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Amacg

0 TNS BANKA SEKTOR ARASTIRMASI, 1978
yilindan bu yana, her yil duzenli olarak tasarruf

BANKA SEKTOR

ve ticari hesap sahipleri nezdinde
ARASTIRMASININ

. yuriutulmektedir. Aragtirmanin surekliligi,
GECMISI

sektordeki degisimleri ve gelismeleri izlemeye

imkan saglamaktadir.

: Dulinyanin hemen her llkesinde uygulanmakta olan Sendikasyon
SENDIKASYON Arastirmalar, duzenli araliklarla surekli tekrarlanarak, katilimci
PROJELERIN firmalarin pazarin aktiiel durumunu, gelismesini ve pazardaki
degisimleri surekli olarak izleyebilmelerini, pazarin aktif
AMACI durumundaki degisiklikleri dncesi ve sonrasi ile takip etme
avantajini, rekabet ortami icinde her soruna cevap bulabilmelerini

saglayan ekonomik bir yontemdir.

Banka Sektor Arastirmasinin amaci, genel anlamda

BANKA SEKTOR

tasarruf ve ticari hesap sahiplerinin bankalara yonelik
ARASTIRMASININ davranis, egilim, beklenti ve onerilerinin belirlenmesi ve
bankacilik sektoriindeki miisteri davraniglarinin
olculmesidir.
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Rapor icerigi

Arastirmanin rapor dosyasi asagida yer alan 6 bolumden olugsmaktadir. Her bir bolum nezdinde
degerlendirilen konular takip eden sayfalarda yer almaktadir.

1. BOLUM:
Tasarruf ve Ticari hesap sahiplerinin bankalar ile ilgili genel degerlendirmeleri

2 . BOLUM:
Tasarruf hesabi sahiplerinin bankalar ile iligkileri

3. BOLUM:
Ticari hesap sahiplerinin bankalar ile iligkileri

4., BOLUM:
Katilim Bankalari bolumu

5. BOLUM:
TNS Markali Cozumler (Conversion&Trim Analizi) Bu bsliim; talep eden firmalarin raporlamasinda mevcuttur)

6. BOLUM:

Ozel Soru Bulgulari (Bu bsiim; talep eden firmalarin raporlamasinda mevcuttur)




1.BOLUM

Tasarruf ve Ticari hesap sahiplerinin bankalar ile ilgili
genel degerlendirmeleri

Toplam Spontan Hatirlanan Bankalar

Son 6 Ay Icerisinde Spontan Olarak Reklami Hatirlanan
Bankalar

Sektorel Bazda Durum ve Rekabet Analizi

Banka Tercihlerinde Onem ve Memnuniyet Analizi
Banka Cekicilik Analizi

Son 1 Yil icinde Birakilan / Hesabin Kapatildig1 Banka/Katilim
Bankasi Olma Duizeyi

Hesabin Kapatildigi Banka/Katilim Bankasi ile Calismayi
Birakma Nedenleri

Birakilan / Hesabin Kapatildigi Bankalar/Katilm Bankalari
Birakilan / Hesabin Kapatildigi Bankalar / Katilim Bankalari
Yerine Hangi Banka ile Calisildigi

