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OZET

Bankalarin sunduklari bireysel bankacilik hizmet ve iiriinlerinin biiyiik oranda
birbirine benzemesi, kolay ikame edilebilmesi ve kolay ulasilabilmesi pazarlama
da fark yaratma ¢abalarimi da beraberinde getirmektedir. Bankalarin yogun
rekabet altinda basarili olabilmeleri pazarlama stratejilerini etkin kullanmalarina
baghdr.

Bankalar, rekabette basarili olabilmek icin miisterilerine sunduklart tiriin ve
hizmetlerin ~ sunumunda  pazarlama  stratejisi  olarak fark  yaratmaya
calismaktadirlar. Bu amagla mevcut miisterilerini daha iyi tamma, mevcut
miisterilerinden daha fazla verim alma ve potansiyel miisterilere daha hizli
ulasmak amaciyla geleneksel pazarlama stratejilerinden ¢ikarak tiriinlerde fark
varatma ¢abalariyla rekabette avantaj elde etmeye ¢alismaktadirlar.

Anahtar Kelimeler : Bireysel Bankacilik, Fark Yaratma, Pazarlama

Alan Adi : Satis ve Pazarlama
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THE STRATEGIES of MAKING DIFFERENCE IN THE MARKETING of
PERSONAL MARKETING PRODUCTS and SERVICES

ABSTRACT

The similarity of a personal banking service and productions ina great degree, to
be easily produced and reached brings the effort of making difference in
marketing together with.The success of the bank under an intensive competition
depends on the usage of marketing strategies in an effective way.

In order to be able to be successful, banks try to make difference in the
presentation of services and products to their customers as a marketing strategy.
For this goal, they try to get the advantage with an effort of making difference in
the products by leaving the tradational marketing strategies with the aim of
reaching the potential customers more rapidly, getting to know them better and
benefit from the present customers in a better way.

Keywords: Personal Banking, Make difference,Marketing
JEL Code : M 31

1. BANKACILIKTA FARK YARATMANIN GEREKLILiGi
“Diin diinde kald1 cancagizim bu giin yeni seyler sdylemek lazim” Hz.Mevlana,

Bankacilik faaliyetlerinin pek ¢ok alanda var olmasi, gelisiminin uzun bir zamana
dayali olmasi, yapisal farkliliklar ve karmasik islem prosesleri icermesi banka
kavraminin tanimlanmasini giiclestirse de finansal kaynak aktarma fonksiyonunu
yerine getiren kurumlar olarak tanimlanabilir (Kocaimamoglu,1980:69). Bireysel
bankacilik hizmet ve iiriinleri perakende bankacilik i¢inde yer almakta kaynak,
yatirim, kullanim ve diger olmak iizere dort gruba ayirmak miimkiindiir (Temel
Bankacilik,2010:82). Bankalarin sunduklar1 bireysel bankacilik hizmet ve
iirlinlerinin biiylik oranda birbirine benzemesi, kolay ikame edilebilmesi ve kolay
ulagabilmesi pazarlama da fark yaratma ¢abalarini da beraberinde getirmektedir.

Diger yandan finansal sektdre banka dist finansal kurumlarin da girmesi
bankalarin kendi sahasi olan olagelmis piyasa segmentlerine bankaciligin
goriinlimiinii etkilemis ve kaginilmaz bir rekabet ortami yaratmistir. Bu ortamda
bankalar, rekabet siirecini fark yaratma iizerine kurmus, fayda ve maliyetler
arasinda denge saglayacak diizenlemelerle rekabeti yonlendirmeye calisirken
sektorde etkinligi ve istikrar1 ayni anda temin edip ekonomik biiylimeyi ve refahi
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da destekleyecek rekabet diizeyinin ne olmasit gerektigi sorularina cevap
bulunmaya ¢alismaktadirlar (Go¢gmen,2011 s:17).

Iktisat teorisi, rekabet ile piyasada faaliyette olan firma sayis1 arasinda siki bir
iliskinin varligini kabul eder. Buna gore piyasada faaliyette olan firmalarin sadece
sayisi degil davranmiglar1 da piyasada rekabetci bir yapimnin gostergesi olarak
aliabilir. Bu ¢ercevede {iriin farklilagtirmasi, reklam, AR-GE, satis sonrasi
misteri hizmetlerinin yogunlugu gibi faktorler piyasada rekabetin diizeyini
belirler (Coskun,2012:67).

