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OZET

Bankalar, birey veya sirketlerin tasarruflarini toplayip, bunlart kredi seklinde, fon
talebi olan birey veya sirketlere aktarirlar. Oncelerinde bankalar sadece kendi sunmak
istedikleri {iriinii sunmus ve tamamen banka karliligini arttirict ¢aligmalara odaklanmistir.
Ancak kiiresellesen ve gelisen diinya sartlarinda fiyat harici faktorler, teknolojik gelismeler,
tiiketici taleplerindeki farklilasma ve tatmin olma duygusu pazarlama anlayisini odak noktasi
haline getirmistir. Ayrica, gliniimiizde banka sayilarindaki hizli artis nedeniyle rekabet yarisi
bankalarin iirliin ve hizmetlerini cesitlendirmesine neden olmustur. Modern bankaciliga
geciste dogru pazarlama stratejilerinin olusturulabilmesi i¢in, detayli pazar arastirmasi
yapilmasi gerekmektedir. Toplanan arastirma neticesinde pazar boliimlendirmesi yapilarak
miisteriler gruplandirilmistir. Bu da dogru miisteriye dogru {iriin ve hizmetin sunulmasini
saglamaktadir. Bu ¢aligma; bankacilik sektoriindeki pazarlamanin asamalarini ve pazarlama
hedeflerini ayrintili olarak anlatilarak, mevduat bankalarinda uygulanan pazarlama
boliimlerini ve olusturulabilecek stratejilerin neler oldugunun belirlenmesi amaciyla

yapilmistir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik, Bankacilikta Pazarlama, Bankacilikta Segmentasyon,

Bireysel Bankacilik, Ticari Bankacilik



ABSTRACT

Banks collect the savings of individuals or organizations and transfer them, as credit,
to the people or institutions that need funds. In the past, banks only offered the products they
wanted to offer and focused entirely on increasing their profitability. However, under the
globalizing and developing world conditions, non-price factors, technological
developments, changes in consumer preferences and quality characteristics have made the
marketing concept a focal point. Moreover, due to the rapid increase in bank numbers today,
competition raises the banks to diversify their products and services. In order to make the
right marketing decisions in the transition to modern banking, extensive market research is
needed. As a result of the survey, customers were grouped by market segmentation. This
ensures that the right products and services are provided to the right customers. This study
was conducted in order to explain the steps of marketing in the banking sector and the
marketing strategies in detail as well as to determine the marketing departments applied in
commercial banks and the strategies that can be applied to them.

Keywords: Banking, Bankmarketing, Bankmarketing Segmentation, Retail Banking,
Commercial Banking
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GIRIS

Bankalar, isletmelerin ya da bireylerin tasarruflarini toplama ve kredi olarak
ekonomiye aktarma gibi temel fonksiyonu bulunan finansal kuruluslardir. Bu iki faaliyet
disinda bankalarin islevleri iilkelerin ekonomik ve sosyal diizenine gore sekillenmekte ve o
diizeyde cesitlenmektedir. Bankalarin uyguladigi iiriin ve hizmetler, ekonomide tasarruf
sahipleri ile yatirimeilar arasinda koprii niteligindedir. Ancak giiniimiizde bankalar ¢ok

cesitli konularda faaliyet gostermektedir ve ihtiyaca gore kendini gelistirmektedir.

Son 30 yil igerisinde, teknolojideki geligsmeler, ¢esitli finans kurumlarmin ortaya
¢ikmasi, finans sektoriindeki artan rekabet piyasasi, bankacilik sektoriinii etkileyen en
onemli gelismelerdir. Bu gelismeler ¢ok sayida yabanci bankanin globallesmesine neden

olmustur.

Rekabetin arttig1 bu piyasada bankalar yeni miisteri kazanimi ve mevcut miisteri
baglilig1 yaratmak i¢in siki ¢alismalar i¢ine girmistir. Bu durum geleneksel bankaciligin
yerini modern bankacilik anlayisina doniistiirmiistiir. Bankalar, miisteri gereksinimlerini
onceligi haline getirerek son teknoloji lirlinlerini kullanmaktan ¢ekinmeyen bir faaliyet plani
olusturmustur. Bununla birlikte maliyeti azaltarak miisteri tabanin1 genisletmekte ve buna
dair projeler olusturmaktadir. Bu acidan bakildiginda bankalarin ana hedefi, bankacilik {iriin
ve hizmetlerini maliyeti diisiik sekilde miisterilere ulastirarak, miisteri memnuniyetinin

devamliligini saglamaya caligmaktir.

Ekonomide degisen kosullar ve rekabetin artmasi1 nedeniyle bankalarin kar marjlarim
arttirmasi ve pazardaki payini korumasi zorlagsmistir. Boyle bir zorlayici piyasada bankalar
tutunmak icin miisterilerin ihtiyaclarin1 dogru tespit etmek ve dogru iiriin ya da hizmeti
sunmak durumundadir. Bu durumda bankalar artik hem maliyeti arttirmamayi hem de
misteri ihtiyaclarini 6n planda tutarak gereken {iirlinii ve hizmeti en iyi sekilde sunmay1
bagarmas1 gerekmektedir. Bu da bankacilik sektdriinde pazarlamanin 6neminin biyiik

Olctlide arttigin1 gostermektedir.

Bankalarin pazarlama planlamasini olustururken pazarin dogru analiz edilmesi ve

hedef miisteri kitlesinin dogru bir sekilde belirlenmesi gerekmektedir. Pazar1 belli kriterlere



gore gruplandirmakta ve grubun ihtiyaglarina yonelik ¢alismalar yapmaktadir. Daha sonra

cesitli dagitim kanallar1 tizerinden miisterilerine aktarmaktadir.

Bu caligsma, iilke yapisina ve degisen ekonomik kosullara gore farklilasan banka
tiirlerinin pazarlama anlayisina 6nem verdigini ve nasil strateji plani olusturdugunu ortaya
koymaktadir. Caligmanin ilk ve ikinci boliimiinde, bankacilikta pazarlama basamaklari ve
olusan segmentasyon ele alinmis, miisterilere aktarim konusunda alternatif dagitim

kanallarindan bahsedilmis ve farkli iilke uygulamalarina deginilmistir.

Calismanin ti¢iincii boliimiinde Tiirk bankacilik sektorii tizerinde durulmus ve ilk 10
bankanin pazarlama segmentasyonu incelenmistir. Yine bu bolimde farkli iilkelerdeki

biiyiik bankalarin faaliyet boliimleri anlatilmaya ¢aligilmustir.

Son asamada, incelenen diger iilkelere gore Tiirkiye’de uygulanabilecek pazarlama

boliimlerinden bahsedilmistir.



BOLUM I

BANKA iSLETMECILiIGi VE TURLERI
1.1. Banka isletmelerinin Tanim

Banka terimi, italyanca “banko” kelimesinden gelmekte olup, bankerlerin ticaret

yaparken isyerlerinde kullandiklar1 tezgah olarak tanimlanmaktadir.

Avrupa Birligi banka hukuklarinin koordinasyonu tiiziigliniin verdigi banka taniminda
da: “Banka; faaliyeti, halkin mevduat ya da baskaca geri ddenmesi gerekli paralarini kabul etme
ve kendi hesabina krediler agmadan olusan bir isletmedir” seklinde ifade edilmektedir (Yiiksel
vd., 2002: 1).

Banka, genel olarak, para, kredi ve sermaye ile ilgili her tirli faaliyetleri
gerceklestirebilen, birey ya da isletmelerin bu konulardaki her tiirlii taleplerini karsilamaya

yonelik faaliyet gosteren ekonomik birimlerdir.

Bankalar faaliyetleri agisindan inceledigimizde; gergek ya da tiizel kisilerden mevduat
toplayan, bu mevduati en verimli sekilde kredi olarak sunan ve bunlarla beraber ¢ok ¢esitli

bankacilik hizmetleri sunan 6zel ya da kamu kuruluslaridir.

Bankalarin en temel gorevlerinden bir tanesi de, kaydi para yaratmalaridir. Bu durum
bankalar1 diger finansal kuruluslardan farkli kilan en belirgin 6zelliktir. Ekonomide parasal
dongiinlin biliyiik kism1 mevduat bankalar1 tarafindan gerceklesmektedir. Kar odakli faaliyet
gosteren finansal kurumlardan olan bankalar, uzun vadede hizmet ¢esitliligini arttirarak risk
olgusuna neden olmakta ve miisterilere, personele, kamu otoriterlerine ve daha birgok kuruma

kars1 sorumlulukta bulunmaktadir (Bals6z 2004: 10-11).

Bankalar, fon fazlasi olanlar ile fon ihtiyaci olanlar1 bir araya getirmektedir. Fakat iki
tarafin birbirine glivenmesi gerekmektedir. Bu durumda bankalar bu giiveni en fazla saglayan
kuruluglarin baginda gelmektedir. Cilinkii bankalar kredi imkani saglarken, sagladig: krediyi

giivenli duruma getirmek i¢in fazlasiyla teknik altyapiya sahiptir.



Bankalar, olusturduklar1 finansal aracilik faaliyetleriyle i{ilkedeki fon fazlasi kitleye
aracilik ederek ve bu sekilde sermaye birikimi saglayarak verimliligin c¢ogalmasina,
ekonominin gelismesine ve bu sekilde refah diizeyinin artmasina imkan yaratmaktadir. Ayrica,
kaydi para yaratilmasiyla dolasimdaki paranin miktarini etkileyerek fiyat sisteminde degisiklige

neden olabilmekte ve ¢ek senet seklinde 6deme mekanizmalarina borg ihrag edebilmektedirler.

Bankalar, ekonomi i¢indeki birimlere 6deme fonksiyonu olusturmakta, ekonominin
mevcut ve gelecekteki performansima onemli sekilde etki edebilmektedir. Bu sebepten,
bankacilik sektoriinde meydana gelebilecek herhangi bir etkinsizlik durumu, ulusal ve

uluslararasi diizeyde istikrar1 6nemli sekilde etkileyecektir (Kaya, 2012: 4).

1.2. Bankalarin Gruplandirilmasi

Bankalarin taniminda farkli ifadeler oldugu gibi gruplandirilmasinda da farkli
zorluklarla karsilagilir. Bankalar1 birbirinden net bir sekilde ayirmak, iilke diizeyinde kismen
gerceklesebilse de, diinya genelinde fazlasiyla zordur. Konunun karigik yapida olmasi,
bankacilik faaliyetlerinin iilkenin ekonomisine ve sermaye piyasasina gore olustugundan,
hizmet alaninin genisliginden, bankalarin 6nemli 6l¢lide yasalarin denetimi altinda olmasindan
kaynaklanmaktadir. Diger bir taraftan bankalar1 gruplandirmayi zorlastiran bir¢ok neden
bulunmaktadir. Bunlar; iilkelere gore bankalar sisteminde cesitlilikler olmas1 ve bankacilik
faaliyetlerinin Oncelik sirasinin degiskenlik gostermesi, amaci farkli bir sekilde kurulan
bankalarin diger bankacilik faaliyetlerine de yonelmesi seklinde siralanabilir (Geylan, 1985:
12).

Tiim bu zorluklara ragmen konuya sinirhilik getirmek amaciyla, bazi kriterler esas

aliarak bankalar asagidaki sekilde gruplandirilabilir:

- Temel fonksiyonuna iligkin gelirin tanimlanmasina gore,
- Yasal niteliklerine gore,

- Orgiitlenme alanlarmin yaygmlhigma gore,

- Miilkiyet yapisina gore,

- Faaliyet alanlarina gore,

- Ekonomik fonksiyonlarinin 6zelliklerine gore,

- Sube sayilarina gore.



1.2.1. Temel Fonksiyonuna iliskin Gelirin Tanimlanmasina Gore Bankalar

Bankaciligin temel fonksiyonu tasarruf sahiplerinden fon toplayarak ihtiya¢ duyan
kesime aktarmaktir. Bu kapsamda bankalar fon toplamak ve topladiklar1 fonu kullandirmak
tizere iki ana faaliyette bulunurlar. Ticari isletme niteligindeki bankalar bu faaliyetleri i¢in de
fon toplamada maliyet olusturma, fon kullandirmada ise gelir elde etmektedir. Elde edilen gelir

ve olusan maliyete iliskin temel bakis1 goz onilinde bulundurdugumuzda bankalar::

- Katilim bankalar1 (faizsiz bankacilik) ve

- Ticari (faizli) bankalar
seklinde gruplandirabiliriz (Hazar ve Babuscu, 2017: 53).

a. Katiim bankalar (Faizsiz Bankacihk): Katilim bankalar1; islami bankacilik
seklinde, kar ve zarara ortak olma fikrine gore fon biriktiren, biriktirdikleri fonu ticaret ve
ortaklik seklinde kullandiran kurumlardir. Katilim bankalarinin asil amaci, tasarruf sahiplerinde
bulunan fonlar1 toplayarak bu fonlara talep eden tiiccar, sanayici ve tiiketicilere sunarak finans

sektoriinde araci olarak calismaktir (Parlakkaya ve Ciirtik, 2011: 398).

Katilim bankalarin1 geleneksel bankalardan ayiran en bilylik oOzellik ise katil
bankalarinda kredi uygulamasinda kredi taleplisine dogrudan nakit 6deme yapmazlar. Kredi
misterisinin kredi alma nedeni olan isletmesi igin satin aldigi mali satan saticiya fatura
karsiliginda ddeme yapilir. Odeme yapildiktan sonra borcun iizerine kar paylar1 da eklenir.
Daha sonrasinda miisteriden taksitler halinde 6deme beklenir. Boylece pesin alinan malin
O6demesini kar pay1 eklenmesi ile vadeli satimi seklinde gerceklestirilmis olur. Belirtilen sekilde
uygulanmasinin diger nedeni ise kullandirilan kredinin amaciin disinda, etkili olmayan ve
yanlis yonlere gitmesini engelleyen ayrica kayit disi durumu kayda dahil eden etkin bir
finansman mekanizmasidir. Diger bir sekilde katilim bankalar1 bazi isletme faaliyetlerine,
ornegin alkollii iceceklerin, tiitlinlin iiretim ve satis isiyle ilgilenenlere kredi kullandirmazlar

(Kaya, 2012: 84-85).

Katilim bankalar1 finansal destek yaratirken, kar zarar ortakliklart olustururken ya da
finansal kiralama faaliyetinde bulunurken muhatab1 oldugu firmayi inceler. Mali ve moralite

bakimindan, ticari faaliyetindeki ge¢misi ve basarisi agisindan arastirmasini yapar. istihbaratini



uygun aldig1, ¢aligabilir oldugunu diisiindiigii sirketlere, elde ettigi bilgilere ve sirketin ¢agina
uygun bir galisma limiti olusturur. Kars1 taraftaki sirketin borcuna karsilik teminat altina, sadece
sirketin ve ortaklarmin imzasi yetebilecegi gibi, piyasanin gidisatina gore ya da gerekli
oldugunu diistindiigii herhangi bir zamanda, kefil, ipotek, teminat mektubu vb. maddi

teminatlar1 misteriden ister.

Islami bankalar uygun kar marjlar1 dogrultusunda paray: degerlendirip, para iizerinden
kazandigim1 paylasmaktadir. Olusabilecek kar1 Onceden tespit etme durumu séz konusu
olmadigindan bankalarin takip edilmesi miimkiin olmamaktadir. Ger¢ek finans piyasasinda
cesitli alanlarda ve ekonominin mutlak belirledigi kar smirlart dogrultusunda faaliyette
bulunuldugundan normal kazancin {iizerine ¢ikmasi da ekonomik boyutta séz konusu
olmamaktadir. Ortaklara verilecek olan kar paylar1 bankalarin uyguladiklari faiz oranlarina ¢ok
yakin bile olsa bu uygulanan hizmetin tamamen farkli oldugunu degistirmemektedir (Duranlar,

2007: 72).

Kisacast; katilim bankalari; farkli finansman yonetimi faaliyetleri uygulayan, finans
sektorlinde hizmet gosteren, gercek ekonomiye katkisi olan banka seklindeki kurumlardir. Bu
kurumlar; bankacilik hizmetleri sunmanin yaninda, miisterilerinden cari hesap ve kar/zarar
ortaklig1 hesaplari seklinde aldiklar1 fonlari, kar pay1 prensibine gore, gergek sektore katarak,
ortaya ¢ikan kar veya zarari, miisterilerle paylasmaktadir. Baska bir deyisle, eskiden Islami
bankacilik ad1 ile anilan fakat son yillarda katilim bankalar1 olarak tanimlanan bankalar, ¢calisma
prensibi olarak faizle ilgisi olmayan genel olarak tiim bankacilik faaliyetlerini gesitli usullerle

yapan kuruluslardir (Ozulucan ve Deran, 2009: 87).

Ulkemizde Katilim bankalarmna drnek; Tiirkiye Finans Katilim Bankas1 A.S., Ziraat

Katilim Bankas1 A.S., Vakif Katilim Bankas1 A.S. soylenebilir.

b. Ticari Bankalar (Faizli Bankalar ya da Mevduat Bankalari): Ticari banka
olusumu ilk olarak on dokuzuncu yiizyilda Ingiltere’de goriilmiistiir. Dénemin ticari bankacilik
acisindan en belirgin fonksiyonu, bankaya aktarilan fonlarin kisa vadeli ticari krediler seklinde
sunulmasidir. Fakat son dénemde hizmette bulunan ticari bankalarin genelinde her alanda kisa,
orta ve uzun vadeli krediler de vermektedir. Bu sekilde vadesiz mevduat toplayip, kredi sunan

bankalar1 ticari banka olarak tanimlamak miimkiindiir. (Tolon, 2004: 64).



[k bankalar 6nce mevduat bankalar1 olarak faaliyete baslamislar, sonradan topladiklar
fonlarin bir kismini ticari senet iskontosu seklinde bor¢ verme seklinde kullandirmistir. 17.
yiizyil sonlarindan beri ise iskontolu senetlere karsilik banknot ihraci ticaret bankaciliginin
zorunlu bir faaliyeti olarak hizmet sunmaya devam etmistir. 19. yiizyilin baslarinda, Avrupa’da
mevduat hacminin hizla ¢ogalmasi ve ¢ek kullanilmasinin yayginlagsmasi ile paralel dogrultuda,
0zel sirketlerinde banknot iiretebilmesi iznine karsilik, 6zellikle kisa siireli mevduat kabulii ve
toplanan mevduatin ¢ogunlukla ticari senetler iskontosu yoluyla ikrazi, ticaret bankalarinin
temel gorevi seklinde faaliyet gostermistir. Bununla birlikte, birgok tilkede iskonto ettikleri
senetlerin 6nemli bir kismini tedaviil ya da merkez bankalarina reeskont ettirmek yoluyla,
banknot tiretimi mekanizmasindan en ¢ok faydalanan bankalarda yine ticaret bankalaridir
(Sezgin ve Sendogdu, 2008: 32).

Ticaret bankalarinin iki temel gorevi borg alip bor¢ vermektir. Bor¢ almak mevduat,
bor¢ vermek kredi seklindedir. Ticaret bankalarinin banka sistemi i¢indeki en 6nemli islevi ise
kaydi para yaratmasidir. Kaydi para en temel tanimi ile bankada toplanan mevduatin zorunlu
karsiliklar ayrildiktan sonra kredi seklinde verilmesidir. Bu durum basta ¢ek sisteminin yogun
goriildiigii ililkelerde biiylik 6nem tasimaktadir. Ticaret bankalarinin bir diger 6nemli islevi ise
bankacilik hizmetleridir. Fon aktariminin disinda, bir¢ok bankacilik {iriinii ile hizmet vererek
gelir yaratmaya caligirlar. Bunlar, Cek-senet islemleri, fatura tahsilatlari, para transferleri, kredi
kart1, maag 6demeleri, kiralik kasa gibi konulardir (Duranlar, 2007: 26).

Ticaret bankalar1 iilkenin bagli oldugu para politikalarinin islevligini arttirir. Para
politikasinin etkin olustugu bir iilkede, bankacilik mekanizmasinin yeterince gelismis oldugu
gozlemlenmektedir. Bankacilik mekanizmasi ne denli gelisirse iilkede para politikasi o kadar

etkili bir sekilde devam eder (Giiney, 2007: 23).

Ulkemizde bu tiir banka grubuna Halk Bankasi, Tiirkiye Is Bankasi, Yap1 ve Kredi

Bankasi 0rnek olarak verilebilir.

1.2.2. Yasal Niteliklerine Gore Bankalar

Biitiin iilkelerin kendi yasal sinirlarinda, bankalarin kurulus amaci ve islevleri detayl

olarak belirlenmistir. Yasal niteliklerine gore bankalar; 6zel kanunlar ile kurulmus bankalar,



sahis girketi ve sermaye sirketi seklinde kurulan bankalar olmak tizere {ige ayrilir (Kaya, 2012:
71).

a) Ozel Kanunlar ile Kurulmus Bankalar: Ozel bir amac¢ ve 6zel bir yasa ile
olusturulan ve agirlikli olarak bu amaci yerine getirmek i¢in faaliyette bulunan banka
tiiriidiir. Ornegin; Halk Bankasi orta ve kiiciik boy iireticileri (KOBI) desteklemek
amaciyla, Emlak Bankast konut yapimi amaciyla, T.C. Ziraat Bankasi tarim
sektoriinii ve tarim ireticisini desteklemek amaciyla kurulmus bankalardir (Sakar,
2000: 20).

Ulkemizde 6zel kanunlar ile kurulmus bankalar arasinda TC. Merkez Bankas1 ve T.
Kalkinma Bankasi1 6rnek olarak sdylenebilir.

b) Sahis Sirketi Seklinde Kurulan Bankalar: Bankaciligin ekonomik ve toplumsal
yonden 6neminin artmasindan dolayi sahis sirketi seklinde banka kurulmasi yasaktir.
Ulkemizde de bankalarin anonim sirket seklinde kurulmasi yasal zorunluluktur.
Sadece, 19. yiizyll Avrupa’sinda zengin ailelerin kurdugu bu tiir bankalar
bulunmaktadir.

c) Sermaye Sirketi Seklinde Kurulan Bankalar: Tiirk Ticaret Kanunu’na gore
sirketler cesitli sekillerde kurulabilmektedir. Bunlardan birist de sermaye
sirketleridir. Sermaye sirketlerinde ortaklarin yiikiimliiliikleri, sirkete koymayi
taahhiit ettikleri sermaye ile sinirhidir. Bu sinirlama, devletin yararini goz 6niinde
bulundurarak hem miisterilerin hem de bankanin kendisini korumak igin
gerceklestirilen bir uygulamadir. Ciinkii bankalar glivene dayali kurumlardir.
Sermaye yapilan itibariyle saglam ve halkla iligkileri agisindan itibar edilebilir
olmalidir.

Ulkemizde tiim bankalar anonim sirket seklinde kurulmak zorundadir. Bu nedenle

tiim bankalar bu gruba 6rnektir (Hazar ve Babuscu, 2017: 55).

1.2.3. Orgiitlenme Alanlarimin Yayginhgna Gore

Bankanin kuruldugu yere ve verdigi hizmet tiiriine gore olusturulan gruplandirmadir.
Yerel, bolgesel, ulusal, uluslararast ve kiy1 bankalar1 (off-shore) olmak iizere bes cesitte

incelenebilir.



a)

b)

d)

Yerel Bankalar: Yalnizca bir ilde yada bir ilge merkezinde faaliyette bulunan
bankalar tiiriidiir. Bu bankalarin tek sube olarak faaliyet gostermesi sart degildir ve
birden fazla subeyle de ayni1 bolgede faaliyette bulunabilirler (Kaya, 2012: 75). Bir
iilkede bankaciligin gelisme asamasinda oldugu donemlerde yerel bankalarin 6nemi
biiyiiktiir. Nitekim iilkemizde de Cumhuriyet’in kurulusundan sonra bir donem ¢ok
sayida yerel banka faaliyete baslamistir. Cumhuriyetin ilk yillarinda faaliyet
gosteren Denizli lktisat Bankasi, Karaman Bankasi, Eskisehir Bankas1 bunlara
ornektir (Hazar ve Babuscu, 2017: 58).

Bolgesel Bankalar: Bolgesel bankalarin faaliyetlerini bir {ilkenin belli bir alaninda
stirdliren bankalar tiirtidiir. Diger bankalardan farkli olarak, yiizol¢iimii bakimindan
genis iilkelerde, bolgesel bankalarin 6nemi biiyiiktiir. Cilinkii bolgesel bankalarin
faaliyet gosterebildikleri bolgeler, yerel kaynak ve tasarruflari bdlgeye ait
gereksinimleri ve projelerine temin ederek Onemli kazanimlar elde edebilir.
Ulkemizde de bu sekilde tiim iilkede faaliyet gdsteren, bolgesel bazda hizmette
bulunan bankalar bulunmaktadir. Ge¢miste faaliyette bulunup, sonra faaliyetleri
soma eren Milli Aydin Bankasi (Tarigbank) 6rnek olarak gosterilebilir (Kaya, 2012:
74).

Ulusal Bankalar: Tim iilke alaninda faaliyette bulunan en yaygin bankacilik
tiiriidiir. Ulkenin tamaminda faaliyet gosterirler. Genellikle ¢ok subelidirler.
Ulkemizde bu banka grubuna 6rnek olarak, Anadolubank, T. Sinai Kalkinma
Bankas1 soylenebilir.

Uluslararas1 Bankalar: Uluslariistii banka, uluslararasi banka, ¢ok uluslu banka ve
yabanci banka terimleri birbirileriyle ayn1 anlamda olurken, literatiirde birbiri yerine
kullanilmaktadir. Bu tiir birden fazla {ilkede faaliyet gosterdigi i¢in birden fazla
farkli yasalara tabidir. Birden fazla iilkede sube ve temsilcilik acarak faaliyette
bulunan bankalar diinya ¢apinda faaliyette bulunmadiklari i¢in uluslariistii banka
tanimina dahil olmayacaktir.

Uluslararas1 bankacilik departmani, muhabir bankacilik, temsilcilik biirolari,
acenteler, sube bankalari, bagimli bankalar, iligkili banka, kiy1 6tesi bankacilik
seklinde gerceklesirken bilgi aktiflerini kullanmaya dayali hizmetleri de
giincellemislerdir. Ozellikle yabanci iilkelerde subesi olmayan bankalar, birbirleri
tizerinde muhabir hesaplar1 bulunan farkli iilke bankalari, muhabir iliskisine dahil

olmuslardir. Temsilcilik ise bankanin yurt disindaki bir subesi degildir. Ana



bankanin miisterilerine yerel iilke hakkinda bilgi vermek, tavsiyede bulunmak, ana

tilke hizmetleri yoniinden yerel isadamlarini aydinlatmaktir.

Pek cok gelismekte olan iilkede bankacilik faaliyetleri yabanci bankalarin liderliginde
baslamistir. Meksika, Peru, Afganistan gibi iilkelerde yabanci bankalar iilkenin bankacilik
sistemini olusturmaktadirlar. Ote yandan bu bankalar bazi donemlerde gelismekte olan

tilkelerde Merkez Bankasi1 gorevini iistlenmislerdir.

1990’11 yillardan itibaren yabanci sermayeli bankalarin gelismekte olan {ilkelere
yaptiklar1 yatirim onemli dlgiide artarken, bunun sonucunda bu piyasalardan aldiklar1 payda

belirgin sekilde yiikselmistir (Duranlar, 2007: 34).

Bankalar uluslararasi piyasalara dahil olmak i¢in farkli sekillerde orgiitlenebilirler. Bu
orgiitlenme, diger iilkelere sube agma, yerel bir bankanin satin alinmasi, temsilcilik veya biiro
acilmasi seklinde olabilir. Bununla birlikte bankalar belli bir islem hacmine ulasincaya kadar,
yabanci iilkelerdeki islemlerini siirdiirmek amaciyla muhabir banka iligkilerini tercih ederler

(Giiney, 2007: 128).

Uluslararasi finans merkezlerinde faaliyette bulunan diinya ¢apinda genis bir sube ag1
bulunan islem hacmi yoniinden yerli ve yabanci miisterilere toptan veya perakendeci bankacilik
faaliyetlerinde bulunan banka tiiriidiir. Uluslararasi1 bankacilik ag1 farkli tilkelerde sube veya
temsilcilik agilmasi, konsorsiyum seklinde banka olusturulmasi, ticari banka olarak kurulmasi

veya muhabir bankacilik iliskileri yaratabilmektedir (Glimiis, 2014: 195).

Ulkemizde uluslararas1 bankacilik {izerine faaliyette bulunan bankalar arasinda Citibank

ve HSBC bank sdylenebilir.

e) Kiy1 Bankalann (Off-Shore Banking): Kiy1 Bankalari, iilke disindan toplanan
birikimlerin yine o iilkeden farkli bir yerde kullandirilmasini amaglayan, bu amaca
yonelik bankacilik faaliyetlerinde bulunan bir banka tiirtidiir. Kiy1 bankalar1 genellikle
serbest bolgelerde faaliyet gostermektedir. Kiy1 bankaciligi bagli oldugu iilkenin banka
yasalarina uyma zorunluluklar1 bulunmamaktadir, ayrica Kiy1 bankalar1 bagl oldugu
iilkede mevduat toplayamazlar. Bu bankalarin yabanci para hesaplarina herhangi bir

siirlama getirilemez ve olusan gelirler vergilendirilemez (Giimiis, 2014:195).
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Uluslararas1 finans piyasasi, Euro-para piyasalarinin yayginlagsmasi ile dogru orantili
olarak 1960’larin baslamasiyla birlikte off-shore piyasalar olarak adlandirilan yeni para
piyasalarmin hizla gelismesini de beraberinde getirmistir. Bu donemde, uluslararasi finans
piyasalarinda Oncii olan ve diinya borsalarinda islem goérmekte olan para birimlerine sahip
sanayilesmis tilkelerde uygulanmakta olan yliksek vergileme kurallart ve mali yasalar
nedeniyle, kdkenleri bu iilkelerde olan bir kisim ¢ok uluslu sirketler alternatif yatirim alanlari
aramaya yonelmislerdir. Bunun sonucunda 6zellikle Karayipler’de bulunan somiirge ve koloni
statiisiindeki baz1 adalar yabanc1 yatirimcilara, faaliyetlerinde gizlilik prensibi ile birlikte ¢ok
etkin vergi kolayliklar1 saglayarak birer vergi siginagi haline gelmisler ve offshore bankacilik
merkezlerinin ilk 6rneklerini kurmuslardir. Ayn1 donemde hizli sanayilesme siirecine giren
Singapur, Hong Kong, Giiney Kore gibi bir kisim Uzakdogu {ilkeleri de gerek bazi kamu
yatirimlarinin finansmanini saglamak, gereckse Euro-para piyasalarina dahil olarak birer
uluslararas1 finans merkezi durumuna gelmek amaciyla offshore bankacilik merkezleri
olusturmusglardir. Bu piyasalarda faaliyet gdsteren bankalar, bankacilik tizerindeki her tiirli
kontrolden uzak olmalar1 ve ¢ok rahat calisma kosullarinin varligi nedeniyle uluslararasi

bankacilikta biiyiik bir tistiinliik kazanmislardir (Sendogdu ve Sezgin, 2008: 43).

Kiy1 bankacilig1 faaliyetlerini diisiinen bankalarin yer se¢imi yaparken aradiklar1 ortak

kosullar su sekilde 6zetlenebilir:

e Ulkenin giivenirligi ve prensiplerine bagliligs,

e Uygun sosyal ve ekonomik alan,

e Biirokrasi azligi,

e Hesap gizliligi,

e Verginin olmayisi,

e Kur kontroliiniin olmamasi,

e Karsilik ayirma yiikiimliiliklerinin minimum olmasi,

e Saglanan garantilerdir (Duranlar, 2007: 31).

1.2.4. Miilkiyet Yapisina Gore Bankalar

Banka sermayesinin bagli oldugu kaynaga gére ayrilan gruplandirmadir. Ozel, kamu ve

karma bankalar olmak {izere tlice ayrilir.
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a) Ozel Bankalar: Sermayelerinin cogunluk paylar1 dogrudan veya dolayli olarak 6zel
kisi veya kuruluslara ait olan bankalar bu gruptaki bankalar1 olustururlar. Bu tiir
bankalar genelde ticari, mevduat veya yatirim bankasi olarak faaliyet gosterirler.
Ulkemizde ki 6zel bankalara &rnek olarak; Akbank, Yap1 Kredi Bankasi, Garanti
Bankasi seklinde soylenebilir (Sakar, 2000: 19).

b) Kamu Bankalari: Sermayelerinin ¢ogunluk paylari dogrudan veya dolayli olarak
kamuya ait olan banka tiirleridir. T.C. Ziraat Bankasi, Vakiflar Bankasi, Halkbank
gibi bankalar kamu bankalaridir. Ozel bankalarin Tasarruf Mevduat1 Sigorta Fonu
(TMSF) tarafindan el konulmasi sonucu devletlestirilmesi ile de kamu bankasi
olusabilir.

c) Karma Bankalar: Sermayelerini gergek ve tiizel kisilerin ya da kamu
kurulusglarinin olusturdugu banka tiirleridir. Bagka bir tanim ile 6zel sektor ile kamu
sektoriiniin belli oranlarda sermaye birlestirmeleri ile kurulmus olan bankalardir.
Sermayesinin tamami kamu kuruluslarina ait olan bir bankanin hisselerinin bir
kisminin 6zel sektore satilmasiyla da karma banka olusabilir. Ayrica, tamamen Tiirk
sermayeli olan yerli bankalarin yabanci sirketlerle kurduklart ortaklik ile olusan

bankalara da karma banka denebilmektedir (Kaya, 2012: 73).
1.2.5. Faaliyet Alanlarina Gore Bankalar

Bankalar hizmet sunduklari hedef miisteri kitlesine goére Perakende Bankacilik ve

Toptan Bankacilik olarak da gruplandirilabilir:

a) Perakende Bankacilik: Perakende bankacilik, bireyler ve isletmeler ile
gergeklestirilen, mevduat toplayan ve kredi kullandiran banka tiiriidiir. Bu islemler

genellikle kiiciik tutarli olmakta fakat toplamda hacmi biiyiik olmaktadir.

Perakendeci piyasa, bir iilkedeki parasal islemlerde ortalama biiyiikliiglin altinda
faaliyet gosteren ekonomik birimlerin olusturdugu piyasalardir. Perakende bankalari bu

piyasalarda faaliyet gostermektedir.

Perakende bankaciligin 6zellikleri su sekilde siralanabilir:
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e Perakende bankalar genellikle yurt i¢i kaynaklar ile islem yaparlar, Euro piyasalara
genelde dahil olmazlar.

e Perakende bankalarin sube adedi fazladir, bu nedenle subelerin kasalarinda fazla
para kalabilir.

e Kredi talepleri cogunlukla bankanin tasarruf sahiplerinden topladigr mevduatlardan
karsilanir.

e Genis bir orgiitlenmenin olmasi bu bankalarin karar mekanizmalarinin yavas
islemesine ve dolayisiyla firsatlarin kagmasina sebep olabilir.

e Personel basina diisen birim maliyet yiiksek olmamakla beraber, ¢ok sayida personel
calistig1 i¢in toplam personel gideri fazladir.

e Cok gesitli mevduat hesaplar1 ve ¢ok sayida tasarruf sahipleri bulunmaktadir. Bu
sebepten perakende bankalari riski dagitarak daha tedbirli bankacilik faaliyetinde
bulunurlar.

e Perakende bankalari kaldirag etkisinden daha ¢ok faydalanirlar.

e Perakende bankalarin yarattigi licret ve komisyon gelirleri, kredilerden aldig: faiz
gelirlerinden daha azdir.

e Faiz marj1 daha genistir.

e Odeme servisleri i¢in katlanilan maliyet toplam maliyetin énemli bir béliimiinii
olusturmaktadir.

e Perakende bankalar, geri 6denememe riski, kredi riski ve bilanco dis1 faaliyet riskleri

ile karsilasabilirler (Sendogdu ve Sezgin, 2008: 40).

