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TURK BANKACILIK SEKTORUNDE BIREYSEL BANKACILIK UYGULAMALARININ
SURDURULEBILIR REKABET USTUNLUGU ACISINDAN DEGERLENDiIRILMESI

Berrin CAGLAYAN *
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oz

Bu ¢alismanin amaci, Tiirk bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren bankalarin bireysel
bankacilik uygulamalari, rekabet stratejisi ve isletme performansi arasindaki iligkilerin incelenmesi
olarak belirlenmigstir. Arastirma sorulart bankalarin iist diizey yoneticileri ile derinlemesine yiiz yize
goriismeler ve destekleyici soru formlart yoluyla sorgulanmistir. Veri seti icerik analizi ile
yorumlanmuistir. Bulgular bankalarin performanslarint arttiran rekabet stratejilerinin sirasiyla fiyat
farklilastirma  stratejisi (Ozel diriin  fiyatlanduma uygulamalari), imaj farklilastirma stratejisi
(pazarlama yeniligine yénelik uygulamalar) ve kalite farklilastirma stratejisi (siire¢ yeniligine yonelik

uygulamalar) oldugunu géstermistiv. Ayrica bulgular kamu sermayeli bankalar haricindeki diger

bankalarin diisiik maliyetli operasyonel faaliyetleri ile performanslarint arttirdigina dair bilgiler de

sunmustur.

Anahtar Kelimeler Bireysel Bankaciltk Uygulamalari, Rekabet Stratejileri, Siirdiiriilebilir Rekabet

JEL Kodlari: M1,M21, M3

EVALUATION OF RETAIL BANKING PRACTICES ON THE SUSTAINABLE
COMPETITIVE ADVANTAGE IN TERMS OF TURKISH BANKING SECTOR

ABSTRACT

The purpose of this study is to examine the relationships among the retail banking services,
competitive strategies and performance of the banks operating in the Turkish banking sector.
Research questions were explored through in depth interviews with the upper level managers of the
banks supplemented by some survey questions. The data set was interpreted by content analysis. The
results showed that increasing competitive strategies of the banks were the price differentiation
strategy (special product pricing applications), image differentiation strategy (applications for

marketing innovation) and quality differentiation strategy (applications for process innovation)
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respectively. In addition, the findings submit also information with increasing performance of low-cost

operational activities in other banks than the public banks.
Keywords: Retail Banking Practices, Competitive Strategies, Sustainable Competitive.

JEL Codes: M1,M21, M3

1. GIRIS

1980°1i yillardan itibaren otomasyonun Tiirk bankalarinin giindeminde yer edinmesiyle birlikte
bireysel bankacilik uygulamalar sektérde dnemli bir rekabet araci olarak dikkat ¢cekmeye baslamustir.
Ozellikle XXI. yiizyilda tiim diinyada finansal piyasalardaki teknolojik gelismelerin Tiirkiye’yi de
etkilemesi bankalarn farkli bireysel bankacilik uygulamalar ile rekabet etmesine neden olmustur.
Tiiketici istek ve beklentilerindeki gelismeler ve siirekli degisen mevzuatlar bu hizmet ve iiriinlerin
sunulmasinda kamu, 6zel ve yabanci sermayeli bankalar arasinda farklilik yaratarak rekabeti
yogunlagtirmistir. Artik bankalar bireysel bankaciliga dair yenilik¢i uygulamalar ile yiiksek maliyetli
sube bankaciligi yerine daha diisiik maliyetle ayni islemleri yapabilen otomasyona dayali bireysel

bankacilik sistemlerini tercih ederek ortalama iizerinde getiri elde etme gabasina girmislerdir.

Kiiresel ekonomik sistemin lokomotifi olan bankalarin bireysel bankacilik uygulamalarinin
stirdiiriilebilir rekabet iistiinliigiine etkileri ile ilgili tartismalar devam ederken, akademik yazinda
konuya olan ilgi de artnustir. Ilgili yazinda konuyu farkli yonleri ile inceleyen gok sayida lisansiistii
aragtirma ve bilimsel arastirma bulunmasina ragmen bireysel bankacilik uygulamalarinin
sirdiiriilebilir rekabet Ustiinliigiiniin  genel gOriinlimiinii  yansitan detayli bir calismaya
rastlanilmamistir. Ulusal alan yazinda konu ile ilgili olduk¢a siirli sayida arastirma bulunmasi
(Arslan ve Hotamish, 2007) rekabet stratejilerinin bireysel bankacilik uygulamalari ile performansa
yansiyan sonuglarma dair arastirma sorusunun Onemini ortaya g¢ikartmmstir. Tiirkiye’deki bankalarin
rekabet stratejilerinin bireysel bankacilik hizmetleri acisindan ne kadar farklilastiginin 6nceden
kestirilmesinin olduk¢a zor olmasi, bilimsel a¢idan 6l¢me ve degerlendirme araglarinin bulunmamasi
alan yazindaki aragtirmalarin baslica sikintilari olarak gézlemlenmistir. Bu nedenle mevcut ¢alismada
Tiirk bankacilik sektoriiniin  gelisimindeki bireysel bankacilik uygulamalarina dayali rekabet
dinamiklerinin ortaya ¢ikartilmasi ilging bir arastirma sorusu olarak goriilmiistiir. Calismanin amact
Tiirk bankacilik sektdriinde faaliyet gosteren kamu, 6zel ve yabanci sermayeli mevduat bankalarinin
bireysel bankacilik hizmetleri agisindan ne tiir rekabet stratejileri ile siirdiiriilebilir rekabet

sagladiklarimin incelenmesi olarak belirlenmigtir.

2. BIREYSEL BANKACILIK UYGULAMALARI VE SURDURULEBILIR REKABET
USTUNLUGUNE GENEL BAKIS

Diinyadaki gelismelere paralel olarak iilkemizde de bireysel bankacilik uygulamalarimin