Sektorde rekabet diizeyini belirleyen ve zorlastiran diger unsurlar ise; asimetrik
bilgi, gecis maliyetleri, ve O6deme sistemlerindeki Olgek ekonomisi rekabeti
kisitlayict diizenlemeler ve giris engelleri olmaktadir (Kocabay,2012:3). Fark
yaratmak ya da es anlami olan inovasyon, en basit tanimi ile yeni bir {iriin ortaya
konulmasi ya da var olan iirlinde farkli, degisik, yeni fikirler gelistirmek ve
bunlart uygulamaktir. (www.turkbilim.org) Inovasyonun tanimi konusunda
OECD ile Eurostat’in birlikte yayinladigi Oslo Kilavuzuna gore, yeni veya dnemli
Olciide degistirilmis riin (mal ya da hizmet), veya siirecin; yeni
bir pazarlama yonteminin; ya da is uygulamalarinda, igyeri organizasyonunda
veya dis iliskilerde yeni bir organizasyonel yontemin uygulanmasi olarak ifade
edilir ( www.inovasyon.nedir.com).

Son yillarda isletmeler basariya ve biiyiimeye ya kendi operasyonel
inovasyonlariyla ya da agik inovasyonla disaridan gelen fikirleri toplayarak
ulagilabileceginde hemfikirdirler. Tiirkiye'de Ozellikle hizmet inovasyonunun en
iyi yapildig1 sektor ise kredi karti, kredi se¢enekleri, taksitlendirme, dokun geg
gibi 6deme araglari, ATM, cep telefonu ve internet bankaciligina kadar birgok
alanda miisterilerine oturduklar1 yerden hizmet verecek kadar biiyiik inovasyonlar
sunan bankacilik sektoriidiir. Infosys Technologies Ltd ve European Financial
Management & Marketing Association'm (EFMA) Avrupa capinda yaptigi
bankacilik arastirmasmna gore, Tiirkiye’deki bankalar inovasyonun perakende
bankaciliktaki 6nemine ¢ok 6nem vermektedir. 26 iilkeden 89 bankanin {ist diizey
yoneticilerinin katilimiyla yapilan anketin sonuglarina gore Tiirk bankalarinin
tamaminin, inovasyonun hem operasyonel verimlilik, hem de gelecekteki biiyiime
acisindan yiiksek Onem tasidigina inandigi ortaya konulmustur. Bankalarin
stratejileri arasinda inovasyon konusu hep iist siralarda yer alirken, arastirmaya
gore Tiirk bankalarinin yiizde 50'sinin resmi bir inovasyon stratejisinin oldugu bu
rakamin Avrupa'da ise yiizde 37 oldugu goriilmiistiir (www.acikinovasyon.com).

65



SOSYAL ve BESERI BILIMLER DERGISI
Cilt 5,No 1,2013 ISSN: 1309-8012 (Online)

2. BIREYSEL BANKACILIKTA FINANSAL iINOVASYON
“Fark yarat ya da 61” Jack Traut.

Siddetli rekabet ortaminda miisterilerine en iyi hizmeti en hizli ve en diisiik
maliyetle sunan, bunun yaninda da degisen ve gelisen ekonomik ortamda yeni
olusmaya baslayan ihtiyaclar1 6ngoriip karsilayan, fark yaratarak miisteriye ulagan
kurumlar ayakta kalabileceklerdir (Kocabay,2012:3). Bu noktada finansal
yenilesme (inovasyon), ihtiyaglara maksimum yeterlilikle cevap vermeyi, bunu
yaparken de maliyetleri disiirmeyi saglamasi nedeniyle rekabet surecinin
belirleyici bir unsuru olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Yagcilar,2011:76). Bireysel
bankacilik son on yillik donemde kaynak iirlinlerden kullanim iiriinlerine dogru
onemli oranda yapisal bir degisim gostererek “honey money-tath para” olarak
nitelenen yiliksek marjli kazang getiren mevduat-bono merkezli iriinlerden,
giinlik hayatin her agamasinda yer alan mikro finansal iirlinlere dogru kayma
yasanmistir. Yapisal degisim aslinda bankacilikta “bireyin” kesfi olmustur. Bu
degisim sonucunda bankacilik sektorii dogal refleks olarak bu iirlinlerin
miisterileri ile bulusturulmasi ayn1 zamanda rekabette basarili olmak amaciyla bir
fark yaratan stratejiler gelistirmislerdir. Bu stratejiler, bireyi merkeze almig ve
iriin satis hedeflerinin gerceklestirilmesinde bireylerin dikkatini bu {iriinlere
cekmek icin fark yaratmak ya da diger ifade ile inovasyon iizerine kurulmustur
(www.capital.com.tr). Finansal pazarlama da en c¢ok kullanilan fark yaratma
stratejileri sOyledir;