Perakende bankacilikta, hizmet performansinin Olgiitiinde ana unsurun miisteri
memnuniyeti oldugu tespit edilmistir. Miisteri memnuniyetinin varligiyla sadakat olusur ve
sadakat karlilig arttirir. Son yillarda perakende bankalar, rekabet ortaminda ki ¢atismalardan
dolayr miisteri memnuniyetine bekledikleri 6nemi saglayamadigini fark etmisler ve miisteri
odakli stratejiler olusturmaya baglamislardir. Bunun yani sira, bankalar yeni {irlinler yaratmaya

ve yeni pazarlara agilmaya devam etmek durumundadirlar (Neilson ve Chadha, 2008).

b) Toptan Bankacilik: Ekonomik faaliyetlerdeki gesitlilik bankalarin belli konularda
uzmanlagmasini gerektirmektedir. Son zamanlarda biiyiik sirketler, kendileri igin
talep ettikleri finansal ihtiyaclarini karsilayabilecek, problemlerine paket ¢oziimler

bulabilecek bankalarla ¢alismay1 tercih etmektedir. Toptan bankacilik olarak da
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tanimlanabilecek bu bankalar az sayida subeleri olmasi nedeniyle, faaliyetlerini
cogunlukla belli finansal merkezlerde yiiriitmektedir. Toptan bankacilik, genel bir
sekilde tanimlanmasi gerekirse miisterilerden gelen hacmi biiylik kredi ihtiyaglarina
¢Oziim bulmak icin diger sirketlerden ve uluslararasi para ve sermaye piyasalarindan
yiiksek hacimli fon alan ¢ok genis alanli bir faaliyet agina hakim olan, hizmet
icerisinde bulundugu miisterileriyle yakindan iliskiler kuran, cabuk analiz edebilen,

az miktarda sube sayis1 ve personeli olan bankacilik sistemidir (Kaya, 2012: 77).

Toptan bankacilik daha ¢ok kurumsal bankacilik seklinde calismaktadir. Biiyiik 6l¢ekli

firmalara hizmet sunmaktadirlar. Toptan bankacilik {irlinleri az ama hacimleri genistir.
1.2.6. Ekonomik Fonksiyonlarmin Ozelliklerine Gore Bankalar

Bankalar ekonomik faaliyetleri bakimindan da gruplandirilabilir. Bu tiir gruplandirma

iilkelerin sosyal ve ekonomik diizenlerine gore farklilik gosterebilmektedir.

a) Tarmm Bankalari: Tarim bankalarinin kurulug amaci temel olarak, tarimsal
faaliyette bulunanlarin desteklenmesi, tarim sektoriine Ozel ihtiyaglara ¢ozim
yaratilmasi, tarimsal yapiya gore finansman kuruluglarinin olusturulmasi seklinde
aciklanabilir. Genellikle devlet tarafindan, 6zel yasalara tabi kurulan, tarim
sektorlinlin kaynak ihtiyacini karsilamay1 ve tarimsal faaliyetlere yonelik teknik ve
ekonomik bilgi ihtiyacini gelistirmeyi amacladiklarindan iilke ekonomisi iginde
tarim bankalariin 6nemi ¢ok biiyiiktliir. Tarim bankalarmin devlet tarafindan
kurulma nedeni ise hem tarim sektoriiniin ihtiyaci olan biiylik miktardaki kredilerin
temini hem de verilen bu kredilerin uzun vadeli ve diisiik faizli sekilde {ireticilere
kullandirma gerekliligi olarak sdylenebilir.

Diinyanin pek cok ilkesinde, tarim bankalarinin faaliyetlerine son verdigi
goriilmektedir. Ozellikle Afrika ile Latin Amerika’da azimsanmayacak sayida tarim
bankasinin bir kisminin kapatildigt bir kisminin da teknik olarak iflas durumunda
olmasina ragmen yavas, aksak ve yeni fon girisi yapamadan faaliyetlerine devam
ettikleri izlenmektedir. Buna karsilik, siyasi baskidan bagimsiz i¢ kontrol ve dis
denetime sahip Tlilkelerde, tarim bankalarinin faaliyetlerinde basarili olduklari

goriilmektedir ve bu durum {iilke ekonomisine biiyiik katki saglamaktadir. Ayrica
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b)

d)

uzun geg¢mise sahip tarim bankalarmin kazandiklari degerli miisteri bilgilerinin
piyasaya yeni girecek olan bir takip tarafindan tekrar kazanilmasi hem vakit
kaybettirici hem de masrafli olmaktadir. Bu nedenle, tarim bankalarinin kapatilmak
yerine glinlimiiziin finansal piyasa sartlarina ve ekonomisine uyum saglayacak bir
bicimde diizenlenip, tarim faaliyetinde bulunan kesimin ihtiyacina yonelik finansal
tiriinlere odaklanarak ¢alismasi, tilkelerin kalkinmasi agisindan tercih edilebilir bir
durum olmasi gerekmektedir (Kaya, 2012: 80).

Maden Bankalari: Maden bankalari, bir tilkedeki toprakalti dogal zenginliklerin
arastirilmasi, isletilmesi ve ulusal gelire katkisinin arttirilmasi igin gerekli finansal
kaynaklar1 saglamak ya da bizzat bu kaynaklar1 isletmek i¢in faaliyette bulunan
bankalardir. Bu tiir bankalar genellikle gelismekte olan {ilkelerde devlet tarafindan
ve Ozel yasalarla kurulmakta olup gelismis lilkelerde ise 6zel sektor destegiyle
kurulmaktadir. Bunun nedeni ise az gelismis iilkelerin toprakalt1 dogan
zenginliklerin isletme seklinin ve sahipliginin korunmasina dair hassasiyetleri
bulunmaktadir. Bu yiizden bu tiir iilkelerde 6zel isletmelerin ya da yabancilarin
isletmesine tahammiilleri yoktur (Basar ve Coskun, 2006: 60).

Ipotek ve Emlak Bankalari: Gayrimenkullerin teminatia karsilik, cogunlukla orta
ve uzun siireli kredi saglayan bankalar ipotek bankalari grubunu olusturmaktadir.
Bu bankalar almis olduklart ipoteklerden bir havuz olusturup bunu teminat
gostererek sermaye piyasasi araci ihrag edebilir ve bu sekilde kaynak olusturabilir.
Bu isleme menkul kiymetlestirme de denmektedir. Emlak bankalar1 ise, genellikle
ipotek bankalarindaki konut ve her tiirlii yap1 islerinde ihtisaslagmis birimine verilen
isimdir. Bahse konu ipotek ve emlak bankalari, genellikle miisterilerine verebilecegi
ipotege karsilik konut, isyeri gibi taginmaz mallar1 sahiplendirme faaliyetinde
bulunurlar. Ayn1 zamanda bu tiir bankalarin sermaye talebi de oldukca yiiksektir.
Baz1 iilkeler, sosyal konut politikasi cercevesinde konut finansmani igin
kullandirilacak kredilerin orta ya da uzun vadeli ve faizinin diisiikk olmas1 konusunda
diizenlemeler gerceklestirebilmektedir. Bu kapsamda, emlak bankalar1 genellikle
devlet sermayeli ya da biiyiik kisminin devlet destegiyle ve 6zel yasalarla kurulmus
oldugu goriilmektedir (Hazar ve Babuscu, 2017: 62).

Halk Bankalari: Halk Bankalar1 esnaf ve zanaatkarlarin mesleki kredi taleplerini

karsilamak amaciyla kurulmus 6zel statiilii bankalardir.
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e) Ticaret ve Mevduat Bankalari: Bu tiir bankalar her tiirlii mevduati toplayarak ve
bu mevduati gercek ve tiizel kisilere kredi vermek ve istirak araglar1 i¢in kullanirlar.
Islemlerini topladiklar1 mevduat ile fonladiklar i¢in bu tiir bankalarin diger ad1 da
“mevduat bankalari”dir. Mevduat toplama ve kredi vermenin yani sira miisterilere
bir takim hizmetlerde sunarlar. Boylelikle hem kendilerinin kar etmesini saglarlar,
hem de miisterilerinin ihtiyaglarmi karsilarlar. Ayrica sabit degerler satin almak,
sermaye piyasasina dahil olarak tahvil ve hisse senedi talep etmek gibi istiraklerde
de bulunabilirler. Akbank, Sekerbank, Tiirkiye Vakiflar Bankas1 vb.

Ticaret bankalarinin borg alip vermek seklinde iki ana faaliyeti bulunmaktadir. Bankalar
mevduat ile borg alarak, kredi seklinde borg verirler. Ticaret bankalarinin banka sistemi igindeki
en Oonemli islevi ise kaydi para yaratmasidir. Kaydi para; bankada toplanan mevduatin zorunlu
karsiliklar diisiiriilerek geri kalan tutarin kredi olarak ihtiya¢ sahiplerine verilmesi seklindedir.
Ozellikle gek sisteminin etkin oldugu iilkelerde biiyiik 5Snem tasimaktadir. Ticaret bankalarmin
bir diger 6nemli islevi ise bankacilik hizmetleridir. Mevduat ve kredi iglemlerinin yani sira,
birden ¢ok bankacilik {irinii ile hizmet vererek gelir yaratmaya caligirlar. Bunlar, ¢ek-senet
islemleri, fatura 6demeleri, para transferleri, kredi karti, maas 6demeleri, kiralik kasa gibi

konulardir (Duranlar, 2007: 26).

Ticari bankanin dogusu 1800°1ii yillarda Ingiltere’de meydana gelmistir. On dokuzuncu
yiizyilda ticari bankaciligin en belirgin fonksiyonu, tasarruf sahiplerinden fon toplayarak kisa
vadeli ticari krediler olarak kullandirmaktir. Yalniz son dénemlerde ticari bankalar sadece kisa
vadeli ticari kredi degil, her alanda orta ve uzun vadeli krediler de uygulamaktadir. Bu durumda

fon toplayip, kredi ve bankacilik hizmetleri sunan bankalara ticari banka denebilmektedir

(Tolon, 2004: 64).

f) Kalkinma Bankalari: Bu tiir bankalar genellikle gelismekte olan, sermayenin zor
bulundugu {ilkelerde goriilmektedir. Kalkinma bankalari, kalkinma ihtiyact olan
sektorlerin yatirimlarina yonelik uzun vadeli fon saglamak, sermaye piyasasinin
gelismesine yardimer olmak, sanayi sektoriiniin hizlanmasi i¢in kaynaklar1 harekete
gecirmek, yeni yatirim projelerine onciiliikk etmek Oncelikli gorevleridir. Tiirkiye Sinai

Kalkinma Bankas1 A.S., Tiirkiye Kalkinma Bankas1 A.S.
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g) Yatirim Bankalari: Yatirim bankalari, mevduat toplayamayan, bankacilik hizmet
ve lUriinlerini ¢ok kisitl olarak yerine getirebilen, genis bir sube ag1 olmayan banka
tiirtidiir. Yatirim bankalari, bor¢lanma tahvili ihra¢ ederek ve yurtici/yurtdist
bankalardan kredi alarak fon saglarlar. Bu topladiklar1 fonlar ile sirketlere orta ve
uzun vadeli finansman kredisi saglarlar. Sirket birlesme ya da devir islemlerine
danismanlik yapmak, menkul deger Portfoylerinin finansmanimi ve finansal
kiralama islemlerine fon saglamak diger yaptiklari igler arasinda sayilmaktadir.
GSD Yatirim Bankasi A.S., Nurol Yatirim Bankas1 A.S., Diler Yatirim Bankasi
A.S. v.b.

h) Merkez Bankalari: Merkez Bankalari ilk faaliyete basladiklarinda gorevleri
sadece devletin kasasi seklindeydi. Daha sonralar1 iktisadi konjonktiiriin degismesi
ve banka adetlerinin cogalmasiyla fonksiyon ve yetkileri degismistir. 1. ve II. Diinya
Savaglarinin ertesinde ekonominin istikrarli biiyiimesi, 1970°1i yillarda tiim diinya
enflasyon rakamlarinin artmasi Merkez Bankalarinin yapilarinin tekrar gézden
gecirilmesine neden olmustur. Gilinlimiizde Merkez Bankasi’nin bagimsiz bir
yaptya sahip olmasi nedeniyle fiyat istikrarinin saglanmasinda daha basarili oldugu
diisiiniilmektedir ve tilkemizdeki bankalarin gorev ve yetkileri bu duruma gore

olusturulmustur (Gediz ve Sagn, 2015).

Ulkemizde T.C. Merkez Bankasinin 25.04.2001 tarihli ve 4651 sayili kanun ile temel
gorev ve yetkileri asagidaki sekildedir.

I- Bankanin temel gorevleri;

a. Acik piyasa islemleri yapmak,

b. Hiikiimetle birlikte Tiirk lirasinin i¢ ve dis degerini korumak i¢in gerekli tedbirleri
almak ve yabanci paralar ile altin karsisindaki muadeletini tespit etmeye yonelik kur
rejimini belirlemek, Tiirk lirasinin yabanci paralar karsisindaki  degerinin
belirlenmesi i¢in doviz ve efektiflerin vadesiz ve vadeli alim ve satimi ile dovizlerin
Tiirk liras ile degisimi ve diger tiirev islemlerini yapmak,

c. Bankalarin ve Bankaca uygun goriilecek diger mali kurumlarin yiikiimliiliiklerini
esas alarak zorunlu karsiliklar ve umumi disponibilite ile ilgili usul ve esaslari

belirlemek,
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d. Reeskont ve avans islemleri yapmak,

e. Ulke altin ve ddviz rezervlerini ydnetmek,

f.  (20/6/2013 tarihli ve 6493 sayili Kanun ile degistirilen sekli) Tiirk lirasinin hacim
ve tedaviiliinii diizenlemek, 6deme ve menkul kiymet transferi ve mutabakat
sistemleri kurmak, kurulmus ve kurulacak sistemlerin kesintisiz islemesini ve
gbzetimini saglamak ve gereken diizenlemeleri yapmak, ddemeler icin elektronik
ortam da dahil olmak iizere kullanilacak yontemleri ve araglar1 belirlemek,

g. Finansal sistemde istikrar1 saglayici ve para ve doviz piyasalari ile ilgili diizenleyici
tedbirleri almak,

h. Mali piyasalari izlemek,

b. 1) Bankalardaki mevduatin vade ve tiirleri ile 6zel finans kurumlarindaki katilma

hesaplariin vadelerini belirlemektir.

I1- Bankanin temel yetkileri,

a. Tirkiye’de banknot ihrac1 imtiyazi tek elden Bankaya aittir.

b. Banka, Hiikiimetle birlikte enflasyon hedefini tespit eder, buna uyumlu olarak para
politikasin1 belirler. Banka, para politikasinin uygulanmasinda tek yetkili ve
sorumludur.

c. Banka, fiyat istikrarin1 saglamak amaciyla bu Kanunda belirtilen para politikasi
araclarini kullanmaya, uygun bulacagi diger para politikas1 araglarin1 da dogrudan
belirlemeye ve uygulamaya yetkilidir.

d. Banka, olaganiistii hallerde ve Tasarruf Mevduati Sigorta Fonunun kaynaklarinin
ithtiyaci karsilamamasi1 durumunda, belirleyecegi usul ve esaslara gore bu Fona
avans vermeye yetkilidir.

e. Banka, nihai kredi mercii olarak bankalara kredi verme islerini yiiriitiir.

f. Banka, bankalarin 6diing para verme islemlerinde ve mevduat kabuliinde
uygulayacaklar1 faiz oranlarini, belirleyecegi usul ve esaslara gore bankalardan
istemeye yetkilidir.

g. Banka, mali piyasalar izlemek amaciyla bankalar ve diger mali kurumlardan ve
bunlar1 diizenlemek ve denetlemekle gorevli kurum ve kuruluslardan gerekli

bilgileri istemeye ve istatistiki bilgi toplamaya yetkilidir (http://www.tcmb.gov.tr/).
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1.2.7. Sube Sayillarina Gore Bankalar

Bankalar sube sayilarina gore ¢ok subeli, tek subeli ve subesiz bankalar olarak

gruplandirilabilir.

a)

b)

Cok Subeli Bankalar: Temel anlamda, genel miidiirliige bagli ¢ok sayida subesi
bulunan banka tiiriidiir. Avrupa iilkelerinde genelde ¢ok subeli bankalar hizmet
vermektedir. Cok subeli bankalar tilkemizde de yaygin olarak goriilmektedir. Ticari
sirketlerin ¢ogalarak iilke genelinde faaliyet gdstermesi, isletmelerin biiylimesi ve
calisma alanlarinin genislemesi, niifusun artmasi, demografik yapidaki degisiklikler,
miisteri odakli hizmetlerin artmasi ¢ok subeli bankaciligin 6nem kazanmasina neden
olmaktadir.

Tek Subeli Bankalar: Tek subeli bankalar olduklar1 bolgede tek bir subeden
faaliyet gostermektedir. Ozellikle ABD’de bir dénem ¢ok subeli bankaciligin yasak
olmasi, tilkede sermaye, yonetim ve personelin yetersiz olmasi nedeniyle tek subeli
bankacilik yaygindir. Daha sonralarinda riskin dagitilmasi i¢in, bankalarin yeni
pazarlara dahil olmasina, farkli bolgelerde hizmet sunmasina izin verilse de ¢alisma

sekli ¢cok fazla degiskenlik gostermemistir (Basar ve Coskun, 2006: 57).
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BOLUM 11

BANKACILIKTA PAZARLAMA YAPISI

2.1. Bankacilikta Pazarlama ve Onemi

Genel olarak pazarlama, mevcut ve potansiyel miisterilere, ihtiyaglarina yonelik etkili
sekilde mal ve hizmetleri uygulamak igin planlama, fiyatlandirma, dagitim ve satig
fonksiyonlarmi uygulayan, sonu¢ odakli faaliyetlerdir. Diger bir deyisle pazarlama;

farklilasmay1 basitlestirmeye ve tamamlamaya yonelik olusan bir insan faaliyetidir.

Bankalarda pazarlama; belirlenen hedef pazarin cografik, sosyolojik, ekonomik ve
davranigsal stratejisini belirleyerek, elde edilen bilgilere gore pazarin gereksinimlerine ¢dziim
yaratmak, bu ¢oziimleri dogru bir sekilde sunarak etkili bir iletisimi saglamak, sonucunda

miisteri memnuniyetini ve banka karliligini elde etmektir.

Bankaciligin faaliyetlerinin amaci miisteriler ve onlarin parasal problemlerinin
¢Ozlimiidiir. Dolayisiyla miisterilerin beklentileri tespit edilerek, bu beklentileri karsilayacak
etkin hizmetlerin olusturulmasi, miisterilere en uygun imkanlarin sunulmasi, banka cevre
iligkisinin dogru sekilde yaratilmasi ve mevcut miisterilerin sadakatini arttirirken, potansiyel

miisterilerin kalicit miisteriye doniistiiriilmesinde pazarlamanin rolii biiyiiktiir.

Banka pazarlamasi, mevcut ve potansiyel miisterilerin taleplerinin analiz edilmesi ve
gelecekte karsilagilabilecek gereksinimlerin Oncesinden tespit edilmesi i¢in stratejilerin
olusturulmasi, buna gore iirlin ve hizmetlerin yaratilmasi ve bunlar1 yaratirken bankanin
kendisine kar saglayacak olanaklara sahip olmasi gerekmektedir. Kiiresellesen diinya
diizeninde, pazarlama bankalar i¢in gelismeyi yaratacak bir gosterge seklindedir. Ayni zamanda
rekabetin arttig1 bankacilik sektoriinde dogru pazarlama bankalar agisindan 6nemli bir rekabet
aracidir. Insanlarin talepleri, kalite anlayis1 degisirken, bankalar da ayn1 dogrultuda degismek

durumundadir (Giimiis, 2014: 211-212).

Pazarlama (marketing) kavraminda oldugu gibi bir isletmedeki hedeflenen pazara

yonelik planlama ve karar siirecinin tamami seklindeki genel tanim bankacilik icin de
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sOylenebilir. Bu durumda pazarlama bankalarin isletmecilik problemleri arasinda yer
almaktadir. Bankacilikta pazarlama i¢in “Olusturulan para ve sermaye piyasasi bilgilerini hedef
alarak, pazara yonelik stratejilerin yonlendirmesiyle, agik¢a belirlenmis piyasa hedeflerine

ulagma amaci1 saglayan pazar ve miisteriye yonelik bir tasarim” seklinde de tanimlanabilir.

Pazarlama diisiince bi¢imi bir yonden tiim oOrgiitiin sorunudur. Bir taraftan banka
yonetimine, biitiin isletmeyi etkin olarak pazarin talepleri dogrultusunda yonlendirme, diger bir

taraftan pazara da kendi i¢inde etkilesim saglamasina neden olmaktadir (Yiiksel vd., 2002: 33).

Bankacilikta pazarlamanin temel hedefi, olabildigince yiiksek bir pazar payr ve kara
erismektir. Modern pazarlama sistemi giiniimiizde hemen hemen tiim bati diinyas1 bankacilik
faaliyetlerinde 6nemli bir yenilesmenin gercgeklestirilmesine sebep olmustur. Bundan 20 yil
Oncesine kadar bile bati Avrupa bankacilik sisteminde agirbashlik ve mesafelik
uygulanmaktaydi. Fakat giinlimiizde modern pazarlama politikalar1 sartlarina uygun temel

diisince gelismeleri yaganmaktadir (Kaya, 2012: 524).

Bankalar geleneksel olarak, gegmis zaman boyunca aldiklar1 ucuz parayi, pahaliya satan
araci kuruluslar olarak faaliyetlerine devam etmektedirler. Asli gorevleri, tasarruf sahiplerinin
ellerindeki vadesiz mevduati toplayarak, bu sekilde elde edilen kaynaklar: ihtiya¢ sahiplerine
kisa vadeli kredi seklinde ulastirmak olmustur. Ticari bankalar, belirlenen gorevlerini
uygularken pazar ihtiyaglarini tatmin etmeleri gerekmektedir. Bankalarda pazarlama, miisteri
memnuniyetini asil hedef kabul ederek bununla birlikte biitiin banka hizmetlerine yayilmasi
gereken bir diisiince sekli olmalidir. Bankalarin pazara yonelik olarak ¢aligmalari, yeni pazarlar
kesfederek bunlar1 gelistirme ihtiyacim1 ortaya ¢ikarmistir. Bankalar belirledikleri yeni
stratejilerini etkin bir sekilde sunabilmek icin bankacilikta pazarlama ve planlama tekniklerini

uygulamalar1 gerekmektedir.

Pazarlamanin tarihsel gelisimine bakildiginda isletme yoneticileri “liretim anlayis1” ile
baslayip “satis anlayis1” ile devam etmis ve glinlimiizde “pazarlama anlayisi’na gegilmistir.
Bankalarda pazarlamanin gelisim tarihi de bu sekilde gergeklesmistir. Bankalar yirminci
yiizyilin ortalarina kadar yenilenmeye kapali bir pazarlama anlayisiyla faaliyetlerini siirdiirmiis,
siirlayict yasalar ve haberlesmenin kitligi nedeniyle rekabet piyasasi olmayan bolgelerde

hizmet gostermistir. Fakat 6zellikle 1950’11 yillarda, Amerika Birlesik Devletleri’nde ortaya
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¢ikan rakip finans sirketleri bankalar1 daha aktif hale getirmistir. Bankalar ¢ok ¢esitli aktif pazar
odakli bir yapiya donlismiistiir. Ortaya ¢ikan finans sirketleri arasindaki rekabet ortami,
bankalarin modern pazarlama anlayisin1 benimsemesine neden olmustur. Bankalarin sadece
para satis1 faaliyetinde bulunmadiklarini, ¢ok yonlii hizmetler paketinin bir araya gelmesiyle
olusan pazarlama tekniklerinin varlig1 anlagilmistir. Boylece bankalar miisterilere ¢ok ¢esitli
hizmet ve iriin saglayan, miisteri memnuniyetini goz oniinde bulunduran finans sirketleri

olarak ortaya ¢ikmuistir.

1970°1i yillara yaklasirken ulusal gazete yayinlarinin yerine bolgesel televizyon
kanallar1 6nem kazanmaya baslamistir. Banka reklamlar1 kurumsallasmaktan ¢ikip {iriin
tanitim1 amaciyla yaymlanmaya baglamistir. Bu yillarda bankacilik i¢in en biiyiik hareket kredi
kartlarin kullanilmaya baslamasi olmustur. Ayni zamanda banka imajin1 arttirmak icin sadece
sicak iligkilerin yeterli olmadig1 diisiincesiyle cesitli tutundurma faaliyetleri ile birlikte

pazarlama programlar1 da tanitilmaya baslanmistir.

Bankacilikta asil pazarlama anlayist 1970’li yillarda ortaya ¢ikmistir. Bu donemde
bankalar hem kendileri arasinda hem de diger finansal kuruluslar arasinda rekabet etmeye
baslamislardir. Reklam faaliyetlerinin artis1 ile birlikte kredi karti ¢esitleri ve kullanicilart da
cogalmistir. Banka personellerinin miisterilerin ihtiyaclarina yonelik pazarlama ile ilgili
egitimleri artmaya baslamis, miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesiyle bu ihtiyaclara yonelik {irtin
ya da hizmetin sunulmasinin beraberinde, ¢esitli tutundurma faaliyetleri ile de desteklenmeye

calisilmistir (Ocak, 2011).

1970’lerin bitiminde biitliin bunlarin sonucu olarak bankacilik piyasasi siki bir rekabet
icine girdi. Finansal sirketler arasindaki farklilik azalirken, bir¢ok banka da kiiresel 6lcekte
rekabet ortamina girdiler. Bunun disinda baz1 yasal sinirlar nedeniyle sadece birkag banka yeni
piyasalara girerken, yeni rakiplerde ortaya ¢ikmis ve bununla birlikte gelisen teknoloji ile

geleneksel bankacilik ortadan kalkmaya baglamistir.

Bankacilik sektoriinde bu gelisme 1970’lerde bu denli hizli iken, 1980°lerde daha da
hizlanmaya baglamigtir. Bu yillarda bankaciliktaki gelismeleri iki temel grupta toplayabiliriz:
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Perakende bankacilik boliimiinde tiiketici gruplar ayristirilmistir; makineli bankaciligin
ilerlemesiyle biirokrasi ve kagit yiginlar1 ciddi 6l¢iide azalmig, hem mevduat hem de krediler

icin rekabet cogalmustir.

Kurumsal bankacilik alaninda ise 1970’lerde biiyiiyen rekabet 1980’lerde daha da
artmis; bilgisayar sisteminde olusturulan tiriinler ¢ogalmis, elektronik bankacilik ve banka disi

rakiplerden gelen rekabet diizeyi artmistir.

1990’11 yillarda bu bahsedilen degisimler daha da ivme kazanmaya baslamis, iirlin

cesitliligi artmistir.

1980’lerden itibaren Tiirkiye’de bu gelismelere ortak olmustur. Literatiirde bu akima
“Temmuz 1980 bankacilig1” adi verilmis olup en 6nemli faaliyetlerinden biri de reel faizin
uygulanmaya baglamasidir. Bu donemde hem mevduat bankaciliginda, hem de krediler
tarafinda dnceden yasanmamis gelismeler ortaya ¢ikmais, sube aglarini ve personel gorevlerini,

teknolojik alt-yapilarini yeniden degerlendirmeleri gerekmistir.

Obiir yandan yabanci bankalarm iilkemizde faaliyet gostermeleri hakkindaki sinirlar
kaldirilmig ve hatta gelmeleri i¢in tesvikler yapilmaya baslanmistir. 1981 yilina kadar yabanci
bankalarin sayis1 4 iken hizla artmaya baglamigtir. Yabanci bankalarin ellerindeki yeni {irtinleri
ve teknolojileri lilkemize getirirken rekabetin kizigsmasina sebep olmustur. Bu arada 1980 ve
1990 yillarinda devletin sagladig1 glivence nedeniyle banka ¢ikislari ¢ok azalmis, piyasa yeni
banka girisleri daha fazla olmustur ve boylelikle banka sayis1 70’in iistiine ¢ikmistir. Yabanci
bankalarin ivme kazandirdig1 rekabet piyasasina yerel bankalarda dahil olmus ve teknolojik alt-
yapilar1 ile insan kaynaklarinin egitim ve gelistirilmesi yolunda gelismeler yapmistir. Aym
zamanda hem bireysel hem de kurumsal piyasada {tirettikleri iirtin ve hizmet ¢esitliligi biraz

gecikmeli olarak da olsa artmaya devam etmistir.

Ayn1 zamanda 1980°1i yillarda ihracat ve ithalat rejimlerindeki gevsemeler sonucu dis
ticaret islemlerinin artmasi ile bankalarin yurtdisindaki sube, temsilcilik, biiro ve muhabir

sayisinda da biiylimeler yaganmasini saglamistir.
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Bu donemde sermaye piyasasinin gelismesine paralel olarak finansal araci kuruluslarin
say1st ve islem hacmi hizla artmig; bankalar ise menkul krymetler konusunda uzmanlagmaya ve

yayginlagsmaya baslamislardir.

Artan rekabet nedeniyle bircok banka stratejik planlamalar yaparak diger bankalara
kars1 iistiinliiklerini arttirip olas1 dis tehditleri azaltmayi amaglamistir. Bu durum ise bankacilik
piyasasinda daha onemli bir hale gelmeye baslamistir. Geleneksel bankacilik politikasinda
faaliyetine devam eden bankalarin pazar i¢indeki payi, stratejik planlamaya ve pazarlamaya

Onem gosterilmediginden, giderek azalmstir.

Glinlimiizde bankacilik sektorii fazlasiyla yenilige acik olmustur. Pazarlama temel
isletme fonksiyonlarindan biri haline gelmis, pazarlama yoneticileri tepe yonetiminde yerini

almistir (Glimiis, 2014: 209-210).

Miisteri odakli pazarlama felsefesinin merkezinde, mevcut miisterilerin uzun vadede
kalic1 olarak en iyi sekilde kazang saglamasinin ¢ok Onemli oldugu distiniilmektedir.
Miisterilerle olan iligkileri gelistirerek tutmak, piyasada rekabet avantaji yaratmak ve
stirdiirmek i¢in biiyiik rol oynamaktadir. Pazarlamada ki arastirmalarin biiyiik kismi, belirli
ihtiyaglar1 karsilamak igin yeni iriinler gelistirerek yeni miisteriler kazanmaya odaklanma
seklindedir. Bununla birlikte, yeni miisteri kazaniminin goreceli maliyetinin yiiksek olmasi,
karlilig arttirmak i¢in uzun vadeli miisteri iliskileri kurmaya ve siirdiirmeye vurgu yapilmistir

(Abratt ve Russell, 1999: 5).

Pazarlama anlayigini benimseyen, miisteri odakli faaliyette bulunan bankalarin hareket
noktasi, mevcut ve potansiyel miisterilerin ihtiyaclarmi gidermek ve kari yiikseltmektir. Bu
anlamda pazarlama anlayisina sahip bankalarin faaliyetleri baz1 temel kurallar ¢ercevesinde

olusturulmustur.

a. Pazara yonelik olmak: Bankalar uzun yillar boyunca satis odakli faaliyet
gosterirken, modern pazarlama faaliyetinde bulunmaya baslamis ve hareket noktasi
miisteri, odak noktas1 ise pazarlama kararlar1 olan bir anlayis1 benimsemislerdir. Bu
planda bankalar programlarini olustururken tiiketicilerin ihtiyaglarina yonelik

planlamalar yapmaktadir.
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b. Biitiinlesmis yonetim anlayisi: Pazarlama, sadece iist kurulun ya da pazarlama
elemanlarinin gorevi olmayip tiim kurumun sorumlulugunda degerlendirilmelidir.
Biitiinlesmis yonetim anlayisi ise miisterilerle saglam iliskiler kurulabilmesi igin
hizmet, fiyat, yer ve satisi1 gelistirici tedbirlerin en optimal bi¢imde diizenlenmesi,
kurumun yapisina uygun hale getirilmek sartiyla pazarlama islevini dncelik haline
getirilmesi anlamis tagimaktadir.

c. Pazarm olusmasina katki: Devamli degisim halinde olan pazar i¢in bankalarin
hem mevcut iirlinlerini yayginlagtirmak hem de yeni iiriinleri piyasaya sunmak
pazarlamanin temel gereklerindendir. Pazarlama odakli faaliyette bulunan banka
icin dnemli olan pazara yonelik arastirmalar yaparak, miisterileri yeni iirtinlerle
tanistirip bundan banka olarak pay almaktir.

d. Amaclara yonelik olmak: Banka yoOnetimi amaglarin1 agikga belirlemesi
gerekmektedir. Bu durumda, miisteri ekseni g¢er¢evesinde pazarlama faaliyetleri
olusturulabilir. Bankalarin en 6nemli amaglari; karlilik, biiytime, likidite saglamak
ve gliven unsurudur. Biiyiime amaci, sube adetlerinin artmasi ile olabilecegi gibi,
kredi hacminin ya da karliligin arttirilmasi seklinde de olabilir.

e. Yiiksek derecede planlama: Planlama, g¢evre kosullarindaki degisimi gozardi
etmeksizin neyin, ne zaman, nasil ve kimler tarafindan yapilacagina karar verme
stirecidir. Planlama yapilmadan pazarlamadan bahsetmek imkansizdir (Balsoz,

2004).

Planlamanin bankalarda pazarlamaya yonelik faydalar1 arasinda, is firsatlarinin
saptanmasi hedeflere ulasmak icin uygulanacak faaliyet programlarinin belirlenmesi ve bu
programlarin daha sonra kontrol edilebilmesi sdylenebilir. Miisteri odakli bankaciligin 6nem
kazandig1 giiniimiizde sadece miisteri isteklerinin ayni anda karsilanmasi degil, miisteri
baglilig1 olusturmak ve miisteriyi uzun vadeli bir sekilde bankaya baglamaya caligmakta
pazarlama elemanlarinin gorevleri arasindadir. Bu durum rekabet i¢indeki bankalar i¢in ¢ok

onemli bir unsurdur.

Teknolojinin gelismesi ile bankalar veri tabani ad1 altinda miisteri ile ilgili bilgileri bir
havuzda toplamaya baslamistir. Bu da bankaciligin gelismesi i¢in ¢cok dnemli rol oynamaktadir.
Miisteri bilgilerinin veri tabaninda toplanmasi ile birlikte miisteri memnuniyetleri artmis ve

iliskiler daha saglam olmustur. Yeni miisteri kazanmanin yani sira mevcut miisterinin
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bagliligmin siirdiiriilebilmesi ya da kaybedilen miisterilerin geri kazanilabilmesi de 6nemli
pazarlama cabalar1 arasindadir. Bunlarin yaninda miisterilerin istek ve gereksinimlerinin

karsilanmaya galisilmasi da pazarlamanin en 6nemli fonksiyonlarindandir (Ocak, 2011).

Bankalarin  olusturdugu  pazarlama  politikalari, degisen pazarlara  gore
bicimlenmektedir. Giinden giline karmasiklasan ve yatirim tercihlerinin Oneminin arttig1
pazarlarda, bankalar artik Pazar kararlarin1 olustururken daha bilimsel yontemlerden
faydalanmaktadirlar. Bankalar, reklam calismalariyla potansiyel ve mevcut miisterilerilerine,
hizmetlerini ve {irlinlerini tanitmay1 hedeflemektedir ve buda pazarlama politikalarinin en

onemli araci olarak goriilmektedir.

Bu faaliyet miisteri odakli olarak {i¢ unsur etrafinda sekillenmektedir.

1. Misteriler bilgilendirilmeli ve yeni gereksinimler tespit edilmelidir.
2. Miisterilerin banka hizmetlerinden faydalanmalar1 saglanmalidir.

3. En 6nemlisi, banka miisteri gruplarint dogru belirlemelidir.

Banka pazarlamasi i¢in genel hususlar, hedeflerin dogru sekilde belirlenmesi ve bu
hedefler dogrultusunda uygulanan stratejide istikrarli olmak, miisteriler, ¢evre kosullar1 ve
rakip sirketler konusunda gizlilik ilkesine uyarak dogru ve siirekli sekilde bilgiler elde etmek,
pazara sunulacak yeni trtinleri miisterilere siirekli olarak bilgilendirmeler yapmak, miisteri ile
iliskilerde karsilikli verimliligi belirli zamanlarda kontrol ederek sonuglara gore sartlar revize
etmektir. Bu genel hususlarin yani sira, miisteri ziyaretleri esnasinda ufak detay seklinde
goriilecek noktalara bile dikkat edilmesi, pazarlama stratejisinin basarili olabilmesi i¢in biiyiik
fayda yaratmaktadir. Bunlarin yaninda, miisteri ziyaret saatlerine uymak, her iki tarafin
programini etkilemeyecek sekilde ayarlama yapmak, 6zellikle iist diizey yoneticilerin sube
ziyaretleri sirasinda protokole uymak, kilik kiyafete gereken 6zeni gdstermek, miisterinin
haline ya da tavrina ters diismeyecek bir sekilde hareket tarzi benimsemek seklinde
siralanabilir. Gerek hedefler belirlenirken, gerekse is takibi sirasinda yerel ve yabanci

yayinlarin takibi saglanabilirse piyasa hakkinda bilgiler giincel ve kalic1 halde olusabilir.

