedir (Sat1, 2013: 67).

Bankalar i¢ ve dis baskilara maruz kalmaktadir. Pazarda kendine yer edinebilmesi i¢in
yeni iiriinler gelistirmesi ve pazara sunmasi gerekmektedir. I¢ baskilar, pazar paymi
ve karmi artirma arzusuyla temsil edilirken, rakiplerinden gelen baskilara ve
bankacilik ortamindaki hizli gelismelere maruz kalmaktadir. Bankalar yeni miisterileri
hedeflemek istiyor ve onlar1 ¢gekmek i¢in yeni tiriinler sunmak zorundalar. Ancak bu
uriinler kolaylikla taklit edilmektedir. Bu nedenle patentlerle korumali ve bankacilik

sektorunde tescil ettirmelidir (Brierty, Eckles ve Reeder, 1998: 289).

2.5.3.2. Siire¢ Inovasyonu

Siireg inovasyonu, bir organizasyonun mevcut is siireglerini yeniden tasarlamak,
gelistirmek ve iyilestirmek i¢in yeni yollar, yontemler ve araclar kullanmasidir. Bu
inovasyon, mevcut teknolojilere yeni bir teknolojinin biitiinlestirilmesiyle de
gerceklestirilebilmektedir. Siire¢ inovasyonu, sadece iriinlerin gelistirilmesi igin

degil, ayn1 zamanda isletme igindeki operasyonlarin daha verimli ve etkili hale
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getirilmesi i¢in de kullanilmaktadir. Yani siire¢ inovasyonunda sadece iiriin bir biitiin
olarak degil, ayn1 zamanda iiriiniin gelistirilmesi ve iyilestirilmesi i¢in gerekli olan

adimlarin timiidiir (Yavuz, 2010: 41).

Stireg inovasyonu, bir isletmenin iiretim ve dagitim siireclerinde gergeklestirdigi
degisiklikleri kapsayan bir inovasyon tiiriidiir. Siire¢ inovasyonu, mevcut kaynaklari
kullanarak daha fazla Grin ve hizmet Uretmek igin isletme siireglerini yeniden
tasarlamayi, optimize etmeyi ve gelistirmeyi icermektedir. Bu sekilde, ayn1 miktarda
kaynak kullanimiyla daha fazla verimlilik elde edilebilir. Siire¢ inovasyonu, isletmeler
icin stratejik bir rol oynar ¢unku daha iyi ve daha etkili Gretim siregleri, rekabet
avantaj1 saglayabilir ve miisteri memnuniyetini artirabilmektedir. Bu nedenle, siireg
inovasyonu, bir igletmenin siirdiiriilebilirligini ve biiylimesini destekleyen 6nemli bir
faktordur (Tung, 2008: 17).

Cesitli sektorlerdeki sirketlerde oldugu gibi bankacilik sektoriindeki bankalar igin de
operasyon yonetimi miisterilerine hizmet sunma siirecinde Onemlidir. Bankalarda
sunulan hizmetlerin bir¢cogu miisteri tarafindan sekillendirilmektedir. Miisteri,
bankanin miisteri iliskileri yetkilisi ile yaptig1 goriismede parasini vadeli mevduat
yerine likit fona yatirmayi tercih edebilir. Burada hizmeti sunan banka calisanlari,
hizmeti {iretme ve sunma silirecinde miisterinin goriisii onemli kaldig1 i¢in hizmeti tek
basina segemezler (Kayan, 2009: 121). Bankalarda basarili bir sekilde yiiriitiilen
operasyonlarin yonetimi, bankanin miisteri tarafindan tercih edilmesinde 6nemli rol
oynayabilir. Kredi i¢in bir bankaya basvuran bir miisteri, hizmeti degerlendirirken
sadece kredi tutarina ve faiz oranlarina odaklanmaz. Kredi onay siirecinin hizi ve yanit
verebilirligi, banka memuru ile etkilesim, banka hesap Ozetlerinin dogrulugu ve
hatalarin kolayca diizeltilmesi, miisterilerin bir sonraki bankacilik islemlerinde ayni
bankay1 se¢me kararlarini etkilemeye katkida bulunmaktadir. Ayrica goniillii olarak
bagkalarina tavsiye etmesini de saglamaktadir (Rust , Zahorik ve Keiningham, 1996:
13).

2.5.3.3. Pazarlama Inovasyonu

Pazarlama inovasyonu, iiriinlerin ve hizmetlerin pazarlanmasi i¢in yeni ve yenilik¢i
yontemlerin kullanilmasini ifade etmektedir. Bu inovasyon tiirli, iiriin tasarimi,

ambalajlama, konumlandirma, tanitim ve fiyatlandirma gibi pazarlama unsurlarinda

onemli degisiklikler yaparak miisterilerin dikkatini ¢cekmeyi ve daha genis bir kitleye
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ulagsmay1 hedeflemektedir. Pazarlama inovasyonu, geleneksel pazarlama yontemlerine
alternatif bir yaklagim olarak kullanilmaktadir (Coskun, 2013: 42).

Pazarlama inovasyonu, isletmelerin miisterilerinin degisen ihtiya¢ ve beklentilerine
hizli bir sekilde cevap vermek ve satis hacimlerini artirmak i¢in {riinlerin tasarima,
ambalaj1, konumlandirmasi, fiyatlandirmasi ve tanitiminda yeni ve farkli yaklagimlar
kullanmasidir. Bu yaklagimlar, mevcut pazarlama yontemlerinin gelistirilmesi veya
yeniden yapilandirilmasi ile birlikte, isletmelerin rekabet avantaji elde etmesine
yardimci olabilmektedir (Kanber, 2010: 11)

Bankalar, miisteri davranislarini analiz ederek, miisterilere 6zellestirilmis ve hedefe
yonelik  pazarlama  stratejileri  gelistirerek daha iyi miisteri deneyimi
sunabilmektedirler. Ornegin, sosyal medya pazarlamasi, dijital reklamcilik ve e-posta
pazarlamasi, bankalarin miisterilere daha iyi ulagsmalarina yardimci olan yenilikler
arasindadir. Bankalarda yenilik¢i pazarlama, bankalarin miisteri ihtiyaglarin
kargilamak i¢in siirekli olarak yeni stratejiler gelistirdigi dinamik bir siiregtir. Yenilik¢i
pazarlama stratejileri, bankalarin rekabet avantaji saglamalarina, miisteri sadakati

kazanmalarina ve islerini stirdiiriilebilir hale getirmelerine yardimci olabilmektedir.
2.5.4. Bankalarda Yenilik¢i Pazarlama Uygulamalarinin Degerlendirilmesi

Bankalar iiretim ve pazarlama stratejilerini miimkiin olan en yiliksek kar1 elde
edecekleri sekilde belirliyorlardi. Miisteriler ise, bankanin koydugu kurallara
sorusturma ve inceleme yapmadan uymaktaydilar. Bu da bankalar iiriin stratejisine
odaklanmaya ve onun disindakileri ihmal etmeye tesvik etmistir. Ancak kiiresellesme
ve teknolojik yeniliklerin ortaya ¢ikmasi ve yayginlasmasi ile birlikte rekabet
yogunlagmis, miisteri banka politika ve stratejilerinin belirlenmesinde etkili olmaya
baslamistir. Bu nedenle, bankalar dnceki fiyat bazli strateji ve iiriinlerden kurtulmak
ve miisteri ve pazar stratejilerine yonelmek zorunda kalmiglardir (Kirim, 2003: 20).
Asagida yenilik¢i pazarlama uygulamalarindan miisteri odaklilik, pazar odaklilik,
biitiinlesik pazarlama ve pazarlama degiskenlerinin bankalarda uygulanmasina iligskin
degerlendirmeler yapilacaktir. Bankay1 diger bankalardan ayiran yenilikler ve teklifler

yani yenilik¢i pazarlama uygulamalar1 da degerlendirilecektir.
2.5.4.1. Miisteri Odakhhk

Bildigimiz iizere bankacilik sektorii son donemde hizli bir gelisime sahne olmustur.

Yenilik¢i bankacilik faaliyetlerinin yayginlagsmasi, miisteri istek ve beklentilerinin
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hizla degismesi ile birlikte bankalar miisteri odakli hizmet ve iriinlere yonelmeye
baglamistir (Asg1, 2020: 1). Daha 6nce de belirttigimiz gibi bankacilik sektoriindeki
bankalar -daha 6nce de belirttigimiz nedenlerle- {irin odakli pazarlama anlayisindan
ve stratejisinden miisteri odakli pazarlama stratejisine ve yaklagimina gecis yapmustir.
Bu yeni (miisteri odakli) yaklagim altinda pazarlamanin ana hedefleri, miisteri ile uzun
vadeli bir iligkinin nasil kurulacagi ve sadakatinin nasil kazanilacagidir. Bu yeni
yaklasimda da bankanin miisteri ile olan iliskisi hizmet sunumu ile sona ermemektedir.
Miisteriyi banka ile uzun vadeli bir iliski i¢cinde baglayabilmek icin pazarlama
unsurlarin1 kullanmaktadir. Bu baglamda, bankacilik pazarlama faaliyetlerinin, yeni
miisteri kazanmaya yonelik olmakla birlikte, mevcut miisterilerin isteklerini
karsilamak, onlarin sadakatini ve memnuniyetini kazanmakla ilgili oldugu

sOylenebilmektedir (Ocak, 2011: 67-68).

Miikemmeliyete diiskiin bankalar, yogun rekabet ve miisteri odakli stratejiler 1s181nda,
farkli olmanm yolu, miisteriyi bankanin merkezine ¢ekmek, onun ne istedigini
anlamak ve sorunlarina ¢6ziim aramanin stratejisinden ge¢mistir. Gilinlimiizde basarili
bankalarin, miisterilerini iyi tamimalari olduk¢a Onemlidir. Bu, miisteri odakl
diisiinebilmeleri ile miimkiindiir. Bankanin miisteri merkezli bir yaklagim
benimsemesi ve miisterinin ihtiyaclarini dogru bir sekilde anlamasi, miisteriler ile
iletisimin basarisint artiracaktir. Misteri iligkileri yonetimi, firma ve miisteri
arasindaki etkilesimin yonetilmesi anlamina gelmekte ve bu, tiim c¢aligsanlar tarafindan
anlasilmasi gereken bir konudur. Firmanin miisterileri hakkinda detayl bilgiye sahip
olmasi, miisteri hizmet elemanlarinin miisteri ihtiyaglarina daha dogru bir sekilde
cevap vermesine yardimei olacaktir. Bunun yani sira, satis giicli otomasyonu, teknoloji
kullanim1 ve hedef yonetimi gibi faktorler de miisteri iligkileri yonetiminde basarili
olmak i¢in Onemlidir. Firmanin miisteri odakli bir yaklasim benimsemesi,
miisterileriyle daha iyi bir iliski kurmasia ve dolayisiyla daha basarili bir firma
olmasina yardimei olacaktir (Uysal ve Aksoy, 2004: 142).

Bankacilik pazarlamasinda yeni yaklasim (miisteri odaklilik) her gegen giin 6nemi
artan bir trenddir. Miisteri ile iletisimin tiim iletisim kanallar1 kullanilarak
gergeklestigi, miisteriden alinan bilgilerin degerlendirilerek hizmet ve iirtinlerin iiretim
ve pazarlamasinda daha etkin ve verimli bir sekilde kullanildigi belirtilmektedir
(Alabay, 2010: 226). Yeni pazarlama anlayisinda sadece hizmet sunmak ve misteri

taleplerini normal hizmetlerle karsilamak yeterli degildir. Banka, miisterinin istek ve
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ihtiyaglarina gore tasarlanmig iiriin ve hizmetler sunarak miisteri memnuniyetini
saglamalidir. Aksi takdirde banka faaliyetine devam etmeyecektir (Uner ve Alkibay,
2001: 81). Dolayisiyla bankalar sadece hizmet ve iriin satarak varliklarini
sirdiremeyeceklerini, pazar paylarmi ancak misteri odakli  yaklasimla
artirabileceklerini gérmeye baslamiglardir. Tatmin edici bir hizmet sunabilmek igin
bankanin birden fazla faktorii gz Oniinde bulundurmasi gerekmektedir. Bunlar
sunlardir: miisteri ihtiyaclarina hizli cevap verebilme, onlar1 daha verimli ve etkili hale
getirmek i¢in iletisim kanallar1 gelistirme, islemleri hatasiz tamamlama, zamaninda
hizmet sunma, miisteri davranigini inceleme, personel deneyim diizeyi ve benzeridir
(Karahan, 2006: 7).

Bu yeni yaklasim sadece pazarlama departmanini degil, bankadaki tiim operasyonel
departmanlari dogrudan etkilemektedir. Bu baglamda tiim departmanlar miisteri
memnuniyetini kazanabilmeli ve siirekliligini saglayabilmelidir. Bu da bankanin gerek
satig Oncesi (planlama, finansman, iretim vb.), gerekse satis ve satig sonrasi
asamalarda departmanlar arasinda gerekli koordinasyonu saglamasini zorunlu

kilmaktadir (Pirtini, 2008: 60).

Sonug olarak giiniimiizde bankalar da dahil olmak iizere sirketler bambagka bir
rekabetle kars1 karsiyadir. Bunun nedeni ise tiim hizmet ve iirlinlerin benzer oldugu ve
ayirt edilmesinin zor oldugu, rakiplerin ve pazarlarin arttigi, miisteri isteklerinin
stirekli degistigi bir ortamda yasamasidir. Bu nedenle bankalar yeni ve yenilik¢i
yontemler ve stratejiler aramaktadir (Alabay, 2010: 226-227). Bankalar piyasada s6z
sahibi olmak ve biiylik bir pazar payina sahip olmak istiyorlarsa miisteri odakli bir
yaklagim izlemelidirler. Bankalar yogun bir rekabet ortaminda yasamaktadir. Sonug
olarak bu ortam, bir bankanin Oniine, diger bankalarin oniine koydugu miisterilerin
aynisin1 koyuyorken, tek miisterinin Oniine aralarindan se¢im yapma 6zgiiliige sahip
oldugu bircok alternatifi koymaktadir. Bu baglamda bankanin miisteri memnuniyetini
kazanmasi, siirekli degisen ve artan istek ve ihtiyaglarin1 karsilamasi ve bu duruma

uyum saglamasi gerekmektedir.
2.5.4.2. Pazar Odakhhk

1970'lerde ve sonrasinda, pazarlama yayinlarinda miisteri merkezli pazarlama
yaklasimi ortaya cikti. 1980'lerde ve 1990'larda pazar yaklasimi pazar odakli hale

gelmistir (Celuch, Kasouf ve Peruvemba, 2002: 545). Bu gelismelerden sonra Narver
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ve Slater (1990), Kohli ve Jaworski (1990), Ruekert (1992), Deng ve Dart (1994),
Cadogan ve Diamantopoulos gibi yazarlar tarafindan pazar odaklilik yaklagimini
tamimlamaya ve kavramsallastirmaya yonelik bir¢ok ¢aba gosterilmistir (Rossiter ve
Percy, 2000: 261). Pazar odaklilik kavrami gegen ylizyilin seksenlerinden sonra
pazarlama alaninda yayinlanan calismalarda ortaya ¢ikmis ve modern pazarlama
yaklagimi olarak goriilmiistiir. Bu kavram, miisteri odakli yaklasimi ve rakip odakli
yaklasimi gibi diger kavramlarla birlikte kullanilmis ve bazen birbirlerini ifade etmek
icin kullanilmistir. Ancak pazar odakliligi, miisteri odakli ve onun isteklerini
karsilayan bir yaklasim olarak ifade etmek, pazar odakliligin degerlendirilmesinde
yanlig bir ifade ve eksik bir bakistir. Ciinkii pazar odaklilik yaklagimi, pazara daha
genis bir bakis ve alg1 gerektirmektedir. Dolayisiyla bankanin bu yaklasimi
uygulayabilmesi i¢in, i¢ginde bulundugu cevreyi ve ekonomik, politik, sosyal, kiiltiirel,
teknolojik ve yasal faktorler gibi bilesenlerini anlama yetenegine sahip olmasi
gerekmektedir. Ayrica kendi ¢evresini ve onun miisteriler, rakipler ve ¢alisanlar gibi

unsurlarini da bilmelidir (Karamustafa vd., 2010: 65).

Bankalar, pazar odaklilik yaklagimini, miisterilerinin siirekli degisen isteklerini en kisa
strede karsilayabilecek yeni yontem ve stratejiler belirleyerek uygulamaktadir. Bu
yontem  ve  stratejiler, bankanin  giinliik  operasyonlarim1  yaparken
gerceklestirilmektedir. Bu  stratejiler bankanin  tiim ¢alisanlar1  tarafindan
benimsenmektedir. Bu nedenle, pazar odakli yaklasimin, bankanin miisterilerin
isteklerini rakiplerinden daha hizli karsilamasini saglayan faaliyet ve stratejileri
belirlemeyi amacgladigi sdylenebilir. Bu da banka performansinin nitelik ve nicelik
acisindan etkinligini artirmaktadir (Bulut, Yilmaz ve Alpkan, 2009: 518). Ancak pazar
odaklilik, yalnizca mevcut ve gelecekteki miisterilerin istek ve beklentilerini
belirlemeye odaklanmaz, ayni zamanda rakipleri inceler ve onlarin miisteri
ihtiyaglarimi karsilama konusundaki yeteneklerini belirlemektedir. Banka, rakipleri ve
yeteneklerini inceleyerek elde ettigi bilgiler sayesinde, hizmet ve {riinlerini
rakiplerinden daha yiiksek kalitede tutmayi hedeflemektedir. Bu yaklasima gore
faaliyet gosteren bankalar da cesitli kaynaklar1 periyodik ve siirekli olarak incelemekte
ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmek icin en uygun olani1 se¢cmektedir. Bu
nedenle, pazar odaklilik yaklasimi uzun vadeli bir odaklanma yaklagimidir (Kumar,

Subramanian ve Yauger, 1998: 204).
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Pazar odaklilik, bankalar da dahil olmak Uzere kurumlara cevreleriyle surekli temas
halinde olan ag¢ik bir sistem saglamaktadir. Boylece banka veya sirket, idari
fonksiyonlarin1 ve faaliyetlerini 1iyilestirerek ve gelistirerek c¢evrenin yarattigi
zorluklara ve engellere karsi kendini savunabilmektedir. Bu da performans diizeyinin
yiikseltilmesi ve karliliginin artirnlmasinda temsil edilen olumlu sonuglara
ulagilmasina yol agmaktadir. Pazar odaklilik ile ilgili yapilan arastirmalara gore, pazar
odaklilik ile kurumlarin performansi arasinda pozitif bir iliski oldugu ve kurumlarin
herhangi bir sektordeki yliksek performansinin miisteri memnuniyetine yol agtigi ve
dolayisiyla bankanin karliligini artirdign goriilmektedir. Boylece kurumlar pazar
odaklilik sayesinde faaliyetlerinin ana hedeflerinden olan miisteri memnuniyetini
kazanma, karlilig1 maksimize etme ve iyi bir pazar payina sahip olma hedefine ulagmis

olmaktadirlar (Naktiyok, 2003: 98).

2.5.4.3. Biitiinlesik Pazarlama iletisimi

1990'l1 yillarda pazarlama yaklasimlarinin yetersiz kalmasi Uzerine alternatif olarak
yeni bir yaklagim "biitlinlesik pazarlama" gelistirilmistir. Giiniimiizde de sirketler
pazarlarinda basarili olmak igin bu yaklasimi uygulamak esastir (Bozkurt, 2004: 10).
Biitiinlesik pazarlama yaklasimi, pazarlamaya tamamen farkli bir goriinim
kazandirmistir. Bu yaklasim, miisterilere sirket i¢cin ne kadar degerli olduklarini
tanitmak, tim pazarlama planlarinin hazirlanmasinda yer almalari, davranigsal olarak
hizmet ve 0Urin satin almalarini motive etmeleri ve misterinin sadakatinin
olusturulmas1 ve memnuniyetinin kazanilmasi gibi ulagmaya calistig1 birka¢ hedefe
dayanmaktadir. Doksanli yillarda sirket politikasinin ana konusu olan biitiinlesik
pazarlama olmakla birlikte, uzmanlarin igbirligini ve modern teknoloji unsurlarinin
kullannrmimi  saglayarak  sirketlerde  operasyonel  verimlilik  seviyesinin

yiikseltilmesinde kilit bir faktor olarak katkida bulunmustur (Y1lmaz, 2006: 55).

Gegmisten giinlimiize pazarlama bir¢gok asamadan ge¢mistir. Miisteri odakli hale
gelmistir. Bu da miisterinin, gereksinimlerini karsilama siirecinde karar verirken
dikkate alinan en 6nemli faktor haline gelmesine neden olmustur. Bu durumda banka
veya sirketin hedeflerine ulagsmasindaki iletisimin Oneminden dolay1 iletisim
sisteminin kalite seviyesinin yiikseltilmesi gerekli hale gelmistir. Teknolojik
gelismeler ve siirekli degisim nedeniyle tiim sektorlerin tanik oldugu yogun rekabet

ortaminda miisteriye ulasmak, etkin ve etkili iletisim kanallariin kurulmasin
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gerektirmektedir. Bu da ancak banka veya kurumun tiim fonksiyonlar1 arasinda
biitiinlesigin saglanmasi ile saglanabilmektedir (Bakir, 2017: 42).

Bu baglamda biitiinlesik pazarlama iletisimi (biitiinlesik marka iletisimi), bir
organizasyonun, c¢esitli iletisim kanallarmi1 dikkatli bir sekilde biitiinlestirerek,
organizasyon ve tUriinleri hakkinda dogrudan acik, tutarli ve ikna edici mesajlarin
koordine ettigi bir kavramdir (Kotler ve Armstrong, 1996: 439). Diger bir ifadeyle
genel olarak bir orgiitiin tiim iletisim faaliyetlerinin koordine edildigi bir siire¢ olarak
tammlanir. Ote yandan reklam calismalarinin  ayr1  birime, halkla iliskiler
faaliyetlerinin ayr1 birime ve pazarlama tutundurma faaliyetlerinin ayr1 birimlere
ayrilmasindan kaynaklanan mesajlardaki farklilik ve karisiklik, hedef kitlelerin
kafasini karigtirmaktadir. Bu nedenle, kuruluslarin pazarlama ve iletisim ¢abalarinin
tim bolumlerinin koordine edilerek tliketicilerle tek bir ses, mesaj ve imajla bulustugu
bir yaklasima ihtiyag vardir ( Bilbil, 2014: 198).

2.5.4.4. Pazarlama Degiskenleri

Yenilik¢i pazarlama degiskenleri, ‘lirlin gelistirme, pazar yapis1 degisikligi ve dagitim

kanali degisikligi’ olarak {i¢ ana bilesene ayrilmaktadir.

Uriin gelistirme siireci, bir firmanm yeni bir iiriin ya da hizmet fikrini hayata gegirmek
icin izledigi kompleks asamalar1 kapsar. Bu siire¢, diisiince asamasindan karar ve
yatirim asamasina gegisle birlikte, tliketiciye sunulana kadar olan tiim asamalar
icermektedir. Cok yonll bir firma stratejisi ve faaliyeti olarak kabul edilen rln
gelistirme siireci, giinlimiiz pazar dinamigi i¢inde firmalar ve bankalar acisindan
biiyiik 6nem tasimaktadir. Zira yeni iriinler ve hizmetlerin gelistirilmesi, rekabet
avantaji1 elde etmek ve miisteri ihtiyaclarin1 karsilamak agisindan kritik bir faktordiir
(Dereci, 2018: 1).

Mevcut kosullar nedeniyle, bankacilik sektoriinde artan rekabet sartlari, yeni iiriin ve
hizmetlerin gelistirilmesinin bankalar i¢in temel bir faaliyet haline gelmesini
gerektirmektedir. Bu nedenle bankalar, iirlin ve hizmet gelistirme siireglerini daha
etkili hale getirmek i¢in organizasyon yapilarim1 goézden gec¢irmis ve yeniden
diizenlemistir. Bankalarda "lirlin" terimi, tiim finansal hizmetleri igeren soyut bir
kavramdir. Dolayisiyla, bankacilik sektoriinde iiriin gelistirme denildiginde, iiriin,

hizmet ve siire¢ gelistirme anlasilmalidir (Altug, 2017: 1).
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Bankalar i¢in iirlin gelistirme siireci, olduk¢a karmasik ve c¢ok yonlii bir yapiya
sahiptir. Bu nedenle, basarili bir iriin gelistirme slreci icin tim faaliyetlerin
birbirleriyle uyumlu bir sekilde ve sistemli bir yaklasimla yonetilmesi gerekmektedir.
Bu siire¢, bankalarin miisteri beklentilerini karsilamalari, pazarlama stratejilerini
belirlemeleri ve rekabet avantaji elde etmeleri i¢in son derece dnemlidir. Esgiidiim
icinde ve sistematik bir yaklagimla ydnetilen bir {iriin gelistirme siireci, bankalarin
miisterilerine daha iyi hizmet sunmalarina, gelirlerini artirmalarina ve sektordeki
konumlarimi giiglendirmelerine yardimer olacaktir (Kulakli, 2005: 104).

Bankalar, rekabet avantaji saglayabilmek i¢in mevcut pazarlarda sadece asamali
yenilikler yapmak yerine, farkli ve yeni pazar alanlar1 yaratmalidir. Bu noktada,
girisimci bankalar, mevcut rakipleri yok sayarak tiiketicilerin deger fonksiyonunda
sigrama yaratabilmektedirler. Bununla birlikte, yeni pazar alanlar1 yaratmak, Bankanin
sinirlarinin ve pazarin sinirlarinin birlikte degismesi anlamina gelmektedir. Pazar
olusturma literatiiriinde, kimlik ve giice iliskin sinir kararlari mevcuttur ve bankalar bu
kararlar yoluyla mevcut yasal sinirlariin 6tesine gegebilmektedirler. Sonug olarak,
girisimci bankalar, farkl bir deger yaratma yaklasimi benimseyerek, pazarin sinirlarin
ve tanimin1 yeniden sekillendirebilmektedirler (Kiyan ve Ozer, 2011: 94).

Bankalarin basarisi, tiim fonksiyonlarin birbirleriyle uyumlu bir sekilde ¢alismasina
baglidir. Bazi fonksiyonlar oncelikli olarak ele alinirken, diger fonksiyonlarin 6nemi
gdz ard1 edilmesi, bu fonksiyonlarmn etkinligini olumsuz etkileyebilmektedir.
Tuketiciyle banka arasindaki iletisimi saglayabilen ve isletmelerin tiiketiciye goriinen
ylzii olan dagitim kanallar1 gibi bu tiir fonksiyonlar, bankanin basarisinda kritik bir
rol oynamaktadir. Dolayisiyla, tiim yoneticiler, dagitim kanallarina gereken 6nemi
vermeli ve bu fonksiyonlarin etkin bir sekilde yonetilmesini saglamalidir. Bagarili bir
banka ic¢in temel faaliyetlerden biri olan dagitim kanalinin yapisinin kurulmasi ve
yonetilmesi siireci, zaman iginde ortaya ¢ikan degisimlere uyum ve degisim saglamay1
gerektirmektedir. Bu nedenle, banka yoneticileri dagitim kanali olugturma agamasinda
dikkatli olmali ve miimkiin olan en az hata ile hareket etmelidir (Eroglu, Kanibir ve
Eker, 2008: 107).

