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Turkiye'de hizmetler sektdri icerisinde dnemli bir yeri olan bankacilik sektoriinde 53 adet
banka bulunmaktadir. Rekabetin yiksek oldugu bu sektérde bireylerin banka tercihlerinin
nedenleri; oligopol piyasa yapisi ¢zelliklerini gosteren sektérdeki banka isletmelerinin reka-
bet edilebilir gliclerini yikseltmek adina énemli bir rol oynamaktadir. Turkiye'de halen geng
nufusun yiksek olmasi ise, bankalarin Griin ve hizmetlerini pazarlama asamasinda gencleri
odak tlketici konumuna getirmektedir. Bu ¢alismanin amaci; genclerin banka tercihlerinin
nedenlerini incelemek ve bankalarin misteri bazinda piyasa paylarini yikseltebilecek 6ner-
iler sunmaktir. Calismada, derinlemesine gortisme teknigi kullanilarak genclerin cevaplarini
sinirlamalarinin dniine gecilmeye calisiimis, bttn sorular agik uglu olarak sorulmustur. Ayrica
son soru olarak bir bankanin “geng¢ odakli banka” olabilmesi icin ne gibi 6zelliklere veya
hizmet ve Urlnlere sahip olmasi gerektigi sorulmus ve genclerin sundugu Oneriler calismaya
eklenmistir.
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Abstract - Causes of Bank Preferences of University Students in
Turkeﬁ/ and Suggestions to the Banks to be the Bank of
Yout

There are 53 banks in the banking sector, which has an important place in the services
sector. Causes of bank preferences of individuals in this sector where the competition is high
play a significant role to increase the competitive power of bank enterprises show oligopoly
market structure characteristics. Being the youthful population high in Turkey brings youth
to the focus consumer position in the stage of banks in which they market their product and
services. The goal of this research is to review the bank preferences of youth and also offer
suggestions that can increase their market share on a customer basis. It was endeavored
to avoid youth to limit their answers by using a depth interview in this research; all the qu-
estions were asked as open-ended. Moreover, it was asked what kind of characteristics or
product and services that a bank needs to have to be “young-oriented bank’’; suggestions
of youth were added into the paper as well.
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1. Giris ve ilgili Yazin

Tlrkiye'de bankacilik sektori hizmet sektorl icerisinde 6nemli paya sahiptir. Tark
Bankacilik Sektériniin 2018 yilsonu itibariyle toplam aktif buydkligindn Gayri Safi
Yurtici Hasilaya (GSYH) oraninin 1,04 oldugu ayrica Mart 2019 itibariyle bankalarin
toplam sube sayisinin 11.540 adet ve personel sayisinin 206.357 kisiye ulastigi disu-
nildigunde, banka isletmelerinin sektérdeki paylarini artirmak icin musteri sayilarini
artirmaya calismasi dogal bir durumdur (Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kuru-
mu [BDDK], 2019:1-3). Bireylerin musterisi olduklari bankalari nasil tercih ettikleri ise,
bu durumda dikkat cekici bir hal almakta ve banka tercih nedenlerinin arastiriimasi
da 6nem arz etmektedir.

Turkiye'de yapilan calismalarda banka tercihlerinin nedenleri, cogunlukla geng
bireyler acisindan degil genel tiiketici bazinda incelenmistir. Ornegin Taskin ve ar-
kadaslari 2010 yilinda yaptiklari bir calismada, tiketicilerin banka tercihini etkileyen
faktorleri Bursa ili icin arastirmislardir. Yazarlar calismalarinda tiketicilerin; banka
calisanlarina glven duymak istediklerini, bankacilarin sahip olduklari bilgi dizeyini
ve becerisini dGnemsediklerini ve banka hizmetlerine farkli kanallardan ulasmak is-
tediklerini tespit etmislerdir. Cebeci (2015) Universite 6grencilerine yonelik yaptigi
calismada, 6grencilerin banka tercihinde etkili olan en énemli Ug¢ unsurun; banka-
nin durtstligu, gavenilirligi ve banka personelinin gller yizli davranmasi oldugu-
nu belirlemistir. Yilmaz ve arkadaslari (2017) ise, Balikesir il merkezinde yaptiklari
arastirmada tdketicilerin; banka tercihlerinde en cok personel ile ilgili dzelliklerin,
teknolojik imkanlarin, fiziksel 6zelliklerin ve kurumsal itibarin dnemli oldugunu tespit
etmislerdir.

Goksu ve Fettahlioglu (2017), konuyu hizmet pazarlamasi acisindan ele almislar
ve tlketicilerin banka tercihlerinin nedenlerini Kahramanmaras ili merkezinde KO-
Bi'lere anket uygulayarak incelemislerdir. Calismada; hizmetin gtvenilir ve yiksek
kalitede olmasi, e-bankacilik hizmeti vermesi, islem sireclerinin kisa olmasi, sube ve
ATM sayilarinin ¢cok olmasi ve banka personelinin bilgili ve iletisim glcintn ytksek
olmasi katiimcilarin bir bankayr ana banka olarak tercih etmede 6ncelik verdikle-
ri faktorler olarak belirlenmistir. Karamustafa ve Yildirrm (2007) ise calismalarinda;
bankanin gUvenilir olmasinin, uzun kuyruklar olusmayacak sekilde aninda hizmet
verilmesinin, ATM'lerin yaygin ve hizmet cesidinin fazla olmasinin, banka tercihinde
etkili oldugu sonucuna ulagmislardir.
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Banka tercihlerini etkileyen faktorler Tlrkiye disinda da arastirma konusu olmus-
tur. Ornek olarak; Chigamba ve Fatoki (2011) arastirmalarinda, Glney Afrika’da Gni-
versite 6grencilerinin ticari banka secimlerinin belirleyicilerini anket yardimiyla tespit
etmeye calismislardir. Yazarlar arastirma sonucunda, banka seciminde alti faktorin
onemli oldugunu belirlemislerdir. Bunlar; hizmet, yakinlk, cekicilik, tavsiyeler, pa-
zarlama ve fiyattir. Chigamba ve Fatoki, bankalarin Universite 6grencilerine hesap
agmada kolaylik saglamasini, Universite yerleskelerinde bulunan ATM'lerin stratejik
noktalara yerlestirilmesini, yabanci 6grencilerin dévizlere kolay erisimlerinin sagdlan-
masini, subelerin cekici ve ¢alisanlarinin dost canlisi olmasini tavsiye etmislerdir. Ay-
rica musteri modeli ve ihtiyaclarindaki degisimi izleyebilmeleri icin bankalarin dizenli
olarak pazarlama arastirmasi yapmasinin da dnemli oldugunu calismalarinda vur-
gulamislardir. Mokhlis ve arkadaslari (2008) ise calismalarinda; Malezya'daki lisans
ogrencilerinin banka secimini etkileyen faktorleri incelemislerdir. Yaptiklari faktor
analizi sonuclarinda, banka secim kararinin dokuz tane secim kriterine dayandigini
tespit etmislerdir. Bunlardan en etkili olanlari sirasiyla; glven duygusu, ATM hizmeti,
finansal faydalardir. Secimde ilimli etki saglayanlar ise; hizmet sunumu, yakinlk ve
subenin konumudur. En az etkili olanlar da; insan disi etkiler, cekicilik ve insan etki-
leridir.

Kaleem ve Rahmatullah (2005) ise, Pakistan'daki gen¢ musteriler arasinda banka
secim kararlarini belirleyen ana faktorleri belirlemek icin dgrencilere anket yapmis-
lardir. Calismanin sonucunda geng misterilerin; hizli ve verimli hizmetlere, islemlerin
hizina, banka personelinin dostca davranmalarina daha fazla énem verdigi tespit
edilmistir. Ayrica geng musteriler, 24 saat ATM hizmetinin kullanilabilirligi ve hizmet
Ucretlerinin dustk olmasi faktorlerine de oncelik vermektedirler. Ek olarak yazarlar,
geng¢ musterilerin yiksek faiz oranlarina ve reklamlara yapilan yatirimlara daha az
onem verdiklerini ayrica banka seciminde geng musterilerin kendi deneyimlerine gu-
vendigini ve bagkalarinin tavsiyelerine 6nem vermek istemediklerini dile getirmekte-
dir. Mwange 2017 yilinda yaptidi calismasinda, Zambiya“da Universite 6§rencilerinin
ticari banka seciminin belirleyicilerini arastirmistir. Arastirma sonucunda belirlenen
banka secim kriterleri icerisindeki ilk on faktdér arasinda; bankanin Universiteye ya-
kinligl, arkadas tavsiyesi, banka vezne calisanlari, Universite kampustnde bankanin
subesinin olmasi, Universitenin ayni bankayi kullanmasi, elverisli konum, bankanin
itibari, personelin nezaketi, 6grenci evine yakinligi ve yenilikgi e-bankacilik hizmetleri
yer almaktir.
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Turkiye'de geng nifusun yiksek olmasi ve genclerin bankacilik Grln ve hizmet-
lerini genellikle kullanmalari nedeniyle bu calismada, geng bireylerin banka tercih
nedenleri Uzerine bir arastirma yapilmistir. Arastirmada, derinlemesine gérisme ile
sorulan acik uclu sorulara verilen cevaplar kodlanarak gruplandiriimis ve tablolas-
tinlmistir. Ozellikle arastirma soru kdgidinin sonunda yer alan “Sizce bir bankanin
Geng Odakli Banka olabilmesi icin ne gibi 6zelliklere, hizmet ve Grlinlere sahip olmasi
gerekir?” sorusuna gencler tarafindan verilen 6neri niteligindeki cevaplarin, geng
musteri sayilarini artirmak isteyen bankalara pazarlama-satis politikalari icin fikir ve-
recegi distindlmektedir.

2. Tirkiye Bankacilik Sektoriiniin Yapisi

Tlrk Bankacilik Sektord, iktisatta Oligopol piyasa adi verilen piyasa cesidinin 6zel-
liklerini tagimaktadir. Oligopolde, piyasaya konu olan mal veya hizmet homojen ola-
bilecedi gibi heterojen de olabilir. Alisverise konu olan mal veya hizmet homojen ise,
yani her firmanin Urettigi mal veya hizmet ayni ise “tam oligopol”den s6z edilir ve
tlketici ayni nitelikteki mal veya hizmeti talep etmeye karar verirken sadece fiyati
g6z ondnde bulundurur. Ancak alisverise konu olan mal veya hizmet homojenlik-
ten uzaklasmissa, mallar farklilagmissa, yani mal veya hizmetler birbiri yerine ikamet
edebiliyor ise “noksan oligopol”den sdz edilebilir. Béyle bir durumda cesitli firmalar
tarafindan Uretilen mal ve hizmetler arasindaki “capraz talep esnekligi” oldukca ytik-
sektir (Dinler, 1996:328). Bu nedenle bir firmanin mal veya hizmetinin fiyatindaki
degisim diger firmanin mal veya hizmetinin talep miktarini énemli dlclide etkileye-
cektir. Oligopol piyasalarda az sayida firma yer aldidi icin, firmalarin kendi davrani-
sina gore diger firmalarin tepkilerini dikkatle incelenmeleri gerekir. Bunun anlami,
her firmanin negatif egimli talep egrisinin diger firmalarin talep egrileri ile iliskili
oldugudur. Her firmanin talep egrisi diger firmalarin talep egrisine adeta bagimhidir
(Colak, 1996:247).

Tark Bankacilik Sektort'nde, 2019 yili Mart ayi itibariyle 32 adet mevduat, 13
adet kalkinma ve yatirm, 6 adet katiim, 2 adet TMSF biinyesinde banka olmak tze-
re toplam 53 adet banka bulunmaktadir. Ayrica glinimizde sekt6rin aktif blyUk-
IGgu 3 trilyon TL'yi gegmis, en buyuk aktif kalemi krediler ile en biytk fon kaynagi
mevduatlar ve katilim fonlari ise 2 trilyon TL'yi asmistir (BDDK, 2019:1).