baglangic1 kredi kartlar1 ve ATM’ler ile olmustur. 1968 yilinda Ko¢ grubuna bagli Setur A.S.’nin
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Diners Club’tan yetki alarak ilk kredi kartim hizmete sunmasi ile baslayan siire¢, 80’lerde Mastercard
ve Visa kartlar1 ile 6deme sistemlerinin artisi, 1982°de ilk kez Is Bankas: tarafindan ¢evrim dis1 olarak
hayata gegirilen bankamatikleri, banka garantili ¢ek” sistemi ile giinliik 6demelerde ¢ek kullanimu ile
hiz  kazanmugtir (Cirpan, 2000; Muze.isbank.com.tr/,15.03.2018; bkm.com.tr, 05.01.2018).
Uygulamalardaki cesitlilik 1990 yilinda 13 kamu ve 6zel bankanin ortakligiyla kurulan Bankalararasi
Kart Merkezi (BKM) ile kurumsal bir yapiya biiriinmiistiir. Bdylece her tiirlii 6deme ve para transferi
giivenli, hizli ve az maliyetli bir altyap: ile gerceklestirilmeye baglanmistir (bkm.com.tr, 05.01.2018).
BKM’nin kurulmasimin ardindan kartli 6deme sistemindeki biiyiimenin etkisiyle 1991 yilinda satig
noktasi terminali (POS) hizmeti kullanima sunulmus, 1998 yilinda ise kart ile taksitli 6demeler, mil ve
nakit puan toplama uygulamalar1 baslatilmisg, 2000 yilinda BKM ve iiye kuruluslar arasinda kisisel
tanimlama numarast uygulamasina gecis karari ile ilk sanal kredi karti hayata gecirilmistir. Aym
yillarda banka kartlarinin aligverislerde kullammini yayginlastirmak i¢in “Banka Kart: Bilinglendirme
Kampanyast” baglatilmigtir (bkm.com.tr, 05.01.2018). 2008 yilinda BKM ve Turkeell igbirligiyle 3D
Secure ve Turkcell mobil imzamin entegrasyonu saglanarak mobil imza kullanima sunulmustur
(Haberler.com.tr, 10.02.2008). BKM tarafindan 2012 yilinda diinyanin ilk ulusal dijital clizdan1 olan
BKM Express uygulamasi devreye girmistir. Carpict 6nemli gelismelerden birisi de 2015 yilinda
BKM ve Tiirksat’in hazirladig1 alt yapryla E-devlet kapisi iizerinden ilk defa bankacilik kartlar ile

Tapu Kadastro Genel Miidiirliigii tapu harci tahsilatlarinin yapilmaya baslanmis olmasidir.

Gliniimiiz belirsiz ve dinamik ¢evre kosullar1 altinda rakipleriyle ve banka dis1 finansal
kurumlarla siirekli yarig iginde olan bankalar bireysel bankacilik uygulamalari ile siirdiiriilebilir
rekabet iistiinliigiinii amaclar olmustur. Siirdiiriilebilir rekabet iistiinliigii (SRU) stratejik yonetim alan
yazininda konumlandirma okuluna (positioning school) ve kaynaklara dayali okula (resource based
school) gére aciklanmaktadir. Konumlandirma okuluna goére SRU isletmenin rakiplerine karsi uzun
donemde rekabet stratejileri ile finansal performansini yiiksek tutmasi olarak tamimlanmaktadir
(Porter, 1980). Porter’a (1980, 1985) gére SRU’yii saglamanin yolu maliyet liderligi, farklilastirma ve
odaklanma stratejilerinden gegmektedir. Maliyet liderligi stratejisi isletmenin endiistri i¢erisinde en
diisiik maliyetle iireten olmay1 hedef olarak secerek faaliyetlerini rakiplerinden daha az maliyetle
gerceklestirmesidir. Farklilagtirma stratejisi ise igletmenin sundugu iiriin ve hizmetlerde farklilik
yaratarak sektor ortalamalarmin {izerinde getiri elde etmesini saglayan bir stratejidir. Farklilagtirma
tilketici  tercihlerini etkileyerek dikkat ¢eken ve rekabet avantaji saglayan bir stratejidir.
Farklilagtirmanin kaynag: iirlin veya hizmetin yeniligidir (Porter, 2000). Mintzberg’e (1988) gore
farklilastirma stratejisi fiyat, imaj, destek, kalite ve tasarimdan olusmaktadir. Fiyat farklilastirma
stratejisi igletmelerin iiriin ve/veya hizmetlere iliskin fiyatlarini, piyasa ortalamasi {izerinde ya da
iistiinde belirlemesidir. imaj farklilastirma stratejisi iiriin ve/veya hizmete miisteri ihtiyaglarim
karsilama bakimindan gériiniim ve estetik yoniinden deger katilmasidir. Destek farklilagtirma stratejisi

iriin ve/veya hizmetin kendi niteliginde bir farklilk yaratmaktan ¢ok, miisteriye sunulan destek

Yonetim ve Ekonomi Arastirmalari Dergisi / Journal of Management and Economics Research 204



http://dx.doi.org/10.11611/yead.413909
https://muze.isbank.com.tr/Sayfalar/is-bankasi-tarihcesi.aspx

Yonetim ve Ekonomi Arastirmalari Dergisi / Journal of Management and Economics Research
Cilt/Volume: 16~ Sayi/Issue: 2 Haziran/June 2018  ss./pp. 202-217
B.Caglayan, E. Durmus-Ozdemir Doi: http://dx.doi.org/10.11611/yead.413909

hizmetlerinde bir farklilasma yapilmasidir. Kalite farklilagtirma stratejisi iiriin ve/veya hizmetin
niteliginde farklilk yapacak ve miisteri i¢in daha cazip hale getirecek her tirlii c¢abanin
gergeklestirilmesidir. Tasarim farklilagtirma stratejisi ise iirlin ve/veya hizmetin dig goriiniiglerini veya

fiziksel konumunu degistirerek farkli bir iirlin/hizmet ortaya konmasi olarak tanimlanmaktadir.

Stratejik yonetim alan yazininda kaynak temelli okula gére SRU, bir isletmenin rakipleri
tarafindan taklit edilemeyen ve faydalar1 kopyalanamayan, deger yaratan stratejiyi uygulamasi olarak
tammlamaktadir (Barney, 1986). Barney’e (1991:102) gore isletmeler rakiplerinin taklit etme
girisimlerine ragmen hala faaliyetlerine devam ettigi siirece siirdiiriilebilir rekabet {stlinligiinii
saglamig olacaktir. Siirdiiriilebilir rekabet {istiinliigiinii agiklamada kaynak ve yeteneklerin 6nemine
vurgu yapan kaynak temelli okul ile (Barney, 1986, 1991; Grant, 1991; Amit ve Schoemaker, 1993;
Peteraf, 1993; Collis ve Montgomery, 1995) ile sektor yapisi ve firma performansi arasinda belirleyici
iligki olduguna vurgu yapan konumlandirma okulu alan yazindaki egemen duruslan ile katki
saglamaya devam etmektedir. Bu noktadan hareketle mevcut caligmada iki bakis agisi rekabet
istiinliigiinii agiklamada biitiinleyici bir yaklasim olarak ele alinarak bankalarin rekabet stratejilerinin

performansa yansiyan sonuclari bireysel bankacilik kaynak ve yetenekleri agisindan incelenecektir.
3. ARASTIRMA YONTEMIi