a. Iliskisel Pazarlama ve Miisteri Sadakatinin Kazamlmas

Gilinlimiizde bankalar i¢in yeni miisteri kazanmanin maliyeti eski miisterileri elde
tutmanin maliyetinin ¢ok iizerinde oldugundan sadik miisteriler yaratmak her
zamankinden daha fazla 6neme sahiptir. Bu amagla iliskisel pazarlama ile sadik
miisteri kazanmanin getirecegi faydalar lizerine durulmaktadir (Gokmen,2009:7).
Miisteriler gruplandiriimakta bu sayede kendilerinden daha fazla verim alinmasi
muhtemel miisterilere daha fazla kaynak ayrilmaktadir (Odabas1,2000:61).

b. CRM ( Customer Relationship Management)

Ilisgki yonlii bir pazarlama anlayis1 zamanla gelismeler gostererek, miisteriyle
kurulan iliskiyi odak noktas1 olarak goren yeni bir pazarlama anlayigi
dogurmustur. CRM uzun donemli miisteri iliskileri kurmay1, buna bagl olarak da
karliligi amag¢ edinen kavramdir. Bu kavram pazarlama stratejileri ile bilgi
teknolojileri arasinda koprii vazifesi goriir. Rekabetci pazarlama stratejisi olarak
da degerlendirilen CRM iliskisel pazarlama stratejilerinin uygulanmasinda mevcut
bilgi teknolojilerinin amaclara uygun sekilde kullanilmasina yoneliktir ve
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teknoloji bu stratejinin uygulanabilmesi i¢in bir aragtir. Bu modelde pazarlama bir
boliim olarak degil tiim bankanin tiim birimlerine yayilmis bir olusum olarak
goriiliir ve miisteriye en yakin olma hedeflenir (Ersoy,2002:5).

c.Deger Temelli Pazarlama ve Yasam Boyu Degeri Olusturma

Isletmelerin tutarli ve siirekli sekilde deger yaratma hedefine gore yonetilmesi
yaklasimidir. Deger temelli yonetimden elde edilen temel faydalar; kuruma kattig1
seffaflik, global ve serbest pazarlara adaptasyon kolayligi, kaynaklarin dogru
dagitimi, planlama ve biitceleme siirecini daha verimli hale getirmesi, stratejilerin
belirlenmesi, gerceklestirilmesi ve izlenmesi siirecine katkis1 olarak 6zetlenebilir
(Doyle,2003:72).Tiiketici yasam boyu degeri ise kavram olarak bankanin bir
tilketiciye yaptigi yatinm karsiliginda belirli bir siirede bekledigi kardir. Banka
miisterisinin yasam boyu degeri; kaynak kullanimina gore tiiketici iliskileri i¢in
maliyetin kesin olarak belirlenmesini, tiiketici iligkileriyle yaratilan parasal ve
parasal olmayan tiim faydalarin tahmin edilmesini, tahmin edilenin iizerinde
maliyet ve gelir tahminlemesini, tahminlerin tizerinde gelecek nakit akislarinin net

bugiinkii ~ degerini  ve  iliskinin  muhtemel risklerini  icermektedir
(Kurtuldu,2007:103).

d. Veri Tabanh Pazarlama

Pazarlama medyasin1 , satig giiciinii ve diger pazarlama iletisim kaynaklarinin
kullanilarak, bankanin hedef kitlesinin gelismesine yardim eden, onlarin
taleplerini karsilayan, mevcut ve potansiyel miisteriler ile ilgili ticari ve ticari
olmayan her tiirlii bilgiyi ve iletisim ¢abalarini elektronik ortamlarda saklayan,
giincellestiren ve gerektiginde goriintiilleyen ve bu sayede miisteriler ile yakin
iligkiler kurulmasina zemin hazirlayan yeni bir pazarlama yaklagimidir. Miisteri
memnuniyetinin dl¢limlenmesi ve degerlendirilmesi programlari en ¢ok kullanilan
yontemdir.