Tablo 1 ve Tablo 2, Tlrk Bankacilik Sektérd’'niin aktif blydlkliklerine gére ban-
kalarin siralamasini vermektedir. Tablo 1, 2019 yili Mart ayi icin Turkiye Bankalar
Birligi'ne (TBB) kayith mevduat, yatirim ve kalkinma bankalarinin, Tablo 2 ise 2019
yil Mart ayi icin TUrkiye Katilim Bankalari Birligi'ne (TKBB) kayith katilim bankalarinin
kredi, mevduat ve katilim fonu ile 6zkaynaklari hakkinda bilgiler vermektedir.
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Tablo 1: 31.03.2019 itibariyle Aktif Biiyiikliiklerine Gére Mevduat, Yatirim ve Kal-
kinma Bankalarinin Siralamasi (Milyon TL)

Banka Ad Wi | Kredier | Mevdust | Odchmakiar | Karomar
T.C. Ziraat Bankasi A.S. 579.377 411.405 382.434 55.748 1.102
Turkiye is Bankasi A.S. 425.982 286.714 253.760 50.413 1.458
Turkiye Halk Bankasi A.S. 407.034 333.810 269.655 29.168 305
Turkiye Garanti Bankasi A.S. 384.384 260.759 236.155 48.192 1.722
Yapi ve Kredi Bankasi A.S. 368.999 244120 213.212 39.070 1.241
Turkiye Vakiflar Bankasi T.A.O. 363.224 286.882 198.124 28.615 651
Akbank T.A.S. 356.833 199.888 206.505 47.564 1.413
QNB Finansbank A.S. 169.802 111.839 91.107 14.858 631
Turk Eximbank 154.981 139.605 0 7.936 273
Denizbank A.S. 146.907 98.090 88.439 15.944 492

Kaynak: Turkiye Bankalar Birligi (TBB), https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59,

Erisim Tarihi: 03/07/2019.

Turkiye Bankalar Birligi'ne (TBB) kayitl 47 adet bankanin 2019 yili Mart ayi verile-
rine gore toplam aktif blytkligi 3.904.436 milyon TL'dir. Tablo 1'den de gorilece-
gi Uzere incelenen dénemin verilerine gore, bankalarin aktif blyuklGgu temel alinip
siralandiginda aktif blyukligi en yiksek olan banka 579.377 milyon TL ile T.C.
Ziraat Bankasi A.S. olarak karsimiza ¢ikmaktadir. 153.395 milyon TL farkla Turkiye
ls Bankasi A.S., 172.343 milyon TL farkla ise Tirkiye Halk Bankasi A.S. siralamays
takip etmektedir. Siralamada en buyuk kirilma, bir Ust siradaki bankanin aktif biyuk-
lGgldne gore QNB Finansbank A.S.'nin aktif blyUkliginde olusmaktadir. Clnkd bir
Ustteki banka olan Akbank T.A.S.'nin aktif blyUklGgu ile arasinda 187.031 milyon
TL fark bulunmaktadir.

Tablo 1, toplam mevduatlara gére incelendiginde ise, ilk sira degismemesine rag-
men Turk Eximbank kalkinma ve yatirim bankalari grubunda yer aldi§i ve mevduat
kabul etmedigi icin aktif blyUkligine gére ilk on banka arasinda son siraya gerile-
mektedir. Kredi ve alacaklara gore siralama yapildiginda ise, Turkiye Vakiflar Bankasi
T.A.O'nun Uglincl siraya ylkselmesi ve ilk Ug sirada kamu sermayeli mevduat banka-
larinin yer almasi ise sasirtici bir durum degildir.

Turkiye Katilim Bankalari Birligi'ne (TKBB) kayitl 6 adet' Katilim Bankasinin 2019

1 Turkiye Emlak Katilim Bankasi A.S., 2019 yilinda yeni agilan bir banka oldugu icin incelenen doneme ait verileri
bulunmamaktadir.
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yill Mart ayi toplam aktif blyuklugi 227.755 Milyon TL'dir. Katilim bankalari arasin-
da 2019 yili Mart ayi verilerine gore, aktif blyUkligu en yiksek olan banka 83.569
milyon TL ile Kuveyt Turk Katilim Bankasi A.S. iken en dusuk aktif byuikldgine Vakif
Katiim Bankasi A.S. sahiptir.

Tablo 2: 31.03.2019 itibariyle Aktif Biiyiikliiklerine Gére Katilim Bankalarinin Sirala-
masi (Milyon TL)

Toplam Toplam .
Toplam Toplam Net Dénem
Banka Adi ) Kullandirilan | Toplanan | .
Aktifler Ozkaynaklar | Kar/Zarar
Fonlar Fonlar
Kuveyt Tlrk Katilim Bankasi A.S. 83.569 50.921 63.511 5.683 254
Tirkiye Finans Katilim Bankasi A.S. | 51.218 32.136 32.117 4.412 83
Albaraka Tirk Katilim Bankasi A.S. | 44.593 27.778 30.627 3.257 27
Ziraat Katilim Bankasi A.S. 24.957 20.527 16.046 2.667 104
Vakif Katilim Bankasi A.S. 23.416 14.597 17.381 1.567 52

Kaynak: Tulrkiye Katiim Bankalari Birligi (TKBB), http://www.tkbb.org.tr/mukayeseli-tablolar, Erisim Tarihi:
03/07/2019.

Tablodan da gorilecegi Uzere incelenen dénem verilerine gore, toplam kullandi-
rilan fonlar ele alinarak siralama yapildiginda katiim bankalarinin siralamasi degis-
mezken, toplanan fonlara gdére banka siralamasinda Ziraat Katilim Bankasi A.S. son
siraya gerilemektedir.

2019 yili Mart ayi verileri itibariyle Turk Bankacilik Sektérd’nde TBB ve TKBB'ye
kayitl 53 bankanin toplam aktif blyikligd 4.132.189 Milyon TL'dir. Bankalar tara-
findan Bankacilik Dizenleme ve Denetleme Kurumu'na aktarilan verilere gore; Tirk
Bankacilik Sektorindn aktif blyikligu Mart 2019 déneminde bir dnceki yilsonuna
gore %7 artmistir. Ayrica ayni donemde Aralik 2018'e gore krediler %5,17 ve mev-
duat %8,39 artig gostermistir (BDDK, 2019:2-17).

Tablo 3, 2010-2018 yillari arasinda Turkiye'de faaliyet gdsteren yerli ve yabanci
sermayeli mevduat, katilim, yatirm ve kalkinma bankalarinin tamaminin verileri kul-
lanilarak hesaplanmis bankacilik sektérl yogunlasma oranlari hakkinda bilgi vermek-
tedir. Yogunlasma orani; belli bir sektor icinde sekt6rl kontrol eden veya daha fazla
s6z hakki bulunan birimlerin sayisini ve buyUklik dagilimini gosteren oran olarak
tanimlanabilir.
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Tablo 3: Turk Bankacilik Sektori'nde Yogunlasma Orani (%) (2010-2018)

Banka Sayisl 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018

Aktif 62,12 | 59,70 | 56,63 | 54,24 | 53,55 | 53,59 | 53,55 | 53,55 | 52,79

ilk 5 Banka Mevduat | 64,76 | 60,53 | 58,34 | 57,15 | 55,51 | 56,16 | 56,38 | 56,54 | 57,23

Kredi 56,20 | 55,94 | 51,75 | 51,72 | 51,54 | 51,71 | 52,41 | 52,33 | 52,70

Aktif 85,91 | 84,94 | 84,02 | 81,00 | 81,05 | 81,14 | 81,12 | 81,23 | 81,10

ilk 10 Banka | Mevduat | 89,40 | 88,20 | 85,65 | 84,58 | 84,10 | 84,64 | 85,20 | 85,27 | 82,00

Kredi 83,94 | 83,83 | 80,83 | 79,61 | 80,09 | 80,05 | 80,26 | 79,87 | 81,42

Kaynak: TBB ve TKBB'nin resmi internet sayfalarindan (www.tbb.org.tr, www.tkbb.org.tr) elde edilen istatistiki" veri-
lerden yararlanilarak olusturulmustur (Erisim Tarihi: 03/07/2019).

Tablo 3'Un verileri incelendiginde, 2018 yilina gdre Tlrk Bankacilik Sektdri'nde
ilk bes bankanin sektdrln yaklasik yarisini, ilk on bankanin ise yaklasik %80’lik kismi-
ni kontrol ettigini ifade etmek yanls olmayacaktir. Ayrica 2018 yilinda ilk bes ban-
ka, toplam mevduatin %57,23'lUnu toplamakta ve bu mevduatla kredi taleplerinin
%52,70'ini karsilamaktadir. Ayni yilda ilk on banka ise; toplam aktiflerin %81,1"ini
kontrol ederken toplam mevduatin %82’sine ve kullandirilan kredilerin %81,42'sine
sahiptir.

incelenen yillar arasinda, ilk bes bankanin piyasa sahipliginin stirekli %50'nin Gze-
rinde ve ilk on bankanin ise %80'nin Uzerinde oldugu gdérilmektedir. Tablo 3'te,
2010 yilindan 2014 yilina kadar yogunlasma oranlarinin zamanla distigu, ozellikle
ilk bes banka icin 2014 yilindan itibaren aktif ve mevduat oranlarinin seyrinin dura-
ganlastigi ancak 2018 yilinda aktif oraninin diserken mevduat ve kredi oranlarinin
yUkseldigi acik¢a gorulmektedir. 2018 yilinda ilk on bankanin mevduat oraninin yak-
lasik %3 duserken, kredi oraninin yaklasik %2 yikselmesi ise tabloda en ¢ok dikkat
ceken noktalardan biridir.

Grafik 1; 2019 yili Mart déneminde banka bazinda yogunlasma oranlarini ilk on
banka icin gostermektedir. Grafik 1°den de gorilecegi tzere; ilk bes banka igerisin-
de kamu sermayeli mevduat bankalarinin ikisi ve ilk on banka icerisinde ise Ucl yer
almaktadir. ilk on banka arasinda yer alan diger bankalar ise genellikle 6zel serma-
yeli mevduat bankalarindan veya Turkiye'de kurulmus yabanci sermayeli mevduat
bankalarindan olusmaktadir ancak sadece bir tanesi kamu sermayeli kalkinma ve
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yatinm bankasidir. incelenen dénemde sektdr icerisinde en yiiksek paya %14,02 ile
T.C. Ziraat Bankasi A.S. ve daha sonra %10,31 ile Tiirkiye is Bankasi A.S. sahiptir.

Grafik 1: Tiirk Bankacilik Sektorii Yogunlasma Orani1 (Mart2019)

Tiirkiye Cumhuriyeti
Ziraat Bankasi A.S.
%14,02

Denizbank A.S.
%3,56 Tiirkiye is Bankas1 A.S.
%10,31
Tiirk Eximbank
%3,75
Tiirkiye Halk Bankast

. AS.
QNB Finansbank A.S. %9’S85

%4,11

Akbank T.A.S. Tiirkiye Garanti
%8,64 Banﬂl;ags13A.S.
07,
Turkiye Vakiflar.
Bankas1 T.A.O.
%8,79 Yapi ve Kredi Bankast

s — AS.

Kaynak: TBB ve TKBB'nin resmi internet sayfalarindan (www.tbb.org.tr, www.tkbb.org.tr) elde edilen istatistiki" veri-

lerden yararlanilarak olusturulmustur (Erisim Tarihi: 03/07/2019).