3.1. Veri Toplama Sureci

Arastirmanin kapsami veri toplama siirecinde nitel yontemlerin bir arada kullanilmasim gerekli
kilmigtir. Nitel aragtirma kapsaminda goriisme, gozlem ve dokiiman incelemesinden yararlanilmistir.
Veri toplama asamasinin ilk kisminda aragtirma evrenini belirlemek amaciyla Tiirkiye Bankalar Birligi
ve bankalarin internet sitelerinden faydalanilmistir. Saglanan bilgiler yardimiyla goriisme yapilacak
bankalar tespit edilmistir. Ardindan goriismeyi kabul eden {ist diizey yoneticiler ile yar
yapilandirilmis goriismeler gergeklestirilmistir. Tiim goériismeler Kasim 2016 -Nisan 2018 tarihleri
arasinda yapilmistir. Ortalama 60-180 dakika arasinda siiren goriismeler kayit cihazi ya da not alma
yontemi ile kaydedilmis ve her goriismeden sonra kayitlar ¢oziimlenmistir. Caligmada goériisme
yoluyla elde edilen veriler igerik analizi ile degerlendirilmistir. Genel olarak objektif bir veri
yorumlama yontemi olarak tanimlanan igerik analizi tiim yazili kayitlarin arastirma problemleri ve
amaglaria gore kodlanmasi ve ¢oziimlenmesi temeline dayanmaktadir (Berg ve Lune, 2015). Bu
caligmada igerik analizi i¢in miilakat metinlerine ek olarak bankacilik sektoriinde sikga takip edilen

dergi ve internet sitelerinden de haberlere ait dokiimanlar da kullamilmistir.

3.2. Orneklem

Tiirkiye’de faaliyet gosteren bankalarin sayisina iligskin bilgiler ¢esitli resmi internet sitelerinde
yer almaktadir. Bu sitelerde bankalarin sayis1 farklilik gosterdiginden gerek bankalar gerekse resmi

finansal kuruluslar tarafindan kabul gérmiis bir kaynaga ihtiya¢ duyulmustur. Nihai olarak giincel ve
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gavenilir olmasi nedeni ile Tiirkiye Bankalar Birligi’nin (TBB) resmi internet sitesinden
yararlanilmigtir, Tiirkiye Bankalar Birligi’nin “Bankacilik Sisteminde Banka, Calisan ve Sube
Sayilar1’” raporunun Haziran 2017 verilerine gore 47 banka c¢alismanin arastirma evrenini
olusturmustur. Arastirmanin Antalya ilinde faaliyet gOsteren toplam 12 bankanin (3 adet kamu
sermayeli, 5 adet 6zel sermayeli ve 4 adet yabanci sermayeli) (tbb.org.tr, 11.06.2017; bankalar.org.tr,
12.06.2017) bolge miidiirliigii seviyesindeki iist diizey yoneticileri ile yiiriitiilmesi planlanmistir. Nihai
olarak bu calisma kapsaminda goriisme icin bilgisine bagvurulacak 10 bankanin (3 adet kamu
sermayeli banka, 4 adet 6zel sermayeli banka ve 3 adet yabanci sermayeli banka) 10 {ist diizey
yoneticisi ile (Bireysel Bankacilik Bolge Yoneticisi, Bolge Satis ve Performans Yetkilisi, Bireysel
Portféy Yoneticisi, Bireysel Bankacilik Bolge Satis Yonetmeni vb) goriismeler yapilmugtir.
Arastirmanin veri toplama siireci 2 adimdan olusmustur. ilk donem Kasim 2016- Mart 2017 tarihleri
arasinda 6 bankanin 6 iist diizey yoneticisi ile Eyliil 2017- Nisan 2018 tarihleri arasinda da 4 bankanin
4 iist diizey yoneticisi ile gorligme yapilmistir. Arastirma siirecinin ilk doneminde Caglayan’in (2017)
“Bireysel Bankacilik Hizmetlerinin Rekabet Stratejileri Agisindan Igerik Analizi Ile Incelenmesi”
baglikli yaymlanmamis yiiksek lisans tezi veri toplama siirecinden faydalanilmigtir. Arastirma
stirecinin ikinci doneminde ise mevcut ¢alismanin yazarlar1 6rneklemde eksik kalan diger bankalari

veri toplama siirecine dahil etmistir.

Arastirmanin Antalya ilinde yiiriitiilmesinin birka¢ gerekcesi bulunmaktadir. Oncelikle ¢calisma
kavramsal acgidan Onem tasiyan rekabet stratejilerinin bankacilik sektoriinde bireysel bankacilik
uygulamalari ile nasil iligkilendirildiginin sorgulanmasini gerekli kildigindan stratejik diizeyde verilen
bireysel bankacilik uygulamalarina iliskin merkezi kararlarin iller arasinda farklilik yaratmadig:
belirlenmistir. Diger bir gerekce ise Antalya’nin son yillarda artan bankacilik ve bireysel bankacilik
uygulamalar1 ile iilke genelinde ekonomik gostergelere 6nemli katkilar yaratan bir il olarak dikkat
cekmesidir. Tiirkiye Bankalar Birligi’nin “Illere ve Bolgelere Gére Yaymlanmis Istatistiki Rapor”
verileri incelendiginde Antalya ilinin toplam mevduatinin yaklasik 33.746 milyon TL, toplam
kredilerinin 59.623 milyon TL, sube basina diisen ortalama mevduatin 79 milyon TL, kredinin ise 140
milyon TL oldugu goriilmektedir (tbb.org.tr, 11.06.2017). Ek olarak Antalya ilinde 2017 y1l1 itibari ile
toplam banka sube sayisinin 428 adet, toplam ATM sayisimin 1.942 adet, POS sayisinin ise 105.752
adet oldugu belirlenmistir (tbb.org.tr, 11.06.2017). Bu nedenle arastirma kapsaminda Antalya ili
sonuglarmin, Tirkiye genelinde bankacilik sektoriinde bireysel bankacilik uygulamalari agisindan

anlamli bir fotograf sunacagi diisiiniilmiistiir.

3.3. Veri Toplama Araclan

Calismada veri toplama araglari olarak yar1 yapilandirilmis goriisme formu, gozlem ve
dokiimanlardan faydalanilmustir. ilgili yazin incelendiginde bireysel bankacilik uygulamalari agisindan

rekabet stratejileri ve performans iligkisini inceleyen sinirli sayida aragtirmaya ulagilmistir (Arslan,

Yonetim ve Ekonomi Arastirmalari Dergisi / Journal of Management and Economics Research 206



http://dx.doi.org/10.11611/yead.413909

Yonetim ve Ekonomi Arastirmalari Dergisi / Journal of Management and Economics Research
Cilt/Volume: 16~ Sayi/Issue: 2 Haziran/June 2018  ss./pp. 202-217
B.Caglayan, E. Durmus-Ozdemir Doi: http://dx.doi.org/10.11611/yead.413909

