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5.2 Segmentasyonla Yeni Hedef

Kitlelere Ulasmak - Enpara.com

Boliim 1
Banka Icinde Banka Olmak...

Enpara.com cok ozetle, aslinda bugiine kadar, daha

dogrusu ilk hayata gecirdigimiz donemde, ihtiyaclari
tam olarak karsilanmamuis bir hedef kitleye 6zel yeni bir
banka kurulma hikayesi. Yani ‘banka icinde bir banka
kuruldu’ diye diisiinebiliriz.

Hikayesi de sOyle: Finansbank'in ilk kuruldugu
zamanlarda, yani 1987 yilindan bahsediyorum.
Bankacilik o zamanlarda varlikh insanlardan mevduat
toplayip; bu toplanan mevduatin genelde devlete borc
olarak verildigi ve karsiliginda faiz kazamldig bir
sistemdi. Yani ¢ok basit bir sistemdi aslinda. Kurumsal
kredi bile ¢ok azdi, toplanan biitiin paralar ya birkag
adet kurumsal krediye, biiyiik kurumsal krediye veya
devlete bor¢ olarak verilirdi.

Iste 1980’li yillarin sonu, doksanh yillar genelde boyle
gecti. Tabi bu donemde kurulan bir banka olarak
Finansbank'in da mevduati olan miisterilerden,
mevduat toplama kasi ¢ok gelismisti, dogal olarak.
Sonra 2000’li yillar geldi ve bireysel bankacilik bugiiniin
anlamiyla kurulmaya baslandi. Yani artik bireyler de

bankayi kredi ihtiyaclarini karsilamak icin kullanmaya

VIDEO

Elsa PEKMEZ ATAN -
QNB Finansbank
Enpara.com Miisteri
Deneyimi Gn Md. Yard.
(Mayis 2010-Ekim 2017)
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basladilar. Iste tiiketici kredileri, kredi kartlar1 6zellikle
bu donemde ortaya cikt1 ve biiyiidii.

Gorsel: “Giris1” adl dergi

Bu pazara giris yaparken de bu kitlenin en alt )
haberi

segmentinden girig yaptik. Yani krediye en ¢ok ihtiyaci
olan, gelir seviyesi en diisiik olan kitleden giris yaptik.
Ama gittikge biiyiiyen bir segment vardi. Orta gelir
segmenti. Bunlar egitimli ve genelde beyaz yaka, dijital
diinyaya daha yatkin, teknolojiyi daha ¢ok kullanmay1
seven ve yani ne yiiksek gelir grubu, ne diisiik gelir
grubu, orta gelir grubu bir tiiketici grubuydu burasi ve
Finansbank bu segmentte cok giiclii degildi. Iste 2010
yilinda biz ‘bu segmentteki pazar payimizi nasil
biiyiitebiliriz’, ‘bu segmentten nasil pay alabiliriz’ diye
diisiiniirken, 6niimiizde ashnda iki tane yol vardi.
Birincisi daha geleneksel yol olan, ‘sube agimiz biraz
daha genisletelim ve bu segmente 6zel iiriin paketleri
cikartalim’ gibi bir yol vardi. Diger bir yol da, ‘buna daha
radikal yaklasalim ve gercekten gercekten bu segmente
ozel bir banka yaratalim’, ‘bu segmentin ihtiyaglarini en
iyi sekilde karsilayan bir yontemle ilerleyelim’

secenegiydi diger secenek de.

Bo6liim 2 ihtiyaclar1 Karsilanmams Hedef
Kitleyi Belirleme

Ve biz bu ikinci yontemle ilerlemeye karar verdik. Ve
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& tamamen dijital bir banka kurmaya

karar verdik. Bu segment nasil bir segment? Thtiyaci
olmadig siirece subeye gitmeyi sevmeyen, islemlerini
agirlikli o zamanlar internet subeden yapan, giincel
durumda daha cok mobil subeden yapan, sadece
problem oldugunda ¢6ziim merkezini aramak isteyen,
onun disinda kendi isini kendi halletmeyi seven ve hal
boyle oldugu zaman da, iste bu bankaya masraf
yaratmadigl icin aslinda bunun da avantajlarindan
yararlanmak isteyen, yani cok fazla islem ticreti 6demek
istemeyen, mevduatina yiiksek faiz almak isteyen,
krediyi en uygun sartlarda almak isteyen bir segment

burasi.