Aslinda Grafik 1, 2019 yili Mart ayi itibariyle Tlrk Bankacilik Sektérd'ndn ilk yedi
bankanin etkisi altinda oldugunu ve oligopolistik yapisini agikca ortaya sermektedir.
CUnkd ilk yedi bankanin sektordeki payr %69,84tlr ve sektdrde %8,64 paya sahip
olan Akbank T.A.S."den sonra gelen QNB Finansbank A.S.'nin sektordeki payl %4,11
olarak gerceklesmistir. Ayrica Mart 2019 déneminde butlin bankalarin aktifleri ince-
lendiginde, TBB'ye bagli bankalarin Tdrkiye Bankacilik Sektori icindeki payr %94,48
olarak gerceklesmistir. Katilim bankalari ise incelenen donemde ilk siralarda yerlerini
alamamistir. Katilim bankalarinin ilk siralarda yer almiyor olmalarinin nedenleri ara-
sinda; sektore daha geg girmeleri ve katilim bankaciliginin gelisme evresinde olmasi
sayilabilir.

Sektoériin oligopol piyasa yapisindan monopolcl rekabet piyasasina dogru gecis
yapabilmesi icin sektordeki diger bankalarin da aktif, kredi ve mevduat-katiim fonu
blyUklUklerinin degerlerini ylkseltmeleri gerekmektedir. Bunun icin ise hedef kitle
musteri profillerini yenilemeleri ve pazarlama-satis politikalarini tekrar gézden gegir-
meleri dnemli bir adim olabilir. Bu nedenle calismanin, Turkiye'deki bankacilik sekto-
rU pastasindan daha blytk pay almak isteyen bankalara, izleyebilecekleri politikalar
konusunda yardimci bir temel kaynak olabilecedi distntlmektedir.
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3. Arastirma ve Bulgular

Turkiye istatistik Kurumu'nun (TUIK) 2018 yili verilerine gére, Tirkiye'nin 2018
yili toplam nifusu 81.867.223 kisidir. Nifusun 12.926.652 kisisi 15-24 yas arasin-
dadir yani niifusun %15,78'i genc nifustan olusmaktadir. TUIK'in 2023-2040 niifus
projeksiyonuna goére hazirlanan Grafik 2'den de gorilecegi Uzere, geng nifusun
gelecek 20 yil daha 12 milyonun Uzerinde olacagdi tahmin edilmektedir.

Grafik 2: Tiirkive Genc Niifus Tahmini (2018-2040)
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Kaynak: TUIK, www.tuik.gov.tr, http://tuik.gov.tr/HbGetirHTML.do?id=27587, Erisim Tarihi: 29/01/2019.

Turkiye'de geng nifusun onemli buytklikte olmasi ve cok fazla degisiklik olma-
dan yillarca devam edecegine dair TUIK'in &ngdrileri bu calismanin seyrini belirle-
mektedir. Trk Bankacilik Sektori'nln gelisen ve dinamik bir sektér olmasi sebebiyle
de, piyasadaki genc potansiyel musterilerin banka tercihlerinin nedenlerini arastir-
mak calismanin konusu olusturmaktadir.

3.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Arastirmanin amaci, Turkiye'deki 18-25 yas arasi geng bireylerin banka tercihle-
rinin nedenlerini incelemektir. Bunun icin Kirklareli Universitesi'nde egitim-6grenim
goren genclerle gorismeler yapilmistir. Arastirmada genclere, cevaplarini sinirlandi-
rabilecek 6lgekli anket sorulari yerine, ikili diyalog halinde acik uglu sorularin sorulma-
si tercih edilerek sinirlama olmadan cevaplarini vermeleri talep edilmistir. Arastirma
kapsaminda 18-25 yas arasinda toplam 40 Universite ddrencisi ile banka tercihleri ve
tercih nedenleri konusunda yapilandiriimamis agik uclu sorularin oldugu derinleme-
sine gorismeler yapilmistir.
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3.2. Arastirmanin Yontemi

Calisma, 5 bélim ve toplam 23 soru iceren soru formu kullanilarak derinlemesine
gorusme teknigi ile gerceklestirilmistir. Derinlemesine gdértisme, arastirilan konunun
butln boyutlarini kapsayan, daha cok agik uclu sorularin soruldugu ve detayli cevap-
larin alinmasina imkan veren, ylz ylze, birebir gérisUlerek bilgi toplanmasina imkan
veren bir veri toplama teknigidir. Karsidaki kisinin duygu, bilgi, tecriibe ve gozlemleri-
ne gorlsme yoluyla ulasilir. Derinlemesine gortisme, arastirmacinin gérisme yaptigi
kisiden aldigi cevaplari siniflayarak ve o cevaplardan hareketle yeni sorularla konuyu
mUmkin oldugunca detayli bir sekilde incelemeye calistigi esnek ve kesfedici bir veri
toplama teknigidir (Tekin, 2006: 101-103).

GOrlsme sorulari 5 ana baslik altinda hazirlanmistir:

1- Genglerin demografik bilgilerine iliskin sorular

2- Genclerin bankacilik Grln ve hizmetleri ile ilk tanismalarina iliskin sorular

3- Genglerin mUsterisi olduklar simdiki banka/bankalar ile ilgili sorular

4- Genglerin gelecekte musterisi olmayi dustndlkleri banka/bankalar ile ilgili sorular

5- Genglerin banka tercih nedenleri ile ilgili genel sorular

3.3. Bulgular
3.3.1. Genclerin Demografik Bilgilerine iliskin Bulgular

Arastirmanin birinci bolimunde genclere; yaslari, Gniversitede okuduklari bolum-
leri, aile gelirleri gibi demografik bilgilerini elde etmeye dair sorular sorulmustur.
Gorlsme yapilan genclerin 20 kisisi kiz 6grenci, 20 kisisi erkek 6grencidir. Yaglari
18-25 arasinda bulunan gencler; Calisma Ekonomisi ve Endistri iliskileri, Bankaci-
lik ve Sigortacilik, Biro Yonetimi ve Ydnetici Asistanligi, Dis Ticaret, Cagri Merkezi
Hizmetleri, Yerel Yonetimler bolimlerinde egitimlerine devam etmektedir. 40 6g-
renciden 4 kisisi yari zamanli, 1 kisisi ise mevsimlik (sezonluk) calismakta digerleri ¢a-
lismamaktadir. Gencler Gniversitenin bulundugu Kirklareli iline genel olarak istanbul
ilinden gelmislerdir. Ayrica gérisme yapilan genglerin bireysel gelirleri 500 TL-2.000
TL arasinda degisirken, aile gelirleri ise 2.000 TL-11.000 TL arasinda degismektedir.

3.3.2. Genglerin Bankaalik Uriin ve Hizmetleri ile ilk Tanismalarina
iliskin Bulgular

Arastirmanin ikinci boliminde genclere; bankalarin Grin ve hizmetlerini ilk ne
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zaman kullanmaya basladiklari, banka musterisi olmalarinin nedeni, ilk tanistiklari
bankanin adi, bankacilik Grlin ve hizmetlerinden ilk hangisini kullandiklari sorulmus-
tur. Gorisme yapilan genglerin, bankacilik Grin ve hizmetleriyle ilk defa tanisma
nedenleri gruplandirilarak Tablo 4'te sirali bir sekilde sunulmaktadir.

Tablo 4: Genclerin Banka Uriin ve Hizmetleri ile Tanisma Nedenleri

Neden Kisi Sayisi
Ogrenim kredisi 12
is icin maas karti almak 9
Kendi istegi ile 5
Staj yaptigim yer 5
Staj maasi igin 2
Birikim yapmak icin 2
ihtiyac kredisi 2
Ozel isletme bursu aldigi icin 1
Ek kart 1
Hesap agilimi 1

Gorlsme yapilan gencler, bankalarin Grin ve hizmetleriyle ilk defa 16-17 yasla-
rinda lise egitimlerinin staj doneminde veya 17-18 yaslarinda iken Universiteye bas-
ladiklari zaman diliminde tanistiklarini ifade etmislerdir. Bu nedenle ilk kullandiklari
bankacilik Griin veya hizmeti genelde vadesiz hesap agilimi ve banka karti olmustur.
Ogrenciler Universite egitimlerine basladiktan sonra; kredi karti ve birikim hesaplari
ile de tanistiklarini dile getirmislerdir.

Gorlisme yapilan 40 genc bireyden 12 kisisi ilk olarak Yiksek Ogrenim Kredi ve
Yurtlar Kurumu'nun saglamis oldugu 6grenim kredisi nedeniyle bankacilik Grin ve
hizmetiyle tanistigini beyan etmistir. Dogal olarak bu nedeni gosteren genclerin ilk
calistiklari banka T.C. Ziraat Bankasi A.S. olmustur. “Is icin maas karti almak, staj ma-
asligin, staj yaptigim yer” gibi nedenlerle bankalarin Grln ve hizmetleriyle tanistigini
beyan eden genclerin, bankayi tercih sebebi soruldugunda ise “isyerinin tercihiydi
veya staj yaptigim banka” cevaplari genelde verilmistir.

Kendi istedigi icin, birikim yapmak icin, ihtiyag kredisi icin bankacilik Grln ve hiz-
meti ile tanisan gencler banka tercih nedenlerini anlatmak amaciyla; “iyi bir banka,
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guvenilir oldugu icin, kolay ulasilabilir, kendimi bankaya yakin hissettigim icin” ifade-
lerini kullanmislardir. En dikkat ¢ekici cevaplardan biri Katilimc Geng 15'ten gelmis-
tir. Katilimei geng 15 banka tercih nedenini; “Abimin banka kartiydi memnun oldugu
icin bende o banka Uzerinden devam ettim” olarak aciklamistir.

ilk bankacilik Griin ve hizmetleri tanisma nedenine “ek kart” ve “hesap acilimi”
diyen gencler ise banka tercihlerinin aileleri tarafindan yapildigini, genelde ailelerinin
calistiklar banka oldugunu ifade etmislerdir.

Calismaya katilan genclerin ilk bankalarinin arasinda katilim bankalari bulunma-
maktadir. Genglere; Katilim Bankalarinin misterisi olmama nedeni soruldugunda,
"gerek duymadim, bilgi sahibi degildim, ilk defa adini duyuyorum, ihtiya¢c duymadim,
isyerim tercih etmedi” cevaplari verilmistir.

Ayrica genclere; musterisi oldugu ilk bankanin sevdigi ve sevmedigi 6zellikleri,
musterisi olarak devam edip etmedigi, sosyal medya veya diger iletisim kanallarindan
ilk bankalarini takip edip etmedikleri sorulmustur. Genclerin ilk tanistiklari bankalar
icin sevdikleri 6zellikler Tablo 5te, sevmedikleri 6zellikler ise Tablo 6'da gdsterilmek-
tedir. Tablolara, her cevabin katilimcilar tarafindan kag kez tekrarlandigi da eklen-
mistir.