2008). Bu nedenle arastirmada kullanilacak goériisme formu arastirmacilar tarafindan gelistirilmistir.
Gorlisme formunda isletmelerin stratejilerini belirlemeye yonelik sorularin gelistirilmesinde Porter’in
(1980) rekabet stratejilerinin daha genis siniflandirmasini yapan Mintzberg’in (1988) kavramsal
strateji tipolojisinden faydalamlnustir. Ilgili yazin taramasi sonucunda, bu stratejilerin élgiimiine
yonelik gecerliligi ve gilivenilirligi kabul gormiis Robinson ve Pearce (1988), Dess ve Davis (1984)
tarafindan gelistirilen 6zgiin 6lgegin Tiirk¢e’ye uyarlanms haline ulagilmistir. Durmusg-Arici (2008)
tarafindan uyarlanan bu dl¢egin gegerliligi ve giivenilirliginin bulunmasi ve iilkemizde heniiz bireysel
bankacilik uygulamalarina 06zglin benzer bir soru formuna rastlanilmamasi nedeniyle mevcut
arastirmada bu Ol¢iim aracindan yararlanilmistir. Arastirmacilar bankacilik sektoriine ve bireysel
bankacilik hizmetlerine yonelik ilgili yazinda yer alan g¢alismalar yardimiyla rekabet stratejileri
dlceginde yer alan her bir ifadenin karsiligini ifade havuzu haline ¢evirmistir. ifade havuzuna dayali
goriisme formunun nihai haline ulagmasi i¢in belirli donem araliklarinda toplam 3 adet pilot ¢aligma
yapilmistir. Pilot ¢aligmalar bankacilik sektoriinde aktif 5 yoneticinin ve bankacilik/ finans alaninda
uzman bir Ogretim Uyesinin goriisleri ve tavsiyeleri yardimiyla gerceklestirilmistir. Pilot ¢alisma
neticesinde eksikler belirlenip gerekli diizeltmeler yapilarak rekabet stratejilerine iligkin soru formu

nihai hale getirilmistir.

Arastirmada bankalarin performansinin degerlendirilmesinde 6znel yonetici
degerlendirmelerinden faydalamilmustir. Stratejik yonetim alaminda isletme performansina ydnelik
arastirmalar 6znel yonetici degerlendirmelerinin, igletme dis1 kaynaklar tarafindan hazirlanan ikincil
veriler kadar tutarli olduguna isaret etmektedir (Dess ve Robinson, 1984; Conant, Mokwa ve
Varadarajan, 1990; Venkatraman ve Ramanujam, 1986). Bu ¢alismalarda nesnel ve 6znel performans
gostergeleri arasinda yiliksek korelasyon bulunmaktadir. Mevcut tez c¢alismasinda bankalarin
performans diizeylerinin belirlenmesinde 6znel degerlendirmelerin dikkate alinmast uygun
goriilmiigtiir. Bu amacla gecerliligi ve gilivenilirligi kanitlanmug Venkatraman’in (1989) 06zgiin
performans &lgeginden faydalamlnmustir. Olgekte yer alan ifadeler bankacilik sektdriine ve bireysel
bankacilik hizmetlerine yonelik ilgili yazinda yer alan ¢aligmalar ve pilot ¢aligmalar revize edilerek

nihai hale getirilmistir.

Goriigsme formunda banka yoneticilerine temel basliklar halinde su sorular yoneltilmistir:
Bireysel bankacilik faaliyetlerine yonelik maliyetleri diisiirme ¢aligmalart nelerdir; rakiplerine kiyasla
bireysel bankacilik faaliyetlerine iliskin fiyatlandirma politikalar1 nelerdir; bireysel bankacilik
faaliyetlerine yonelik rakiplerinden farkli tanitim (tutundurma) ve marka faaliyetleri nelerdir; bireysel
iiriin ve hizmet kalitesi rakiplerine gore farklilik gostermekte midir; fiziksel tasarima ve teknoloji
donanmima (en son teknolojik donamimlar1 dikkate alarak) yonelik faaliyetleri nelerdir; tiim bu

faaliyetlerin ayr1 ayri isletme performansina etkisi bulunmakta midir?
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4. BULGULAR

Icerik analizine gdre bulgular bankalarm bireysel bankacilik uygulamalarimin rekabet
stratejisine ve isletme performansina yansiyan sonuclari ile siirdiiriilebilir rekabette etkili olduguna
isaret etmistir. Bulgular tiim bankalarin bireysel bankacilik uygulamalarina dayali algilanan
performans diizeyini en fazla etkileyen li¢ rekabet stratejisinin sirasiyla fiyat farklilagtirma stratejisi,
imaj farklilastirma stratejisi ve kalite farklilagtirma stratejisi oldugunu gostermistir. Ayrica bulgular
kamu sermayeli bankalar haricindeki diger tiim bankalarin diigiik maliyetli operasyonel faaliyetleri ile
performanslarmi arttirdigina dair bilgiler de sunmustur. Arastirmanin ilk bulgusu gériisme yapilan
yoneticilerin tamamunin siirdiiriilebilir rekabette isletme performansini en fazla etkileyen rekabet
stratejisinin fiyat farklilastirma olduguna yénelik ortak algilart olmustur. YOneticiler bireysel
bankacilik uygulamalarinda miisterinin 6zelliklerini (6rnegin maas miisterisi, emekli vb.), miisterinin
baglilik diizeyini (6rnegin 5 yildan fazla miisteri olanlar vb.), miisterinin lokasyonunu ve miisterinin
kredibilite oranini (6rnegin yiiksek puanl kredi kullananlar vb.) dikkate alarak fiyat farklilagtirma
stratejisini uyguladiklarini ve bdylece ortalama tizerinde getiri elde ettiklerini belirtmislerdir. Konu ile
ilgili kamu bankas1 bireysel portfoy yoneticisi KB3 kredi notuna iligskin su aciklamalarda bulunmustur:
“Kredi notu nedir: Gegmis kredi ve kredi karti bilgileriniz goz éniinde bulundurularak 0 ile 1400
arasinda aldiginiz ortalama puan tiiriidiiv. Eger miisteri olarak notunuz 1400 iizerindeyse rahatlikla
tim bankalardan kredi kullanabilirsiniz ve diisiik faiz ile kredi alabilirsiniz. 500 puan altindaysaniz
sansiniz olduk¢a diigiiktiir. Bu puanlar her banka i¢in onemli. Bizim de yer aldigimiz ve Tiirkiye nin
onde gelen dokuz bankasiin ortakligi ile kurulan Kredi Kayit Biirosu tarafindan hayata gecirilen
Findeks énemli bir platform. Bu platform bize miisterinin risk raporunu veriyor. Hangi miisteriye
hangi diizeyde faiz oram uyguladiginiz elbette bankalar icin olduk¢ca énem tasiyor. Findeks ile yani
bireylere ve reel sektore yonelik olarak tasarlanmig yeni finansal hizmet platformu BDDK ve bagimsiz
denetim sirketlerince denetlendiginden bizim icin giivenilir bir kaynaktir. Miisteri olarak bankalardan
kullanmus oldugun bireysel nitelikli tiim kredi ve kredi karti hesaplarinin ge¢mis verilerin iizerinden
degerlendirmesi yapiliyor. Kagis yok (KB3)”. Ayrica tiim yoneticiler fiyatlandirma politikalarinda
emeklilere, maas miisterilerine ve personele iiriin/hizmet sunumunda ozel uygulamalarinin onemli
bir kaynak oldugunu bu kaynaklarin ortalama iizerinde getiri yaratarak surdurilebilir rekabeti
sagladiklarimt vurgulamigtir. Konu ile ilgili OBl maas miisterilerinin dnemini agik¢a sdyle
vurgulamustir: “Calistigimiz kurumlarin personeline gore fiyatlandirma politikalart uygulayabiliyoruz.
Bu onemli. Ciinkii maas miisterimiz bizim bankamizi evi gibi hissetmeli. Ucretsiz EFT yapabilmeli,
faturasim 6deyebilmeli ya da biitcesine uygun tiiketici kredisi icin faiz oram alabilmeli. Ornegin;
maas oOdemelerini yaptigimiz Akdeniz  Universitesi personelini yillardir ¢alistiklart IB’  dan
koparabilmek zamanmimizi aldi. Ki IB hala eski maas miisterilerini bazi uygulamalarla elde tutmaya
calisiyor: Ucretsiz havale yaptirtyor, fatura 6demeye ek puan veriyor. Bu bizim bankamizi zorlamiyor.

