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GIRIiS

Finans alaninda faaliyet gosteren ve bu alanda hizla gelisim gdsteren bankalar ciddi bir rekabet
icinde c¢aligmalarini yiirlitmektedir. Bu rekabetin arkasinda bankalarin uluslararasi alanda
ulagilabilir olmasi, teknolojinin hizla gelismesi, gelisen teknoloji ile beraber yapay zeka
kullaniminin bankanin faaliyet alanina dahil olmasi, 6zellikle pandemi sonrasinda miisterilerin bir
bankadan beklentilerinin hayatlarmni kolaylastirict olmasi yoniinde artmasi gosterilebilir. Tiim
diinyadaki beklentiler bu yondeyken Tiirk Bankacilik Sektorii de bu beklentiye cevap arama

cabalarina devam etmektedir.

Tutundurma, bu beklentilere verilen bir cevap niteliginde olup mevcut ve potansiyel miisterilere
hitap etmektedir. Bankacilik sektorii bir hizmet sektorii oldugundan miisterilere verilen hizmeti
iyilestirmek ve miisterilerin zihninde olumlu bir imaj yaratmak icin “Kisisel satis, Halkla iliskiler,
Reklam, Satis Gelistirme, Dogrudan Pazarlama” gibi tutundurma karmasi elemanlarindan
yararlanilmaktadir. Bu elemanlarin ayr1 ayr1 ve bir biitiin halinde birbirleriyle uyum icinde

calismasi, tutundurma stratejilerinin etkinligini artirmaktadir.

Tiim bu kavramlarin agiklamasi ve bankacilik sektoriindeki yeri bu galismada incelenmistir. Birinci
boliimde banka ve bankacilik hizmetlerine genel bir bakisla hizmet sektoriinde bankanin yeri
incelenmis, banka iiriinleri ve hizmetleri ile bankacilikta inovasyon ihtiyaci ile devam eden siire¢

irdelenmistir.

Ikinci boliimde, bankacilikta hizmet pazarlamasimin tanimu, gesitleri ve dzelliklerine yer verilmis,

pazari etkileyen degiskenlerle pazarlama stratejileri tizerine ¢alismalar incelenmistir.

Uciincii boliimde, bankacilikta tutundurmanin yeri, dnemi, tutundurma karmasi elemanlarina yer
verilmigtir. Bu cer¢evede bankacilikta tutundurma politikasinin bankaya sagladigi rekabet

avantajina etki durumu arastirilmastir.

Dordiincii boliimde ise gesitli bankalardan tutundurma ornekleri verilmis, giiniimiizde toplumsal
ihtiyaglara, inovatif gelismelere cevap veren uygulamalarin hayata gecirilmesinin 6nemli oldugu

vurgulanmustir.



Bu arastirmada miisteri tutundurma stratejilerinin bankaya ne gibi katkilar1 var, tutundurma
stratejilerinde ¢esitlilik neden gerekli, hangi tutundurma stratejileriyle kime hitap edebiliriz, ¢esitli
bankalarda uygulanmis tutundurma stratejileri 6rnekleri nelerdir gibi arastirma sorularina yer

verilmig cevaplar1 iizerinde ¢alisilmistir.

LITERATUR TARAMASI

Bankacilik sektoriindeki siki rekabet kosullarinda, bankalarm basarili olabilmeleri pazarlama
stratejilerini etkin bir sekilde kullanmalarma baghdir. Tiirk bankacilik sektori, diinya genelindeki
bir¢cok bankaya kiyasla pazarlama stratejilerinin etkinligini artirmak i¢in hizli adimlar atmaktadir.
Yapilacak yatwrimlarin daha akilct ve planli olmasi i¢in miisteri kitlesini iyi anlamak,
gereksinimlerini belirlemek ve bu ihtiyaglar dogrultusunda stratejiler olusturmak 6nemlidir. (Tolon,
2004:4) Bu pazarlama stratejileri farkli arastirmacilar tarafindan incelenen, lizerinde ¢ok sayida
makale ve tez yazilan bir konudur. Pazarlama stratejilerinin dogru belirlenmesi tiim isletmeler i¢in
kritik dneme sahiptir. Stratejilerin miisteri ihtiyaglarina gére belirlenmesinden sonra bu stratejilerin
hitap edecegi hedef kitle iizerine calisilmalidir. Hedef kitle ile kurulacak iletisim tutundurma
calismalarinin yiiriitiilmesi i¢in bir zorunluluktur. Kotler (2003: s.593) bunu “Pek ¢ok isletme i¢in
sorun, iletigim faaliyetlerini yapip yapmamaktan ¢ok, “ne sdylemek”, “kime” ve “hangi siklikta
sOylemek gerektigi” sorunudur.” seklinde ifade etmistir. Hedef kitleye hitap ederken verilecek olan

mesajin yerine ulasabilmesi i¢in dogru kanallardan, dogru siklikta iletilmesi gerekmektedir.

Ornegin, genglerin hedef kitle olarak alindigi, genglerin ilgisini ¢ekebilecek bir tutundurma
calismasinda sosyal medyanin veya dijital pazarlama yontemlerinin kullanilmasi gergek¢i bir
alternatif olacaktir. Ilgin vd. (2019) ’nin “Kurumsal Iletisim Aract Olarak Sosyal Medya
Uygulamalari; Bankalar Uzerine Bir Inceleme” adli galigmasinda yer alan firmalarm 6zel giinlerde
paylagimlarda bulunduklar1 anlatmistir. Bu uygulama ile gen¢ miisterilere yakinlik duygusunu

hissettirerek bir goniil bagi kurmay1 ve marka baglilig1 yaratmay1 amaglamistir.