Bankalar pazarlama faaliyetleri ve uygulamalar1 agisindan, pazarlama degiskenleri
biiylik 6nem tasimaktadir. Bankalar, iirlinlerinde diizenli ve siirekli (haftalik, aylik,
yillik) olarak iyilestirmeler yapmaktadirlar. Bu da, pazarlamay1 daha cekici hale

getirmektedir. Bankalar da haftalik veya aylik olarak yeni ve farkli pazarlarda yeni ve
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farkli pazarlama faaliyetleri uygulamakta ve iriinlerinin pazarlama faaliyetlerinde
iyilestirmeler yapmaktadir. Boylece geleneksel pazarlama unsurlarindan kurtuluyor
veya onlar1 birlestirmektedir. Banka veya herhangi bir kurumun bunu yaptig1 zaman
pazar yapisinda bir degistirme yapmis olmaktadir. Ayrica, rekabet avantaj1 saglamak,
maliyet ve miisteri memnuniyeti agisindan verimlilik ve etkinlik saglamak igin,
bankalar her yil kendi dagitim kanallarint degistirip alternatif kanallar

kullanmaktadirlar (O'Dwyer, 2009: 84).

2.5.4.5. Degisiklikler

Gunumuzde teknoloji, toplumlar, bireyler, kiltirler, hizmetler, ekonomik sektor dahil
diger tiim sektdrler gibi hayatin tiim alanlari stirekli ve hizli bir degisim siirecinden
gecmektedir. Bu stire¢, mevcut durumdan daha iyi veya daha kéti olabilecek yeni ve
farkli bir duruma geg¢me siireci olarak ifade edilebilmektedir. Bu kapsamda basta
bankalar olmak iizere sirketler bu siirecten olumlu ya da olumsuz etkilenmekte ve
sartlara gore yeniden yapilandirilmaktadir. Bankalar agisindan bu duruma bakildiginda

yeni duruma hizl bir sekilde adapte olmaya ve sartlara ayak uydurmaya calistiklarini

gorilmektedir (Oztiirk, 2009: 109).

Sirketler pazarlama faaliyetlerini planli, proaktif ve miisteri yonlii bir faaliyet olarak
tanimlamaktadir. Bu, biiyiik 6lciide sirketlerin uygulamalarina yenilik¢i bir yaklagim
benimsemesine baglhidir. Buna degisiklik yonetimi de dahildir. Bu anlamda sirketler,
pazarlama faaliyetleri i¢in dnemli olan degisiklikleri diizenli olarak takip etmelidirler.
Reddetmek yerine gerekli onlemleri dnceden almak i¢in onlardan faydali degisiklikleri

beklenmektedir (O'Dwyer, 2009: 85).
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UCUNCU BOLUM:

BANKACILIK SEKTORUNUN YENILIKCILIK UYGULAMALARI

3.1. Bankacilik sektoriinde yenilikc¢ilik uygulamalarina genel bir bakis

Tiirkiye'de bankacilik sektorii son yillarda hizli bir sekilde dijitallesmeye baslamistir.
Yeni nesil teknolojiler ve yenilikg¢ilik uygulamalar1 sayesinde bankalar miisterilerine
daha hizli, daha kolay ve daha uygun maliyetli hizmetler sunmaktadir. Mobil
bankacilik uygulamalari, online bankacilik sistemleri ve dijital 6deme segenekleri gibi
yenilikler, bankacilik sektoriinii doniistirmektedir. Ozellikle pandemi doneminde,
online iglemlere olan talep artmasiyla bankalar bu alandaki yatirimlarim
hizlandirmistir. Yapay zeka, blok zinciri ve bulut bilisim gibi teknolojiler de bankacilik
sektorlinde kullanilmaya baglanmistir. Bu sayede miisterilerin finansal islemleri daha
giivenli hale geldi ve islemlerin siiresi de onemli Olgiide kisalmistir. Yenilikgilik
uygulamalar1 sayesinde Tiirkiye'deki bankacilik sektorii, diinya standartlarinda bir

seviyeye ylikselmekte ve miisterilerin beklentilerini karsilamaya devam etmektedir.

Bu boliimde ise Garanti Bankasi, Yap1 Kredi Bankasi, Denizbank ve Vakifbank

bankalarinin Yenilikgilik uygulamalarina yapilmistir.

3.2. Garanti BBVA Bankasinda Yenilikci Siirecler

3.2.1. Garanti Bankasinin kurulmasi ve Gelismesi

1946 yilinda Ankara'da kurulan Garanti Bankasi, giinlimiizde de faaliyetlerine devam
etmektedir. Banka yoOnetimi, esit ortaklik ilkesiyle hareket eden iki giiglii kurum
tarafindan yonetilmektedir. Garanti bankast 2010 yilindan bu yana, bankanin
sermayesinde en biiyiik paya sahip olan BBVA ile giiciinii pekistirerek ekonominin
gelisimine katki saglamaya devam etmektedir. 31 Aralik 2022 tarihi itibariyla
konsolide aktif biiyiikliigii 1,3 trilyon TL'yi asmaktadir. 31 Aralik 2022 tarihi itibariyla
838 subesi, Kibris'ta 7 subesi ve Malta'da 1 subesi olmak iizere yurtdisinda 8 subesi
bulunmaktadir. Bankanin 18.544 calisani, 23.035.557 miisterisi ve en son teknolojik
altyapi sistemleriyle donatilmis 5.450 ATM'si bulunmaktadir (Garanti BBVA, 2023).



Tablo 3: Garanti Bankas1 Rakamlarla

¥ ’ y
/ Mobil Kredi /
% Yil Bankacilik DlJl.t.alBgnkaCIhk Calisan ATM | Kartlar Banka Kart1 PO.S . | Sube §
i . Miisteri Sayisi Sayist Terminali :
4 Miisteri Sayist ) 7
,% 2018 6.460.538 7.174.066 18.338 | 5.258 10.141.008 | 10.885.643 669.435 936 ,,%
12019 7.731.683 8.352.034 18.784 | 5.260 10.131.725 | 12.309.813 651.860 914
J 2020 9.074.914 9.571.289 18.656 | 5.309 10.308.368 | 14.156.702 | 684.896 894
,? 2021 10.608.777 11.040.150 18.354 | 5.401 10.992.736 | 15.956.977 | 700.616 872 ,:
} 2022 13..13.549 13.386.156 | 18.544 | 5.450 12.893.009 | 19.027.213 7717.497 838 I

Kaynakcga:(Garanti Bankasi Faalij/et Raporu, 2021, 5.36 & (Garanti BBVA, 2023))
Garanti Bankas: yenilik¢ilige ¢ok dnemsedigi i¢in, gelecegin pazarlama stratejilerini
olustururken yenilik¢iligi gbéze almaktadir. Bu kapsamda, halkin beklenti ve
ithtiyaglarin1 yakindan takip ederek, herkese dmiir boyu firsatlar sunmak i¢in yenilik¢i

proje ve fikirler tiretmektedir (Garanti Bankas1 Faaliyet Raporu, 2019: 28).

3.2.2.Garanti Bankas: Yenilik¢i Uriinleri /Siirecleri

Garanti Bankasi, Tiirkiye'nin 6nde gelen finansal kuruluslarindan biridir ve
miisterilerine yenilik¢i iiriinler ve siire¢ler sunarak finansal hizmetlerinde lider
konumunu siirdiirmektedir. Garanti Bankasi'nin yenilik¢i iiriinleri arasinda, dijital
bankacilik hizmetleri 6ne ¢ikmaktadir. Garanti Bankasi, internet bankaciligi, mobil
bankacilik gibi kanallar {izerinden birkag¢ yenilik¢i bankacilik iriinleri ¢ikarmaktadir

(Garanti BBVA, 2023).

Global Finance, onde gelen bir finans dergisi olarak Garanti BBVA'y1 2020 yilinda
"Tiirkiye'nin En Iyi Nakit Yonetimi Bankas1" olarak sectigi "En lyi Hazine ve Nakit
Yonetimi Bankalar1" kategorisinde degerlendirmistir. Banka bu 6diilii 2016-2017 ve
2018 yillarinda arka arkaya ii¢ kez kazanmistir. Garanti BBVA, kurumsal is
modellerinin vazge¢ilmez unsurlarindan biri olan nakit yonetimi alaninda uzman 6zel
cOziimleriyle fark yaratmaya devam etmekte ve bu basarisini uluslararasi arenada bir
kez daha gergeklestirmistir. Garanti BBVA Nakit Y6netimi Boliimii; Uriiniin gesit ¢esit
olmas1 gibi ¢esitli kriterlere gore yapilmis bir degerlendirmenin sonucunda; Tedarik
zinciri ve 6deme ve tahsilat ¢oziimleri gibi genis iirlin yelpazesi ile 6diilii almaya hak

kazanmistir (Garanti BBVA, 2023).
% Kredi Kartlari ve Banka Karti ile ilgili yenilik¢i Siirecler

Garanti BBVA'nin Tiirkiye'de banka kart1 ve kredi kartlar1 alaninda yaptig1 yenilikler
asagida siralanmistir (Garanti BBVA, 2023).

65



2000 yilinda “Bonus Card” adli, elektronik ¢ipli ve ¢ok markali ilk kredi
kartinin ¢ikarmustir.

Shop & Miles diizenlemesi, havayolu milleri kazandiran ilk karttir.

2002 yilinda Tiirkiye'nin 1ilk odiillii bankalararasi1 kart platformunu
olusturmustur.

2006 yilinda Diinyanin ilk esnek kart1 olan Flexi'nin finansaldan gorsele kadar
tiim parametreleri 6zellestirme yetenegi ile piyasaya stiriilmesi.

Temassiz ¢ip teknolojisine sahip bir Dokun ve Geg 6zelligi olan Bonus Trink’yi
sunmustur.

Ozellikle KOBI'ler icin ilk temassiz 6zellik olan Easy Card'l miisterilerinin
begenisine sunmustur.

Miisterilerin hayvancilik ve tarim alaninda kullanabilecekleri takas kartinin
lansmani.

2007 yilinda Tirkiye'de ilk ortak dogrudan risk tahsilati sisteminin
baslatilmasidir.

2008 yilinda Dokun ve Git ozelligini i¢eren Bonus Trink kredi kartlari,
diinyada ilk kez c¢ikartma, Avrupa'da ilk kez anahtarlik ve saat seklinde
sunulmustur.

2013 yilinda MasterCard ve Visa kullanicilar i¢in temassiz mobil 6demeyi
kullanima sunmustur.

2015 Tirkiye'de ilk kez mobil subeden sifre girmeden giris sayfasina QR kod
ile para ¢cekme avantaji eklenerek miisteri ATM'lerden giris yapmadan para
cekmesine olanak saglanmistir.

BonusFlas uygulamasi, miisteriye tek bir platform iizerinden erigim saglayan
ve aninda bildirimlerle miisteriye uygun kampanyalar1 6nerir olan bir sistemdir
ve bu sistem ilk kez Garanti BBVA tarafindan gergeklestirilmistir.

Garanti Bankasi, 2016 yilinda kredi kartlarinda taksit segeneklerini genisletti
ve miisterilerine daha uzun vadeli taksitler sunarak, 6deme kolaylig1
saglamigtir.

2017 yilinda Garanti Bankasi, miisterilerine kredi kartlar1 iizerinden diizenli
O0deme talimat1 verme imkani sagladi ve boylece miisterilerinin 6deme takibini

daha kolay hale getirmistir.
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2018 yilinda Garanti Bankasi, miisterilerine kredi karti kullanimini daha
giivenli hale getiren "3D Secure" teknolojisini kullanmaya baslamaistir.

Ayni yil icinde, Garanti Bankasi miisterilerine banka kartlar1 iizerinden
temassiz 6deme yapma imkani saglayarak, 6deme islemlerini daha hizli ve
pratik hale getirmistir.

2019 yilinda Garanti Bankasi, miisterilerine kredi kartlar1 iizerinden nakit
avans c¢cekme islemlerini daha kolay hale getirdi ve nakit avans limitlerini
arttirmistir.

Ayrica 2019 yilinda, Garanti Bankast miisterilerine kredi kartlar1 {izerinden
yurt dist harcamalarinda doviz kurunu sabitleme segenegi sunarak,
miisterilerinin doviz kuru riskini azaltmastir.

2020 yilinda, Garanti Bankas1 miisterilerine kredi kartlar1 iizerinden aninda
limit artirma imkan1 sagladi ve miisterilerinin ihtiyaglarina daha hizli yanit
vermistir.

Ayni y1l i¢inde, Garanti Bankas1 miisterilerine kredi kartlar1 lizerinden fatura
O0deme islemlerinde otomatik 6deme talimati verme imkani saglayarak,
misterilerinin 6deme takibini daha kolay hale getirmistir.

2021 yilinda, Garanti Bankasi1 miisterilerine banka kartlar1 iizerinden de
temassiz 0deme yapma imkani saglayarak, 6deme islemlerini daha da
hizlandirmustur.

Ayrica 2021 yilinda, Garanti Bankasi miisterilerine kredi kartlar1 tizerinden QR
kod ile 6deme yapma imkani sundu ve ddeme islemlerini daha pratik hale
getirmistir.

2022 yilinda, Garanti Bankas1 miisterilerine kredi kartlar1 iizerinden yurt
disinda tcretsiz para ¢ekme imkani saglayarak, miisterilerinin yurt digi

seyahatlerinde nakit ihtiyaglarini daha kolay karsilamalarini saglamistir.

Kredilere iliskili Yenilikci Siirecler

Garanti BBVA, Tiirkiye'deki kredi sektoriinde yenilikgilikleri ile 6ne ¢ikmaktadir. Bu

yenilikler sunlardir:

v

1996 yilinda "Isveren Destek Programi" adi altinda, kiigiik ve orta dlgekli

isletmeleri desteklemek i¢in bir proje baglatilmistir.
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2006 yilinda, Garanti BBVA tarafindan sunulan "Kadin Girisimci Destek
Paketi" sektore onciiliik etmistir.

"5 dakikalik kredi" adi1 verilen bir iiriin ile bagvurudan 5 dakika icinde geri
doniis saglayan bir yap1 kurmuslardir.

2007 yilinda Tiirkiye'de ilk ¢evrimigi tedarikgilere finansman saglayacak
sistemi (Indirim Garantisi) hayata gecirdiler.

2008 yilinda Tiirkiye'de ilk mortgage c¢agri merkezi olan 444 EVIM,
miisterilerin hizmetine agilmistur.

Tiirkiye'de ve diinyada ilk kez satis noktalarindan taksitli ticari kredi
kullanimina olanak saglayan satig noktalarindan baslangi¢ kredisi veren banka
Garanti BBVA'dr.

2009 yilinda Tirkiye'de ilk altin finansman sistemini baglatan banka yine
Garanti BBVA'dur.

2011 yilinda TL projesine ilk uzun vadeli finansman kredisini veren ilk banka
da Garanti BBVA olmustur.

2012 yilinda bankacilik sektoriiniin ilk tasit kredisi destek hatt1 olan 4440TOM
hizmete sunulmustur.

Ikinci el arag satin almanin finansman ihtiyacini karsilamak igin takas kredisi
iriinii piyasaya siiriilmiis, Garanti BBVA araba bayileri ile is birligi yaparak
miisterilerine bu imkani saglamistir.

2013 yilinda Facebook iizerinden miisterilerinden destek kredisi talepleri
almaya baslayan Garanti BBVA, bu alanda yeni ufuklar agmustir.

2014 yilinda tiim entegre kanallardan yapilan kredi bagvurularini internet
subesi lizerinden tamamlama imkani sunan ilk banka yine Garanti BBVA'dr.
2015 yilinda Automik uygulamasi ile miisterilerinin Facebook iizerinden tagit
kredisi 6n basvurusu yapmasini saglayan yine Garanti BBVA olmustur.

2016 yi1linda Tiirkiye'de bir ilk olan mobil goriintiilii kredi uygulamasi 6zelligi
ile Garanti Cep kullanicilari, kredi damigmanlan ile yiiz ylize goriisme
imkanina sahip olmuglardir.

Cep telefonu, tablet gibi akilli cihazlar basta olmak {izere tiim iirlinler, Garanti
BBVA ile anlagsmali firmalardan en uygun aligveris kredi kosullar ile evrak

derdine diismeden satin alinabilmektedir.
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v' 2017 yilinda, Garanti BBVA miisterilerine kredi basvurusu yaparken belge
gonderme siirecini kolaylastiran "Evraksiz Kredi" uygulamasini baglatmstir.

v" 2018 yilinda, Garanti BBVA miisterilerine "Kredi Yo6netimi" uygulamasini
sunarak, kredi 6demelerini takip etmelerini, kredi 6deme planlarin1 ve kalan
borglarini gorlintiilemelerini saglamistir.

v Aym yil iginde, Garanti BBVA miisterilerine "Kredi Bagvuru Takip"
uygulamasini sunarak, kredi bagvurularinin durumunu takip etmelerine olanak
tanimistir.

v 2019 yilinda, Garanti BBVA miisterilerine "Maasa Dayali Kredi" uygulamasini
sunarak, miisterilerinin maaglarin1 bankaya tasiyarak kredi bagvurusunda
bulunmalarini saglamistir.

v' Ayni y1l i¢inde, Garanti BBVA miisterilerine "Aninda Kredi" uygulamasini
sunarak, kredi basvurusu yapmadan once miisterilerinin kredi limitlerini
O0grenmelerine ve aninda kullanmalarina olanak tanimaistir.

v' 2020 yilinda, Garanti BBVA miisterilerine "Cevrimigi Kredi Bagvuru"
uygulamasini sunarak, kredi bagvurularinin tamamimi c¢evrimici olarak
yapmalarini saglamistir.

v Aym yil i¢inde, Garanti BBVA misterilerine "Diisik Faizli Kredi"
uygulamasini sunarak, 6gretmenler, saglik calisanlari, emniyet mensuplar1 ve
memurlar i¢in 6zel diisiik faizli kredi imkanlar1 saglamistir.

v 2021 yilinda, Garanti BBVA miisterilerine "Kredi Secenekleri" uygulamasini
sunarak, miisterilerinin kredi tlirlerini ve faiz oranlarmi karsilastirarak en
uygun krediyi segmelerini saglamstir.

v Aym yil iginde, Garanti BBVA miisterilerine "Ozel Kredi" uygulamasini
sunarak, miisterilerinin belirli bir {iriin veya hizmet alimlar1 i¢in 6zel kredi
firsatlarindan yararlanmalarina olanak tanimustir.

v’ 2022 yilinda, Garanti BBVA miisterilerine "Kredi Karti ile Kredi Bagvurusu"
uygulamasinit sunarak, miisterilerinin kredi bagvurusunu kredi kartlar

izerinden yapmalarina olanak tanimustir.
% Diger Uriinlerin Yenilik¢i Siirecleri
Garanti BBVA, Tiirkiye'nin ikinci biiyiik 6zel bankasi, kurulusundan bu yana cesitli

yenilikg¢i ¢oziimler uygulamistir. 1993 yilinda, yurt disinda hisse senedi ihra¢ eden ilk

Tiirk bankas1 olmustur. iki y1l sonra, miisterilerine her zaman erisilebilir bankacilik
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hizmeti sunan Noon Open Bank uygulamasini baglatmigtir. 1997 yilinda, Tiirkiye'deki
ilk 6zel banka olarak, birden fazla subede ger¢ek zamanli online hizmetler sunan ilk
banka olmustur. 1999 yilinda, islem yapmay1 daha kolay ve verimli hale getiren ilk
sanal POS sistemini tanitarak bankacilik sektoriinde devrim yaratti. Garanti BBVA
ayrica, c¢evrimici aligveris platformu baglatarak e-ticaret sektoriinde Oncii banka

olmustur.

2005 yilinda, miisterilerin cep telefonlarini kullanarak hizli ve kolay para transferi
yapmasini saglayan diinyanin ilk mobil bankacilik uygulamasi olan CepBank
uygulamasini tanitarak yenilik¢i bir adim att1. Ayrica, kart olmadan fatura 6deme ve
ATM 06deme sistemi tanitan ilk banka olarak Tiirkiye'de bir ilke imza atmistir. Takip
eden yil, miisterilerinin faturalarin1 satis noktalarinda 6deme yapmalarina olanak
tantyarak kagit islemlerine olan ihtiyaci azaltmistir.

Garanti BBVA yeniliklerine devam etmis ve 2006 yilinda Tirkiye'deki ilk kagitsiz
bankacilik sistemini tanitmistir. Bankanin ileri goriislii yaklagimi, 2007 yilinda,
miisterilerine Tiirk Vadeli Islem ve Opsiyon Borsasi (VOB) islemleri yapma imkani
sunan ilk banka olarak yine kendini gdstermistir. 2008 yilinda, hizmetlerini miisteri
olmayanlara da genisleterek, ATM'ler araciligryla para génderme imkani tanimistir.
Garanti BBVA, siirdiiriilebilir kalkinmaya olan bagliligin1 da gostererek, 2007 yilinda
Ogretmen Akademisi Vakfi (ORAV) 'm1 kurarak dgretmenlerin mesleki gelisimini
tesvik etti. 2009 yilinda, devlet har¢larini e-devlet sistemi iizerinden 6deyen ilk banka
oldu ve Gecikmeli Elektronik Fon Transferi (EFT) hizmetini tanitti. Banka ayrica,
miisterilerin online olarak para génderip alabilecegi bir secenek olarak Western Union
O0deme hizmetini sunan ilk banka olmustur. Garanti BBVA ayrica, yabanci kart
sahiplerinin yerel para biriminde 6édeme yapmasina olanak taniyan Dinamik Ddviz
Déniistimii (DCC) POS uygulamasini da tanitmistir.

Garanti BBVA, stirdiiriilebilirlik ¢abalarina 2010 yilinda bir Stirdiiriilebilirlik Komitesi
kurarak devam etti ve sera gazi emisyonlar1 ve iklim degisikligi stratejisini CDP'ye
(Carbon Disclosure Project) duyurmustur. Ayni yil, ATM'lerinden Western Union
islemlerine olanak saglamistir. 2011 yilinda, Kiiresel iklim Degisikligi Raporlama
Sistemi, Carbon Disclosure Project (CDP) kapsaminda Garanti BBVA'y1 Kiiresel 500
Raporu'na dahil etti. Garanti BBVA, uzun vadeli uluslararasi tahvilleri ¢ikaran ilk 6zel

banka olmustur.

70



2012 yilinda, Garanti BBVA, bir Cevre Yonetim Sistemi ve Cevre Politikas1 kurarak
Tiirkiye'de bunu yapan ilk banka olmustur. Ayrica, Tiirkiye Is Konseyi igin
Stirdiiriilebilir Kalkinma (TBCSD) iiyesi olan ilk banka da yine Garanti BBVA
olmustur. Garanti BBVA, ¢agr1 yonlendirme hizmetlerini miisterilerine sunarak ve
banka tarafindan gelistirilen ilk Windows 8 uygulamasini olusturarak bankacilik
teknolojisinde Onciiliik etmeye devam etmistir.

Garanti BBVA, Tiirkiye'deki gayrimenkul sektoriine 6nemli katkilarda bulunarak,
Garanti Gayrimenkul Acentesi Programi'mi olusturmustur. Bu, Tiirkiye'deki
gayrimenkul ofisleri i¢in ilk uzun vadeli sadakat programidir. Ayrica, sosyal medya
platformlar1 Facebook ve Twitter lizerinden para transferine izin veren ilk Tiirk bankas1
olmustur. iGaranti adli mobil bankacilik uygulamasi, entegre canli hizmetler sunarak,
mobil bankacilik endiistrisinde oncii bir ¢oziim sunmaktadir. Son olarak, engelli
miisterilere hizmet sunan bir bankacilik yaklagimiyla subeler acarak, kapsayicilik ve

erisilebilirlige olan taahhiidiinii géstermistir.

% Garanti BBVA Bankasinin Bankacilik Sektoriindeki Basarilart ve Aldig
Odiiller

1995 yilinda Garanti BBVA, Tiirkiye'nin ilk nakit yonetim hesabi olan E.L.M.A."'y1

acmustir. Bu hesap ile miisteriler, banka hesaplarindaki nakit paray1 belli bir faiz oram

ile yonetebilme imkanina sahip olmuslar.

Bir sonraki yil, yani 1996 yilinda Garanti BBVA, kasa islemlerinin yonetimi igin
bagimsiz bir departman olan "Kasa Departmani"n1 kurmustur. Bu departman sayesinde
miisteriler, nakit para islemlerini daha hizli ve giivenli bir sekilde gergeklestirebilmeye
baslamiglardir.

Tiirkiye’de, ¢cok markali ve chipli kredi kart1 6zelligini tastyan ve 2000'de pazara
sunulmus olan Bonus Card'in sayesinde, ¢esitli 6diil kazanilmistir. Bonus Card'in,
tanitilmasi i¢in miisterye esprili ve yakin bir dili kullanarak durgun kredi karti piyasasi
hareketlendirilmistir. Bu basarisinin neticesinde Garanti BBVA, diinyanin doért capinda
kredi kartlarinin programlarina iliskili danismanliga baslayarak bir ufuk daha agmustir.
1997 yilinda ilk Cevrimici DTS Sistemi (Dogrudan Tahsilat Sistemi) Piyasaya

Stirtilmiistiir.
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MasterCard O6deme sistemi alaninda diinyada devrim yaratan diigik maliyetli
harcamalar i¢in “Pay-Pass” uygulamasi, Avrupa'da ilk kez Garanti Bankasi tarafindan
hayata gegirilmistir.

Garanti Bankasi kartlarla 6deme sisteminde bir ilk olan FlexiCard, ii¢ uluslararasi
odiile layik goriilmiistiir.

Kredi kartlar1 diinyasinda ilk kez miisterilerin harcama ve 6deme isteklerine uygun
faiz modelleri, kampanyalar, taksitler, 6diiller ve kartlar hayata gegcirilmistir. Alaninda
en se¢kin yayinlardan biri olan CardsInternational'in diizenlemis oldugu kiiresel 6diil
toreninde hakli olarak 2006 yilinda kullanima sunulan en iyi kredi kart1 se¢ilmistir.
Euromoney, diinyadaki en 6nemli finans yayinlarindan biri olarak kabul edilir ve
Garanti Bankas1, Euromoney Miikemmellik Odiilii'nii 8. kez kazanarak Tiirkiye'nin En
Iyi Bankas: segilmistir.

MediaCat, Tiirkiye'nin 6nde gelen pazarlama dergilerinden biridir ve Lovemarks
kapsaminda Tiirk tiiketicilerinin en sevdikleri markalar1 belirlemistir. Garanti Bankast,
2017 Lovemarks Tiirkiye arastirmasinda Garanti Cep ile Mobil Bankacilik
kategorisinde en sevilen marka olarak se¢ilmistir.