Ciinkii esas olan faiz orani IB olarak iicretiz havale yapiyor olmaniz onlara diisiik faiz vermenizi
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garanti etmiyorsa, miisteri hemen tercihini degistirebiliyor. “Maasuimi TB’ dan alyyorum, bana diisiik
faiz orani da verdi, sitkinti olmaz” diyor. Bunu cesitlendiriyoruz: Anlastigimiz kamu kurumlarinin
calisanlarmin maaglarina gore farkl fiyatlandirma uygulanabiliyor. Bu tiir uygulamalar ile yillardir
rekabette yer alabiliyoruz (OB1)”. Fiyat farklilastirma ve siirdiiriilebilir rekabet iliskisine yonelik bir
diger bulgu ise tiim bankalarin siirdiiriilebilir rekabette miisteriye ozel fiyatlandirmanin énemli bir
yetenek olarak isletme performansina yansiyan olumlu sonuglart oldugudur. Konu ile ilgili olarak
KB3 su agiklamalarda bulunmustur: “Fiyatlandirmada miisterinin meslegine gore kamu ya da ozel
ayrt ayri degerlendiriyoruz. Yani kamu ve 6zel maag miisterilerine gére degisiyor. Kamu personeline
ozel oranimiz her zaman vardwr. Yaz doneminde yaz kredisi ¢ikar. Kredilerimize donemsel (sonbahar,
kis, yaz gibi) faiz oranlart uyguluyoruz. Fiyatlandirmada miisterinin puanina gére Genel Miidiirliik
bazinda inceleme yapiliyor. Miisterinin 6deme performansina goére miisterinin ¢ekecegi rakami sistem
belirlivor. Mevduatin biiyiikliigiine gére faiz oranlart degisiyor. Uriin sahipligine ve ¢apraz satislara
gore degisiyor. Promosyon donemindeyiz emeklilere promosyon veriliyor. Eger emekli miisterilerimiz
isterlerse onlara bu donemde kredi veriyoruz. Emekli miisterilerimizde yas simir1 var. Ornegin 70
yagsmn distiinde olanlara en fazla 10 bin veriyoruz. Miisterinin gelir durumu en onemli faktordiir.
Kampanyaya gore faizlerimiz degisiyor. Isimleri mevsimsel olarak (sonbahar, kis, yaz) diizenleniyor.

Nisan ayr bankamizin kurulug yihdr. Bu donemdeki kredi “kurulus yil déniimii kredisi” olarak ¢ikiyor

(KB3)”.

Aragtirmanin ikinci bulgusu gériisme yapilan yoneticilerin tamaminin siirdUrilebilir rekabette
isletme performanswn ikinci etkileyen rekabet stratejisinin imaj farklhlastirma olduguna yonelik
ortak algilart olmugstur. Bulgular imaja yonelik bireysel bankacilik uygulamalar1 arasinda en fazla
gorsel medya araclarinin (6rnegin marka yiizii veya animasyonlar) ve sosyal medya araclarinin
(6rnegin Twitter, Facebook, Instagram) &nemine isaret etmistir. Konuyla ilgili kamu sermayeli
bankanin bireysel bankacilik bolge yetkilisi KB1 tutundurma faaliyetlerinde televizyon reklamina
verdikleri 6nemi su ciimlelerle vurgulamistir: “Giiclii bir deviet bankasi olarak daha ¢ok televizyon
reklamina onem veriyoruz. “Halk ister biz yapariz” reklam sloganimizi gormiisstiniizdiir. Yani
onceligimiz miisterilerimizin istekleridir. Bankamizin diger rakip bankalar gibi maliyetsiz olan
Twitter, Facebook gibi sosyal hesaplar: da bulunmaktadir. Fakat bankamiz isitsel ve gérsel acgidan
miisteriler tizerinde daha etkili oldugunu diisiindiigii televizyon reklamini tercih etmektedir. Ciinkii
esas olan genis miisteri kitlesine ulasmaktir. Bankamiz diger bankalar gibi tamitim ve marka
faaliyetlerinin satisa ve karliiga etkisi oldugunu diisiinmektedir (KB1)”. Goriisme yapilan diger kamu
sermayeli bankanin bireysel portfoy yoneticisi KB3 ise televizyon reklaminin 6zellikle yas ortalamasi
yiksek miisterilerde daha etkili oldugu yoniindeki agiklamasi ise sdyle olmustur: “Sosyal aglarda her
banka gibi bizim bankamizinda gerekli tamitimi yapilmaktadir. Miisterilerimiz tarafindan dijital
kanallarimiz etkin kullaniimaktadir. Mobil, internet bankaciligr gibi dijital kanallara miisterilerimizi

yonlendirmeye ¢alisiyoruz. Yani miisterilerimizi ticretsiz olan sosyal aglara kullandirmaya kismen de

Yonetim ve Ekonomi Arastirmalari Dergisi / Journal of Management and Economics Research 209



http://dx.doi.org/10.11611/yead.413909

Yonetim ve Ekonomi Arastirmalari Dergisi / Journal of Management and Economics Research
Cilt/Volume: 16~ Sayi/Issue: 2 Haziran/June 2018  ss./pp. 202-217
B.Caglayan, E. Durmus-Ozdemir Doi: http://dx.doi.org/10.11611/yead.413909