Yukarida yazilanlar 15181nda bu ¢alismanin da konusu banka ve banka hizmetlerini miisteri bakis
acistyla degerlendirmek; bankalarin tutundurma stratejilerinin miisteriler iizerinde etkin sekilde
uygulanabilmesi i¢in yontemleri incelemektir. Calismanin beklentisi ise uygulanan tutundurma

stratejilerinin bankanin rekabet avantajina etkisini degerlendirmektir.



1. BANKA VE BANKACILIK HIZMETLERI

1.1 Banka Nedir?

Banka, insanlara finansal hizmet sunan, para ve para yerine ge¢en mali islemlerin gergeklesmesini
saglayan, mevduat kabul etme, kredi veya kredi kart1 verme, ¢esitli 5demeleri yerine getirme, doviz
alma/verme, yatirim danigmanligi ve portfoy yonetim hizmeti saglama, kiralik kasa sunma gibi
faaliyetleri gerceklestiren bir kurumdur. Bankalar finansal sistemin diizen igerisinde islemesine

olduke¢a biiyiik katkida bulunur.
1.1.1 Sermayesine Gore Bankalar

Bankalar, sermaye kaynaklarina gore smiflandirildiginda sermayesinin biiyiik ¢ogunlugu devlet
tarafindan saglanan bankalar “kamu bankas1”, sermayesinin biiyiik ¢ogunlugu 6zel yatirimeilar
tarafindan saglanan bankalar ise “6zel bankalar” olarak adlandirilir. Kamu bankalarmin devletle
olan bagi nedeniyle miisterilere verdigi maddi giiven ve misyon edindikleri ekonomik kalkinma,
sosyal projelere finansman saglama gibi kamu hizmeti odakli eylemleriyle miisterilere verdigi
manevi baglilik bankacilikta kamu bankalarini farkli bir konuma tagimaktadir. Ancak kamu
bankalarimm devlet miidahale politikalarindan etkilenebilme ihtimali daha yiiksektir. Bu sebeple
ozel sektordeki rekabetgi dinamiklere gore daha pasif durumda kalmasi olasidir. Ozel bankalarda
ise kar amacli faaliyetleri miisteri memnuniyetinden 6nde tutsa da risk alma potansiyelleri kamu
bankalarma oranla yiiksek oldugundan miisteriye ihtiya¢ duydugu yenilikleri, gelismeleri sunabilir.

Bu yonleriyle sermaye kaynaklarina gore simiflandirma miisteri tercihlerini etkiyebilir.
1.1.2 Faaliyet Alanlarina Gore Bankalar

Bankalar faaliyet alanlarna gore smiflandirildiginda ise "mevduat, katilim, kalkinma, yatirim
bankalar1 ve merkez bankasi" olmak iizere siniflandirilmaktadir. (Berberoglu, 2015:154) Bu dort
ana kategoride sistemin biiyiik kismini olusturan mevduat bankalar1 miisterilere genel bankacilik
hizmetleri sunarken katilim bankalar1 faizsiz finansman prensiplerine gore tasarruf sahiplerinden
toplanan katilma fonlar ile kar veya zarar paylasimi aracilifiyla ¢alismakta; kalkinma ve yatirim

bankalar1 ise miisterilerin orta ve uzun vadeli yatirimlarini finanse etmektedir.



T.C. Merkez Bankasi resmi web sayfasinda (https://www.tcmb.gov.tr,2024) merkez bankas1 gorev
ve sorumluluklar1 5 temel alana ayrilmistir. Bunlar “diisiik enflasyonu amaglayan fiyat istikrari,
para ve doviz piyasalari ile ilgili nlemler neticesinde saglanacak finansal istikrar, iilke menfaatleri
dogrultusunda yonetilecek doviz kuru rejimi, Tiirkiye Biiylik Millet Meclisinden siiresiz olarak
devralinmis banknot basma ve ihra¢ imtiyazi ile fonlarm ve menkul kiymetlerin giivenli, hizli
aktarilmasma araci edecek diizenlemelerle mevcut veya kurulacak 6deme sistemleri” olarak

siralanmaistir.
1.1.3 Bankada Risk Faktorleri

Bankalarda risk faktorlerinin degerlendirilmesi direkt olarak miisteri deneyimlerini etkileyen,
miisterinin banka tercihlerinde etkili rol alan faktoérlerdendir. Karsilasilan riskler Mermod ve
Ceran’a (2014: 31) gore Basel, Basel I1I calismalar1 neticesinde ii¢ sinifa ayrilmistir. Bunlar “kredi

29 ¢

riski”, “piyasa riski” ve “operasyonel risk” olarak smiflandirilmistir.

Kredi riski, miisterinin verilen krediyi geri 6deyememesi, yapilan s6zlesmenin geregine uymamas1
risklerini kapsar. Miisteri iligkileri agisindan bakildiginda olumsuz deneyimler yasamanin 6niine
gecmek ve bu riskin azaltilmasi i¢in kredi kriterlerinin ¢ok sayida unsuru ayni anda degerlenmesi

ve optimum bir sonugla miisteriye sunulmasi gerekmektedir.

Piyasa riski ¢ok ¢esitli riskleri biinyesinde barindirmaktadir. Bu riskler “genel piyasa riski, kur riski,
spesifik risk, emtia riski, takas riski, likidite riski, sermaye yeterlilik riski” seklinde smiflandirilmis
ancak bu riskler banka disi nedenlerden kaynaklanan sistematik riskler oldugundan banka

tarafindan tamamen yok edilemez durumdadir. (Mermod ve Ceran, 2014: 33).