Tercih Edilen Tasarruf Yontemleri

Cesitli Bankacilik Kanallari icin Tercih Edilen Bankalar




2.BOLUM

Tasarruf hesabi sahiplerinin bankalar ile ilgili iliskileri

* Bireysel Bankacilik Hizmetlerinin Kullanim Sikhgi

e 2009 Yilinda Tasarruf Hesaplarinda Artma mi Azalma mi Oldu

e 2010 Yilinda Tasarruf Hesabinizda Artma mi Azalma mi Olacagi

* Kredi Karti Sahipligi

e 2010 Yilinda Kredi Karti Alma Egilimi

* Kredi Kartinin Hangi Bankadan Alindigi

e En Sik Kullanilan Kredi Karti

 Kredi Karti Tercihlerinde Onem ve Memnuniyet Analizi

* Bilinen/Duyulan Tuketici Kredileri

e Tuketici Kredisi Kullanim Dizeyi

e Kullanilan Tiketici Kredileri

 Kullanilan ilk Ug Tiiketici Kredisinin Alindigi ilk U¢ Banka

e 2010 Yilinda Tuketici Kredisi Alma Egilimi

e 2010 Yilinda Alinmasi Dusunilen Kredinin Tur

* Tuketici Kredisi Alinacak Bankayi Belirlemede Etkili Olan Faktorler

e 2010 Yilinda Alinmasi Dusunulen Tiketici Kredisinin Hangi Bankadan
Alinacagi




3.BOLUM

Ticari hesap sahiplerinin bankalar ile ilgili iliskileri

Ticari Bankacilik Hizmetlerinin Kullanim Sikligi

POS Cihazi Kullanilan Bankayi Belirlemede Etkili Olan
Hususlar

Business Card Kullanmama Nedenleri

Ticari Kredi Kartinin Hangi Bankadan Alindigl

En Sik Kullanilan Ticari Kredi Karti

Kredi Karti Tercihlerinde Onem ve Memnuniyet Analizi
Bilinen/Duyulan Ticari Krediler

Ticari Kredi Kullanim Duzeyi

Kullanilan Ticari Kredi Tirleri

Ticari Kredinin Alindigi ilk Uc Banka

2010 Yilinda Ticari Kredi Alma Egilimi

2010 Yilinda Alinmasi Dustnulen Kredinin Turu

Ticari Kredi Alinacak Bankayi Belirlemede Etkili Olan
Faktorler

2010 Yilinda Alinmasi Dustnulen Ticari Kredinin Hangi
Bankadan Alinacagi

¥




4.BOLUM

Katillm Bankalari Bélimii

* Faizsiz Bankacilik Denildiginde Akla Gelen Hususlar
* Faizsiz Bankacilik Hakkinda Belirtilen Olumlu/Olumsuz

Gorusler
e Calisilan Katilim Bankalari
* En Sik Calisilan Katilim Bankasi
e En Sik Calisilan Katilim Bankasini Tercih Etme Nedenleri
e Calisilan Katilim Bankalarindan Hangi Hizmetlerin Alindigi
e Katilim Bankalarindan Beklentiler
e Katilim Bankalari ile Calismama Nedeninin Olup Olmadigi
e Katilim Bankalari ile Calismama Nedenleri
* Gelecek Donemlerde Katilim Bankalari ile Calisma Egilimi
e Calistimasi Dustnulen Katilim Bankalari
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5.BOLUM

Conversion

O Model

BANKALARA baglilik # Tlketicinin benim markam ve rakip

. . . markalarla iligkisi ne kadar guglu?
diizeyleri TNS’in markali

#® Hangi markalar kazaniyor, hangileri

modellerinden Conversion kaybediyor?

Model ile analiz edilmistir. # Rakiplerim ne kadar tehdit/tehlike teskil

ediyor?
#® Her bir rakipten ne kadar kazanabilirm?

® Markam zaman igerisinde nasil performans

gOsteriyor?

&



Baglligin Dért Boyutu Conversion

G Model
Genel marka derecelendirmesi

Markami bilenler markami nasil derecelendiriyorlar?

Alternatiflere karsi tutum
Diger markalar nasil algilaniyor?

Kategoriye katilim/ ilginlik
Marka secimi bu kategoride dnemli bir karar mi?

Kararsizlik
Kullanilan markayi degistirmek icin cok/az nedenler var mi?

12




Conversion

Baglilik @ Model
Tuketicilerin markalara olan tutumlarina gore segmentler

Cok bagli/gekirdek Markaya giicli bir sekilde bagh.
| i _ s
Kullanicilar: Uzun vadede dahi markalarini degistirmeyecek olanlar
Bagli Ortalama derecede Markaya bagli, kisa vadede degistirmeyi
bagli diisinmeyenler