Gortgme yapilan genclerin musterisi olduklari ilk bankanin sevdikleri dzelliklerini
6grenmek icin sorulan soruya 37 geng birey cevap verirken, 3 genc birey cevap
vermemistir. Tablo 5'te de gorulecedi Uzere, genglerin ilk tanistiklari bankalarla ilgili
en cok sevdigi ozelligi; bankanin mobil uygulamasinin kullanisli olmasi ve kolaylig
olmustur. Daha sonra ise, ATM'lerinin her yerde olmasi, banka subelerinin her yerde
olmasi ve kolay ulasilabilirligi, musteri iliskileri gelmektedir. Dikkat edilecek olursa
katiimcilarin cevaplarina gdére cagimizda gencler, hemen ulasabilecedi ve kolay is-
lem yapabilecegi bankalari sevdigini dile getirmistir. ik bankas! icin Katiimcr Geng 8,
“Teknolojik gelismeleri musterilerine en erken sunan banka olmasini seviyorum” ifa-
desini kullanirken, Katilimci Geng 16, “Bircok etkinlikte faaliyet gdstermesini, indirim
ve kampanyalardan yararlanmayi” sevdigini beyan etmistir.
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Tablo 5: Genclerin Miisterisi Olduklari ilk Bankalarin Sevdikleri Ozellikleri

Bankalarin Sevilen Ozellikleri Siklik Derecesi
Mobil bankaciliginin kullanisli ve kolay olmasini, 8
Her yerde ATM’sinin olmasini, 6
Her yerde olmasini, kolay erisim saglaniyor olmasini, 5
Mdsterilerle iyi iliskilerini ve mUsteri iletisiminin iyi olmasin, 4
Calisanlarini, calisanlarin samimiyetini, guler yuzlu olmalarini, 3
iyi hizmet vermesini, 3
internet bankaciliginin kullanilabilir ve kolay olmasini, 2
Ogrencilerden aidat almamasini, 2
Teknolojik olmasini ve teknolojiyi en erken musterilerine sunmasini, 2
islerin hemen halledilmesini, her seyde kolaylik saglanmasini, 2
Ekstra Ucret kesimi yapilmamasini, 1
Kredi karti faiz oraninin distk olmasini, 1
C6zUm odakli olmasini, 1
Kayrt yaptirmanin kolay olmasini, 1
Guvenilir olmasini, 1
indirim ve kampanyalarindan haberdar edilmeyi ve yararlanmayi, 1
Musteriye yonelik yaptigi calismalari arayarak bilgi vermesini, 1
Bir cok etkinlikte faaliyet géstermesini yani sponsor olmasini, 1
Ogrenci oldugum icin satis baskisi yapmamasini, 1
Ogrencilere avans hesap vermesini seviyorum. 1

Ayrica Tablo 5'teki sevilen &zellikler disinda “Sadece para yatirip ¢ekiyordum.
Baska 6zelligi yoktu”, “Devlet bankasi oldugu icin nitelik aramiyorum” diyen birer
katiimar bulunurken “Sevdigim bir ézelligi yoktu” ifadesini kullanan iki katilimcr bu-
lunmaktadir.

Tablo 6 ise; gorismeye katilan gencglerin musterisi olduklari ilk bankanin sevme-
dikleri 6zelliklerini 6grenmek icin sorulan soruya verilen cevaplarla hazirlanmistir.
Galismaya katilan genclerden 17'si bu soruya herhangi bir cevap vermezken, 6's
musterisi olduklari ilk bankalarinin sevmedigi 6zelligi olmadigini beyan etmistir. Diger
katiimailarin verdigi cevaplar ise siklik derecesine gére Tablo 6'da siralanmistir.
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Tablo 6: Genclerin Miisterisi Olduklari ilk Bankalarinin Sevmedikleri Ozellikleri

Bankalarin Sevilmeyen Ozellikleri Siklik Derecesi
Cagri merkezinde musteri temsilcisine baglanmakta zorluk cekmeyi, 6
internet bankaciliginin karsik olmasini, 2
Faizlerinin ylksek olmasini, 2
Ogrenci olmama ragmen yillik kesinti yapilmasini, 1
Komisyon Ucretlerinin fazla olmasini, 1
Sira numarasinin geg gelmesini, 1
Yasadigim yerde bankanin subesinin olmamasini, 1
internetten Griin alirken giivelik sorularinin fazla olmasini, 1
Stajyer 6grenci alinmamasini, 1
Satis baskisi kurulmasini, 1
ATM’den para ¢ekerken Once parayr vermesini sevmiyorum. 1

Tablo 6'da gorulecedi Uzere, calismaya katilan genclerin ilk bankalarinda en sev-
medikleri ¢zellik; ¢cagri merkezinde musteri temsilcisine baglanmakta zorluk ¢ekme-
leri olmustur ki katilimcilarin cogu ¢agri merkezi hizmetini nadiren veya hig¢ kullan-
madigini beyan etmistir. ikinci sevilmeyen &zellik ise “internet bankaciliginin karisik
olmasi” olurken, gencler genelde mobil bankaciligi hizmetini kullandigini ve internet
bankaciligi hizmetini nadiren kullandiklarini diger sorularda beyan etmislerdir.

Genglerin musterisi olduklari ilk bankalarina dair sevmedikleri Gglinct 6zellik faiz
oranlarinin yiksek olmasi iken, sirasiyla 6grenci olmalarina ragmen yillik kart aidati-
nin alinmasi, komisyon Ucretlerinin kesilmesi gibi nedenler gelmektedir. Sevilmeyen
banka Ozellikleri icerisinde genelde ulasma zorlugu, kesintiler, karisik islemler gibi
olumsuz 6zelliklerin yer aldi§i soylenebilir.

Bu soruya Katilimcr Genc 8, “internetten (iriin aliminda cok fazla glivenlik prose-
diirG olmasi” ni sevmedigini ifade etmis ve Katilimcar Geng 13 ise, “ATM 0Once parayi
verdigi icin karti bankamatikte unutuyorum” diyerek bankanin sevmedigi bu &zelli-
gini dile getirmistir. Katihmc Geng 36 ise, “Mecburiyetten kullaniyorum bankalarla
alakam yok” ifadesini kullanarak farkli bir cevap vermistir.

Gorugme yapilan genglerin %90’ musterisi oldugu ilk bankasiyla calismaya de-
vam ederken %10"u bankalarini degistirmis bulunmaktadir. Tabii ki genclerin bir kis-
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minin bankacilik Griin ve hizmetleriyle kisa vade 6nce tanismis olmasi ayrica 6grenim
kredisi gibi zorunlu tercih nedeniyle ilk bankalariyla tanismalari nedeniyle ¢codu hala
ilk bankalarinin musterisi olmaya devam etmektedirler.

Tablo 7, genclerin musterisi olduklari ilk banka ile simdiki zamanda ve gelecekte
ongordukleri durumlarini ortaya sermek icin hazirlanmistir. Ayrica katilimer genclere
ilk musterisi olduklari bankanin simdi ve gelecekte neden musterisi olmak istedikleri-
ne dair soru da sorulmus ve cevaplar gruplandirilarak tabloya eklenmistir.

Katiimcr gencler; “Neden hala ilk bankanizin misterisisiniz?” sorusuna farkli ce-
vaplar vermistir. Bu soruya “Memnunum, bankaya alistim, musteriye olan ilgileri gu-
zel, dogru dirlst calisiyorlar” gibi gondlli nedenler sunan toplam &grenci sayisi,
“6grenim kredim devam ediyor, kredi aldim” gibi zorunlu nedenler sunan 6gdrenci
sayisindan yuksektir. Bankacilik Grin ve hizmetleriyle ilk tanistiklari bankanin su an
musterisi olmayan gencler bu konuda neden sunmamislardir.

Ayrica “ilk tanistiginiz bankanin gelecekte musterisi olur musunuz” sorusuna ilk
bankasinin simdi de mdsterisi olan 36 gencten 19 kisisi “Evet”, 2 kisisi “"Hayir” ve
1 kisisi “Bilmiyorum” cevabini verirken digerleri bu soruyu bos birakmistir. Bu so-
ruya “Evet” cevabi verenler genelde; memnun oldugunu, alistigini, simdiye kadar
sikdyetci olmadigini, koklu bir banka oldugunu, tim ihtiyaclarini karsiladidr icin baska
bankaya ihtiya¢ duymadigini, bankalarinin triin ve hizmetlerinin iyi oldugunu ifade
etmislerdir. Katilimcr Geng 27, gelecekte de ilk bankasinin musteri olamaya devam
edecegini beyan etmis, neden olarak “isterim ciinkii alistik ve banka subesinin renk
kullanimi dikkatimi cekiyor” demistir.

ilk bankasinin simdi misterisi olmayan iki geng, bankanin ézelliklerinin arttigini
distndukleriicin ilk bankalarinin gelecekte de musterisi olmayi distinmektedir. Mis-
terisi olduklarr ilk banka ile simdiki zamanda ve gelecekte calismayacaklarini beyan

edenler ise; istemedigi halde bankanin kredi karti yolladigini ve en ¢ok da ¢agr mer-

kezi mUsteri temsilcisine baglanmakta zorluk cektigini belirtmistir.
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Tablo 7: Genclerin Miisterisi Olduklari ilk Bankalari ile Simdiki ve Gelecekteki Du-

rumu
Msteri Olunan lik Banka [le gimdiki Musteri Olunan ilk Banka ile Gelecekteki Durumu
Durumu
Mdsteri memnuniyetinden dolayi
Misteriye olan ilgileri gtizel simdiye _|_<adar §!kayetgl _qlr_nad|m
> . Uriin ve hizmetleri iyi
Dogru ve durUst calisiyorlar .
o . . Tim ihtiyaclarimi karsiliyor
Ogrenim kredim devam ediyor Evet s
. Baska bankaya ihtiya¢ duymuyorum
Bankaya alistim (19 kisi)
Memnunum
Memnunum g
Aile isimiz yizinden KOKIU banka
Alistim
Renk kullanimi dikkatimi ¢ekiyor
Evet Havir Kredi aldim
(36 kisi) Kredi aldim 2 k)i/ i istemedigim halde kredi karti yolluyor
2 2 Bankanin pek &zelligi, avantaji yok
Ogrenim kredim devam ediyor B”E?'{(?;L;m Katilimai fikir beyan etmemistir
Mobil bankaciligr kolay
uygulanabilir Cevap
Memnunum " -
: . Vermeyen Katilima fikir beyan etmemistir
Toplamsal faaliyetleri var (14 Kisi)
Bana bazi imkén ve kampanyalar 3
sagliyorlar
simdi baska banka ile Evgt_ Bankanin Ozellikleri artti
calisiyorum (2 kisi)
Gagri merkezinde musteri temsilcisine
Hayir L - Hayir baglanmakta zorluk ¢ekiyordum
(4 kisi) Katlima fikir beyan etmemistir (1 kisi) istedigim zaman sorunumu dile
getiremiyordum
Cevap
Katilima fikir beyan etmemistir Vermeyen Katilima fikir beyan etmemistir
(1 kisi)

Calismaya katilan genclere bankalarini takip etme durumlari, takip kanallari ve
nedeni sorulmus, genglerden 29 Kkisisi ilk bankalarini takip ettigini, 11 kisisi takip
etmedigini sdylemistir. ilk bankasini takip eden katilimci gencler; internetten, sosyal
medyadan, Twitter'dan, haberlerden, reklamlardan, mobil bankaciliktan, bankalarin
kendi gdnderdikleri e-posta ve mesajlardan takip ettiklerini ifade ederken, vadeli
mevduat ile kredi faiz oranlari, bankalarin yeni Grlin ve hizmetleri nedeniyle takibe
devam ettiklerini belirtmislerdir.
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3.3.3. Genclerin Miisterisi Olduklari Simdiki Bankalar ile ilgili Bul-
gular

Calismanin bu bdlimiinde genclere, simdi hangi banka/bankalarin mdsterisi ol-
duklari, neden bu bankalari tercih ettikleri, hangi Grtn ve hizmetleri kullandiklari,
subelere gidip gitmedikleri, cagri merkezi, mobil ve internet bankacili§i hizmetlerini
kullanip kullanmadiklari gibi sorular sorulmustur.

Gordsme yapilan genclerin simdiki bankalarini tercih nedenlerini sunmak icin agik
uglu sorulara verilen cevaplar gruplandiriimis ve siklik dereceleri ile birlikte Tablo 8
olusturulmustur.