e. Asimetrik Enformasyonun Onlenmesi - Ters Secim (Limon Problemi)

Asimetrik bilginin gecerli oldugu durumlarda etkilesim igerisinde bulunan
ekonomik aktorlerden daha ¢ok bilgiye sahip olan taraf diger tarafa karsi haksiz
bir ustiinliik kazanmakta ve bu nedenle ekonomik faaliyetlerin etkin bir bicimde
gergeklestirilmesi  miimkiin  olamamaktadir.  Bilgi  akisindaki  asimetrik
enformasyon piyasada aksakliklara yol agmaktadir (Sahin,2012:2). Asimetrik
enformasyon sonucunda meydana gelen ters se¢im ve ahlaki risk probleminin
asilmasi icin bankalar kredi tayinlamasi yaparak, kredi satis politikalarinda faiz
orani yerine vermek istedikleri kredi miktarini 6n plana ¢ikmaktadir. Bireyler
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ihtiyaclarim1 karsilamak amaciyla kredi talebinde bulunduklarinda, faiz oraniyla
degil kredinin elde edilebilirligi konusuna yogunlasirlar (Ekiz,2006:32).

f. ADK (Alternatif Dagitim Kanallari)

Bankacilik sisteminde subeler eliyle dagitilan bireysel hizmet ve {iriinlerin biiytlik
bir boliimii artik internet lizerinden miisterilere sunulabilmektedir. ADK seklinde
verilen hizmetlerin de bir boliimii dis kaynak tedariki (Thirty Party Logistic-3PL)
seklinde saglandigindan miisteri memnuniyeti iist seviyelere ¢ikarilabilmektedir.
Bu kanallar sadece finansal islemlerin yapildig1 bir yerden Gte, miisteri agisindan,
klasik hizmet anlayigina alternatif olusturabilecek, hizli ve kolay hizmetin
gerceklestirilebilecegi, miisteri memnuniyetini artiracak; kurum acisindan ise
operasyonel ylikii azaltacak, maliyet ve rekabet avantaji saglayacak tiim finansal
ve finansal olmayan hizmetlerin verilebildigi uygulama sahalaridir. Subelerden
alternatif dagitim kanallariin da i¢inde oldugu ¢oklu dagitim kanallarina gecisle
birlikte, hizmet odakli sube kavrami yerini satis odakli sube kavramina
birakmaktadir. Bu gecis beraberinde finansal hizmet ve iiriin ¢esitliligini de
artirmaktadir (Altin,2006:21). Bankalarin ADK'’lara yogunlasmasimin diger
nedeni de internet tabanli bankacilik, bankalar i¢in sube i¢i islemlere gore ¢ok
daha az maliyetlidir. Bankalar miisterilerini buraya yonlendirmek i¢in biiyilik caba
sarf ederler.Ciinkii subeler iizerinden yapilan islemlerin maliyeti 1-1,5 dolar
diizeyinde olurken, ayni islemin internette kullaniciya 1-5 cent’e, ATM'lerde ise
25-35 cent’e kadar diigmektedir (www.tkbb.org.tr).

3. BIREYSEL BANKACILIK DA FARK YARATAN BAZI
UYGULAMALAR

Ticari iirtin ve hizmetlerde muhafazakar davranan bankalar bireysel iiriin ve
hizmetlerde inovatif uygulamalarla devamli ve diizenli kar saglayan miisteri
kitlesi  olusturarak  amaclarina ulagmayi  hedeflemektedirler.  Bireysel
bankaciliktaki fark yaratan uygulamalar bir siire sonra diger bankalarca taklit
edilseler de ilk olmay1r ya da oOncii olmay1 basaran bankalar bir adim 6nde
olmuglardir. Asagida belirgin Ozellikleri verilen iiriinler, ayri ayr1 Ozellikte
olabilecekleri gibi  birden  fazla fonksiyonu da  biinyelerinde
bulundurabilmektedirler. Ilk ¢ikarildiklar1 dénemlerde fark yaratan ve halen
uygulamada bulunan fark yaratma stratejileriyle piyasaya sunulan bazi bireysel
bankacilik iiriin ve hizmetleri sdyledir;