Yukarida belirtilen tiim genel hususlar ve detaylara uyuldugu takdirde, potansiyel
miisteriler dogru sekilde bulunup, calismak istenen tiim miisterilerle hedef rakam ve tiirlerde

calisma olasilig1 ¢cevresel etkenlerin elverdigi 6l¢iide artacaktir (Citoglu, 2004).
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2.2. Bankalarda Pazarlama Kararin Etkileyen Faktorler

Bankalarin giinimiizdeki gorevi degisimlere ayak uydurmaya ¢alismaktir. Pazarlama
yonetimi kararlarin1 kontrolii altinda olamayan makro c¢evre etkenleri altinda belirler.
Bankacilik sektoriindeki makro ¢evre etkenleri ulusal ve uluslararasi ¢evre etkenleri seklinde
ayirmak miimkiindiir. Ulusal ¢evre etkenleri pazarlama kararini direkt etki ederken, uluslararasi

cevre etkenleri, Once bankanin ulusal ¢evresini ve bu dogrultuda bankayi etkilemektedir.

Bankanin pazarlama kararlarini etkileyen diger etkenler ise; bankanin kontroliinde olan
degiskenler seklindedir. Bu degiskenler de bankanin pazarlama disindaki kaynaklar1 ve

pazarlama karar degiskenleri olarak gosterilebilmektedir.

Biitiin bu etkenler pazarlama siirecini olusturan zincirlerdir. Bu zincirin ortasinda
miisteri yer almaktadir. Pazarlama kararlarinin  basarisini, miisteri memnuniyeti
belirlemektedir. Bu memnuniyete etki edecek faktorleri ve bu faktorlerdeki degisimler

incelenerek miisteriye en uygun hizmetin sunulmasi gerekmektedir.

Boyle bir sistem bankalari; amaglarin tespitinden, hizmetin miisterilerle ulastirilmasina
kadar olan tiim isletme ve pazarlama fonksiyonlarini, bir biitlinliik i¢inde almalar1 ¢abalarina
yoneltmektedir. Bu durum bankalara, pazarlama stratejisinin 6nemini ve kurulmasini,

devamlilik kazandirmak ve onu kontrol etmek zorunlulugu getirmektedir (Balsoz, 20004).

Bankanin pazarlama kararlarin1 en fazla etkileyen unsur yonetimin kontrolii disindaki
cevresel etkenlerdir. Bu etkenler ayni zamanda bankanin miisterilere sundugu hizmet

politikasinin temel belirleyicileri olarak adlanmaktadir. Bunlari iki ana grupta inceleyebiliriz:

a) Uluslararasi Cevre Etkenleri

Bankanin yonetim kontrolii altinda olamayan etkenlerin en dis halkasini uluslararasi

cevre etkenleri olusturmaktadir.

Ayn1 zamanda bu etkenler; yabanci {ilkelerin ekonomik sistemleri, teknolojik
degismeler, kiiltiirel farklilagsmalar gibi cok genis tabanli olusumlardir. Farkli iilkelerdeki

yenilikler, teknolojik degisimler ve miisteri istekleri engellenemez bir sekilde iilke ig¢indeki
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miisterilerinde talep beklentilerini degistirecektir. Ayrica her miisteri kendi iilkesinin banka
politikalar1 cercevesinde ve uluslararasi ticaret standartlarina uygun bir sekilde hizmet

sunmasini beklemektedir (Giimiis, 2014: 216).

b) Ulusal Cevre Etkenleri

- Demografik Cevre: Demografi, insan populasyonlarmin boyut, yogunluk, yer, yas,
cinsiyet, irk meslek ve diger istatistikler agisindan incelenmesidir. Pazarlamacilar
icin demografik cevre c¢ok Onemlidir ¢iinkii pazari insanlar olusturmaktadir.
Demografik cevre etkenleri; niifus biiytlikliigii ve biiyiime egilimleri, niifusa gore yas
dagilimlari, aile yapilari, egitim goren insanlarin artisi, artan gesitlilik olarak
sayilabilir.

- Ekonomik Cevre Etkenleri: Ekonomik ortam tiiketici alim giiciinii ve harcama
diizenini etkileyen faktorlerden olugmaktadir. Gelir dagilimi ve satin alma
giiclindeki degisiklikler, degisen miisteri harcama modelleri ekonomik c¢evre
etkenleri arasinda sayilabilir.

- Politik ve Hukuki Cevre Etkenleri: Bu etken, belirli bir toplumdaki g¢esitli
organizasyonlar1 ve bireyi etkileyen ve sinirlayan kanunlar, devlet kurumlar ve
baski gruplarindan olusur. Is diizenleyen mevduat, kamu yararina gruplarin
bliylimesi, etik ve sosyal sorumluluk bilinci de politik ve hukuki ¢evre etkenleri
olarak sayilabilir.

- Sosyal ve Kiiltiirel Cevre Etkenleri: Kiiltiirel ortam, toplumun temel 6nceliklerini,
degerlerini, algilarii ve davraniglarini etkileyen kurumlar ve diger kuvvetlerden
olugsmaktadir (Kotler ve Armstrong, 2010: 150-169).

- Rekabet: Bankalar kendi aralarindaki rekabetin yaninda diger finansal kuruluslar
arasinda da rekabet i¢indedir. Oligopol piyasada fiyat sadece rekabetin ana
degiskeni olmayip fiyatin disinda da rekabeti etkileyen unsurlar bulunmaktadir.
Mevduat degerlendirmesinde miisteriye sunulan farkliliklar, teknolojik avantajlar
veya miisterinin bankacilik disinda ihtiya¢ duydugu hizmetlerin karsilanmasi da
rakiplere kars1 avantaj saglamasina yardimci olacaktir (Giimiis, 2014: 218).

- Teknoloji: Giiniimiizde teknolojik gelismeler nedeniyle bankacilik pazari oligopol
piyasaya doniismiis olup, bilgilerin kisiler tarafindan erisebilir hale getirilmistir. Bu

yasanan degisimler bankalar1 farkli ve yeni alanlarda kendini gelistirmesine neden
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2.3.

olmustur. Teknolojik gelismeler ayrica bankalar i¢in 6nemli bir rekabet unsurudur.

Teknolojiyi yakindan takip eden dncelikli hale gelmistir (Timur, 2006: 9).

Bankacilikta Pazarlama Temel Degiskenleri

Pazarlama karmasi Profesor Jerry McCarthy tarafindan 1964 yilinda “Marketing”

kitabinda tamtildi. Pazarlama karmasinin 4 ana unsurdan olustugunu belirtti. Uriin (Product),

fiyat (Price), Dagitim (Place), Tutundurma (Promotion). Bu araclar 4P olarak

adlandirilmaktadir.

Sonrasinda finansal hizmetler i¢in temel pazarlama karmasi degistirildi. Temel 4P’ye

ek olarak, miisteriler, fiziksel 6zellikler ve siirecler dahil edildi (Kubenka ve Ptackova, 2011:

30).

a)

b)

Uriin: Bir hizmetin iiriin olarak sunulabilmesi i¢in 6ncelikle miisteriye vadettigi
tatminin ve yaratacagl imajin dogru isimlendirilmesi ve hedef tiiketicilerce iyi
algilanip 6grenilmesi gerekmektedir. Uriinlerin kendine benzerleri kolay bir sekilde
yaratilirken, hizmetler ayni1 kolaylikta ve c¢abuklukta yaratilamamaktadir. Bu
sebepten dolayr hizmetlerin gelistirilmesi daha zordur. Farkli pazarlarda bulunan
misterilerin ne tiir problemlerle karsilagtiklarini tespit etmek, hizmet kavramini
gelistiren en ¢abuk ve basit yoldur (Citoglu, 2004: 39).

Sunulan hizmetler hedef miisterinin ihtiyaclarina uygun oldugunda memnuniyetle
sonuglar. Bununla birlikte, perakende bankalarda miisterilere sunulan tiriin teklifleri
rekabet acisindan ¢ok etkili olmamaktadir. Kanada’da yapilan bir arastirmaya gore,
Kanadalilarin perakende bankalariyla yasadigr kisisel iligkilerin  sunulan
hizmetlerden daha 6nemli oldugunu, miisteri iletisimini yOnetebilen bankalarin,
tirtin farkliliginin 6nemini belirterek iliskileri gelistirmenin daha olumlu sonuglar
dogurdugunu tespit ettiklerini anlatmaktadirlar. Diger bir yandan, ulusal pazara yeni
giren bankalar, genellikle yerel bankalar tarafindan saglanan bankacilik hizmetlerini
sunmaktadirlar.

Fiyat: Miisteriler, iglerinde bulunduklari finansal durumlarinin etkisiyle haksiz
olarak algilanan bir fiyat 6demek istememektedirler. Onceki arastirmalarda, aym

cografi bolgede bulunan bankalarin benzer {iicret yapilarmi koruduklari tespit
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edilmistir. Ayrica bankalar aralarinda farkl fiyat politikalar1 izlemelerine ragmen,
genel yapi, kendi aralarinda rekabet avantaji saglayan bir strateji olarak fiyatlamaya
daha az odaklanmaya calismislardir. Rakip tekliflerin birbirilerine yakin olmalari,
miisterilerin mevcut bankalarini fiyatlandirma nedeniyle degistirmesi olasiligini
azaltmaktadir (Neilson ve Chadha, 2008: 207).

Fiyat disindaki faktorler modern pazarlamacilik anlayisinda giinden giine 6nemli
hale gelse de fiyat, hala pazarlama karmasi i¢indeki etkinligini korumaktadir.
Modern pazarlama anlayisina gore fiyat, yOnetimin pazarlama stratejisinde
kullanabilecegi ve hareket ettirebilecegi bir aractir. Hedeflenen pazarin genislemesi
i¢in bile sadece fiyat etkili olabilmektedir (Ocak, 2011: 23).

C) Dagitim: Dagitim unsuru, bankanin hizmetini nerede, nasil ve hangi sekilde
pazarlanacagina iliskin sorularin cevaplarinin toplamindan olusmaktadir. Dagitim
sistemi, banka i¢in ¢cok dnemlidir. Clinkii miisteri talep ettigi {iriin ya da hizmeti
kendisine ulastirilmasinda sorunla karsilagirsa, iiriinii ya da hizmeti almaktan
vazgecebilir.

Dagitim kanallari, bankalarin {stliin olduklar1 ydnlerini rekabet avantajina
cevirmesine olanak saglar. Dagitim kanallarinin en eski ve klasik sekli subelerdir.
Oncelerinde genis ve yaygin sube agina sahip olan bankalar miisteri sadakatinde
oncelikli oldugu goriilmektedir. Son yillardaki pazarlama talepleri ve teknolojideki
gelismeler, subelerin diginda alternatif dagitim kanallarinin da kullanilmaya
baslamasina neden olmustur. Internet bankaciligi, telefon bankaciligi, mobil
bankacilik gibi alternatif dagitim kanallar1 teknolojideki degismeler 1518inda giinden
giine daha da giincellenmektedir.

Ayni zamanda muhabir banka vasitasiyla miisterilere farkl: tilkelerde hizmet veren
bankalarda degisik dagitim sistemini olugturmaktadir.

Dagitim degiskeni hizmetin sunus kisminda rekabet bulunmadigi i¢in daha az
kullanilmaktadir, gerileme asamasinda da maliyetler ¢ogaldig1 i¢in tutundurma
faaliyetleri gibi dagitim kanallarin uygulanmasi da kisithdir. Dagitim kanali
sistemleri bankalar igin 6nemli bir yatirimdir. Bu kanallarin yaratilmasi islemi igin
katlanilan maliyet fazla olmakla birlikte bankalarin yonetim kararlari igerisinde
onemli bir yer olusturmaktadir.

Bankalarin yarattigi dagitim kanallari, bankanin pazar politikalarina, sunulmak

istenen hizmetin sekline, bankanin gerek yatirim gerekse personel secimlerine,
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d)

f)

tilkedeki yasal diizenlemelere, bankanin 6rgiit yapisina ve rakiplerin durumuna gore
alinmas1 gereken kararlardir (Balsoz, 2004: 37-38).

Tutundurma: Siki bir rekabet ortaminda olan bankalarin avantaj saglayabilmek i¢in
irlin ve hizmetlerini varsa diger bankalardan farkli yonlerini miisterilere duyurmak
ve giiven veren bir imaj yaratmak amaciyla c¢abalarlar. Ayrica bankalar, pazar
paylarin1 koruyabilmek ya da genisletmek i¢in miisterileri ile devamli ve etkin bir
iletisim i¢inde bulunmak durumundadirlar.

Tutundurma, pazarlamada fikirleri ve kavramlar1 kabul etmeleri konusunda
miisterileri ikna etmek i¢in yiiriitiilen iletisim fonksiyonlaridir. Tutundurmanin ana
unsuru haberlesme fonksiyonudur. Bazi araglar araciligi ile bir mesaji bir takim
alicilara ulastirmayi igerir. Amag, belirlenen pazar diliminde rakiplerinden farkli
oldugu imajim1 yaratmak, miisteri baghiligin1 saglamak ve potansiyel miisterilerin
ilgisini cekmek i¢in bilgi sistemi olusturmaktadir.

Bankacilikta uygulanan tutundurma faaliyetleri igerisinde reklam ve satislarin
yayginlastirilmasi, kisisel satis ve halka iliskiler bulunmaktadir. Miisterilerin banka
seciminde bankalarin uyguladigi reklamin rolii biiytiktiir.

Tutundurma faaliyetlerinin ekonomik yasamda onemli bir konuma sahiptir.
Tutundurma faaliyetinin etkin bir sekilde gerceklesebilmesi icin de arastirma
yapilmasi gerekmektedir. Ozellikle tutundurma faaliyetlerine baslamadan &nce,
belirlenen hedef pazarin ve ihtiyaglarinin, bankanin olusturmak istedigi imajin, ona
uygun reklam mesajinin tespit edilmesi 6nemlidir. Ozetle etkin bir tutundurma
planlamasi olusturmak i¢in arastirma yapmaya gerek vardir. Pazarin nitelikleri,
misterilerin 6zellikleri, bankadan talepleri tespit edilmeden uygulanan reklam ve
satig faaliyetleri bosa yapilan bir harcama olacaktir (Sendogdu ve Sezgin, 2008:
162).

Fiziksel Ozellikler: Arastirma, bir banka subesindeki fiziksel &zelliklerin, bir
bankanin tekliflerini degerlendirmek i¢in mevcut olan az sayidaki maddi
unsurlardan biri olmasi nedeniyle miisteri memnuniyetinde bir etkiye sahiptir.
Modern sube planlari, daha ac¢ik alanlar, teknolojik cihazlar, cam cepheler miisteri
memnuniyetinde etkili oldugu goriilmiistiir. Bu nedenle, bir bankanin subelerini
tasarlarken hedef pazarin tercihini g6z 6niinde bulundurmasi gerekmektedir.
Stiregler: Pazarlama karmasindaki siire¢, hizmet sunmak i¢in kullanilan sistemleri

ifade eder. Miisteriler, aldiklar1 hizmette bir sorun yasadiktan sonra bankalarin
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hemen degistirmezler ancak resmi bir sikayet formu seklinde geri bildirimde

bulunurlar. Bu durumda miisteri memnuniyeti, banka i¢in etkin bir doniis gerektirir.

Giclii bir hizmet sunum siirecinin olusturulmasi etkin bir strateji ile ger¢eklesebilir.

Stirecin dogru yonetimi, miisterilerle iletisimin agik olmasi, aliman sikayetlerin

¢Oziimii, iirlin ve hizmetler konusunda yapilan degisiklikler hakkinda bilgi verilmesi

seklinde olabilir. Giinliik olarak ortaya ¢ikan anlagsmazliklar i¢in personelin dogru

bir sekilde yetkili kilinmasi1 6nemlidir (Neilson ve Chadha, 2008: 209).

1960’11 yillarin basinda 4P olarak olusturulan pazarlama karmasi, miisteri odakl

pazarlama stratejilerinin gelisimiyle beraber Philip Kotler tarafindan 4C kavrami

birlikte anilmaya baslamistir. 4C kavramlari asagidaki sekildedir:

Miisteri Degeri (Customer Value): Miisteriler satin aldiklar1 iiriin veya
hizmetten bir deger kazanma veya ihtiyacina karsiik bulmay1
amaglamaktadirlar. Pazarlamacilarin bir {iriin veya hizmeti olusturmadan
once, miisterinin kazanacagi degeri 6ncelikle belirlemesi gerekmektedir..
Miisteri Maliyeti (Customer Cost): Gilinlimiizde tiiketicilerin satin almak
istedigi tirlin ya da hizmetin kendisine pahaliya mal olmamas1 istegi gittikce
onem kazanmaktadir. Aym1 zamanda isletmelerin kaliteli ve ucuz {iriin
yaratabilmeleri ve miisterinin 6demekle ytlikiimlii oldugu her eki ortadan
kaldirmalar1 gerekmektedir.

Miisteriye Kolaylik (Customer Convenience): Tiiketiciler talep ettikleri {iriin
ve hizmete kolaylikla erigsmek isterler. Yonetim tarafindan olusturulan
pazarlama planlamasina gore oncelik; misterilerin iiriin ya da hizmete
kolayca ulagsmalarim1 saglayacak dagitim kanali ve iletisim sistemini
olusturmaktir.

Miisteri Iletisimi (Customer Communication): Pazarlamaya konu olan her
tirli iletisim misteri odaklidir. Son donemlerde miisteri, reklamdan ¢ok
karsilikli iletisim beklemektedir. Aldatici ve yaniltici olmayan diiriist ve
empatik  bir iletisim sistemi olusturularak miisterilerin  talepleri

karsilanmalidir (Sendogdu ve Sezgin, 2008: 69).
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2.4. Bankalarda Pazarlamada izlenecek Stratejiler

Hizmet sektoriinde 6nemli bir alana sahip olan bankalarda gelistirilebilecek stratejiler,
diger isletmelere oranla daha smirlidir. Oncelikle strateji olusturulurken bazi unsurlar ortak
olup, bazilart mamul pazarlamadan farklidir. Bankalarin pazarlama stratejilerini gelistirirken,
biinyesindeki farkliliklarin belirlenmesi ve daha sonra sektordeki rakiplerden ayristigi

noktalarin tespit edilerek olusturulmasi gerekmektedir.

Banka yonetimi strateji planini belirlerken ilk 6nce mevcut hali, rakiplere gére olumlu
ve olumsuz yonleri, piyasadaki itibar1 ve imaji, biinye yapis1 (sube sayisi, biiyiikliikleri, calisan
kalitesi vb.) incelenmelidir. Bu tespitin sonucunda banka kaynaklarinin en dogru bigimde,

olusturulan stratejiye gore nasil aktarilacagi belirlenebilecektir (Citoglu, 2004: 67).

Bankacilikta pazarlama arastirmasi1 yapilirken; mevcut ve potansiyel miisterilerin
bankanin yarattig1 iirlin ve hizmetlere karsi tutumunu tespit etmek, bankalarin mevcut halindeki
is hacimlerine artis saglamak, yeni {liriin ve hizmetler sunmak, pazarin yayginlasmasina neden

olacak konular1 belirlemek gibi durumlardan yararlanilmaktadir.

Bankacilikta pazarlama arastirmasi ile asagidaki konular hakkinda bilgiler

edinilebilmektedir;

- Mevcut misteriler: finansal durumlari, yasam standartlari, ¢alisma alanlari

- Hizmetler: miisterilerin mevcut hizmetten yararlanabilme orani, beklenen yeni
hizmetler

- Fiyatlama: miisteri aldig1 hizmet ya da iiriin karsisinda ne kadar 6deme yapmay1
kabul eder.

- Potansiyel miisteriler: rakip bankalarin hangi iiriiniinii tercih ediyorlar, nasil kendi
bankalarina cekebilirler.

- Cografi alan ve Pazar payi: sube ag1 yeterli mi? Yeni sube alanlari, yeni Pazar
tercihleri

- Tutundurma faaliyetleri: bankanin mevcut imaj1 nasil? Reklamlar etkili mi? Satig
teknikleri yeterli mi?

- Elde edilen bu bilgiler ile pazarlama stratejisi olusturulabilir. Pazarlama planlanmasi

bankalarin pazardaki basar1 sansini giiglendirir (Balsoz, 2004: 56).
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2.4.1. Pazar Analizi

Pazar analizi, Belli bir iiriin ya da hizmetin 6nceden belirlenen pazarlar tarafindan ne
kadar kabul edilecegi ve siiriim politikas1 ger¢evesinde alinacak onlemlere karsi miisterilerin

muhtemel tepkilerinin incelenmesidir (Kaya, 2012: 525).

Isletme &nce pazar1 boliimlemeli, sonrasinda belirledigi pazara kars: yarattig1 {iriin ve
hizmetlerin 6zelliklerini, pazar bdliimlerinin icerigini, pazarin boliimlerinin diger bankalara
kars1 rekabet durumu goz 6niinde bulundurularak belirlemeli ve sonra segtigi boliimlere uygun

pazarlama karmasini gelistirmelidir.

Isletmeler pazar1 boliimlendirdikten sonra hangi pazara yonelecegine Karar verirler,
diger bir ifade ile hedef pazarini belirlerler. isletmenin iiriin ve hizmetlerini sunmak istedigi ve

cazip hale getirmek istedigi miisteri grubuna hedef pazar denmektedir.

Hedef pazarin tespiti ile hem rakipler belirlenir hem de pazardaki karlilig1 yiiksek ve
¢dziimlenmenmis taleplerin kesfini saglayacaktir. Isletme hedef pazari belirlerken ihtiyaglara

yanit verebilmeli ve bu durumu siirdiirebilmelidir.

Bankalar hedef pazarini belirlerken, hizmet kalitesini yiikseltmek i¢in belirli miisteri
gruplarina hitap etmeyi amaclarlar. Bankalarin hizmet verdigi miisteri profili dar anlamda;
gercek kisiler, tiizel kisiler ve bankalardan olusmaktadir. Ayrica hedef Pazar stratejilerinde
bankalar; ticaret ve sanayi ile ugrasan isadamlari, gencler, girisimciler, ticretli ¢alisanlar vb.

kesimleri degerlendirmektedirler (Sendogdu ve Sezgin, 2008: 98).

Sistematik pazar arastirmasi, pazari bdlimlere ayirarak miisteri ihtiyaglarinin
belirlenmesi, farkli misteri tiirlerinin ve onlarin isteklerinin tespiti, rekabet piyasasinin analizi
ve rakip bankalarin uyguladiklar1 stratejinin izlenmesini, pazarlama politikalarinin

gelistirilmesi i¢in zorunlu kilar.
Pazarlama analizi asagidaki alt boliimleri icermektedir:

- Tiiketici analizi: Misterilerin gereksinimlerinin belirlenmesi, pazarin bolimlere

ayrilmasi ve satin alma siirecinin belirlenmesini kapsamaktadir.
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- Rekabet ortaminin analizi: pazarin yapisi, rekabet icindeki bankalarin iiriinleri, varsa
pazara giris engellerinin ve kurumsal engellerin belirlenmesini kapsamaktadir.

- Pazar gereksiniminin biyiikligi

- Pazarlama stratejisinin olusturulmasi

- Pazar paymin tahmini

- Pazarlama raporunun hazirlanmasi (Citoglu, 2004: 69).

2.4.2. Pazar Boliimlendirme

Pazar bolimlendirme kisaca farkl: ihtiyag ve talepleri olan genis bir pazari, ortak veya
benzer Ozellikleri olan daha kiigiik alt gruplara bdliimlemektir. Bu durum bankacilikta karh
pazarlarin belirlenerek mevcut veya yeni finansal hizmetlerin belirlenen pazara satist ile

ilerlemektedir.

Bankacilikta pazarlama bolimlendirmenin dogru ve diizenli bir sekilde gergeklesmesi
gerekmektedir. Bankalar pazar boliimlendirmesini gelistirirken Oncelikle miisterilerin
beklentileri ¢ercevesinde onlarin ortak ihtiyaglari tizerinde bir baslangi¢ noktasi olusturmalidir.
Bu baslangic ile strateji olustururken miisterilerin nitelikleri; gelir, egitim, meslek, isletmelerde

bliytikliik, endiistri tipi, cografi alan, orgiit yapisi, is hacmi vb. degiskenlerini dikkate alirlar.

Diger taraftan bdliimlendirme yapilirken bazi unsurlara da 6zen gosterilmesi
gerekmektedir. Ilk olarak belirlenen pazarin ekonomik agidan uygun olup olmadigma bakilir.
Bunu arastirirken taban pazarin genisligi ve hacmi, miisteri adedi, biiyiime hizi, bankaya
kazandiracagi karlilik durumu vb. kriterlerin goz 6niinde bulunmasi gerekmektedir. Eger taban

pazarin nitelikleri birbirine ¢ok benzer durumdaysa, boliimlendirmeye gerek yoktur.

Banka yukarida belirtilen hususlar1 olumlu goriiyorsa, hedef pazarini tespit eder ve
pazar planlamasini olusturur, olumlu gérmiiyorsa bu hedef pazardan vazge¢mesi ya da hatali

olabilmesine kars1 aragtirmasina revize etmesi gerekmektedir.

Bankalar hizmette bulunacaklar1 pazari kesin olarak belirlemeleri gerekmektedir.
Ornegin sirket yoneticilerine karsilik tiiketici kredileri pazarlanmasi planlanmakta ise oncelikle

harcama limitleri yiiksek olan sirket yoneticileri tespit edilir, bankanin pazarlama personeli
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tarafindan ziyaret gerceklestirilir, banka tanitilir, tiikketici kredisi ile ilgili tanitim yapilir, ayrica

hedef miisterilerin ihtiyag ve talepleri belirlenir.

Diger bir yandan hedef gruba ait miisterilerin ihtiyac ve istekleri belirlenir. Ornegin yeni
bir sirket kurmak isteyen yatirimcinin ne sekilde ihtiyacina karsilik verilebilecegi hakkinda
bilgiler verilip, iirlinler pazarlanabilir. Ayrica hedeflenen pazar ve miisteri alaninin bankaya
olan karlilig1 ve verimliligi kesinlikle belirlenmelidir. En 6nemlisi bankalar1 olumsuz etkileyen
istikrar1 bulunmayan sektorler ve geri 6denmeyen kredilerin agirlikli oldugu Pazar belirlenmeli,
baska pazarlarla olan baglantilar1 degerlendirilmeli ve ekonomi i¢indeki yapisal degisikliklerin

bu pazari ne derecede etkiledigi arastirmalidir (Kaya, 2012: 542).

Bankalar miisteri gruplarini boliimlerken genelde asagida ki sekilde ilerler:

- Ozel biitce ( mevduat miisterileri, varlikli 6zel miisteriler)
- Isletmeler,

- Bolgesel kamu kuruluslari,

- Finans kuruluslari,

- Uluslararas: miisteriler.

Burada yer alan gruplar1 daha alt gruplara ayirarak olabildigince homojen miisteri
gruplar1 olusturulmaya ¢alisilmaktadir. Miisteri gruplarinin homojenligi arttik¢a taleplerinin
belirlenmesi kolaylasir ve hizmetler daha verimli bir bicimde sunulmaktadir. Bir bankanin
pazarlama politikas1 c¢abalarinin basarisi, bir yandan hizmetten faydalananlarin yetenegine

diger yandan bankanin hizmet sunum kaynagina ve kapasitesine baglidir (Berk, 1988: 7).

Amerika Birlesik Devletleri’ndeki bankacilik sisteminde oldugu gibi pazarin boliimlere
ayrilarak isletmenin kaynaklarini ve rakip bankalarin mevcut konumunu da hesaba katarak, en
basarili sekilde faaliyet gosterebilecegi bir ya da daha fazla grubu hedef pazar olarak
belirlemeli, her belirledigi grup igin ayr1 pazarlama stratejisi olusturmasi gerekmektedir. Biitiin
pazara yoOnelmek bankanin 6nem gostermesini ve etkili bir hizmette bulunmasini
zorlastirmakta, maliyetini yiikseltmektedir. Pazar boliimlemesi yapilirken hedef pazarin

oOlgiilebilirligi, erisilebilirligi ve biiyiikligii de ¢ok énemlidir (Sendogudu ve Sezgin, 2008: 97).
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Uluslararas1 pazarlamada pazar boliimlendirmesi en sade sekliyle “ dis pazarlardaki
miisterilerin pazarlama faaliyetleri bakimidan anlamli gruplar olarak bir araya gelmesi” olarak

aciklanabilir.

Pazar boliimlendirmesinin asil amaci, miisteriler arasindaki degiskenleri tespit ederek,
sayis1 sayllamayacak kadar ¢ok {iriin i¢in belirlenen miisterilerden olusan genis pazari daha
kiictik alt gruplara ayirarak, degisik pazarlama stratejileri olusturmaktir. Pazar bdliimlemesi
yapmamis olan bir isletme onlara ortalama bir hizmet sunmak zorundadir (Karafakioglu, 2012:

70).
2.5. Bankalarda Pazarlama Faaliyetlerinin Orgiitlenmesi

Orgiitleme, belirli amaglara ulasmak i¢in gorevleri, grubun iiyeleri arasinda dagitan,
tiyeler arasinda iligkileri belirleyen ve ortak amacglar dogrultusunda grup {iyelerinin

faaliyetlerini diizenlemek i¢in olusturulan siirectir.

Bankalar pazarlama politikasini biitiinlestirerek, diizenleyerek ve orgiitleyerek amacina
ulagmaktadir. Pazarlama bdliimiiniin gliniimiizde 6neminin artmasi sonucu bankalarda farkli
sekillerde pazarlama bolimleri olusturulmustur. Bu da belirli bir yoneticiye bagh kalarak,

birbirinden kopuk faaliyetler yerine, diizenli sekilde uygulanmasini saglamaktadir.

Glinlimiizde bankalarda; genel midirlik pazarlama departmanlart pazarlama
faaliyetlerinin planlanmasi, subelerden gelen geri bildirimler ile yeni iirlin ya da hizmetlerin
olusturulmasi, olusturulan hizmetlerin veya satis ekiplerinin denetimi, dogru biitce
olusturulmasi, reklam ve tutundurma faaliyetleri, is gelistirme ve organizasyon gibi
etkinliklerde bulunmaktadir. Ticari bankacilik, bireysel bankacilik, 6zel bankacilik, gise
islemleri ve operasyon gibi temel boliimlerden olusan subelerde ise, gise ve operasyon, satig
kadrolarina yardimei boliimler olarak boliimlenmekte, diger boliimler kendi miisteri gruplarina

aktif pazarlama sunmaktadir (Bals6z, 2004: 70).

Pazarlamanin 6nemi arttik¢a bankalarda pazarlama orgiitlenmesinin daha verimli
olacag1 ortaya cikmistir. Bankalarda pazarlama boliimleri arasinda orgiitlenme, pazarlama
faaliyetlerinin daha etkin hale gelmesini saglamistir. Pazarlama bdliimlerinin birbirileriyle

koordineli ¢aligmasi ile daha diizenli yap1 meydana gelmistir. Genel mudiirliikteki pazarlama
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departmani ile subeler arasindaki oOrgilitlenme arttikga pazarlama faaliyetleri daha kolay
yapilacaktir. Genel miidiirlik birimi {irlin-hizmetin o6zellikleri ile ilgilenirken, subedeki
pazarlama temsilcileri miisteriye satisi ile ilgilenirler. Bankalarin sahip olduklar1 sube aglari,
blytiklikleri, agirhikli miisteri tipi, is hacimleri pazarlama faaliyetlerinin Orgilit yapilarini

belirlemektedir (Glimiis, 2014: 268).

Daha etkin ve sonug odakli orgiitlenmek isteyen bankalar, subelerinin miisteri tipine
gore boliimlere ayrilirlar. Bankalarda orgiitlenme gruplari; tim miisteri tiplerine faaliyette
bulunan subelerini karma sube olarak, agirlikli olarak kurumsal islemlere yonelen subelerini
kurumsal sube olarak, agirlikli olarak bireysel islemlere yonelen subelerini bireysel sube olarak,
belirli sayida ve yiiksek hacimli islemler yapan miisterilerine yonelik faaliyette bulunan
subelerini 6zel bankacilik subesi olarak ve kiiclik, orta boy ticari miisterilerinin plasman ve
hizmetlerinin yerine getirilmesini amaglayan subelerini ticari bankacilik subesi olarak

olusturmaktadir (Sendogdu ve Sezgin, 2008: 142).

2.5.1. Bireysel Bankacilik

Temel iglevleri fon saglama, fon kullanim ve hizmet sunma olan bankalar, finansal
hizmet sektdriiniin 6ncii kurumlarindan biridir. Devamli degisim halinde olan finans sektoriinde
bankalar gorevlerini gergeklestirirken siirekli yenilik arayisi igine girmislerdir. Bankalarin bu
degisimlere ayak uydururken baslattiklari yeniliklerden birisi de bireysel bankacilik
faaliyetleridir. Tiketici kredileri, kredi kartlar1 ve elektronik fon transfer sistemleri (otomatik
vezneler, satis noktasindan fon transferi), call center, internet ve mobil bankaciligi; bankalarin

dogrudan miisterilere yonelik bireysel bankacilik olarak adlandirilan hizmetleridir.

Bireysel bankacilik; bankalarin modern pazarlama anlayisi ile bankacilik hizmetlerini
ve teknolojiyi birlikte kullanarak, bireylerin devamli degisen ve c¢ogalan gereksinimlerini

karsilamaya yonelik bankacilik faaliyetlerinin tiimii olarak tanimlanabilmektedir.

Toplumun farkli kesimlerinde satin alma giicliniin yeni ihtiyaglara sebep olmasi,
mevduat ve kredi faaliyetlerinde rekabet piyasasinin olusmasi hizmetlerin ¢esitlendirilmesini
ve sunus sekillerinin etkilenmesini getirmistir. Bu gelismelerin devaminda geleneksel
bankacilik iirlin ve hizmetleri azalarak, bireysel bankacilik hizmetleri ragbet gormeye

baslamistir.
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Bankalar orta gelirli tiiketicilerin ihtiyaclarini kargilamak icin onlara yonelik c¢esitli
iriinler sunmaya baglamiglardir. Bu durum da geleneksel bankacilik kavramindan uzaklagarak
miisteri odakli bankaciligin 6nem kazanmasina neden olmustur. Sadece liretim ve pazarlama
sirketlerinin finansman gereksinimlerini karsilayan bankalar, artik dogrudan en son tiiketicinin

finansal ihtiyaglarin1 da karsilayacak sekilde hizmetler sunmaktadirlar (Ocak, 2011: 56).

Bankalar agisindan bireysel bankaciligin temelde ii¢ avantaji bulunmaktadir. Bunlar;
bireysel bankacilik tiriinlerini kullanan ¢ok sayida miisteri olmasi nedeniyle kitlelerde bankanin
isminin ¢ok kullanilmasi yani kuruma bir prestij yaratmasi ve reklam etkisi saglamasi, yine ¢ok
sayida miisteriye hitap etmesi nedeniyle kredi riskinin dagitilmis olmasi ve diger faaliyet

alanlarina gore daha karli olmasidir.

Bireysel bankacilik, kurumsal bankacilik faaliyetlerine gore daha az risklidir. Nedeni
ise bireysel bankacilikta kurumsal bankaciliga gore daha ¢ok sayida miisterinin olmasi ve kredi
riskinin ¢ok genis bir tabana yayilmasidir. Bireysel kredilerin adedi yiiksek ama hacmi
diistiktiir. Bu kredileri kullananlarin tamaminin iilkede ekonomik bir kriz olmadig siirece ayni
donemde 6deme giicliiglin i¢ine diigmeleri miimkiin olmamaktadir. Ama baz1 miisterilerden
tahsilat saglanamamasi s6z konusu olabilir. Fakat, yliksek montanli sekilde kullandirilan
kurumsal kredilerde bir veya birka¢ firmadaki kredinin 6denememe durumu, kullandirilan

kredinin miktarina gore bankalarin mali yapisini tamamen bozabilecek nitelikte olabilir.

Bireysel bankacilik islemleri bankalar agisindan daha karlidir. Bireysel bankacilik
faaliyetinde bulunan banka bu yolla; miisteri portfdylerini genisletme, bir miisteriye ¢ok sayida
mal ve hizmet sunarak ilgili miisteriden global bazda net kar elde etme, bankaya bireysel
bankacilik yoluyla siirekli nakit akis1 saglama, maliyetsiz kaynak temin etme, piyasada daha
cok kisiye hitap edilmesi nedeniyle kurum isminin piyasada daha yaygin olarak kullanilmasi ve

duyulmasi agilarindan ek yarar saglamaktadir (Gilimiis, 2014: 490).