Kullanicilar: Bagliligi ortalamanin altinda olan ve aktif olarak
Bagli olmayan Sig/ Riskli alternatif arayisinda olanlar/ alternatiflerin
cekiciliginden en cabuk etkilenecek olanlar
GITME POTAN-SiYELi Markalarina bagli degil, alternatif bir markaya
YUKSEK gecmeye cok meyilli
Kullanici Olmayan: Kisa vadede kazanilabilir markama agik ama
Acik/Potansiyel markamin kullanicisi olmayanlar

Hem markama hem baska markalara acik kullanici
olmayanlar

GELME POTANSIYELI
YUKSEK

Markama su an kapali fakat ilerde agik olabilecek
kullanici olmayanlar

Kullanici Olmayan:
Markaya kapali /

Kismen kapali
Ulasilamaz Baska markaya gticlu sekilde baglh olan, markama acgik

Tamamen kapali
olmayanlar
-




Conversion

s Badglilik Indeksi: ©*Model

llgili banka ile ¢alisan, o banka musterilerinin pazar ortalamasina gore
bankadan ne kadar memnun oldugunu gosterir.

N Cok Bagli

Cok Bagh + Orta derecede Baglh

® Potansiyel Indeks:

llgili banka ile ¢galismayanlar icerisinde ne kadar yeni miisteri kazanma
potansiyeline sahip oldugunu gosterir.

Kullanici Olmayan ACIK + KARARSIZ

[Kullanici Olmayan ACIK + KARARSIZ]+ [Kullanici Sig+Kaybedilebilir]

® Cekim Indeksi:

llgili banka ile galismayanlar icerisinde ne kadarinin o banka icin olumlu tutuma
sahip oldugunu gosterir.

Kullanici Olmayan ACIK + KARARSIZ

[Kullanici OImayan ACIK + KARARSIZ]+ [Kullanici Olmayan KISMEN KAPALI+TAMAMEN KAPALI]

-



tns
Conversion ©rnek Analiz

©*Model

Banka musterileri
E 0 o [a

X bankas: e [EETIETIN 1
Y bankasl (n:162) _-

Z bankasi (n:162) E_-

C bankasi (n:57) E_-
H bankasi (n:26%) -_
G bankasi (n: 53) E-_

B Cok bagl " Yeterince | Yeterince [ Kaybedilecek
Baah Baah Deadil

Toplam Pazar
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6.BOLUM

tns
TRI'M ANALIzZi BOLOMU

Bankacilik Sektor Arastirmasi analizlerine bu sene TNS’in markali arastirma ¢déztumlerinden biri olan TRI*M
modeli eklenmistir. TRI*M Dbir firmayr g¢evreleyen igpaydaslan nezdinde KURUM
iTIBARINI ve MOUSTERi MEMNUNIYETI iLE BAGLILIGI &lgiimleyen bir

sistemdir.

TRI*M tim ilgili is Paydaslari ile iligkileri ydnetmek icin sistematik bir cerceve sunar.

Monitoring _
(Izl emek) umu,ama, N

Degisim Y onetimi

assema - Measuring
/ \ ~(Olgmek)
tns

N TRIM )

.

Analizve
Ihpodamﬂ

/

Managing =
(Yénetmek)

Bankacilik Sektér Arastirmasi kapsaminda ise TRI*M’in “ITIBAR ve MUSTERI MEMNUNIYETI” modiilleri
kullanilacaktir,

-




tns  |TIBAR INDEKS SORULAR]

TRI*M (Spontan olarak bilinen ilk 3 firma nezdinde) /

SORULAR

<X firmasi >’in genel kurum itibarini ne sekilde degerlendiriyorsunuz?
Miikemmel — Cok iyi — lyi— orta - zayif

< X firmasi > hakkindaki diigiinceleriniz ne yondedir?
Kesinlikle olumlu — ¢ok olumlu — ne olumlu ne olumsuz — ¢ok olumlu degil - hi¢ olumlu degil

< X firmasi > ‘e uzun vadede guvenebileceginizi duslinilyor musunuz?
Kesinlikle - muhtemelen - fairly likely - probably not - definitely not

< X firmasi >’in finansal basarisini ne sekilde degerlendiriyorsunuz?
Miikemmel — Cok iyi — lyi— orta - zayif

< X firmasi >‘in Urun & hizmet kalitesini nasil degerlendiriyorsunuz?
Miikemmel — Cok iyi — lyi— orta - zayif

17




tns ~ MEMNUNIYET INDEKS SORULARI
TRI* M (En sik caligilan firma nezdinde) /

SORULAR

Urdinlerini, hizmetlerini genel olarak disiindiigiiniizde, ............. firmasinin performansini
nasil buluyorsunuz?