Tablo 8: Genglerin Miuisterisi Olduklari Simdiki Bankalarini Tercih Nedenleri

Nedenler Siklik Derecesi
Ogrenim kredisi nedeniyle 21
Daha 6nce calistigim igin, staj, isyeri nedeniyle 13
Ailem tercih ettigi icin 5
Glvenilir oldugu icin 5
Zorunluluk nedeniyle, mecburum 3
Kredi karti, kredi nedeniyle 2
Kolay ulasilabilir oldugu icin 2
Universiteye tanitima geldikleri icin 2
Tavsiye nedeniyle 2
Devlet bankasi oldugu icin 1
Kendimi bankaya yakin hissettigim igin 1
ilk calistigim banka oldugu icin 1
iyi hizmet verdigi icin 1
islerimi rahat hallettigim igin 1

Tablo 8'den de gorilecegi Uzere, geng bireylerin simdiki banka tercih nedenle-
rinde en baskin olan sebep “d6grenim kredisi almalan” olmustur. Ancak katilimcilarin
belirttigi diger nedenler de bir o kadar dnemli ve carpicidir. Gengler, daha énceki is
deneyimlerinden ya da ailelerinin tercihleri nedeniyle veya glvenilir oldugunu dustn-
digu icin simdiki bankalarinin misterisi olmuslardir. Dikkat edilecek olursa; banka
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veya kredi karti tanitimi icin Universiteye gelen musteri temsilcileri de banka ter-
cihlerinin nedenleri arasinda yer almaktadir. Yine bankanin kolay ulasilabilir olmasi,
islemlerin rahat halledilmesi, iyi hizmet vermesi de genclerin banka tercih sebebini
dogurmaktadir.

Devlet bankasi oldugu icin ve cevreden tavsiye nedeniyle de genclerin banka
tercih nedenleri sekillenmistir. Katiima Geng 8, “ilk calistigim banka oldugu icin ve
Oneri Uzerine” diyerek tercih nedenini agiklamis, Katilimcr Geng 21 ise, “Kendimi O
bankaya yakin hissettigim icin” ifadelerini kullanmustir.

Go6rlisme yapilan gencler simdiki bankalarinin; vadesiz hesap, birikim hesabl,
avans hesap veya ek hesap gibi kredili mevduat hesaplarini, banka karti, ek kart, kre-
di karti gibi Grlnlerini, ATM, internet bankaciligi ve mobil bankacilik ile cagri merkezi
hizmetlerini, kartlarin temassiz ¢zelliklerini, QR ile 6deme, NFC ile 6deme sekillerini
kullandiklarini ifadelerinde belirtmislerdir.

Katiimcr genclerden 16 kisisi subelere genellikle, 9 kisisi nadiren giderken diger
katiimcilar subelere gitmemektedir. Geng musterilerin subeye gitmelerinin temel ne-
denleri arasinda; para yatirmak-cekmek, ATM kanalini kullanmak, sahip olduklari
kartlari ile ilgili yasadiklari sorunlari halletmek, mobil bankacilikla veya bankalarin
cagri merkezi ile halledemedikleri sorunlari gidermek yer almaktadir. Subelere git-
meyen genclerden biri “sadece maas kartinin agilmasi icin” gittigini, digeri ise “sira
beklemeyi sevmedigini” ifade etmistir.

Bankalarin cagri merkezi hizmetlerini nadiren kullanan 18 genc ve genellikle kul-
lanan 7 geng; sifre almak, parola sikintilarini, kart islem sorunlarini ve para transferi
sorunlarini ¢cozmek icin telefon bankaciligina basvurduklarini beyan etmislerdir. Go-
risme yapilan genclerin 15'i ise cagri merkezi hizmetlerini kullanmadigini sdylerken
iclerinden Katilimc Geng 35; “Hayatta kullanmam. Banka aramak 6ldm..."” ifadesini
kullanmistir.

Gorisme yapilan gencler arasinda en yaygin kullanilan bankacilik Grin ve hizme-
ti; mobil bankacilik hizmetidir. Calismaya katilan genclerden 35 kisisi, glinde en az
bir kere mobil bankaciiga giris yaptigini ifade etmistir. Gencler genel olarak; hesap
bakiyesini kontrol etmek, para transferi yapmak, fatura 6demek icin mobil bankacilik
hizmetini kullandiklarini belirtmislerdir. Genclerin bir kagi ise, alisveris dékimlerini in-
celemek, altin hesabini kontrol etmek, kredi faiz oranlarini 6grenmek, yurt 6demesi
yapmak icin bu hizmeti kullandigini sdylemistir. Katilimc Geng 4 ise, mobil bankac-
lik hizmetini kullanmayan bes kisi arasindadir ve “Kesinlikle kullanmayi disinmiyo-
rum” diyen tek kisidir.
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internet bankaciligi hizmetini kullanan 20 genc ise, mobil bankacilik hizmetini
kullanma nedenleriyle ayni sebeplerden 6tirt bu hizmeti kullandiklarini ifade etmis-
lerdir. Genglerden 4'U nadir olarak internet bankaciligini kullandigini séylerken 16’s
kullanmadigini beyan etmistir. Katiimar Geng 29, “Kullanmiyorum. Tim iglemlerimi
mobil bankacilikla hallediyorum” derken, Katiimcr Geng 4 ise, “Kullanmiyorum ama
kullanmayi distindyorum” aciklamasinda bulunmuslardir.

3.3.4. Genclerin Gelecekte Miisterisi Olmayi Diistinduikleri Banka-
larla ilgili Bulgular

Calismanin bu bolimdinde gdrismeye katilan genclere, gelecekte hangi banka-
nin musterisi olmayi distndUkleri, bu bankanin hangi 6zelliginden etkilendikleri,
bankayi nereden 6grendikleri, bankanin katiim bankasi olup olmamasinin 6nemi
gibi sorular yoneltilmistir.

Gorusme yapilan genclerden 13"tndn ilk, simdiki ve gelecekte misterisi olmayi
dislindigu banka adi aynidir. Ayrica 7 kisi ilk bankasiyla ayni olmayan simdiki ban-
kasiyla gelecekte de calismayi distinmektedir. Genglerden 13'Unln ise ilk, simdiki ve
gelecekte musterisi olmayi distindigu bankalar farkl iken, 7'si bu soruya “hi¢ di-
stinmedim, hicbir bankanin musterisi olmak istemiyorum, bankalari pek sevmiyorum
bu nedenle disinmedim” gibi ifadeler kullanarak banka ismi paylasmamistir.

Gordsme yapilan genclerin gelecekte musterisi olmayi planladiklari bankalari ve
ozelliklerini nereden 6§rendiklerini Tablo 9 géstermektedir. Bu soruya 33 geng cevap
verirken, 7 genc cevap vermemistir. O§renme kanallarinin gencler tarafindan tekrar
edilme sayilari tabloda yer almaktadir.

Gorusme yapilan gencler, bankalarin adlarini ve ¢zelliklerini en ¢ok internetten
ve reklamlardan 6grendiklerini beyan etmistir. Ayrica cevreden, yakin ve arkadas
tavsiyelerinden, zaten bankanin musterisi oldugu icin musteri hizmetlerinden, tele-
vizyondan, aileden ve kampanyalardan da bankalarin isimlerini ve 6zelliklerini d§ren-
diklerini ifade etmislerdir. Bu soruya Katilimci Geng 10, “Bitin bankalar ayni seviye-
ye gelmis durumda. Birbirleri arasinda ¢ok fark oldugunu distinmuayorum” cevabini
vermistir.
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Tablo 9: Genglerin Gelecekte Miisterisi Olmayi Diisiindiigii Bankalarin Adlarini ve
Ozelliklerini Ogrenme Kanallari

Banka Adi ve Ozelligi Ogrenme Kanallari Siklik Derecesi
internet 12
Reklamlar 11
Cevre 5
Arkadas ve yakin tavsiyeleri 4
Zaten banka mdsterisi 3
Televizyon 3
Aile 2
Kampanyalar 1

Tablo 10, gorisme yapilan genclerin gelecekte musterisi olmayi planladiklari ban-
kalarin ozellikleriyle ilgili dlstincelerini gostermektedir. Agik uclu sorular nedeniyle
cevaplar gruplandiriimis ve siklik dereceleri yani ka¢ defa tekrarlandigi tabloya ek-
lenmistir.

Tablo 10'dan gorilecegi Uzere, goriisme yapilan genclerin cogu, musteri mem-
nuniyetinin yiksek oldugu, simdiki zamanda mudsterisi olup memnun kaldigi ban-
kalarin gelecekte de musterisi olmayi planlamaktadir. Diger bir ifadeyle; genclerin
banka tercihinde en dnemli etken “memnuniyet”tir. Gengler glinimuizde aktif ve
yaygin bir sekilde mobil bankacilik uygulamalarini da kullansa herhangi bir sorunla
karsilastiklarinda sorunlarinin cabuk ¢dézimlenmesini ve bunun icin musteri iliskileri-
nin iyi olmasini istemektedir.

Bu 6zelligi takiben; bankanin Urtin ve hizmetlerinin genis olmasi, kartlarinin 6zel-
liklerinin iyi olmasi ve hatta bankanin ¢ocuklari, gencleri, spor dallarini desteklemesi
ve sponsor olmasi, islemlerin hizli ve kolay yapilabilmesi, blyUk ve kokli bankalar
olmasi gibi unsurlar da genclerin banka tercihlerini 6nemli derecede etkilemektedir.
Ek olarak, aile ve cevresinin bankadan memnun olmasi, glvenli ve sube/ATM agdinin
genis olmasi da genclerin gelecekteki banka tercihlerini etkileyen faktorler olarak
karsimiza ¢clkmaktadir.
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Tablo 10: Genglerin Gelecekte Miisterisi Olmay Diisiindiigii Bankalarin Ozellikleriy-
le ilgili Fikirleri

Banka Ozellikleri Siklik Derecesi
Musteri memnuniyeti fazla, musteri iliskileri iyi 8
Mdsterisi oldugum banka ve memnunum 6
Uriin/hizmetleri genis ve iyi 5
islem kolayhigi var 4
Cocuklari, gencleri ve spor dallarini destekliyor 3
BUyuUk banka, sik kullanilan banka, koékli banka 3
islemler hizli sekilde yapiliyor 3
Kartlarinin 6zellikleri gtizel 2
Faiz oranlari iyi 2
Mobil bankacilikta islem kolay yapiliyor 2
Ailem ve cevrem memnun 2
Subeleri ve ATM'leri ¢ok 2
Guvenli 2
Devlet bankasi 2
Bor¢ 6deme kolayhgi 2
Reklamlari ve uygulamalari glizel 1
internet bankaciligi iyi 1
Yenilikleri glincel bir sekilde sunuyor 1

Kartlarin 6zelliklerinin iyi olmasi ile ilgili cevap grubunda, bir genc¢ “kredi karti bor-
cu taksitlendiriliyor” aciklamasi yaparken, diger geng “Banka kartinin taksit 6zelligi
var” diyerek bu 6zelligi sunan bankalarin musterisi olmak istediklerini séylemislerdir.
Katihmar Geng 9, gelecekte misterisi olmayi dlistindigu banka icin “ClnkU her se-
nenin belli zamanlarinda ¢ocuklara etkinlikler yapmakta... Kitap okuma aliskanhgi
yaratmak igin Ucretsiz kitap vermektedir” demistir. Katilimcr Geng 26 ise, gelecekte
muUsterisi olmayi disiindigi bankalar icin “Suan calistigim bankayla beraber, katr-
lim bankalarini tercih ederdim. Toplumsal calismalari, destekledikleri spor dallari ve
genclere yonelik ¢alismalari beni etkiliyor” ifadelerini kullanmistir.
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Gorigme yapilan gencglere “Gelecekte Katiim Bankasi musterisi olur musunuz?
Neden?” sorusu sorulmus ve gencler tarafindan 9 adet “Evet”, 4 adet “Olabilir”, 22
adet “Hayir”, 4 adet “Bilmiyorum” cevabi verilmistir ve 1 genc ise bu soruya cevap
vermemistir.