Kurumsal islemler ve ticari faaliyetlerin bulunmadigi ve genelde ev tipi yerlesiminin
cogunlukta oldugu bolgelerde bireysel amagli subeler kurulmaktadir. Bu subelerin amaglari; bir
taraftan kaynak toplayarak bankanin kaynak yapisim1 saglamlastirmak ve kaynak maliyetini
diistirmek o6te yandan da bireysel kredileri arttirarak bankanin bireysel kredi hacmini

biiyiitmektir. Bireysel sube organizasyon yapisi her bankada farklilik gosterebilecegi gibi
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temelde; Subenin ¢atisi sube miidiirii ile ona bagl bir ya da birden ¢ok bireysel pazarlama
yonetmeninden, operasyon yonetmeninden ve denetim yetkilisinden olusmaktadir. Bireysel
pazarlama yonetmenine bagli yeterli sayida bireysel pazarlama yetkilileri bulunurken bazi
bankalarda miisteri hizmetleri yetkilisi de bulunmaktadir. Operasyon yonetmenine bagli
krediler ve cari hesaplar yetkilisi ve gise gorevlileri de bulunmaktadir (Sendogdu ve Sezgin,
2008: 146).

Gergek kisiye ait islemlerin yapildigi bu bolimde aktif pazarlama anlayisi
benimsenmistir. Mevcut miisterilerin kalic1 olmasi saglanarak potansiyel miisterilerin bankaya

kazandirilmasina ¢alisilmaktadir.

Miisterilerin her tiirlii hesap, yatirim islemleri, sigortalari, otomatik 6deme talimatlari,
kredi karti1 islemleri takip edilmekte, banka tirtinlerinin ve hizmetlerinin miisteri tarafindan etkin

kullanimi1 saglanmaya calisilmaktadir.

Ulkemizde bircok banka esnaf seklinde konumlandirilan kiigiik — orta biiyiikliikteki
isletme sahiplerine uyguladigi pazarlama c¢alismalarini bireysel bankacilik subelerinde ki

pazarlama personeli araciligryla yiirtitmektedir (Balsoz, 2004: 73).

Kiigiik ve orta 6lgekli isletmeler (KOBI’ler) genel olarak “ ortaklari ya da hissedarlart
tarafindan kisisellestirilmis bir sekilde ve resmi bir yonetim yapis1 araciligiyla degil, pazarin
goreceli olarak kiiclik pay1 olan isletmeler” olarak tanimlanir ve biiyiik tesebbiisiin veya grubun
bir parcasini olusturmamak anlaminda ayr1 varliklar olarak hareket ederler. Bir isletmenin bir
KOBI olup olmadig, bir baglamdan digerine degisebilir, bazen ayni iilkenin kurumlari arasinda

da degisir (Akman ve Karadag, 2015: 2).
2.5.2. Ozel Bankacihk

Ozel bankacilik genellikle “yiiksek net degerli ve profesyonel insanlara bankacilik
hizmetlerinin saglanmasi” olarak tanimlanmaktadir. Bu “yiiksek net deger” piyasasinin,
genellikle fazla nakit para ve varliklarinin iyi yonetilmesi gereken varliklara sahip oldugu igin,
bor¢ 6demek zorunda kalmayan insanlardan olustugu sdylenebilir. Buna karsilik “profesyonel”

piyasa hem bor¢lanma hem de yatirim firsatlari gerektirir. “Profesyonel” ve “yiiksek net deger”
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piyasalari cazip fiyatlar ve zamanla rekabetci getiriler talep etmektedir (Abratt ve Russel, 1999:
2).

Ozel bankacilik (Private Banking) olarak adlandirilan banka hizmet bdliimii,
miisterilerin onceden belirlenen riski ve ileri vadede beklentileri goz onilinde bulundurularak
varliklarinin ydnetilmesine yonelik faaliyette bulunurlar. Ozel bankacilik hizmetinde &ncelikle
banka miisterinin risk profilini belirlemek i¢in ihtiya¢ ve yatirim taleplerine gore kisiye yonelik
alternatif {irtinler sunmaktadir. Bu hizmetler i¢in uzman personel ve 6zel olarak tasarlanmig
subeler tarafindan faaliyet gostermektedirler. Ozel bankacilik her tiirlii standart bankacilik,
kiralik kasa ve gise hizmetleri, repo islemleri, sabit getirili menkul kiymetler ve yurt i¢i hisse
senetleri alim-satim1 gibi yatirim hizmetleri; birikimlerin yabanci para ve menkul kiymetlerde
degerlendirilmesi; tiirev triinlerde islem goriilmesi, 6zellikli kredi kartlari, 6zel fonlar, kisiye
6zel hazirlanmis mevduat iiriinleri ve opsiyon stratejileri gibi {iriin ve hizmetleri kapsamaktadir

(http://www.tuketicifinansman.net/2009/09/o0zel-bankacilik-nedir-ozel-bankacilik.html).

Hacmi yiiksek mevduat ve yatirim portfoyli bulunan miisterilere yonelik hizmet veren
0zel bankacilik departmani sadece bireysel bankacilikta uygulanan hizmet ve iirlinleri
misterilerine sunmakla kalmaylp ayni zamanda miisterilerin farkli fiyatlamalardan
faydalanmasini1 saglamaktadir. Miisterilerine piyasaya ait biiltenler icerikli mailler ve 6zel
dergiler gondererek miisterilerin finans sektorii hakkinda bilgi sahibi olmasini saglamakta, ayni
zamanda misterilerin O6zel giinlerinde kendilerine hediyeler gondererek hizmet

farklilastirilmasi uygulamaktadir (Balsoz, 2004: 73).

Ayrica 6zel bankacilik miisterilerine 6zel kredi kartlar1 sunmaktadir. Bu kredi kartlari
ile miisterilerine ciddi ayricaliklar ve indirimler saglamaktadir. Bunlarin iginde;
havalimanlarinda iicretsiz lounge hizmetleri, 6ncelikli check-in hizmeti, yurtdisi 6demelerinde

taksit imkanlar1 vs. seklinde ¢ok sayida ayricalikli hizmetler sunmaktadir.

Bankalar, 6zel bankacilik boliimlerinde yiiksek gelir grubuna faaliyet gdsterdigi i¢in
farkl1 ve avantajli hizmet ve iirlinlere sahip olmasi gerekmektedir. Rekabet i¢inde olan
bankalarda son yillarda bu konuda biiyiik adimlar attig1 goriilmektedir. Varlik yonetiminde
bulunmak isteyen miisterilerine 6zel sadece yurtici degil yurtdisindaki yatirim firsatlarimi da

misterilerinin Oniine seriyor. Ayrica portfoyliniin 6zel bir sekilde yonetilmesini isteyen
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miisterilere {icretsiz danismanlik hizmeti sunuyorlar. Ozellikle kiiresel krizin etkisinin uzun
stire devam ettigi bu piyasada profesyonel danigmanlik hizmetinin ¢ok ragbet gordigii
gozlenmektedir. Kiiresel kriz sonrasinda yatirim araglarindaki getirilerinin diisiisi ve riskin
artis1 misterilerin bu hizmete daha ¢ok yonelmesine neden olmustur. Bu hizmetlerin yani sira
bankalar, 6zel miisterilerinin 6zel isteklerini de aminda yanithiyor. Ornegin Londra’da ¢ok
gormek istediginiz ve kapali gise oynayan bir tiyatro oyununa bilet, Formula I’e katilmak hatta
Formula 1 yaris¢ilariyla tanigmak, diinyanin en segkin restoranlarina giris dnceligi gibi birgok
hizmet, bankalar tarafindan gergeklestiriliyor. Baska bir ifadeyle bankalar bu miisterilerine
diinyanin her yerinde hayatlarini kolaylastiracak, giizellestirecek bir asistan gibi hizmet ediyor”
(Cetinel, 2017).

2.5.3. Ticari ve Kurumsal Bankacilik

Tiizel kisilere hizmet veren bankacilik tiirlidiir. Bankalar kendi i¢inde Onceden
belirlenmis ciro kriterlerine gére Kurumsal ve Ticari bankacilik boliimlerini ikiye ayirmaktadir.
Kurumsal bankacilik daha ¢ok yiiksek ciroya sahip biiyiik firmalara faaliyet gosterirken, Ticari

bankacilikta belirli bir ciro araliginda olan daha kii¢iik firmalara hizmet vermektedir.

Bu boliimlere bagl ¢alisan pazarlama personelleri hem mevcut miisterilerin islemleri
ile ilgilenirken hem de c¢esitli yollarla yeni ve potansiyel firmalar bularak, ziyaretler

gerceklestirilip bankaya kazandirmaya calisilmaktadir. Firmalara;

- Cari islemlerinde (Havale, para transferleri, ¢gek 6demesi, nakit islemler, vb.)

- Yatirim islemlerinde (Doviz islemleri, fon, vadeli mevduat, vb.)

- Kredi kullanimlarinda (Nakit kredi, gayrinakdi kredi, vb.)

- Dus ticaret islemlerinde (Kontrgaranti, Haricigaranti, Akreditif, Ihracat, Ithalat vb.)

Seklinde hizmetler verilmektedir.

Miisterilerin iirlinlerine uygulanan fiyatlama kararlarinda ve islemlerin sekillenerek

uygulanmasinda kurumsal yada ticari miisteri temsilcileri yardimci olmaktadir (Balsoz, 2004:
72).
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Tiizel miisteriler bankalar icin 6nemli miisteri grubudur. Bankalarin tiim ¢abalar1 bu
hedef miisterileri tatmin etmeye c¢alisma ve bankaya baglamak yolundadir. Diger bir taraftan

tiizel misterilerin banka degistirmesine neden olan iki konu olabilmektedir. Bunlar;

1. Verilen hizmet miisteriye yeterli degildir.

2. Misteriye verilmeyen ancak verilmis gibi gosterilen bankacilik iglemleridir.

Ticari miisteriler, yeni yatirim kararlar1 uygularken calistig1 bankalarindan bir takim
ilave destek beklerler (ucuz kredi, finansal danismanlik vb.). Ayrica kendisini bankaya
baglayacak tiim cabay1 gdstermelerini isterler. Is disinda bir takim 6zel iliskilerin (yemek

davetleri, yilbasi hediyeleri vb.) kurulmasi arzu edilir (Kaya, 2012: 544).

Sekil 1. Isboliimii Esash Sube Organizasyon Semasi

2.6.  Alternatif Dagitim Kanallar: ve Elektronik Bankacilik

Gelisen teknolojinin sonucu ortaya cikan yenilikler bankacilik sektoriinde onemli
degisiklikler yaratmistir. Bankacilik sektoriiniin ana temasi olan “para” teknolojinin
degismesiyle birlikte yerini “elektronik paraya” birakmustir. Elektronik bankacilik, cesitli
bankacilik iiriin ve hizmetlerinin elektronik ortamda ger¢eklesmesidir. Elektronik bankacilikta
uygulanan hizmetler; mevduat toplama, kredi verme, hesap yonetimi, finansal hizmet sunma,
elektronik fatura 6demesi, elektronik para gibi diger 6deme araglaridir. Gelismekte olan mali
sektorde islem hacminin artmasi buna bagli ¢alisan personel sayisindaki artig, maliyet ve

rekabetin artmasi, miisterilere sunulan hizmetlerin ¢esitlendirilmesine yonelik arayislar

43



teknolojinin bankacilik sisteminde etkin olarak kullanilmasina neden olmustur (Giiney, 2007:

119).

Geleneksel bankaciligin sona ermesiyle miisteri odakli bankacilik baslamis ve en 6nemli
gelisme alternatif dagitim kanallarinin dogmasi olmustur. Bu olusan yeni bankacilik kanali ile
subelere giderek islem yapmak disinda; ev ya da ofis bankaciligi, ATM makinalari, elektronik

para transferi gibi yeni alanlara yonlendirilmesi gerektigi benimsenmistir.

Bankalar alternatif dagitim kanallar1 ile ulagilmasi zor pazarlara bile ulagsmaktadirlar.
Bu sayede daha az sube ile galisilarak sube agma maliyetinden ve personel giderlerinden
tasarrufa gidilmek, capraz satigla satis hacimleri artmak ve mevcut miisterilerin bagliligini

giiclendirmek gibi yararlar saglar.

Elektronik bankacilik icin kurulacak teknik alt yapi diisiiniildiigiinden daha az
maliyetlidir. Bu alanda en 6nemli yatirim kazandirilacak miisteri portfoyiiniin kaliteli olmasi,

bankaya sadik olmasi i¢in ugraslardan olusur (Kargin, 2006: 77).

Gilinlimiizde finans ile teknolojinin ya da parasal akimlarla teknolojik gelismelerin
birbirlerini tamamlayict etkenler haline gelmeleri veya birisinin digeri i¢in itici bir gii¢
olusturmasi tesadiifi degildir. Finansin glinlimiizde modern bilimsel arastirmalar i¢in dnemini
hepimiz yakindan gérmekteyiz. Ancak, teknolojik gelismelerin de finans i¢in yeni ufuklar
demek oldugu ve bir¢ok alanda finansal Pazar anlayisini degistirdigi de bir gercektir. Yeni
teknolojiler yeni finansal iriinlerin piyasalarda kabul goérmesine, yayginlagmasina ve

gelismesine onemli katkilarda bulunmaktadir.

Ozellikle finansal pazarlar iginde en &nemli ve en biiyiikk hacme sahip bankacilik
sektoriinde geleneksel bankacilik anlayisinin rekabet olanaklarini sinirlandirmasi bankacilig
bireysel {irtinlere yonlendirmis ve bankacilik sektorii de bu yeni alandan maksimum kar etmek
icin teknolojiden en iist diizeyde yararlanmaya baglamistir. Bu gii¢lii egilimin bir sonucu olarak
bankacilikta yeni bir kavram etkisini gostermeye baslamistir. Bu yeni kavram, elektronik

bankaciliktir.

Telefon bankaciligi, ATM, POS, internet gibi alternatif dagitim kanallar1 uygulayan

teknolojileri biinyesinde bulunduran bankalar, teknolojinin ilerlemesiyle beraber hareket ettiler
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ve CRM (Customer Relations Management), veritabanlari, internet, kiosk, teknolojiye sahip
O0deme sistemleri gibi alanlara da yatirim yapmis ve bunun i¢in biiyiik paralar harcamislardir.
Bu arada “her zaman ve her yerden erisim” kuralina uygun olarak mobil bankacilik kavramina
da miisterilerini hazirlamaya calistilar. Birden ¢ok banka cep telefonun araciligiyla bir takim
bankacilik hizmetleri sunmaya baglamiglar ve  WAP bankaciligi olarak tanimlanan bu
uygulamanin yaninda miisterileri i¢in PDA ad1 verilen kisisel asistanlar ve palm aygitlar

tizerinden de sube disindan bankaya erisebilmeyi imkanli hale getirdiler.

Bankalarin bu tiir ileri teknolojileri kullanmalarinin nedenleri; hem daha ¢ok miisteri
portfoyline ulasmak hem de miisterinin bankaya bagimligini arttirmak, bunlart saglamak ig¢inde
insan teknolojiye olan gereksinimlerini stirekli canli tutmaktir. Ancak, belki hepsinden daha
Oonemlisi maliyettir. Dolayisiyla alternatif dagitim kanallar1 maliyeti diisiirmede en 6nemli

etkenlerden biridir.

New York Chemical Bank’in Queens’de actigt ddeme noktasi, elektronik dagitim
kanallarinin birinci ronesansinin baslangict olarak sdylenmektedir. Bu baslangici takiben
ATM’ler, plastik kartlar, sifreler ve tamamiyla revize olmus yeni miisteri degerleme sistemleri
hizla artmistir. 1980°1i yillarin baslarinda ortaya ¢ikan birinci Ronesans ¢ok etkileyici olmustur.
Ama gercek yerini almasi yirmi yil kadar siirmiistiir. Su anda ilk donemlerinde olan ikinci
Ronesans ise, internetin genis ve yaygin bir kullanim alan1 bulmasindan sonra baglamistir

(Ozkan, 2003: 2).

Bankalarin  elektronik  bankacilik alaninda yayginlagsmak istemesinin temel
nedenlerinden birisi ise maliyetlerin azaltilmasidir. Fakat diger bir yandan, yanlis verilen
kararlar ve uygulamalar, isgiicliniin yeterli olmamasi, uygun olmayan ¢evre sartlari, iistesinden
gelinemeyecek derecede maliyetlerin olusmasina neden olabilir. Bir bankanin yiiksek
maliyetlerle basa cikabilmesi icin yatirimlarinin getirilerinin yiliksek olmasi gerekmektedir.
Yatirimlarin geri doniis oranlarinin artig1 birbirini stirekli etkileyen elektronik bankaciligin
temel fonksiyonlarma baghdir. Temel fonksiyonlar aslinda hem iiretim faktorlerini hem de
firsat ve tehditlerin analiz edilmesi ile ortaya ¢ikmaktadir. Bankalarin teknolojik altyapilarini

inceleyip insan giicii konusundaki eksikliklerini gidermesi gerekmektedir (Tolon, 2004).

Elektronik bankaciligin miisteriler agisindan avantajlarini asagidaki gibi agiklayabiliriz:
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e Simirsiz zaman imkani ile misteriler ATM, cep telefonu ve internet gibi
teknolojilerden vyararlanarak, mesai saatleri disinda da her tiirli bankacilik
islemlerini 7 giin 24 saat gerceklestirebilme imkani sunmaktadir. Kiiresellesen
diinya diizeninde saat farklarinin etkisinin olmadigi bu piyasada elektronik
bankaciligin belki de en 6nemli ayricaliglr zaman kisitlarinin ortadan kaldirilmasidir.

e Sinirsiz alan imkani ile miisteriler bulunduklar1 her tiirlii yerden ya da kendilerine
yakin bir ATM’den bankacilik islemlerini gergeklestirebilmektedirler. Elektronik
ticaretin yayginlastigt bu donemde miisterilerin talepleri de bu ydnlerde
gelismektedir.

e Hizmet kalitesinde artisa neden olmaktadir. Elektronik bankacilik sayesinde
miisteriler hesaplarina kolay bir sekilde ulasabilmekte ve kisa siirede islem
yapabilmektedir. Bu durum islem basina bekleme siirelerinin az olmasi nedeniyle
miisterilerin kendilerine ayirabilecekleri vaktin artmasina dolayisiyla miisteri
memnuniyetinin siirdiiriilebilirligine neden olmaktadir.

e Bazi bankalar elektronik bankacilik iizerinden yapilan islemlerden ticret talep
etmemekte ya da subedeki islem masrafindan ¢ok daha az {icret talep etmektedir. Bu
durumda miisterilere maliyet avantaji saglamaktadir. Ayrica bankalarin artik sanal
O0deme aracglarimin alt yapisin1 da destekliyor olmalari 6zellikle elektronik ticarette

karsilagilan 6deme giivenligi sorunlarinin sona ermesine yardimci olmaktadir (Kaya,

2012: 479).

2.6.1. ATM (Automated Tellery Machine)

ATM yani para cekme makinalar1 miisterilere biiyiik kolaylik saglayan en eski alternatif
dagitim kanallarindan biridir. Bankalarin cogunda artik bankamatikler {izerinden para yatirma-

¢ekmenin yani sira, yatirim islemleri, 6demeler, transfer islemleri de yapilabilmektedir.

ATM, elektronik bankacilik gibi alternatif dagitim kanallarinin yaygimligi sadece
teknoloji kullanimi degil, ayn1 zamanda pazarlama ve promosyon ¢abalarinin da sonucudur. Bu
alternatif dagitim kanallar1 bankalar i¢in de hem maliyetleri diisiirmek hem de islem kolaylig

saglamaktadir (Balsoz, 2004: 76).
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ATM sistemleri oncelerinde kiigilk mevduat miisterilerini bankadan uzaklagtirarak
yiilksek mevduati bulunan miisterilere daha kaliteli hizmet sunmak i¢in yaratilmistir. Bu
makineler, daha ¢ok acil nakit kredi kullanimin1 ve diger tiim bankacilik islemlerini istenildigi
anda gergeklestirebilme ayricaligini kendi miisterilerine sunmaktadir. Ancak bankamatik
sistemlerinin  kurulumu maliyetli oldugundan kiiciik ve orta oOlgekli bankalarin kendi
sistemlerini kurmas1 imkansiz hale gelmistir. Bu nedenle kiigiik bankalarin bu sisteme sahip

olan bankalara belli oranlarda komisyon 6deyerek hizmete ortak olmaktadir.

ATM’lerin bankalara sagladigi en biiyiik avantaj rekabette 6nemli bir etken olmasi ve
daha genis bir miisteri potansiyeline ulagsma olanagi saglamasidir. Bu durumda bankanin
miisteri portfoyii ne kadar genis olursa, maliyetsiz para hacmi de o kadar fazla olacaktir. Ayrica
bankalarin yurtdisindaki ATM’leri bankayla miisteri arasinda mesafe kavramini ortadan
kaldirmigtir. Bankalar diger iilkelerde sube agmasina gerek kalmadan ATM’ler araciligiyla

kendi miisterilerine hizmet verebilmektedirler.

ATM’lerin miisterilere kazandirdig1 en biiylik olumlu taraflardan biri ise rahatlik ve
esneklik denebilir. Eskiden mesai saatleri iginde bankaya yetismeye calisan bireyler,
bankamatik cihazlar1 sayesinde 7 giin 24 saat bankacilik islemlerini yapabilme olanagina
sahiptirler. Subelerin islem aldig1 saatlerde dahi miisteriler ATM’ler araciligiyla islemlerini ¢ok

daha kisa siirede ve kolay bicimde gerceklestirmektedirler (Kargin, 2006: 66).

Reklamcilar  bankacilik  endiistrisinde ATM’leri pazarlamanin zor oldugunu
diisiinmekteydiler. Bu nedenle halkin ilgisini ¢ekmek icin ATM’lere farkli farkli isimler
verdiler. Bu isimlerden bazilar1 soyledir: “Tillie The Teller”, “The Bread Box”, “The Green
Machine”, “Anne The Anytime Teller” , “Zippy”, “Millie”, “The Money Tree”, “The Cash

2

Cow”.

1970’11 y1illarda subesine ATM konulacagini 6grenen bir banka miidiirii ilgililere sunlar1
sOylemistir: “Subemin duvarini delmemi, sonra igerisine bir makine koymamu istiyorsunuz. Bu

makine sokaktakilere para figkirtacak. Dogru anlamis miyim?”

ATM’lerin ilk kullanilmaya basladig1 yillarda bu uygulamanin basarisiz olacagina dair

yedi ana neden ortaya atilmist:
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Miisteri cogu zaman belirlenen sifreyi hatirlamayacaktir.

Cogu insan paralarina bu kadar kolay ulasabilmeyi kabul etmeyecektir.
Plastik kartlar1 clizdanda tasiyacak yeterli sayida miisteri olmayacaktir.
24 saatlik hizmetin tamamu i¢in yeterli talep olugsmayacaktir.

Miisteriden bu makineyi kullanmay1 6grenmesini isteyemezsiniz.

o g~ w e

Miisteriler hesap hareketlerini takip edemeyeceginden olusabilecek kargasaya karsi
ATM Kkartlarim1 kullanmak istemeyeceklerdir.
7. Misteriler sadece kartlarim1 aligveris islemlerinde nakit ihtiyaglarini karsilamak

amactyla POS makinelerinde kullanacaktir (Ozkan, 2003: 75).

ATM’lerde islem, bankanin miisteriye vermis oldugu kartin makineye sokulmasiyla
baslamaktadir. ATM sistemi Oncelikle kartin sahte olup olmadigini, kullanilmasinda herhangi
bir yasak olup olmadigini denetlemekte; bir sorunla karsilagiimadigi takdirde ekran miisteri i¢in
aktif hale gelmektedir. Sonraki agamada miisteri kendi belirlemis oldugu sifre numarasini

girerek gergeklestirmek istedigi islemlere erisebilmektedir (Kargin, 2006: 73).

Bazi bankalar ATM konusunda bazi yeniliklere de gitmislerdir. Bunlardan bazilari

asagidaki gibidir:

- Japon firma Fujitsu’nun irettigi yeni ATM’ler 2002 yil1 sonunda New York’da
miisterilerin kullanimina agilmistir. Bu yeni sistem cihazlardan; ugak bileti almak,
loto oynamak, telefon karti almak, hisse senedi piyasalarini izlemek ve
kisisellestirilmis meniisii ile hava durumunu takip etmek imkanli hale gelmistir.

- Yeni nesil ATM’lerde artik ¢ogu bankalar ekranin net goriiniirliigiine, gece
1siklandirilmasina hatta tekerlekli sandalye kullanmak zorunda olan miisterilerin
rahat bir sekilde cihazlari kullanabilmesine dikkat etmektedir. Ayrica birgok ATM
islemler Oncesinde ya da sonrasinda reklam ve film fragmanlar yiikleyerek
miisterilerin bekleme zamanlarini eglenceli hale getirmektedir. (Balsoz, 2004: 80)

- Ziraat Bankas1t ATM’lerinde avug ayasi ile islem yapma ozelligi getirdi. Karti
yaninda olmayan miisteriler i¢in biyometrik kimlik tespiti ile hizli ve pratik olarak
tim bankacilik islemlerini ger¢eklestirebilmektedirler (http://www.ziraat.com.tr/tr/
Bankamiz/BasinOdasi/Pages/ZiraattenYeniliklerDetay.aspx?Key=6&L istPath=/tr/
Lists/Yenilikler).
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- Wells Fargo’nun agiklamasina gore firmanin ATM’lerinden Apple Pay, Android
Pay, Samsung Pay gibi mobil cihazlarinda bulunan dijital ciizdanlarin1 kullanarak
kartsiz bir sekilde para ¢ekebilecekler. Tek yapmalar1 gereken telefonlarini ya da
cihazlarint ATM terminallerine yaklastirmak olacak (http://odemeteknolojileri.com
/2017/10/11/wells-fargo-atmlerinden-apple-pay-ile-para-cekilebilecek/).

- NCR Bank 7/24 kullanim kolaylig1 saglayan ATM’lerinde video 6zelligi getirmistir.
Video gosterici, miisteri islem sirasinda bir soru ya da sorun oldugunda destek olarak
kullanmalarin1 saglar. Bu 6zellikle birlikte miisteri memnuniyetinin artacagini ve
banka agisindan miisterilere daha fazla ¢apraz satis yapabilme imkani saglayacagini
distinmektedirler (https://ababankmarketing.com/insights/technology-for-the-smal
ler-branch/)

2.6.2. Internet — Mobil Bankacilik

Internet bankacilif1 bir bilgisayar araciligiyla zaman ve yer kisiti olmaksizin tiim
bankacilik islemlerinin yapilabildigi alternatif dagitim kanalidir. internet sistemi kisa zamanda
bankalar agisindan 6nemli bir rekabet araci haline gelmistir. Miisteri odakli ¢alisma stilini
benimsemis ve miisterilerine hem daha kolay hem de daha ¢abuk hizmet vermek isteyen
bankalar internet bankacilik sistemlerine daha fazla 6nem gostermektedir. Bu sayede

miisterilerine daha hizli internet hizmeti sunarken kendilerine de maddi kazang¢ saglamaktadir.

Satis ekiplerinin ve subelerin {lizerindeki is yiikiinii azaltmak ve islem maliyetlerini
diistirmeyi hedefleyen bankalar cesitli alternatif dagitim kanallarma agirhik vermeye
baslamislardir. Tiiketicilerin internet kullanimimin ve internet {izerinden yapilan ticaretin

artmasiyla internet bankacilig1 uygulamalar1 daha etkin ve hizli olmaya baslamistir (Kargin,
2006: 73).

Mobil bankacilik, bir mobil web tarayicisi, kisa mesaj (SMS) veya bir mobil uygulama
aracilifiyla finansal hesaplara bir bankanin web sayfasi vasitasiyla erismek i¢in bir cep
telefonunun kullanilmasini igerir. Federal Reserve’nin yillik raporlarinda belirtildigi gibi, mobil
bankacilik son birka¢ yilda belirgin bir artis gosterdi. Mobil uygulamalar, bankacilik

hizmetlerini dagitmak i¢in zengin arayiiz 6zelliklerine sahip benzersiz kullanict deneyimleri
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olusturur ve bu nedenle bankalarin farklilagtirllmasin1 saglayan stratejik teknolojiler olarak

daha iyi algilanir (He, 2015: 221).

Bankacilik sektérii ve bankacilik disi finansal hizmetler sektoriinden gelen baski
nedeniyle, ¢ok kanalli bankacilik hizmetlerine yonelmekte, yenilik¢i iirlinler sunmakta ve
miisterilere daha diisiik maliyetle daha genis secenekler sunmaktadir. Internet bankaciligs,
bankalar ve yeni teknolojiyi daha fazla kabul eden ve daha karmasik tiriinler daha cazip gelen
tiikketicilere ¢ok ilgi ¢ekici geliyor. Ayni sekilde, yogun rekabet ortaminda, bir takim 6nde gelen
bankalar, verimliliklerini ve miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in miisterilerine daha kaliteli
hizmetler ve yeni triinler sunmak i¢in programlar ve sistemler gelistiriyorlar (Polatoglu ve

Ekin, 2001).

Ev bankaciligi1 (televizyon, telefon, internet) ilk olarak 1983 yilinda Hottingham’da
kiigiik yerel bir banka araciligiyla miisterilerine sunulmaya baslamistir. Evde kullandiklar
bilgisayarlara baglanan bir hat lizerinden miisteriler hesaplarin1 gorebilmislerdir. O yillarda
beklentilerin lizerinde olan ev bankaciligi ile ucak bileti rezervasyonu yapma, eglence yerlerine

bilet alma, vergi 6demelerini yapma gibi fikirler su anda kolaylikla gergeklestirilebilmektedir.

Teknolojinin gelismesiyle insanlar i¢in Onemli bir etkinligi olan bilgisayarlar
miisterilerin finansal islemleri i¢in biiyiik rahatlik saglamaktadir. internet sayesinde miisteriler
hem zaman tasarrufu hem de islem kolaylig1 saglarken, bankalar da maliyet ve is yiikii tasarrufu

saglamaktadir ve ¢apraz satis imkanlarini arttirmaktadir.

Interaktif web siteleri ile islem yapabilen miisteriler Wap Bankaciligi da
kullanabilmektedir. Wap (Wireless Application Protocol — Kablosuz Uygulama Protokolii);
kullanicilarin ekranlarindan ya da mobil telefonlarindan web tabanli hizmetlere ulasabilmesini
saglayan teknolojidir. Mobil olarak bilgiye erisme imkani saglar. Ayrica artik bankalarin
cogunda bulunan ve girislerinde yerlestirilen KIOSK adi verilen ayakli bilgisayarlarla

miisteriler beklemeden islemlerini yapabilmektedir (Balséz, 2004: 81).

Piyasalarin kiiresellestigi bu donemde teknolojik alanda yasanan gelismeler ve degisen
miisteri talepleri, 6zellikle bankacilik piyasasinda rekabetin ¢ogalmasina neden olmustur.
Rekabet i¢inde bulunan bankalarin 6ne c¢ikabilmeleri ig¢in yeni stratejiler olusturmalari

gerekmektedir. Bu sebepten dolayi1 bankalarin alternatif dagitim kanallarini aktif bir sekilde
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kullanmalar1 zorunluluk olmustur. Internet bankacilifi, alternatif dagitim kanallari icinde

miisterilere saglanan en biiyiik avantaj oldugu soylenebilir. Teknolojinin, bankacilik hizmetleri

tizerindeki etkisinin analiz edildigi bir ¢alismada internet bankaciliginin hem banka personeli

hem de banka miisterileri agisindan tiim zamanlarin en 6nemli dagitim kanali olarak goriildigii

belirlenmistir.

Internet bankaciligi; hesap agma, hesaplar arasi transfer islemi gerceklestirme gibi

bankacilik islemlerinin uzaktan erisilmesini saglayan dagitim kanalini ifade eder. Hizmetlerinin

uzaktan yapildig1 dagitim kanalini ifade eder. Internet bankaciligmin sube bankaciligina gére

bir¢ok avantaji bulunmaktadir. Bunlardan bazilar1 asagidaki gibidir:

Internet bankacilig1 {izerinden hesap agma, kapamanin daha rahat olmast,

Islem maliyetlerinin daha az olmast,

Bankacilik islemlerinin daha rahat gerceklestirilebilmesi,

Banka hesaplariin her an goriintiilenebilir olmasinin dolandiriciliga kars1 bir engel
teskil etmesi,

Hizli kredi tirtinleri imkana,

Miisteriler hakkinda veri tabani sayesinde taleplerine yonelik olarak tasarlanabilmis
olmasi,

Miisterilerin internet iizerinden bankalarin hizmet ve ayricaliklarini arastirarak
kendilerine en uygun bankay1 se¢gme imkanina erigmesi,

Bankacilik islemleri agisindan zaman tasarrufu saglamasi,

Geleneksel sube anlayisinin yaninda miisterilerin olasi taleplerine cevap vermeye hazir

bir sanal sube, bankalarin yenilik¢i ve gelismeye agik oldugunun gostergesi sayilabilmektedir

(Pala ve Kartal, 2010: 44).

Bazi1 bankalar mobil bankacilik uygulamalarina farkli 6zellikler eklemistir. Bunlardan

bazilar1 agagidaki gibidir:

Cin’deki HSBC miisterileri bankanin mobil uygulamasindaki yiiz tanima teknolojisi
sayesinde selfie ile 6deme yapabilecek. Telefonun selfie 6zelligiyle miisterilerin
yiizlerini taraylp veri tabanina ulagmakta, giinde 7600 dolara kadar islem

yapabilmektedir.
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- Barclays, mobil bankacilik lizerinden Apple’in sanal asistan1 Siri aracilifiyla
misterilerinin sesli 6deme yapmalarini1 saglayabilecek. Miisteri Siri’ye sesli komut
vererek ddemesini gerceklestirebilecek.

- PNC Bank, visa ticari kart kullanan miisterilerine Apple Pay, Android ve Samsung
Pay uygulamasi lizerinden kartsiz mobil 6deme araci sunuyor.

- HSBC, ticari miisterileri i¢in saticilar ile alicilar1 bulusturan bir dijital market
olusturdu. “HSBC Connections Hub” uygulamasi ile Cin, Hong Kong, Meksika,
Kanada, Hindistan, Ingiltere ve Amerika arasinda ki ticaret agmmn giiglenmesi
planlantyor. Uygulama lizerinden sirket bilgileri, konumlar1 ve ilgili olduklar is
ortaklarin1 belirtmeleri sonrasinda olasi alicilara veya saticilart kolaylikla
ulasabilmelerini saglamaktadir.

- Ispanya’nm en biiyiik {i¢iincii bankas1 olan Caixabank, sadece mobil olarak hizmet
veren Imaginbank’1 kullanima ¢ikardi. Ispanya’nin ilk mobil bankas1 olan uygulama
sadece mobil iizerinden ve sosyal aglar araciligiyla hizmet verecek. Miisterilerine
ayrica Visa logolu banka karti verecek. Bu kartlarla miisteriler Caixabank
ATM’lerinden iicretsiz islem yapabilecek.

- Denizbank, 6zel bankacilik miisterileri i¢in Whatsapp uygulamas: tizerinden iletisim
merkezini devreye aldi. Miisteriler sorun ya da taleplerini whatsapp hatti izerinden
iletip aninda cevap alabilecek.

- Ayrica, arastirma kurulusu Jupiter Research’iin “Worldwide Digital Banking:
Mobile, Online & Wearable 2015-2010” raporuna gore, gelecek 5 yil igerisinde
elektronik bankaciligin yerini tamamen akilli saatler ve giyilebilir bankacilik alacak.
Apple Watch’un piyasaya ¢ikmasi ile bankalar akilli saat uygulamasini olusturmaya

baslamigtir (www.odemeteknolojileri.com).

2.6.3. Telefon ve Televizyon Bankacihigi

Telefon bankacilig1 aracili@iyla miisteri varsa onceden belirledigi kendine 6zel olan sifre
ile yoksa yonlendirilen telefon tuslarini kullanarak kendisini yonlendiren sesli uyarilar ile
ulagmak istedigi islemi yerine getirmesidir. Bu dagitim kanali hem bankaya zaman ve personel
anlaminda zaman kazandirmis olur, hem de miisteriye kolay sekilde bankacilik iglemlerini

gerceklestirme olanagi saglar (Giimiis, 2014: 227).
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Kablosuz erisim cihazlarinin hizla artmasi miisteriler tarafinda giivenlik kuskulari
tartismalar1 ve mobil operatdrlerinin kullanim iizerinden ticretlendirilmesinin yarattig1 maliyet

problemi, sonuglandirilmasi gereken konularin basinda gelmektedir.