Operasyonel riskler ise banka i¢i hatalar ve ihmallerden veya dis olaylarin banka sistemlerini
aksatmasindan kaynaklanan riskler biitlintidiir. Diger risk tiirlerinde oldugu gibi operasyonel riskler
de miisteri bakis acisma zarar veren eylemlerdir. Uluslararasi rekabet ortaminda bankalarin
karsilastiklar1 operasyonel riskler sadece yliksek maliyet artiglarma yol agmakla kalmayip ayni

zamanda kurumsal itibar ve sayginligi olumsuz bir sekilde etkileyebilmektedir (Sturm, 2013: 205).
1.1.4 Bankacihkta Inovatif Gelismeler

Bankacilik hizmetleri her gecen giin cesitlenmekte ve bu hizmet ¢esitliligi halihazirda stabil
kalamayan finans sektoriine banka eliyle dinamizm katmaktadir. Bankacilik iiriin ve hizmetleri

kartlh sistem, kredi saglama, 6deme cihazlari, para transfer, otomatik 6deme ve tahsilat, mevduat,



cagr1 merkezi, alternatif dagitim kanali hizmetleri olarak siralanabilir. Bankacilik hizmetleri
teknolojinin gelismesi ve miisterilerin ihtiyaglarini, isteklerini 6n planda tutan anlayisla beraber
danmigmanlik, sigorta, saklama, yatirim araclarina aracilik, faizsiz bankacilik, acik bankacilik,
geleneksel  bankacilik  islemlerinin  dijital bankaciliga  aktarimi  gibi  hizmetlerle

cesitlendirilmektedir. Boylece miisteri memnuniyeti odakli hizmetler yayginlasmaktadir.

Teknolojik gelismelerle beraber bankacilik sektorii de degisime, doniisime daha agik hale
gelmistir. Teknolojik hizmetlerin yogun bir rekabet ortami i¢cinde olan bankalara yansimasi, fark
yaratmak i¢in fikir gelistirme aktiviteleri biitiinii olan inovasyon siirecine girig ile olmustur.
Bankalar bazi inovatif eylemler gelistirmis, iirlin yelpazelerine ugus mili kazandiran kartlar, banka
hesabi ile otomobil arasinda baglant1 saglayan sistemler, ¢ocuklara para ve yatirim kavramlarini
ogreten banka hesabi ile entegre kumbara, tahminleme analitigi kullanarak 6zel giinleri hatirlatip
hediye 6neren uygulamalar gibi fikirler eklemislerdir. Bu tip inovatif fikirler miisterilerin bankaya

olan sadakat iliskisini beslemektedir.



2. BANKACILIKTA HiZMET PAZARLAMASI
2.1 Pazarlama Nedir?

Pazarlama, bir {iriin veya hizmetin miisteri ihtiyaglarma gore tasarlandigi, fiyatlandirildigi,
miisterileri satin almaya tesvik edecek sekilde tanitildigi ve miisteri memnuniyeti saglamak
niyetiyle dagitildig1 siirecin genel adidir. isletmenin ayn1 zamanda hem kendi finansal tablolarinda
hem de miisteri zihninde olan basarisinin yansimasi pazarlama fonksiyonunun etkin olmasi ile
yakindan ilgilidir. Pazarlama kavrami banka faaliyetleri i¢in de gegerlidir. Bu anlamda bankalarda
pazarlama; “pazarm cografik, sosyolojik, ekonomik ve davranissal analizini yapmak, bu analiz
neticesinde pazarm ihtiyaglari giderecek hizmetler olusturmak, bu hizmetleri dogru sekilde
sunmak, etkin bir haberlesmeyi saglamak ve sonug olarak da karliliga ulagsmaktir.” (Ross, 1968:
20).

2.2 Bankacilik Pazarlamasi

Miisteri ihtiyaglarin1 analiz etmeyi kendine temel edinen bankalar, mevcut ve potansiyel
miisterilerin ihtiyaclar1 dogrultusunda c¢alisarak pazarlamayi rekabet araci olarak kullanirlar.
Insanlarin ihtiyaclar1 her gegen giin degisim gostermekle birlikte bankalar da pazarlama
stratejilerini glincel tutmak zorundalardir. Bankalarin ileride dogabilecek gereksinimleri tiim riskler

ve belirsizliklere ragmen 6ngorebilmek i¢in pazarlamayi bir ara¢ olarak benimserler.

Bankacilikta miisteri talepleri ve beklentilerinin artmasiyla birlikte, bankacilik sektoriindeki
pazarlama yaklasimi sadece miisterinin istedigi hizmeti sunmakla sinirli kalmayip, miisteri sadakati
olusturmak ve uzun vadeli ve stliregelecek iliskiler kurmak amaciyla pazarlama stratejileri de
kullanilmaya baglanmistir. Bankalar i¢in, miisteri odakli yeni pazarlama stratejileri, onemli rekabet

araglar1 haline gelmistir.
2.3 Bankacilik Pazarlamasi inovasyonu

Teknolojinin gelismesi, veri tabanli bankacilik hizmetlerinin yaygmlasmasi1 ve yapay zeka
kullanimu ile birlikte pazarlama hizmetleri ¢esitlenmistir. Veri tabanli bankacilik, miisteri verilerini
analiz ederek bireysel tercihlere gore hizmet sunulmasini ve pazarlama stratejilerinin
kisisellestirilmesini miimkiin kilmaktadir. Yapay zeka, banka iirlin ve hizmetlerinde mevcut ve
potansiyel miisterilerin belirlenmesini, segmentasyonunu ve bdylece daha etkili pazarlama

stratejilerinin olugmasima yardimci olmaktadir.