olsa zorluyoruz. Ciinkii giiniimiiz teknoloji ¢cagi ve biz bu kanallar aracitligiyla ¢ok fazla miisteriye
ulagtigimizi diigiiniiyoruz. Fakat emekli miisterilerimizin bu kanallar: kullanirken zorlandigimi fark
ettik. Bu yiizden bankamizin tamtim faaliyetlerinde televizyon reklaminin kullanilmasina karar verdik.
Bankamizin maliyetli olmasina ragmen televizyon reklamindan kagisi yoktu. Ciinkii biz miisteri
memnuniyetine onem veren bir kamu bankasiyiz (KB3)”. Sosyal aglarin siirdiiriilebilir rekabette
olumlu etkisine dikkat ceken OB4 bankalarinda uygulamus olduklari tutundurma faaliyetlerini su
sekilde ozetlemistir: “Bankalarin sosyal medyayr kullanim amaglar: elbette performanst yiikseltmektir.
Performans sadece donemsel degil uzun vadede saglandigindan imajinizi saglam tutmaniz
gerekmektedir. Bu nedenle bizim igin tiim sosyal medya araglari énemlidir. Bir miisterinin herhangi
bir sikayet sitesine dahi hakkimizda yazacagi olumsuz ifadelerin bize geri doniis maliyetleri olduk¢a
yiiksektir. Yani her satir, her ifadeyi, hatta her emojiyi dikkate alarak pazarlama yapmak zorundayiz.
Aksi halde rakiplerin yiizlerini giildiiriiriiz ve devamliligimizi sonlandwrabiliriz (OB4) ”. Konu ile ilgili
yabanci sermayeli bankanin bolge yoneticisi/ satig yoneticisi YB1 bankalarinda uygulamisg olduklar
tutundurma faaliyetlerini su sekilde Ozetlemistir: “Bankalarin sosyal medyayr kullamim amaglar
urin/hizmet ve kampanyalar: hakkinda bilgi vermek, tanitmak ve miisterileri dinlemektir.
Memnuniyetle soyliiyorum: Bankamizin Facebook sayfasi kampanya ve bilgilendirme mesajlarin
detayli bir sekilde miisterilerimize iletmemize, yeni reklam videolarmmi hizli bir sekilde yaymamiza
olanak saghyor, Twitter ise kullanici yorumlarim daha kolay takip etmemizi saglyor. Bankamizin
miisterilerimiz ile siirekli etkilegsim icinde olmasi, miisterilerin sikdyet ve onerilerine kisa siirede doniis
yapmast miisteri memnuniyetimizi arttirtyor. Sosyal medyayr miisterilerimize direkt ulasabilecek bir

kanal olarak goriyoruz (YB1)”.

Aragtirmanin Ui¢lincii  bulgusu gériisme yapilan yoneticilerin tamamunmn siirdiiriilebilir
rekabette igletme performansini etkileyen son farklilastrma stratejisinin kalite farkhlastrma
oldugu yoniindeki algilara sahip oldugudur. YOneticiler Urlin/hizmet sunumunda stirece yonelik
yeniliklerle kaliteyi belirli bir seviyede tutma ya da yiikseltme g¢abasi i¢inde olduklarim bdylece
siirdiiriilebilir rekabeti sagladiklarini belirtmislerdir. Ozellikle bulgular insan kaynaklari siirecinde
kalitenin 6nemine vurgu yapmaktadir. Konu ile ilgili kamu sermayeli bankanin bireysel bankacilik
portfoy yoneticisi KB3 bankalarin bireysel bankacilik uygulamalarinda miisteri 6zelliklerine gore
uzman personeli istihdam etmelerinin surddrdlebilir rekabette ortalama (stiinde bir getiri elde
etmelerine yonelik agiklamalarini su sekilde aktarmustir: “Bankalarin personeli 6nemli bir kaynaktir.
Bu kaynak ile uzun dénem performansinizi yiikseltebilir ya da yerinizde sayabilirsiniz. Bu nedenle
bizim personelimizde bélgeye gore istihdam farkhiliklart olabiliyor. Ornegin dogu bolgesinde bazi
miisterilerimiz  Tiirk¢ce konusmasini bilmiyor. Hatta bankacuik iglemlerimizde ornegin form
doldurulurken yazi yazilmasi gereken durumlarda miisterimiz Tiirkce el yazisi yazamiyor. Bu yiizden
miisteri potansiyeline gore hareket ederek alaminda uzman personelimizi belirli illerdeki subelere

daha ozenli yerlestiriyoruz. Ciinkii bankamizin miisterimizin dilinden anlayan personele ihtiyact var
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(KB3)”. Ayrica arastirmada siirdiiriilebilir rekabet avantaji saglamada oénemli bir kaynak olarak
cesitli performans sistemleri ile kalitenin yiikseldigi boylece performansin da artardigr yoniinde
bulgulara rastlanmigtir. Konu ile ilgili yabanci sermayeli bankanin bolge yoneticisi/ satis yoneticisi
YBI1 performans sistemleri ile miisterilerin Onerilerini dikkate aldiklarim s0yle agiklamglardir:
“Performans karnesi: karlilik, verimlilik gibi finansal gostergelerin yanisira miisteri memnuniyeti,
yeni miisteri kazanimi, miisteri devamliligi, yeni hizmet/iiriin yaratma kabiliyeti, kalite standartlari,
operasyonel siireglerin iyilestirilmesi, ¢alisanlarin bilgi diizeyleri ve bilgi teknolojilerinin yeterliligi
gibi igletmenin giiclii ve zayif yonlerini ele alan finansal olmayan géstergelerden de olusan bir
yonetim aracidir. Bankamizin kalite kontrol sistemi miisterimizdir. Bir miisteri subeden hizmet aliyor.
Miisterilerimiz islem yaptiklarinda bankamizin sisteminde goriiliiyor. Bankamiz bu miisterileri
sistemde goriiyor daha sonra miisteriyi arayip, gisedeki arkadasumizin is tutusuyla ilgili ne kadar
memnunsunuz diye sorularak personelimiz hakkinda gerekli bilgi alyyoruz. Bu bilgilendirme
sonucunda 1-10 arasinda personelimize puan veriliyor. Bankamizin kalite skoru 9-10° dur. O
arkadasumizi raporluyoruz. Anket yapiliyor, memnuniyet diizeyi belirleniyor. % 70 basart bekleniyor.
% 70’ in alti ise performans notunu etkiliyor. Performans notu personelimizin primini, cebini etkiliyor.

Bankamizin performans sistemini miigterimiz belirliyor (YBI) .