Tablo 11, gorisme yapilan genclerin Katilim Bankasi musterisi olmalariyla ilgili
soruya verdikleri cevaplar dogrultusunda hazirlanmistir.

Tablo 11: Genglerin Katilim Bankalarinin Miisterisi Olma Durumlari

Gelecekte Katilim Bankasi ilk Bankas! Katiim Bankasi Olsaydi
Mdsterisi Olur Mu? Modsterisi Olmaya Devam Eder miydi?
Evet (7 kisi)
Hayir (9 kisi)

Hayir (22 kisi)

Olabilir (5 kisi)

Bilmiyorum (1 kisi)

Evet (7 kisi)

Evet (9 kisi) Olabilir (1 kisi)

Cevap Vermeyen (1 kisi)

Evet (3 kisi)
Bilmiyorum (4 kisi)
Olabilir (1 kisi)
Evet (1 kisi)
Olabilir (4 kisi) Olabilir (1 kisi)

Cevap Vermeyen (2 kisi)

Cevap Vermeyen (1 kisi) Cevap Vermeyen (1 kisi)

Katilima Geng 35, bu soruyu “Tanimiyorum. Bilmiyorum. Olabilir/Olmayabilir. lyi
ise ihtiyacim olursa neden olmasin. (Pozitif bakiyorum. Onyargili degilim.)” seklinde
cevaplamistir. Katiimcr Geng 4, “Bilmiyorum ama olabilir. Clinki Katilim Bankasi
olmasi dezavantaj degil aksine bence iyi bir 6zellik” derken Katilimc Geng 10, “Kesin-
likle olmam degil. ilgimi cekebilecek bir sey karsima cikartmadi. Daha cok tanitilabilir-
di” ifadesini kullanmistir ve Katiimcr Geng 11, “Olabilir. Faizsiz bankacilik oldugu igin
dislnebilirim” diyerek soruyu cevaplamistir. Evet diyen gencler arasinda Katilimci
Geng 8, “Evet olurum. ileride fon talep etmek icin...” demis, Katiimci Geng 17, “Evet
her yerde subeleri var” ve Katilimcr Geng 24, “Olurum ¢linkd dini kurallara uygun bir
banka” cevaplarini vermislerdir.
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Bu soruya hayir cevabini veren gencler genellikle “calistigim bankanin hizmetleri
yeterli, calistigim bankalardan memnunum” ifadelerini kullanmislardir. Ayrica geng-
lerden bazilari “hi¢ duymadim, ne oldugunu bilmiyorum, bilgim yok” gibi cevaplar
vermislerdir. Ek olarak Katilimci Geng 5, “Hayir istemem ¢linki faiz islemedigi icin be-
nim parama bir getiri, ek gelir saglamiyor. O ylizden istemiyorum” demistir. Katilimci
Geng 33 ise, “Hayir, ileride birikim yaptigim zaman faiz kullanmak isterim” diyerek
dislncesini ifade etmistir.

Tablo 11'den de gorllecedi Uzere, ilk soruda gelecekte Katilim Bankasi muste-
risi olmayi distinen ve “Evet” diyen 9 genc bulunurken, ilk tanisti§i banka Katilim
Bankasi oldugunda gelecekte de bu bankanin musterisi olmaya devam edecegini
beyan eden 18 genc¢ bulunmaktadir. Ayrica gorisme yapilan ve bu soruya cevap
veren genclerden 9 kisi ilk tanistiklari banka Katilim Bankasi olsaydi musterisi olmaya
devam eder mi sorusuna “Hayir”, 8 kisi “Olabilir”, 1 kisi “Bilmiyorum” cevabini ver-
mistir. En cok fikir degisikligine giden grup ilk soruya hayir cevabini veren grupken,
evet diyen gruptaki gencler ise genel olarak verdikleri cevaplari degistirmemislerdir.

ilk tanistiginiz banka Katiim Bankasi olsaydi, di§er yaslarinizda miisterisi olmaya
devam eder miydiniz sorusuna evet ve olabilir cevaplarini verenler neden olarak ge-
nellikle “memnun kalirsam devam ederdim” demistir. Bu cevabin disinda “lrln ve
hizmetlerine bagli, kredi cektiysem, faydali olursa” gibi cevaplarda gelmistir. Katilim-
¢l Geng 32, “Evet devam ederdim. Katilmisim ayrilmaya gerek yok bir giin lazim olur”
diyerek dikkat ¢ekecek bir cevap vermistir.

Tablo 11 genel olarak incelendiginde; ikinci soruya verilen cevaplarda olumluya
dogru donus oldugu gorilmektedir. Bu sorulara verilen cevaplar, genclerin banka-
cilik Grdn ve hizmetleriyle ilk tanistiklari banka olma durumunun Katilim Bankalari
agisindan 6nemli bir olgu oldugunu gdstermektedir. Bu sonug; Katilim Bankalarinin
genclere ve 6zellikle de ilk defa banka musterisi olacak genclere hitap etmelerinin
muUsteri sayilarini artirabilmeleri adina dnemli bir veri sunmaktadir.

Bu bolimdeki cevaplardan; genclerin, ilk tanistiklari bankayla musteri iligkilerini
devam ettirdigi, genclerin banka tercihleri konusunda istikrari sevdigi ve genel olarak
degisimi sevmedigi, ek olarak da aliskan olma durumunun 18-25 yas arasinda yaygin
oldugu sonucu gikarilabilir.

3.3.5. Genclerin Banka Tercih Nedenleri ile ilgili Bulgular

Calismanin son boliminde gérisme yapilan genclere; bir bankanin musterisi ol-
masl icin nasil ikna olabilecekleri ve hangi ozelliklere dikkat edecekleri, bir bankanin
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musterisi olarak devam edebilmeleri icin ne gerektigi, hangi nedenlerle musterisi
oldugu banka ile olan iliskisini sonlandiracagi sorulmustur. Bunlarin yani sira, miste-
risi oldugu bankanin Katilim Bankasi olup olmamasinin énemi ve Katiim Bankalari
hakkinda ne kadar bilgi sahibi oldugu da sorulan sorular arasindadir. Son olarak
genclere; “Sizce bir bankanin ‘Geng¢ Odakli Banka’ olabilmesi icin ne gibi 6zelliklere,
hizmet ve Urlnlere sahip olmasi gerekir?” sorusu da iletilmistir.

Tablo 12'de gorlismeye katilan genglerin bir bankanin mdisterisi olabilmesi icin
hangi ozelliklere dikkat ettigi gésteriimektedir. ifadelerin tekrarlanma derecesi de
tabloya eklenmistir.

Tablo 12: Gencler Bir Bankanin Miisterisi Olmak icin Nasil ikna Olur

Ozellikler Siklik Derecesi
Faiz oranlari uygun olmali 16
Mdsteri iligkileri iyi olmali 15
islemlerde kesinti, ticret, masraf olmamali 8
Guvenilir olmali 6
Urtin ve hizmetleri cesitli, cezbedici olmali 5
ihtiyaclara yénelik olmali 4
Kredilerde, kredi kartinda geri 6deme kolayliligi olmali 4
islem kolayligi olmali 3
Kredi olanaklari iyi olmali 3
Kolay ulasilabilir olmali 3
ikna etmek icin israrci olunmamali 3
Ogrenciye yonelik kampanyalar olmali 3
Mobil uygulamasi olmali 2

Tablo 12°den de gorilebilecedi Gzere; gengler cogunlukla bankalarin faiz oranla-
rina dikkat ettiklerini beyan etmislerdir. Gérismeye katilan genglerden bazilari “biri-
kim faiz oranlarinin ylksek olmasi gerekiyor, faiz oranlari firsatlarina dikkat ederim,
faiz kazanamin yiksek olmasi” derken, bazilari “bor¢ faiz oranlar disik olmali,
kredi karti faiz oranlari uygun olmall, ihtiyag kredisi faiz oranlari disuk olmal” gibi
ifadeler kullanmislardir.

Modsteri iliskileri iyi olmali diyen gencler ise, genel olarak banka calisanlarinin mus-
teriye yonelik davranis biciminin nasil olduguna dikkat ettiklerini, banka hizmeti alir-
ken kendilerini 6zel hissetmelerinin énemli oldugunu daha ¢ok vurgulamislardir. Bu
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nedenle; yeni nesil genglerin mobil ve/veya internet bankaciligi hizmetlerini yogun
olarak kullansalar da banka musteri temsilcileri ile gérisme halinde olduklari zaman
iletisimin kuvvetli, samimi ve 6zenli olmasini tercih ettikleri sdylenebilir.

Islemlerde kesinti, ticret, masraf olmamali ifadelerini kullanan genclerden bazilari
“dosya masrafi almazsa, bazi islemlerde Ucret almazsa, para transferlerinde kesinti
olmazsa veya az olursa” o bankanin musterisi olma hususunda ikna olabilecegini
ifade etmistir. Ek olarak bankalarin Uriin ve hizmetlerinin cesitli ve cezp edici olmasi,
borclarin geri 6deme kolayliginin olmasi, islem kolaylidi ve kolay ulasilabilirligi de
genclerin banka musterisi olmalarinda ikna edici faktorler olarak karsimiza ¢ikmak-
tadir.

Katihmar Geng 26, “toplumsal kampanyalar” sebebiyle bir bankanin musterisi
olmak icin ikna olabilecegini belirtirken, Katilimcr Geng 27, “Aslinda bankalarla is
yapmay! hic sevmem. ilerleyen yaslarda ihtiyacim olursa veya olur diye disindigim
icin onlarin iknasiyla degil de benim kendi istegim dogrultusunda olabilir” cevabini
vererek farklilik yaratmistir.

Gorusmeye katilan genclere simdiki muUsterisi oldugu bankayla calismaya devam
edebilmesi icin bankasinin ne gibi &zellikler tasimasi gerektigi soruldugunda Tab-
lo 13'teki cevaplar verilmistir. Onceki tablolarda da oldugu gibi acik uclu sorular
gruplandiriimis ve en sik verilen cevaplar tekrarlanma sayisina gore Ustte yer alacak
sekilde siralanmistir.

Gencler, bankalarinin musterisi olarak devam edebilmeleri icin en ¢ok “musteri
memnuniyeti“ni dnemsemektedirler. Bu cevapta gencler; “mdsterilerine ilgi goster-
meli, samimi olmali, gelismelerden mdusterilerini bilgilendirmeli, musterilerine saygili
olmali, guler ytzle hizmet verilmeli, sorularima hemen cevap verilmeli” gibi nite-
liklere deginmislerdir. Katiimc Geng 4, “Musteriye olan saygilari veya hareketleri
benim icin dnemlidir” diye belirtirken, Katiimcr Geng 19, “Mdsteri ile iyi bir iletisim,
gerektigi ve yeteri kadar aciklama” ifadesini kullanmis, Katilimci Geng 28 ise, “Ara
sira musterilerle ilgilenmeli, 6zel hissettirmeli” aciklamasini yapmistir.