Garanti Bankasi, dijital bankacilikta gosterdigi iistiin performansiyla Global Finance
tarafindan odillendirilmistir. "Dijital Bankacilik" yarigmasinda 17 kez 6diil kazanan
banka, Avrupa'nin en 1yi dijital bankalar1 arasinda yer almistir. Garanti.com.tr ile "En
Iyi Bireysel Web Sitesi Tasarimi” ve "En Iyi Bireysel Entegre Web Sitesi"
kategorilerinde 6diil kazanan banka, ayrica Garanti Cep adli mobil bankacilik
uygulamastyla Avrupa genelinde "En lyi Bireysel Mobil Bankacilik Uygulamas1"
kategorisinde birincilik 6diiliinti almistir.

Bu basarilar, bankanin dijital hizmetlerdeki {Ustiinlik ve kalite hedeflerine olan
bagliligini yansitmaktadir. Banka, ayrica Bankacilik ve Finans ile Internet Bankaciligi
kategorilerinde "Halkin Favorisi" odiiliinii kazandi, bu da bankanin sektordeki
popiilerligini ve basarisini1 vurgulamaktadir.

Garanti Bankasi, 2015 Interactive Media Awards'da web sitesi tasarlama ve gelistirme
alaninda gosterdigi miilkemmellikle basarili oldu ve Bankacilik ve Finansal Servisler
kategorilerinde en iyi web sitesi Odiiliine layik goriilmiistiir. Ayrica, saygin finans
yaym EMEA Finance Magazine, 2015 yilinda Garanti Bankasi'm1 En Iyi Proje
Finansman1 Kurulusu secerek bankayi {igiincii kez ddiile layik gormiistiir. Banka,

finansmanin1 sagladig1 iki projede de basarili olarak 6diil kazanmistir.
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Ayrica, Webrazzi 2014 Odiilleri'nde Garanti Bankasi, "Teknolojiyi En Iyi Kullanan
Marka" kategorisinde 12.579 oy alarak birincilik 6diiliinii kazanmustir.

Garanti Bankasi, 2016 yilinda Istanbul Karbon Zirvesi'nde gergeklestirilen
siirdiiriilebilirlik ve karbon ydnetimi c¢alismalariyla "Diisilk Karbon Kahramani"
odiiliine layik goriilmiistiir. Banka, 2015'te agikladig: iklim Degisikligi Eylem Plani
ile Tiirkiye'nin diisiik karbonlu ekonomiye gecisine destek saglamay taahhiit ederek
odiil kazanmustir.

Ayrica diinyanin 6nde gelen finans dergilerinden biri olan World Finance Magazine,
Garanti Bankasi'm 2016 yilinda "Tiirkiye'nin En lyi Bireysel Bankas1" olarak secti.
Garanti Bankasi, ayn1 6diilii 2015 yilinda da kazanarak, ardisik birincilik elde eden ilk

Tiirk bankas1 olmustur.

3.3. Denizbank Yenilikgi siirecleri

3.3.1. Denizbank’nin kurulmasi ve Gelismesi

Denizbank, Tiirk denizcilik sektoriinii finanse etmek i¢in 1938 yilinda bir devlet
bankas1 olarak kurulmustur. 1997 yilinda, Zorlu Holding o6zellestirme ydnetimi
alaninda bir bankacilik lisansi satin alarak DenizBank'in yeni yolculugunun
baslamasini isaret etti. 25 yillik kisa tarihinde, banka {i¢ farkli borsada halka agild1 ve
bir halka arz yapmistir. Ekim 2006 yilinda, DenizBank Avrupa'min saygin finans
gruplarindan biri olan Dexia'ya katilmistir. Daha sonra, 28 Eyliil 2012 yilinin tarihi
itibartyla banka Avrupa'nin en biiyiik bankalarindan biri olan Sberbank ¢atis1 altinda
faaliyetlerine devam etti. Ancak, 31 Temmuz 2019 tarihi itibariyla DenizBank'in

hisselert MENAT"1n lider bankacilik grubu Emirates NBD'ye devredilmistir.
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Sekil 2 : DenizBank rakamlarla

2020

2021

Kaynakea: (DenizBank, 2021 Faaliyet Raporu).

3.3.2. Denizbank yenilik¢i Uriinleri/Siirecleri

kurulus giinden beri bugiine kadar teknolojiye, Ar-Ge ve yenilikgilige biiylik 6nem
veren DenizBank, 2012 yilinda Tiirkiye'nin ilk Dijital Kusak Bankaciligi
Departmani'n1 olusturarak sektérde bir ilki gergeklestirmisti. ABD ve Avrupa'da
"Diinyanin En Yenilik¢i Bankas1" {invanin1 kazanan DenizBank, miisteriyle temas
eden tiim noktalarda "fijital" stratejiyi benimseyerek fiziksel ve dijital diinyalar
birlestirmeye biliylikk onem vermektedir. Banka, Temmuz 2021'de Tiirkiye'deki
girisimcilik ekosistemine destek saglamak amaciyla network ve deneyim odakli yeni
nesil bir istiraki olan NEOHUB"1 kurmustur ve "ekosistem bankacilig1" anlayisiyla

faaliyet gostermektedir (www.denizbank.com, 2023).
«» Kredi Karti ve Banka Kartlarina dair Yenilikci Siirecler

DenizBank, kuruldugu tarihten itibaren yenilikgi siireglerle miisterilerine bankacilik
hizmetlerinde farkli bir deneyim sunmaya calismistir. Asagida DenizBank'in kredi
kart1 ve banka kartlarina dair yenilik¢i siireglerden bazilar1 siralanmaktadir
(www.denizbank.com, 2023):
v 1999 yilinda, DenizBank Tiirkiye'de ilk kez Visa POS cihazlarin1 kullanarak
kredi kart1 kabul eden banka olmustur.
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v' 2004 yilinda, DenizBank Tiirkiye'de ilk kez multi-currency kredi kartini
piyasaya stirmiistiir. Bu kart, dolar, euro ve TL gibi farkli para birimlerinde
harcama yapabilme 6zelligi sunmustur.

v' 2005 yilinda, DenizBank, Tiirkiye'de ilk kez "chip and PIN" teknolojisini
kullanarak kredi kartlarina daha giivenli bir 6deme yontemi getirmistir.

v' 2011 yilinda, DenizBank, Tiirkiye'de ilk kez "Bonus Diinya" programini
baslatmistir. Bu program kapsaminda, kredi kart1 ile yapilan harcamalarda
kazanilan bonus puanlar, yurt i¢i ve yurt disinda bir¢ok markada
kullanilabilmektedir.

v' 2013 yilinda, DenizBank, Tiirkiye'de ilk kez "mobil ciizdan" hizmetini
baglatmistir. Bu hizmet ile miisteriler, akilli telefonlar1 iizerinden kredi karti
bilgilerini kaydederek aligveris yapabilirler.

v 2015 yilinda, DenizBank, Tiirkiye'de ilk kez "akilli kredi kart1" uygulamasini
baslatmistir. Bu uygulama ile miisteriler, kredi kartlarin1 akilli telefonlarina
yiikleyerek fiziksel kart kullanmadan 6deme yapabilirler.

v" 2016 yilinda, DenizBank, Turkiye'de ilk kez "selfie ile kimlik dogrulama"
hizmetini baglatmistir. Bu hizmet ile miisteriler, kredi kart1 bagvurusu yaparken
kimlik dogrulama islemini, cep telefonu kameras: ile cektikleri selfie ile
gergeklestirebilirler.

v' 2019 yilinda, DenizBank, Turkiye'de ilk kez "QR kodlu banka kart:"
uygulamasini baglatmistir. Bu uygulama ile miisteriler, banka kartlarini akilli
telefonlarina yiikleyerek QR kodu ile 6deme yapabilirler.

v' 2021 yilinda, DenizBank, Tirkiye'de ilk kez "kontakli banka Kkart1"
uygulamasini baglatmistir. Bu uygulama ile miisteriler, banka kartlarin1 POS

cihazina temas ettirmeden 6deme yapabilirler.

¢ Bireysel Bankaciliga 6zel kartlar:
Bireysel bankacilik hizmetlerinde DenizBank, bir¢cok farkli kart c¢ikartarak
miisterilerine, alisveris kolayligini, %25'e bazi durumlarda %50'ye varan indirimlerle
aligverisi, ek kart vererek arkadaslarin yararlanmasini, havalimanlarinda ayiriciliklari
saglamakta ve eczane, sinemalar, online, restoran aligverigleri gibi belirli indirim

firsat1 sunmaktadir.
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- Bu Kkartlarin en énemlileri arasinda sunlardir (www.denizbank.com, 2023):

1) DenizBank Gold Kredi Karti: Bu kart, miisterilerine diisiikk faiz oranlari, taksitli
aligveris imkanlari, taksit erteleme, pesin fiyatina taksit gibi avantajlar sunmaktadir.
Ayrica, kart sahipleri DenizBonus programu ile bir¢ok indirimden ve kampanyadan
yararlanabilmektedirler.

2) DenizBank Platinum: Bu kart, Gold Kredi Karti'min sundugu avantajlara ek olarak,
daha ytiksek bir kredi limiti, 6ncelikli miisteri hizmetleri, havaliman1 lounge erigimi
ve seyahat sigortasi gibi ek 6zellikler sunmaktadir.

3) DenizBank Sanal Kart: Bu kart, online aligverislerde giivenligi artirmak igin
tasarlanmis bir sanal karttir. Ger¢ek kredi kart1 miisterinin bilgilerini paylasmadan, tek
seferlik kullanimlik sanal kart numaralar1 olusturarak aligveris yapabilmektedir.

4) DenizBank Black Kart: Bu kart, 6zel miisteri hizmetleri, havalimani lounge erisimi,
seyahat sigortasi ve yurt dis1 harcamalarinda avantajlar sunan bir premium kredi
kartidir.

5) DenizBank Ek Kart: Bu kart, miisterilerin kredi kartt kullanimini aile tyeleri ile
paylagsmasint saglamaktadir. Ek kart sahipleri de DenizBonus programi
avantajlarindan yararlanabilmektedirler.

6) Net Kart: Bu Kkart, internet aligveriglerinde kullanilmak {izere tasarlanmig bir 6n
O0demeli karttir. Kredi kart1 bilgilerinizi paylagsmadan, yalmzca kartta yiiklii olan
bakiyeyi kullanarak online aligveris yapilabilmektedir.

7) Emekli Bonus: Bu kart, emekli maasinm1 DenizBank'tan alan miisterilere 6zel olarak
sunulmaktadir. Kredi kart1 ile yapilan aligverislerde bonus puan kazandirir ve bu
puanlar emekli maasina eklenerek kullanilabilmektedir.

8) D-Sarj Bonus: Bu kart, Turkcell hat kullanicilarina 6zel olarak sunulmaktadir. Kredi
karti ile yapilan aligverislerde bonus puan kazandirir ve bu puanlar Turkcell hattinizi
sarj etmek i¢in kullanilabilmektedir.

s Taraftar Kartlar:

DenizBank taraftar kartlar1 ilgili futbol kuliiplerinin resmi lisansorligii altinda
cikarmistir. Bu kartlar, kuliip renkleriyle tasarlanmistir ve kullip amblemleriyle
siislenmistir. Ayrica, bu kartlar, kuliip taraftarlarina 6zel avantajlar ve kampanyalar

sunmaktadir.
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Sekil 3: DenizBank taraftar kartlariin resmi

ST
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DenizBank'in futbol kuliipleriyle yaptigi is birlikleri sonucunda olusturulmus taraftar

kartlar1 agsagida siralanmaktadir (www.denizbank.com, 2023):

1. Fenerbah¢e Bonus Kredi Karti: Fenerbahge Spor Kuliibii taraftarlarina 6zel olarak
tasarlanmis bir kredi kartidir. Kart sahipleri, aligveris yaparken yaptiklar
harcamalarin bir kismin1 bonus puan olarak kazanir ve bu puanlar1 Fenerbahge
magclarina bilet almak ya da kuliip magazasindan aligveris yapmak igin
kullanabilirler. Ayrica, kart sahipleri Fenerbahge Spor Kuliibii'nlin resmi
lisansorligii altinda iiretilen tiriinlerde indirim firsatlarindan
yararlanabilmektedirler.

2. Galatasaray Bonus Kredi Karti: Galatasaray Spor Kuliibii taraftarlarina 6zel
olarak tasarlanmisg bir kredi kartidir. Kart sahipleri, yaptiklar1 alisverislerden bonus
puan kazanir ve bu puanlari Galatasaray maglarina bilet almak ya da kuliip
magazasindan aligveris yapmak i¢in kullanabilirler. Ayrica, kart sahipleri
Galatasaray Spor Kuliibii'niin resmi lisansorliigii altinda iiretilen iirlinlerde indirim
firsatlarindan yararlanabilmektedirler.

3. Trabzonspor Bonus Kredi Karti: Trabzonspor Spor Kuliibii taraftarlarina 6zel
olarak tasarlanmig bir kredi kartidir. Kart sahipleri, yaptiklar1 harcamalarin bir
kismin1 bonus puan olarak kazanir ve bu puanlari Trabzonspor maglarina bilet
almak ya da kuliip magazasindan alisveris yapmak icin kullanabilirler. Ayrica, kart
sahipleri Trabzonspor Spor Kuliibii'niin resmi lisansorliigii altinda iiretilen
tiriinlerde indirim firsatlarindan yararlanabilmektedirler.

4. ESES Bonus Kredi Karti: Eskisehirspor taraftarlarina 6zel olarak tasarlanmis bir
kredi kartidir. Kart sahipleri, yaptiklar1 harcamalarin bir kismini1 bonus puan olarak
kazanir ve bu puanlar1 Eskigehirspor maclarina bilet almak ya da kuliip

magazasindan aligveris yapmak i¢in kullanabilirler. Ayrica, kart sahipleri
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Eskigehirspor'un resmi lisansorliigli altinda iretilen iriinlerde indirim
firsatlarindan yararlanabilmektedirler.

5. BJK Bonus Kredi Karti: Besiktas Jimnastik Kuliibli taraftarlarina 6zel olarak
sunulmustur. Kart sahipleri, kartlarini kullanarak yapacaklar1 harcamalar ile hem
nakit puan kazanabilir hem de Besiktag Jimnastik Kuliibii'niin resmi iiriinlerini 6zel
indirimlerle satin alabilmektedirler.

6. Hatayspor Bonus Kredi Karti: Hatayspor taraftarlarina 6zel olarak sunulan bir
kredi kartidir. Bu kart1 kullananlar, yapacaklar1 her harcama ile Hatayspor'a maddi
destek saglayabilirler. Ayrica, kart sahipleri Hatayspor'un resmi tiirlinlerini 6zel

indirimlerle satin alabilmektedirler.
s Kredilere dair Yenilik¢i Siirecler

Denizbank, iireticilerin tarimsal faaliyetleri i¢in ihtiya¢ duyabilecekleri finansmani
saglamak amaciyla “Uriin Kart” adli aligveris kart1 ¢ikarmistir. Sadece Tiirkiye'de
degil, diinyada bir ilk olan {iriin karti, ¢iftci miisterinin nakit akisini kolaylastiriyor ve
ona aligveriste bliyilik kolaylik saglamkatadir. Bu kart ile miisteriler tohum, giibre, fide,
ilag ve yem gibi tarim iiriinlerini satin alirken, anlasmal1 15.000 {iye firmadan alt1 aya
varan faizsiz donem avantajindan yararlanabilmektedirler. Ayrica, 2006 yilinda Petrol
Ofisi ile akaryakit alaninda baglatilan is birligi sayesinde {iiriin kart1 sahiplerine 5 aya
varan vade farksiz aligveris imkan1 sunulmaktadir. Daha sonra Opet, Lukoil Aytemiz,

Sunpet ve TECO bu is birligine dahil olmustur (www.denizbank.com, 2023).

DenizBank, miisterilerine daha hizli ve kolay kredi bagvuru imkani sunmak amaciyla
2007 yilinda SMS ve web araciliiyla kredi basvurusu yapilabilmesine olanak taniyan
bir uygulama gelistirmistir. Bu uygulama, sektordeki ilkler arasinda yer alarak
miisterilerin ihtiyaglarina daha hizli ve kolay bir sekilde cevap verilmesini saglamistir.
Ayrica, DenizBank, 2011 yilinda Tiirkiye'de bir ilk olarak PTT isbirligiyle sube dis1
kredi kullandirma uygulamasini baglatti. Bu uygulama, miisterilerin banka subelerine
gitmeden ihtiyaclarina yonelik finansman ¢dzlimleri bulmalarina olanak saglamistir
(www.denizbank.com, 2023).

DenizBank, miisteri odakli yaklagimi ve yenilik¢i uygulamalariyla finans sektdriinde
fark yaratan bir banka olarak one ¢ikiyor. Bu uygulamalar1 sayesinde miisterilerine
daha hizli, kolay ve erisilebilir kredi hizmeti sunarak onlarin hayatini kolaylastirmaya

devam etmektedir.
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2013 yili sonunda ihtiya¢ kredisi ve alim aninda kredi gibi alt kanal dis1 kanallari
devreye alarak miisterilerine daha genis bir hizmet yelpazesi sunmustur. Ayrica,
aligveris yaparken hizli kredi tahsis islemiyle miisterilerinin ihtiyaglarina hizli bir
sekilde yanit vererek sektorde oncii bankalardan biri olmustur.

-Ciftciler i¢in bir diger iiriin de hasat zamani kredili mevduat hesabidir. Cift¢inin
hesabinda para olmadiginda ¢ift¢i hesabindan 6deme yaparak ¢iftgiye kolaylik saglar.
Bu {iriin yi1lda bir kez 6denir ve sadece kullanildig1 giin faizi uygulanmaktadir.
DenizBank ayrica, ¢iftcilerin daha verimli {iriin yetistirebilmeleri i¢in “Deniz’den
Topraga” adli mobil uygulama gelistirmistir. Bu uygulama, c¢iftcilere ihtiyag
duyabilecekleri tiim bilgileri sunarak onlarin iiretimlerini artirmalarina yardimei
olmay1 hedeflemektedir.

- Miisteri odakli yaklasimiyla dikkat ¢eken DenizBank, 6zel iiriin farklilastirmasi
yaparak miisterilerine daha iyi hizmet sunmay1 hedefliyor. Bu ¢ergevede, kadinlarin
hayatin1 daha fazla etkilemek i¢in Deniz Kiz1 projesini hayata ge¢irmistir. Bu proje
kapsaminda, kadinlarin finansal okuryazarliklarint artirmak ve kendi islerini
kurmalarin1 desteklemek amaciyla o©zel trlinler ve danismanlik hizmetleri
sunulmaktadir.

DenizBank, miisterilerine daha 1iyi hizmet sunabilmek i¢in farkli stratejiler
gelistirmistir. Bu stratejilerin sonuncusu olan DenizKartim, 2017 yilinda miisterilerin
kullanimina sunulmustur. DenizKartim, sadakat ve ciizdan 6zellikleri ile donatilmis
bir mobil uygulama olarak tasarlanmistir.

Bireysel miisterilere 6zel bir odaklanma stratejisi izleyen DenizBank, 2010 yilindan
bu yana 67 emeklinin ihtiyaclarini takip etmekte ve "Emeklilere Hiirmetlerimizle"
yaklasimint benimsemektedir. Emeklilerin maddi ihtiyaglarinin yani1 sira sosyal
yasamlarina da destek olmayi amaglamaktadir. Bu amagla, 2013°da bir ilke imza
atarak "Emekli Bankaciligi Birimi"ni olusturmustur. Bu bdliim, emeklilerin daha
dinamik ve keyifli bir emeklilik hayati1 yasamalarini saglamak i¢in hizmet vermektedir.
2017'de "Deniz'de Mutlu Emekliler!" mottosu ile bircok hizmet emeklilerin
kullanimma verilmistir. Emekli yogun ve c¢ok oldugu subelerde 6zel alanlar
olusturularak emeklilerin keyifli zaman gecirebilmeleri saglanmistir. Ayrica,
emeklilere yonelik ilk kredi kart1 olan emekli ikramiyesi ile bircok kampanyalar ve
indirimler sunulmaktadir. kilit ve anahtar sorunu, su tesisati arizalari, camlar kirilmasi

gibi sorunlarda da asistans hizmetlerinden yararlanmak miimkiindiir. DenizBank,
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miisterilerine her zaman 6zel ve farkli hizmetler sunarak sektorde oncii bir banka olma
yolunda ilerlemektedir.

DenizBank, miisterilerine hizli ve pratik ¢oziimler sunmak amaciyla Kredili Mevduat
Hesabi1 olarak bilinen "Kurtaran Hesap" hizmetini sunmaktadir. Bu hizmet acil nakit
ihtiyac1 olan miisterilerin hizlica ulagabilecegi bir kanal olarak tasarlanmistir.
DenizBank ayrica futbol tutkunlarma 6zel ¢oziimler sunarak dikkatleri iizerine
cekmektedir. DenizBank, Tiirkiye'deki tek yabanci futbol kredi karti saglayicisi
Manchester United'in resmi kart tedarik¢isi olmasinin yani sira, bes biiyiik futbol
kuliibii ve Anadolu kuliipleri dahil olmak tizere toplam 17 kuliiple kart anlagsmasini
yapmustir. 225.000'den fazla kullanicist ile taraftar Kart portfoyii de hizla
biiylimektedir.

DenizBank, miisterilerinin yasamini kolaylastirmak i¢in her zaman yenilik¢i ¢éziimler
sunmaktadir. Bu baglamda, tiim banka kartlar1 i¢in sunulan ve MasterCard tarafindan
2016 yilinda "Yilin Yenilik¢iligi" odiiline layik goriilen "Arar Bulur" ozelligi,
miisterilerin tim hesaplarinin Paracard'a entegre edilmesi ve aligveris ya da nakit
cekim iglemlerinde ana hesap bakiyesinin yetersiz olmasi durumunda islemin kesintiye
ugramamasint saglamaktadir. Arar Bulur ozelligi sayesinde banka, miisterilerine

sorunsuz bir alisveris denemeyi sunmaktadir.

% Diger Uriinlere Dair Yenilik¢i Siirecler
DenizBank diger yenilik¢i iiriinlere dair birkag yenilik¢iligi vardir ve agsagidaki gibi

siralanabilmektedir (www.denizbank.com)

DenizFaktoring, faturali ceklerin mobil uygulama ile DenizFaktoring'e hizlica
gonderilmesini saglayan "Deniz'e Cek Gonder" adli bir uygulama gelistirmistir.
Boylece tiim banka miisterileri, ¢eklerinin vadesini beklemeden nakit karsiligin
alabilirler.

DenizBank, miisterilerinin finansal gereksinimlerini anlayarak onlara en uygun
hizmetleri sunmak i¢in perakende yapisim etkili ve saglam bir sekilde kullanmaya
odaklanmaktadir. Bu dogrultuda, 'Ekspres Bankacilik', 'Kolektif Bankacilik' ve
'Emekli Bankacilif1' kategorileri ile bankacilik iligkilerinin temellerini atmis ve
miisteri yonetimi programlar1 hazirlamistir.

2010 yilinda hayatimiza giren Varlik Bankaciligi, is modeli bakimindan bir¢ok ilk ve

yenilige onciiliik eden bir hizmet olarak 6ne ¢ikmistir. Bu hizmet kapsaminda, bireysel
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danigmanlik, krediler i¢in 6zel fiyatlandirma ve bankacilik islemlerinde oncelikli
hizmetler sunulmaktadir. 2015 yilinda ise bireysel danismani olmayan subelerde de
zengin bankacilik hizmetleri sunmak amaciyla Zengin Iletisim Hatti hizmeti
uygulanmaya baslanmistir.

Varlik Bankaciligi, Tirkiye'nin farkli mesleklerden miisterilerinin siirekli degisen
ihtiyaglarini takip ederek, avukat, dis hekimi, noter, doktor, pilot gibi ¢esitli meslek
gruplarina 6zel iirin ve hizmetler sunmaktadir. DenizBank, Tiirkiye Barolar Birligi ile
isbirligi yaparak avukatlara faydali hizmetler sunmaktadir.

Deniz POS mobil uygulamasi, satis noktasi miisterilerinin bankacilik islemlerini
kendilerinin yapabilmesini hedeflemektedir. Deniz POS sayesinde POS ekstresi alma,
menii siparisi verme, ariza kaydi agma ve ¢dzme, hesap goriintiileme gibi islemler
yapilabilir. Bu uygulama sayesinde merkez ve subelerin is yiikii azaltilmigtir. POS
cirolar1 belli bir seviyenin altinda olan miisteriler i¢in degisken fiyatlardan kaginmak
adma Kolay POS projesi yapilmistir. Kolay POS sayesinde kullanim maliyeti sabit
hale getirilmistir ve KOBI'lerin hizmet bedeli sorunlar da ¢dziilmiistiir.

DenizBank, Tirkiye'de iireticilere daha yakin olmak amaciyla "Green Drops"
subelerini hizmete acarak yeni ufuklar agmaktadir. 2016 yilinda, ATM, telemarketing
ve dijital kanallarin yami sira, treticilerin bankacilik hizmetlerine evlerinden
erisebilmeleri i¢in subeleri koylere tasiyarak hizmet vermeye baslamislardir. Tarimsal
uzmanlhk ve danigmanlik hizmetleri, "Denizden Karaya" uygulamasiyla sosyal
cevreye aktarilmistir. "Deniz'den Topraga" mobil uygulamasi ise 100 binden fazla
indirilme sayisina ulasarak, iiriin yetistirme siirecini yetistirme tarihinden hasat
tarthine kadar sanal ortama tasimakta ve ilaglama, sulama ve giibreleme Onerilerini
tireticilere hizlica iletmektedir.

2016 yilinda baglatilan "Yihu" projesi ise mobil uygulama olarak kullanicilarin
begenisine sunulmustur. Giiniimiiz teknolojilerini tek bir uygulamada birlestirerek,
bankacilik ihtiyaclarini ¢6zmeyi amaglamaktadir. Bu sayede, FastPay ve MobilDeniz,
firsatlar ve etkinlik yonetimini bir araya getirmistir. DenizBank miisterisi olmaniz
gerekmemektedir ve uygulama igerisinde sohbet imkan1 da bulunmaktadir. Facebook
tizerinden para transferi yapilabilmesi, 6deme mesajlar1 ile hesap hareketlerinin takip
edilebilmesi ve banka kartlar1 ve faturalarin sifresiz olarak gdoriintiilenebilmesi gibi

ozellikler de mevcuttur.
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Kullanicilarin yakindaki subeleri ve bekleme siirelerini goérebilmelerini saglayan
Siramatik mobil uygulamasi, islemlerine gore 6zel sira numaralar1 alinmasina imkan
tanimaktadir. 2017 yilinda Android ve iOS platformlari i¢in yenilenen uygulama, seri
numarasi alan miisterilere subelerde iicretsiz Wi-Fi hizmeti sunmaktadir.