....... firmasinin Urunlerini/hizmetlerini gevrenize/arkadaslariniza ne olglide tavsiye
edersiniz? ya da : ... isortaklarinizalpartnerinize?

......... firmasinin Grunlerini/hizmetlerini tekrar satin alma egiliminizi (satin almaya devam
etme) 6grenebilir miyiz? Ya da: satin almaya/kullanmaya devam etme egilimi

Sektordeki baska bir firma yerine ........... firmasi ile galismak/....firmasindan hizmet almak
ile ne derece iyi bir is yaptiginizi dusunuyorsunuz?

18




tns

TR’*M Analizleri

TRI*M INDEKS

TRI*M Index sirket ile mugsteri arasindaki
iliskinin gicunu tek bir sayi ile dlgen ve
gosteren bir aractir.

iligkinin gliciin(i 6lger ve gosterir
Hedeflerle Yonetim Sistemidir (Balanced
Score Cards/ KPI / Dashboard)

Yillar bazinda degigimleri izler

Farkli is birimleri ve musteri
segmentlerindeki degisimleri olger

Ic ve dis benchmarking imkani saglar
Hedef Belirlemede ve Bonus-Prim
sistemlerini olusturmada kullanilir

/

70
50

30

Unit A in

K year:

TRI*M Index

Musteri baghlik dizeyini/musteriyi elde tutma

gucunu olgen bir sayidr.

o

Total Unit A Unit B

or:

2006 2007 2008 /

\
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tns | . :
TR’*M Analizleri

TRI*M INDEX — Benchmark

oTiirkiye Banka Sektoérii index degerleri, DUNYA ve AVRUPA index degerleri ile karsilagtirmali

olarak hazirlanacaktir.

Genel sonug¢
2009

Excellent
Customer 90

Retention
79

70
50
Poor
Customer 30
Retention
Genel X firmasi
Base 750 50

&

Bankalar Bazinda

Y firmasi

50

Z firmasi

400

Industry
Benchmark
Europe

Genel TRI*M
Benchmark veritabani
700 25.000
20



tns  MEMNUNIYET MODULUNDE
TRI'M TiPOLOJI

Vemnuniyet anostles/ Taraftarlar

Mercenaries/ Hercailer f Yiksek memnuniyet ve baghlik.

Orta ia da yiksek memnuniyet, mmy Pozitif word-of-mouth.

disik baglihk Uzun donemli basan icin elde
tutulmasi gerekli misteri kesimi.

= siirckli alternatifleri arastiran Karli bir s kﬂﬂe onlar nasil

ve en iyi alternatifi arayan ve elde tutundurabiliriz?

S S e

tutulmasi en giig kesim.

Fiyata duyarl olabilirler. » DBaglihk

Hostages/ Bagimhilar

Terrorists/ Terorister | Orta - diisiik memnunyet ancak

Memnuniyet ve baglik yilksek baglilik
disik

negatif word-of- emnun olmamalarna
mouth. Isi baltalayanlar ragmen rekabetin saglamayacad
birtakim kosullar nedeniyle o
kuruma mecburen bagh olanlar

21




TRI*M TIiPOLOJI

TRI*M Index dederi ayni olan 2 firmada musteri tipolojileri gcok farkli olabilir

Durum 1: Polarize/Kutuplasmis iliski

Merxmuniyet

TRI*M Index 67

Durum 2: Yiuksek “mercenaries” orani

MeTnuniyet

TRI*M Index 66

Apostles/
Taraftarlar Mercenaries/ Apostles/
Mercenaries/ 40% Hercailer Taraftarlar
Hercailer 550 3%
15% > >
Baghhk Baghhk
10% Hostages/
errorists/ Bagimhlar
Terrorists/ Hostages/ erdristler 24%
Teroristler Bagimhilar 18%
35%

Bu firma musterilerinin %58’ini memnun etmeyi basarmistir.
Ancak musterilerin dortte tgunu kendisine bagli kilamamisgtir.
Rakip daha iyi bir teklif yaptiginda ya da daha rekabetgi
sekilde piyasaya girdiginde bu firma hizli bir musteri kaybi
yasayabilir.