Arastirmanin son bulgusu ise kamu sermayeli bankalar haricindeki diger tiim bankalarin
siirdiiriilebilir rekabette personel ve sube sayisint azaltma, yakin lokasyonda bulunan subeleri
birlestirme, reklam faaliyetlerinde maliyetsiz olan sosyal aglara yonelme, sube bankaciligr yerine
miigsterileri dijital kanallara yonlendirme gibi cesitli uygulamalar ile operasyonel maliyetlerini
diigiirerek ortalama iizerinde getiri elde ettikleridir. Bulgular sadece kamu sermayeli bankalarin
bireysel bankacilik uygulamalarinda maliyetlerini en aza indirmeye yonelik higbir strateji
uygulamadiklarim gostermistir. Ozel bankalarin aksine personel, ara¢ ve teknoloji kullanimimn
onemli bir rekabet araci oldugunu vurgulayan kamu sermayeli bankanin bireysel bankacilik bdlge
yetkilisi KB1 konu hakkinda su agiklamalarda bulunmustur: “Maliyetleri diisiirme ¢abasi bireysel
bankacilik  uygulamalarimizda iiriin ~ ¢esidimizin  azalmasina neden olabilir. Bu durum
surdiiriilebilirligimizi etkileyecektir. Biliyorsunuz teknolojik degisiklikler bizim sektoriimiizde hizli
bicimde ilerliyor. Bunun karsisinda modern ve maliyeti azaltan teknolojiye yatirim yapmamak ya da
eski teknoloji ile hareket etmek rakiplerimiz karsisinda savunmamizi azaltabiliv. Biz kamu bankast
olarak bu riske girmiyoruz. Bireysel bankacilik demek personel demek, teknoloji demek. Bireysel
bankacilik demek arag kullanimi demek. Miisterinin ayagina Antalya sicaginda takim elbise ile gitmis
bir banka personelimi hayal bile edemiyorum! Hal bdyle olunca en temel kaynaklardaki suyu kesmek
bizim bankamizin mantigina hi¢ uymuyor. Yillarumizi verdigimiz bu alanda mevcut miisterilerimizi
uzman personelimizle ve yenilenen teknolojimiz ile koruma altina almak, yeni miisterilerimizi de bu
yonde kazanmak en temel stratejimiz. Swurf personel ve araba azaltacagiz diye ne personelimizi

terletiriz ne de miisterilerimizi” (KBI). Arastirmada kamu bankalarimin aksine ozel ve yabanci
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sermayeli bankalarn siirdiiriilebilir rekabet iistiinliigii icin diigiik maliyetli operasyonel faaliyetleri
ile performanslarint artardigina dair bulgulara ulasilmistir. Yabanci bir bankanin bolge yoneticisi/
satig yoneticisi olan YBI dijital pazarlama araglarinin sube ve personel sayis1 azaltmada ve maliyetleri
diisiirmede etkili oldugunu vurgulayarak agiklamalarinda su ifadelere yer vermistir: “Eskiden kimsenin
kredi karti yoktu. Simdi herkesin var. Bu onemli. Ciinkii teknolojinin hizla yayildigini gosteriyor.
Internet, cep subesi gibi kanallar: kullanarak verimliligi arttirtyoruz. Boyle olunca biz de kurum
olarak % 00 dijital kanallardan islem yaptirma hedefi ile hareket ediyoruz. Miisterimizin % 48’ini bu
uygulamaya kaydwriyoruz. Aslinda bu durum bizim isimize geliyor. Ciinkii sube yogunlugu fazla

oldugunda daha ¢ok personel gerektiginden maliyet artabiliyor (YBI)”.

5. SONUC

Bu c¢alismanin amaci Tiirk bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren kamu, 6zel ve yabanci
sermayeli mevduat bankalarmn stratejik kaynak olarak bireysel bankacilik uygulamalar1 agisindan ne
tiir rekabet stratejileri ile siirdiiriilebilir rekabet sagladiklarinin incelenmesidir. Mevcut galigmanin
kuramsal arka planinda kaynak temelli okulun ve konumlandirma okulunun birlikte dikkate alindigi
biitiinleyici bir yaklasim yer almaktadir. Biitiinleyici yaklasima gére SRU rekabette muhtemel taklit
girisimlerine ve endiistrideki muhtemel giris engellerine ragmen uzun donemde ortalama iizerinde
performans elde etme durumu olarak tanimlanmaktadir. Bu noktadan hareketle arastirmada incelenen
isletmelerin siirdiiriilebilir rekabet {istiinliigiinde bireysel bankacilik uygulamalarimi rekabet
stratejilerinde 6nemli kaynaklar olarak dikkate aldiklarma ve bu kaynaklar1 uzun dénemde ortalama
lizerinde getiri elde etmede giris engelleri olarak algiladiklarina iligkin bir sonu¢ elde edilmistir.
Nitekim arastirmada bireysel bankacilik uygulamalar1 arasinda miisteriye 6zel fiyatlandirma, gorsel ve
sosyal medya araglarmin kullanimi ve iirlin/hizmet sunumuna yonelik siire¢ yenilikleri bankalarin
rekabette temel yetenekleri olarak belirlenmistir. Bulgular bankalarin mevcut temel yeteneklerini
biitiinlestirdikleri rekabet stratejileri ile sektorel diizeyde rekabet giiciine anlamli bir katkida
bulunduguna da isaret etmektedir. Sonu¢ olarak arastirmada tiim bankalarin bireysel bankacilik
uygulamalarina dayali algilanan performans diizeyini olumlu y6nde en fazla etkileyen (¢ rekabet
stratejisinin sirasiyla fiyat farklilagtirma stratejisi, imaj farklilagtirma stratejisi ve kalite farklilagtirma
stratejisi oldugunu gostermistir. Ayrica kamu sermayeli bankalar haricindeki diger tiim bankalarin
bireysel bankacilik uygulamalarinda diisiik maliyetli operasyonel faaliyetleri ile uzun donemli
performanslarmin arttigr tespit edilmistir. Ozetle bireysel bankacilik uygulamalarmin bankalar icin
temel yetenek olabilecegi ve bu yeteneklerin rekabet stratejileri ile siirdiiriilebilir rekabet tistiinliigiinii

saglamada dikkat ¢ekici olabilecegi sdylenebilir.

6. DEGERLENDIRME

Aym endiistride faaliyet gosteren igletmeler arasinda uzun donemde ortalama iizerinde getiri

elde etme (performans saglama) meselesi alan yazinin 6nemli sorularindan biri oldugundan gtincel
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tartigmalar siirdiiriilebilir rekabet {stiinliigiinii agiklamada endiistri yapis1 ve firmaya 6zgli kaynaklar
iligkisine vurgu yapmaktadir. 21. yiizylla damgasim vuran yeni ekonomik sistemde diger tiim
isletmeler gibi bankalar da gesitli kaynak/yetenekler ve rekabet stratejileri ile surdirilebilir rekabette
istiinliik saglama c¢abasina girmektedir. Artik yeni ekonomik diizende sektor yoOniini islem
maliyetlerini yiikselten geleneksel bankacilik yerine bilgi temelli bireysel bankacilik uygulamalarina
cevirmistir (Ulukus, 2011; capgemini.com, 04.04.2018; thebalance.com, 04.04.2018; hsbc.com,
04.04.2018; pwc.com, 05.04.2018). Bilgi temelli bireysel bankacilik uygulamalar1 miisterilerin
ihtiyaglarina hizli ve uygun ¢éztimler yaratmaya olanak saglayan yenilik¢i faaliyetlerin butind olarak
tammlanmaktadir (Ozkan, 2010; thebalance.com, 04.04.2018; hsbc.com, 04.04.2018; pwc.com,
05.04.2018). Bu faaliyetler miisterilerin ihtiyaglarmi gidermeye yonelik mal ve hizmetlerin aliminda
finansal destek saglamadan, 6deme ve para transferi gibi tiim mali islemlere yonelik her tiirlii yenilikei
uygulamay1 kapsamaktadir. Bankalar bu uygulamalar1 farklilastirarak degisen dis ¢evre kosullarina
kars1 cesitli stratejiler ile ortalamanin lizerinde getiri elde etmeye caligsmaktadir. Nitekim bu
arastirmada bankalar bireysel bankacilik uygulamalarini rekabet stratejilerinde onemli kaynaklar
olarak dikkate almakta ve bu kaynaklar1 uzun dénemde siirdiiriilebilir performans elde etmede giris

engelleri olarak algilamaktadirlar.