Dijital bilgi dagitim ve ulasim kanallarindan en hizli gelisenlerden birisi de
televizyondur. Gerek kablo, gerek uydu, gerekse normal anten vasitasiyla gerceklestirilen
televizyon yayinlar1 yardimiyla dijital formlardan ulasilan yayinlar, diger iletisim araglarina

gore 6 kat daha az maliyetlidir (Ozkan, 2003: 79).

Interaktif iletisim ile bankacilik islemlerinin kullanilmasmi saglayan telefon ve
televizyon bankacilifi, diger araglar gibi maliyeti diigiirmektedir. Misteriler yoniinden de

erisimi kolay ve rahat bir yoldur.

Telefon bankaciligi ise televizyon bankaciligindan daha yaygindir. Miisterilere subeye
gitmeden, uzman ekip tarafindan tiim bankacilik faaliyetlerini gerceklestirebilme imkani

sunmaktadir. Bu kanal {ilkemizde de sik sik kullanilmaktadir (Bals6z, 2004: 82).

Telefon bankacili§i, bankalarin olusturdugu ¢agri  merkezleri tarafindan
gerceklesmektedir. Bankalar 1990’11 yillarin sonuna dogru cagri merkezleri veri tabam ile
miisterilerine telefon araciligiyla bankacilik hizmeti sunmaya bagladilar. Bu hizmete sonradan
“telefon bankacilig1” denmeye basladi. Internet bankaciligi olmadan 6nce telefon bankaciligi
miisterilere 7 giin 24 saat hizmet verdigi i¢in en cazip alternatif dagitim kanaliydi. Cep
telefonlarinin yayginlagsmasi ile telefon bankaciligi kullanimi da artmistir. Bankalar ¢agri
merkezlerini yalniz miisteri taleplerine cevap vermek i¢in degil bir pazarlama araci olarak da

kullanmaktadir.

Maliyet acisindan bakildiginda telefon bankaciligi; internet bankaciligina kiyasla daha
yiiksek, sube bankaciligina kiyasla daha diisiik bir erisim aracidir. Maliyetin %60-70’ini
personele ddenen iicret vb. giderler olusturmaktadir. Bu alanda “miisteri temsilcisi” ya da
“miisteri hizmet yetkilisi” ad1 altinda uzman personeller tarafindan hizmet verilmektedir. Cagr1
merkezlerine gelen telefonlar, personelin miimkiin olan en verimli sekilde kullanilmasi
amaciyla gelen telefonlar Oncelikle sesli komut sistemine aktarilmaktadir. Bu sekilde

calismanin nedeni iste miisterinin talebini ilk basta telefonda tuslanarak gerceklestirmesi,
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karmasiklik igeren ve uzmanlik isteyen konularda ise banka personelinin devreye girmesidir
(Kaya, 2012: 433).

2.6.4. Sosyal Medya Bankacihig

Bu donemde bankalar da diger sektorler gibi sosyal medya araciligiyla iiriin ve
hizmetlerinin pazarlamasini yapmaktadir. Bankalarin sosyal medya iizerinden yeni iiriinlerin
tanitimin1 yapmak, kredi ve mevduat faiz oranlarindan bahsetmek, uyguladiklar1 yatirim
araglari, hisse degerleri, 6zellikli kredi kartlar1, miisteriye 6zel hizmetlerin reklamini yapmak
gibi amaglar1 bulunmaktadir. Bu sekilde sosyal medya kullanicilar1 hem giincel durumlardan
haberi olmakta, hem de diger kullanicilar ile diisiince paylasimi yapmaktadir. Kullanicilarin
biiyiik bir kism1 diger kullanicilarin yorumlarina gore hareket ederken, ¢ok kiiciik bir kismi
sadece izledigi reklamlar araciligiyla iiriin ve hizmetleri 6grenip, satin alma yoluna gitmektedir.

Satin alanlarin yaklagik yarisi da tirlin ve hizmeti takipgilerine tavsiye etmektedir.

Bankalar sosyal medya iizerinden potansiyel miisterilerin ortak noktalarini belirleyip,
onlarin giivenini saglayip, bu ortak noktalara yonelik iirlin ve hizmetler sunabilmektedir.
Ornegin; Amerikan Bankasi Wells Fargo, internette kendi blogunu yaratarak, katilimcilarmi
Ogrenci ve sanat meraklilarindan belirleyip, onlarin fikirlerini ve onerilerini yayinlamakta ve
bu Onerileri dikkate alip degerlendirmesini yapmaktadir. Bu durum banka i¢in yeni fikir ve
stratejiler olusturmaktadir. Bu duruma benzer bir sekilde, Ingiliz Bankas1 Barclays’de “Sizin
bankaniz” slogani ile kendi internet sitesinde miisterilerine iirlin fikirleri, deneyimleri ve

taleplerini paylasabilecegi bir sanal ortam olusturmaktadir.

Yeni nesil sosyal medya bankaciliginda da; subede yapilabilen baz1 islemlerin Facebook
tizerinden de gerceklestirilebilmesi seklinde hizmetler bulunmaktadir. Bu tiir ¢alisma sadece
baz1 bankalar tarafindan uygulaniyor olsa da; yakin zamanda, bankalarin ¢ogunda ve islemlerin
genelinde gerceklestirilmesinin miimkiin olacagi 6ngoriilmektedir (https://wwwz2.deloitte.com/

content/dam/Deloitte/tr/Documents/financial-services/Sosyal_Medya_Kitle_Bankaciligi.pdf).

Sosyal medyanin i¢inde olmak artik bankalar i¢in bir segenek degil, bu gercek, sade ve
basit. Clinkii bankaniz aktif olarak Facebook, Youtube veya farkli bir sosyal medyada yayin

yapiyorsa da, tiiketicilerin bu kanallar1 sizinle konusmak i¢in kullandiklarindan emin
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olabilirsiniz. Iste bu nedenle birgok banka, miisterileri memnun etmek ve diyalogun bir parcasi

olmak i¢in giderek daha sosyal medyada bulunuyor.

Bankalarin sosyal medya iizerinden imajim1 arttirmak i¢in yaptiklar1 bir takim

calismalar1 bulunmaktadir. Ornegin;

Waco’daki Central National Bank, Columbus giiniinde bankalarin neden kapali
oldugunu anlatan videosuyla Youtube’ta izlenme rekoru kirmistir.

Omaha’daki 1st State Bank, mevcut miisterileri ile ii¢ ayda bir bulusma diizenliyor
ve sosyal medya iizerinden birbirilerinin islerini destekliyorlar.

First Bank Financial Center Genel Miidiirii Mark Mohr, her hafta kendisine bir adam
figlirlinli diinyanin herhangi bir yerine koyup fotografini ¢ekiyor ve bunu Facebook
tizerinden “Where’s Mark Wednesday?” sayfasinda yayimliyor. O fotografin nerede

cekildigini ilk tahmin edene $10 hediye kart1 kazandiriyor.

Bankalar boylelikle ¢cok az maliyetle mobil, ¢evrimigi ve sosyal baglantili, biiyiik ve

hizli biliyliyen bir miisteri kitlesine ulasabilirler. Ve sosyal medyanin destegiyle dogru

pazarlama teknigiyle giderek artan bir miisteri agina sahip olurlar (https://ababankmarketing.

com/insights/state-social-media-banking/).

Fibabanka, Facebook’ta “Sosyal Kobi Merkezi” platformunu agti. Bu platform ile
KOBI’lere subeye gitmeden danismanlik hizmeti veriyor, bagvurulari aliyor.

Ispanyol devi BBVA miisterilerine Facebook Messenger iizerinden mevcut hesap
bakiyelerini, IBAN’larin1 veya kalan bakiyeleri gibi finansal bilgilerini sorarak

ulasabilecek (www.odemeteknolojileri.com).
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BOLUM 111

BANKACILIKTA SEGMENTASYON VE PAZARLAMA UYGULAMALARI

3.1.  Tiirkiye’de Bankacilik Sektorii

Tiirkiye’de ki bankacilik sektoriiniin gegmisi 19. Yiizyila dayanmaktadir. Son yillarda
Tiirkiye’deki finans sisteminde bankacilik oncli bir etkinlige sahip olmus ve Tiirkiye
ekonomisinde Onemli yapisal degisikliklere etki ederek ekonominin giiglii bir sekilde
biiylimesine neden olmustur. Tiirkiye ekonomisinde finansal sistemin yapilanmasinda devletin
rolii oldukga biiytiktiir. Cumhuriyetin kurulusundan sonra, kamu sermayesinin payinin biiyiik
oldugu bankalar kurulmus ve daha sonra kurulan 6zel bankalarla birlikte, Tiirk bankacilik

sektoriinii yapilastirmigtir (Yildirim, 2003).

Tiirkiye’de ekonominin kalkinma ve biiyiimesinde bankacilik sektoriiniin pay1 oldukca
biiyiiktiir. Ulkemizde 6zellikle 1980 yili sonras1 yasanan serbestlesme ile bankalarmn sayilari

hizla artmastir.

Tiirk bankacilik sisteminde bankalar faaliyet alanlarina gore, niteliklerine gore ve tabi
olduklari hiikiimlere gore bankalar olarak ayrilirlar. Faaliyet alanlarina gore bankalar; mevduat
ve katilim bankalari, kalkinma ve yatirnm bankalari, niteliklerine gore bankalar; Tiirkiye’de
kurulan bankalar, yurtdisinda kurulan bankalarin subeleri, tabi olduklar1 hiikiimlere gore

bankalar; 6zel bankalar ve kamu bankalar1 olarak siniflandirilabilir (Yetiz, 2016: 115).

Tiirkiye Bankalar Birligi’nin Eyliil 2017°de yayinladigi “Tiirk Bankacilik Sistemi

Temel Gostergeleri” raporuna gore;

Tiirk bankacilik sektoriinde Eyliil 2017 tarihi itibartyla ilkemiz sinirlart iginde faaliyette
bulunan banka sayis1 51°dir. 33 adet mevduat bankasi, 13 adet kalkinma yatirim bankasi ve 5
adet katilim bankasi bulunmaktadir. Mevduat bankalarindan 3 tanesi kamu sermayeli, 9 tanesi
0zel sermayeli, 20 tanesi yabanci sermayeli ve 1 tanesi Birlesik Fon Bankasidir. Bankalarin

yiizdelik dagilimlari asagidaki gibidir.
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Sekil 2. Tiirk Bankacilik Sisteminde Banka Dagilimlari

Kamu Bankalan
6%

TMEF ve Devrolan
Bankalar
1%

Eyliil 2017 tarihi itibariyla (katilim bankalar1 hari¢) bankalarinin toplam sube sayisi
10.658 ve toplam personel sayis1 195.064 kisi olmustur. Asagida Katilim Bankalar ile
Mevduat, Kalkinma, Yatirim Bankalarinin Eyliil 2016 - Eyliil 2017 sube ve personel sayilari

ayr1 tablolarda gosterilmistir.

Tablo 1. Mevduat, Kalkinma ve Yatirim Bankalari’nin Sube Sayilari ve Personel Sayilari

Sube Sayilar Personel Sayilar
Banka ve Sahiplik Durumlar: - E— E—
yl. il il
Eyl.16 | . Degisim | Y16 | EYLAT | i
. Hazine Mistesarlig1 %100
Ziraat Bankasi (Tiirkiye Varlik Fonu A.S.) 1.812 1.802 10 25.156 24.558 598
; Is Bnk Munzam Sandik %39.95
T.1s Bankast | § 100 00' 00" Boren %31 96 1.375 | 1.370 -5 24851 | 24.718 -133
Garanti BBVA-Ispanya %49.95 Diger i R
Barkas: ortaklar 5650.15 976 950 26 19.904 | 19.111 793
; ;
Akbank Sabanct Hold %48.9 (hakim ort.) + | gg3 | gog 57 13.744 | 13.898 154
Borsa %51.1
. Kog Fin. Hiz. A.S.
g:gg:rfdl (Unicredit/italya & Kog/Tiirkiye) 965 888 77 18545 | 18.195 -350
s %81.8 + Borsa %18.20
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Tablo 1 (Devam)Mevduat, Kalkinma ve Yatirim Bankalari’nin Sube Sayilar: ve Personel

Sayilan
Sube Sayilar Personel Sayilari
Banka ve Sahiplik Durumlari E E— E—
yl. il 1111
Eyl. 16 17 Degisim Eyl. 16 | Eyl. 17 Degisim
T.C.Basb. Ozel id. %51.06 (T.
Halkbank Varlik Fonu A.S.) Halka Acik 961 969 8 16.843 | 17.618 775
%48.93
Muhtelif Vakiflar %74.78
Vakifbank Borsa%25.22 926 926 15510 | 16.154 644
0,
DenizBank | oreranidRUSY2 %99.85 Borsa 690 | 697 7 12743 | 12837 | 94
QONB Qatar Nat. Bank/Katar %99.88 i i
Finansbank Borsa %0 12 630 580 50 12.398 | 11.812 586
Tiirk Ekonomi TEB Hold.(BNP
Bankas! Paribas&Colakoglu) %55 + 539 515 -24 9.894 9.469 -425
BNP/Fransa %44.98
ING Bank ING Bank N.V/HOLLANDA 273 | 266 7 5317 | 5039 | -278
%100
Bank Audi/Liibnan %73.66 (hakim
OdeaBank ortak) Digerleri %26.34 50 51 1 1.622 1.616 -6
Sekerbank Vakif %35.44
Seker Bank Samruk/Kazakistan %19.37 Borsa 273 273 3.546 3.602 56
%34.19
HSBC Middle East Hold %89.99
HSBC HSBC Bank Middle East Ltd. 191 89 -102 3.968 2.742 -1.226
%10.01
A Bank The Commercial Bank/Katar %100 53 53 917 967 50
. Fiba Hold. %71.45 Turk Finance
Fibabanka %9.95 Digerleri %18.60 70 80 10 1.496 1.692 196
Burgan Bank Burgan Bank/Kuveyt %99.26 51 47 -4 1.007 982 -25
HABAS Tibbi Gaz %69.98
AnadoluBank Mehmet Riistii Basaran %27.32 106 111 5 1.769 1.848 79
ICBC ICBC/Cin %92.82 Borsa %7.18 44 44 811 769 -42
. CitiGroup Netherlands/Hollanda
CitiBank %99 99 8 7 -1 476 430 -46
Aktif Bank Calik Hold. %99.42 8 8 670 646 -24
Bankmed SAL/Liibnan %50 Arab
T-Bank Bank (Urdiin-Isvigre) %50 34 33 -1 630 594 -36
. Ozyol Hold. %58.92 Nat. Bank of
Turkish Bank Kuwait %34.29 13 13 223 233 10
Libyan Foreign Bank %62.37 )
A&T Bank isbank %20.58 Ziraat %15.43 ! ! 288 266 22
Birlesik Fon | 115 96100 1 1 221 232 11
Bankasi
iller Bankasi Belediyeler-il Ozel idareleri 19 19 2.539 2.445 -94

58




Tablo 1 (Devam) Mevduat, Kalkinma ve Yatirim Bankalari’nin Sube Sayilari ve Personel

Sayilan
Sube Sayilar Personel Sayilari
Banka ve Sahiplik Durumlari E E— AT,
yl. 1l 1l
Eyl. 16 17 Degisim Eyl. 16 | Eyl. 17 Degisim
Tu'rk Hazine Miistesarlig1 %100 3 10 7 584 632 48
Eximbank
Tiirkiye
Kalkinma Hazine Miistesarlig1 %99.08 1 1 605 559 -46
Bankas1 A.S.
Isbank %50.65 Vakifbank %8.38
TSKB Halka ag1ik ve dig ort %40.97 3 3 360 s 7
; Borsa Istanbul %62.25 Digerleri
Takas Istanbul %3775 1 1 266 269 3
Digerleri (Katilim Bank haric) 19 18 -1 816 754 -62
Toplam 10.985 | 10.658 -327 197.719 | 195.064 -2.655

Sube sayisi, bir dnceki yila gore 327 adet azalarak 10.658, toplam ¢alisan sayist da 2.655

azalarak 195.064 olmustur. Eyliil 2017 itibariyla toplam sube sayis1 gegen yilin eyliil ayina gore

%3 azalmigken, calisan sayis1 da %1,3 azalmistir.

Tablo 2. Katihm Bankalari’nin Sube Sayilari ve Personel Sayilari

Sube Sayilarn Personel Sayilari
Katihm Bankalar: ve Sahiplik Durumlari L Yalik L YVallik
i i
Eyl. 16 | Eyl. 17 Degisim Eyl. 16 | Eyl. 17 Degisim
Kuveyt Tirk Kuwait Finance House
Kati. Bank. %62.24 Vakif Gen. Md. 383 394 11 5.440 5.756 316
A.S. %18.72 Dig. %19.04
Tiirkiye Finans | NCB National Com/
Kat. Bank. Suudi %67.03 Ulker 286 287 1 4.029 3.830 -199
A.S. %10.57 Dig. %22.40
Albaraka Tiirk
Albaraka /Bahreyn
iaé. Bank. %54.06 Borsa %24.95 213 215 2 3.795 3.885 90
Ziraat Kat. . o
Bank. AS. Ziraat Bankasi %100 41 56 15 627 795 168
Vakif Kat. T.C. Basb. Vakif. Gen.
Bank. A.S. Miid %99 19 49 30 320 630 310
Toplam 942 1.001 59 14.211 14.896 685
Katilim Bankalarinda ise sube sayisi, bir 6nceki yila gore 59 adet artmistir. Calisan

sayist da Eyliil 2017 déneminde bir dnceki yila gore %4 artisla 14.896 adet olmustur.
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Tablo 3. Son 4 yil ve 2017 Ceyrek Donemlerin Sube Sayilar:

Aralk Aralik Aralik Aralik Mart Haziran Eyliil
2013 2014 2015 2016 2017 2017 2017
Mevduat Bankalar1 10.981 11.182 11.151 10.740 10.712 10.679 10.609
Kalkinma ve Yatirim 40 a1 42 a1 42 45 49
Bankalar1
Katilim Bankalari 966 990 880 959 973 990 1.001
Toplam 11.987 12.213 12.073 11.740 11.727 11.714 11.659

Tiim bankalarin toplam Sube sayisi, 2014 yilsonundan itibaren asag1 yonlii ilerlerken,

2017 Eyliil rakamlarina goére Katilim bankalarinda ki artis, Mevduat bankalarinda ki azalisi

kapatamadigindan agag1 yonli egime devam etmistir. Asagidaki grafikte 2013-Eyliil 2017 aras1

sube sayilar1 ve degisimi gosterilmistir.

Sekil 3. Sube Sayisi ve Degisme Cizelgesi
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Tiim bankalarin Eyliil 2017 toplam personel sayisi, bir 6nceki yilsonuna gore 81 adet,

2017 yar1 doneme gore de 55 adet azalmistir.
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Tablo 4. Son 4 yi1l ve 2017 Ceyrek Donemlerin Personel Sayilar:

Aralk Aralik Aralik Aralik Mart Haziran Eyliil

2013 2014 2015 2016 2017 2017 2017
Mevduat Bankalar1 192.219 195.363 195.839 191.363 191.485 190.756 189.840
Kalkinma ve

5.246 5.523 5.366 5.336 5.273 5.263 5.224
Yatirim Bankalar1
Katilim Bankalari 16.763 16.280 13.617 14.465 14.565 14.610 14.896
Toplam 214.228 217.166 214.822 211.164 211.323 210.629 209.960

Personel sayisi, 2014 yilsonundan itibaren asagir yonlii bir egilim sergilemektedir.

Personel sayilarindaki azalmanin biiylik bir kismi1 sube kapatan Mevduat Bankalarindan

olusmaktadir. Artan Katilim Bankasi subeleri bile bu azalisa etki edememistir. Asagidaki

grafikte 2013-Eyliil 2017 aras1 personel sayilar1 ve degisimi grafikte gosterilmistir.

Sekil 4. Personel Sayisi ve Degisme Cizelgesi
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Tiirk Bankacilik Sektoriiniin aktif biiytikliigii 3.054 milyar TL dir.

Toplam kredi tutar1 1.994 milyar TL olurken, mevduat tutar1 1.635 milyar TL olarak

gerceklesmistir.

Eyliil 2017 donemi itibartyla Tiirk Bankacilik Sektoriiniin net donem kar1 37 milyar

TL dir.
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3.2.  Tiirkiye’deki 1k 10 Bankanin Faaliyet Béliimleri ve Pazarlama

Uygulamalar

Tiirkiye Bankalar Birligi’nin Eyliil 2017°de yayinladig “Aktif Biiyiikliiklerine Gore
Banka Siralamasi1” raporu Ek-1’de gosterilmistir. Rapora gore ilk 10 mevduat bankasinin

organizasyon yapisi ve miisteri segmentasyonu asagidaki gibidir.
1. Tiirkive Cumhuriyeti Ziraat Bankasi A.S.

T.C. Ziraat Bankasi’nin temeli 1863 yilinda Ahmet Sefik Mithat Pasa tarafindan
“Memleket Sandiklar1” ad1 altinda atilmistir. O donemde iilke i¢inde sadece yabanci bankalarin
olmasi nedeniyle ¢iftciler agir sartlar altinda yagamlarini siirdiiriiyorlardi. Higbir yatirim destegi
gormeyen ilkenin giftcileri tefeciden veya farkli yontemlerle bulduklart krediler ile
irettiklerinden kar etmeden hayatlarina devam ediyorlardi. Bu zor kosullar igerisinde 1863
yilinda Mithat Pasa liderliginde devletinde katkisiyla “Memleket Sandiklar1” adi verilen bir
organizasyon kurulmustur. Kaynagini ¢iftcilerin olusturdugu bu organizasyon; milli

bankaciligin ilk 6rnegi olarak Tiirkiye tarihine ge¢mistir.

Ancak takip eden yillarda sandiklarin isleyisinde yasanan bozukluklardan dolay1
Memleket Sandiklari’nin etkisi zamanla azalmistir. Hiikiimet aldig1 bir karar ile sandiklari
merkezi yOnetime baglayarak olumsuzluklar1 ortadan kaldirmayi planlamistir. Bu ylizden
1883°te ayn1 amaglarla ¢alisan “Menafi Sandiklar1” kurulmustur. Bu yeni yapilanma sonucu
ortaya ¢ikan sandiklar nispeten daha ciddi ve bilime agik bir calisma sergilese de tamamen yeni
ve ¢agdas bir yapilanmaya duyulan ihtiyacin dniinii alamamigtir. Bu durum nedeniyle revizyona
gerek duyulmustur. II. Abdiilhamit mevcut orgiitlenmenin korunarak bir banka seklinde
organize edilmesi i¢in harekete gegmistir. 15 Agustos 1988 yilinda Menafi Sandiklari’nin
yerine gorevlerini devam ettirecek ¢agdas finans kurulusu olarak Ziraat Bankasi resmen

kurulmustur.

1924 yilinin Mart ayinda TBMM’de onaylanan Ziraat Bankas1 biitce kanunuyla banka

bir Anonim Ortaklik sekline donlismiistiir.

1863 yilinda bir yardimlasma sandig1 olarak kurulan ve giinden giine biiyiik atilimlarla

gelisen banka, bugiin iilkenin en degerleri aktifleri arasindadir.
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Ziraat Bankas1 2016 yilsonu Faaliyet Raporu’na gore;

Diinyanin 19 {ilkesinde, 99 noktada faaliyet gosteren Ziraat Bankasi’nin 8
uluslararas1 istirak bankasi, 28 yurt dis1 subesi ve 1 temsilcilik ile faaliyet
gostermektedir.

Yurt i¢i ve yurt disinda toplam 1.814 subesi,

25.015 personeli,

6.869 ATM’si hizmet gostermektedir.

Banka’nin tek hissedar1 T.C. Bagbakanlik Hazine Miistesarlig1 iken, Bakanlar
Kurulu’nun 24 Ocak 2017 tarih ve 2017/9756 sayili kararname eki karar1 ile Banka
hisselerinin tamami Tiirkiye Varlik Fonu’na devredilmistir.

Banka, 31 Aralik 2016 tarihi itibartyla, yurt i¢inde 20 Kurumsal Sube, 79 Girisimci
Sube, 76 Girisimci Dinamik Sube, 1.606 Sube ve 5 mobil ara¢ olmak iizere toplam
1.786 Sube, yurt disinda 23 Sube ve 5 altsube olmak iizere toplam 28 ve genel
toplamda 1.814 subenin yam sira Iran’da Tahran Temsilciligi ile hizmet

sunmaktadir.

Ziraat Bankasi, bireysel, kurumsal girisimci bankacilik, ihtisas bankaciligi ile yatirim

bankacilig1 alanlarinda faaliyet gostermektedir.

a)

b)

Bireysel Bankacilik: Is kolu; mevduat, tiiketici kredileri, riski bankaya ait olmayan
fon kaynakli krediler, kredi kartlari, otomatik 6deme, ¢ek-senet, havale, doviz alim-
satimi, internet bankaciligi, mobil bankacilik, kiralik kasa ve sigorta aracilik
hizmetleri sunmaktadir.

Kurumsal Girisimeci Bankacilik: Bu faaliyet alaninda biiyiik 6l¢ekli kurumsal
miisterilere ve orta-kiigiik Olgekli sirketlere Tiirk Liras1 ve doviz bazinda isletme,
orta ve uzun vadeli yatirim, dis ticaret finansman Kkredileri; akreditif ve teminat
mektuplar1 saglamakta, proje finansmani, diger kurumsal finansman, doviz alim
satim1 ve bunlara bagli bankacilik hizmetleri sunmaktadir.

Ihtisas Bankacilig1 ile Yatirim Bankacilig1: Banka; bitkisel ve hayvansal iiretim, su
triinleri ve tarimsal mekanizasyon konularindan dogrudan iireticilere ve Tarim
Kredi Kooperatifleri Merkez Birligi’ne kendi kaynaklarindan kullandirdig: tarimsal

isletme ve yatirim kredilerinin yani sira, kullandirimina aracilik ettigi cesitli fon
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kaynaklari krediler vasitasiyla, tarim sektoriinde faaliyet gosteren kisi ve kurumlara

mali destek saglamaktadir.

2. Tiirkiye Is Bankas:

Is Bankasi, Atatiirk’iin 6nderligiyle izmir Birinci Iktisat Kongresi'nde uygulanan
kararlar dogrultusunda, Cumhuriyet déneminin ilk ulusal bankasi olarak 26 Agustos 1924
tarihinde kurulmustur. ilk Genel Miidiirii Celal Bayar’d1. Kurulusunda iki sube ve 37 personel
ile faaliyete baslamistir. Sermayesi 1 milyon TL olan bankanin fiilen 6denen 250 bin TL’lik

kism1 ise Atatiirk tarafindan karsilanmistir. Bankanin ortaklik yapisi agagidaki gibidir:

- Is Bankas1 Munzam Sandik Vakfi %39,95
- Atatiirk Hisseleri (Cumhuriyet Halk Partisi) %28,09
- Halka acik pay %31,96

Is Bankas: hisse senetleri Borsa Istanbul’da ve Global Depo Sertifikasi olarak Londra
Borsa’sinda kote edilmektedir.

Is Bankast Munzam Sandik Vakfi calisanlar tarafindan kurulmustur. Bankanin

sermayesinde en biiyiik paya sahiptir.

Tiirkiye’nin tiim sehirlerinde faaliyet gosteren bankanin sube toplam sayist 1.348’dir,

yurt dis1 subelerinin sayisi ise 22°dir. 6.572 ATM ile miisterilere faaliyet gostermektedir.
Tiirkiye Is Bankas1 ana faaliyet kollar1 ikiye ayrilmaktadir.

- Bankacilik Hizmetleri: Bireysel Bankacilik, Ozel Bankacilik, Kobi Bankaciligi,
Ticari Bankacilik, Kurumsal Bankacilik, Sermaye Piyasas1 Islemleri ve Diger
Bankacilik Hizmetleri.

- 10 Kurumsal sube, 53 Ticari Sube, 26 6zel bankacilik subesi bulunmaktadir.

- Finansal Istirakler: Sigorta, Bireysel Emeklilik, Portfoy Yonetimi, Girisim
Sermayesi, Yatirim Bankacilig1, Gayrimenkul Yatirim Ortakligi, Finansal Kiralama

ve Faktoring, Aract Kurum.
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a)

b)

d)

Bireysel Bankacilik: Is kolu; dijital bankacilik, mevduat iirtinleri, krediler, kartlar,
yatirim riinleri, sigorta iriinleri, bireysel emeklilik gibi faaliyetler sunmaktadir.
Bireysel bankacilik bolimii iginde “Yilz Yilize Bankacilik” uygulamasi ile
bankadaki mevduat ve/veya toplam varliklarin 100.000 TL veya karsilig1 olan déviz
tutarindan fazla olmasi veya bu tutarlara gore konut ya da tasit kredisi olan
miisterilere 6zel hizmet vermektedir. Yiiz yiize bankacilik, miisterilere
farklilastirilmis bankacilik hizmeti sunan, miisterilerin bankadan bekledikleri ve
ihtiyaclari dogrultusunda dogru iiriin ve ayricalikli hizmetler uygulayan bankacilik
uygulamasidir.
Ozel Bankacilik: Toplam bankadaki varlig: 1 milyon Tiirk Lirasi’nin iistiinde olan
miisterilere hizmet verilmektedir. Bankanin 6zel bankacilik boliimiinde; portfoy
yonetimi, mevduat iirlinleri, uygun krediler, 6zellikli kredi kartlar1, yatirim tirtinleri,
farklilastirilmis sigorta iiriinleri, bireysel emeklilik gibi hizmetler vermektedir. Ozel
bankacilik boliimiiniin uyguladigi temel faaliyetlerinin yani sira;

o Giivenli ¢aligsma ortami,

o Smirh sayida miisterilere hizmet veren 6zel miisteri temsilcileri ile bire bir

bankacilik hizmeti,

o Konforlu, miisteri 6zeli gozetilerek 6zenle tasarlanmis hizmet alanlari,

o Miisteri sirrinin bilincinde,

o Risk profiline uygun iriin ¢esitliligi ve portfdy yonetimi ile genis yatirim

hizmetleri sunmaktadir.

KOBI Bankacilhig: Is béliimii; kiigiik ve orta Boy biiyiikliikteki isletmeler ve ticari
isletmelerin ihtiyaglarima yonelik, krediler, yatirnm iiriinleri, kartlar, dis ticaret
islemleri, nakit yonetimi, sigorta, iiye isyeri pos, findeks paketleri gibi hizmetlerden
olusmaktadir. KOBI Bankacilig1 béliimiinde; sirketin son yil cirosu 1 milyon USD’
a kadar KBI, 1 milyon — 8 milyon USD arasi Isletme Bankaciligi hizmet
vermektedir.
Kurumsal ve Ticari Bankacilik: T. Is Bankas1 kurumsal ve ticari boliimii; son yil
cirosu 8 milyon USD — 30 milyon USD aras1 Ticari bankacilik, 30 milyon USD {izeri
Kurumsal bankacilik olarak ayrilmaktadir. Banka politikasinda belirlenen cironun
ustiindeki sirketlere yonelik, krediler, ticari kartlar, yatirnm {irtinleri, dis ticaret
islemleri, nakit yonetimi, proje finansmani ve yapilandirilmis finansman, risk

yOnetimi, tiirev ve yapilandirilmis iiriinler, sigorta, iiye isyeri pos hizmetlerinden
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olugmaktadir. Yatirim ve proje finansmaninda ulusal ve uluslararasi bir¢ok
sektordeki projeye yonelik finansman yapisi ile nakit ya da nakit olmayan kredi

saglanmaktadir.

Kurumsal Bankacilik boliimii biiyiik 6l¢ekli ve uluslararasi faaliyet gosteren sirketlere
hizmet vermek amaciyla 2003 yilinda kurulmustur. Konusunda uzman ve deneyimli kadro ile
kurumsal segment miisterilerin ihtiyag¢ ve taleplerine yonelik ¢6ziim Onerileri saglanmaktadir.
Ulke genelinde toplam 10 kurumsal sube bulunmaktadir. Ayrica sadece yabanci sermayeli
sirketlere faaliyet gdstermek tizere kurulan, Tiirkiye’de bu alandaki ilk ve tek ihtisas sube olan

Yabanci Sermayeli Sirketler subesi araciligiyla hizmet sunulmaktadir.
3. Tiirkiye Garanti Bankast A.S.

Garanti Bankasi, 1946 yilinda servet birikimi karli is alanlarina yatirmak isteyen
tiiccarlar tarafindan, 103 ortagin katilimiyla bir anonim sirket olarak kurulmustur. Holding
bankaciliginin revagta oldugu 1970’1i yillarin sonunda, Garanti’nin pay senetlerinin biiyiik bir
kismi, Ko¢ Grubu ile Sabanci Grubu’nun elinde toplandi. 1980 yilinin baglarinda, Dogus
Grubu’nun hisseleri 6nce Ko¢ Grubu tarafindan, daha sonra da Sabanci Grubu tarafindan
satildi. 1996 yilinda Garanti Bankasi, Osmanli Bankasi’n1 satin aldi. 1990 yilinda bankacilik
i¢in uistiinliik saglamak adina alternatif dagitim kanallarina agirlik veren Garanti Bankasi, 1997
yilinda Garanti Bankasi, Tiirk bankalar1 i¢inde ilk internet ve telefon bankaciligini bir arada
sunan banka olmustur. 2001 yilinda Korfezbank ve Osmanli Bankasi birlesirken, Osmanli
Bankasi ile Garanti Bankasi, Garanti Bankas1 ad1 altinda birlesti. 2005 yilinda General Electric,
Dogus Grubu ile anlagsma yaparak, Garanti’de esit stratejik pay sahibi oldu. 2011°de yasanan
kiiresel krizin etkisiyle General Electric finans sektdriinden ¢ikma karari aldi. Bunun sonucunda
Ispanyol bankalarinin devi BBVA, Garanti Bankasi’nda Dogus Grubu ile birlikte ortak hissedar
oldu. Subat 2017°de Ispanyol bankast BBVA, Garanti Bankasi’nin yiizde 9,95’ini Dogus
Grubu’ndan satin ald1. Boylelikle %49.85 hisse pay1 ile biiyiik hissedar Banco Bilbao Vizcaya
Argentaria S.A. (BBVA) oldu. Hisse senetleri Tiirkiye’de BIST da, depo sertifikasi niteliginde
de Ingiltere ve ABD’de islem gérmektedir. Toplam borsada islem goren, halka aciklik orani
%350,07°dir. Yurt i¢inde 942 sube, Kibris’ta 7, Malta’da 1 olmak iizere yurt disinda 8 sube,
Londra, Diisseldorf ve Sangay’da birer temsilcilik, 4.769 ATM, 19 binden fazla calisani ile

hizmet vermektedir. Garanti Bankasi, Tiirkiye’ nin en biiyiik ikinci 6zel bankasi olarak faaliyet
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gdstermektedir. Kurumsal, ticari, KOBI, 6deme sistemleri, 6zel, bireysel ve yatirrm bankacilig

dahil olmak iizere bankacilik sektoriiniin tiim is kollarinda hizmetler sunan Garanti, Hollanda

ve Romanya’daki uluslararasi istiraklerinin yani sira hayat sigortasi ve bireysel emeklilik,

finansal kiralama, faktoring, yatirim ve portfoy yoOnetimi alanlarinda finans istirakleri ile

entegre bir finansal hizmet grubudur.

a)

b)

Kurumsal ve Ticari Bankacilik: Kurumsal bankacilik is kolu; sirketlerin biiylime,
finansal sikintilarina ¢6zlimii, yeni pazarlara yonelme, sektérde yasanan degisimler
ve gelismeler nedeniyle sirket evliligi, hisse alim ve/veya satimi yapmak isteyen
veya bunlarla ilgili ihtiyact olan sirketlere danigmanlik ve mali destek
sunmaktadirlar. Banka, kurumsal miisterilerine; proje finansmani, hazine, nakit
yonetimi gibi alanlardaki galismalarin disinda bireysel ve KOBI bankacilig1, 6deme
sistemleri iiriinleri, yatirim bankacilig1 ve entegre istirakleri ile desteklenen leasing,
faktoring, sigortacilik ihtiyaglarim1i da saglamayr amaglamaktadir. Garanti
Bankasinda, ticari bankacilik; biiyiik ticari ve ticari olarak ayrilmaktadir. Isletmede
calisan sayis1 50’den az veya son yil cirosu 8 milyon TL’ye kadar olan firmalara
Ticari bankacilik, isletmede ¢alisan sayis1 250°den az veya son yil cirosu 40 milyon
TL’ye kadar olan firmalara Biiyilik Ticari bankacilik bolimii hizmet vermektedir.
Kurumsal bankacilikta ise son yil cirosu 40 milyon TL’ nin iistiinde olan sirketlere
hizmet sunmaktadir. Garanti, bir tanesi Ankara’da ve ii¢ tanesi Istanbul’da olmak
tizere dort kurumsal sube ile hizmet vermektedir.