Musterilerin %50’si bagli, %55’i memnun olmasina
ragmen, Terdrist musterilerinin goklugu nedeniyle ¢cok faza
negatif word of mouth’ e maruz kalmaktadir.
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Metodolojl

0 Yontem: Yiiz yiize anket yontemi ile hanelerde ve isyerlerinde gerceklestirilmistir.

O Ornek :
v’ Tasarruf hesap sahibi: 849
v’ Ticari hesap sahibi: 415
v/ TOPLAM: 1264 HESAP SAHIBI

Gorusulen hesap sahipleri nezdinde asagidaki filtreler uygulanmistir.

Tasarruf / Bireysel Bankacilik Miisterileri : Ticari Bankacilik Musterileri :

‘/ o .
v' Banka hesabi kendisi adina acilmis olan Banka hesabi ¢alistigi sirket adina agilmis olan

v - - . . orta ve kiigiik 6lgekli isletmeler
En az 1.000 TL'lik veya muadili vadeli / vadesiz v’ En az 2.500 TLlik veya muadili ticari hesabi
tasarruf hesabi bulunan bulunan

v' Son 3 ay iginde en az 1 kez bankasindan herhangi v’ Ticari bankacilik hizmetleri kullanan ve son 3 ay
bir Giriin / hizmet almig olan icinde en az 1 kez bankasindan herhangi bir iiriin /

v Kendine ait geliri olan (¢alisan kesim) hizmet almis olan

Qiller : Tirkiye'nin 7 cografi bélge niifusunu temsil eden 13 il

Istanbul, Ankara, [zmir, Edirne, Bursa, Samsun, Denizli, Manisa, Adana, Konya, Antalya,
Gaziantep, Erzurum

(J Saha ¢alismasi:
v' Saha baslangi¢: 15 Ocak 2010

ﬂ v' Saha bitis: 12 Mart 2010
> 24




Arastirmanin Ornek Dagilimi - 1
(Tasarruf ve Ticari Hesap Sahipleri Nezdinde)

Dogu-Giineydogu [N 16,4
akdeniz [N 12,8
Marmara _ 9,6

Karadeniz - 7,6

%

Ege 6,8

i¢ Anadolu F 6,6
ﬂ n=1264
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Arastirmanin Ornek Dagilimi - 2
(Tasarruf Hesap Sahipleri Nezdinde)

% CINSIYET SES

Erkek
76% AB

12%

C2 C1l
56% 32%
24%
EGITIM
. ilkokul

‘56 + 25-29 . mezunu Orta

'‘45-55 0 220, Unv okul

% mezunu 14% mezunu
ve uzeri 11%

32%

Lise
mezunu
43%

24%

'30-34
19%
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Arastirmanin Ornek Dagilimi -2
(Ticari Hesap Sahipleri Nezdinde)

% FAALIYET GOSTERILEN SEKTOR
32,9
23,2
I B — /.2 4.5
’ ' 1,5 1,5 1,4 1,2
. ™ 0.5 0.5 0.2
X 5 N\ 2> N & o Q \ & & N
N4 & 0? \6 ‘b’b N < P2 %* N N X
PR ° & & \09}‘* &e‘-’ P <2 Q‘,\\‘g’ °
\) &\Q
®®
FIRMANIN YILLIK CIROSU - 000 USD
.. Muhasebe/ 500- 3.000 +
Diger st ans mq. Firma 3.000 Ortave
duzesz/yon. 206 sahibi Kuguk tzeri
’ 76% s00ve o7 6%
Genel md. alti Mikro
9% 21%
Cevap
vermeye
nler
0,
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BANKA SEKTOR ARASTIRMASI

2009 Degerlendirmeleri
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