Teknolojinin ilerlemesiyle dijital pazarlama araclarinin bankacilik sektdriinde yaygin olarak
kullanilmasini, sosyal medya, mobil uygulamalar, e-posta pazarlamasi gibi dijital kanallar
araciligryla miisterilere daha hizli ve etkili bir sekilde ulagsmay1 saglamakta, mobil bankacilikla ise
miisterilerin hesaplarina 7/24 erisim, finansal islem gergeklestirme ve bilgi edinme konusunda genis

olanaklar saglamaktadir.

Miisteri memnuniyetinin 6nemli parcalarindan olan miisteri geri bildirimleri teknoloji ile birlikte
daha kolay elde edilebilir hale gelmis ve hizli iyilestirmelerle miisteri etkilesimi artirilmigtir. Chat
botlar ve sanal asistanlar gibi yapay zekd uygulamalar1 da miisterilere daha hizli ve etkili destek
saglamaktadir. Tiim bu faktorler bankacilik pazarlamasini daha etkili, hizli1 ve miisteri odakli hale

getirerek sektorde rekabet avantaji saglamaktadir.
2.4 Hizmet Pazarlamasi Karmasi

Pazarlama islevinin bankalarda etkin bir sekilde yiiriitiilebilmesi i¢in pazarlama kavrami hizmet
pazarlamasi catisi altinda ele alinmis ve hizmet pazarlamasi karmasi elemanlar1 7 baslik altinda
siniflandirilmistir. 7P olarak adlandirilan hizmet pazarlama karmasi 6gelerinin “Uriin (Product),
Fiyat (Price), Tutundurma (Promotion), Dagitim/Yer (Place), Siirecler (Processes), Insanlar
(People), Fiziksel Kanitlar (Physical Evidences)” birbirleriyle bir biitiin ve etkilesim halinde

calismasi, isletmelerin performansini, miisteri bagliligmi etkilemektedir. (Kog, 2017: 55)

Bu calismanin odagimi olusturan “Tutundurma”, bankanin hedef kitlelerinde marka bagimliligi
yaratabilmek, sadik miisteri olusturarak piyasadaki paylarmi artirabilmek, sadik miisterilerin
stiregelecek ve artan oranlarda islem yapmasiyla rekabet avantaji elde etmek gibi amaglaria hizmet

etmektedir.



3. BANKACILIKTA TUTUNDURMA
3.1 Tutundurma Nedir?

Tutundurma, “Bir isletmenin, bir kurumun, bir kisinin kendine ya da iirettiklerine iliskin bilgileri
isletmelere, kitlelere, hedef gruplara ya da bireylere arzulanan bigimde ulastiran bir¢ok elemandan
olusan bir iletisim siirecidir” (islamoglu, 2017: 509). Bu iletisim siireci pazarlama stratejilerinin
belirlenmesi ile ilgilidir ve miisterilerin satin alma eylemine hazir duruma gelmesi i¢in ¢esitli

faaliyetleri icermektedir.

Hizmet pazarlamasi agisindan tutundurma “hizmet isletmesinin reklam, halkla iliskiler, satig
gelistirme ve kisisel satis yontemlerini kullanarak hedefkitle ile etkin iletisim kurmasimi saglamaya

yonelik faaliyetleri” ifade etmektedir (Kog, 2017: 117).
3.2 Bankacihikta Tutundurma Nedir?

Bankacilik hizmetleri baglaminda tutundurma, ‘“bankanin hizmetleriyle ilgili miisterilere ve
piyasaya bilgi verilmesini, miisterilerin ikna edilmesini ve banka hizmetlerinin tercih edilmesini
saglamak iizere planlh ve sistematik faaliyetler biitiinii” olarak tanimlanabilir (Giimiis, 2014: 228).
Bu planli faaliyetlerin amaci bankacilikta miisterileri satin almaya yoneltmek, miisterileri sadik
miisteriler haline getirerek artan oranlarda islem yapmalarini saglamak, boylece rekabet avantaji
elde etmek, banka hakkinda miisteri zihinlerinde pozitif bir imaj yaratmak, bankanm kurumsal

imajmi giiclendirmek ve itibarini artirmaktir.
3.3 Bankacihikta Tutundurma Stratejileri

Giiniimiizde “Tutundurma yontemleri”: “Kisisel Satis”, “Reklam”, “Halkla Iliskiler”, “Satis
Gelistirme”, “Dogrudan Pazarlama” olmak tizere 5 smifa ayrilmistr (Mucuk, 2014: 181). Bu
smiflardan en efektif sekilde yararlanmak icin bankalar hangisinde miisterilerle daha fazla
etkilesime giriyor, hangisinde daha fazla olumlu geri doniis aliyor, hangi uygulama en ¢ok kime
hitap ediyor, hangi uygulamanin miisteri sadakati acisindan ne gibi faydalar1 var sorularina cevap

aramamiz gerekmektedir.
3.3.1 Kisisel Satis

Kisisel satig, bir iriinlin  veya hizmetin belirlenen hedef kitleye sunumu olarak

tanimlanabilir. Hedef miisterinin ihtiyaglarii1 anlamayi, bu ihtiyaglar1 bankanin iirtinleri ile



eslestirmeyi, daha sonra bu iirlinler i¢in hedef miisteriyi satin almaya ikna etme calismalar1
kombinasyonunu igerir. Uriin veya hizmet hakkinda detayli bilgi saglayip miisteri sorularma tatmin
edici cevaplar vermek, miisterinin edinecegi deneyimle ilgili varsa karmasiklig1 ortadan kaldirip
acik iletisim saglamak iizerine kurulmustur. Banka miisteri iligkileri yonetimi kullanarak, miisteri
bilgilerini, gegmis tercihleri ve ihtiyacglarini izleyerek kisisellestirilmis hizmet sunumu ile ikna etme
potansiyelini artirir. Miisteri bakis agisin1 ve ihtiyaglarini daha iyi analiz etmeyi ve ortaya ¢ikan
durumlara gore giincellemeler yapmay1 kolaylastiran bir yontemdir. Ornegin, daha &nce dijital
platform harcamasi olan bir miisteriye kredi karti kampanyasi1 olarak belirli miktarda dijital

platform harcamalarina puan firsati verilmesi kisisel satis yontemlerindendir.
3.3.2 Reklam