Garanti Bankasi’nin iilke ¢apinda 22 ticari bankacilik subesi bulunmaktadir. Ticari
segment misterilerine, krediler, ticari kartlar, dis ticaret finansmani, yatirim
destegi, nakit yonetimi, leasing ve faktoring, sigorta gibi {irin ve hizmetler
saglamaktadir.

KOBI Bankaciligi: Miisteri tabanini, isletmede calisan sayis1 10dan az veya son yil
cirosu 1 milyon TL’ye kadar olan kiicik isletme ve mikro isletmeler
olusturmaktadir. KOBI bankaciligi esnafin ihtiyaclarina yonelik genis {iriin
yelpazesi sunmanin yaninda, girisimcilerin yeni is kurmasi i¢in gerekli destegi
“GarantiPartners” hizmeti ile saglamaktadir. GarantiPartners ile girisimcilere ofis
alam1 imkani, mentorluk, pazarlama faaliyetleri, danigsmanlik hizmetleri,

finansmana erisim destegi gibi faydalar saglamaktadir.
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d) Ozel Bankacilik: S6z konusu banka 6zel bankacilik hizmetini “Garanti Masters
Ozel Bankacilik” adi altinda vyiiriitmektedir. Bankada ki mevduat ve yatirrm
biyiikliikleri toplam 250 bin USD ve {izeri olan bireysel miisterilere hizmet
vermektedir. Toplam 11 adet 6zel bankacilik subesi bulunmaktadir. Miisterilerin
risk profiline uygun, risk-getiri dengesini optimize ederek, onlarin ihtiyag ve
beklentilerine yonelik iiriinler gelistirmektedir. Garanti Masters Ozel Bankacilik ile
miisterilere 6zel bankacilik hizmetleri, 6zel miisteri iligkileri yoneticileri, yenilikei
ve kisiye 6zel yatirim iiriin ve hizmetleri, rahat ve modern 6zel bankacilik subeleri
ile ayricalikli hizmetler sunmaktadir.

e) Bireysel Bankacilik: Garanti, bireysel bankacilik alaninda 30 yildir faaliyet
gostermektedir. 2.600 kisiden olusan bireysel satis ve iliski yonetim kadrosu ile
bireysel miisterilerin ihtiyaglarina yonelik kredi, yatirim, sigorta ve emeklilik
hizmetleri vermektedir. Miisteri memnuniyetini 6n planda tutarak mevcut
miisterilerde derinlesmeyi, miisterilerin nakit akisini bankaya tasiyan Odeme
sistemlerinin penetrasyonunu arttirmak stratejileri aralarinda yer almaktadir.
Garanti Bankasinda bireysel bankacilik boliimii, bireysel miisteri iliskileri
yOneticisi ve bireysel kitle olarak iki ayri gruptan hizmet almaktadir. Bireysel
miisteri iligkileri yoneticisinin hizmet verdigi miisteri grubunun bazi kriterleri
bulunmaktadir. Bunlar;

- Kaynak biiyiikligii 75.000 TL ve iizeri olan,

- Mortgage kredisi 75.000 TL ve iizeri olan,

- Destek ya da oto kredisinin 50.000 TL ve {izeri olan,

- Son ay ve bir ay 6nceki maag tutar1 10.000 TL ve {izeri olan,

- Kurumsal, Biiytik Ticari ya da Ticari firma ortaklar1 olmasi durumlarindan bir

ya da birkacini saglamasi gerekmektedir.
Bunlarin disindaki bireysel miisteriler ise bireysel kitle olarak adlandirilmaktadir.
4. AkbankT. A.S.

Akbank, 30 Ocak 1948 tarihinde basta Haci Omer Sabanci olmak iizere bolgedeki bir
takim pamuk {ireticilerine finansman saglamak amaciyla sermayesinin tamamen 6zel oldugu

bir ticaret bankasi niteliginde Adana’da kurulmustur. Banka, ilk olarak “Adana-Kayseri
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Bankas1” ismi ile kuruldu. Daha sonrasinda ise iki sehrin bas harfleri olan Akbank ismi ile
anilmaya baslandi. Bankanin ortaklik yapis1; Sabanci Holding iliski kuruluslar ve kisiler %48,9
Halka acik kistm %51.1 seklindedir. Banka, faaliyetlerini Istanbul’daki Genel Miidiirliigii ve
yurt ¢apindaki 22 bolge miidiirliigii araciligiyla siirdiiren Akbank, yurti¢inde toplam 840 subesi

ve yaklasik 14 bin ¢alisaniyla hizmet vermektedir.

Akbank, yurt disindaki hizmetlerini Almanya’daki istiraki (Akbank AG) Malta’da
bulunan bir subesi ve Dubai’de (Akbank Dubai Limited) bulunan temsilciligi ile sunmaktadir.
Bankacilik dis1 finansal hizmetler ile sermaye piyasast ve yatirirm hizmetleri ise, Banka’nin
diger istirakleri olan Ak Yatirnm, Ak Portfoy, Aklease tarafindan yiiriitilmektedir. Grup,
bireysel bankacilik, ticari bankacilik, KOBI bankacilig1, kurumsal-yatirim ve dzel bankacilik
ile hazine iglemleri alanlarinda faaliyette bulunmaktadir. Bu boliimler miisteri gruplandirilmasi
ve miisteriye saglanan hizmetlerin sube organizasyonunu g6z Oniinde bulundurarak
yapilanmaya uygun olarak olusturulmustur. Banka standart bankacilik faaliyetlerinin yani sira,
subeleri araciligiyla, Aksigorta A.S. ve AvivaSA Emeklilik ve Hayat A.S. adma sigorta

acenteligi faaliyetleri de gostermektedir.

a) Bireysel Bankacilik: Miisterilere temelde mevduat, tiiketici kredileri, taksitli ticari
krediler, kredi kartlari, sigorta ve varlik yonetimi gibi hizmetler sunmaktadir.
Bireysel bankacilik bolimiinde uygulanan diger iiriin ve hizmetlerden bazilar ise,
banka kartlari, yatirim fonu alim satimi, otomatik 6deme hizmetleri, doviz alim
satimi, kiralik kasa hizmetleri, ¢ek-senet, havale, yatirim ile telefon ve internet
bankaciligidir. Bireysel bankacilik biinyesi altinda birebir bankacilik ile miisteri
segmentasyonu yaratmaktadir. Birebir bankacilik; miisterinin bankada 1 ay boyunca
en az 200.000-TL ve/veya benzeri para cinsinden varligi olmasi gerekmektedir.
Boliim, miisterinin her tiirlii finansal talebine karsilik kisiye 6zel dncelikli hizmetler
sunarak bankacilik {riinlerinde cesitli ayricaliklar ve danmigmanlik saglayan bir
hizmet biitiinli seklinde caligmaktadir. Kisiye 6zel, uzman ve deneyimli Birebir
Bankacilik yoneticisi ile finansal ihtiyaglar i¢in en uygun ¢oziimleri sunar. Yatirim
ve kredi firsatlarindan, yeni iiriin ve uygulamalardan miisteriye bilgilendirmeler
yapar. Yatirimlari, risk profiline ve getiri beklentilerine gore ¢esitli yatirim

tirlinleriyle degerlendirmelerine yardimci olurlar.
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b) Ozel Bankacilik: Akbank Private Banking adi altinda tamamen miisterinin ihtiyag
ve hedeflerine uygun, ger¢ek anlamda kisiye Ozel alternatifler iiretirler. Ozel
bankacilik faaliyetleri kapsaminda farkli beklentileri bulunan yiiksek gelir
grubundaki bireysel miisterilere bankacilik ve yatirim hizmetleri konularinda hizmet
sunmaktadir. Ozel bankacilikta hesap agmak igin tiim varhigin 3 milyon TL veya
muadili olmas1 gerekmektedir. Portfoy yonetimi, Ak Portfoy tarafindan
yapilmaktadir.

¢) KOBI Bankacilig:: Kiigiik-orta dlcekli isletmelere finansman destegi saglamak icin
gerekli hizmetleri sunar. KOBI bankaciligy; iiye isyeri asamalarini, ticari kartlar,
ticari kredi, birikim degerlendirmeleri, sigorta hizmetleri, pos bagvurulari gibi temel
faaliyetlerde bulunmaktadir. Kredi biiyiikliigii 5 milyon TL altinda olan isletmeler
KOBI Bankaciligindan hizmet almaktadir.

d) Kurumsal ve Ticari Bankacilik: Sirketlerin ticari faaliyetlerindeki finansal ve
finansal olmayan ihtiyaclarmma yonelik ¢6ziimler gelistirir. Ticari miisterilere
sunulan hizmetler arasinda TL ve doviz bazinda isletme kredileri, yatirim kredileri,
dis ticaret ve finansmaninda yapilandirilmis ve ihtiyaclara 6zel butik ¢éziimler, kur
ve faiz riskini hedge amaciyla tiirev iiriinler, teminat mektuplari, doviz alim satima,
kurumsal finansman hizmetleri ile mevduat ve nakit yOnetimi hizmetleri
sunmaktadir. Ayrica miisteri taleplerine gore 6zel hazirlanmis tahsilat, 6deme,
likidite ve bilgi yonetimini i¢eren nakit yonetimi hizmetleri ile miisterilerin isletme
sermayesi yonetimine zamaninda ve kalict c¢oziimler iiretilmektedir. Kredi
blytikligli 5 milyon TL iistli olan firmalar Ticari bankacilik boliimiinden hizmet

almaktadir.

Kurumsal sirketlere 6zel, cok yonlii finans ¢ozlimleri sunmaktadir. Yatirim bankaciligi
faaliyetleri kapsaminda proje finansmani kredileri saglanmaktadir. Proje finansmani ile projeye
0zel yapilandirilmis finansman paketinin olusturulmasi, hukuki siireglerin analiz edilmesi,
fizibilite raporunun ve is planinin incelenmesi, proje nakit akimlarinin olusturulmasi, proje i¢in
optimum borg-6zkaynak orami ile geri ddeme planmin belirlenmesi, proje dokiimantasyon
stirecinin yonetilmesi gibi asamalar1 kapsamaktadir. Diger tiim faaliyetler ticari bankacilikla
aynidir. Kurumsal Bankacilik boliimii, son yil cirosu 300 milyon TL nin {izerinde olan biiyiik

sirketlere ve tiim yabanci sirketlere hizmet vermektedir.
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5. Tiirkiye Halk Bankasi A.S.

Cumbhuriyetin kurulusunu takip eden yillarda faaliyete gecen bankalar ve diger kamu
isletmeleri toplumun bu en genis kitlesinin sorunlarina ¢o6ziim getirememistir. Kalic1 bir
ekonomik kalkinma, sosyal denge ve toplumsal barigin korunmasi i¢in uygun kosullarla esnaf-
sanatkar ve kiiciik meslek sahibine kredi verme amaciyla, Tiirkiye Halk Bankasi’nin
kurulmasina karar verilmistir. 1933 yilinda ¢ikartilan 2284 sayili Halk Bankasi ve Halk
Sandiklar1 Kanunu ile kurulan Tiirkiye Halk Bankas1 1938 yilinda hizmet sunmaya baslamistir.
1950 yilindan sonra dogrudan sube agma ve kredi kullandirma yetkisine kavusmustur. 1992
yilinda personeli, subeleri, biitiin aktif ve pasifleriyle TOBANK (Tiirkiye Ogretmenler
Bankas1) Halkbank’a devrolmustur. 1993 yilinda Siimerbank, 1998 yilinda ise Etibank tiim borg
ve yiikiimliilikleriyle Halkbank’a devrolmustur. 2001 yilinda 96 subesi, personeli ve
bilangosuyla Tiirkiye Emlak Bankasi Halkbank’a devrolmustur. 2004 yili sonunda ise
Pamukbank’in tiim aktif-pasif, sube ve personeli ile Halkbank’a devri basariyla
tamamlanmistir. Halkbank ortaklik yapisi; Tirkiye Varlik Fonu %51,10 Halka agik %48.9.
Halkbank; Bireysel, Kobi, Ticari ve Kurumsal olarak dort ana faaliyet gruplarina hizmet

vermektedir.

a) Bireysel Bankacilik: Geleneksel bireysel bankacilik hizmetleriyle birlikte miisteri
ithtiyaclarina yonelik bir¢cok finansal iirlin ve hizmet sunmayir amaglamaktadir.
Giinden giine degisim miisteri talepleri, degisen piyasa dinamikleri ve Halkbank’in
hedefleri dogrultusunda yeni iiriin gelistirme siireci Bireysel Bankaciligin temel
taslarindan birini olusturmaktadir. Bireysel bankaciligin dncelikli stratejileri iiriin ve
hizmet kalitesi ile tirlin ¢esitliligini arttirarak Pazar paymi arttirmaktir. Farkli
sektorlere yonelik kredi kampanyalari ile yilin son aylarinda miisterilerin
ihtiyaclarma yonelik hazirlanan ihtiyag¢ kredisinin yani sira, miisteri segmenti
bazinda fiyatlama anlayisiyla kamu, 6zel sektor calisanlarina 6zel ihtiyag kredisi
driinleri sunulmaktadir. Emeklilere 6zel bireysel bankacilik iirlinleri, maas
miisterilerine yonelik calismalar, konut finansmanm ¢6ziimleri, Alternatif dagitim
kanallar1 iizerinden kredi basvurulari, kurum maas 6demeleri, yenilik¢i sigorta
tirtinleri, kredi kartlari, vergi ve fatura tahsilatlar1 bireysel bankaciligin faaliyet
konularindandir. Bireysel bankacilik grup altinda herhangi bir segmentasyonu

bulunmamaktadir.
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b) KOBI Bankaciligi: Son yil cirosu 40 milyon TL’ye kadar olan kiigiik-orta

6.

biiyiikliikteki isletmelerin ihtiya¢ duydugu tiim bankacilik {iriinleri ile hizmet veren
Halkbank, gelisen piyasa kosullar1 ve ihtiyaclar dogrultusunda hizli ¢6ziimler
iireterek yeni iriinleri de portfdyline katmakta ve iirlin yelpazesini siirekli
genisletmekte, ayrica kurum ve kuruluslarla is birlikleri yaparak KOBI’leri
desteklemeye devam etmektedir. Halkbank’in girisimcileri destekleme misyonu ve
sosyal sorumluluk bilinci dogrultusunda girisimciligi tesvik etmek, istthdami
arttirmak, girisimcilerin yeni is kurmalarimi ve genclerin ekonomik hayata
katilmalarin1 desteklemek, oncelik verdigi konular arasinda yer almaktadir. Ayrica
yurtdist kaynakli krediler, Organize Sanayi Bolgeleri ve Cevre kredileri, ihracatgi
KOBT’lere destek, KOBI’lere 6zel internet sitesi, Pos isyeri paketi, KOSGEB kredisi
sagladigi iirlin ve hizmetler arasindadir.

Kurumsal ve Ticari Bankacilik: Ticari Bankacilik, son yil cirosu 40 milyon TL ve
150 milyon TL arast olan firmalara, Kurumsal Bankacilik ise son yil cirosu 150
milyon TL tizeri olan firmalara hizmet vermektedir.Kurumsal ve Ticari segmentte
tanimli miisterilerinin ilk olarak ihtiyaglarin1 belirlemekte, sonrasinda ihtiyaca
yonelik dogru iriinler ve miisteriye uygun hizmet sunumuyla oncelikli olarak
miisteri memnuniyeti saglamaktir. Bunun yaninda miisterilerin biiyiik montanl
projeleri i¢in finansman destegi saglamaktadir. Bankanin, uluslararasi finans
kuruluglariyla olan iligkilerine bagli kalarak ¢ok sayida miisterisinin yatirimini
uygun maliyetlerle finanse etmektedir. 2016 yilinda 6 kurumsal ve 36 ticari subesi
ile kurumsal ve ticari segmentte faaliyet gosteren miisterilerine bankacilik hizmeti
sunmaktadir. Ayrica vadeli islemler, yapilandirilmis finansman, nakit yonetimi,
yatirim {riinleri, dig ticaretin finansmani, leasing, sigorta gibi hizmetleri de

bulunmaktadir.

Yapi ve Kredi Bankast A.S.

1944 yilinda kurulan banka, 2006 yilinda Kogbank ile birleserek Tiirkiye’nin en biiyiik

4. Ozel

bankas1 konumuna gec¢mistir. Banka, Tiirkiye’de tiim bdlgelerde faaliyet

gostermektedir. Toplamda 888 adet sube ve 18.195 personel ile hizmet sunmaktadir. Yap1
Kredi’nin bankacilik faaliyetleri perakende bankacilik (bireysel bankacilik, KOBI bankacilig

ve kartli 6deme sistemleri), kurumsal ve ticari bankacilik ile 6zel bankacilik ve varlik yonetimi

72



altinda yiiriitiilmektedir. Banka’nin operasyonlari, portfdy yonetimi, yatirim, finansal kiralama
ve faktoring alanlarinda faaliyet gosteren yurt ici istirakleri ile Hollanda, Rusya, Malta ve
Azerbaycan’daki yurt dis1 bankacilik istirakleri tarafindan desteklenmektedir. Banka’nin %81,8
pay1 Ko¢ Finansal Hizmetler’e (KFH) aittir. KFH, UniCredit Grubu ve Ko¢ Grubu’nun esit
oranlt (%50-%50) bir ortakligidir. Diger %18,20 oranindaki hisse halka acgiktir. Banka’nin
halka agik olan hisseleri Borsa Istanbul’da islem gérmekte olup, bu hisseleri temsil eden Global

Depo Sertifikalar1 Londra Menkul Kiymetler Borsasi’nda kotedir.

a) Perakende Bankacilik: Is kolu; toplam varligi maksimum 500 bin TL olan
miisterilere hizmet sunmaktadir. Grup iki bolimden olusmaktadir. Bireysel
boliimde toplam varligi maksimum 50 bin TL olan miisteriler, Platinum boliimde
ise toplam varligr 50 ile 500 bin TL arasi olan miisteriler hizmet gormektedir.
Ayrica Yapt Kredi, tiim sigortacilik faaliyetlerini Bireysel Bankacilik altinda 6zel

bir Bankastirans sirketi iizerinden gergeklestirmektedir.

Perakende Bankacilik boliimii bankanin miisteri odakli ¢aligmalarinda 6nemli etkinligi
bulunmaktadir. Oncelikle miisterilerine yeni ve giincel iiriinler sunarak potansiyel miisterilerini
kazanmak icin calismalar yapmaktadir. Is kolu yeni iiriinler piyasaya siirerek rekabet
ustiinliigiinii arttirmakta, teknolojik c¢aligmalar yaparak miisteri memnuniyetini arttirmayi
hedeflemektedir. Bireysel Bankacilik: Grubun temel bankacilik faaliyetleri; krediler, kartlar,
mevduat iirlinleri, yatirim iirlinleri, 6demeler ve hizmetler, sigorta ve emeklilik seklindedir.
Bankanin alaninda Oncelikli stratejisi yeni maas miisterisi kazanimi olmustur. Miisteri
memnuniyetini odak noktas1 haline getiren banka, {irlin ve hizmetlere hizl1 ve birgok kanaldan

erisim odakli anlayis1 dogrultusunda dijital hizmet kanallarin1 gelistirmeye agirlik vermektedir.

- Bireysel ihtiyac kredileri miisteri ihtiyaclarina uygun bir bicimde sekillenmektedir.
Dijital kredilerini alternatif dagitim kanallarindan kullandirarak miisterilerin dijital
kredi deneyiminin arttirtlmasi saglanmistir. Misterilerin oncelikli bankasi olmaya
calisilmaktadir. Bireylerin fatura 6demeleri, kredi karti, okul 6demeleri gibi birgok
kalemde ¢apraz satig yapilarak miisteri baglilig1 saglanmaktadir.

- Platinum Bankacilik: Toplam bankadaki varligi 50.000 TL ve 500.000 TL arasinda
olan ya da cesitli meslek gruplarina sahip misteriler platinum bankacilik

hizmetinden yararlanmaktadir. Platinum bankacilik; 6zel platinum kart, deneyimli
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portfoy yonetmeni, subelerde oncelikli hizmet, VIP ¢agri merkezi, ATM’den daha
yiksek nakit ¢ekim limiti, indirimli kiralik kasa hizmeti gibi ayricaliklar
bulunmaktadir. Seyahat, saglik ve spor gibi alanlarda miisteri deneyimini
onemseyerek danmigsmanlik hizmetleri ve diizenli indirim kampanyalari
saglanmaktadir. Is kolu faaliyeti; 6zellikle vadeli mevduatta, miisterilere &zel
avantajli faiz oranlar1 sunarak birikimlerinin degerlendirilmesini saglamak

olmustur.

b) KOBI Bankaciligi: KOBI bankacilig1 iiriin ve hizmetleri; taksitli ticari krediler,

bor¢lu cari hesap, esnek ticari hesap, bankacilik paketleri, POS ve iiye isyeri
hizmetleri, tarim kredileri, nakit yonetim trilinleri, yatirim iriinleri, ticari kredi
kartlar1 seklindedir. Calismalarin1 “Hizmette sinir yoktur” yaklasimiyla siirdiiren
Yapi1 Kredi, miisterilerinin birbirinden farkli ihtiyaclarina gore sekillendirdigi iiriin
ve hizmet yelpazesiyle KOBI’lerin siirdiiriilebilir gelisimini desteklemek seklinde
yiirtitmektedir. Yillik cirosu 10 milyon ABD Dolari’na kadar olan firmalar ve bu
firmalarin ortaklari, Yap1 Kredi’nin KOBI ve Tarim Bankacilifi segmentinden

hizmet almaktadir.

Kurumsal ve Ticari Bankacilik: Ticari Bankacilik; toplam yillik cirosu 10 milyon
ABD Dolar1 ve 100 milyon ABD Dolar1 arasinda olan orta ve biiyiik 6lgekli
firmalara, Kurumsal Bankacilik ise toplam yillik cirosu 100 milyon ABD Dolari
iistlinde olan yerli ve yabanci biiylik Olgekli firmalara hizmet vermektedir.
Kurumsal ve ticari bankacilik ana faaliyetleri; nakdi ve gayrinakdi krediler, para
transferleri, proje finansmani, DIBS, Ticari kredi karti, POS, Tiirev iiriinler, ithalat
ve thracat akreditif, dis ticaret finansmani, kurumsal finans danigsmanligi, birlesme
ve satin alma finansmani, sermaye yonetimi danigmanligi seklinde siralanabilir.
Ticari bankacilik segmentine hizmet veren 6 bolge ofisi ve 50 sube, Kurumsal
bankacilik segmentine hizmet veren 3 sube ve Uluslararasi ve Cok uluslu bankacilik
segmentine hizmet veren bir sube ile yonetilmektedir. Yap1 Kredi’nin proje
finansman portfoyli; enerji, altyapi, gayrimenkul ve satin alma finansmani
sektorlerindeki projelerden olugmaktadir. Banka, proje finansmani ile uzun vadeli
yatirimlara destek olusturarak tilkenin gelisimine katkida bulunmakta ve miisterileri

ile uzun vadeli iliskiler kurmaktadir. Yatirim Bankaciligi kismi ise bankanin
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kurumsal finansman danigmanligi, finansal danigmanlik ve sermaye yonetimi

danismanlig1 hizmetlerini yonetmektedir.

d) Ozel Bankacilik ve Varlik Yénetimi: Toplam finansal varligi 500 bin TL’nin
tizerinde olan bireylere hizmet vermektedir. Varlik yonetim hizmetleri, bankanin
istirakleri olan Yap1 Kredi Portfoy Yonetimi ve Yapi Kredi Yatirim tarafindan
desteklenmektedir. 22 adet dzel bankacilik merkezi bulunmaktadir. Is kolunun;
yatirim fonlar1, Yap1 Kredi tahvil ve bonolari, 6zel sektor tahvilleri, endeksli vadeli
mevduat, fonlu mevduat, hisse senetleri, trade, fx, varant, VIOP, Yapilandirilmis

tiriinler, tlirev tiriinler ve akilli fon paketleri gibi iiriin ve hizmetleri bulunmaktadir.

Ozel bankacilik ve varlik yonetimi, yeni hizmetler, 6zel etkinlikler, dijital kanallar ve
calisanlar i¢in hazirladigi yeni platformlarda yaptigr gelistirmelerle miisteri deneyimi

zenginlestirmeyi amaglamaktadir.

7. Tiirkiye Valkiflar Bankast T.A.O

Vakifbank, 11 Ocak 1954 tarihinde 50 milyon TL sermaye ile kurulmustur. Bankanin
kurulma amaci 6ncelikle vakif kaynaklarini en etkin sekilde degerlendirerek modern bankacilik
hizmeti ile {lilkenin ekonomisinin kalkinmasina katkida bulunmak seklindedir. 30 Eyliil 2017

tarihi raporlarina gore aktif buiytikliigii acisindan Tiirkiye’nin en biiyiik 7. Bankasidir.

Kurumsal, ticari, KOBI ve tarim bankaciliginin yam sira bireysel ve 6zel bankacilik
alanlarinda da bankacilik iiriin ve hizmetleri sunan Vakifbank, toplam 926 sube ve 16.154

calisani ile hizmet vermektedir.

Vakiflar Bankasi’nin ortaklik yapisi, Muhtelif Vakiflar %74,78, Borsa %?25,22
seklindedir.

a) Bireysel Bankacilik: Vakifbank, bireysel bankacilik alaninda bireysel krediler,
kartlar, yatirnm, mevduat iiriinleri, 6demeler ve hizmetler, sigorta ve emeklilik,
subesiz bankacilik gibi temel faaliyetlerde bulunmaktadir. Ozellikle maas
miisterilerine odakli ¢alismalar yapmakta ve miisteri memnuniyetini arttirmaktadir.

Tiiketici kredilerinin Pazar payinda biliyiime, miisteri odakli bireysel kredi {irtinleri,
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b)

d)

internet ve mobil bankacilik iizerinden kredi islemleri, miisteri bagliligi, konut
kredilerinde hizli ¢6ziim gibi ¢aligmalarda bulunulmustur. Bireysel bankacilik
tarafinda herhangi bir Pazar boliimlendirme bulunmamaktadir.

Ozel Bankacilik: Tiirkiye’de yedi adet 6zel bankacilik subesi bulunmaktadir. Is
kolu, yiiksek gelir grubu miisterilerine konusunda uzman 6zel bankacilik portfoy
yoneticileriyle, miisterilerine 6zel finansal danigmanlik yaratarak, miisteri
konforuna uygun 6zel hizmet noktalarinda, genel bankacilik {irtinlerine ek olarak,
miisterilerine 6zel alternatif yatirnm secenekleri sunmaktadir. Is kolu; miisteri
memnuniyeti esasina dayanarak kisiye 6zel ilgi alanlarina yonelik organizasyon ve
butik etkinlikler diizenlemektedir. Mevduat ve yatirim tiriinleri, kredi {irtinleri, tiirev
iriinler, sigorta ve emeklilik baslica faaliyetlerindendir.

KOBI Bankaciligi: Vakifbank, KOBI bankacilig ile kiigiik ve orta biiyiikliikteki
isletmelerin ihtiyaglarini dogru bir sekilde analiz ederek uygun {iriin ve hizmetler
sunmaktadir. KOBI’lere 6zel krediler, paketler, ticari kartlar, nakit yonetimi, dis
ticaret, yatirim, pos iiye igyeri hizmetleri iskolunun faaliyetlerindendir. KOBI’lerin
kiiresellesen piyasa kosullar1 nedeniyle farklilasan taleplerine yonelik, piyasay1 ve
KOBI’leri yakindan izleyerek en etkin hizmeti sunmay: hedeflemektedirler.

Tarim Bankaciligi: Vakifbank tarim bankaciligi bolimi ile tarim dreticilerinin,
tarimsal girdi ihtiyaclarina finansman destegi saglamaktadir. 279 subede 6zel olarak
gorevlendirilen uzman personeli tarim bankaciligi kapsaminda hizmet vermektedir.
Isletme kredileri, yatinm kredileri, proje kredileri, tarim kart1 gibi {iriinler
sunulmaktadir.

Kurumsal ve Ticari Bankacilik: Vakifbank kurumsal bankacilik iskolunda, aktif
kalitesi ve karlilig1 temel alarak strateji ve aksiyon plani olusturmus ve miisteri
sayisinl arttirmayi, capraz satig orami ve is kolu karliligmi da yiikseltmeyi
hedeflemektedir. Miisteri odakli satis ve pazarlama stratejisi, firmaya 6zel hizmet
anlayis1 ve miisterilerini uzun vadeli is ortagi olarak degerlendirirken onlarin “ana
bankas1 olmak” vizyonu ile hareket etmektedirler. Vakifbank kurumsal segmentte
hizmet verdigi musterileri tarafindan gerceklestirilen yiiksek katma deger tiretecek
projelerin finansmani konusunda aktif bir politika izleyerek, miisterilerinin
yatirimlar1 i¢in uzun vadeli nakdi ve gayrinakdi kredi imkami saglamaktadir.
Kurumsal krediler, dis ticaret islemleri, nakit yonetimi, faktoring ve leasing, yatirim,

emeklilik ve sigorta, kurumsal destek iskolunun baslica faaliyetlerindendir.
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Ticari bankacilik is birimi ile biiylik Olcekli ticari firmalar ile kamu kurum ve
kuruluglarina hizmet sunan Vakifbank, miisterilerinin beklenti ve ihtiyaglarina
yonelik iirlin ve hizmetler sunmaktadir. Vakifbank, ticari miisterilerin yatirim ve
projelerinden dogan finansman ihtiyaglarmma en hizli ve kolay sekilde ¢6ziim
yaratmay1 hedeflemektedir. Is kolunun oncelikli faaliyetleri; ticari krediler, dis
ticaret islemleri, business card, nakit yonetimi, ¢cevre bankaciligi, yatirim, emeklilik

ve sigorta, faktoring ve leasing seklindedir.

8. Finans Bank A.S.

Finansbank A.S. 1987 yilinda Hiisnii Ozyegin tarafindan faaliyete baslamistir.
Finansbank, Tiirkiye’de halka acilan ilk 6zel sektdr bankadir. 1990 yilinda Isvigreli Privatbank
Geneve S.A.’y1 satin almis ve linvanin1 FB Suisse S.A. olarak degistirmistir. 1991 yilinda ise
Emlak Bankasi, Vakifbank ve Banque Worms ile birlikte Fransa’da Banque du Bosphore’un

kurulusuna istirak etmistir.

Finansbank A.S. diger bankalara gore yurtdisinda en ¢ok yatirimi olan Tiirk bankasidir.
2006 yilinda Yunanistan’in en biiyiik bankas1 olan National Bank of Greece (NBG) tarafindan

satin alinmistir.

Finansbank, Tiirkiye’nin ilk subesiz dijital bankas1 olan Enpara.com’u kurmustur.

Finansbank A.S., 2016 yilinda Katar’in en biiyiik bankas1 Qatar National Bank S.A.Q.
(QNB) tarafindan satin alindi. 2016’nin Ekim ayinda ise bankanin ismi QNB Finansbank olarak

degistirildi. Toplam 580 sube ve 11.815 ¢alisan1 ile hizmet vermektedir. Ortaklik yapisi;
%99,88 Qatar National Bank SAQ, %0,12 Borsa.

Finansbank is boliimleri; Kurumsal ve Ticari Bankacilik, KOBI ve Tarim Bankacilig,

Bireysel Bankacilik, Ozel Bankacilik, Quartz Varlik Bankacilig1 seklinde siralanabilir.

a) Bireysel Bankacilik: QNB Finansbank bireysel bankacilikta 2016 yilinda 630 sube
ile faaliyet goOstermistir. QNB Finansbank bireysel bankacilik is bdliimiinde,
krediler, mevduat ve yatirim irtinleri, kredi kartlari, paketler, maas 6demeleri,

emekli bankaciligi, sigortalar gibi iirlin ve hizmetler sunmaktadir. Bireysel
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bankacilik; kitle bankaciligi ve “Xclusive Bankacilik” adi altinda yiliksek gelir
segmentine hizmet veren bankacilik olarak ikiye ayrilmaktadir. Kitle bankacilig
tiim temel faaliyetleri sunarken emekli bankaciligina 6nem vermektedir. QNB
Finansbank Yiksek Gelir Segmenti miisteri kriteri 100.000 TL — 750.000 TL
arasindaki birikime sahip miisterilerden olusmaktadir.

b) Ozel Bankacilik: QNB Finansbank Ozel Bankacilik boliimii toplam varligi 1 milton
TL’den fazla olan tiim bireysel miisterilere hizmet sunmaktadir. Ozel bankacilik ve
Xclusive bankaciliga 6zel kredi kartlari, anlasmali TAV Passport karti, indirimli
bankacilik islemleri, bireysel kredilerde 6zel fiyatlama, ekonomik gelismelerden
haberdar etme, kiralik kasa indirimi gibi ayricalikli {iriin ve hizmetler
sunmaktadirlar.

¢) Quartz Varlik Bankacilig1: Is kolu, toplam islem yapabilmesi i¢in varlig1 minimum
20 milyon TL olan miisterilere hizmet vermektedir. Hedef miisteri kitlesini; yatirim
islemlerinde risk algis1 yiiksek ve tiirev iirlinler, yatirim fonlari, sermaye ve para
piyasasi araglart gibi karmasik finansal araclar kullanarak yatirim yapmay1 tercih
eden miisteriler olarak belirlemektedir.

d) KOBI ve Tarim Bankaciligi: QNB Finansbank KOBI ve Tarim bankacilig1; orta boy
isletmeler, Isletme bankaciligi ve Tarim bankaciligi olarak {ic temel hizmet

kanalindan olusmaktadir.

Son y1l geliri 4 milyon TL’den az olan isletmeler, Isletme Bankaciligi boliimiinden; 4-
40 milyon TL arasi gelire sahip olan isletmeler ise Orta Boy Isletmeler boliimii tarafindan
hizmet almaktadir. Tarim bankacilig1 ¢atis1 altinda tarim sektoriinde faaliyet gosteren lireticiden
tiiccara, tiiccardan ihracatgiya kadar tiim firmalara cirodan bagimsiz hizmet sunmaktadir. KOBI
bankaciligy, ticari kredi, ticari kartlar, mevduat ve yatirim {iriinleri, 6deme ve tahsilat iiriinleri,
leasing ve factoring gibi temel iiriin ve faaliyetleri bulunmaktadir. Tarim bankaciliginda

bunlarin yani sira, tarim kart, tarim kredileri, tarim sigortalar1 seklinde {iriinleri sunmaktadir.

e) Kurumsal ve Ticari Bankacilik: QNB Finansbank, son yil geliri minimum 20 milyon
TL olan firmalara Ticari bankacilik boliimiinden, son yil geliri minimum 200 milyon
TL olan biyiik firmalara ise Kurumsal Bankacilik bdliimiinden hizmet

verilmektedir. Ticari Bankacilikta; KGF kredileri, ticari krediler, Pos ve ticari

78



kartlar, yatirim ve tiirev {rtlinler, nakit yonetimi, ticari sigorta iirlinleri, Kurumsal

Bankacilikta; bu tirlinlerin yani sira proje finansmani gibi hizmetler bulunmaktadar.

9. Denizbank A.S.

Denizbank, 1938 yilinda Tiirk denizcilik sektoriine finansman destegi yaratmak igin
kamu iktisadi tesebbiisii olarak kurulmustur. 1997 yilinda Zorlu Holding tarafindan satin
alinmistir. 2006’ nin Ekim ayinda ise Avrupa’nin en biiyiik finans sirketlerinden biri olan Dexia
tarafindan satin alinmis ve alt1 y1l boyunca Dexia biinyesinde faaliyetlerine devam etmistir.
2012 yilinda ise Rusya’nin en biiylik bankasi olan Sberbank Grubu biinyesi altinda hizmet
vermeye baslamistir. 2016 faaliyet raporuna gore, 737 sube, 4.756 ATM, 14.832 ¢alisan ile
hizmet vermektedir. Ortaklik yapisi; Sberbank of Russia %99,85, Halka acik kisim %0,15
seklindedir. Denizbank miisteri segmentasyonunu, Toptan Bankacilik, KOBI Bankacili,
Tarrm Bankaciligi, Perakende Bankacilik ve Ozel Bankacilik seklinde ana bdliimlere

ayrilmaktadir.

a) Perakende Bankacilik: Perakende boliimii genis kapsamli hedef gruplarim
icermektedir. Bunlar; gercek kisiler, profesyonel serbest meslek sahipleri, kurumsal
ve ticari firmalarin sahip ve ortaklari, yillik geliri 5 milyon TL’den fazla olan kiigtik
ve orta biiyiikliikteki igletmelerin sahip ve ortaklarina hizmet sunan bankacilik
boliimiidiir. Perakende Bankacilik grubu, “Yasam Evreleri Bankaciligr” yaklagimi
kapsaminda “Afili Bankacilik”, “Kitle Bankaciligi” ve “Emekli Bankacilig1”

segmentleri altinda yonetim programlari uygulanmaktadir.