Ikinci 5nemli 6zellik ise, bankalarin glvenilir olma durumudur ve acikcasi bu 6zel-
lik ile genc bireyler bankacilik sektérine ve bankalarina glivenmek istediklerini agikca
beyan etmislerdir. Bu soruya Katilimcr Gen¢ 22, “Bana glven vermesi gerekiyor”
cevabini verirken Katilimcr Geng 5, “"GUven konusu 6nemli, sundugu hizmet yeterli
olacaktir” ifadesi ile cevap vermistir.
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Tablo 13: Genglerin Miisterisi Oldugu Simdiki Bankayla Devam Edebilme Nedenleri

Nedenler Siklik Derecesi
Mdsteri memnuniyeti olmali 13
Guvenilir olmali 10
Faiz oranlari uygun olmali 8
islemler hizli, kolay ve anlasilir olmali 6
Ulasllabilir olmali 5
Sorunsuz hizmet sunmali 5
Acik ve net bilgi verilmeli 4
Gelisime ve yeniliklere agik olmali 3
Urlinleri cesitli ve pratik olmali 3
Ek Ucret ve aidat olmamali 2
Dirlst olmali 2
Sunulan imkanlar uzun vadeli olmali 1
Kredi kullanilabilir olmali 1
Moisteriye uygun kampanya dizenlenmeli 1

Tablo 13'te gorilecegi Uzere en sik tekrarlanan cevaplardan biri de faiz oranla-
ri ile ilgilidir. Genelde goérismeye katilan gengler “kredi faiz oranlar disik olmali,
vadeli hesapta getiri iyi olmali” gibi cevaplar vermislerdir. Bu soruya ilging cevaplar
da verilmistir. Ornegin, Katilima Geng 21, “insanlara ve topluma her tirlii kolaylig
saglamali” demistir bunun yani sira Katilimc Geng 23, “Sire icinde bunalma hisset-
mezsem devam ederim” ifadesini kullanmustir.

Genclerin simdiki bankalarindan bekledikleri 6zellikler arasinda; islemlerin hizli,
kolay ve anlasilabilir olmasi, bankalarin ulasilabilir olmasi, sorunsuz hizmet sunulma-
sl, acik ve net bilgi verilmesi, bankalarin gelisime ve yeniliklere acik olmasi, Grinlerin
cesitli ve pratik olmasi da bulunmaktadir.

Hangi nedenlerle misterisi oldugunuz bankayla calismayi birakirsiniz sorusuna
verilen cevaplar Tablo 14'te derlenmistir. Yine en sik verilen cevaplar Ustte olacak
sekilde olusturulan tablo da en ¢ok tekrarlanan neden “faiz oranlari uygun olmazsa”
olmustur.
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Tablo 14: Genclerin Misterisi Oldugu Bankayi Birakma Nedenleri

Nedenler Siklik Derecesi
Faiz oranlari uygun olmazsa 9
Surekli sorun yasarsam, stirekli aksakliklar olursa 6
Glvenim azalirsa 5
Mdsteri hizmetleri ilgisiz olursa 4
Sorularima cevap bulamazsam veya terslenirsem 3
Baska bankanin Grlin ve hizmetleri daha iyi olursa 3
Uriin ve hizmet tanitimi icin sik sik rahatsiz edilirsem 2
Onayim veya haberim olmadan islem yapilirsa 2
Maddi durumum ké&tlye giderse, cok borcum olursa 2
Modsteri hizmetlerinin dirUstlikleri ve hareketleri degisirse 1
Cagri merkezi elemanlari bilingsiz olursa 1
Ozel bilgilerim baskalariyla paylasilirsa 1
Bilgilendirme eksik yapilirsa 1
Mobil bankaciligi kalkarsa 1
Yasadigim yerde subesi ve ATM'si bulunmazsa 1
ihtiyac duymazsam 1

Gengclerin musterisi oldugu bankayi birakmasinin nedenleri arasinda en sik ifade
edileni faiz oranlaryla ilgilidir. Gencler faiz oranlariyla ilgili olarak “kredi ve/veya kre-
di karti faiz oranlari artarsa, faiz oranlari diilsmezse” gibi cevaplar vermislerdir. ikinci
onemli cevap “sorunlar ve/veya aksakliklarla” ilgiliyken “gtven azalma” durumu ise
Uclncd sirada yer almaktadir.

Tablo 14'te dikkat cekici cevaplar da bulunmaktadir. Ornegin Katilimc Geng 5
ve 11, “iznim ve onayim olmadan islem olursa, benden habersiz islem yapilirsa” ay-
rica Katimar Geng 7, “Ozel bilgilerim baskalariyla paylasilirsa” ifadeleriyle calistiklari
bankalarin misterisi olmaktan vazgececeklerini belirtmislerdir. Bunlarin yani sira; bu
ekonomik iliskide banka tarafindan degil de kendi tarafindan sorun yasayabilecegini
distnen katiimailar da cevaplarinda “maddi durumum kotUye giderse, ihtiyag duy-
mazsam” ifadelerini kullanmislardir. Ek olarak Katilimc Geng¢ 36 bu soruya, “Cok
borcum olursa (Allah korusun)” diyerek ilging bir cevap vermistir.
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Calismanin bu béliminde derinlemesine gdrisme yapilan genclere “Musterisi
oldugunuz bankanin Katilim Bankasi olup olmamasi sizin icin énemli mi? Katilim
Bankalari hakkinda bilgiye sahip misiniz? Katiim Bankalarinin Grln ve hizmetleri ne-
lerdir, nereden 6grendiniz?” sorulari da sorulmustur. Bu sorulara verilen cevaplar
dlzenlendiginde Tablo 15 ortaya ¢ikmistir.

Tablo 15: Genclerin Katilim Bankasi Hakkinda Bilgi Sahibi Olma Durumu

Katilim Bankasi
Katilim Bankasi
Hakkinda Bilgi }
Musterisi Olup Hangi Uriin ve Hizmetler
. Sahibi
Olmamasi Onemli mi?
Olma Durumu
Bilgim var Kér-zarardan gelir topluyor, faizsiz bankacilik hizmeti,
Onemli degil (14 kisi) fon kullandirir, vadesiz hesap, EFT
(30 kisi) Bilgim yok
Katilimai fikir beyan etmemistir
(16 kisi)
Bilgim var
- Faizsiz bankacilik hizmeti veriyor, kdrdan pay dagitiyor
Onemli (4 kisi)
(8 kisi) Bilgim yok
Katilimai fikir beyan etmemistir
(4 kisi)

Tablo 15'te gorllecegi Uzere musterisi olduklari bankanin Katilim Bankasi olup
olmadiginin dnemi soruldugunda; genclerden 30 kisi “Hayir, dnemli degil” cevabini
vererek banka tercihlerinde mevduat veya katilim bankasi olarak ayrim yapmadigini
beyan etmis, 8 kisi ise “Evet, dnemli” cevabini vermis, 1 kisi “Bilmiyorum” digeri ise
“Kullanma geregi duymuyorum” cevaplarini vermislerdir.

Gorigme yapilan genclerden evet cevabini veren Katilimcr Geng 7, “Evet, ¢lnk
calismadan 6nce banka hakkinda bilgi sahibi olmam gerekir” demistir. Genclerden
hayir cevabini verenlerden Katilimcr Geng 8 ise, “Cok 6nemli degil clinki ¢ok fazla
aktif islem yapmiyorum” ifadesini kullanmustir.

"Onemli degil” cevabini veren genclerin 14'G katilim bankalari hakkinda bilgi
sahibidir ve katilim bankalarinin genelde “Kar-zarardan gelir topladiklarini, faizsiz
bankacilik hizmeti sunduklarini, fon kullandirdiklarini, vadesiz hesap-EFT islemleri
yaptiklarini” dile getirmislerdir. “Onemli” cevabini veren genclerin ise 4'U, katiim
bankalarinin Grtn ve hizmetleri ile ilgili bilgisinin oldugunu ifade etmis ve “Faizsiz
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bankacilik hizmeti veriyor, kdrdan pay dagitiyor” ifadelerini kullanarak Grin ve hiz-
metlerine drnek vermistir.

Calisma Universite 6grencileri ile yapildidi icin, genclerin cogu Katilim Bankalari
hakkindaki bilgilerini okuldan 6grendiklerini beyan etmislerdir. Ayrica daha 6nce ka-
tilim bankasi masterisi olduklarini veya katilim bankasi musterisi tanidiklari oldugunu
beyan eden gencler de bulunmaktadir.

Galismada son olarak genclere, bir bankanin “Gen¢ Odakli Banka” olabilmesi igin
ne gibi Ozelliklere, hizmet ve Urlnlere sahip olmasi gerektigi sorulmustur. Sekil 1, bu
soruya verilen cevaplar derlenerek hazirlanmistir. En sik tekrarlanan &zellikler grup-
landirilmis ve her gruba genclerin dnerileri acik olarak yazilmistir.

Sekil 1: “Gen¢ Odakh Banka” Olmak icin Genclerden Bankalara Oneriler

-Genglere 6zel faiz politikasi uygulanabilir.

g -Kredi ve kredi kartlar1 faiz orani diisiik olabilir.
-Birikim hesaplarinin faiz oran1 yiiksek olabilir.

-Faiz yerine baska argiiman kullanilabilir.

-Sadece gengler i¢in taksit secenekleri olabilir.

-Kredinin geri 6deme vadesi genglere uzatilabilir.

Odemeler -Gengler kredi borglarini ise girdikten sonra

ddeyebilir.
-Internetten aligveriste ekstra taksit imkani olabilir.

-Staj ve ise alimda finans alaninda okuyan
ONERILER Staj-Is Imkam __» Ogrencilere 6ncelik tanmabilir.
-Staj yapan Ogrenciye ise alimda kolaylik
saglanabilir.

J

7

N -Bankalar iiniversitelerde hem sertifika egitimleri
verebilir hem de kendilerini tanitabilir.

-Reklam ve promosyon faaliyetleri genglere
y yonelik yapilabilir.

-Egitimle ilgili tirtin olabilir.

Egitim-Tanitim )
Faaliyetleri

J
N
—y (-Banka kartlari ve kredi kartlari festivallerde A
Sosyal Imkanlar — ——d  secerli olabilir ve puan toplayabilir.
J -Genglerin toplumsal faaliyetlere katilmasina
yo6nelik kampanyalar diizenlenebilir.
-Her kullanimda genglerin ve toplumun fayda
saglayabilecegi tiriin veya hizmet gelistirilebilir.
\. J
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Gorigme yapilan gencler en fazla faiz oranlariyla ilgili fikir beyan etmistir. Geng-
lere 6zel sifir faizli veya faiz orani dusuk kredi ve/veya kredi karti, gecikme faizinin
olmadigl, faiz yerine bankalarin baska alternatifler buldugu, genglere 6zel faiz politi-
kali krediler katiimcr gencler tarafindan dneri olarak sunulmustur. Bunun yanisira sa-
dece gencler icin taksit seceneklerinin olmasini, genclere internet alisverisinde ekstra
taksit imkdninin saglanmasini da dnermislerdir.

Ornegdin Katilimear Geng 25, bir bankanin geng odakli olabilmesi icin “Ogrenciye
kredi kartinda faiz oraninin disik, nakit avansin yiksek olmasi gerekir. Ogrencilerin
borclarini ise girdikten sonra ddeyebilmesi ve kartla her alisveristen sonra puan para
kazanmasi gerekir” dnerilerinde bulunmustur. Katilimc Geng 30, “Genclere ve 6g-
rencilere daha dislk faiz oranl ¢zel krediler veya tesvik etmek icin ufakta olsa 6de-
mesiz bir kredi miktar verilebilir” sdyleminde bulunurken Katilimci Geng 39, “Faiz
oranlarinin dlsik ve internetten alisveriste ekstra taksit imkaninin olmasi gerekir”
demistir.

Genglere yonelik burslar, finansal destekler ve sosyal yardimlar olmali dnerilerin-
de bulunan genclerden Katilimcr Geng 32, geng odakli banka icin “Genclere yonelik
kampanyalar, tesvikler olmali. Belli tatil glinlerinde gencleri sevindirmek icin harclik
verilebilir. Genglere geri 6demesiz harglik onlari sevindirme hizmeti olacaktir” éneri-
sinde bulunmustur.