FastPay, Tirkiye'nin ilk mobil ciizdani olarak 6ne ¢ikmaktadir. Kullanicilarin kredi
kartlarindan nakit avans kullanabilmelerine, diizenli 6deme talimati verebilmelerine,
iiye igyerlerinde kolayca Odeme yapabilmelerine olanak saglayan FastPay, ayni
zamanda alacak, senet ve sans oyunlart gibi 6demeleri de hizli bir sekilde
tamamlamalarma yardimci1 olmaktadir. 2017 yilinda ise "Para Iste" islevi, cep
hargliklar1 ve sosyal etkinliklerde para talep etmek i¢in kullanilabilen yeni bir 6zellik
eklenmistir. Digital Token 6zelligi ile oyun veya dijital medya iiyelikleri de satin
alinabilirken, temassiz ve QR Kod 6deme se¢enekleri de kullanicilara sunulmaktadir.
DenizBank, bankacilik, finansal teknoloji, televizyon, marka sponsorlari ve iiye
firmalar1 bir araya getirerek diinyada ilk kez bir "dijital ekosistem" olusturmustur.
Binlerce kullanici, mobil uygulama {izerinden online test yaparak para kazanma firsati
elde etmektedir. Banka, "Herkes Kazaniyor" uygulamasiyla finansal hizmetlerin yan
sira herkese eglence ve kazang imkani sunmaktadir.

KOBIDeniz'in altinda yer alan Kumsal KOBI platformu, 2017 yilinda Bulut
Bankacilik yonetimi tarafindan hayata gecirilmistir. Sitenin aidat 6demeleri FastPay
tizerinden kolaylikla yapilabilir. Ayrica, site yoneticileri igin iicretsiz olarak sunulan
"Sitenizi Yonetin" adli apartman ve site yonetimi platformu, 2017 yilinda miisterilerin
hizmetine sunulmustur. Bu proje, iilkemizde banka ve site yonetimini bir araya getiren
ilk ticretsiz dijital projedir.

DenizBank ve Intertech'in 2017 yilinda hayata ge¢irdigi en 6nemli projelerden biri
olan InterPaynext, yeni nesil bir karthh 6deme platformudur. En son teknolojiler
kullanilarak isletmelerin kartlhi 6deme sistemlerine yonelik ihtiyaglarini karsilamak
tizere tiretilmistir.

2018 yilinda Miisteri gereksinimlerine hizli ¢6ziimler sunmak i¢in biiyiik verinin
onemine dikkat ¢ceken bir program olan Veri Bilimi Programi, hem ekibin biiyiikliigii
hem de igerigi acisindan sektorde bir ilk olarak hayata gecirilmistir.

2020 yi1linda DenizBank, yenilik¢ilik ¢aligmalarini bir araya getirmek amaciyla Deniz
Akvaryum adli merkezini kurmustur. Bu merkez, gelecegin teknolojilerini ve ¢evik is

modellerini gelistirmeyi hedeflemektedir. Deniz Akvaryum, DenizBank'in yenilik¢i
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yaklasimint desteklemek icin bir¢ok farkli program ve girisimler sunmaktadir. Bu
sayede, banka miisterilerine daha iyi hizmetler sunmay1 hedeflemekte ve sektorde
oncili konumunu korumaktadir.

2021 yilinda Avrupa ve MENA bolgelerinde kiiresel biiylime potansiyeline sahip
yenilik¢i teknoloji girisimlerini destekleyen bir yatirim ve biiyime platformu olarak
kurulan Deniz Ventures Girisim Sermayesi Fonu'ndan sonra, Tiirkiye'deki girisimcilik
ekosistemine katki saglamak amaciyla, Deniz Akvaryum, Deniz Ventures ve FastPay

arasindaki sinerji ile olusan yeni bir fintech sirketi olan NEOHUB kurulmustur.

% Denizbank’in Bankacilik Sektoriindeki Basarist ve Odiilleri

Denizbank’in bankacilik sektoriindeki gerceklestirdigi basart ve elde etigi odiiller
asagida yer almaktadir (www.denizbank.com).

2013 yili, MobilDeniz ve Twitter Kredisi i¢in dijital ddiillerin yiltymis. MobilDeniz,
Stevie Awards'ta "Hizmetler ve Servisler" kategorisinde "Giimiis Madalya" odiiliinii
kazanmistir. Twitter Kredisi, diinya genelinde ilk kez verilen "Miisteri Deneyiminde
Miikemmellik" 6diiliine layik goriilmiistiir. Ayrica, Financial World tarafindan
diizenlenen Innovation Awards 2013'te Twitter Kredisi bir 6diil kazanmistir. FastPay
ise, The Banker ve Banking Technology Awards 2013'te "En Iyi Odeme Sistemi"
odiiliiyle uluslararas1 6diil platformlarinda yer almistir. Bu basarilar, MobilDeniz,
Twitter Kredisi ve FastPay'in teknolojik ve yenilik¢i ¢oziimlerinin énemini bir kez
daha kanitlamistir.

2014 yilinda, DenizBank olaganiistii bagarilarindan dolayi ¢esitli kategorilerde birgok
odiil kazanmigtir. Banka, Bankacilik Enstitiisii (BAI) ve Amerikan Bankacilik Dernegi
(ABA) tarafindan diizenlenen BAI Banking Innovation Awards'ta "Diinyanin En
Yenilik¢i Bankas1" unvanini almistir. Ayrica, Isletme Y&netimi Enstitiisii (BAI) ve
Amerikan Bankalar Dernegi (ABA) tarafindan diizenlenen BAI Banking Innovation
Awards'ta, "I¢ Siireclerde Yenilik¢ilik Tabanl lyilestirme" kategorisinde Inter-Collect
uygulamalariyla birinci 6diiliin sahibi oldular.

DenizBank ayrica The Banker dergisi tarafindan "Tiirkiye'nin En Iyi Bankas1" segcildi
ve Uluslararasi Is Odiilleri'nde "Y1l En Yenilik¢i Uriin ve Hizmeti" kategorisinde
"Gold Stevie Kazanan Uygulamalar" o6diiliinii almistir. Intertech- inter-Collect ve
Intertech- inter-Dashboard iiriinleri yilin en yenilik¢i {riinleri ve hizmetleri olarak
taninmugstir. Ayrica, DenizBank'in miisteri hizmetleri ekibi ayni 6diil téreninde "Y1ilin

En lyi Miisteri Hizmetleri Ekibi" secilmistir.
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Banka ayrica fastPay iiriiniiyle "Y1l En Yenilik¢i Uriinii" ve "Y1lin En Yenilik¢i E-
ticaret Coziimii" kategorilerinde "Bronz Stevie Kazanan Uygulamalar" o6diiliinii
kazanmistir. DenizBank'in Dijital Nesil Bankacilik Grubu, fastPay triinleriyle "Y1ilin
En Basarili Uriin Gelistirme Ekibi" 6diiliinii almistir. Ayrica, CRM Devrimi ve Sosyal
Medya Hizmet Yonetimi gibi CRM Siiitleri "Yiln En Yenilik¢i Uriinii" 6diiliinii
almastir.

Ayrica, DenizBank Vakfi Grubu, Uluslararast1 Is Odiilleri'nde is siiregleri
yonetimindeki mitkemmelligi nedeniyle "Avrupa'nin En lyi Yenilik¢i Organizasyonu"
olarak tanmmustir. Banka, Global Banking and Finance Review Odiilleri'nden
"Tiirkiye'deki En Iyi Ozel Bankacilik Hizmeti" 6diiliinii ve Amerikan Iletisim
Uzmanlar1 Dernegi (LACP) tarafindan "En Iyi Kurumsal letisim" 6diiliinii almistir.
DenizBank ayrica En lyi I Odiilleri'nde ve MasterCard inovasyon Odiilii'nde "En Iyi
Miisteri Odaklilik" diiliine layik goriilmiistiir. Ayrica, HR Excellence Odiilleri 2014'te
"En lyi Uluslararas1 1K Stratejisi" odiiliinii almistir. Son olarak, bankanin "Deniz
Adas1" reklam konsepti, Effie Tiirkiye Reklam Etkinligi Yarismasi'nda "Siirdiiriilebilir
Basari igin Altin Odiil" kazand1, Deniz TV ise Altin Pusula Ozel Odiilii ile taninmustir.
Tiim bu basarilarin sonucu olarak, The Economist dergisi ve Brandwatch, DenizBank"
Tirkiye'nin en 1y1 100 markas1 arasinda sosyal medya kullanicis1 ve yoneticisi olarak
9. sirada adlandirmistir.

DenizBank, 2015 yilinda bir¢ok 6diil ve taninma almistir. Avrupa Finansal Yonetim
ve Pazarlama Dernegi (EFMA) tarafindan verilen "En Yikici Inovasyonlar"
kategorisindeki e-Devlet Projesi i¢in 2. 6diilii kazanmustir. Ayrica, plaj, ATM ve deniz
kabugu ile ilgili projeleriyle e-Devlet projesi altinda Global Inovator kategorisinde
odiil almigtir. MasterCard Bankacilik Odiilleri, DenizBank'in uyumlulukta sagladig
onemli olumlu degisimleri tamdi1 ve Ticari Odeme Sistemleri Odiilleri'nde Mobil
Odeme Kategorisimi kazanmustir. DenizBank ayrica, Tiirkiye I¢ Denetim
Enstitiisii'niin TIDE Odiilleri'nde Kurumsal Farkindalik Odiilii'nii almistir. Ayrica,
DenizAkademi projesi Diinya Kurumsal Universiteler Konseyi'nin yarigmasinda
"Kurumsal Strateji Yiiriitmesinde En Etkili Kurumsal Universiteler" kategorisinde
Bronz Odiil'i kazanmistir. Ek olarak, Avusturya Finansal Pazarlama Dernegi'nin
Yiiksek Miisteri Memnuniyeti Odiilii'nii aldi ve "Ciftgiler Yan Yana" kampanyasi

"Yerel Olarak Fark Yaratma" kategorisinde Altin Effie Odiilii'nii kazanmistir. Ayrica,
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miisteri hizmetleri yonetimi, satis, CRM ve miisteri sikayet yonetimi gibi cesitli
kategorilerde Stevie Odiilleri de dahil olmak iizere birgok alanda 6diil kazanmistir.
Denizbank, 2016 yilinda birgok 6diil kazanarak biiyiik bir basar1 elde etmistir. Banka
Yénetimi Enstitiisii (BAI) tarafindan diizenlenen Bankacilik Inovasyon Odiilleri'nde
Diinyanin En Inovatif Bankas1 Odiilii de dahil olmak iizere bir¢ok 6diil almistir. Ayrica,
Tiirk Pazarlama Dergisi tarafindan yapilan aragtirmalar alaninda akademik ¢evrelerle
isbirligi yaparak itibar kategorisinde Banka Odiilii'nii kazanmistir. Bunun yam sira,
Stevie Odiilleri tarafindan diizenlenen Satis ve Miisteri Hizmetleri Odiilleri'nde
pazarlama ¢oziimleri kategorisinde Altin Stevie Odiilleri kazanmusti. CELET
Odiilleri'nde Dijital Bankacilik Déniisiimii kategorisinde Model Banka Odiilii'nii de
almistir. Denizbank AG, Finansal Pazarlama Dernegi tarafindan Yiiksek Miisteri
Memnuniyeti Odiilii'ne layik gériildii ve Eli Corporation Advertising Text Odiilii ile de
odillendirilmistir. Bankanin Sube Satig Takimlari i¢in Mobil Cihaz Transfer Projesi,
Innovators 2016 Odiilleri'nde En Iyi Organizasyonel inovasyon Odiilii'nii kazanmistir.
Denizbank ayrica, Mastercard 2016 Odiilleri'nde bircok o6diil almis, Satis
Kategorisi'nde Biiyiik Satis Odiilii ve Pazarlama Kategorisi'nde birincilik 6diilii dahil.
Bankanin Sube Satis Personeli i¢in Mobil Gartner Doldurma Projesi, Y1lin En Inovatif
ve Etkili Dijital Doniisiim Odiilii'nii kazanmistir. Son olarak, Denizbank En Yenilikci
Dijital Is Modeli kategorisinde ikincilik ddiiliinii kazanmistir.

Denizbank, 2017 yilinda ¢esitli projeleri ve girisimleri i¢in basar1 elde ederek birgok
odiil kazanmustir. Odiiller arasinda Denizyatem Sermaye Piyasalar1 Odiilleri'nde
Yatirimc1 Koruma Uygulamalari ve Tesvikleri ile En Yaratici Sermaye Piyasast Odiilii
de yer aliyor. Denizbank, Banka Y&netimi Enstitiisii (BAI) Odiilleri'nde Kurumsal
Operasyonlarda Inovasyon ve Intertec kategorilerinde "Akilli insan Giicii Y6netimi"
projesi ile ddiiller kazanmuistir.

Mastercard Bankacilik Odiilleri'nde, Denizbank ticari kredi kart1 portfdyiinii artirarak
liciincii 6diilii kazanirken, "Serinin Inovasyonu" kategorisinde "Arar Bulur" projesi ile
de takdir edilmistir. Denizbank ayrica, harici kanallar ve Bank Mastercard Ciizdani ile
"Vize Bakim Degerleri En Cok Kullanilan Kampanya" ve "Mastercard Odiillerinde
Kamu Yeniligi" kategorilerinde taninmustur.

Diger ddiiller arasinda Tiirk i¢ Denetim Enstitiisii'niin "Kalite Giivence Faaliyetleri"
ve "Mesleki Tanitim Faaliyetleri" kategorilerinde verdigi ddiiller ile Insan Kaynaklar:

Miikemmellik Odiilleri'nde "En Iyi Uluslararas1 Insan Kaynaklari Stratejisi" ve "En

85



Yenilik¢i insan Kaynaklar1 Teknolojileri" kategorilerinde kazanilan ddiiller yer aliyor.
Denizbank ayrica, Banker 2017 o&diillerinde teknoloji projeleri igin "Win" odiilii
kazanmustir.

Ayrica, Denizbank, EFMA - DMI Odiilleri 2017'de "En Iyi Uriin/Hizmet"
kategorisinde birinci 6diilii ve Gérsel Internet Serisi ile "Dijital Pazarlama"
kategorisinde ii¢lincli 6dili almistir. Accenture Drive Endeksine gore, Denizbank,
dijital strateji, dijital operasyonel verimlilik ve dijital endeks kategorilerinde
Tirkiye'deki ilk 23 banka arasinda yer alirken, dijital hizmetler kategorisinde ortalama
%81 ile birincilik kazanmustir.

Son olarak, Denizbank, 7.Mixx Tiirkiye Yarisma Odiilleri'nde "Arama Motoru"
kategorisinde Bronz Pixks Odiilii'nii kazanmustir.

Tiirkiye'nin 6nde gelen finansal kuruluslarindan biri olan Denizbank, 2018 yilinda
inovatif kampanyalar1 ve bankacilik sektoriine katkilari i¢in saygin ddiiller ve taninma
kazanarak oldukg¢a basarili bir yi1l gecirmistir.

"En Iyi Mobil Uygulama" Odiilii: 2018 yilinda, Denizbank'm mobil uygulamas,
diinyanin 6nde gelen finansal teknoloji sirketleri arasindaki Finovate Europe
yarismasinda "En Iyi Mobil Uygulama" 6diiliinii kazanmustir. Bu 6diil, Denizbank'in
miisterilerine en 1yi dijital deneyimi sunmak i¢in yaptigi ¢alismalarin bir tanimasidir.

"En Iyi Isbirligi" Odiilii: Denizbank, 2018 yilinda "En lIyi Isbirligi" &diiliinii
kazanmustir. Bu 6diil, Tiirkiye'de bir ilki temsil eden bir proje olan "Enerji Isletmeleri
I¢in Finansman ve Teknoloji Platformu"na verilmistir. Bu proje, enerji sektoriinde
faaliyet gosteren sirketlerin finansman ihtiyaglarin1 karsilamak ve teknolojik
altyapilarini gelistirmek i¢in bir platform saglamstir.

"En lyi Dijital Deneyim" Odiilii: 2018 yilinda, Denizbank "En Iyi Dijital Deneyim"
odiiline layik goriilmiistiir. Bu 6diil, bankanin miisterilerine sundugu dijital
hizmetlerin kalitesi ve kullanim kolaylig1 nedeniyle verilmistir.

"En lyi Isyeri" Odiilii: Denizbank, 2018 yilinda "En Iyi Isyeri" &diiliine layik
goriilmiistiir. Bu 6diil, bankanin ¢alisanlarina sundugu kariyer firsatlari, is tatmini ve
calisma kosullar1 nedeniyle verilmistir.

2019 yilinda, Denizbank cesitli alanlardaki basarilarindan dolay1 birkag 6diil ve 6vgi

almistir:
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Denizbank insan Kaynaklar1 departmany, is bagvurularina en kisa siirede ve en yiiksek
diizeyde yanit verme konusunda 20.000'den fazla igveren arasinda en saygin 18.
igveren olarak kabul edilmistir.

Denizbank, son bes yilda besinci kez verilen Tiirk i¢ Denetim Enstitiisii tarafindan
sunulan I¢ Denetim Odiilleri'nde "Sertifikalar" ve "Profesyonel Tanitim Faaliyetleri"
kategorilerinde odiiller kazanmaistir.

Denizbank'in Mobil Pazarlama ekibi, Istanbulkart'1 yiikleme imkani sunan FastPay
Dijital Ciizdan i¢in prestijli Smarties Turkey ve EMEA 2019 yarismalarinda bes 6diil
kazanmistir. Mobil telefon kategorisinde altin, capraz medya kategorisinde giimiis ve
mobil telefon uygulamalari kategorisinde bronz aldilar. Ayrica EMEA 2019'da Mobil
Odeme kategorisinde altin ve Mobil Uygulamalar kategorisinde giimiis odiil
kazandilar.

Denizbank'm Insan Kaynaklari ekibi, 44 kurulus ve 54 ayr1 bagvuru kategorisini igeren
11. Pereon Insan Degerleri Odiillerinde Insan Kaynaklar1 kategorisinde "Dijital
Déniisiim ve Inovasyon Odiilii" kazanmustir.

Denizbank'm egitim merkezi Deniz Akademi, "Salam Denizleri" egitim programiyla
IENDA Isverenleri Steve Odiilleri'nde "Y1lin En Iyi Mesleki Egitim Kategorisi"nde ii¢
onemli 6diil kazandi: yilin en 1yi ¢alisanlar1 partisi i¢in en 1yi egitim ve gii¢ ddiilleri ile
birlikte en 1y1 egitim ve gelisme i¢in bronz 6diil kazandilar.

Denizbank'in Iletisim Merkezi, miisteri yonetimi ve iletisim merkezi operasyonlarinda
satig stratejilerindeki dogrulugu ve miisteri deneyimi konusundaki basarisiyla birlikte
miisterilerin ihtiyaglarini basit ve hizli ¢oziimlerle belirleme konusunda Focus Jiirisi
Odiilii'nii kazanmustir.

Denizbank, Tiirkiye'nin pazarlama ve akademik cevreleriyle isbirligi yaparak, 2020
yilinda Entegre Bankacilik Pazarlama Odiilleri'nde Bankacilik Kategorisinde itibar
Odiilii'nii kazanmistir. Ayrica, Denizbank satis ve memnuniyet yaklasimiyla Stevie
Odiilleri ve Miisteri Hizmetleri Odiilleri'nde 3 altin, 5 giimiis ve 4 bronz ddiil de dahil
olmak tiizere bankacilik sektoriinde 12 6diil kazanmistir. Bunun yani sira, finansal
hizmetler kategorisinde ilk kez katilan Denizbank, "en iinlii miisteri hizmetleri"
kategorisinde en fazla oy alarak odiillendirilmistir. Jiiri tarafindan verilen "Grand
Stevie" ddiiliinii kazanan Denizbank, yiiksek dereceleri sayesinde toplamda 14 Stevie
odiilii kazanmustir. Denizbank'm Altin Stevie Odiilleri arasinda "Finans Sektoriinde

Miisteri Hizmetleri Inovasyon Odiilii", "Y1ilin En lyi Satis Odiili" ve "Miisteri Iliskileri
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Cozme Odiilii" yer almaktadir. Giimiis Stevie Odiilleri arasinda "100'den fazla ¢alisan
olan Yilin En lyi Iletisim Merkezi", "Bu Y1l I¢in Is Gelistirme Odiili", "Y1lin Satis
Ekibi", "En Iyi Miisteri Hizmetleri Kullanim1" ve "En Iyi Miisteri Beklentileri
Kullanma" édiilleri bulunuyor. Bronz Stevie Odiilleri arasinda ise "Y1l En Iyi Satis
Program1", "100 veya daha fazla calisan1 olan Yilin En lyi Miisteri Hizmetleri
Departman1”, "Bu Y1l I¢in Satis Gelistirme Odiilii" ve "En lyi Miisteri Etkilesimi
Girigimi" odiilleri yer almaktadir.

DenizBank'in ¢evreci ve siirdiiriilebilir projelerde kullanilmak tizere Subat 2021'de
kullandirdigi 435 milyon ABD dolarn tutarindaki sekiiritizasyon kredisi, finans
sektoriiniin prestijli yaymi The Banker tarafindan "Avrupa'da Yilin Borglanma Islemi"
odiiliine layik goriilmiistiir. ve Bond and Loans-Turkey Awards tarafindan "Yilin
Yapilandirilmis Finans Anlagsmasi" 6diiliine layik goriilmiistiir.

Bankaciligin gelecegini sekillendirecek teknolojilerin iiretilebilecegi girisimlere ev
sahipligi yapan ve oOnciilik eden DenizBank, ‘’The Banker” tarafindan hem Bati
Avrupa'da hem de Tiirkiye'de Yilin Bankasi 6diiliine layik goriilmiistiir.

DenizBank, Kutup Yildiz1 projesi ile Kurumsal Finans kategorisinde “Global Finance
Innovators Award” ddiiliiniin sahibi olmustur.

DenizBank'in teknoloji sirketi Intertech, API ekosistemi ile IDC (Uluslararas1 Veri
Isbirligi) Odiilleri'nde “Endiistriyel Ekosistemlerin Gelecegi” kategorisinde birincilik,
IDC kategorisinde “Gelecegin Dijital Altyapis1” kategorisinde birincilik ddiiliine layik
goriilmiistiir. Tiirkiye'nin ilk finansal bulut platformu ile. PSM Odiilleri'nde (Odeme
Sistemleri Dergisi) En Iyi Altyap: kategorisinde Altin Kazanmustir.

DenizBank, EMEA Finance tarafindan diizenlenen "2021 Achievement Awards"
organizasyonunda, farkli  projelere  finansman saglayarak ve finansal
yapilandirmalarii gergeklestirerek ddiillendirilmistir. Banka, GAMA Enerji ve I¢
Anadolu Dogalgaz Kombine Cevrim Santrali projesiyle "EMEA Bolgesi'ndeki En Iyi
Yeniden Yapilandirma" 6diiliinii kazanmustir. IGA Istanbul Havalimani projesiyle
"EMEA Bolgesi'ndeki En Iyi Sendikasyon Kredisi" &diiliine layik goriilmiistiir.
Istanbul Deniz Otobiisleri (IDO) projesiyle "Avrupa'da En Iyi Sendikasyon Kredisi"
odiiliinti alirken, Kalyon YEKA Karapinar Giines Enerjisi Santrali projesiyle "Orta ve
Dogu Avrupa'nin En lyi Yapilandirilmis Finansman Anlasmas1" kategorisinde 6diil

kazanmistir. Toplamda, DenizBank dort farkli kategoride ddiile layik goriilmiistiir.
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DenizBank, diinya capinda bir ses teknolojisi lideri olan Verint'in Kiiresel Miisteri
Konferansi'nda, son donemde gerceklestirdigi ses teknolojisi projeleriyle "En

Yenilik¢i Kurum" édiiliine layik goriilmistiir.

Sekil 4: DenizBank’n 2021 Odiilleri

m The Banker
e DEALS
5 OFT l\ul{
YE!
2021
* DenizBank'in Subat 2021'de cevre dostu * Bankaciligin gelecegini sekillendirecek * DenizBank'in teknoloji istiraki olan Intertech,
ve siirdiirilebilir projelerde kullanilmak teknolojilerin Uretilebilecegi girisimlere ev yarattigi API Ekosistemi ile IDC (International
Uzere sagladigi 435 milyon ABD Dolar sahipligi ve dnciiliik yapan DenizBank, Data Cooperation) Odiilleri'nde “Enduistri
tutarindaki sekiiritizasyon kredisi, finans The Banker'dan, hem Bati Avrupa bélgesi hem Ekosistemlerinin Gelecegi” kategorisinde
sektoriintin prestijli yayin organi The Banker de Tiirkiye'de Yilin Bankasi Odulii'nii aldi birincilige, Tiirkiye'nin ilk Finansal Bulut
tarafindan “Avrupa’da Yilin Bor¢lanma  DenizBank, Kutup Yildizi Projesi ile Kurumsal Platformu inter-Cloud ile de IDC “Gelecegin
Islemi Odiili'ne” ve Bond and Loans-Turkey Finans kategorisinde “Global Finance Dijital Altyapisi” alaninda birincilige ve PSM
Awards tarafindan da “Yilin Yapilandirilmis Innovators Odili’niin” sahibi oldu. (Payment Systems Magazine) Awards'da “En
Finansman Islem Odiili'ne” layik goriildii Iyi Altyapr” kategorisinde Altin Odiil'e layik
qoriildo.

Kaynakea: DenizBank Faaliyet Raporu 2021

Bu 6diiller, Denizbank'in miisteri deneyimini gelistirmek, yenilik¢i ¢éziimler sunmak
ve calisanlarinin mutlulugunu saglamak icin yaptig1 ¢abalarin bir gostergesidir.
Denizbank, bu basarilarin tizerine daha da ilerleyerek, miisterilerine en iyi hizmeti

sunmaya ve finansal sektorde liderligini siirdiirmeye devam etmeye amaglamaktadir.

3.4. YapiKredi Bankasi ve Yenilikgilik Siirec.

3.4.1. YapiKredi Bankasinin Kurulusu ve Tarihi gelismes.

Yapt Kredi, 1944 yilinda kurulan ve perakende bankacilik iizerine odaklanan
Tirkiye'nin ilk 6zel bankasidir. Banka tarihi boyunca, iiriinleri, hizmetleri ve dagitim
kanallarin siirekli olarak genisleterek ve yenileyerek bankacilik sektoriinde oncii bir

rol oynamuistir.

2006 yilinda, Yapr Kredi, ayni alanda faaliyet gosteren Kocbank istiraklerinin
birlesmesiyle birlikte, 2007 yilinda is kolu tabanli hizmet modelini tamamlayarak daha
fazla geniglemeye olanak taniyan bir yol agmistir. Takip eden yil, Yap1 Kredi, yenilik¢i
iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesiyle sube agini hizla genisletmistir. 2013 yilinda,
banka sermaye yapisini giiclendirdi ve kredilerde ve mevduatlarda dengeli biiylime
saglamaya devam etmistir (www.yapikredi.com.tr).