Reklam, tiiketiciyi bilgilendirmek, iiriin veya hizmetleri tanitmak, banka hizmetlerinin kullanimin1
artirmak, banka hakkinda olumlu bir marka imaj1 olusturmak veya giiclendirmek, kisisel satisi
desteklemek ve miisterileri {iriin veya hizmetleri deneme konusunda ikna etmek i¢in kullanilan
yontemdir. Reklami ¢ekici kilan ayn1 anda ¢ok sayida kitleye ulasilabilmesidir. Reklamlar, sosyal
medyada, mobil uygulamalarda yer alan dijital reklamdan; televizyon, radyo, gazete, dergi gibi
medyada yer alan geleneksel reklamdan ve gilinliilk hayatta karsimiza c¢ikabilecek eglenceli,
bilgilendirici igeriklerle yaratici i¢eriklerden olusmaktadir. Reklamlarin dogru kullanilabilmesi i¢in
reklam kampanyalarinin belli hazirlik siireglerinden gegmesi gerekmektedir. Reklam kampanyalar1
hazirlanirken, hangi konuda arastirma yapilacagi, hedef kitlenin kim olacagi, bu hedef kitleye
ulagabilmek i¢in reklamim nereden verilecegi, reklamimn igerecegi mesajin ne oldugu ve buna
ayrilacak biitcenin ne kadar oldugu gibi sorulara cevap aranir. Banka reklamlari, toplumun
degerlerini, aliskanliklarimi yonlendirmekte, reklamlarin toplumlar1 yonlendirdigi kadar toplumlar
da var olmus ve olacak reklamlarimn icerigini belirlemektedir. Bu sebeple reklamlar dogru kullanim

ile etkili bir pazarlama stratejisidir.
3.3.3 Halkla Iliskiler

Halkla iliskiler, miisteri ile banka arasindaki karsilikli iletisim, anlagsma ve is birligi biitiiniidiir.
Halkla iliskilerde amag, bankaya sosyal kar saglamak, hedef kitlenin fikirlerini olumlu yonde
degistirmek, kurumsal imaj yaratmak denilebilir. Bankalarin siklikla kullandigi sponsorluk,
kurumsal sosyal sorumluluk, basn biiltenleri, basin toplantilari, sektdr etkinliklerine katilma gibi
eylemler halka iligkiler kapsaminda degerlendirilir. Miisteriler ile kurulacak goniil bagi ile miisteri

sadakati olusturmay1 hedefler. Bu hedefe ulasmada basarinin saglanabilmesi i¢in yazili, gorsel ve



isitsel araglarin iginden etkin olan aracin se¢ilmesi 6nemlidir. Dikkat ¢ekecek, akilda kalic1 olacak
arag, halkla iligkilerin amacina ulagmasini kolaylastiracaktir. Bankalar halkla iliskiler araglari

kapsaminda gazete, televizyon, afis, pankart, brosiir, telefon gibi iletisim arag¢lari kullanmaktadirlar.
3.3.4 Satis Gelistirme

Satig gelistirme, tiiketiciyi harekete gegirmeye yarayan, siirekliligi olmayan, fuarlara katilma,
sergiler gibi kisa donemde satin almayi tesvik edici satig ¢abalaridir. Bankalarda fiyat indirimleri,
kredi karti puan kazanma, magaza indiriminden faydalanma, 6zel giin hediyeleri, yarigma ve
cekiligler, sigorta, faiz oranlarinda diisiis, promosyon gibi ornekler verilebilir. Satis gelistirme
uygulamalar1 reklam degildir ancak satig gelistirmenin etkinliginin artmasi amaciyla bu
faaliyetlerin reklami yapilarak televizyon, radyo vb. araciligiyla duyurulabilir. Kisa siirede etkili
olmas1 ve kisa siirede sonug¢ alinabilmesi nedeniyle cazip bir tutundurma yontemi olarak kabul

edilir.
3.3.5 Dogrudan Pazarlama

Dogrudan pazarlama, bankanin iiriin ve hizmetlerini potansiyel miisterilere ulastiran pazarlama
stratejisidir. Buna yiiz ylize satig, telefon pazarlamasi, posta, e-posta, sms gonderimi, dijital

pazarlama gibi yontemler 6rnek verilebilir.

Bankanin miisteriden aldig1 olumlu/olumsuz her goriis, bankaya degerli bir veri madeni saglamakta.
Bu veriler, bankanin gelecege yonelik planlama yapmasini kolaylastir ve bankanm {iriin ve
hizmetleri iizerinde iyilestirme yapmasini saglar. Boylece banka pozitif bir marka algis1 kazanur.

Tim bu eylemler bankaya gelir ve miisteri degeri artis1 olarak geri donmektedir.
3.4 linovatif Tutundurma Stratejileri

Bankacilik sektoriinde teknolojinin gelismesi ile birlikte geleneksel pazarlama stratejileri yeterli
gelmemis, inovasyon ihtiyacini tutundurma stratejilerine de uyarlamiglardir. Birgok banka dijital
kanallar1, sosyal medyay1 ve dijital pazarlama stratejilerini kullanarak miisteri ihtiyacina cevap
vermeye odaklanmistir.