Afili Bankacilik miisterisi olabilmek i¢in bazi kriterler bulunmaktadir.

- Denizbank’ta son 6 aylik donemde ortalama 100.000 TL ve fazlasi varliga sahip
olmak,

- 150.000 TL iizerinde Mortgage kredisinin olmasi,

- 100.000 TL iizerinde Tasit kredisinin olmasi seklindeki kriterlerden herhangi birini
saglamasi durumunda Afili bankacilik miisterisi olunmaktadir.
Afili Bankacilikta 6zel bireysel danismanlar ile miisterilerin beklentileri ve
gereksinimlerini dogru belirleyip ona gore hizmet ve triinler gelistirirler. Afili

bankacilik segmentasyonunda miisterilere uygulanan ayricaliklar bulunmaktadir.
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Bunlar; islemlerinde hizli ve 6ncelik, mevduat ve kredilerde avantajli fiyatlamalar,
miisterinin bulundugu yerden 0Ozel giivenlikle {icretsiz para tasima hizmeti
seklindedir.

Kitle Bankacilig1, bireysel miisterilerin temel ihtiyaclarina dair hizmet sunmaktadir.
Bireysel krediler, kredi kartlari, mevduat iirlinleri, bes ve sigorta, 6demeler, paketler

gibi tirlin ve hizmetleri bulunmaktadir.

b) Ozel Bankacilik: Denizbank’in yiiksek hacimli miisterilere hizmet veren “Deniz

Ozel” subeleri; alt limit 250.000 USD varligi bulunmasi halinde hizmet
gostermektedir. Is kolu; yatirrm ve mevduat iiriinleri, finans danismanligi, leasing
ve krediler, emeklilik ve sigorta, 6zel kredi kart1 gibi avantajli {iriin ve hizmetler

sunmaktadir.

Toptan Bankacilik: Toptan Bankacilik Grubu, Denizbank’in; Kurumsal Bankacilik
Grubu, Ticari Bankacilik ve Kamu Finansmani Grubu ve Proje Finansmani1 Grubu

seklinde bolimlenmektedir.

Kurumsal Bankacilik Grubu, Hedef kitlesi son y1l geliri 200 milyon TL {izeri olan
sirketler ve bu sirketlere ait gruplara bankacilik hizmeti sunmaktadir. Kurumsal
Bankacilik Grubu’nun kredi, mevduat, hazine, nakit yonetimi, proje finansmant,
leasing, faktoring, sigorta, dis ticaret ve yatirim bankacilig1 alanlarindan tirtinleri
bulunmaktadir.

Ticari Bankacilik; son yil cirosu 40 milyon TL’den fazla olan ve kurumsal
bankacilik grubu diginda kalan firmalara faaliyet gdsteren boliimdiir. Is Kolu,
farkli sektorlerdeki miisterilere kredilerin yani sira proje finansmani, nakit
yonetimi, sigorta, leasing, faktoring, dis ticaret, hazine ve yatirim triinleri gibi
tiriin ¢esitliligi ile faaliyet gostermektedir. Ticari Bankacilik grubu, toplam 33
subede hizmet vermektedir.

Kamu Finansman1 Grubu; Yerel yonetimler, bagli kuruluslar1 ve bunlarin iktisadi
tesekkiilleri, kamu iktisadi tesebbiisleri ve bunlarin miiesseseleri ve bagh
ortakliklarina, sermayesinin yarisindan fazlasini devlet ve devlete ait kurumlarin
olusturdugu isletmelere faaliyet gosteren boliimdiir. Kamu finansmaninda dis
ticaret, leasing ve faktdring, uluslararasi fon yonetimi, krediler, nakit yonetimi

gibi lirtin ve hizmetleri bulunmaktadir.
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- Proje Finansmani1 Grubu; hedef pazarlarda planlanan projelere, sanayi ticaretine
dair yatirnmlara, 6zellestirmelerle ihtiyaci olugsacak finansmanina dair {iriin ve
hizmetler sunmaktadir.

d) KOBI Bankacilig1: Son yil geliri 40 milyon TL’den az olan tiizel ve sahis isletmeleri
ve ortaklarma faaliyet gosteren boliimdiir. KOBI Bankaciliginin ana faaliyetleri
arasinda; KOBI Kredileri, KGF Teminatli krediler, Isletme kart, KOBI paketleri ve
islem tarifeleri, dis ticaret, sigorta ve emeklilik, faktoring, leasing, filo kiralama,

nakit yonetimi, mevduat ve yatirim tiriinleri gibi iirlin ve hizmetleri bulunmaktadir.

e) Tarmm Bankaciifi: Is kolu hedef miisterisini tarimsal faaliyetle geginen
tireticilerden olusturmaktadir. Ciftcilik belgesine sahip bu kitle tiizel kisilik
niteligine sahip tarim isletmeleri ve tarimsal organizasyonlari icermektedir. Kredili
tiriinler, iiretici kart, tiretici POS hizmetleri, Cift¢i kart, yatirim ve mevduat iirtinleri

ve sigorta hizmetleri baglica faaliyetleri arasindadir.
10. Tiirk Ekonomi Bankasi A.S.

1927°de izmit’te Kocaeli Halk Bankas1 T.A.S. olarak faaliyetlerine baslayan TEB, 1982
yilinda Colakoglu Grubu tarafindan satin alinmistir. Ayni yil bankanin unvani Tiirk Ekonomi
Bankas1 A.S. olarak degistirilmistir. 2000 yilinin Subat ayinda sermayesini yatirimcilara
agmustir. TEB paylar1 Borsa Istanbul Ulusal Pazar’inda, paylar1 temsil eden depo sertifikalar
ise Londra Borsasi’nda kote alinmis ve islem gérmeye baslamistir. 10 Subat 2005 tarihinde,
Euro boélgesinin lider bankalarindan BNP Paribas ile ortaklik anlasmasi imzalanmigtir. 2009
yilinda, BNP Paribas Grubu’nun Fortis Bank Bel¢ika ve Fortis Bank Liiksemburg’un ¢ogunluk
paylarini satin almasi sonucunda BNP Paribas Grubu, Fortis Bank A.S. (Fortis Bank) nin biiytik
ortagi haline gelmistir. Bu gelismeyi takiben, TEB’in dolayli cogunluk hissedarlar1 olan BNP
Paribas Grubu ve Colakoglu Grubu anlagmaya varmis; TEB ile Fortis Bank’in TEB markasi
altinda yasal birlegsmesi 14 Subat 2011°de tamamlanmistir. Birlesmeyi takiben, TEB Holding
%355 pay ile TEB’in ¢ogunluk hisselerine sahip olmustur. Colakoglu Grubu ile BNP Paribas,
TEB Holding A.S.’de %50’ser hisse oranina sahiptir. 2016 yilsonu itibariyla TEB, 515 subesi,
1.708 ATM ve 9.640 calisani ile hizmet vermektedir. Tiirk Ekonomi Bankas1 A.S., Kurumsal,

Isletme, Hazine ve Sermaye Piyasalari, Bireysel ve Ozel Bankacilik hizmetlerinin yani sira
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istirakleri ve grup sirketleri araciligiyla da, yatirim, leasing, faktoring, sigorta ve portfoy

yonetimi alanlarinda genis finansal hizmet ve {iriinler sunmaktadir.

a)

b)

d)

Bireysel Bankacilik: TEB Bireysel Bankacilik Grubu; Bireysel pazarlama ve Yildiz
Bankacilik olarak ikiye ayrilmaktadir. Bireysel Pazarlama; 100.000 TL’ye kadar
toplam varlig1 bulunan bireysel segmentteki miisterilerin krediler, kartlar, mevduat
ve yatirim triinleri, sigorta ve emeklilik gibi ana faaliyetlerde bulunmaktadirlar.
Yildiz Bankacilik ise toplam varligi 100.000 TL — 1.000.000 TL aras1 olan orta-ist
segment miisterilerine birebir hizmet verildigi is bolimidiir. Ayricalikli hizmetleri
icinde barindiran Yildiz Bankacilik, bireysel bankacilik ana faaliyetlerinin yani sira
miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in sosyal alanda da hizmetler gelistirmektedir.
Ozel Bankacilik: TEB, 1989 yilindan bu yana o6zel bankacilik faaliyeti
yuriitmektedir. Tiirkiye ¢apinda 13 6zel bankacilik subesi bulunmaktadir. Toplam
varhig1 1 milyon TL iizeri olan hedef miisterilere hizmet vermektedir. Is kolu; sadece
miisterinin kendisine hizmet sunan bir Ozel Bankacilik Portfoy Yoneticisi ile
faaliyet gostermektedir. Kisiye 6zel yatirim stratejileri, Ticari ve likks gayrimenkul
damgmanlig1, finansal danismanlik, Ozel portfoy yonetimi, 6zel kredi kartlar1 ve
emeklilik sigorta drlinleri, 06zel konut kredisi ve miisterilere sagladig:
organizasyonlar ile diger bireysel bankacilik boliimlerinden  farklilik
gostermektedir.

Isletme Bankaciligi Grubu: TEB, banka biinyesindeki isletme bankaciligini isletme
ve KOBI olarak iki ayr1 boliimde uygulamaktadir. Isletme bankacilig: hedef kitlesi,
son yil geliri 2.5 milyon TL’ye kadar olan isletmelere bankacilik hizmeti
vermektedir. KOBI Bankaciliginda ise son yil cirosu 2.5 milyon TL ile 50 milyon
TL aras1 olan tiim firmalara ve onlara bagli grup firmalarina hizmet vermektedir.
Isletme bankaciligi grubunun ana faaliyetleri; ticari krediler, altin islemleri,
finansman destegi, nakit yonetimi, dis ticaret, mevduat ve birikim yonetimi, sigorta
hizmeti seklindedir. Hedef miisteri kitlesini, esnaflar, ciftgiler, girisimciler, kadin
patronlar, KOBI’ler adlar1 altinda gruplandirmaktadir.

Kurumsal Bankacilik: Is kolu; yillik geliri minimum 50 milyon TL olan biiyiik
Olcekli ulusal ve uluslararasi sirketlere, grup firmalarmma ve holdinglere hizmet
vermektedir. Kurumsal bankacilik boliimii miisterilerine;

- Dus ticaret, emtia, proje finansmant
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- Ticari ve yatirim kredileri

- Nakit ve gayrinakdi iiriinler,

- Standart ve tiirev hazine {iriinleri,

- Kurumsal yatirim bankaciligi tirtinleri,

Alanlarinda hizmet vermektedir.

TEB, 7’si Istanbul’da olmak iizere toplam 15 kurumsal subesi bulunmaktadir.
3.3.  Farkh Ulkelerdeki Bankalarda Faaliyet Boliimleri ve Uygulamalari
3.3.1. Amerika Birlesik Devletleri

Amerika’daki dort biiyiik banka olan JP Morgan Chase Bank, Wells Fargo Bank, Bank

of America Merill Lynch ve Citibank pazarlama béliimleri ve uygulamalari incelenmistir.

3.3.1.1. JP Morgan Chase Bank

JP Morgan Chase Amerika Birlesik Devletleri’nin en eski finansal kurumlarindan
biridir. 200 yil1 agkin bir ge¢cmise sahiptir. 1799 yilinda J.P. Morgan grubunda ki en eski sirket
olan The Manhattan Company faaliyete baslamistir. 1824 yilinda The Chemical Bank kuruldu.
1848’te Chase Manhattan bankasimnin onciisii Waterbury Bank acildi. J.Pierpont Morgan ve
Philedalphia bankaci Anthony Drexel, 1871 yilinda New York’ta Drexel Morgan & Co adli
0zel bir ticaret bankaciligi ortakligi kurdu. 1895 yilinda adi1 J.P Morgan & Co. Olarak
degistirildi. Chase National Bank, 1955’te The Bank of Manhattan Company ile birleserek
Chase Manhattan Bank’1 kurdu. Chase, 1920’lerden itibaren ABD bankasinin ilk Rus varligi
olan Moskova’da bir temsilcilik biirosu agti. 2000 yilinda J.P. Morgan, The Chase Manhattan
Corporation ile birleserek J.P. Morgan Chase & Co. Adini aldi. Sirket toplam mal varlig
acisindan Amerika’nin en biiyiik, diinyanin altinci biiyiik bankasidir. Sirketin merkezi New

York’tadir.

J.P. Morgan Chase Bank, Istanbul’da merkez subesi ile yatirim bankaciligi, hazine

hizmetleri ve yatirimer hizmetleri, kurumsal ve yatirim bankacilig1 hizmetleri sunmaktadir.
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Chase Bank’m mottosu “Omiir boyu iliskiler” seklindedir. JP Morgan Chase bank
bankacilik faaliyetlerini iki ana bdliime ve dort alt gruba ayirmistir. Ana boliimler; Bireysel
Bankacilik ve Toptan Bankaciliktir. Bireysel Bankacilik; Bireysel ve Topluluk Bankaciligi,
Toptan Bankacilik ise Kurumsal ve Yatirim Bankaciligi, Ticari Bankacilik ve Varlik Portfoy
Y Onetimi (agirlikl olarak Varlik Yonetimi) olarak alt gruplara ayrilmaktadir. Bunlara ek olarak

Kurumsal segment bulunmaktadir.

Bireysel ve Topluluk Bankacilifi: Bireysel ve Topluluk bankaciligi; banka subeleri,

ATM’ler, internet, mobil ve telefon bankacilig: araciligiyla bireylere ve isletmelere hizmetler
sunmaktadir. {s kolu; bireysel ve isletme bankacilig1, ipotek bankacilig1 (ipotek iiretimi, ipotek
hizmeti ve gayrimenkul portfoyleri dahil) ve kart hizmetleri olarak tige ayrilmaktadir. Bireysel
ve Isletme bankacilif1; kredi kartlari, hesap islemleri, araba kredisi, mortgage kredileri, ev
masraflari kredisi, yatirim danismanligi, tiiketicilere mevduat ve yatirim iirlinleri ve hizmetleri,
kiigiik isletmeler i¢in hesap iglemleri, ticari kart, kredi, mevduat ve nakit yonetimi ve 6deme
¢dziimleri sunar. Ipotek bankaciligi; ipotek yaratma ve hizmet faaliyetlerinin yani sira konut
ipotekleri ve konut kredisi igeren organizasyonu bulunmaktadir. Kart hizmetleri ise, ticari

¢Ozlimler ve otomatik kartlar ile tiiketicilere ve kiiciik isletmelere kredi kartlar1 sunmaktadir.

Kurumsal ve Yatirim Bankaciligi: Is kolu; bankacilik, piyasa ve yatirime1 hizmetleri adi

altinda iki ana faaliyeti bulunmaktadir. Bankacilik boliimii; kurumsal strateji ve yap1 konusunda
danmismanlik, 6z sermaye ve bor¢ piyasalarinda sermaye artirrmi ve kredi yaratma ve
sendikasyon da dahil olmak iizere tiim O6nemli sermaye piyasalarinda kapsamli bir yatirim
bankacilig1 triinleri ve hizmetleri sunmaktadir. Ayrica boliim, nakit yonetimi ve likidite
¢Ozlimlerinden olusan islem hizmetleri saglayan hazine hizmetleri de icermektedir. Piyasa ve
yatirimet hizmetleri boliimii ise nakit islemler ve tiirev tirtinler de kiiresel bir piyasa yapicisidir
ve ayni zamanda gelismis risk yonetimi teknikleri, brokerlik ve arastirma da sunmaktadir.
Piyasa ve yatirimei hizmetleri arasinda, menkul kiymet hizmetleri, saklama ve fon iglemleri ve
yonetimi, varlik yonetimi, sigorta sirketleri ve kamu 6zel yatirim fonlar1 i¢in kredi saglayan

kiresel bir saklama hizmeti de sunmaktadir.

Ticari Bankacilik: Ticari bankacilik boliimii son y1l cirosu 20 milyon Amerikan Dolar1

ile 2 milyar Amerikan Dolar arasinda olan sirketler, belediyeler, finansal kurumlar ve kar

amaci giitmeyen kuruluslar da dahil olmak iizere ABD ve ABD’deki ¢ok uluslu miisterilere
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kapsamli sanayi bilgisi, yerel uzmanlik ve 6zel hizmetler sunmaktadir. Buna ek olarak, Ticari
bankacilik, gayrimenkul yatirimcilarma ve sahiplerine finansman saglamaktadir. Is kolu,
miisterilerin yurti¢i ve yurt dis1 finansal ihtiyaglarini karsilamak i¢in bor¢ verme, hazine

hizmetleri, yatirnm bankacilig1 ve varlik yonetimi gibi kapsamli finans ¢oziimleri sunmaktadir.

Varlik ve Servet Yonetimi: 2.5 milyon Amerikan Dolari varliga sahip miisterilere varlik

ve servet yonetimi hizmeti sunmaktadir. Varlik ve servet yOnetimi misterileri arasinda,
diinyanin bir¢ok pazarindaki kurumlar, yiiksek net degerli bireyler ve perakende yatirimcilar
bulunmaktadir. Varlik ve servet yonetimi; hisse senetleri, sabit getirili alternatifler ve para
piyasasi fonlar1 dahil olmak {izere yatirim yonetimi sunmaktadir. Ayn1 zamanda genis bir
miisteri yelpazesi ile yatirim ihtiyaglari i¢in ¢6ziimler sunan ¢ok varlikli yatirim yonetimi sunar.
Ayrica emanet liriinleri ve hizmetleri, aracilik ve gayrimenkuller, krediler, ipotek ve mevduat
da dahil olmak iizere bankacilik hizmetleri sunmaktadir. Varlik ve servet yonetiminin miisteri

varliklarinin ¢ogu aktif olarak yonetilen portfoylerdir.

Varlik yonetimi; emeklilik islemleri, varlik-bor¢ yonetimi ve aktif risk-biitcelendirme

stratejileri de dahil olmak tizere kapsamli yatirim hizmetleri sunmaktadir.

Servet Yonetimi ise yatirnm yonetimi, sermaye piyasalar1 ve risk yonetimi, vergi ve
emlak planlamasi, bankacilik hizmetleri, bor¢ verme ve 6zel servet danismanlik hizmetleri de

dahil olmak iizere yatirim tavsiyesi ve servet yonetimi sunmaktadir.

Varlik ve Servet Y Onetiminin miisteri segmentleri agagidaki gibidir:

e  Ozel bankacilik miisterileri; diinya ¢apinda yiiksek ve ultra yiiksek varlikli bireyleri,
aileleri, para yoneticilerini, isletme sahiplerini ve diinya ¢apindaki kiiciik sirketleri
igerir.

o Kurumsal miisteriler; hem kurumsal hem de kamu kurumlari, vakiflar, kar amaci
giitmeyen kuruluslar ve diinya ¢apindaki hiikiimetleri igerir.

e Perakende miisteriler ise finansal aracilar ve bireysel yatirimcilari igermektedir.

Kurumsal Segment: Kurumsal segment; hazine ve yatirim merkezi olarak yonetilen

kurumsal personel birimleri igeren sirketlerden olusmaktadir. Hazine ve yatirnm merkezi,

firmanin likiditesini, finansmanin1 ve yapisal faiz oranini ve doviz risklerini 6lgmek, izlemek,
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raporlamak ve yonetmekten sorumludur. Kurumsal teknoloji; hukuk, uyum, finans, insan
kaynaklari, i¢ denetim, risk yonetimi, gézetim ve kontrol, kurumsal sorumluluk ve diger cesitli

kurumsal gruplar icermektedir.

3.3.1.2.  Wells Fargo Bank

Wells Fargo Bank ilk internet bankaciligini sunan bankadir. Wells Fargo & Company
1852’de merkez ofisi San Francisco’da olmak tizere William Fargo ve Henry Wells tarafindan
kurulmustur. 2016 verilerine gore, toplam 1.9 trilyon Amerikan Dolar1 ile Amerika Birlesik
Devletleri’nin en biiyiik iiciincii bankasi, pazardaki degerine gore de ikinci bankasidir. 42
tilkede 8.600°den fazla sube ve 13.000 ATM ile faaliyet gostermektedir. Amerika’da her ii¢
haneden birine hizmet vermektedir. Fortune’a ait 2016 yili Amerika’nin en biiyiik sirketleri
siralamasinda 27. Swradadir. Wells Fargo Bank, banka pazarlamasini ii¢ boliimde organize

etmistir. Toplum bankaciligi, Toptan bankacilik ve Varlik ve Servet Yonetimi seklindedir.

- Toplum Bankacilig1: Kontrol ve tasarruf hesaplari, kredi ve banka kartlari, otomobil
kredileri, 6grenci ve kiigiik isletme kredileri dahil olmak {izere tiiketiciler ve kiigiik
isletmeler i¢in ¢esitli finansal iirlinler ve hizmetler sunmaktadir. Bu hizmetler ayrica,
yatirim, sigorta hizmetleri, ipotek ve konut kredisi gibi iirlinler de igermektedir.
Toplum bankaciligi segmentinde, kurumsal hazine faaliyetleri de icermektedir.
Bireysel bankacilik kisminda; hesap islemleri, kredi ve banka kartlar1, uluslararasi
transfer sistemi, konut kredileri, ev ipotekli kredi, bireysel kredi, fatura karsilig
bireysel kredi, 0grenci kredisi, araba kredisi, kredi kartlari, sigorta hizmetleri,
finansal damigmanlik (hukuk, vergi, mali destek konular1 da dahil), engellilere 6zel
uzun vadeli kredi,

- Toptan Bankacilik: Birlesik Devletler genelindeki sirketlere finansal ¢oziimler
sunmaktadir. Uriinler ve isletmeler arasinda; Isletme bankacilig1, Orta Biiyiikliikteki
Ticari Bankacilik, Kamu ve Kurumsal bankacilik, Ticari gayrimenkul, hazine
yonetimi, Wells Fargo sermaye finansmani, sigorta, uluslararasi sermaye piyasalari,
gayrimenkul sermaye piyasalari, Ticari ipotek hizmeti, Ekipman finansmani, wells
fargo menkul kiymetler, Varlik destegi finansmani gibi faaliyetler igermektedir.

- Varlik ve Servet Yonetimi: Wells Fargo danismanlari, Ozel Bankacilik, Abbot
Downing, Wells Fargo Kurumsal Emeklilik ve Wells Fargo Varlik Yonetimi gibi

ABD merkezli isletmeler araciligiyla miisterilere 6zel servet yonetimi, yatirim ve
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emeklilik {irtinleri sunmaktadir. Mali planlama, 6zel bankacilik, kredi islemleri,
yatinm yoOnetimi ve emanet hizmetleri, yiiksek varliga sahip bireylere
sunulmaktadir. Ayrica, miisterilerin aracilik taleplerini karsilamakta, kurumsal
miisterilere emeklilik ve saglik hizmetleri saglamakta ve Wells Fargo Fonlar
aracilifiyla kurumsal miisterilere yatirim yonetimi saglanmaktadir.

- Servet yonetimi, ailenin birikimi ile ilgili 6zel finansal planlama olusturur. Ailenin
durumu ve hedefleriyle ilgili netlik saglar. Bilingli kararlar alinmasi i¢in analiz yapar
ve tavsiye sunar. Servet yonetimi danigsmanlar ile ailenin mirasinin hazirlanmasi,
nesiller boyu zenginligin korunmasi ile ilgili planlama ve rehberlik saglar. Varlik ve
Servet yonetimi i¢inde ki 6zel bankacilik bolimii yiiksek varligi olan miisterilere
hizmet vermektedir. Ozel bankacilik miisterilerine, servetini korurken ve
zenginlestirirken vergi verimliligini arttirmak, varlik ¢esitlendirmesi, portfoy riskini
azaltmak i¢in yatirim tahsis yoOnetimi, kisisel likiditeyi korurken emlak finans
planlamasi, ticari gayrimenkul islemleri, 6zel ucak veya hayat sigortasi i¢in finans
destegi, satin almaya ya da yeniden finansmana yardimci olacak gayrimenkul
finansmani, yabanci para cinsinden dalgalanmalara kars1 korunmak i¢in yurtdisi bir
miilkte yabanci mevduat veya ipotek bulundurma seklinde danismanlik hizmetleri

sunar.

3.3.1.3. Bank Of America Merrill Lynch

Bank of America’nin tarthi 1904’e kadar uzanir. Amadeo Pietro Giannini San
Francisco’da Bank of Italy’i kurar. Bu banka o zamanlar Amerika Birlesik Devletleri’ne
yerlesen gd¢menlerin ihtiyaclarini karsilamak i¢in faaliyette bulunmaktaydi. 1922°de Giannini
Bank of America and Italy’i kurdu. 1928’de Giannini, bankasim1 Orra E. Monnette
baskanligindaki Bank of America, Los Angeles ile birlestirdi. Bankasin iilkedeki en biiyiik
banka olabilmek i¢in diger banka holdingleri ile konsolide etti. 1998’te Nationsbank, Bank of
America’yi satin aldi ve grup Bank of America adini1 korudu. 2008’de Bank of America, Merrill
Lynch’i 50 milyar Amerikan Dolarina satin aldi. 30 Haziran 2017 tarihi itibariyle, 50 eyalette
ve 35’ten fazla {ilkede faaliyet gostermektedir. Toplam aktif biiyiikliigiine gére ABD’nin en
bliyiik ikinci bankasidir.

Bank of America faaliyetlerini dort ana boliime ayirmaktadir. Tiiketici Bankaciligi,

Servet ve Varlik Yonetimi, Global Bankacilik ve Uluslararasi Piyasalar seklinde siralanabilir.
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a) Tiiketici Bankaciligi: Bankanin en bilyiik boliimii olan tiiketici bankaciligi, bireylere
ve kiigiik isletmelere hizmet vermektedir. Bireysel bankacilik organizasyonunda

4.600’den fazla sube ve yaklasik 15.900 ATM’ye sahiptir. Bireysel miisterilere,

o Birikim Hizmetleri,

o Kiredi Kartlar,

o Mortgage, Refinansman, Ev biitgesi kredileri
o Tasit Kredileri,

o Emeklilik Planlamasi,

o Merill Edge ile Yatirim Yapmak i¢in Destek,

o Fon Yonetimi Gibi Uriin ve Hizmetler Sunulmaktadir.

Kiigiik isletmeler i¢inde,

o Ticari Yatirim Hesabi,

o Ticari Avantaj Hesabi,

o Finansman Destek Hesabi,

o Subeye Gitmeden Isyerine Takilan Cihaz ile Ceki Hesaba Tahsilata Alma imkana,

o Bilgisayara ya da Tablete Yiiklenen Viewpost Sistemi Ile Elektronik Faturalar
Olusturup Génderme, Tedarikciden ve Saticilardan Faturalar Alma ve Odeme
Kolayligi,

o Pos Ve Yazarkasa Cihazlar,

o Cevrimici Vergi Odeme Sitesi,

o Bordro Yénetimi Ve insan Kaynaklar1 Destegi,

o Isletme Sahibine ve Calisanlara Saglik Sigortas1 Hizmeti,

o Ticari Kartlar,

o Isletme, Mortgage, Tasit Kredileri,

o Yatirim Danismanhig Gibi Uriin ve Hizmetleri Bulunmaktadir.

b) Servet ve Varlik Yonetimi: Bank of America’nin Servet ve Varlik yonetimi, iki
sirket tarafindan yiiriitilmektedir. Merill Lynch Global Wealth Management ve U.S.

Trust, Bank of America Private Wealth Management.
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Merill Lynch Global Wealth Management, toplam yatirim yapilabilir varliklar: 250.000
Amerikan Dolarindan fazla olan miisterilere danismanlik sunmaktadir. Calisma sekli,
oncesinde miisterinin hayat plani, beklentileri, onceligi belirlenir. (mali planlama, yeni ev,
saglik harcamalari, aile planlamasi, seyahat etmek, hayir kurumlarina bagis yapmak, yeni is,
isyeri agmak ya da emeklilikte rahat etmek, vb.). Danismanlar, tespit ettikleri duruma gore uzun
vadeli bir finansal strateji olusturuyorlar. Servet yonetimi devam eden bir siirectir. Danigman
ile irtibatt koparmadan, birebir incelemeler yapilir. Hedefler siklikla goézden gegirilip

gerektiginde diizenlemeler yapilir.

U.S. Trust, Bank of America Private Wealth Management, ¢cok nesilden gelen serveti
yoneten ailelerden isletme sahiplerine, girisimcilere ve birinci nesil zenginlere kadar ¢ok sayida
miisteriye hizmet etmektedir. Sirket, miisterilere tavsiyede bulunarak stratejiler olusturabilir.

Gorev ve amaglari, - serveti korumak,

o Bir Miras Insa Etmelerine Yardimec1 Olmak,

o Serveti Yeni Nesillerle Paylagma,

o Ozel Sirketinizde Biiyiime Ve Yiikselis I¢in Planlama,
o Dilediginiz Hayir Kurumuna Destek Vermek,

Seklinde Sayilabilir.

¢) Global Bankacilik: Global Bankacilik ad1 altinda Global Ticari Bankacilik, Isletme

Bankacilig1 Global Kurumsal Bankacilik ve Yatirim Bankaciligi bulunmaktadir.

Global Ticari Bankacilik miisterileri orta biiytikliikteki isletmeler, ticari gayrimenkul

sirketleri ve kar amaci glitmeyen kurumlar.

Global Kurumsal Bankacilik miisterileri, genellikle biiyiik kiiresel sirketler, finans

kurumlar ve leasing sirketleri.

Isletme Bankacilig1 miisterileri orta biiyiikliikte ABD merkezli isletmeler.

Global Bankacilik, genis bir yelpazede kredi ile ilgili iiriin ve hizmetler, isletme
sermayesi yonetimi ve hazine islemleri, underwriting ve danismanlik hizmetleri saglarlar. Borg

verme iiriinleri ve hizmetleri; ticari krediler, leasing, taahhiit tesisleri, ticari finansman, motgage
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kredileri seklindedir. Hazine islemleri, doviz ve kisa vadeli yatirim se¢eneklerini igermektedir.
Yatirim Bankaciligi ise, bor¢ ve 6zsermaye iglemleri, sirket birlesme ve satin almalari, borg ve
O0zsermaye belgesi ihraglari, sabit getirili ve hisse senedi islemleri gibi faaliyetleri

bulunmaktadir. Ozel risk ydnetimi ile danismanlik sunmaktadir.

d) Uluslararas: Piyasalar: Is kolu, temelde sermaye piyasalar1 ve sabit getirili menkul
kiymetler tizerinden islemler yapmaktadir. Kurumsal miisterilere sabit getirili, kredi,
emtia ve hisse senedi islemleri sunmaktadir. Uluslararasi piyasalar menkul
kiymetleri ve tiirev iriinleri icermektedir. Hem birincil hem de ikincil piyasaya

dahildir. Pazar olusturma, finans yonetimi gibi danismanlik hizmetleri de mevcuttur.

3.3.1.4. Citibank

Baslangigta The City Bank of New York adiyla hayata atilan Citibank, Samuel Osgood
tarafindan 1812°de kuruldu. Daha sonra 1865 yilinda Banka, Ulusal Banka Yasas1 kapsaminda
ABD ulusal bankacilik sistemine girdi ve 1868 yilinda iilkenin en biiyiik bankalarindan oldu.
1914’te Arjantin, Buenos Aires’de bir sube actifinda yurtdis1 bir bankacilik biirosu acan ilk
ABD ulusal bankasi oldu. 1968 yilinda Citicorp bir holding sirketi olarak kuruldu. 1976 yilinda
First National City Bank, Citibank NA olarak degistirildi. Tiirkiye’de faaliyetlerine 1975
yilinda kurumsal bankacilik hizmetleri ile baglamistir. Temmuz 2013’te Denizbank, Citibank’in
Tiirkiye’deki bireysel bankacilik portfoyiinii satin almistir. Citibank 19 iilkede 2.600°den fazla
subede faaliyet gostermektedir. Citibank, Tiiketici Bankacilig1 ve Kurumsal Bankacilik olarak
iki temel faaliyet boliimlendirmesinde bulunmugstur. Tiiketici Bankacilig; Kredi kartlari,
Perakende bankacilik ve Ticari Bankacilik olarak ti¢ alt gruba ayrilmistir. Kurumsal Bankacilik
ise Sermaye Piyasalari islemleri, Kurumsal ve Yatinm Bankaciligi, Piyasalar ve Menkul
Kiymet Islemleri, Ozel Bankacilik ve Hazine ve Ticaret Coziimleri olarak bes alt grupta

incelenmektedir.

a) Tiiketici Bankaciligi: Kredi kartlari, servet yonetimi ve ticari bankacilik alaninda
onde gelen bankalardan biri olan Citibank, 19 iilkede tiiketici bankaciligi hizmeti
vermektedir. Tiketici Bankaciligi; kredi kartlari, perakende bankacilik ve ticari

bankacilik olarak ti¢ faaliyete boliimlenmektedir.
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Kredi Kartlari; Citibank kredi karti ¢esitliligiyle 6ncii bankalardan biridir. Miisterilerin
ihtiyaglarma ve ozelliklerine gdre genis yelpazeli kredi kartlart bulunmaktadir. Ornegin,
baslangi¢ niteligindeki diisiik faizli kredi karti, mil ya da otel puan1 kazandiran odiillii kredi
kart1, seyahat odiillii kredi karti, nakit para kazandiran kredi karti, harcamaya gore faizi
dengeleyen kredi karti, kiiciik isletmeler i¢in ticari kredi karti, kredibiliteyi diizeltmeye yarayan
giinliik islem ve faturalar i¢in kredi kart1 gibi ¢esitli kredi kart1 tirinleri bulunmaktadir.

Perakende Bankacilik; Citibank perakende bankacilik boliimiinii Citi Priority, Citigold,
Citi Private Bank olarak {i¢ ayr1 boliimlerde hizmet vermektedir. Citi Priority; ipotek
basvurulart ve isletme bankaciligi konusunda 7/24 hizmet veren uzmanlar, 6zel faiz oranlari,
aylik hizmet {icretinden muaf ¢ek paketleri, kisisel krediler, yatirim hesaplarindan yillik iicret
muafiyeti seklinde iirlin ve hizmetleri bulunmaktadir. Citigold; isinde uzman mali miisavirler
ile kisiye 6zel finans destegi sunulmaktadir. Citigold “Concierge” ile tercih edilen restoranlarda
oncelikli rezervasyon, konserlere ve diger etkinliklere bilet, kapsamli tatil planlamasi gibi {iriin
ve hizmetleri bulunmaktadir. Citi Private Bank; Citibank’in 6zel bankacilik hizmetidir. Citi

Private Bank’in sundugu hizmetler asagidaki gibidir:

e Uzman yatinm danismanlari ile uzun vadeli yatirim firsatlari olustururlar.

e Sanat danigmanlig1 hizmeti ile sanat koleksiyonuna ait satis stratejileri olusturmak,
sanat koleksiyonunu ait uluslararasi pazarlanabilir tablolar, heykeller, ¢izimler
teminat alarak likidite kaynak saglamak,

e Ucak finansmani danigmani ile seyahat ihtiyaclari i¢in en uygun ucagi segmelerine
ve finansmanini olusturmaya,

e Spor danismanligi ve finans ile bireyler, ligler, takimlar i¢in finansman stratejileri
yaratmak, spor anlagsmasi dncesi ve sonrasinda finansal destek vermek,

e Servet planlama hizmeti ile servet ya da miras1 verimli sekilde korunmasina,

e Emlak hizmeti ile emlak uzmanlarn tarafindan yatirim yapilabilecek bolgeleri tespit
etmek,

e Avukatlik firmalarina finansman destegi saglamak.

Ayrica bireysel ve isletme sahibi miisterilerine bankacilik hizmetleri ve hazine yonetimi

stratejileri sunarlar.
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Ticari Bankacilik: Amaci, ticari faaliyette bulunan miisterilerin sektor analizinin
yapilarak basarili bir is hayatina ulasmasini saglamaktir. Bliylimeyi ya da borcu finanse ederek
dogru sermaye yapist kurulmasina yardimei olur. Bir diisiince ortagi ile miisterinin endiistrisini
anlayarak, fikirler vermek, basar1 i¢in gereken stratejiyi olusturmak faaliyetlerinin arasindadir.