2015 yilinda dijital bankacilifa odaklanan Yap1 Kredi, 2017 yilinda deger yaratan

alanlara ve triinlere vurgu yaparak verimliligi artirdi ve 2018 yilindaki stratejisi
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sermaye pozisyonunu giiglendirmeye, siirdiiriilebilir gelir yaratmaya, maliyet yapisini
optimize etmeye ve varlik kalitesini iyilestirmeye oncelik vermistir.
2022 yilinda, Yapr Kredi, kirilmis islemlere odaklanan kredilerde ve mevduatlarda
gliclii artiglarla birlikte, islem bankaciligina odaklanan yaklasimiyla islem hacminde
onemli artiglar saglamistir. Bankanin verimliligi 6nemli Ol¢iide artti ve karliliga
katkida bulunmustur. Ayrica Yapi Kredi, proaktif ve dinamik aktif-pasif yonetimiyle is
ortamini etkili bir sekilde yonetmistir.
Yap1 Kredi, miisteri odakli yaklasimiyla Tiirk ekonomisine siirekli olarak katkisini
artirmay1 hedeflemektedir. Banka, Tiirkiye'nin tiim bolgelerini kapsayan 801 sube ve
16,516 ¢alisan araciligiyla miisterilerine hizmet vermektedir. 2022 yili sonunda, Yap1
Kredi'nin konsolide bazda toplam nakit ve nakit dis1 kredileri %51 artarak 850 milyar
TL'ye ulast1 ve toplam varliklar1 1,2 trilyon TL'ye yiikselmistir.
Banka, iiriin ve hizmetlerini 4.721 ATM, yenilik¢i internet bankaciligl, 6ncti mobil
bankacilik, ¢agri merkezleri ve yaklagik 1.135 milyon POS terminali araciligiyla
sunmaktadir. 2022 yilinin sonuna gelindiginde, nakitsiz islemlerde dijital kanallarin
pay1 %98 olarak gerceklesmistir. Yap1 Kredi, perakende bankacilik (6demeler ve
kartlar, bireysel finans, sigorta ve yatirim iiriinleri), ticari bankacilik ve 6zel bankacilik
segmentlerinde faaliyet gostermektedir (Yap1 Kredi Entegre Faaliyet Raporu, 2022).
Tablo 4: YapiKredi Bankas1 Rakamlarla

7

2022 Yovy | YooY, Yoia
Sube Sayisi 801 804 | 835 846
Personel Sayis 16.516 16.426 16.037 17.118
ATM Sayisi 4.721 4.601 4.535 4.330
Banka karti 17,3 milyon 14,6 milyon 13,0 milyon

11,9

Kredi kart1 15,1 milyon 12,9 milyon 11,9 milyon .
milyon

o F

Kaynakga: Yap1 Kredi Faaliyet Raporu,2022, 2021: 2020, 2019

3.4.2. YapiKredi Bankasi Yenilikci Uriinleri/Siirecleri
YapiKredi Bankasi, yenilik¢ilik yaratma yetenegini rekabet giicliniin en 6nemli pargasi
olarak gormektedir. Siirekli gelismeye inanir. Yeni fikirleri hayata gecirir, kaynaklarim

verimli kullanir, kendini, isini, is siireclerini ve iirlinlerini siirekli gdzden gecirir ve
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gelistirmektedir. YapiKredi'nin sektordeki konumunu daha yukarilara tasiyacak
yenilik¢ilik ortami ve yeni organizasyon yapist hayata gecirilmis ve Yapt Kredi'nin
360 derece yenilik¢ilik modeli kurulmustur (Yapt Kredi Entegre Faaliyet Raporu,
2022).

Bu model kapsaminda; Kurum i¢i yenilikg¢iligi gelistirmek ve yenilikg¢ilik kiiltiirtinii
kurum i¢inde yayginlagtirmak amaciyla ¢esitli deneyimsel etkinliklere ve webinarlara
calisanlarin yogun katilimi saglanmistir. Bu etkinliklerde, Ko¢ Toplulugu i¢inden ve
disindan is birligi yaptigimiz "is ortaklarimizin" katkilarindan igerik, katilimci ve
bilgilendirme agisindan biiyiik fayda saglanmustir.
Yenilik¢i diislincenin  desteklenmesi ve yenilik kiiltiiriiniin  yayginlastirilmasi
calismalar1 kapsaminda “Haftalik yenilikgilik Biilteni” tiim Banka'ya gonderilmis,
calisanlarin ilgi ve begenisi ile karsilanmistir.
Banka dis1 is birligi kapsaminda Startups Watch, Koop/Fintr, EFMA ve Keiretsu gibi
kuruluglar ile ekosistemdeki girisimlerin izlenmesi ve degerlendirilmesi, gerekli
temaslarin kurulmasi1 ve bu kurulus ile bilgi birikimi olusturulmasina yonelik
calismalar ylriitilmiistiir.

< Banka ve Kredi Karti ile ilgili Yenilikci Siirec
Yap1 Kredi, uzun bir ge¢mise sahip olan 1988'den beri diinya kredi kart1 markasi ile
karthi 6deme sistemlerinde liderligini korumaktadir. 2022 yilinda yenilik¢i yaklasimi
stirdiiriilerek 15,1 milyon kredi karti1 ile sektor liderligi siirdiiriilmistiir. Sektordeki
konumunu gii¢clendirmek ve miisteri memnuniyetini artirmak amaciyla bir¢ok proje

hayata geg¢irilmistir. Bu projelerden bazilar1 asagida listelenmistir.

Yap1 Kredi, sektordeki konumunu giiclendirmek ve miisteri memnuniyetini artirmak

i¢in bir¢ok proje uygulamistir. Bu projelerin bazilar1 asagida listelenmistir.

e Veri analizi i¢in yeni yaklagimlar uygulanmigtir.

e Marka sadakatini artirmak i¢in Worldpoints yaninda bir marka puani ve grup
kazanma altyapist olusturulmustur.

e Web sitesinde uzun bir form doldurarak kart bagvurusu yapmanin yani sira, site
veya sosyal medyadan talep edildiginde Call Center tarafindan kart basvurularini
kabul etmek icin bir sistem olusturulmustur.

e 2015'te kredi kartlarini dijital ortama sahip olan YapiKredi Ciizdan uygulamasina

bir dizi yenilik eklenimler kaydedilmistir. Uygulama, miisterilerin konumlarin
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belirleyebilir ve yakin aligveris noktalarini sunabilir. Kampanyalara katilma
kolaylastirilmig ve SMS kullanmak yerine uygulama kullanimiyla mobil 6deme
imkanlar1 verilmistir. Aligveris sirasinda limitlere, hesap kesim tarihlerine, bor¢lara
ve aligveris islemlerine ve puanlara erisim kolaylastirilmistir. YapiKredi Ciizdan
uygulamasinda var olan mobil 6deme niteligi de YapiKredi Mobil'e aktarilmistir.
Tiirk Hava Yollar1 ve Universal Air Travel Plan ile isbirligi yapilarak, diinya
genelinde ilk kez seyahat harcamalarinda kullanilmak iizere Tirk Hava Yollar
Kurumsal Kuliip Kart1 miisterilere sunulmustur. Sanal kredi kart1 ve 6n 6demeli
kart olmak tizere iki iirlinii bulunan Tiirk Hava Yollar1 Kurumsal Kuliip Kart1, ugak
biletlerinde indirimler ve taksitler, 6zel yolcu salonlarim1 kullanma hakk: ve ek
bagaj hakki1 gibi bir¢ok avantaj saglamaktadir. Yiiksek seyahat harcamalarina sahip
miisterilere 6zel kartlar verilmis ve faydalar farklilastirilmistir.

Yap1 Kredi, gelistirme sirasinda miisteri ihtiyaclarina odaklanan "tasarim odakl
diisiinme" yaklasimini benimsemistir. Ornegin, bir miisterinin kart: kayboldugunda
veya calindiginda ortaya ¢ikan panik durumuna dayanarak, mobil uygulamaya
"Panik Yok" diigmesi eklenmistir. Boylece ¢alinti/kayip durumunda kartlarin hizli
ve kolay bir sekilde devre dis1 birakilmasi ve tekrar etkinlestirilmesi 6zellikleri
sunulmustur.

Finansal Okuryazarlik programi: Yap: Kredi bankasi, finansal okuryazarlik ve
farkindalig1 artirmaya odaklanan projeler hayata gecirmektedir Bu amagla,
genclere yonelik olarak baslattig1 Yap1 Kredi Geng Sube Staj Programi, Tiirkiye'nin
farkli illerinden 2. ve 3. sinif tiniversite 6grencilerine cesitli egitimler ve webinarlar
sunuyor. Programin amaci, genglerin finansal okuryazarligini artirmak ve finansal
kavramlar hakkinda farkindalik yaratmaktir. 2021 yilinda 910 katilimciya ulagilan
program, 2022 yilinda 1.000 6grenciye ulagmistir.

Yap1 Kredi ve Tiirkiye Egitim Goniilliileri Vakfi (TEGV) tarafindan 2006 yilindan
bu yana yiiriitiillen "Okuyorum Oynuyorum" projesi, ¢agdas egitim imkanlarina
sahip olmayan ilkdgretim cagindaki ¢ocuklarin okul dis1 egitim etkinliklerine
katilmmi saglamayr amaglamaktadir. Proje, iilke genelindeki TEGV etkinlik
noktalarinda 12,296 goniillii tarafindan uygulanmaktadir ve 2022 y1l1 sonuna kadar
yliz yiize egitimlerle 338,042 cocuga ulasilmistir. Ancak, 2020 yilindaki pandemi
nedeniyle proje degisen ihtiyaglara uyum saglamak zorunda kalmis ve egitim

programlar1 dijital platformlara tasmmistir. Boylelikle Okuyorum Oynuyorum
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programinin dijital versiyonu gelistirilmis ve Temmuz 2020'den 2022 yilsonuna
kadar 4,381 ¢ocuk ¢evrimi¢i Okuyorum Oynuyorum etkinliklerine katilmistir. Bu

stirecte goniillii sayis1 da 483'e yiikselmistir.

Yapi Kredi bankasimin miisterinin farkli ihtivaglarint karsilamak amaciyla ¢ikardigi

kredi kartlari:

1.

10.

11.

Worldcard: Worldcard, Yap1 Kredi'nin standart kredi kartidir. Ucretsiz yillik iiyelik iicreti,
yurt i¢ci ve yurt dist harcama imkani, taksitli aligveris yapabilme gibi bircok avantaji

bulunmaktadir.

World Gold: Worldcard'a ek olarak, daha yiiksek limitli harcama imkani,
havalimani lounge hizmetleri ve 6zel indirimler gibi avantajlar1 da igeren bir kredi
kartidur.

World Platinum: Yap1 Kredi'nin en iist diizey kredi kart1 olan World Platinum, daha
yiiksek limitli harcama imkani, 6zel davetler, seyahat sigortasi ve 6zel hizmetler
gibi bir¢ok avantaja sahiptir.

Adios: Yapr Kredi'nin diisiik faizli kredi karti olan Adios, ozellikle taksitli
aligverislerde avantajli bir segenek sunmaktadir.

Adios Premium: Adios'un ozelliklerine ek olarak, 6zel indirimler ve avantajlar
sunan bir kredi kartidur.

Crystal: Yap1 Kredi'nin bayan miisterileri i¢in tasarlanmis olan Crystal, 6zel
indirimler, avantajlar ve ayricaliklar sunmaktadir.

Play: Yap1 Kredi'nin genglere yonelik tasarlanmis kredi kartidir. Online aligveris
imkani, 6zel indirimler ve avantajlar sunmaktadir.

Opet Worldcard: Yap1 Kredi'nin Opet ile igbirligi yaparak ¢ikardig kredi kartidir.
Yakit alimlarinda 6zel indirimler ve avantajlar sunmaktadir.

KocAilem: Ko¢ Holding ve Yap1 Kredi isbirligi ile ¢ikarilan Kog¢Ailem kredi karti,
Ko¢ Holding sirketlerinde 6zel indirimler ve avantajlar sunmaktadir.

Kart Kampanyalar1: Yapt Kredi'nin ¢esitli donemlerde miisterilerine 6zel olarak
sunulan kampanyalari, kredi kart1 kullaniminda avantajlar saglamaktadir.

Kart Islemleri: Yap1 Kredi kredi karti miisterileri, online bankacilik ve mobil
uygulama {izerinden kart bor¢ sorgulama, taksitlendirme, harcama limiti

degistirme gibi bir¢ok islemi kolaylikla yapabilirler.

Yap: Kredi bankasinin miisterinin farkl ihtiyaclarim karsilamak amaciyla ¢ikardig

banka kartlari:
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1. Yap1 Kredi Play TLcard: Genglere 6zel olarak tasarlanmis bir banka kartidir. Yap1
Kredi Play uygulamasiyla birlikte kullanildiginda, miisterilerine 6zel indirimler,
kampanyalar ve etkinlikler sunar.

2. Yap1 Kredi Platinum TLcard: Yap1 Kredi'nin 6zel miisterileri i¢in tasarlanmis bir
banka kartidir. Platinum TLcard sahipleri, 6zel avantajlar ve hizmetlerle birlikte
seyahat, aligveris, yeme-igme gibi bir¢cok alanda indirimlerden yararlanabilirler.

3. Yap1 Kredi TLcard: Yap1 Kredi'nin standart banka kartidir. Tim ATM'lerde ve
POS'larda kullanilabilir. Ayrica, Yap1 Kredi'nin internet bankaciligi ve mobil
uygulamasi tizerinden de islem yapmak miimkiindiir.

4. Yap1 Kredi Business TLcard: Isletme sahiplerine yonelik tasarlanmis bir banka
kartidir. Yap1 Kredi Business TLcard ile isletmenizin tiim harcamalarini kontrol
altinda tutabilir, harcama limitlerini belirleyebilirsiniz. Ayrica, isletmeniz adina
fatura 6demeleri de gergeklestirebilirsiniz.

% Kredilere Iliskin Yenilik¢i Siirecler

Yap1 kredi bankasi miisterinin ¢esitli ihtiyaglarimi gidermek admna kredilerle ilgili

cesitli yenilik¢ilik yapmistir. Bu c¢esitli Krediler asagida yer almaktadir

(www.yapikredi.com.tr, 2023).

e Bireysel ihtiya¢ kre"diler.i

1. Maas Miisterilerine Ozel Thtiya¢ Kredisi: Yap1 Kredi, maas miisterilerine 6zel
avantajl faiz oranlariyla ihtiya¢ kredisi imkani sunmaktadir. Kredi kullanimi
icin bagvuru yapmak ve degerlendirme siirecini tamamlamak yeterli olmaktadir.

2. Mobilden ve Internetten Aninda Subesiz Kredi: Yap1 Kredi, mobil veya internet
bankacilig1 lizerinden aninda subesiz kredi imkani saglamaktadir. Bagvuru
siireci olduk¢a hizli ve kolay bir sekilde gerceklestirilebilmektedir.

3. Borg Transfer Kredisi: Mevcut kredi veya kredi karti borcunu Yap1 Kredi'ye
tagtyan miisterilere Ozel faiz oranlariyla bor¢ transfer kredisi imkani
sunulmaktadir.

4. Kredi Kapama Kosullu Kredi: Yap1 Kredi, miisterilerine kredi kapama kosullar
ile kredi imkani1 sagliyor. Kredi kapama kosullar1 tamamlandiginda, faiz orani
avantajli hale gelmektedir.

5. 3 Aya Kadar Ertelemeli Kredi: Yap1 Kredi, 3 aya kadar erteleme imkan1 sunan
ihtiyac kredisi secenegi sunuyor. Bu sayede, miisteriler 6demelerini bir

stireligine erteleyebilmektedir
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Bayram Kredisi: Yapt Kredi, bayram oncesi miisterilerine 6zel faiz oranlari ile
ihtiya¢ kredisi imkan1 sunmaktadir.

Aligveris Kredisi: Yap1 Kredi, miisterilerine taksitli aligveris yapmak i¢in uygun
faiz oranlar ile aligveris kredisi segenegi sunmaktadir.

Kredinizin Onaylanma ihtimalini Artirmak i¢in Ipuglari: Yapr Kredi,
miisterilerine kredi bagvuru siirecinde yardimci olmak i¢in kredi onaylanma
thtimalini artirmak i¢in ipuglart sunmaktadir.

Emekliye Ozel ihtiyag Kredisi: Yap1 Kredi, emeklilere &zel ihtiya¢ kredisi
imkan1 sunuyor. Emekliler, uygun sartlarda kredi kullanarak ihtiyaglarim
karsilayabilmektedir.

SGK Prim Borcunuza Ozel Ihtiya¢ Kredisi: Yap: Kredi, SGK prim borcu olan
miisterilere 6zel faiz oranlan ile ihtiya¢ kredisi imkani sunuyor. Borg¢larini
0demek icin kredi kullanabilmektedirler.

Konut kredileri:
Doga Dostu Mortgage: Bu kredi segenegi, enerji verimliligi yiiksek konutlara

yonelik bir kredi secenegidir. Bu kredi ile enerji tasarruflu binalara sahip olmak
miimkiin olmaktadir.

Anlagmali Projelerimiz: Yap1 Kredi, anlagmali oldugu projelerdeki konutlar igin
0zel faiz oranlan ile kredi imkani sunuyor. Bu secenek, miisterilere avantajli
kredi kosullar1 saglamaktadir.

Esit Anapara Odemeli Mortgage: Bu kredi secenegi, taksit ddemelerinin esit
anapara 6demeli olarak yapilmasini saglar. Bu se¢enek ile miisteriler, kredinin
son taksitinde daha az 6deme yapmaktadirlar.

Ev Degistiren Mortgage: Bu kredi secenegi, miisterilerin mevcut konutunu satin
almak i¢in kullanabilecekleri bir kredi se¢enegidir. Bu secenek ile miisteriler,
yeni bir konut alirken eski konutunu satin almak i¢in kullanabilecekleri bir
krediye sahip olmaktadirlar.

Anahtar Teslim Mortgage: Bu kredi secenegi, miisterilerin konutlarin1 anahtar
teslimi seklinde almalarmma imkan tanir. Bu segenek ile miisteriler, konut
teslimatinin ardindan kredi 6demelerine baslamaktadirlar.

Ev Beraber Mortgage: Bu kredi secenegi, ailelerin veya ortak konut sahiplerinin
birlikte kredi kullanmalarini saglamaktadir. Bu se¢enek ile miisteriler, ortak bir

konut satin almak i¢in kredi kullanabilmektedirler.
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17.

18.

19.

20.

100% Mortgage: Bu kredi secenegi, miisterilerin konut degeri kadar kredi
kullanabilecekleri bir segenektir. Bu segenek ile miisteriler, konut bedelini
tamamen kredi ile karsilayabilmektedirler.

Sabit Taksitli Mortgage: Bu kredi segenegi, taksit ddemelerinin sabit tutarda
yapilmasini saglamaktadir. Bu se¢enek ile miisteriler, 5demelerini daha 6nceden
planlayabilmektedirler.

Transfer Mortgage: Bu kredi segenegi, miisterilerin mevcut kredilerini Yapi
Kredi'ye tagiyarak daha uygun kosullarda 6deme yapmalarini saglamaktadir.
Yurt Disinda Yasayanlar i¢in Mortgage: Bu kredi segenegi, yurt disinda yasayan
miisterilerin Tiirkiye'de konut satin almalarini saglamaktadir. Bu segenek ile
miisteriler, yurt disinda yasamalarma ragmen Tiirkiye'de konut sahibi

olabilmektedirler.

Yap: Kredi bankasi, tasit kredileri kapsaminda bir¢ok segenek sunmaktadir. Bunlar

arasinda:

1.

Doga Dostu Tasit Kredisi: Bu kredi segcenegi, cevre dostu araglara yonelik bir
kredi imkanidir. Bu kredi ile ¢evre dostu 6zelliklere sahip araglara sahip olmak
miimkiin olmaktadir.

Motosiklet Kredisi: Bu kredi segenegi, miisterilerin motosiklet alimlar1 i¢in
kullanabilecekler1 bir kredi imkamidir. Bu segenek ile miisteriler,
motosikletlerini daha kolay bir sekilde satin alabilmektedirler.

Karavan Kredisi: Bu kredi secenegi, miisterilerin karavan alimlar1 igin
kullanabilecekler1 bir kredi imkamidir. Bu segenek ile miisteriler,

seyahatlerinde daha konforlu bir deneyim yasayabilmektedirler.

Yap1 Kredi Bankasi, miisterilerine tekne kredisi segenegi sunmaktadir. Tekne kredisi,

misterilerin hayallerindeki tekneye sahip olmalarini saglayacak bir finansman

secenegidir (www.yapikredi.com.tr, 2023).

Tekne kredisi se¢enekleri sunlar1 icermektedir:

1.

Yeni Tekne Kredisi: Bu kredi secenegi, miisterilerin yeni bir tekne alimi igin
kullanabilecegi bir finansman seg¢enegidir.
Kullanilmis Tekne Kredisi: Bu kredi segenegi, miisterilerin ikinci el bir tekne

alimi i¢in kullanabilecegi bir finansman se¢enegidir.

96



3. Refinansman Tekne Kredisi: Bu kredi secenegi, miisterilerin mevcut tekne
kredisini yeniden yapilandirmasini ve daha uygun bir faiz oraniyla devam
etmesini saglayan bir finansman segenegidir.

Miisteriler, tekne kredisi bagvurusunda bulunmak i¢in Yapi1 Kredi subelerine
basvurabilir veya online basvuru yapabilirler. Bagvuru islemi tamamlandiktan sonra,
miisterilerin kredi onay1 ve limiti belirlenir ve kredi 6deme plani olusturulmaktadir.
Tekne kredisi faiz oranlari, miisterilerin kredi kullanim amaclarina, kredi tutarlarina
ve geri 0deme siirelerine gore degisiklik gosterebilmektedir.

% Diger Uriinlere Iliskin I'novatif Siirecler

YapiKredi’nin diger yenilik¢ilik uygulamalar1 ise asagidaki gibi siralanmaktadir
(www.yapikredi.com.tr, 2023).

+ Ford SYNC3: Yapi Kredi, Tiirkiye'nin dijital bankasi olarak miisterilerine en son
teknolojileri sunmaya devam etmektedir. YapiKredi Mobil uygulamasi, artik Ford
marka araglarda bulunan SYNC 3 teknolojisi ile entegre edilmistir. Bu sayede, arag
stiriiciileri ellerini direksiyondan ¢ekmeden, yalnizca sesli komutlarla bankacilik
islemlerini gerceklestirebilmektedirler. SYNC 3 teknolojisi, ara¢ icindeki
dokunmatik ekran {izerinden Yapt Kredi Mobil uygulamasina erisim
saglamaktadir. Bu sayede, arag siiriiclileri piyasa bilgilerini takip edebilir, Tiirkge
sesli komutlarla en yakin Yap1 Kredi ATM'sine veya subesine yol tarifi alabilmekte,
menili se¢imlerini sesli komutlarla yapabilmekte ve doviz kurlari ve BIST
bilgilerini sorgulayabilmektedirler. Ayrica, Yapt Kredi Mobil uygulamasinda
bulunan "Beni Hatirla" 6zelligi sayesinde siirlis esnasinda Yap1 Kredi Miisteri
[letisim Merkezi'ne numara ¢evirmeden erisim saglanabilmektedir. Yap: Kredi'nin
SYNC 3 teknolojisiyle entegre edilmis mobil uygulamasi, ara¢ siiriiciilerinin
bankacilik islemlerini kolaylastirirken, giivenli bir sekilde tasarlanmistir ve kisisel
bilgilerin korunmasi i¢in gerekli dnlemler alinmistir. Bu sayede, arag stiriiciileri
finansal islemlerini hizli ve kolay bir sekilde gergeklestirebilirken, ayn1 zamanda
stiriislerini glivenli bir sekilde siirdiirebilmektedirler. Yap1 Kredi'nin SYNC 3
teknolojisiyle entegre edilmis mobil uygulamasi, Tiirkiye'de bir ilk olarak one
cikarken, dijital bankacilik alaninda yenilik¢i ¢oziimleriyle miisterilerine hizmet
vermeye devam etmektedir.

+ Apple Watch: Yapi Kredi, Apple Watch kullanicilari igin 6zel olarak gelistirilmis
ilk bankacilik uygulamasi olan Yapr Kredi Mobil Apple Watch uygulamasini
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piyasaya siirmiistiir. Bu uygulama, miisterilerin bankacilik islemlerini daha da
kolaylastirirken, giincel doviz kurlarina hizlica ulasabilecekleri, en yakin sube ve
ATM'leri bulabilecekleri ve bankacilik islemleriyle ilgili bildirimleri anlik olarak
takip edebilecekleri anlamina gelmektedir. Uygulama, Yapi1 Kredi Mobil
uygulamasiyla entegre ¢aligir ve miisterilerin hesap bilgilerini, bakiyelerini, hesap
hareketlerini  ve diger finansal bilgilerini Apple Watch ekraninda
goriintiilemelerine olanak tanimaktadir.

Samsung Gear S2: Yapt Kredi, miisterilerinin bankacilik islemlerini
kolaylastirmak i¢in Samsung Gear S2 icin 6zel olarak tasarlanmis bir bankacilik
uygulamasi yaymlamistir. Yapt Kredi Mobil uygulamasi, Samsung Gear S2
saatinde kullanilabiliyor ve miisterilerin giincel doviz kurlarina, en yakin sube ve
ATM'lere erismelerine olanak tanimaktadir. Bu uygulama, miisterilerin bankacilik
islemlerini daha hizli ve daha kolay hale getirmektedir.

World Mobil: Yapt Kredi Bankasi'min sundugu World Mobil uygulamasi,
miisterilerine bir akill aligveris arkadasi olarak hizmet vermektedir. Bu uygulama
araciligiyla, miisteriler World kampanyalarina ulasabilir, kampanyalardaki
kazanimlarin1 takip edebilir ve Yapr Kredi kredi karti ve TLcard'larini
yonetebilmektedirler. Uygulamaya giris yapmak ic¢in T.C. kimlik numaras1 veya
kullanict kodu ve Yapi1 Kredi Mobil veya Bireysel Internet Subesi sifresi
gerekmektedir. Ayrica, miisteriler uygulama tizerinden sifre olusturabilmektedirler.
World Mobil uygulamasi App Store ve Google Play'den indirilebilmektedir.

Yap1 Kredi POS Cepte: Yap1 Kredi'nin "POS Cepte" adli uygulamasi, Android
isletim sistemli cep telefonlar1 POS'a doniistiirerek miisterilerinizden "NFC ile
Odeme Al" veya "QR Kod ile Odeme Al" segenekleriyle 6deme almaya olanak
saglamaktadir.

YapiKredi Smart TV Finans uygulamasi, televizyon izlerken piyasa takibi
yapmak isteyenlere yonelik bir uygulamadir. Uygulama ile déviz kurlari, hisse
senetleri, fon bilgileri, mevduat oranlari, BIST endeksleri gibi piyasa bilgilerini
takip edilebilmektedir. Ayrica, istendigi doviz tipi i¢in belirlendigi degerden biiyiik
ya da kii¢iik oldugunda bildirim alinabilmektedir. Uygulama, ozellestirilebilir
icerikler de sunmaktadir. Favori Ayarlar1 ekranindan kayan altbant verilerini
ozellestirebilir ve takip edilmek istenen hisse senetleri ve doviz kurlari i¢in ayarlar

yapilabilmektedir. Bu sayede, miisteri televizyon izlerken ilgilendigi piyasa
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bilgilerine kolayca erisebilmektedir. Yapt Kredi Smart TV Finans uygulamasini
kullanmak i¢in Smart TV'nizin Yaprt Kredi uygulamasina sahip olmasi
gerekmektedir. Uygulama, televizyonunuz {izerinden kullanici dostu arayiiziiyle
kolayca erisilebilir ve kullanilabilmektedir.