e Miizelere iicretsiz giris saglayan Miize Kart oOzellikteki kredi kartlar
(www.isbank.com.tr). Ucus mili kazandiran ve yurt disinda da gecerli olan air
miles ve deniz yollarinda gegerli sea miles kartlar ve 6zellikle futbolda takim
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taraftarlari i¢in tutulan takimin renkleriyle basilmis kisiye 6zel fotografli kredi
kartlari, NFC olarak adlandirilan kiigiik miktardaki harcamalar i¢in zaman
kazandiran temassiz kredi kartlar1 (http://www.uitpizmir2013.org), Banka
karti izerinde dokunmatik bir klavye ile dijital ekranin bulundugu dokunmatik
ekranli kredi kartlar1 (www.teb.com.tr).

e Bireyin 6deme ve harcama 6zelliklerine gore diizenlenen, kart kullanmadan
internetten giivenli alig-veris saglayan kredi kartlar1 ile 6deme ertelemeli ve
ara 6demesiz dénemi bulunan bireysel krediler (www.teb.com.tr). Ozellikle
uzun vadeli kredilerde (konut — mortgate) bireyin igsiz kalmasi ihtimaline
karsilik 6deme garanti eden sigortali bireysel krediler.(www.garanti.com.tr)

e Bina yalitm ya da enerji tasarrufunun finansmani amach eko krediler
(www.sekerbank.com.tr). I¢inde birden ¢ok iiriin (sigorta, kasko, asistan
hizmetleri) bulunan bireysel finans paketleri ve kisiye 0Ozel yatirim
iirinleri,murabaha, miisareke ve icare yontemleri kullanilan faizsiz bankacilik
uygulamalar1 (www.tkbb.com.tr).

e GIM (goriintiilii islem merkezi) bankacilik hizmetleri. Bu hizmet diinya da ilk
olma  oOzelligini  tasimakta  olup  sadece  Ziraat  Bankasi’nda
bulunmaktadir.(www.ziraat.com.tr) Engelliler i¢in dizayn edilmis ve engelli
kisilere sunulan 6zel hizmet noktalari. Haziran 2012 itibariyle 11 olan
engellilere hizmet veren banka sayisi 28’e ¢cikmistir (www.tbb.org.tr).

e Miisteri siralamasina gore 6zel temsilci, randevulu beklemeden goriisme ve
kisiye 6zel servet danigmanlig1 hizmetinin verildigi bankacilik hizmetleri, ¢ek
yasasindaki degisikligi firsata doniistiiren ve ticari bir iiriin olmasina ragmen
riski ortadan kaldiran karsilikli ¢ek iiriinlii (www.isbank.com.tr).

e Denizbank tarafindan Tiirkiye’de uygulamaya sokulan fastpay 6deme sistemi
ve Facebook Bankaciligi, bankanin kendi miisterisi olmasa dahi hizmet
verdigi Facebook bankaciligi. Bu uygulama diinya da bir ilk olma 6zelligini
tasimakta ve Denizbank tarafindan hizmete sokulmustur
(www.denizbank.com.tr).

e Banka yetkilileri ile miisterilerinin belli ortamlara bulusmalar1 ve hem
ekonomik hem de ticari degerlendirmelerin yapildigi, banka miisterilerinin
beklenti ve onerinin konusuldugu toplantilar. Bu toplantilarin amaci kurumsal
seviyede dogrudan pazarlama yapmak, mevcut misterilerin farklh
gereksinimlerini tespit etmek ve bankalarin misterilerini dogru tanimalari
amaciyla analitik CRM uygulamaktir (www.tebkobitv.com).
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e Kurumsal ve sosyal sorumluluk faaliyetlerinin bazilar1 soyledir; bankacilik
miizesi, spor ve sanatin desteklenmesi, kiiltiirel faaliyetler ve yayincilik, dogal
afet ve deprem yardimlari, ekolojik projeler, egitime destek projeleri, engelsiz
hayata destek uygulamalar1