3.4.1 Veri Tabanh Pazarlama
Veri tabanli pazarlama bu inovatif tutundurma stratejilerinden biridir. Veri tabaninda yer alan
mevcut ve potansiyel miisterilerle ilgili her tiirlii bilgi ve iletisim yontemlerini elektronik ortamda

saklayip gerektiginde goriintiileyerek miisterilerle yakin iligkiler kurulmasmi ve miisterinin
ihtiyacin1 belirleyip ona yonelik {iriin, hizmet sunma sans1 saglar. Miisteriyle 6zel teklifler, hediye
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olanaklar1 ve sadakat programlar1 gibi kisisellestirilmis bu hizmetler uzun vadeli iliskiler
kurulmasina katkida bulunur.

3.4.2 Influencer Pazarlamasi

Giliniimiiz haber ve iletisim aginin ana kaynagi kabul edilen sosyal medya diger sektorler gibi
bankalar tarafindan da g6z ardi edilmemistir. Sosyal medyada hedef kitlelere ulasmak ve marka
taninirligini artirmak igin igerik tiretmek, bankalar i¢in etkili bir ara¢ haline gelmistir.
Kampanyalar1 ve yenilikleri duyurmak, daha ulasilabilir olmak, 6zel giinlerde manevi duygulari
paylagmak i¢in sosyal medya platformlarinda var olmak 6nemli hale gelmistir.

Sosyal medyanin hayatimizda genis bir yer kaplamasiyla birlikte influencer pazarlamasi da etkin
kullanilmaya baglanmistir. Inluencerlar araciligiyla onlarin genis takipgi kitlesine iiriin ve
hizmetler tanitilarak potansiyel miisterilere ulasmak amaglanir. Ozellikle geng ve dijitallesmeye
acik miisteri segmentleriyle iletisim kurmak i¢in influencer pazarlamasi oldukga etkilidir.
Ornegin, finans ve yatirim alaninda uzmanlasms bir influencer is birligi ile banka iiriin ve
hizmetlerini yeni miisterilere tanitabilir. Ancak bu stratejinin etkili olabilmesi i¢in dogru
influencer se¢ciminde bulunulmasi ve bankacilik sektoriiniin hassasligi nedeniyle yapilan is
birliginin yasal ve etik kurallara uygun olmas1 gerekmektedir.

3.4.3 Agizdan Agiza Pazarlama

Tiiketiciler tercihlerini belirlerken hem geleneksel hem de dijital pazarlama ortaminda
arkadaslarindan, ailelerinden veya ¢evrelerinden gelen onerilere daha fazla giivendikleri bilinen
bir gergektir. Agizdan agiza pazarlama, mevcut miisterilerin olumlu deneyimlerini ¢evreleriyle
paylasmalari ile potansiyel miisteri kazanma yolunda 6nemli bir arag¢ haline gelir. Bu yontemle
bankalar, miisteri memnuniyetini artirarak mevcut miisterilerini marka elgilerine doniistiirmiis,
memnun miisterilerin paylagimlariyla bir reklam ag1 olusturmus boylece marka tanmirligini
artirmig, potansiyel miisterilere giivenilir bir referans olusturmus olur.

E-agizdan agiza pazarlama da bu yontemin ayni sekilde ancak dijital platformlarda, sosyal
medyada paylagim yoluyla miisterilerin marka hakkinda konusmalariin saglanmasiyla
gergeklesir.

3.4.4 Marka Sloganlar ve Sarkilar

Bankalar giivenilir, avantajli, ihtiyaca yonelik olmali fikrinden yola ¢ikarak vurgulamak
istedikleri 6zelliklerine gore akilda kalic1 sloganlar veya miizikal unsurlar kullanabilirler. Bu tiir
unsurlar marka kimligini gii¢clendirerek hedef kitlelerin zihinlerde olumlu bir etki birakir. Uzun
yillar boyunca kullanilabilen bu unsurlar marka kimligi ile 6zdesleserek giliven unsuru olarak
kalic1 etki birakabilir.

3.4.5 Veri Tabanh Pazarlama

E-gerilla pazarlama ise siradis1 kampanyalarla, viral videolar, interaktif oyunlar, yaratici sosyal
medya kampanyalar1 kullanarak etkileyici dijital i¢erikler olusturup kitlelerin dikkatini ¢ekerek
marka hakkinda konugmalarini saglamak amaciyla kullanilir.
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3.4.6 Uriin Yerlestirme

Dizilerde, filmlerde veya dijital medyada bir banka hizmetinin, bir ATM’nin, bir mobil bankacilik
uygulamasinin kullanilmasi, bir video oyununda bankanin varlig1 tiiketicilere gorsel bir reklam
sunarak {iriin yerlestirme stratejisiyle marka bilinirligine destek saglar. Reklamin rahatsiz edici
olmamasi, dogal bir siirece dahil olmas1 veya eglenceli bir yontem olarak algilanmas1 markaya da
pozitif algi olarak geri doner.

3.4.7 Noropazarlama

Noropazarlama, insan davraniglarini, duygularini anlayarak bu bilgileri pazarlama stratejilerine
uyarlayan norobilim ve psikolojiyi kullanan yaklagimdir. Bankalar néropazarlamay1 kullanarak
miisteri davraniglarini, begenilerini analiz edebilir, iirlin tasarimlarini, mobil uygulama ve web
sitesi tasarimlarini, renklerini, logolari, sloganlarini, arka fonda kullandiklar1 miizikleri, insanlara
giiven verecek sekilde dizayn edebilir. Duygusal olarak etkileyici reklamlarla ve halkla iliskiler
kampanyalariyla tiiketici tercihlerine uygun olacak sekilde rekabet avantaji elde etmek i¢in
ndropazarlamayi kullanabilir.