YapiKredi BankaciBot: Yap: Kredi BankaciBot (Mesajlasma Robotu) hizmeti,
Whatsapp Messenger ve Facebook Messenger hesaplariyla ya da yapikredi.com.tr
tizerinden kullanilabilir. Kullanicilar, Yapt Kredi BankaciBot ile mesajlasarak
bircok konuda bilgi alabilir, tirlinlere bagvurabilir, fatura 6deme gibi islemler
yapabilirler. Yap1 Kredi BankaciBot ile konusabileceginiz konular arasinda en
yakin Yap1 Kredi subesi, doviz kurlari, piyasa bilgileri, kredi hesaplamalari, 6deme
merkezi, fatura 6deme, kredi kart1 bagvurusu, para transferi sorgulama gibi bir¢cok
konu yer almaktadir.

Akillh Bildirim: Yap1 Kredi Bankasi'nin sundugu Akilli Bildirim, Akilli SMS
sifresi yerine kullanilabilecek bir giivenlik {riiniidiir. Akilli Bildirim, 3 Boyutlu
Giivenlik (3D Secure) ile aligveris islemlerinde ve diger dogrulama gerektiren
islemlerde kullanilabilmektedir. Bu dogrulama islemlerinde, kullanicilarin bir
sifreye ihtiyact olmuyor, dogrulama islemi bildirimlerle gerceklestirilmektedir.
Yap1 Kredi Mobil ve Internet Subesi'ne giris i¢in de kullanilabilen Akilli Bildirim'i
kullanabilmek icin Yapt Kredi Mobil uygulamasi telefona indirmek yeterli
olacaktir. Ayrica, sifre unutma durumlarinda Sifre Al/Sifremi Unuttum
meniisiinden kolayca sifre olusturulabilmektedir.

YapiKredi Goz-ID Tiirkiye'nin dijital bankas1 Yap1 Kredi tarafindan gelistirilmis
bir kimlik dogrulama teknolojisidir. Bu teknoloji, kullanicilarin akill telefonlarina
yerlestirilen 6zel bir kamera ile gdzlerinin irisini taramak suretiyle kimliklerinin
dogrulanmasina imkan tanimaktadir. Bu sayede, kullanicilar Yap1 Kredi Mobil
uygulamasina giris yaparken veya bankacilik islemlerini onaylarken bir parmak izi
veya sifre girmek yerine sadece g0z taramasi yaparak islemlerini
tamamlayabilmektedir. G6z-ID uygulamasi, 2016 yilinda Yapr Kredi Mobil
uygulamasinin bir parcasi olarak iOS isletim sistemine sahip akilli telefonlar i¢in
piyasaya siiriilmiis ve bankacilik sektoriinde yeni bir cagi baslatmistir. Bu
uygulama, QR kod ile ATM’ye dokunmadan para ¢ekme, cagri merkezine

dogrudan baglanma ve birgok farkli bankacilik islemi i¢in kullanilabiliyor.
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+ YapiKredi WhatsApp: Yapi Kredi bankasi, miisterilerine daha kolay ve hizli bir
hizmet sunmak i¢in WhatsApp lizerinden iletisim imkan1 saglamaktadir. Bu hizmet
sayesinde miisteriler, WhatsApp iizerinden bankayla mesajlasarak ihtiyag
duyduklar1 hizmet ve friinler hakkinda bilgi alabilmektedirler. Ayrica, Yapi
Kredi'nin yapay zeka tabanli BankaciBot'u sayesinde miisteriler aninda ihtiyag
duyduklar bilgilere erisebilmektedirler. Sorunlarini ¢6zmek i¢in gergek bir ¢oziim
yetkilisine hizla baglanma imkan1 da mevcuttur. Yap1 Kredi'nin WhatsApp hizmeti
sayesinde miisteriler, bankacilik islemlerini daha hizli ve kolay bir sekilde
yapabilmektedirler.

+ Engelsiz Bankacihk: YapiKredi'nin Engelsiz Bankacilik Programi, engelli
bireylerin bankacilik hizmetlerine daha kolay ve cagdas bir sekilde erismelerini
saglamak amaciyla 2008 yilinda baslatilmis bir programdir. Engellilerin giinliik
hayatta karsilastiklar1 zorluklar1 en aza indirerek, topluma daha fazla katilimini
saglamak hedeflenmektedir. Bu program, miisterilerin banka subelerine ve
ATM'lere erisimini kolaylastirmak i¢in cesitli diizenlemeler icermektedir. Engelli
miisteriler i¢in 6zel olarak tasarlanmis banka kartlar1 ve ATM'ler, kor miisteriler
icin Braille alfabesi ve sesli komut segenekleri, isitme engelli miisteriler i¢in isaret
dili terciman1 hizmetleri, tekerlekli sandalye kullanicilart i¢in erisilebilir subeler
ve ATM'ler gibi bir dizi ¢6ziim sunulmaktadir.

Ayrica, Engelsiz Bankacilik Programi kapsaminda, engelli miisterilere 6zel olarak
egitilmis personel de bulunmaktadir. Bu personel, engelli miisterilerin ihtiyaglarini
anlamak ve onlara en iyi hizmeti sunmak i¢in gereken tiim bilgi ve becerilere
sahiptir.

Yap1 Kredi, miisterilerine 6zel bankacilik uygulamalar1 sunarak, dijital bankacilik
alaninda yenilik¢i ¢oziimler sunmaya devam etmektedir. Bu sayede, miisteriler,
bankacilik islemlerini hizli ve kolay bir sekilde gerceklestirebilirken, ayni
zamanda her an her yerde bankalarinin yaninda tasiyarak hayatlarini
kolaylagtirabilmektedirler.

< Yapikredi Bankasinin Sektirde Basarlari ve Odiilleri

YapiKredi, bankacilik sektoriinde yenilik¢i ve kaliteli hizmet sunumu ile bir¢ok ddiile

layik goriilmiistiir. 2003’ten 2011°a kadar bankanin gergeklestirdigi basar1 ve layik

goriildiigii 6diiller asagida yer almaktadir (www.yapikredi.com.tr, 2023).
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Global Finance tarafindan verilen "Avrupa’nin En lyi Fatura Odeme ve Gosterimi"
odiill, YapiKredi'nin fatura 6deme ve gosterim hizmetlerindeki iistiin performansinin
bir gostergesi olarak degerlendirilmektedir. Ayrica Interactive Media Awards'ta
"www.adioscard.com.tr" ve "www.yapikrediozelbankacilik.com.tr" web siteleri ile
birincilik elde eden YapiKredi, Altin Oriimcek Odiilleri'nde "En Iyi internet
Bankacilig1" kategorisinde bir kez daha birincilik kazanmustir.

YapiKredi ayrica, Tiirkiye Halkla Iliskiler Dernegi (TUHID) tarafindan diizenlenen
Altin Pusula Halkla iliskiler Odiilleri'nde "Kurumsal Sorumluluk" kategorisinde
"Engelsiz Bankacilik Programi" ile &diil kazanmistir. Tiirkiye’de Miisteri iletisim
Merkezinin Odiilleri'nde ise +500 En Ovgiiye Deger “Miisteri iletisim Merkezi”
olarak odiillendirilmistir.

YapiKredi'nin dijital bankacilik alanindaki basarisi da pek cok ddiille taclandirilmastr.
Global Finance tarafindan verilen "Tiirkiye nin En Iyi Bireysel ve Kurumsal Internet
Bankacil1ig1" ve "Avrupa’nin En Iyi Fatura Odeme ve Gosterimi" ddiilleri, bankanin
dijital bankacilik hizmetlerindeki milkemmeliyetini vurgulamaktadir.
ContactCenterWorld.com World Awards'ta ise "En Iyi Teknoloji inovasyonu" ve "En
Iyi Yardim Masas1" ddiillerine layik goriilmiistiir. CCW World'de de "En lyi Teknoloji
Inovasyonu" ve "En lyi Yardim Masas1" kategorilerinde &diil almistur.

Interactive Media Awards'da Ustiin Basar1 Odiilii, PC Magazine'de Tiirkiye’nin En Iyi
Internet Subesi 6diilleri, ve daha énce de 2007, 2006, 2003 ve 2000 yillarinda da
Avrupa Miisteri Iletisim Merkezi Odiilleri'nde bir¢ok 6diil kazanmstir. YapiKredi,
aldigr bu odiiller ile miisteri deneyimini iyilestirmeye ve teknolojik yenilikleri
benimsemeye devam etmektedir.

YapiKredi, 2012 yilinda da bir dizi 6dil kazanarak basarili performansini
stirdiirmiigtiir. Global Finance dergisi tarafindan verilen odiiller kapsaminda,
Avrupa'nin En lyi Fatura Odeme ve Gosterimi 6diilii ile birlikte Avrupanin En Iyi
Ticari Finans Hizmetleri odiliinii kazanmistir. Ayrica, TC Cumhurbaskanligi
tarafindan verilen “Egitim Her Engeli Asar” odiiliine layik goriilmiistiir. Isitme
Engelliler Federasyonu tarafindan diizenlenen "Konusmak Elimizde" yarigsmasinda
ise, 1sitme engelliler icin gelistirilen yenilik¢i hizmetlerle Tiirkiye'nin ilkleri arasinda
yer almistir.

YapiKredi, 2013 yilinda aldigr ddiillerle de basarisini siirdlirmiistiir. Global Finance

tarafindan verilen odiiller kapsaminda, YapiKredi Avrupa'nin en iyi ticari finans

101



hizmetleri sunan bankalar1 arasinda yer almistir. Ayrica, Engelsiz Bilisim Odiilleri'nde
Tiirkiye Engelsiz Bilisim Platformu tarafindan verilen Engelsiz Ozel Sektor Odiilii'ne
layik goriilmiistiir. YapiKredi'nin bu 6dilii almasi, bankanin engelli miisterilerine
yonelik hizmetlerindeki basarisini ve duyarlili§ini bir kez daha gostermistir.
YapiKredi, 2014 yilinda aldig1 odiillerle bir kez daha sektdriinde oncii oldugunu
kanitlamigtir. Global Finance tarafindan verilen o&dillerden biri, Mobil Sube
kategorisinde Avrupa'nin En lyi Ticari Finans Hizmetleri Odiiliidiir. Ayrica, Google
tarafindan yapilan bir degerlendirme sonucunda, Yapikredi.com.tr, Google Ornek
Calisma odiliine layik goriilmistiir. Yapikredi.com.tr, Interactive Media Awards
tarafindan verilen Ustiin Basar1 Odiili'nii de almistir. Communicator Awards'ta,
Yapikredi.com.tr, Finansal Hizmetler, Bankacilik/Fatura Odeme ve Kurumsal Kimlik
kategorilerinde Miikemmellik ve Ustiinliik Odiilleri ile 6diillendirilmistir. Bu ddiiller,
YapiKredi'nin teknolojik yeniliklerde liderligini ve miisteri odakli yaklagimin1 bir kez
daha gostermektedir.

Yap1 Kredi, 2015 yilinda bir¢ok 6diile layik goriilmiistiir. Bu 6diillerden bazilar1 13.
Altin Oriimcek Odiilleri'nde "Bankacilik ve Finans Kategorisinde En Iyi Web Sitesi"
birinciligi, International Business Awards'ta "Apps-Business/Banking kategorisi"nde
Altin Stevie 6dilii alan Yap1 Kredi Mobil Bankacilik Uygulamasi1 ve "Website-
Banking kategorisi"nde Altin Stevie 6diilii alan Yapi Kredi Resmi Websitesi olmustur.
Ayrica Tirkiye'nin ilk Apple Saat uygulamasi olan Yap1 Kredi Apple Saat uygulamasi
App Store'a girdigi anda "Gelecek App" olarak secilmistir. World Alisveris Asistan1*
Inovasyon Kategorisi Birinciligi de Visa Europe Best Odiilleri'nde Yap1 Kredi'nin
kazandig1 odiiller arasinda yer almistir. Yapikredi.com.tr ise Interactive Media
Awards'ta "Ustiin Basar1 Odiili" almistir. IMI Tiirkiye Miisteri Iletisim Merkezi
Odiilleri'nde Yapr Kredi, "En Iyi Motivasyon Uygulamasi" &diiliiniin yan1 sira "10
Yilin En Cok Odiil Alan Firmas1" ve "10 Yilda En Fazla Odiil Alan Banka" 6diillerini
de almistir. Ayrica Telephone Doctor Tiirkiye tarafindan diizenlenen Kalite Ligi'nde
birincilik 6diilii kazanarak, Marketing Tiirkiye Dergisi tarafindan "Miisteri Iletisim
Merkezi En Cok Begenilen Banka" ddiiliine layik goriilmiistiir.

YapiKredi Bankasi, 2016 yilinda da bir¢ok onemli ddiile layik goriilmiistir. IDC
tarafindan diizenlenen Self Servis World'de finansal kurum ve ticari isletme is
ortakliklar1 kategorisinde birinci, biiyiikk veri ve analitik kategorisinde de birinci

secilmistir. Digital Age tarafindan diizenlenen Mobile Awards'ta Yap1 Kredi Mobil
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uygulamasi mobil bankacilik kategorisinde "gamechanger" olarak odiillendirilmistir.
Global Finance dergisi tarafindan kurumsal internet bankaciligi tasariminda en iyi
secilen Yap1 Kredi, Interactive Media Awards'ta ise hem bankacilik hem de finansal
hizmetler kategorilerinde birincilik 6diiliinii almistir. International Business Awards'da
Yapr Kredi Resmi Websitesi, Yap1 Kredi Ciizdan Uygulamasi, Yap1 Kredi Mobil
Uygulamasi ve Yap1 Kredi Resmi Websitesi Arayiizii kategorilerinde Glimiis ve Bronz
Stevie ddiilleri kazanmustir. Yap1 Kredi Miisteri Iletisim Merkezi ise Satista iInovasyon
ve Iliski Yonetimi Coziimii kategorilerinde Bronz Stevie ddiiliine layik goriilmiistiir.
Altin Oriimcek Odiilleri'nde YapiKredi.com.tr kurumsal web sitesi kategorisinde
{iciincii, mobil web sitesi kategorisinde de iigiincii olmustur. Yap1 Kredi KOBI web
sitesi ise bankacilik ve finans kategorisinde ikinci sirada yer almistir.

YapiKredi, 2017 yilinda daha da ¢ok ddiile layik goriilmiistiir. Global Finance Best
Digital Bank Award'da diinyanin en inovatif dijital bankas1 olarak se¢ilmistir. Ayrica,
diinyanin en iyi kurumsal site tasarimi, en iyi pazarlama inovasyonu, en iyi kullanici
deneyimi inovasyonu ve en etkili mobil hizmet gibi bir¢ok 6diil kazanmistir. YapiKredi
Mobil, MMA Smarties Awards'ta Avrupa ve Tiirkiye'nin en i1yi mobil uygulamasi
secilmistir. YapiKredi ayrica, Effie Mobile Awards'ta mobil bankacilik kategorisinde
"gamechanger" olarak degerlendirilmistir. 15. Altin Oriimcek Odiilleri'nde YapiKredi
Mobil, "mobil web sitesi" ve "mobil uygulama - bankacilik & finans" kategorilerinde
2.lik 6diilii kazanmigtir. YapiKredi ayrica, International Business Awards'ta altin Stevie
Odiillerinin yan1 sira bircok glimiis Stevie kazanmistir. Interactive Media Awards'ta
YapiKredi.com.tr, birincilik 6diiliinii kazand1 ve Communicator Awards'ta da bir¢ok
miikemmellik ve stiinliik 6dili almistir. YapiKredi'nin basarisi, International Data
Corporation (IDC) tarafindan da ddiillendirilmis ve Finovate Europe 2017'de G6z-ID
teknolojisi ile YapiKredi Mobil'e girig 6rnek uygulama olarak gosterilmistir.
YapiKredi, 2018 yilinda bircok odiile layik goriilmistir. Yap:t Kredi Mobil
uygulamasi, Altin Oriimcek Web Odiilleri'nde "Mobil Uygulama-Bankacilik Finans"
kategorisinde iiciinciiliik elde ederken, yapikredi.com.tr "Halkin Favorisi Bankacilik
ve Finans" kategorisinde ddiile layik goriilmiistiir. Ayrica, IDC Tiirkiye Finans Sektorii
Teknoloji Odiillerinde Yap: Kredi, "Miisteri Deneyimi" kategorisinde ikincilik
odiilinii kazanmig ve "Dijital Kanallar" kategorisinde World Pay ile birincilik

Odiiliinlin yan1 sira ATM'ye Dokunmadan Para Cekme ve Yatirma ile ikincilik 6diilii,
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E-Talimat: Yap1 Kredi Dijitallestirilmis Talimat Sistemi ile de liglinciiliik ddiiliine layik
goriilmiistiir.

International Business Award'da da bir¢ok 6diil alan YapiKredi'nin Panik Yok Butonu,
"Yeni Uriin- Yilin En Iyi Uriin veya Servisi" kategorisinde Altin Stevie ddiiliiniin
sahibi olmustur. Kredi Kart1 ile Temassiz Giris, "Uygulamalar- Deneysel& Inovasyon"
kategorisinde Altin Stevie, "Uygulamalar- Entegre Mobil Deneyimi" kategorisinde de
Altin Stevie 6diiliinii kazanmstir. Ayrica, Yap1 Kredi Mobil, "Uygulamalar- isletme&
Kurum" kategorisinde Giimiis Stevie, Jet Islemler, "Uygulamalar- Deneysel&
Inovasyon" kategorisinde Giimiis Stevie, "Uygulamalar- Entegre Mobil Deneyimi"
kategorisinde ise Bronz Stevie ddiillerini almistir. Dijital Koruma Sigortast da "Yilin
En lyi Yazilim Uriin veya Servisi-Sigorta Coziimleri" kategorisinde Giimiis Stevie
Odiiliintin sahibi olmustur. Yap1 Kredi'nin web sitesi de "Website-Bankacilik" ve
"Website-Finansal Servisler" kategorilerinde Giimtis Stevie ddiillerini almistir. Ayrica,
Yap1 Kredi Mobil, "Uygulamalar- Finansal Servisler ve Bankacilik" kategorisinde
Bronz Stevie, Jet Islemler ise "Uygulamalar- Entegre Mobil Deneyimi" kategorisinde
Bronz Stevie odiillerini kazanmistir. Ford SYNC3 de "Uygulamalar- Deneysel&
Inovasyon" kategorisinde Bronz Stevie ddiiliine layik goriilmiistiir.

YapiKredi, 2018 yilinda da bir¢ok alanda basarili calismalari ile Global Finance Best
Digital Bank Award dahil olmak iizere birgok 8diil kazanmistir. Avrupa'nin En Iyi
Fatura Odeme ve Gosterimi, Avrupa'nin En Iyi Kurumsal Site Tasarimi, Avrupa'nin En
Iyi Kurumsal Mobil Bankacilik Uygulamasi, Avrupa'nin En Iyi Kurumsal Portal
Hizmetleri ve Diinyanin En Iyi Entegre Kurumsal Web sitesi ddiilleri de dahil olmak
lizere birgok 6diiliin sahibi oldular. YapiKredi Mobil, "Miikemmelik Odiilii"nii "En Iyi
Kullanict Arayiizii", "Genel-Finans", "En Iyi Gérsel Tasarim", "Ornek Uygulama" ve
"En lyi Kullanici Deneyimi" kategorilerinde kazanmustir. Ayrica, "Ustiinliik Odiilii"nii
"Entegre Mobil Deneyimi" kategorisinde kazanmustir.

YapiKredinin web sitesi de odiilleri kazanmustir. "Ustiinliik Odiilii"nii "Kullanic
Deneyimi", "Kullanic1 Arayiizii" ve "Bankacilik-Fatura" kategorilerinde kazanmistir.
Miisteri Deneyimi Arenasi'nda YapiKredi Mobil, "Panik Yok Butonu Inovasyon"
kategorisinde ve "Touch One Screen Experience Omnichannel" kategorisinde 1.lik
odiilii kazanmstir. Ayrica, "ATM Yenileme" projesi "Tiirkiye'de Yilin En lyi Is
Etkinlestirme Projesi" kategorisinde ikincilik 6diilii almistir. Akilli igerik Cikarim

Projesi (SAFIR) "Tiirkiye'de Y1ilin En Iyi Inovasyon Projesi" kategorisinde ikincilik
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odiilii alirken, Miisteri Deneyimi Arenasi'nda "Tiirkiye'de Yilin En Iyi Inovasyon
Projesi" kategorisinde {igiinciilik 6diilii kazanmaistir.

Yap1 Kredi, 2019 yi1linda Global Finance Best Digital Bank ddiilleri kapsaminda bir¢ok
kategoride &diil kazanmistir. Bunlar arasinda Tiirkiye'nin En Iyi Dijital Bankas1 ve
Tiirkiye'nin En Iyi Kurumsal Dijital Bankas: ddiilleri de yer almaktadir.
Yapikredi.com.tr, "Bankacilik-Fatura" kategorisinde "Miikemmellik  Odiilii"
kazanirken, "Kullanici Deneyimi", "Kullanic1 Arayiizii" ve "Ornek Website"
kategorilerinde de "Ustiinliik Odiilii" almistir. Yap1 Kredi Mobil uygulamasi da birgok
odiil kazanmistir. "En Iyi Kullanict Deneyimi", "Entegre Mobil Deneyimi", "En lyi
Kullanict Arayiizii", "En Iyi Gorsel Tasarim-Fonksiyon", "En lyi Gorsel Tasarim-
Estetik", "Ornek Uygulama" ve "Deneysel & Inovatif" kategorilerinde "Ustiinliik
Odiilii"ne layik goriilmiistiir. Ayrica, Sardis Awards'ta "Panik Yok Butonu" "Uriin ve
Hizmet Inovasyonu-Bankacilik" kategorisinde, PSM Awards'ta "Jet Islemler" "En
Inovatif Uriin" kategorisinde, "Panik Yok Butonu" "Miisteri Odaklilik" kategorisinde
ve "Yapr Kredi WhatsApp" "En Inovatif Uriin" kategorisinde 6diil kazanmustir. CX
Awards'ta "Jet Islemler" "En Iyi Dijital Miisteri Deneyimi-Biiyiik Diisiince Odiilii",
"World Pay" "En lyi Dijital Miisteri Deneyimi-Uretken Proje Odiilii" ve "Yap: Kredi
WhatsApp" "En lyi Yapay Zeka Kullanimi-Uretken Proje Odiilii" kategorilerinde
odiile layik goriilmiistiir.

YapiKredi, 2020 yilinda da bir¢gok onemli ddiile layik goriilmiistiir. Altin PSM
"Yenilik¢i Misteri Etkilesimi-Deneyimi" kategorisinde Yap: Kredi Mobil/World
Mobil Kart Takibi ile 6diil kazanirken, CX Awards'da Dijital Bankacilik Jiiri Ozel
Odiilii'nii almistir. Muse Creative Awards'ta ise Yap1 Kredi Mobil, "Mobil Uygulama-
Isletme/Kurum", "Mobil Uygulama-Finans" ve "Mobil Uygulama-Son Kullanic1"
kategorilerinde Platinum o6diilleri kazanmistir. Ayrica, yapikredi.com.tr, "Websitesi-
Finansal = Hizmetler", "Websitesi-Bankacilik", "Websitesi-Son  Kullanici
Uriin/Hizmetleri", "Websitesi-Kurumsal" ve "Websitesi-Ana Sayfa" kategorilerinde de
Platinum ve Gold ddiilleri kazanmistir. YapiKredi'nin, sektdrdeki yenilik¢i ¢oziimleri
ve miisteri odakli yaklagimiyla, aldig1 ddiillerin haklilig1 bir kez daha kanitlandu.

Yap1 Kredi, 2020 yilinda da International Business Awards (IBA) kapsaminda bir¢ok
o6diil kazanmistir. Yap1 Kredi, IBA'nin en yiiksek 6diilii olan Grand Stevie Odiilii'nii
"En Cok Odiil Kazanan Organizasyon" kategorisinde kazanmustir. Ayrica, Yap1 Kredi
Mobil uygulamasi bir¢ok ddiil kazandi: Altin Stevie ddiillerini "Mobil Uyumlu Site ve
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Uygulama - Isletme/Kurum", "Mobil Uyumlu Site ve Uygulama - En Iyi Kullanici
Deneyimi", "Mobil Uyumlu Site ve Uygulama - Deneysel/inovasyon" ve "Mobil
Uyumlu Site ve Uygulama - Entegre Mobil Deneyimi" kategorilerinde kazanmuistur.
Yap1 Kredi Mobil ayrica "Yeni Uriin ve Uriin Yénetimi - Odeme Coziimleri"
kategorisinde de Altin Stevie 0diilii kazanmistir. Yap1 Kredi'nin diger kazandig1 odiiller
arasinda "Website - En Iyi Ana Sayfa", "Website - En Iyi Kullanic1 Arayiizii", "Website
- Bankacilik", "Website - En yi Miisteri Deneyimi" ve "Website - Finansal Hizmetler"
kategorilerinde Altin, Glimiis ve Bronz Stevie 6diilleri yer almaktadir.

Yap1 Kredi Mobil'in diger odiilleri arasinda "Mobil Uyumlu Site ve Uygulama -
Bankacilik/Finansal Hizmetler", "Yeni Uriin ve Uriin Yénetimi - Kimlik ve Erisim
Coziimleri", "Yeni Uriin ve Uriin Y6netimi - Miisteri Hizmetleri", "Yeni Uriin ve Uriin
Yonetimi - Finansal Hizmetler" ve "Yeni Uriin ve Uriin Yonetimi - Yapay
Zeka/Makine Ogrenimi" kategorilerinde Bronz Stevie &diilleri yer almaktadir.

Yap1 Kredi'nin "COVID-19 Coziimii - En Degerli Uriin" kategorisinde Giimiis Stevie
odiili kazandig1 da unutulmamalidir. Yap1 Kredi'nin ddiilleri, bankanin miisteri odakli
hizmet anlayisinin ve dijital doniisiim stratejisinin basarisini yansitmaktadir.
YapiKredi Bankasi, Global Finance Best Digital Bank Award kapsaminda Tiirkiye’nin
En lyi Dijital Bankas: secilen YapiKredi ayni zamanda Avrupa’min En lyi Fatura
Odeme ve Gosterimi, En Iyi Mobil Uyumlu Bankacilik Sitesi ve En Iyi Cevrimici
Kurumsal Hazine Hizmetleri oddiillerini de almistir. Ayrica, YapiKredi Mobil
uygulamasi ve web sitesi de birgok &diile layik goriilmiistiir. Altm Oriimcek Odiilleri
kapsaminda World Mobil kategorisinde birincilik o6diilii alan YapiKredi Mobil
uygulamasi, Mobil Uyumlu Tasarim kategorisinde de iigiinciiliik 6diiliinti kazanmistur.
The Communicator Awards'ta ise YapiKredi Mobil ve YapiKredi WhatsApp
uygulamalari, Mobilde Inovasyon ve Finans kategorilerinde Miikemmellik Odiilii,
Ornek Uygulama, En lyi Kullanic1 Deneyimi, En Iyi Kullanici Arayiizii, En Iyi Gorsel
Tasarim-Fonksiyon, Deneysel & Inovatif ve Entegre Mobil Deneyimi kategorilerinde
ise Ustiinliik Odiilii almistir. Ayrica, YapiKredi web sitesi de Bankacilik/Fatura,
Kullanici Deneyimi ve Kullanic1 Arayiizii kategorilerinde Ustiinliik ~ Odiilii
kazanmustir.