4. SONUC

Bankalar kar elde etmek ve varliklarini uzun siire devam ettirmek i¢in ¢ok ¢esitli
stratejik yaklagimlar sergileyerek, miisteri memnuniyetini dolayisiyla tiiketimde
tercih edilebilir ve ayn1 zamanda rekabette fark yaratarak basarili olmaya
caligirlar. Bununla birlikte tirlin ve hizmette kaliteye, verimlilige, karliliga
odaklanirlar. Bankacilik sektoriindeki yogun rekabet ortaminda bankalarin basarili
olabilmeleri  pazarlama  stratejilerini  etkin ~ kullanmalarina ~ baghdir
(www.turcomoney.com). Siirdiiriilebilir basarty1 yakalamanin tek bir yolu bir
formiili. bulunmamakta ancak en Onemlisi fark yaratmak olmaktadir. Rekabet
alaninda dogal rekabet yerine fark yaratma iizerine kurulmus stratejik rekabetin
tercih edilmesi uzun vadeli ve siirdiiriilebilir basariy1 getirmektedir (Aslan,2008
:126). Fark yaratmanin ve ayakta kalmanin yolu da inovasyondan ge¢mektedir.
Bu durum isletmeler i¢in bir tercih olmaktan 6te bir zorunluluk haline gelmistir.
Giliniimiizde hem bankalar hem de sirketler i¢in bu tiir yenilik¢i ve yaratict
fikirlere sahip olmak maddi varliklara sahip olmaktan bile daha onemli hale
gelmistir. Elde edilen maddi varlik ve basarilar inovatif uygulamalarla kalic1 ve
stirdiiriilebilir hale gelmektedir. Bu nedenle bankalarin inovasyona 6nem ve deger
vermesi, yenilenmeye ve gelismeye agik olmasi, is yapis yontemlerini siirekli
gbzden gecirmesi ve gelistirmesi hayati onem tagimaktadir
(www.turcomoney.com).

Ulkemizdeki ekonomik duruma genel olarak bakildiginda, global kriz ve diinya
ekonomisindeki sikintilara paralel olarak yasanan “frene basma” siirecinde
Tiirkiye’nin biiyiime oran1 da olumsuz etkilenerek 2011 yilinda %8,5 oran 2012
yilinda %2,2 olarak ger¢eklesmistir (www.ekonomi.gov.tr). Bankacilik sektorii,
2013 yili i¢in %4-4,5 oraninda bir bilylime tahmin etmekte, global krize iliskin
daha net adimlarin atildig1, dnlemlerin alindig1 ve likidite bollugunun yasanacagi
bir y1l olmasini beklemektedir. Bankacilik sektorii planlamalarini 2013 yilinin bu
“temkinli-iyimser” denilebilecek biiyiime beklentisine gore yapmaktadir. Ozel
tiikketim ve yatirim harcamalariin hiz kazanacagin1 6ngoéren bankalar biiyliyecek
olan kredi pazarindan pay daha fazla pay almak i¢in pazarlama stratejilerinde fark
yaratmaya daha cok Onem vermektedirler (www.emlakkulisi.com). Bankacilik
sektorii 2012 yilinda bireysel mevduatta %6, bireysel kredilerde %11 biiyiimiis
hakim goriise gore de 2013 yili igin sektdr aktiflerinin %12, bireysel kredi
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irlinlerinin %15 biiylimesini beklenmektedir. Bu durum 2013 yilinda yine
rekabetin odaginda bireysel bankacilik hizmet ve {riinlerinin olacagini
gostermektedir (www.finansgundem.com). Sektére yonelik yapilan bazi
caligmalarda kredi piyasasinin mevduat piyasasina gore daha fazla rekabetci
oldugu anlasilmaktadir. Ulusal gostergelerde toplam kredi ve toplam mevduat
pazarlarinda yedi bankanin piyasaya hakim konumda oldugu ancak bolgesel
olarak incelendiginde kredi piyasasinda mevduat piyasasina gore daha fazla
bankanin pazara hakim oldugu goézlenmistir (KURUL s:7). Bu beklentiler
dogrultusunda hedeflenen basariya ulagsmakta bankalar, giderek artan ve
karmagiklagsan rekabet sistemi igerisinde etkin bir pazarlama stratejisinin
gelistirilmesinde tiiketicileri tanimak, miisteri tatminini saglamak, tiiketici istek ve
beklentilerini karsilamak ve rekabet {istlinliigli kazanmak i¢in fark yaratmaya
onem verilmelidir (Karamustafa,2007:57).
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