Uzmanlar tarafindan tasarlanan programin sonucuna gore ¢oziimler yaratilir. Bu ¢éztimler;

e Giinliikk finansal operasyonlarin sorunsuz calismasi ve nakit akisinin dogru bir
sekilde olugmasi i¢in likidite ve nakit yonetimi,

e Sirketin hem yerel hem de uluslararasi olarak biiylimesini saglamak icin gerekli
likidite ve fon akisinin yaratilmasi i¢in borglanma ve ticaret,

e Hedefe ulasmak icin yeterli risksiz iiriin ve sermayeyi arttirma stratejileri saglayan
piyasalar ve yatirim bankaciligi,

e Hem isverenin hem de c¢alisanlarin kisisel hedeflerine ulagsmasi konusunda destek

veren kisisel ve ¢alisan bankacilig1 seklindedir.

3.3.2. Cin Halk Cumhuriyeti

Brand Finance aragtirmasina gore 2016-2017 yillarinda diinyanin en degerli
bankalarinda Cin bankalar1 6nemli yer tutmaktadir. Bunlardan Industrial and Commercial Bank

of China (ICBC), China Construction Bank (CCB) ve Bank of China arastirilmistir.

3.3.2.1. Industrial and Commercial Bank of China (ICBC)

1 Ocak 1984’te Cin, Pekin’de kurulmustur. Banka, 28 Ekim 2005 tarihinde Anonim
Sirket olmustur. 27 Ekim 2006’da hem Shanghai Menkul Kiymetler Borsasi’nda hem de Hong
Kong Limited Borsasi’nda iglem gérmeye baglamistir. 22 Mayis 2015 tarihinde Tekstilbank’a
ait hisselerin %75.5’lik payin1 satin almistir. 23 Kasim 2015°te bankanin iinvan1 ICBC Turkey
Bank A.S. olarak degismistir. ICBC diinyanin 42 {ilkesinde, 17.000 subesiyle hizmet
vermektedir. 2015 Diinyanin ilk 1000 bankasi i¢inde zirvededir. Ayrica Forbes 2015 —
Diinyanin en biiyiik sirketleri arasinda da birincidir. [CBC Pazar boliimlendirmesini Bireysel
Bankacilik, Kurumsal Bankacilik, Finansal Varlik Hizmetleri olarak ii¢ ana bolimde

incelemektedir.
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Bireysel Bankacilik: ICBC bireysel bankacilik bolimiinde tamamen kisinin
ihtiyaglarma ve taleplerine yonelik ¢aligmalar yapmistir. Oncelikle kredi hizmetleri asagidaki

gibidir:

e |ICBC Happy Loan (mutlu kredi); kisisel konut kredisi, kisisel tiiketici kredisi ve
kisisel isletme kredisi olmak {izere ii¢ genis kategorideki 20°den fazla kredi iirliniinii
kapsayan bir kredi hizmetidir.

e Easy Loan (kolay kredi); kolay kredi, teminat talep etmeksizin kullandirilan
kredidir. Online aligveris yaparken, bagvuruya gerek kalmadan, internet bankaciligi
tizerinden talep edilen kredi tiirtidiir.

e Personal Brand New Housing Loan (yeni marka ev kredisi); konut insaat1 ya da ev
alimi1 oncesi gayrimenkulii gelistirmek icin kullandirilan kredidir.

e Personal Second-hand Housing Loan (kisisel ikinci el konut kredisi); miisterinin
yasal olarak ikincil piyasada islem gdren bir ev satin almasi i¢in kullandig1 kredidir.

e Direct Personal Housing Loan (Dogrudan konut kredisi),

e Personal Housing Provident Loan (Kisisel konut portfoy kredisi); konut emlak
kredileri, emtia evi, uygun fiyatl ev, 6zel kullanim amagli satin alinan kamu evi i¢in
kullandirilan konut kredileridir.

e Personal Self-constructed Housing Loan (Kisinin kendisinin insa ettigi konut
kredisi) kendi imarli yapmakta oldugu konutlarini finanse etmek i¢in kullandirilan
kredidir.

e Fixed- Interest Personal Housing Loan (Sabit faizli kisisel konut kredisi) piyasa
faizleri degigse bile etkilenmeyen, Onceden yapilan sozlesme ile sabit faizli
olusturulan konut kredisi

e Fund Supervision Business of Second-hand Housing Transaction (ikinci el konut
islemlerinin sermaye finansmani) ikinci el konut iglemleri i¢in hem aliciya hem de
satictya kullandirilan sermaye kredisidir.

e Personal Private Car Loan (Kisisel arag kredisi)

e Personal Pledge Loan (Kisisel s6zlesme kredisi); ara¢ rehin alinarak kullandirilan
kredidir.

e ICBC e-Kredisi (Internet kredisi)

e Personal Credit Loan (Tiketici kredisi) iyi kredi ge¢misine sahip miisterilere

kullandirilan kredidir.
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e Personal Student Loan (Ogrenci kredisi) Devlet destekli 6grenci kredisinde, Cin
Halk Cumbhuriyeti’nde ekonomik zorluk yasayan Ogrencilere verilen kredidir.
Egitim iicreti ve yasam giderlerini kapsamaktadir.

e Personal Business Loan (Kisisel isletme kredisi) ICBC tarafindan ticari faaliyetler
icin igletme sermayesi olarak bor¢luya verilen kredidir.

e Personal Business Loan of Small Amounts of Money (Kiigiik parasal tutarli isletme
kredisi) ICBC tarafindan kendi isletmesine sahip miisteriler i¢in kisa vadeli isletme
sermayesi olarak kanunen serbest birakilan kiiciik tutarli kredidir.

e Personal Commercial Housing (Ticari Konut kredisi)

e Personal Commercial Vehicle Loan (Ticari arag kredisi)

Yatirim tirtinleri de asagidaki gibi belirlenmistir.

e Smart Money Planner (akilli para planlayici); mevcut bilango, gelir tablosuna gore
ICBC’nin servet yonetimi ekibi tarafindan, varliklarini yeniden degerlendirilerek
daha iyi yonetilmesine yardimci olacaktir.

e Rollover Account Services (aktarilabilir hesap); miisterinin mevcut cari hesabindan
para piyasasi, kisa vadeli borglar gibi diislik riskli fonlara aktarim yapip paranin
degerlenmesini saglayan hesaptir.

e Personal Insurance (kisisel sigorta); ICBC’nin bireysel miisteriler igin sigorta
sirketleri adina sigorta iriinleri sundugu hizmettir. Bunlar hayat sigortasi ve
miilkiyet sigortasi seklindedir.

e “Forextrading” Personal Foreign Exchange Trading (kisisel doviz ticareti);
perakende miisteriler i¢in doviz alim satim iglemlerinin yapildig: platform,

e Defined Fund Investment Plan (tanimlanmis fon yatirim plani); yatirimcilarin belirli
bir donemde sabit bit miktarda ICBC tarafindan satilan bir fon satin almasi igin
yapilan hizmettir.

e Certificate T-Bond (bono); Maliye Bakanligi adina ICBC tarafindan satilan
bonodur.

e OTC Book-entry Bond; bir tahvil ¢esitidir.

e Doviz 6deme ve tahsilat islemleri,

e Emtia islemleri,

e Tirev islemler,
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e Altin Leasingi (kiralama),

Ozel Bankacilik; ICBC 6zel bankacilik merkezlerinde yiiksek varlig1 olan miisterilere

hizmet sunmaktadir. Finansal yonetim, nakit akis1 planlamasi, kapsamli mali planlama, portfoy

yonetimi, vergi danismanligi, gayrimenkul danismanligi, saglik hizmeti, iist diizey is adamlar1

ile goriisme platformu, golf etkinlikleri, kiiltiir sanat konferanslari, biitge yonetimi ile ilgili

ailelerin ¢ocuklarini egitme hizmeti, miisteri reklamlar1 olan dergi yaymi, yurtdis1 subelerle

baglantiya gecerek baska iilkelerde ki tirlinlere yatirirm yapma imkani gibi ¢esitli ve ozel

hizmetleri mevcuttur.

a) Finansal Varlik Hizmetleri: miisterilerin servet artisindan dogan firsatlart

degerlendiren Banka, varlik yonetimi kurarak uzman personellerle hizmet

sunmaktadir. Saklama, emeklilik ve kiymetli maden islemleri, fon, sigorta, finansal

kiralama ve yatirim bankacilig1 baslica faaliyetlerindendir.

b) Kurumsal Bankacilik: ICBC Kurumsal bankacilik igini reel ekonominin biiyiimesini

desteklemek amaciyla 6nem vermektedir. Is kolunun sundugu iiriinler ve hizmetler

asagidaki gibidir:

Kurumsal mevduat,

Vadeli mevduat,

Yabanci para mevduatt,
So6zlesmeye gore mevduat,

Y apilandirilmis tirtinler mevduati,
Kisa- orta vadeli likidite ticari krediler,
Proje kredisi,

Akreditif kredisi,

Konut insasi1 kredisi,

Duran varliklar finansmant,
Birlesme ve satin alma kredileri,
Ihracat ithalat kredileri,

Ugak, tekne, ekipman kiralama,
Servet yonetimi,

Yatirim ve finans danismanlig.
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3.3.2.2. China Construction Bank (CCB)

Merkezi Pekin’de bulunan China Construction Bank Corporation, biiyiik 6lgekli bir
anonim ticaret bankasidir. 1 Ekim 1954 yilinda China Construction Bank olarak faaliyete
basladi. Ekim 2005°te Hong Kong Menkul Kiymetler Borsasi’nda ve Eyliil 2007°de Shanghai
Menkul Kiymetler Borsasi’nda kote edilmistir. 2016 yilsonunda bankanin piyasa degeri
192.626 milyon Amerikan Dolari’na ulast1 ve diinyadaki tiim bankalar arasinda besinci sirada
yer ald1. 2016°da The Banker tarafindan yapilan arastirmaya gore ise Diinyanin en biiyiik 1000

bankalar1 arasindan ikinci sirada yer ald.

Banka, 29 iilkede faaliyet gostermektedir. Varlik yonetimi, finansal kiralama, giiven
hayat sigortasi, miilk ve kaza sigortasi, yatirim bankasi, vadeli islemler ve emeklilik gibi ¢esitli

endiistrilerde bagl ortakliklar1 bulunmaktadir.

Banka pazarlama boliimlerini bes ana bdliimde gruplandirmaktadir. Bunlar Bireysel,

Ticari, Biiyiik Ticari ve Kurumsal Bankacilik ve Hazine Islemleri seklindedir.

a) Bireysel Bankacilik: Bireysel miisterilere c¢esitli finansal {irin ve hizmetlerin
saglandig1r boliimdiir. Ana hatlariyla, hesap islemleri, doviz ve nakit islemler,
mevduat, kredi (bireysel krediler, kredi kartlari, konut ipotekleri ve otomatik
finansman), menkul kiymetler, yatirimlar, konsolide bankacilik, sigorta, elektronik

bankacilik ve kiralik kasa hizmetleri seklinde sayilabilir.

e Sinir 6tesi bankacilik ile Cin’in veya Hong Kong’un herhangi bir yerinde
miisteri hesabini kolay ve esnek bir sekilde yonetilebilir.

e Toplam varlig1 5 milyon Hong Kong Dolar1 ve {istiine Premier Select, 1 milyon
Hong Kong Dolar1 ve iistiine Premier Banking, 500 bin Hong Kong Dolar1 ve
istline Wise Banking hizmet gostermektedir.

e Amaca yonelik ¢esitli kredi kartlar1 bulunmaktadir. Hong Kong havayolu
sirketi ile anlagmali kredi karti, etkinliklere dncelik taniyan kredi kartlari, puan
biriktiren kredi kartlari, faizsiz kredi kartlar1 gibi lirtinler sunmaktadir.

e Yatirim bdliimiinde; menkul kiymet islemleri, fx islemler, yatirnm fonlari,

bono, altin ticareti gibi hizmetleri bulunmaktadir.
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e Kredi {iriinlerinin birkagi; bireysel kredi, kredi kartt borcu yapilandirma
kredisi, ev kredisi, ara¢ kredisi, otopark kredisi seklindedir.

e Sigorta {iriinleri; hayat sigortalari, seyahat sigortasi, Cin seyahat sigortasi, arac¢
sigortasi, evde yardimci1 i¢in sigorta, yangin sigortasi, esya sigortasi, ferdi kaza
sigortasi, saglik sigortasi, sigortali ig¢inin yaralanma ya da oliimiine karsilik

igverene yapilan sigorta, golf ekipman kredisi seklindedir.

Ozel bankacilik; miisterilere 6zel iiriinler ve hizmetler sunmaktadir. Tasarruf hesabi,
doviz hesabi, vadeli mevduat, elektronik bankacilik ve 6zel kredi kartlar1 gibi bankacilik
trtinleri bulunmaktadir. Yatirim bolimiinde; doviz baglantili mevduat, yapilandirilmis
mevduat, teminathi mevduat, global bono, menkul kiymet ticareti, yatirim fonlar1, fx, tahvil,
hisse senedi islemleri gibi hizmetler sunmaktadir. Fon yatirim uzmanlari tarafindan uluslararasi

fonlar, korumal1 fonlar, 6zel sermaye fonu ve 6zel fonlar tavsiye etmektedir.

a) Ticari Bankacilik: Kiigiik ve orta dlgekli isletmelere hizmet vermektedir. Uriin ve
hizmetler agirlikli olarak konut ve ticari ipotek, ticari krediler, ticari kartlar,
otomatik finansman, ticaret finansmani, mevduat islemleri, doviz, servet yonetimi,
sigorta ve gayrimenkul aracilik hizmetleridir.

e Ticaret hizmetleri; akreditif, ipotekler, tedarik¢i finansmani, sevk Oncesi
finansman, sevkiyat sonrasi finansman seklindedir.

e Sirketin biiylimesi i¢in finans destekleri bulunmaktadir. Bunlar; isletme
sermayesi finansmani, varlik satin alma finansmani, ekipman finansmani, satig
oncesi alacaklar finansmani, borsa finansmani, faktoring hizmeti olarak
siralanabilir.

b) Biiyiik Ticari ve Kurumsal Bankacilik: Biiyiik Ticari Bankacilik; bilyiik sirketler ve
finansal kuruluslara ticari krediler, sendikasyon kredileri, kuliip firsatlar1 ve ticaret
finansman1 sunmaktadir. Biiyiikk Ticari ve Kurumsal bankacilik biiyiik devlet
kuruluglarina ve Cin holdinglerine, Cin’deki yerli sirketlerin denizasir1 sirket
tahvillerini ¢ikarmasi icin kredi gelistirme hizmeti saglanmasi da dahil olmak {izere

kapsamli finansman ¢6ziimleri sunmaktadir.

Kurumsal Bankacilik ise bankalar, banka dis1 finansal kuruluslar (menkul kiymet

sirketleri, sigorta sirketleri, araci kurumlar, giiven sirketleri, varlik yonetim sirketleri ve finansal
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kiralama sirketleri gibi), Devlet ve yari devlet kuruluslart ve kamu kurumlarma hizmet
vermektedir. Hazine, sermaye piyasalari, bor¢ sermaye piyasalari ve nakit yonetimi, muhabir
bankacilik iligkisi, ticaret finansmani isletmesi, sendikasyon kredileri ve miitevelli hizmetler

gibi bankacilik iirtinleri ve hizmetleri sunmaktadir.

¢) Hazine Islemleri: Bu béliim bankanin hazine islemlerini kapsamaktadir. Hazine
islemleri bankalararasi para piyasasina girer ve bor¢lanma araglarina yatirim yapar.
Ayni zamanda kendi hesaplari i¢in bor¢lanma araglari, tiirevleri ve doviz islemlerini

de yapmaktadir.

3.3.2.3. Bank Of China

Bank of China, 1905°de Daging Bank olarak faaliyete basladi. 1912°de Cin Halk
Cumbhuriyeti kuruldugunda Merkez Bankasinin bagkani1 Dr. Sun Yat-Sen’in onayiyla adi Bank
of China olarak degistirildi. 1912-1949 yillar1 arasinda banka, sirasiyla iilkenin Merkez
Bankasi, Uluslararasi Déviz Bankas1 ve Ihtisaslasmis Uluslararas1 Ticaret Bankasi olarak
faaliyet gostermeye basladi. 1994 yilinda banka tamamen kendisine baglh ticari bir bankaya
dontstiiriildii. Agustos 2004°te, Bank of China Limited kuruldu. Cin’in en uluslararasi ve
cesitlendirilmis bankasi olan Bank of China, tiim diinyadaki miisterilere kapsamli finansal
hizmetler sunmaktadir. Bankanin temel is kolu kurumsal bankacilik, bireysel bankacilik ve

finansal piyasa hizmetleri dahil olmak iizere ticari banka gorevindedir.

a) Bireysel Bankacilik: Is kolu; Bank of China’nin stratejik dnceliklerinden biridir.
Bireysel bankacilik grubun ana faaliyetleri ve iiriinleri asagidaki gibidir:

e Hesap islemleri ad1 altinda ki hesaplardan bazilar1; bireysel hesaplar, birikimli
vadeli mevduat hesab1, ¢ok para birimli hesap, para ¢ekilebilir mevduat hesabi,
taksitli mevduat hesabi, egitim tasarruf hesab1, yurtdisi hesabi, doviz alim satim
hesab1, genglik servet yonetimi hesab1 seklindedir.

e Kredi islemleri; dogrudan miisteri stratejisi ile calismaktadir. Yurtdist eSitim
kredisi, isyeri kredisi, konut kredisi, ilk ev kredisi, ikinci el konut kredisi, sifir
km ara¢ kredisi, ticari ara¢ kredisi, kii¢lik tutarli kisa vadeli kredi, kisisel
yatirim ve isletme kredisi, ipotekli kredi, mevduat rehin kredisi seklinde ¢esitli

kredi uirinleri bulunmaktadir.
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Doviz ve tahsilat boliimii ise doviz havalesi, doviz alis satis islemleri, ticari
fatura tahsilati, seyahat ¢eki, Avustralya, Kanada, Kuzey Kore, Singapur,
Macau, Ingiltere ya da Amerika Birlesik Devletleri’nde egitim gérmek icin
acilan hesaba 6deme, sigorta 6demesi gibi islemleri igcermektedir.

Servet Yonetimi; “Bank of China Wealth Management” markasi ile kisisel
servet yonetimi sunmaktadir. 200’den fazla servet danismani ile miisterilere
yatirim, varlik yonetimi gibi hizmet ve liriinlerle tavsiyeler vermektedir. Ayrica
miisterileri i¢in ¢esitli tilkelerin yatirim politikalarini arastirip agiklamak, vergi
ve kredi konularinda yatirim danigmanhigi vermek, yurtdiginda hesap agma
islemleri hakkinda bilgi vermek, go¢menlik acenteleri ile iletisime ge¢mek,
forex islemleri, tahvil islemleri, fon iglemleri, tiirev piyasalar, bono islemleri
gibi {iriin ve hizmetler sunmaktadir.

Ozel Bankacilik béliimii ise 30’ dan fazla subede hizmet vermektedir. Finansal
varliklarin degeri 8 milyon RMB (Renminbi)’den fazla olan miisteriler 6zel
bankacilikta islem gormektedir. Islemler genel olarak servet yonetimi boliimii

ile aymdar.

b) Kurumsal Bankacilik: Kurumsal Bankacilik boliimii Bank of China’nin ana kar

kaynagidir. Miisteri hizmetleri sisteminin tamamlanmasi, ticari etkilesiminin tegvik

edilmesi, Uriin yeniliginin gelistirilmesi ve yOnetim gecisinin uygulanmasi

konularinda odak alarak is hatt1 yonetimini gii¢lendirmek i¢in kurumsal bankacilik

birimi kurulmustur.

Mevduat islemleri; kurumsal mevduat hesabi, kurumsal vadeli mevduat hesaba,
anlasmalt mevduat hesabi, kurumsal mevduat sertifikasi triinlerini
igermektedir.

Cesitli kredi tirlinleri bulunmaktadir. Bunlar; geleneksel kredi finansmani, 6zel
krediler ve kiiresel Pazar finansman1 olmak iizere lic ana gruba ayrilmistir.
Geleneksel kredi finansmani; sabit varliklarin finansmani i¢in kredi, isletme
sermaye kredisi, ticari amag¢h gayrimenkul kredisi, limit iistii ¢ekilebilir kredi
hesabu, devlet daireleri i¢in kredi seklindedir. Ozel krediler; yurtdis: finansman
kredisi, sendikasyon kredisi, ithalat/ihracat kredisi, proje finansman, pazarlama
kredisi, dovize endeksli kredi, vadesi uzayabilir kredi, garanti kredi, ucak
kiralama kredisi, diinya ¢apinda kredi gibi iiriinler icermektedir. Kiiresel Pazar

finansmaninda kredilerin birkag1 ise elektronik ticaret kredisi, kisa vadeli fatura
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kredisi, tahvil kefaletli kredi, alici tarafindan faizi Odenen ticaret kredisi
seklindedir.

Kurumsal finansal hizmetler ise giivene dayali islemler ve varlik yonetimi
basliklar1 altinda toplanmistir. Giivene dayali islemler i¢inde doviz spot
islemleri, doviz forward islemleri, spot doviz alim satimi, vadeli déviz alim
satimi, doviz opsiyonu, knock-out forward islemleri, doviz swap islemi, RMB
faizli swap, yabanci para birimi faizli swap, altin islemleri gibi agirlikli tiirev
tirtinler bulunmaktadir. Varlik yonetiminde ise “Bank of China Ji Fu servet
yonetimi plan1”, kurumlar i¢in yapilandirilmis varlik yonetimi, hisse senetli
varlik yonetimi, standart varlik yonetimi, acik uglu fon yatirimi, nakit yonetimi
gibi gesitli tiriin ve hizmetleri bulunmaktadir.

Uluslararasi ¢oziim ve ticaret finansmaninda ise uluslararasi ticaret anlasmasi,
Uluslararasi ticaret finansmani, i¢ ticaret finansmani, teminat mektubu

faaliyetlerini igermektedir.
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SONUC VE ONERILER

Ekonomik sistem igerisinde bankanin rolii ¢ok biiyiiktiir. Ekonominin gelismesine
paralel finans kurumlari ve bankacilik sektorii de gelisme kaydetmistir. Son 30 yil igerisinde,
teknolojideki yenilikler, finansal piyasalarin globallesmesi, finansal kuruluslarin artisi,
Tiirkiye’deki bankacilik piyasasini etkileyen en oOnemli gelismedir. Bu gelismeler,
bankacilikta rekabeti olusturmus, bu durum ¢esitli faaliyet alanlarinin olusmasina neden

olmustur.

Bankalar oncelerinde yillar boyunca ekonomik kararlarin ve siyasetin etkisinde
kalmistir. Mevcut yapilarini riskten uzaklasarak, kar elde etme yolunda faaliyetlerini
sirdirmiis; sadece mevduat toplayarak kredi sunmak faaliyetleri {izerinde
yogunlagsmislardir. Sadece kendi sunmak istedikleri iirlinleri sunmus, basarilarimi kredi
hacminin artisina bagh olarak tespit etmislerdir. Ancak kiiresellesen diinya diizeninde fiyat
unsurlar1 ortaya ¢ikmis, teknolojideki gelismeler, tiiketici taleplerinin farklilagmasi gibi

etkenler pazarlamanin gerekliligini ortaya koymustur.

Bankacilikta pazarlamanin tarihi siirecine baktigimizda 1980°li yillardan sonra
bankalarin ¢ogalmasiyla beraber rekabet hizla ivme kazanmus, iriin yOnetimi, satis
kiiltiirlinlin yaratilmas1 ve subelerde gelistirilen satis programlar1 pazarlamanin yayilmasina
olanak saglamistir. Pazarlama anlayisina sahip, miisteri odakli strateji uygulayan bankalarin
temel amaci, mevcut ve potansiyel miisterilerin, mevcut ve olasi ihtiyaclarina ¢6ziim

bulmaya caligmak, riski minimize edip kari maksimuma ¢ikarmaktir.

Bankalar dogru pazarlama yapabilmek icin Oncelikle dogru Pazar arastirmasi
yapmasi gerekmektedir. Hedeflenen Pazar analiz edilerek hedef Pazar segilir. Hedef pazara
uygun Pazar potansiyeli tespit edildikten sonra pazarin boliimlendirilmesi yapilir. Pazar
boliimlendirmesi, ayni nitelikte olan ya da ayni davraniglart gdsteren insanlarin bir araya
getirilmesi ile gerceklesir. Genis bir alana yayilmig miisteri profili geregince her miisterinin
ihtiyaclarim1  tam ve zamaninda karsilamak zordur. Bu da bankalarda Pazar
boliimlendirmesine, sube sayisini arttirmaya ve yeni dagitim sekilleri uygulamaya

yonlendirmistir.

101



Bankalarin genel miidiirliik birimlerinde pazarlama departmanlar1 bulunmaktadir. Bu
departman, yeni iriinler gelistirirken subelerde de pazarlama agirlikli ¢alisan birimler
olusturulmaktadir. Bdylece, subelerde ki pazarlama personelinin belirli bir miisteri profiline
yonelik iirlin ve hizmetler sagladig1r goriilmektedir. Pazarlamanin bu boliimleri temel

hatlariyla; bireysel bankacilik, 6zel bankacilik ve ticari ve kurumsal bankacilik seklindedir.

Alternatif dagitim kanallar ise teknolojinin ilerlemesiyle cesitliligini stirdiirmiistiir.
Elektronik bankaciligin 6nem kazanmasiyla miisterilere subelere gitmeden islemlerini
yapabilme imkani sunmustur. Teknolojiyi yakindan takip eden bankalarin rekabette iistiinliik

sagladig goriilmektedir.

Tiirkiye’de miisterilere sunulan c¢esitli alternatif dagitim kanallar1 bulunmaktadir.
Bunlar genel olarak; ATM, internet bankaciligi, telefon bankaciligi, ¢agri merkezi, cep
subesi seklindedir. Fakat yabanc iilkelerde farkli uygulamalar oldugu tespit edilmistir.
Kigisellestirilmis meniisii bulunan, ugak bileti satin almak ve loto oynamak gibi
fonksiyonlart bulunan ATM’ler, yliz tanima 6zelligi olan, sesli komutla islem yapan mobil
bankaciliklar, sosyal aglardan bankacilik islemleri gibi ¢esitli alternatif dagitim kanallar

kullanilmaktadir.

Ulkemizde de hizla gelisen teknoloji sayesinde dijital bankacilik dnem kazanmustir.
Bankacilik faaliyetlerinde teknolojiyi en etkin sekilde sunan, farkli tirtin ve hizmetler

gelistiren bankalar rekabette iistiinliik kazanmaktadir.

Tiirkiye ekonomisinin tarihsel gelisim siirecinde ekonominin ilerlemesine paralel
olarak bankacilik sektorii de gelisme kaydetmistir. Tiirkiye’de 19. Yiizyildan itibaren
varolan bankacilik sektorii 1980 sonrasi serbestlesme sonucunda bankalarin sayilarinin

artisin1 olumlu yonde etkilemistir.

Tiirkiye’de faaliyet alanlarina gore bankalar bes gruba ayrilmistir. Bunlar; 6zel
sermayeli bankalar, yabanci sermayeli bankalar, kalkinma ve yatirim bankalari, kamu
bankalari, TMSF’ye devrolan bankalar ve katilim bankalar1 seklinde olmak {izere toplam 51
banka bulunmaktadir. Bankacilik sektoriindeki payma gore agirlikli yabanci sermayeli

bankalar faaliyet gostermektedir.
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Bu c¢alismada mevduat bankalar1 ve kalkinma ve yatirim bankalari, katilim
bankalarindan ayr1 sekilde incelenmistir. Mevduat bankalari ve kalkinma ve yatirim
bankalarmin Eyliil 2016- Eyliil 2017 sube sayilar1 ve personel sayilari tablo iizerinde detayl
olarak belirtilmistir. Sube sayisi ve personel sayisi son yillarda azalma gostermistir. Sube
sayist %3 oraninda azalirken personel sayilart %1,3 oraninda azalmistir. Agirlikli olarak,
HSBC, Yap1 Kredi Bankas1 ve Akbank sube kapatmalar1 gerceklestirmigtir. Ayni sekilde
HSBC en yiiksek personel azaltimi yoluna giden banka olmustur. Diger bir yandan, 1 yillik
siire¢ icerisinde Fibabanka, Halkbank ve Denizbank hem sube hem de personel sayilarinda

biiylime gerceklestirdigi goriilmektedir.

Tiirkiye’de bankacilik sektorii  katilim  bankaciligi tarafinda Pazar paymni
genisletmistir. Tiirkiye’de faaliyet gosteren tiim bankalarin son 4 yila ait sube sayilari
incelenmistir. Analize gore, son 4 yil igerisinde Mevduat bankalar1 sube sayilari ciddi diistis
sergilerken, Kalkinma ve Yatirnm bankalar istikrarsiz bir ilerleme kaydetmis, Katilim
bankalar1 ise Ozellikle son bir yil icerisinde ciddi artig gostermistir. Katilim bankalarinin
sube sayilar1 tiim bankalarin sube sayilarina orani, 2016 yilsonunda %8 iken, Eyliil 2017°de
oran ayni kalmistir. Ayn1 sekilde, son 4 yil igerisinde ki personel sayilarinda da Mevduat
bankalar1 diisiise gecerken, Kalkinma ve Yatirim bankalar1 ayni diizeyde kalmig, Katilim

bankalar1 ise gozle goriliir sekilde istihdam sagladigi belirlenmistir.

Calismanin diger boliimiinde ise Tiirkiye’deki aktif biiytikliiklerine gore ilk 10
mevduat bankasinin pazarlama boéliimleri ve faaliyetleri incelenmistir. Bankalar, genelde
temel pazarlama boliimleri ile faaliyet gosterirken, bazi bankalar bireysel bankacilikta ve
ticari bankacilikta kirilimlar olusturmustur. Bu boliimler; bireysel bankacilikta miisterinin
bankadaki toplam varligina gore, ticari bankacilikta da sirketlerin son yil cirosuna gore
gruplandirilmaktadir. Ayrica incelenen bankalarin ¢ogunlugunda {ist segment miisterilere
hizmet veren 6zel bankacilik birimleri de bulunmaktadir. Yabanci sermayeli bankalarin daha
cok cesitli segmentasyon yarattigi goriilmektedir. Bu durum da pazarlama giiciini

arttirmakta ve daha ¢ok miisteri memnuniyeti yaratmaktadir.

Calismanin son boliimiinde ise bankacilik sektoriinde liderligi paylasan Amerika
Birlesik Devletleri ve Cin Halk Cumhuriyeti’ndeki bankalarin yapilar1 incelenmistir.

Oncelikle Amerika Birlesik Devletleri’nde dort biiyiik banka olan JP Morgan Chase Bank,
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Wells Fargo, Bank of America Merill Lynch ve Citibank US analiz edilmistir. Amerika
Birlesik Devletleri’nde ki bankalarin yapilar1 birbirilerine benzerlik gostermektedir. Onlarda
da Tirkiye’deki gibi temel bankacilik boliimleri mevcuttur. Tespit edilen farkli pazarlama

bolumu 1se Varlik ve Servet YoOnetimidir.

Ulkedeki bankalarm internet bankaciliklarmin Tiirkiye’deki bankalarin internet
bankaciligina gore ¢ok daha cesitli boliimlerinin oldugu gozlenmektedir. Ayrica, hem
bireysel hem de ticari bankacilik tarafinda miisterinin niteligine ya da ihtiyacina gore ¢ok
cesitli {iriin ve hizmetler sunduklari belirlenmistir. Internet bankacilig1 sistemlerinde ihtiyaca
yonelik triine ulagsmanin ¢ok kolay oldugu gozlemlenmektedir. Amerika Birlesik
Devletleri’nde bankalarda konut kredilerinin rolii biiytliktiir. Konut kredileri bashig: altinda;
“mortgage kredisi”, “ilk ev kredisi”, “ev tadilat kredisi”, “bagka miilk ipotekli ev alim
kredisi”, gibi daha bircok farkli ¢esitte konut kredisi bulunmaktadir. Bu da miisterinin
ihtiyacina gore ayristirilmasina érnek seklindedir. Ulkede ki en énemli ve Tiirkiye’de daha
gerceklesmemis bankacilik faaliyeti ise Varlik ve Servet Yoénetimi’dir. Ozel bankaciliktan
ayri bir biinye olarak caligan Varlik ve Servet Yonetimi grubu, misterilerin servetinin
degerlendirilmesi, deger kaybetmeden nasil nesilden nesile aktarilacagi, emlak planlamasi,
ailenin servet hakkinda hedefleri belirlenerek finansal planlama olusturulmasi, mirasin
hazirlanmasi, hayir kurumlarina bagisa kadar cok ¢esitli danigmanlik hizmeti sunmaktadir.
Ayrica, ticari ve kurumsal bankacilik boliimlerinde miisterinin sirketinin biiyiimesi i¢in
gerekli finansal danismanlik hizmeti sunarken, sirket alim satim ve birlesmelerinde destek
sunmaktadir. Bireysel bankacilik tarafinda 6énemli hizmet ve iirlinleri bulunan Citibank’in
miisteri odakli pazarlama uyguladig: goriilmektedir. Sanat danismanlig1 hizmeti, sporcular
ya da takimlar i¢cin anlasma Oncesi finansman destegi, yatirim yapmak isteyen miisteriler

icin emlak hizmeti gibi farkli {irlin ve hizmetleri bulunmaktadir.

Cin Halk Cumhuriyeti’nde ise Diinya banka siralamasinda lider olan ve yiikseliste
olan ii¢ banka analiz edilmistir. Bunlar; ICBC, China Construction Bank ve Bank of
China’dir. Ulkede ki bu {i¢ bankanin da pazarlama béoliimleri benzerlik gdstermektedir.
Incelemeye konu bankalarin, bireysel bankacilik tarafinda ¢ok cesitli kredi iiriinlerinin
oldugu dikkat cekici niteliktedir. Miisterinin talebine, 6deme sekline, miisterinin meslegine,
eldeki varligia gore farklilagsmaktadir. Ayn1 zamanda 68renciye yurtdisi egitimi i¢in ya da

kendi yasam giderleri i¢in kredi desteginde bulunurken Tiirkiye’deki bankalarin 6grenciye
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kredinin verilmedigi bilinmektedir. Cin Halk Cumhuriyeti’nde 6zel bankacilik miisterilerine
0zel etkinlikler ve davetler uygulamaktadir. Ayrica miisterinin bir isletmesi var ise
miisterileri arasinda yayinladiklar dergi ile {icretsiz reklam verme hizmeti sunmaktadir. Bu
da miisterilerin isletmelerinin biiylimesi ve yayginlasmasi i¢in biiyiik destek saglamaktadir.
Amerika Birlesik Devletleri’ndeki gibi Varlik Yonetimi ig bolimi bulunan Cin Halk
Cumbhuriyeti bankalarinda, miisterilerin varliklarini yonetebilmeleri i¢in ¢ok gesitli 6zel
fonlar bulunmaktadir. Ayrica yliksek hacimli varlig1 bulunan miisterilere, yabanci tilkelerin
politikalarini arastirmak, yurtdisinda hesap agma islemlerinde destek, vergi danismanligi,

ucak kiralama hizmeti gibi farkli faaliyetlerde bulunmaktadir.

Sonu¢ olarak, bankacilik sektoriinde liderlikte yarisan Amerika Birlesik
Devletleri'nde ve Cin Halk Cumhuriyeti’nde ki bankalarin pazarlama bdoliimleri ana
hatlariyla Tiirkiye’deki bankalar ile ayni diyebiliriz. Diger bir taraftan, incelemeye konu iki
yabanci tilkedeki bankalarin varlik yonetimine agirlik verdigi goriilmektedir. Tiirkiye’den
farkli olarak miisterilerin varliklarin1 nasil daha iyi bir sekilde koruyabilecegi, nasil
arttirabilecegi ve hatta yatirim amacgli gayrimenkul destegi gibi farkli hizmetler ortaya
cikmaktadir. Tirkiye’deki bankalarin faaliyetinden farkli olarak miisterilerin varliklarini
sadece yakin gelecek icin degil, nesilden nesile aktarimi i¢in de finansal destek
saglamaktadir. Miisteri odakli pazarlama ana fikriyle faaliyet gosteren yabanci bankalar, ¢ok
cesitli kredi ve {iirtinler sunarak potansiyel miisteri ve miisteri sadakatine 6nem verdikleri
goriilmektedir. Tiirkiye’deki bankalar birbirilerine benzer kredi iirlinleri sunmakta ve
rekabette sadece faiz oranlarmi kullanmaktadir. Tiirkiye’deki bankalarin ¢aligmaya konu
yabanc1 bankalardaki gibi tiriin ve hizmetlerini ¢esitlendirmesi ve en 6nemlisi miisteri odakl

pazarlama yapmanin her zaman 6ncelik saglayacagi ger¢egi her zaman hatirlanmalidir.
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