YapiKredi, 2021 yilinda aldig1 bir dizi 6dille dijital bankacilik alaninda 6nemli
basarilara imza atmistir. Global Finance Best Digital Bank Award'da Tiirkiye'nin En

Iyi Dijital Bankasi ve Tiirkiye'nin En Iyi Kurumsal Dijital Bankasi odiillerini
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kazanarak, dijital bankacilik hizmetlerindeki liderligini kanitlamistir. Ayrica,
Avrupa'nin En lyi Fatura Odeme ve Gosterimi, En Iyi Entegre Kurumsal Web sitesi ve
En Iyi Kurumsal Online Yatirim Yonetimi Servisleri 6diillerini de almustir.

YapiKredi ayn1 zamanda International Business Award'da da basarili olmustur. Yap1
Kredi Mobil, "Mobil Uyumlu Site ve Uygulama - Bankacilik/Finansal Hizmetler"
kategorisinde Altin Stevie odiiliinii kazanmistir. Glimiis Stevie 6diillerini ise "Mobil
Uyumlu Site ve Uygulama - Deneysel/Inovasyon" kategorisinde Yap1 Kredi Mobil,
"Yeni Uriin ve Uriin Yénetimi - Odeme Coziimleri" kategorisinde World PAY almustir.
Yap1 Kredi Mobil, "Mobil Uyumlu Site ve Uygulama - Isletme/Kurum" kategorisinde
Bronz Stevie 6diiliinii kazanirken, yapikredi.com.tr, "Website - Finansal Hizmetler",
"Website - Bankacilik" ve "Website — Genel Web Tasarimi1" kategorilerinde Bronz
Stevie odiillerini almistir

YapiKredi, PSM Awards'ta POS Cepte projesi, "Dijital Doniisiim" kategorisinde
Giimiis 6diiliin sahibi olmustur. CX Awards'ta ise Aracim + projesi, "En lIyi Dijital
Miisteri Deneyimi Projeleri" ve "Siradist Misteri Projeleri" kategorilerinde
odiillendirildi. Ayrica POS Cepte, CX Awards'ta "Miisteri Deneyimi Projeleri"
kategorisinde 6diil almistir. YapiKredi'nin Aracim + projesi, Sardis'te "Uriin ve Hizmet
Inovasyonu" kategorisinde Altin 6diil kazanmustir. Yap1 Kredi Mobil uygulamasi, iF
Design Awards'ta "Kullanici Arayiizii" ve "Iletisim Tasarimi" kategorilerinde
odiillendirildi. Ayrica Altin Oriimcek Odiilleri'nde Yapi Kredi Mobil, "En Erisilebilir
Mobil Uygulama" ve "Mobil Uygulama-Bankacilik & Finans" kategorilerinde
ikincilik 6dillerine layik goriilmiistiir. Social Media Awards Turkey'de Yap1 Kredi
Mobil uygulamasi, "En Iyi Mobil Uygulama" kategorisinde Bronz 8diil kazanmstir.
Communicator Awards'ta ise Yap1 Kredi Mobil ve yapikredi.com.tr, birgok farkl
kategoride ddiiller almistir. Yapt Kredi Mobil uygulamasi, "En Iyi Gérsel Tasarim-
Estetik", "Finans", "Ornek Uygulama", "En lyi Kullanict Deneyimi", "En Iyi Kullanict
Arayiizii", "En lyi Gorsel Tasarim-Fonksiyonel", "Deneysel & Inovatif" ve "Entegre
Mobil Deneyimi" kategorilerinde Ustiinlik ~Odiilleri'nin  sahibi  olmustur.
YapiKredi.com.tr ise "Kullanic1 Arayiizii", "Bankacilik/Fatura", "Kullanict Deneyimi"
ve "Ornek Uygulama" kategorilerinde Ustiinliik Odiilleri kazanmustir.

YapiKredi, 2022 yi1linda kazandig1 bir dizi ddiille finans sektoriindeki dijital bankacilik
hizmetleriyle 6ne ¢ikti. Global Finance Best Digital Bank odiilleri kapsaminda,

YapiKredi "Tiirkiye'nin En Iyi Kurumsal Dijital Bankas1" segildi ve Avrupa'nin En
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Inovatif Dijital Bankasi olarak da &diillendirildi. Ayrica, International Business
Awards'ta, YapiKredi Mobil uygulamas: "Isletme/Kurum" kategorisinde Altin Stevie,
"Bankacilik/Finansal Hizmetler" kategorisinde Bronz Stevie Odiillerine layik
goriilmiistiir. YapiKredi POS Cepte, "Entegre Mobil Deneyimi" kategorisinde Bronz
Stevie odiillinii almistir.

Ayrica, Altin Oriimcek Odiilleri'nde, YapiKredi'nin World Mobil ve YapiKredi Mobil
uygulamalar1 "Mobil Uygulama-Aligveris" ve "Mobil Uygulama-Bankacilik &
Finans" kategorilerinde ikincilik odiillerini kazanmistir. Communicator Awards'ta,
YapiKredi Mobil uygulamas1 "Finans", "En Iyi Kullanic1 Deneyimi", "En Iyi Kullanici
Arayiizii", "En Iyi Gorsel Tasarim-Estetik" ve "En Iyi Gorsel Tasarim-Fonksiyonel"
kategorilerinde Ustiinliik Odiilleri ile, "Entegre Mobil Deneyimi" ve "Ornek
Uygulama" kategorilerinde ise Miikemmellik Odiilleri kazanmustir. YapiKredi ayrica
Martech Awards'ta, YapiKredi POS Cepte ile "En Iyi B2B Altyap: Teknolojisi"
kategorisinde 6diil almistir. Sardis'te AR Boost, GKP & Ozyegin Universitesi & Fast
Company'de Aracim+ "Yapay Zeka" ve "En lyi Kurum Igi Girisimcilik"
kategorilerinde odiiller kazanmistir.

Son olarak, PSM Awards'ta, YapiKredi'nin Dijital Slip ile Takibimdeki Harcamalar
projesi "Dijital Déniisiim" kategorisinde Altin PSM Qdiilii, YapiKredi FRWRD projesi
ise "Kurum I¢i Inovasyon" kategorisinde Giimiis PSM Odiilii kazanmistir. YapiKredi,
kazandig1 bu odiillerle finans sektdriinde dijital yenilikleri ve miisteri deneyimine

verdigi dnemi bir kez daha kanitlamis olmustur.

3.5. Genel Degerlendirme

Tirk bankacilik sektorii son yillarda 6nemli yenilikler ve doniisiimler yasamistir. Bu
yenilikler ozellikle teknolojinin bankacilik sektoriinde hizla gelismesiyle birlikte
gerceklesmistir. Asagida Tiirk bankacilik sektoriiniin yenilik¢ilik agisindan genel bir

degerlendirilmesi bulunmaktadir:

1. Dijitallesme: Tiirk bankacilik sektorii son yillarda dijitallesme konusunda hizla
ilerleme kaydetmistir. Bankalar miisterilerine cevrimig¢i bankacilik, mobil
bankacilik, ATM'ler ve diger dijital kanallar araciligiyla hizmet sunmaktadir.

2. Yenilik¢i Uriin ve Hizmetler: Tiirk bankalar1, miisterilerine yenilik¢i {iriinler ve

hizmetler sunarak sektdrde One cikmaktadir. Bunlar arasinda kredi karti
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harcamalarindan puan kazanma, dijital para transferleri, yatirim hizmetleri ve
diger finansal araclar bulunmaktadir.

3. Isbirlikleri: Tiirk bankalari, finansal teknoloji (fintech) sirketleri ve diger
sektorlerle igbirligi yaparak yenilikei tiriinler ve hizmetler gelistirmektedir. Bu
isbirlikleri, miisteriler i¢in daha iyi bir deneyim saglamay1 hedeflemektedir.

4. Yapay Zeka ve Veri Analizi: Tiirk bankalari, yapay zeka ve veri analizi
teknolojilerini kullanarak miisterilerine daha iyi hizmet sunmaktadir. Bu
teknolojiler, miisterilerin ihtiyaclarina uygun {iiriin ve hizmetler sunarak
miisteri memnuniyetini artirmay1 hedeflemektedir.

5. Sube Dis1 Hizmetler: Tiirk bankalari, miisterilerine sube dist hizmetler sunarak
zaman ve mekandan bagimsiz hizmet sunmay1 hedeflemektedir. Bu hizmetler
arasinda ATM'ler, internet bankaciligi, mobil bankacilik, telefon bankacilig1 ve
diger dijital kanallar bulunmaktadir.

Tiim bu yenilikler ve doniisiimler, Tiirk bankacilik sektoriiniin yenilikgilik agisindan
olduk¢a basarili oldugunu gostermektedir. Ancak, bankalarin miisteri deneyimini

tyilestirmek i¢in daha fazla ¢aligmasi gerekmektedir.
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DORDUNCU BOLUM:
ARASTIRMA YONTEMI VE BULGULARI

Dordiincii  boliimde, arastirmanin amact ve Onemi {lizerinde durulmaktadir.
Arastirmanin yontemi ve uygulamasi aciklanarak, kullanilan 6lgekler hakkinda bilgi
verilmektedir. Sonrasinda veri toplama yoOntemi, yapilan analizler ve elde edilen
bulgular sunularak degerlendirilmektedir. Arastirmadan ¢ikarilan 6nemli sonuglar ve

elde edilen bulgular arastirmanin genel yonii ve katkis1 hakkinda fikir vermektedir.

4. ARASTIRMA METODOLOJISI
4.1. Arastirma konusu

Gilinlimiizde, pazarlama uygulamalar1 sadece iirlin veya hizmetin tanitimiyla sinirh
kalmayip, miisteri memnuniyetini ve sadakatini arttirmak i¢in de kullanilmaktadir.
Ozellikle bankacilik sektdriinde, yenilik¢i pazarlama uygulamalarinin kullanim1 son
yillarda artig gostermektedir. Bankalar, miisterilerinin ihtiyag¢larina yonelik farkli tiriin
ve hizmetler sunmakla kalmayip, bu iiriin ve hizmetleri sunarken yenilik¢i pazarlama
uygulamalarini da kullanmaktadir. Yenilik¢i pazarlama uygulamalarinin banka
tercihine etkisinde algilanan faydanin rolii olduk¢a 6nemlidir. Bu fayda, miisterilerin
bankanin sundugu iiriin ve hizmetlerden elde ettigi yararlarin algilanmasidair.
Algilanan fayda, miisterinin bankayi1 tercih etmesinde etkili olan en dnemli
faktorlerden biridir. Algilanan fayda, misterilerin banka ile olan bagliliklarini
arttirmakta ve dolayisiyla bankalarin rekabet giiciinli de arttirmaktadir. Yenilik¢i
pazarlama uygulamalari, bankalarin miisterilerine daha iyi hizmet sunmalarina
yardimci olmaktadir. Bankalarin miisterilerinin ihtiyaglarini daha iyi anlamalarinm
saglayarak, onlarin ihtiyaclarina yonelik iiriin ve hizmetler sunmalarint miimkiin
kilmaktadir. Yenilik¢i pazarlama uygulamalari, miisterilerin bankalarin sundugu tiriin
ve hizmetlerden daha fazla yararlanmasini ve bu sayede miisteri memnuniyetinin
artmasini saglamaktadir. Yenilik¢i pazarlama uygulamalarinin banka tercihine etkisi,
miisterilerin algiladigi faydalarin artmasiyla dogrudan iliskilidir. Bankalarin
miisterilerine sundugu yenilik¢i {irlin ve hizmetler, miisterilerin bankay1 tercih
etmelerinde etkili olmaktadir. Ornegin, mobil bankacilik uygulamalar1 veya online
bankacilik islemleri gibi yenilik¢i hizmetler, miisterilerin bankay1 tercih etmesinde
onemli bir rol oynamaktadir. Bu hizmetler sayesinde miisteriler, bankalarin sundugu

hizmetlere daha kolay erisebilmekte ve bu sayede miisteri memnuniyeti artmaktadir.



Bu noktadan hareketle ¢calisma, yenilik¢i pazarlama uygulamalarinin banka tercihleri

tizerindeki etkisinde algilanan faydanin roliinii belirlemeyi amaglamaktadir.

4.2. Arastirma problemi

Bankalarin, teknolojinin hizli gelisimi ve artan rekabet gibi harici veya miisterilerin
stirekli degisen ihtiyag ve istekleri gibi dahili olarak karsilastiklar1 zorluklar 1s1g1nda,
bankalar, miisterileri cekecek ve yeni miisteri i¢in bankay1 segme kararini ve mevcut
miisteri i¢in bankayr degistirmeme kararim1 etkileyecek yenilik¢i pazarlama
politikalarina ve stratejilerine ihtiya¢ duymaktadir. Yenilik¢i pazarlamayi etkileyen en
onemli faktorlerden biri algilanan fayda iken, bu ¢alismada bunun banka tercihleri

Uzerindeki etkisi belirlenmektir.

4.3. Arastirmanin Amaci

Calisma, bankalarin hizmet ve iriinlerinin pazarlanmasinda uyguladiklar1 yeni ve
yenilik¢i pazarlama uygulamalarinin ve bu uygulamalardan miisterinin algiladigi
faydanin banka tercihine etkisindeki roliinii tespit etmek amaciyla yapilmaktadir.
4.4.Arastirmanin Onemi

Ekonomik kurumlar, 6zellikle bankalar, faaliyet gosterdikleri pazarlardaki siddetli
rekabet nedeniyle, onlart miikkemmellik ve en azindan kabul edilebilir bir imaj
arastirmalarina zorlayan basta pazarlama olmak iizere cesitli alanlarda biiyiik baski
altindadir. Bunu basarmak i¢in kurumlar, pazarlama faaliyetleri dahil olmak {izere
cesitli faaliyetlerinde basarinin temeli olarak inovasyonu kullanmaktadirlar.
Pazarlama alanindaki arastirmacilar ve uygulayicilar, bu alandaki yeniliklerin istenen
bircok hedefe ulasmada dogrudan etkisi olduguna inanmaktadir. Bu caligmanin
katkisi, banka seciminde gergek etkileyen faktore deginmesidir. Bu faktdrlerin ortak
noktas1 ise miisterinin elde etmeyi bekledigi faydadir. Bu nedenle miisterinin, “bu iiriin
veya hizmet bana ne katacak?” sorusunun cevabi, miisterinin banka se¢gme kararindaki

etkisi aragtirilmaya degerdir.

4.5. Arastirmanin Yontemi

Bu ¢alisma, agiklayici bir arastirma yontemi temsil etmektedir. Arastirmada, anket
teknigiyle veriler toplanip SPSS 26.00 paket programi kullanilarak analiz edilip
degerlendirilmistir. Verileri frekans analizi uygulanarak inceleyip, katilimcilarin

demografik 6zelliklerine gore degerlendirilmistir.
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Banka Tercihi (BT) Algilanan Fayda (AF) ve Yenilik¢i Pazarlama Uygulamalari
(YPU) degiskenlerin ifadelerinin gegerliligini test etmek amaciyla agiklayict faktor
analizi yapilmistir. Calismanin agiklayici faktor analizi (AFA) uygulanarak elde edilen
faktorlerinin glivenirliliginin test edilmesi i¢in faktorlerin ayr1 ayri analiz edilmistir.
Boylece degiskenlerin ifadelerinin igsel tutarli olup olmadigi ortaya ¢ikmustir.

Bunun sonrasinda ise, korelasyon analizleri yapilip Banka Tercihi (BT), Yenilik¢i
Pazarlama Uygulamalari ile Algilanan Fayda (AF) arasindaki iliskiler degerlendirilip
ortaya konulmustur. Daha sonra da, arastirmanin olusturulan 3 hipotezin kabul olup
olmadig: test etmek amaciyla regresyon analizi yapilmistir.

4.6. Arastirma Kapsami ve Zorluklar

Arastirma, "yenilik¢i pazarlama uygulamalarinin banka tercih edilmesine etkisinde
algilanan faydanin rolii" baslik altinda incelenen banka tercihine etkileyen faktorler,
algilanan fayda ve yenilik¢i pazarlama uygulamalar1 degiskenlerinin, bankanin
hizmetlerini kullanan miisteriler lizerinde test edilmesini kapsamaktadir. Calisma
stirecinde anket formunun sorularini cevaplayan miisteriler, kullandig1 bankaya gore

cevaplayip degerlendirmislerdir.

Arastirma da cesitli sebeplerden dolay1 zorluklar yasamistir. Bu zorluklar agsagida yer
almaktadir.

- Anket sorulart olusturma asamasinda benzer ¢alismalar bulundurulamadig:
i¢in aragtirmanin degiskenlerini ayr1 ayri ele alan ¢alismalardan faydalanmaya
calisilmustir.

- Anketin internet ilizerinden uygulandigi i¢in bir siirii katilimci sorular
okumadan 6nem vermeden gecersiz bir sekilde cevaplamistir ve bu da veri
toplama siiresinin uzanmasina neden olmusken arastirmaci anket evreninin
minimum limitine ulagmak i¢in insanlarla yiiz yiize goriislip anket formunu

website link’inden doldurtmak zorunda kalmaistir.

4.7. Arastirma Modeli ve Hipotezleri

Bu calisma modelinde, banka tercih edilmesi ile diger degiskenler arsindaki
iliskilerin test edebilen bir model kullanilmistir.
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Sekil 5: Arastirma Modeli

Algilanan Fayda

Yenilikci Pazarlama »| Banka Tercihi

Uygulamalari >

Arastirmanin amacina varilmak i¢in ve arastirmanin modeline dayanarak ii¢ genel
hipotez olusturulmustur.

Hi: Yenilik¢i pazarlama uygulamalari algilanan faydayi pozitif yonde etkiler.

H : Algilanan fayda banka tercihini pozitif yonde etkiler.

Hz: Yenilik¢i pazarlama uygulamalar1 banka tercihini pozitif yonde etkiler.

4.8. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi
Calisma evreni, Tiirkiye’de bulunan bankalarin dijital hizmetlerini kullanan 18 yas ve

tizeri olan miisterilerden olusmaktadir.

Orneklemin belirlenmesinde ise, tiim bankalarin miisterilerine ulasmak imkansiz
oldugundan dolay1, Tiirkiye’de dijital bankacilik hizmetlerini kullanma sartiyla,
internet kanalarinin araciyla rastgele 6rneklemi yontemi kullanilma tercih edilmistir.

Bu yontem kapsaminda ankete katilmay1 kabul edenler 430 kisi olmustur. Ancak 25
yanit gegersiz oldugundan dolay1 ankete analizine 405 dahil olmustur. Bu arada bir
arastirmanin 6rnekleminin biytikligi (300-500) arast 1yi degerlendirildigi i¢in bu

aragtirma yeterli (iyi) sayida oldugu gosterilmektedir (Comrey ve Lee, 1992: 217).

4.9. Arastirmanin verilerinin toplama araci

Bu arastirmada anket yontemi kullanilmistir. Verileri toplamak amaciyla internet
tizerinden bir anket formu olusturulmustur. Anket formu hem sosyal medyada hem de
ylz yiize gonderilip doldurulmustur. Arastirmanin amaci dogrultusunda olusturulan
anket formunda, katilimcilarin banka tercihine etki eden yenilik¢i pazarlama
uygulamalarindan algilanan faydanin belirlenmesini saglayacak ve Onceden
giivenirligi ve gecerliligi test edilmis ifadeler kullanilmistir. Anket formu iki béliimden
olusturulmaktadir. ilki katilimcilarin demografik 6zellikler ile ilgili (Cinsiyet, yas,
medeni durum, egitim seviyesi, meslek, gelir) sorular sorulmustur. Ikinci boliimii ise,

calismanin degiskenleri (banka tercihi (13), algilanan fayda (12) ve yenilikei
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pazarlama uygulamalar1 (11)) toplamda 36 ifadeden olugsmaktadir. Anket formunda
yer alan ifadeler ise, 5°1i likert 6lcegi (1- kesinlikle katilmiyorum, 2- katilmryorum, 3-
kararsizim, 4- katiltyorum, 5- kesinlikle katiliyorum) seklinde hazirlanmstir.

Anket formunun hazirlanma asamasinda, aragtirmanin degiskenlerinin literatiiriinden

faydalanilmis ve arastirmanin amacina ulasacak sekilde sorular1 uyarlanmstir.

Arastirmada kullanilan ifadeler
- Banka Tercihine iliskili ifadeler

Banka Tercihine iliskin ifadeler, (BT1, BT2, BT3, BT4) Cebeci ve Cabuk (2016)
yilinda yapmis olduklar1 ‘‘Tiketicilerin Banka Tercihini Etkileyen Faktorlerin
Belirlenmesi’’ adli ¢alismada yer alan ifadelerden, (BT5, BT6, BT7, BT8) ifadeleri
Boyd, leonard ve White (1994) yilnda yapmis olduklari ‘‘Customer preferences For
Financail: An analysis ’’ adl1 ¢alismada yer alan ifadelerden, (BT9, BT0, BT11, BT12,
BT13) ifadeleri ise,Karamustafa (2007) yilinda yapmis oldugu  ‘‘Tiiketicilerin
Bireysel Banka Tercihine Iliskin Kayseri Ilinde Yapilan Bir Arastirma’ adh

caligmasindan faydalanarak gelistirilmistir.

114



Tablo 5. Anket formunda Yer Alan Banka Tercihine iliskin ifadeler

o

KODLER IFADELER
BT1 Elektronik olarak verilen hizmetlerin anlasilir olmasi etkilidir
Banka kredi kartlarinin ¢ok yonlii fayda saglamasi (taksit, puan
BT2 e
| kazanma vb) etkilidir.
Bankada uzun kuyruklarda beklemeyecek sekilde hizmet verilmesi
BT3 iy
etkilidir.
BT4 Yapilan islemlerden diisiik masraf alinmasi etkilidir.
BTS Alternatif Dagitim Kanallarina Ulasim Kolaylig1 etkilidir.
BT6 Bankanin hizli ve kaliteli hizmet sunmasi etkilidir.
BT7 Bankanin teknik donanim etkilidir.
BT8 Bankanin modern teknolojik olanaklari etkilidir.
Islem hatalarinin az olmasi ve Sorunlarin en kisa siirede ¢Oziilmesi
BT9 A
etkilidir.
BT10  Bankanin giivenilir olmasi etkilidir.
Yeni gelistirilip sunulacak olan hizmetlerden tiiketicilerin haberdar
BT11 . e
edilmesi etkilidir.
| BT12 ! Bankalarm tiiketiciye yeterli teknik destegi saglamas: etkilidir.
i [
3 : Bankalar tarafindan sunulan hizmetlerin gesitliligi ve mitkemmelligi
i BT13 ¢ .,
/ ' etkilidir,
i J

RETETR R R Srp———

- Algillanan Faydaya iliskin ifadeler

Algilanan faydaya iliskin, (AF1, AF2, AF3, AF4, AFS) ifadeler, Giilnil aydin (2005)

yilinda yapmis oldugu ‘‘Hizmet Sunumunda Teknoloji Kullanimi Ve Miisteri

Adaptasyonu’’ adli ¢alismada yer alan ifadelerden, (AF6, AF7, AF8, AF9) ifadeler,

Lee M.C. (2009)y1linda yapmis oldugu ‘‘Factors Influencing the Adoption Of Internet
Banking: An Integration Of TAM And TPB With Perceined Risk And Perceived
Benefit’” adli calismada yer alan ifadelerden, (AF10, AF11, AF12) ifadeleri ise, Wang,

Y.S., Lin, H.H. ve Luarn, P. (2006) yilinda yapmis olduklar1 ‘‘Predicting consumer
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intention to use mobile service’” adli ¢alismada yer alan ifadelerden yararlanarak

gelistirilmistir.

Tablo 6. Anket formunda Yer Alan Algilanan Faydaya iliskin ifadeler

" KODLAR {FADELER

; AF1 ; Banka giivenilir olmasi paramin giivende oldugunu diisiindiiriir. E
AF?2 Mobil bankacilig1 kullanarak banka islemlerini yapmak bana zaman
kazandirir.

AF3 Bankacilik islemlerimi ATM'yi kullanarak yaptigimda subeye giderek
yapmaya kiyasla daha az para harciyorum.

AF4 f Bankamin Web sayfasinda istedigim bilgileri bulabiliyorum.
]
i ,
AF5 Bankacilik igslemlerimi interneti kullanarak yaptigimda subeye giderek
yapmaya kiyasla daha az para harciyorum

N,
N,

AF6 Banka Karti ile yurtici ve yurtdisindan aligveris kolayca )
yapabiliyorum,

AF7 ; Telefondan banka uygulamasiyla hesabimi kolayca yonetebiliyorum.

P m———
5 RN,

AFS8 “internet ve mobil subeleri iizerinden bankanin {iriinlerini ve
hizmetlerini detayl bir sekilde 6grenebiliyorum.

AF9 Mobil bankaciligr kullanarak, bankacilik iglemlerimi daha kolay
bitirebilecegimi diisiiniiyorum

AF10 Bankamin internet ve mobil subeleri iizerinden giinlin her saatinden :
hizmet alabiliyorum.

AF11 Mobil bankacilik sayesinde bankacilik hizmetlerinin daha verimli
kullanilabilecegini diisliniiyorum.

AF12 Mobil ve Internet bankacilifi sayesinde bankacilik hizmetlerini
kullanirken daha 1yi kararlar verebilecegimi diisiiniiyorum.

- Yenilik¢i Pazarlama Uygulamalarina iliskin ifadeler

Yenilik¢i Pazarlama Uygulamalarma iliskin Ifadeleri, Suad ve Fatima (Y+Y+) yilinda
yapmis olduklar1 ‘“Yeni bankacilik hizmetlerinin kalite diizeyinin ve bunlarin miisteri
memnuniyeti Uzerindeki etkisinin 6lgtlmesi’’ adli ¢calismasinda yer alan ifadelerden

yaralanarak gelistirmistir.
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Tablo 7. Anket formunda Yer Alan Yenilik¢i Pazarlama Uygulamalarina Iliskin ifadeler

KODLAR [FADELER

YPU1 Mobil bankacilik uygulamalar1 yayginlagsmaktadir.

YPU2 | ATM'ler Uzerinden 24/7 ¢esitli hizmet sunulmaktadir.

YPU3 | ATM'lerin ag1 yeterlidir.

YPU4  Bankalar arasinda para transferi 24 saat yapmak mimkunddr.

YPUS5 i Pos cihazlar yaygin bir sekilde kullanilmaktadir.

YPU6 " Mobil bankaciligi bugiine kadar bankacilik hizmetlerinden
miisterilere en faydalidir.