Arastirmada banka yOneticilerinin tamaminin siirdiiriilebilir rekabette isletme performansini en
fazla etkileyen rekabet stratejisinin fiyat farklilagtirma olduguna yonelik ortak algilar tespit edilmistir.
Fiyat farklilagtirma stratejisine yonelik temel bireysel bankacilik uygulamalari ise miisterilerin
ozellikleri, misterilerin baglilik diizeyi), bolgeyi/semti esas alan faaliyetler ve kredibilite oranlaridir.
Aragtirmada fiyat farklilastirma stratejisine yonelik farkli uygulamalar ile rekabet eden bankalarin bu
sonuglar1 sasirtict bulunmamistir. Cilinkii Tiirkiye’de son yillarda bankalar kredi kayit biirosundan
(KKB) elde ettikleri kredi notuna gére mevcut ya da yeni miisterilerine farkli fiyatlandirma segenekleri
sunmakta oldugu gozlemlenmistir. Bankalarin {ist diizeyinde yer alan karar vericiler bu resmi kanal
araciligl ile miisterilerin 6demelerini diizenli yapip yapmadigim takip ederek o6zel fiyatlandirma
uygulamalar1 sunmaktadirlar. Arastirmanin bir diger sonucu bankalarin algilanan performans diizeyini
etkileyen ikinci rekabet stratejisinin imaj farklilastirma oldugu ve siirdiiriilebilir rekabete anlamli
katkis1 oldugudur. Imaj farklilastirma stratejisi en fazla gorsel medya araglar1 ve sosyal medya araglar
ile saglanmaktadir. Teknolojik gelismeler uzun dénemde hem yeni bankacilik hizmetlerini ortaya
¢ikarmig hem de bu hizmetlerin tamitimina yonelik pazarlama araglarindaki verimliligi arttirmugtir.
Baska bir ifade ile bankalar pazarlamaya yonelik yenilik stratejilerini benimsemek zorunda
kalmislardir. Giinimiizde bankacilik sektoriinde deger yaratimu iriin ve hizmetin stirdiriilebilir olarak

tercih edilmelerini saglayabilecek pazarlama yetenegi ile miimkiin olabilmektedir.

Arastirmanin bir diger sonucu kalite farklilagtirma stratejisinin algilanan performans diizeyini
etkileyen Gicuincl rekabet stratejisi olarak siirdiiriilebilir rekabete anlamli katkis1 oldugudur. Bankalarin

siirece yonelik yeniliklerle kaliteyi belirli bir seviyede tutma ya da ylikseltme ¢abasi arastirmanin
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onemli sonuglarindan birisidir. Arastirma kapsaminda banka yoneticileri 6zellikle insan kaynaklar
yonetimine dayali performans sistemleri ile miisterilerine kaliteli {iriin ve hizmet sunduklarim boylece
ortalamanmin {izerinde getiri elde ettiklerini belirtmislerdir. Son olarak kamu sermayeli bankalar
haricindeki diger bankalarin algilanan performans diizeyini en son sirada etkileyen rekabet stratejisi
diisiik maliyetli operasyonel faaliyetlerdir. Sonuglar kamu bankalarinin bireysel bankacilik
hizmetlerinde maliyet liderligi stratejisine yonelik higbir uygulama yapmadiklarini gostermistir. Giiglii
banka imajina zarar vermemek, istihdami diigiirmemek, mevcut miisterilerini kaybetmemek gibi temel
nedenler bu durumun gerekgesi olarak aciklanabilir. Aksine aragtirmada yer alan 6zel ve yabanci
banka yoneticileri maliyet liderligi stratejisine yonelik banka sube sayilarini azaltma, dijital kanallar
ve sosyal aglar1 yayginlastirma yolu ile performans diizeylerini arttirabildiklerini belirtmistir. Tlgili
alan yazn ile ortiisen bu bulgu (Acar, 2016; Engin, 2016; Ergin, 2016; Kircali, 2016) son yillarda
internet bankacilifimn yayginlagsmasi ile baslayip akilli telefonlarin giinliik hayata girmesi ile devam
eden dijital diinyanin sonucu olarak degerlendirilebilir. Tiirkiye Bankalar Birligi’nin "Tiirkiye'de
Bankacilik Sistemi: Banka, Sube ve Personel Bilgileri" raporuna gore 6zel ve yabanci bankalarda
personel sayisi bir dnceki yila goére % 2,2 oraninda azalmistir. Bankalarin operasyonel maliyetlerini
diisiirme cabalarmin belirtildigi raporda sube bazinda her yil uygulanan har¢ uygulamasinin da

bankalara sube agmada caydirici rol oynadig1 vurgulanmaktadir (tbb.org.tr, 11.06.2017).

Ozetle tiim sonuglar bankalarin rekabet stratejileri ile performanslarma ve dolayisyla
stirdiiriilebilir rekabet tistiinliigiine anlaml1 bir katki yarattig1 biciminde degerlendirilebilir. Nitekim bu
calismada bankalarin bireysel bankacilik uygulamalarinda o6zellikle fiyat farklilagtirma, imaj
farklilastirma, kalite farklilagtirma ve maliyet liderligi olarak tanimlanan rekabet stratejilerinin
performans ilizerinde etkili oldugu gézlemlenmistir. Bu yoniiyle arastirmanin rekabet stratejisi ve

performans iliskisinde stirdiiriilebilir rekabet alan yazinina katki saglamasi beklenmektedir.

Bireysel bankacilik uygulamalarina 6zgii temel degiskenlerin (rekabet stratejisi ve performans) ve
aralarindaki iligkilerin belirlenmesine yonelik sinirli sayida arastirmaya ve 6l¢iim araglarina ulagilmasi
bu ¢alismanin yazina verecegi katki diizeyinin bir gostergesidir. Kesfedici nitelikte olan bu ¢alismanin
arastirmacilara ve bankacilik sektdriinde karar vericilere siirdiiriilebilir rekabet giicliniin saglanmasi
hakkinda bakis a¢ilari sunacagr diisliniilmektedir. Gelecekte benzer bir c¢alisma ile ayni goériisme
formunun kullanilarak sektore 6zgii yeni nicel 6l¢iim araglarimin gelistirilmesinin ve mevcut kuramsal

tartismalarin bu 6l¢lim araglari ile sinanmasinin alan yazina yararli olacagi umulmaktadir.
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