3.4.8 Yesil Pazarlama

Yesil pazarlama, ¢evresel siirdiiriilebilirlik ilkeleri ile ¢evreye duyarli iiriin ve hizmetler sunmay1
ve siirdiirtilebilirlik konusunda farkindalik yaratmay1 amaglar. Yesil pazarlama stratejileri,
bankalarin miisterilerine ¢evre dostu uygulamalari tesvik etmesini, gevresel tasarruf siireclerinin
bilinciyle hareket etmeye tesvik etmesini saglar. Yesil krediler, siirdiiriilebilir yatirim fonlar1 gibi
finansal iirlinler sunarak, elektronik belgeye tesvikle ¢evrenin korunmasina 6ncii olarak, ¢evresel
bilinglendirme kampanyalari diizenleyerek, ener;ji verimliligi projeleriyle, geri doniisiim
programlariyla ¢evre dostu is prosediirleri benimseyerek yesil pazarlama stratejileri ile rekabet
avantaji elde edebilirler. Boylece hem ¢evre hem de toplum i¢in olumlu bir etki yaratabilirler.
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4. CESITLI BANKALARDAN TUTUNDURMA STRATEJILERI ORNEKLERI
4.1 Garanti BBVA

Garanti BBVA, toplumsal cinsiyet esitligi ve kadin istthdaminin desteklenmesi amaciyla kadin
girigimcilere finansal egitim, danismanlik ve kredi imkanlar1 sunan bir kurumsal sosyal sorumluluk

projesi baglatmustir.

"Kadin Girisimci Destek Kredisi" ile finansman destegini saglamis, "Kadmn Girisimcisi Yarigmast"

diizenlemis, "Tiirkiye Kadin Girisimci Akademisi" programu ile egitim vermistir.

Bunun yani sira, calisanlarma yonelik diizenledigi seminerlerle toplumsal cinsiyet esitligi
konusunda farkindalik kazandirmaya ve kadinlarn i yasamindaki rollerini giiclendirmeye

yardimci1 olmaktadir.
4.2 Akbank

Akbank Sanat, Tiirkiye’de cagdas sanat1 desteklemek amaciyla ¢agdas sanatgilarin eserlerine ev
sahipligi yaparak sergiler diizenlemis, sanat atolyeleri ve egitim programlari ile sanatin gelisimine

katkida bulunmustur.

Modern ve gilincel sanat etkinliklerine sponsorlukla destek saglamis uluslararasi sanat¢i Anish

Kapoor’un Tiirkiye’deki ilk kapsamli sergisini halkla bulusturmustur.

Ayn1 zamanda slirrealist akimin en Onemli sanat¢ilarindan Salvador Dali’nin eserlerini de

sanatseverlerin begenisine sunmus, sponsorluklariyla sanata erisimi artirmistir.
4.3 Denizbank

Denizbank, internet dizisi Gorlinen Adam’in senaryosuna dahil olan Deniz Adam karakteri ile iiriin,
hizmet ve uygulamalarini dizinin kahramani Kurtulus’a yardim ederek tanitmustir. Dijital
platformda yer alan bir diziye bdyle bir reklam vererek hedef kitlenin Y ve Z kusagi oldugu
belirtilmis, projenin ayni zamanda banka i¢in bir kiiltiir sanat yatirimi niteliginde oldugu ve

gelecegin reklamcilik faaliyetlerini sekillendirecek bir ilke imza atildig1 aktarilmistir.

Deniz Adam karakteri kahramanin zor anlarinda birden ortaya ¢ikmasiyla izleyicileri giildiirmiis ve
bu zor anlara buldugu ¢oziimlerle bankacilik {iriin ve hizmetlerini izleyiciye tanitmistir. Diziyi takip

edenlere keyifli reklam izleme olanagi taniyarak basarili bir reklam faaliyeti sunmustur.
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4.4 Ziraat Bankasi

Ziraat Bankasi, “Bir Bankadan Daha Fazlas1” sloganiyla siirdiiriilebilirlik alaninda bir bankadan
daha fazlas1 olmanin sorumluluk duygusuyla calistiklarmi belirtmistir. Kurumsal yapisini
gelecege tasima misyonuyla hareket eden banka, siirdiiriilebilir karlilik odakl faaliyetlerine nem
gostermektedir. Dogal kaynaklarm siirdiiriilebilirlige uygun yontemlerle kullanilmast,
biyogesitliligin korunmasi, iklim degisikligi ile miicadele ve toplumsal gelismeyi destekleyen
bakis acgistyla siirdiirtilebilir tarim, yenilenebilir enerji, kaynak verimliligi, ¢cevre koruma
teknolojileri, ormanlastirma gibi siirdiirtilebilirlik temali Girlinler gelistirmekte ve miisterilerinin
bu konularda yatirim tesvikleriyle kredilendirme faaliyetlerinde bulunmaktadir.

Ayrica Tiirkiye’nin 2053 Net Sifir Emisyon hedefine ve Paris Iklim Anlasmasi’nda 6ngdriilen
kiiresel sicaklik artiginin 2°C’nin altinda (miimkiinse 1,5°C seviyesinde) tutulmasi hedefine
katkida bulunma amagh ¢aligmalar yiirtitmektedir.

4.5 Tiirkiye Ekonomi Bankasi (TEB)

“Ekonomi Ailede Baglar” diisiincesi ile halka finansal okuryazarlik kazandirmak, biitce
olusturma, gelir gider dengesini saglama, yatirim konularinda bilinglendirme, kredi ve kartlarin
verimli kullanimi gibi konularda egitim saglama amaciyla TEB Aile Akademisi kurulmustur.
Akademi, Milli Egitim Bakanlig1 ve bagl midiirliikkler, UNICEF isbirlikleri ile daha fazla
katilimciya ulagmistir.