“Genc¢ Odakli Banka” sorusuna verilen birkag dikkat ¢ekici cevaptan biri de Kati-
limci Geng 4'Un cevabidir. Katilimcr Geng 4, “Genclere hitap eden Urin ve hizmetler
yapilabilir. Yani bulundugumuz ¢agda, bulundugumuz zamana bakacak olursak 6zel-
likle Gniversite dgrencilerini etkileyecek, onlarin ilgilerini cekecek Urlnler, hizmetler
yapilabilir. Mesela egitim ile ilgili olabilir” demistir. Ayrica Katiimc Geng 6, “Banka
kartlar veya kredi kartlari festivallerde gecerli olup puan toplanabilir” diyerek farkli
bir éneri sunmustur.

Katilimcl Geng 8, bir bankanin geng odakli olabilmesi icin su dnerileri sunmustur:
Daha cok gencg calisan barindirmali. Geng insanlara kendini tanitma imkani vermeli.
Ozellikle kadin ve stajyerlere Gnem vermeli. Kredi talep eden genc misterilerine 6zel
faiz politikasi uygulayabilirler. Universitelerde cesitli tanitimlarin yapilmasi gerekir.

Katiima Geng 11, “"Genclerle iletisime gecilmeli. Finans alaninda okuyan 6gren-
cilerin staj yapmasina imkan saglamali ve istihdam yaratmali. Seminer bazinda bilgi-
lendirme sunumlari yapilmasi da 6nemli. Ogrenci bilgi edinmek istiyor. Universiteye
gelip kendilerini tanittiklari zaman samimi olmalari da dnemli” derken Katilimci Geng
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17, "Ogrencilerin kumbara olarak kullanabilecegi bir hesap olmali. Bu hesaba belirli
bir zaman icinde kullanim saglanmali” demistir.

Katilimcr Geng 26 ise, geng odakl banka icin sunlari ifade etmistir: En dnemli
0zelligi genglerin sorunlarina yonelik ¢ézlmler Uretebilmeleridir. Genglerin toplum-
sal faaliyetlere katilmasina yonelik faaliyetlerinin, kampanyalarinin olmasi gerekir.
Ornegin, her kullanimda genclerin kazanacagi ve topluma yarari olabilecek bir tiriin
ve hizmet getirebilir. Belirli bir yas sinirina hitap etmesi de kisinin kendini daha &zel
hissetmesini saglar bu da bankaya olan talebi artirir.

Katilimar Geng 35, “Kredi karti veya banka karti belli giinlerde alisveris yapinca
puan verebilir” derken Katiimcl Geng 38 genc odakli banka icin, “Genclerin giyindigi,
yedigi, ictigi yerlerde O bankanin ayricaligi olmali” ifadesini kullanmistir.

Gordsme yapilan gencler genel olarak bir bankanin “Gen¢ Odakli Banka” olabil-
mesi icin 6grenciye 6zel finansal uygulamalarin olmasini Gnermislerdir. Bunun yani
sira bankalarin onlarla yakin iletisimde olmasini istemektedirler. Aslinda gencler ban-
kalari, bankalarin Griin ve hizmetlerini tanimak istediklerini bu calismada agik olarak
beyan etmektedir. Ancak banka ile tanisma ve tanima sekillerinin arada statu siniri
olmadan egitim, seminer veya tanitim gibi etkinlikler yoluyla olmasini énermektedir-
ler. Ayrica bankalarin geng odakli olabilmesi icin, genc distince yapisina sahip olabil-
meleri adina genc calisan sayilarinin artirilmasini, festivaller/etkinlikler diizenlenme-
sini ve puan uygulamasinin genclere 6zel uygulama seklinin olmasini da &nerilerine
eklemislerdir.

4. Sonuc ve Oneriler

Bu calismanin sonuclari; geng bireylerin ilgisini cekmek ve onlarl musteri olarak
elde tutmak amaciyla daha etkili pazarlama kampanyalari olusturulmasi adina ban-
kalara bir temel olusturmaktadir.

Galismada, glnimuz genclerinin genelde daha kolay ulasilabilir olan bankala-
rin musterisi olduklari gézlemlenmistir. Subesinin ve/veya ATM hizmetinin yaygin
oldugu veya mobil bankacilik hizmetinin aktif anlasilir oldugu bankalar gencler ta-
rafindan tercih edilmektedir. Gengler genellikle ilk kez, lisede staj maagsi nedeniyle
veya Universiteye basladiginda 6grenim kredisi nedeniyle ya da ailelerinin hesaplari-
na para yatirabilmesi icin bankalarin Grin ve hizmetleriyle tanismaktadirlar. Gérlisme
yapilan genclerin ilk tanistiklari bankanin misterisi olmaya devam etme durumlarinin
yUksek olmasi; genclerin ilk bankalarina badllik derecelerinin de ylksek oldugunu
gostermektedir. Bu nedenle; bir bankanin geng misterisinin olmasi hatta geng mus-
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terinin ilk bankasi olmasi, musteri baglihgi agisindan énemli bir durum yaratmaktadir.
Tlrkiye bankacilik sektdriinde hala geng odakli calismayan bankalarin pazarlama ve
satis stratejilerini bu yonde yenilemelerine yonelik yapacaklar calismalar, gelecekte
musteri sayilarini artiracak bir faktor olarak karsimiza ¢lkmaktadir.

Ayrica ¢alismada, goriisme yapilan genclerin hizli ulasabilecekleri, kolay islem ya-
pabilecekleri bankalar daha cok sevdigi ancak zor ulasabildikleri, finansal kesintilerin
yapildigi ve borclanma faiz oranlarinin yiksek oldugu bankalari ise sevmedikleri be-
lirlenmistir.

Katilimcr gencler bankalarin vadesiz hesaba bagli banka kartlarini ve cogunlukla
kredi kartlari gibi Grdnlerini kullanirken, en cok mobil bankacili§gi hizmet kanalini kul-
lanmaktadir. Subelere ise, genelde problem yasadiginda ve problemi cagri merkezi
ya da mobil-internet bankaciligi hizmetleri ile ¢6zemedikleri durumlarda gittiklerini
belirtmislerdir. Gencler, bankalarin sube ve cagri merkezi kanallarini cok sik kullan-
masa da musteri memnuniyetini dnemsediklerini sik sik dile getirmislerdir. Ayrica
6nemsenmek istediklerini, samimiyetle ve giler yizle hizmet almak istediklerini ifa-
de ederlerken ilgisizlikle karsilastiklarinda veya sorularina cevap bulamadiklarinda
da musterisi olduklar bankalardan vazgecgeceklerini acik¢a belirtmislerdir. Ek olarak,
genglere yonelik 6zel Grln ve hizmetlerin olmasi gerektigine, genclerle bankalarin
iletisim halinde olmasinin 6nemine deginmislerdir. Katilimci gencler tarafindan, ban-
kalarin Universitelere tanitim, seminer veya egitim icin gelebilecekleri belirtilmistir.
Hatta bazi gengler icin; kadinlari, cocuklari ve gengleri sosyal sorumluluk Griin ve
hizmetleriyle destekleyen bankalar “takdir edilebilir ve musteri olunabilir” bir banka
konumuna gelebilmektedir.

Ayrica Katilim Bankalarinin, sektérde geng musteri portfoylnd artirabilmeleri icin
mevcut pazarlama stratejilerini degistirmeleri gerekmektedir. Clinkl gencler; genel-
de bankalarini tercih ederken, bankanin mevduat veya katilim bankasi olmasini ayirt
etmemekte oldugunu verdikleri cevaplarla gostermistir. Bazi gencler Katilim Bankaci-
ligini duymadigini beyan etmis veya duysa bile ayrintili bilgiye sahip olmadigini ifade
etmistir. Bu nedenle Katilim Bankalarinin geng bireylere yonelik olarak kendilerini
tanitma faaliyetlerini artirmalari iyi olacaktir. ClnkU genglerin ilk tanistiklari banka
Katihm Bankasi oldugunda ileriki yaslarinda bu bankanin musterisi olmaya devam
etme oranlarinin da ytksek oldugu calismada belirlenmistir.

GUnUmuz ortaminda, gencler en ¢cok mobil bankaciligi, E-Bankacilik ve ATM gibi
daha kisisellestirilmis ve katma degeri ylksek hizmetleri talep etmektedir. Aslinda bu
hizmetler, geng bireylerin degerli zamanlarini kuyrukta gecirmek istemediklerini ve
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zamani yakalamak ugruna hizli islemler yapmak istediklerini gdstermektedir. Ayrica
dikkat edilecek olursa; geng nesille 6rtlsen niteliklerle, genclerin bankalarda istedik-
leri 6zellikler birbiriyle uyum icerisindedir. Ornegin; islemlerin hizli, kolay ve anlasila-
bilir olmasini, bankalarin ulasilabilir olmasini, sorunsuz hizmet sunulmasini istemeleri
genclerin simdiki zamanda algi ve yasam anlayislariyla paraleldir. Clnkd genc nesil;
teknolojik gelismenin getirileri ve tiketim kaynaklarina kolay ulasabilmeleri nedeniyle
yasami bu sekilde benimsemekte ve taleplerini de bu duruma gdre bicimlendirmek-
tedirler.

Sonug olarak, oligopol piyasa 6zellikleri tasiyan Turk Bankacilik Sektdri'ndeki
bankalarin tercih edilen ilk bankalar arasinda yer alabilmesi icin rekabet araci olarak
fiyat politikasindan ziyade pazarlama-satis politikalarini kullanmalari en uygun stra-
teji olacaktir. Ayrica genclere yonelik sektordeki teknolojik yenilikleri takip eden ve
hayata geciren banka olmak da musteri profilini degistirebilecek bir faktordir.

Son olarak; “"Genclerin Bankas!” olmak isteyen bankalara asagidaki 6zel 6neriler

sunulmaktadir:

1. Bankalar genel mudurltklerinde ve/veya subelerinde geng birimi olusturabilirler.
Bu birimlerde genclerle daha fazla iletisim kurabilecekleri calismalari ylrutebilirler.

2. Gengler en ¢ok ¢agri merkezi hizmetlerine ulasimda problem yasadiklarini ifade
etmektedirler. Bu nedenle 18-25 yas arasindaki geng bireylerin banka ¢agri mer-
kezini aradiginda tek tusla musteri temsilcisine ulasabildigi bir uygulama baslatila-
bilir.

3. Herayin 1 (bir) giini “Genclik GiUnd" olarak ilan edilip, genclerin mobil bankacilig
hizmeti disindaki baska banka hizmet kanallarini da o gtin aktif bir sekilde kullan-
masi saglanabilir.

4. Calismada da ortaya ciktigi Gzere gencler kolay ulasilabilir bankalari tercih etmek-
tedirler. Bu nedenle bankalar Universitelerin kampdslerine ATM hizmetini yaygin
bir sekilde getirmelidirler. Hala Gniversite kampuslerinde ATM hizmeti bulunma-
yan bankalar “Mobil ATM Hizmeti” adi verilebilecek yontemi de kullanabilirler.

Boylece ATM'nin yerlestirildigi bir tasit belli zamanlarda Universite kampduslerini
ziyaret edebilir.

5. “Karavan Bankacilik Hizmeti” baslidr altinda mobil sube olusturulabilir ve genclere

kampdslerde hizmet sunabilir.

6. Bankalar, akademik dénem baslarinda Gniversitelerde tanitim ve/veya egitim faa-
liyetlerini artirabilir.
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7. Gengler diger gencleri dikkatli bir sekilde takip ettigi icin banka reklamlarinda
geng oyunculara daha fazla rol verilebilir.

8. Gencler bankacilarin kariyer basamaklarini merak etmektedir. Banka calisanlari-
nin kariyer gecmislerini seminer ve/veya soylesilerde sunmalari bankalarin genc-
lerle iletisime ge¢mesini saglayabilir.
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