H

YPU7 i Bankalar dijital bankacilik faaliyetlerinden yogun bir sekilde ’
; yararlanmaktadir.

ET——
L

YPU8 | Bankalar teknoloji tabanli iiriin ve hizmetleri kullanmaktadir.
i
]
YPU9  Mobil ve internet bankacilifryla zaman ve mekan smirh
kalmayip bankacilik islemleri yapilabilmektedir.

T,

i/ Kredi kartlar bankanin miisterilerinin tarafindan
YPU10 ! ¢ !
: benimsenmektedir.

[ E———
A,

YPU11 E (EFT) ve (SWIFT) sistemleri uluslararas1 6demeleri giivenli ve

: huzl bir sekilde transferi saglamaktadir.
‘

R,

Anket formu, ilk olarak 5°li likert 6l¢eginin giivenirligi ve gecerliligi test edilmek
amaciyla 103 kisilik bir 6rneklem tizerinde uygulanmistir. Bu test sonucunda 36 ifadeli
Olcegin Cronbach’s Alfa degeri (0.911) bulunmusken, modelde bulunan degiskenlerin
ayr1 ayr giivenirlik degerleri sirasiyla, banka tercihi (0,815), algilanan fayda (0,802),

yenilik¢i pazarlama uygulamalari (0,841) olarak bulunmustur.
Arastirma verilerini toplama islemi Mayis-Haziran icerisinde (Yaklasik 6 hafta)
gergeklestirilmistir.

4.10. Arastirma Bulgulari ve Degerlendirmeler
4.10.1. Tammlayici Istatistiksel Bulgular
Bu boliimde ankette yer alan katilimeilarin demografik 6zelliklerine gore tanimlayici

degiskenler betimsel olarak tanimlanmaktadir.
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e Demografik ozelliklerin verileri:

Tablo 8: Katilimcilarin Cinsiyete Gore Dagilimlari

&, e

Cinsiyet Frekans %

Erkek 298 73,6
Kadin 107 26,4
Toplam 405 100

Tablo 8’¢ bakildiginda, katilimcilarin %73,6’smnin erkek (298 kisi), %26,4 tiniin kadin
(107 kisi) oldugu gosterilmektedir.

Tablo 9: Katilimcilarin Medeni Duruma Gore Dagilimlart

&, e

Medeni Durum Frekans %
Evli 208 51,4
Bekar 197 48,6
Toplam 405 100

Tablo 9’a bakildiginda ise, katilimcilarin %51,4’tintin evli (208 kisi), %48,6’sinin
bekar (197 kisi) oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 10: Katilimcilarin Yas Araligina Gore Dagilimlari

& EA

Yas Arahgi Frekans %
18-27 yas arasi , 187 46,2
28-37 yas arasi 81 20
38-47 yas arast 96 23,7
48-57 yas arasi ’ 38 9,4
58 yas ve lizere 3 0,7

Toplam 405 100
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Tablo 10 incelendiginde, katilimcilarin %46,2’sinin 18-27 yas arast (187 Kkisi),
%20’sinin 28-37 yas arasi1 (81 kisi), %23,7’sinin 38-47 yas arasi (96 kisi), %9,4’iiniin
48-57 yas arast (38 kisi) ve %0,7’sinin 58 yas ve lzere (3 kisi) olduklar

gosterilmektedir.

Tablo 11: Katilimcilarin Egitim Durumuna Gore Dagilimlari

Egitim Durumu [ Frekans 1 %
ilkégretim ‘ 2 05

Lise 58 14,3

On lisans 22 5,4
Lisans 184 45 4
Yuksek Lisans/Doktora 139 34,3
Toplam 405 100

Tablo 11 incelendiginde ise, katilimeilarin %45,4’tiniin lisans (184 kisi), %34,3 {inlin
yluksek lisans/Doktora (139 kisi), %14,3 {iniin lise (58 kisi), %5,4 {iniin 6n lisans (22
kisi), %0,5’inin ilkdgretim (2 kisi) oldugu goriilmektedir.
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Tablo 12: Katilimcilarin Meslegine Gore Dagilimlari

Meslek Frekans %

Serbest Meslek 8 2
Tuccar/Sanayici 9 2,2
Esnaf ' 27 6,7

Isci 12 3
Ozel Sektorii Calisani 88 21,7
Kamu Calisan1 58 14,3
Emekli 6 1,5

Ev Hanim 1 0,2
Ogrenci 189 46,7

; Diger § 7 1,7
é Toplam g 405 100

Katilimcilarin meslegine gore ise, tablo 12°de %46,7’sinin 6grenci (189 Kkisi),
%21, 7’sinin 6zel sektorii ¢alisant (88 kisi), %14,3’linlin kamu calisam (58 kisi),
%6,7’sinin esnaf (27 kisi), %3 linlin is¢i (12 kisi), %2,2’sinin tiiccar/sanayici (9 kisi),
%?2’sinin serbest meslek (8 kisi), %1,5’inin emekli (6 kisi), %0,2’sinin ev hanimi (1

kisi), %1,7’sinin diger (7 kisi) olarak gostermektedir.
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Tablo 13: Katilimcilarin Aylik Gelirine Gore Dagilimlari

Aylik Kisisel gelir Frekans %
8.999 TL ve alt1 173 42,7

9.000 TL -11.999 TL arasi 31 7,7
12.000 TL - 14.999 TL arast | 24 5,9
15.000 TL - 17.999 TL arasi 40 9,9
18.000 TL ve Uzeri 137 33,8
Toplam 405 100

Tablo 13’¢ bakildiginda, katilmcilarin %42,7’sinin 8.999 ve alti (173 Kkisi),
%33,8’inin 18.000TL ve tizeri (137 kisi), %5,9’unun 12.000TL — 14.999TL aras1 (24
kisi), %9,9’unun 15.000TL -17.999TL aras1 (40 kisi), %7,7’sinin 9.000TL — 11.999TL
arast (31 kisi) oldugu anlasilmaktadir.

4.10.2. Aciklayic1 Faktor Analizi

Bu arastirma kapsaminda, ti¢ farkli 6lgek kullanilmistir. Bu degiskenlerin guvenilirlik
ve gecerliliklerini test etmek i¢in Agiklayict Faktor Analizi ve Giivenilirlik Analizi
yontemlerinden yararlanilmustir. Istatistiksel olarak, 6l¢iim aracinin istenilen dzelligi
dogru bir sekilde 6l¢iip 6l¢medigi incelenmistir. Degisken ifadelerinin faktorler altinda
toplanmasi, faktor ¢ikarma olarak adlandirilmaktadir. Maddeler arasindaki iligkinin
dogru bir sekilde belirlenebilmesi i¢in veri dondiirme teknikleri kullanilir ve bu

aragtirmada en yaygin kullanilan yontem olan varimax dondiirme yontemi tercih

edilmistir (Nakipoglu, 2020: 53).

Faktor analizinde, Kaiser-Mayer-Oklin (KMO) degerinin 0,60 ile 1,0 arasinda olmasi
gereklidir. Bu deger sonucuna gore 6rneklem biiyiikliigiiniin yeterliligi 6lgilmektedir.
KMO degeri 1'e yakinsa, 6rneklem biiytikliigii mikemmel, 0,8'in Uzerindeyse ¢ok iyi,
0,60 ile 0,80 arasinda ise yeterli seviyede demektir (Nakipoglu, 2020: 53).

KMO testinin ardindan degiskenler arasindaki iliskinin sifirdan farkli olup

olamayacagin test eden Bartlett Sphericity testi kullanilarak modelin gegerliligi test
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edilmistir. Faktor analizinin uygulanabilmesi i¢in bu test sonucunun (p <0.05) olmasi
gereklidir (islamoglu ve Alniacik, 2016: 416).

Bu analizlerin sonuglari Tablo 15° te gosterilmektedir. Analiz sonucuna gére KMO
degeri 0.976 bulunmusken, Bartlett Sphericity testi 0. 000 bulunmustur. Bu sonugclara
gore aragtirma degiskenleri iizerinde faktor analizi yapilmasi uygun olacaktir.

Bu caligsmada kullanilmis degiskenler i¢in KMO degeri 0,976 olarak ve bu sonug
orneklemin biiyiikliigii cok iyi oldugu gosterilmektedir. Olgcek maddeleri arasinda
korelasyon olup olmadigin1 6lgen Bartlett testi degeri ise 0,000 olmasiyla anlaml
bulunmaktadir (p<0,05). Bu durumda degiskenlerin ifadeleri arasinda iliski oldugunu
ifade edebilmektedir. Degiskenlerin ifadeleri igin faktor yiik degerleri 0,50 ve {istii
olanlar incelenmeye alinmistir.

Analizin sonuglarina gore faktor yiikleri 0. 50 den, 6z degerleri 1°den yiiksek olan ve
toplam varyansin %67. 623 {inii gosteren 3 degisken ve 35 ifade ortaya ¢ikmuistir.
Analiz sonuglarinda faktor yiki 0.50°den disiik olan 1 ifade (AF3) analize dahil
edilmemistir. Calisma cercevesinde degerlendirilmis olan 3 degisken ve 35 ifade ile

ilgili agiklayici faktor analizinin sonuglart Tablo 16’da belirlenmektedir.
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Tablo Y4: Aciklayict Faktor Analizi Sonuclar:

"KMO Testi

0,976
/ Bartlett testi 0 !
Y2 12209847
i Toplam Varyans 63,587 |
Faktor Yiik Aralig 0,50-0,73 )
; Banka tercihi (Cronbach's Alfa: 0,952; Oz Deger: 20,256; Varyanst: Faktor Yiki |
:56,256) [
iBT1 0,734 |
' BT2 0,616 é
BT3 0,709
' BT4 0575 !
/BT5 0,545
/BT6 0691 |
iBT7 0,609 j
'BTS 0,656 !
iBT9 0,732 i
BT10 0,769
IBT11 0,735 /
BT12 0,652
iBT13 0,678 /
Algilanan Fayda (Cronbach's Alfa: 0,942; Oz Deger: 1,561; Varyansi: Eaktor Yiikii
4,336)
AF1 0,641 E
AF2 0,598 ,
AF4 0,622 ’
AF5 0,514
| AF6 0,546 /
AF7 0,623 ,
[AF8 0535 |
AF9 0,617 ,
. AF10 0,612 ;
{AF11 0,586 j
' AF12 0,530 ﬁ
' Yenilik¢i pazarlama Uygulamalar (Cronbach's Alfa: 0,923; Oz e
EDeger: 1,075; Varyanst: 2,985) Faktor Yuko ;
YPU1 0,670
| YPU2 0,545 /
YPU3 0,669
1YPU4 0,580 j
YPU5 0,594 _
1 YPU6 0,656 !
YPU7 0,571
1YPU8 0,664 j
YPU9 0,612
. YPU10 0,612 ?
YPU11 0,534
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4.10.3. Guvenilirlik Analizi

Faktor analizleri yapildiktan sonra degiskenlerin ifadelerinin arasinda tutarlilik

belirlenmesi gerektigi goriilmiistiir. Dolayisiyla giivenilirlik testi uygulanmistir: bu

calisma kapsaminda degiskenlere uygulanan giivenilirlik analiz sonucu tablo 15°te

gosterilmektedir.

Tablo 15’¢ bakildiginda, banka tercihine iliskin Cronbach alfa katsayisi 0, 952

gosterilirken algilanan faydaya iliskin in Cronbach alfa katsayis1 0,942 ve yenilikgi

pazarlama uygulamalarina iliskin Cronbach alfa kat sayis1 0,923 bulunmustur.

Cronbach alfa katsayisinin degerleri 90'in iizerinde olmasi degiskenlerin ifadelerinin

yiiksek diizeyde giivenilir oldugunu gostermektedir.

Tablo 15. Degiskenlerin ifadelerine iliskin Giivenilirlik Testi Sonuglari

Cronbach Alfa

Degisken Ifadeler sayist
Banka Tercihi 13 0, 952
Algilanan Fayda 11 0,942
Yenilik¢i Pazarlama Uygulamalari 11 0,923

4.10.4. Degiskenlere iliskin Korelasyon Katsayisi

Calisma degiskenleri arasindaki iliskiyi dlgmek ve hipotezlerini test etmek icin

Pearson korelasyon katsayis1 kullanilmastir.

Tablo 16. Korelasyon Katsayilar

Deiskenl Banka Algilanan | Yenilikgi Pazarlama l
celykeniet Tercihi Fayda Uygulamalar1
Banka Tercihi 1 0,884™ 0,823
Algilanan Fayda 1 0,871
Yenilikci Pazarlama
1
Uygulamalari

> P<0,01 seviyesinde anlamlidir (2 Yonlii)

Tablo 16 incelendiginde, banka tercihi ile algilanan fayda arasinda iki yonlii pozitif ve

en yiiksek diizeyde (0,884) iliski anlamli oldugu, banka tercihi ile Yenilik¢i Pazarlama
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Uygulamalar1 arasinda iki yonlii pozitif ve yiiksek diizeyde (0,823) iliski anlaml
oldugu ve Algilanan Fayda ile Yenilik¢i Pazarlama Uygulamalari arasinda da iki yonli

pozitif ve yiiksek diizeyde (0,871) iliski anlaml1 oldugu goriilmektedir.

4.10.4. Regresyon Analizi

Bu c¢alisma kapsaminda 3 hipotez olusturulmustur 1. hipotez yenilikci pazarlama
uygulamalarinin algilanan fayda iizerine etkisini incelerken, 2. hipotez, algilanan
faydanin banka tercihi iizerine etkisini ve iiclincli hipotez ise, yenilik¢i pazarlama

uygulamalarinin banka tercihi {izerine etkisini incelemektedir.

Bu hipotezler basit dogrusal regresyon analizi ile test edilmistir ve asagidaki
sonuglarla agiklanmaktadir.

Hi: yenilik¢i pazarlama uygulamalari algilanan faydayi pozitif yonde etkiledigini
gOriilmiistiir.

H>: Algilanan Fayda banka tercihini pozitif yonde etkiledigini de gériilmiistiir

Hs: Yenilik¢i pazarlama uygulamalart banka tercihini pozitif yonde etkiledigini
bulunmustur.

Tablo17’de Yenilikgi pazarlama uygulamalarinin algilanan fayda tizerine, algilanan
faydanin banka tercihi lizerine ve yenilik¢i pazarlama uygulamalarinin banka tercihi
uzerine etkisini incelenmektedir. Tablo 17°de yer alan R2 degerlerinin (0,758; 0,782;
0,677) oldugu ve F-testi olasilik (Anlamlilik) degerlerinin de (p<0,05) anlamli oldugu
gorulmektedir.

Tablo 17: Regresyon Tablosu

B e &

t- Anlamlili | Sonu

Hipotezler
P R R? B degeri -k ¢

R ———
N,
R

. L AL

0,871 | 0,758 | 0,403 | 3,816 | 0,000 | Kabul

Yenilik¢i Pazarlama Uygulamalar1 —»
Algilanan Fayda

i Algilanan Fayda—® Banka Tercihi

i
|
&
i
i

70,884 | 0,782 | 0,350 | 3,474 | 0,001™ | Kabul

i

i

!

i Yenilik¢i Pazarlama Uygulamalari —p i

; 0,823 | 0,677 | 0,488 | 3,848 | 0,000 Kabul
i

H

g .
: Banka Tercihi
i

T vt i PO B

i
Not: "P<0,01 anlamh " P<0,05 anlamli

Tablo 17°deki R? degerlerine gore, banka tercihindeki degisimin % 88 algilanan fayda
tarafindan ve % 82 yenilik¢i pazarlama uygulamalari tarafindan aciklanabildigi

gosterilmektedir.
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Sonug

Yenilik¢i pazarlama konusu, pazarlama ve {iretim organizasyonlarin isleyisinde
biiyiik onem kazanmigtir. Bu organizasyonlar miisterileriyle mantikli ve net bir sekilde
iletisim kurmaya baglamistir. Bu durum biiyiik ve ¢ok uluslu ticari veya hizmet veren
organizasyonlarin is stratejilerine ve politikalarina 6nem vermesini gerektirmistir.
Yenilik¢i pazarlama hem yerel hem de uluslararasi diizeyde miisteri ve tiiketici satin
alma siireclerinin temel itici giicli olabilmektedir. Etkili ve farklilasmis bir yenilikei
pazarlama stratejisi, organizasyonlarin iirlinlerinin ve hizmetlerinin gii¢lii bir sekilde
yayilmasin1 ve talep goérmesini saglayarak miisteri cekmeyi ve elde tutmay1 miimkiin
kilmaktadir. Yenilik¢i pazarlama olmadan, organizasyonlar miisterilerini elde tutmakta
zorlanabilirler. Pazarlama performansini artirmak, yeni kiiresel pazarlara girig yapmak
ve daha biliyllk pazar paylarn elde etmek isteyen organizasyonlar, pazarlama

stratejilerinde yenilik¢i yaklagimlart benimsemelidirler.

Bankacilik sektorti, ekonomik sistemlerde zamanla 6nemli bir konuma gelmistir ve
hala finansal ve yatirim islemlerinin temel itici giicii olarak devam etmektedir. Hem
tilke icinde hem de uluslararasi diizeyde hizmetler sunarak miisterilerini gekmeye ve
ilgisini ¢cekmeye caligmaktadir. Herhangi bir banka veya finansal kurulusun bunu
sahada basaril1 bir sekilde yapabilmesi i¢in, yonetim ekibinin pazarlama yeniliklerine
yonelik bir felsefe benimsemesi gerekmektedir. Bu tiir pazarlama, hizmetleri sunarken
ve pazarlarken siirekli olarak gercekei iyilestirmeler yapmay1 gerektirir. Yenilik¢i ve
cagdas yontemlerle ilgilenmeyen bir banka, sonunda mevcut miisterilerini
kaybedebilir ve onlar, smirlarina ulasmamis baska bir organizasyon arayisina
girebilmektedirler. Bankalar, pazarlama politikalar1 i¢inde yeniligi benimsemeleri
durumunda, rekabet¢i gelismelerle basa ¢ikmalarina yardimer olacagini anlamalidir.
Ozellikle hizmet kalitesiyle ilgili olarak, miisteri memnuniyetini ve sadakatini
saglamak i¢in gerekli olan en 6nemli sey, miisterilere daha fazla hizmet sunmak degil,
yiiksek kalitede hizmet sunmaktir. Bu, bankanin siirekliligi ve istikrar1 i¢in hayati
onem tasir. Bu nedenle, bankalarin pazarlama stratejileri icinde yeniligi
benimsemeleri, miisteri memnuniyeti, sadakati ve se¢gme kararini saglamada yardimci
olur ve basarilarini artirmaktadir.

Bu calisma, yenilik¢i pazarlama uygulamalarimin sagladigi algilanan faydanin,

miisterinin banka tercihindeki roliinii degerlendirmeyi amaglamistir. Bu baglamda, bir
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yandan miisteri tarafindan algilanan fayda ile miisterinin bankay1r se¢me karari
arasindaki iligki, diger yandan yenilik¢i pazarlama uygulamalar1 ile bankanin
secilmesi arasindaki iligki incelenmistir. Tiirkiye'de banka hizmetlerini kullanan 405
kisinin katildig1 bir anket uygulanmistir. Ankete verdikleri yanitlar analiz edildiginde
ve ¢aligmanin degiskenleri arasindaki korelasyon katsayisi incelendiginde, degiskenler
arasinda giiclii iliskilerin oldugu ortaya ¢ikmistir. Boylece bir yandan algilanan fayda
ile banka se¢imi ve yenilik¢i pazarlama uygulamalari arasinda, diger yandan yenilik¢i
pazarlama uygulamalar1 ile banka se¢imi arasinda bir iligki oldugu arastirma
hipotezleri kanitlanmis olmaktadir.

Korelasyon katsayisi degeri incelendiginde algilanan ilgi ile banka tercihi arasindaki
korelasyon katsayisinin (iliskinin giicii) degeri (0,884) oldugu ve bunun ¢ok giiclii bir
iliski oldugu belirlenmistir. Yenilik¢i pazarlama uygulamalar1 arasindaki korelasyon
katsayist degerinin ise, (0,823) oldugu ve bunun da gii¢lii bir iliski oldugu tespit
edilmistir. Ancak algilanan fayda iliskisinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bu da,
algilanan faydanin, yenilik¢i bankacilik pazarlama uygulamalarinin miisterinin banka
tercihi iizerindeki etkisini olumlu yonde artirmada 6nemli bir rol oynamasi temel
arastirma problemini acgiklamaktadir. Bu, miisterinin bir bankanin {iriin ve
hizmetlerinden bekledigi faydanin, o bankayla is yapma istegini arttirdigi anlamina
gelmektedir.

Buna gore, Tiirkiye'de faaliyet gosteren bankalar, 6zellikle glinlimiiz Tiirk miisterinin
bankacilik bilincine varmasi ve ihtiyaglarini karsilayacak {riin ve hizmetlerin
tasarlanmasina katkida bulunmasi nedeniyle, miisterilerinin isteklerindeki hizlh
gelisime ayak uydurmak icin her zaman caba sarf etmelidir. Bugilin miisteri, yenilik¢i
iiriin ve hizmetlerden heyecan duydugu kadar, bu hizmet ve {irlinlerin kendisine

saglayabilecegi faydalari sorgulamaktadir.
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EK: Anket Formu

Sayin Katilimei; Bu arastirma, yenilik¢i pazarlama uygulamalarinin miisterinin hizmet
ve lriinlerinin satin alacagi banka se¢iminde yapilan yeniliklerin algilanan faydasinin
roliinii belirlemek amaciyla yapilmaktadir. Anketi cevaplamak 6 dk bile
stirmeyecektir. Sizlerden alinan bilgiler Yenilik¢i pazarlama Uygulamalarinin Banka
Tercihine Etkisinde Algilanan Faydanin Rolii: Ampirik Bir Calisma baglikli yiiksek
lisans tezinde kullanilacaktir. Vereceginiz bilgilerin dogrulugu arastirmamizin
gecerliligi ve size gelecekte verilecek hizmetlerin planlanabilmesi agisindan 6nem
tagimaktadir. Gizlilik esas alindigi i¢in isim alinmayacaktir. Katilmaniz i¢in tesekkiir

ederiz.

AMRO SALEH SALE JASSAR

Nevschir Hac1 Bektas Veli Universitesi

A: DEMOGRAFIK VE KiSISEL OZELLIKLER

Cinsiyet () Erkek () Kadin
Medeni Durum () Evli () Bekar
() IIkogretim ()Lise
Egitim Durumu )
() On Lisans () Lisans () Yiksek Lisans/Doktora
() Serbest Meslek () Ticcar/Sanayici () Esnaf
Meslek () Isci () Ozel Sektorii Calisant () Kamu Calisani
() Emekli () Ev Hanim () Ogrenci () Diger
() 18- 27 yas aras1 () 28- 37 yas arasi () 38- 47 yas arasi
Yas
()48-57 yagaras1 ()58 ve iizeri
() 8.999 TL ve alt1 ()9.000 TL - 11.999 TL arasi
Aylik gelir ()12.000 TL - 14.999 TL aras1 (') 15.000 TL - 17.999 TL aras1

() 18.000 TL ve Uzeri
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B: Liitfen asagidaki sorulari en fazla kullandiginiz banka diisiinerek ve 1-5 arasinda

derecelendirerek cevaplayiniz. 1- Kesinlikle Katilmiyorum. 2- Katilmiyorum
3- Kararsizim 4- Katiliyorum 5- Kesinlikle Katiltyorum
Banka Tercihimde................ Etkilidir 1|2(3|4]s

Elektronik olarak verilen hizmetlerin anlasilir olmasi etkilidir

Banka kredi kartlarinin ¢ok yonlii fayda saglamasi (taksit, puan kazanma vb)
etkilidir.

Bankada uzun kuyruklarda beklemeyecek sekilde hizmet verilmesi etkilidir.

Yapilan iglemlerden diisiik masraf alinmas etkilidir.

Alternatif Dagitim Kanallarma Ulagim Kolaylig: etkilidir.

Bankanin hizli ve kaliteli hizmet sunmasi etkilidir.

Bankanin teknik donanimui etkilidir.

Bankanin modern teknolojik olanaklar1 etkilidir.

Islem hatalarinin az olmasi ve Sorunlarin en kisa siirede ¢oziilmesi etkilidir.

Bankanin giivenilir olmasi etkilidir.

Yeni gelistirilip sunulacak olan hizmetlerden tiiketicilerin haberdar edilmesi
etkilidir.

Bankalarin tiiketiciye yeterli teknik destegi saglamasi etkilidir.

Bankalar tarafindan sunulan hizmetlerin ¢esitliligi ve miikemmelligi etkilidir.

Algilanan Faydaya iliskin ifadeler

Banka giivenilir olmasi paramin giivende oldugunu diisiindiiriir.

Mobil bankacilig1 kullanarak banka islemlerini yapmak bana zaman kazandirir.

Bankacilik islemlerimi ATM'yi kullanarak yaptigimda subeye giderek yapmaya kiyasla
daha az para harciyorum.

Bankamin Web sayfasinda istedigim bilgileri bulabiliyorum.

Bankacilik iglemlerimi interneti kullanarak yaptigimda subeye giderek yapmaya kiyasla
daha az para harciyorum

Banka Karti ile yurti¢i ve yurtdisindan aligveris kolayca yapabiliyorum.

Telefondan banka uygulamasiyla hesabimi kolayca yonetebiliyorum

Internet ve mobil subeleri iizerinden bankanm iiriinlerini ve hizmetlerini detayh bir sekilde
Ogrenebiliyorum

Mobil bankaciligi kullanarak, bankacilik iglemlerimi daha kolay bitirebilecegimi
diisiiniiyorum

Bankamin internet ve mobil subeleri iizerinden giiniin her saatinden hizmet alabiliyorum.

Mobil bankacilik sayesinde bankacilik hizmetlerinin daha verimli kullanilabilecegini
diisiiniiyorum.

Mobil ve Internet bankacilig1 sayesinde bankacilik hizmetlerini kullanirken daha iyi
kararlar verebilecegimi diigiiniiyorum.

Yenilikci Pazarlama Uygulamalarina iligkin Ifadeler

Mobil bankacilik uygulamalar1 yayginlasmaktadir.

ATM'ler tizerinden 24/7 gesitli hizmet sunulmaktadir.

ATM'lerin ag1 yeterlidir.

Bankalar arasinda para transferi 24 saat yapmak miimkiindiir."

Pos cihazlar yayg bir sekilde kullanilmaktadir.

Mobil bankacilig1 bugiine kadar bankacilik hizmetlerinden miisterilere en faydalidir.

Bankalar dijital bankacilik faaliyetlerinden yogun bir sekilde yararlanmaktadir.

Bankalar teknoloji tabanli iiriin ve hizmetleri kullanmaktadir.

Mobil ve internet bankaciligryla zaman ve mekan sinirli kalmayip bankacilik islemleri
yapilabilmektedir.

Kredi kartlar1 bankanin miisterilerinin tarafindan benimsenmektedir.

(EFT) ve (SWIFT) sistemleri uluslararas: 6demeleri giivenli ve hizli bir sekilde transferi
saglamaktadir.
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