Ayni zamanda yeni nesil teknolojilerin 1s181da tiniversite 6grencilerine yonelik Blockchain
teknolojisi, yeni nesil finansal yontemler ve temel kodlama egitimi igerikleriyle Dijital Finansal
Okuryazarlik egitim programi tasarlanmistir.

4.6 Alternatif Bank

Alternatif Bank, engelsiz bankacilik alaninda ¢esitli projeler ortaya koymaktadir. Bu projelerin
amaci, engellilerin finansal hizmete ulasimini kolaylastirmak ve yasam standartlarini
yiikseltmektir. Dijital platformlarinda engellilerin kullandig1 erisilebilirlik programlarina uyumlu
altyap1 ¢oziimleriyle engelliler i¢in bankacilik hizmetlerini daha kullanic1 dostu hale getirmekte
ve engelli bireylere danigsmanlik hizmetleri sunmaktadir.

Banka, fiziksel sube ve ATM’lerinde de engelli bireylerin zorluk yasamadan hizmet alabilmeleri
icin gerekli fiziksel diizenlemeleri yapmis ve ilgili merkezlerine engelli bireylere dogru hizmeti
verebilecek egitimde ¢alisanlar istihdam etmistir. Bu gibi adimlar, bankanin engelsiz bankacilik
politikas1 dogrultusunda hak temelli bir yaklagimla herkesin esit erisime sahip olmasi igin
toplumsal farkindalik artirici bir ¢aligma sergiledigini gostermektedir.

5. SONUCLAR VE ONERILER

Bu calisma, bankalarin tutundurma stratejilerini cesitlendirmek ve miisteri sadakatini artirmak
amaciyla farkli alanlarda nasil faaliyet gosterdigini incelemektedir. Bu tiir stratejilerin basarili

olabilmesi i¢in bankalarin hedef kitlesini iyi tanimasi, miisteri ihtiyaclarin1 dogru bir sekilde
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degerlendirmesi ve pazarlama karmasi elemanlarini etkili bir sekilde kullanmasi 6nemlidir. Ayrica,
bu stratejilerin uygulanmasinda dijital pazarlama, sosyal medya ve teknolojinin etkin bir sekilde

kullanilmasi da giiniimiizde olduk¢a 6nemli hale gelmistir.

Ornegin, bir bankanin dijital kanallar {izerinden miisterilere 6zel indirimler veya avantajlar
sunmasi, mobil uygulamalar araciligiyla kullanict dostu bir deneyim saglamasi1 miisteri sadakatini
artirabilir. Ayrica, yapay zeka destekli miisteri hizmetleri ve kisisellestirilmis dneriler de miisteri

memnuniyetini giiclendirebilir.

Bankacilik sektoriinde rekabetin artmasiyla birlikte, tutundurma stratejilerinin stirekli olarak
gozden gecirilmesi, degisen miisteri beklentilerine ve giincel pazar analizi sonuglarina uyum
saglamasi1 gerekmektedir. Bu baglamda, bankalarin miisteri geri bildirimlerini ve sektor verilerini

diizenli olarak analiz etmeleri, rekabet avantajini siirdiirebilmeleri agisindan kritik 6neme sahiptir.

Geleneksel tutundurma stratejilerinin yaninda, bankalarin miisteri ¢ekmek ve elde tutmak ig¢in
siirekli olarak yenilik¢i tutundurma stratejileri gelistirmeleri gerekmektedir. Inovasyon, bu nedenle

bankalarin rekabet avantajini siirdiirmeleri ve miisteri sadakatini artirmalari i¢in kritik bir unsurdur.
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OZET

Bankacilikta Tutundurma Stratejileri: Cesitli Bankalardan Ornekler
Ankara, 2024

TINAS, Gamze
Tezsiz Yiksek Lisans Projesi, Bankacilik Anabilim Dali
Proje Danismani: Dog. Dr. Senay SABAH CELIK

Bankacilik sektoriinde rekabetin artmasiyla birlikte, miisterileri elde tutma ve yeni miisteriler
kazanma stratejileri glin gecgtikce 6nem kazanmaktadir. Tutundurma stratejileri, bankalarin miisteri
sadakatini artirmak, marka imajmi ve taninirhigmi giiglendirmek ve artan oranlarda islem elde
etmek icin kullandiklar1 tiim iletisim politikalarini icerir. Giinden giine degisim igerisinde olan
teknolojiyle hem rekabet ortami degismis hem de miisteri beklenti ve ihtiyaglar1 degismis; boylece
bankalarin da stratejilerini degistirme, giincel tutma ihtiyact dogmustur. Bu ihtiyaca cevap veren

tiim tutundurma stratejilerinin uyum iginde ¢aligmasi bankada deger artisia yol agmistir.

Anahtar Sozciikler: Bankacilik, Tutundurma
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ABSTRACT

Promotion Strategies in Banking: Examples from Various Banks
Ankara, 2024

TINAS, Gamze
Non-Thesis Master's Project, Department of Banking
Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Senay SABAH CELIK

As competition grows in banking, it's becoming crucial to hold onto customers and attract new
ones. Promotion strategies involve all the ways banks communicate to keep customers loyal,
build brand reputation, and increase transactions. With the changing technology and evolving
customer expectations and needs, both the competitive environment and the strategies of banks
have changed. Thus, there has arisen a need for banks to adapt and update their strategies
accordingly. The harmonious operation of all promotion strategies that respond to this need

has led to increased value in the bank.

Keywords: Banking, Promotion
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