Hayatlar ¢ok dijital ve subeli diinyadan ¢ok farkl.
Subeye gitmek, bir diikkana gitmek oradan aligveris
yapmak yerine, ‘kolay bir sekilde ulasayim’, ‘islemlerimi
cok kolay basit hizli sekilde halledeyim’, ‘problem
yasamayayim’, ‘her sey cok kolay anlasilir olsun’,
‘diistinmek zorunda kalmayayim cok’, ‘baktigim zaman
ne oldugunu anlayayim’, ‘gereksiz prosediirlere
ugrasmayayim’. Bu boyle bir yasami benimsemis,
tercihleri bu yonde olan miisterilerdi. Biz de Enpara’yla
bu miisterilerin bankacilik ihtiyaclarim karsilamaya
karar verdik ve boyle yola ciktik. Aslinda bu miisteriler
diger bankalarda, 4 biiyiik bankada ozellikle, bu

miisteriler daha giiclii konumdayd.

Gorsel: 2012 Lansman
TVC (Nevzat Aydin)
https://www.qnbfinansba
nk.enpara.com/hakkimizd
a/reklamlarimiz.aspx

Gorsel: 2012 Lansman
filmi 2 (Havuz)
https://www.qnbfinansba
nk.enpara.com/hakkimizd
a/reklamlarimiz.aspx
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& Diger bankalar bu miisterilere daha iyi

penetre ettikleri i¢in, bu bankalarin dijital bir banka
kurmasi cok daha zordu.Ciinkii kendi miisterilerini
kendilerinden calacak bir konuma geleceklerdi.
Finansbank'ta ise bu miisteriler zaten olmadig icin,
bizim kazandigimiz her miisteri disaridan bize

gelecekti, aslinda rakiplerden calacaktik.

Boliim 3

Yeni Segmentasyon, Yeni Uriin ve Hizmet
Enpara’y1 kurarken kendimize ii¢ tane prensip belirledik
ve bu prensiplerimizden de asla vazge¢gmemek i¢in
herkes herkese birbirine s6z verdi. Hem ekip olarak
kendi icimizde birbirimize s6z verdik, hem
patronlarimizdan bu so6zii aldik. Birincisi, en 6nemlisi
sadelik ve basitlik dedigim gibi. Ciinkii az 6nce de
bahsettigim gibi, hedefledigimiz kitle, hedefledigimiz
segment icin en onemli sey islerini kolay, sade ve basit
bir sekilde yapabilmek. Mesela bagvuru formlarimizda
miimkiin oldugu kadar az bilgi almaya calisiyoruz. ‘Bu
soruyu gercekten sormak zorunda miy1z’ sorusu. Veya
bu bilgiyi gercekten toplamak zorunda miy1z? Miisteri
gercekten bu adimi atmak zorunda mi? Bu adimi
atmadan da bu islemi yaptirabilir miyiz? Gercekten en
miimkiin olan, miisteriyi en hizli sekilde ve en
prosediirsiiz sekilde bu islemi yaptigindan emin miyiz?
Hep bu sorular birbirimize soruyoruz. Veya iiriin

gamimiza baktigimiz zaman biz hi¢bir zaman biitiin

Gorsel: “Giris2” adli dergi
haberi

Gorsel: Enpara.com
nedir?’ filmi

BANT: ilk prensibimiz
sadelik ve basitlik
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& miisterilerin biitiin ihtiyaclarini

karsilayalim diye yola ¢ikmadik. Miisterilerin en ¢ok
ihtiyaci olan tiriinleri, en miikemmel sekilde sunmaya
calistik. Dolayisiyla {iriin secimimizde de 7-8 tane iiriine
odaklandik aslinda. Biitiin ihtiyaclarim1 karsilamak
istesek, belki 25 tane iiriin sunmak zorundayiz ama 25
tane de iiriin sundugumuz zaman hem siirecler daha Gérsel: Internet ve cep
zorlagiyor, hem ekranlar daha kalabaliklastyor. sube ekran goriintisi
Enpara’nin cep subesine veya internet subesine

girdiginiz zaman, hep bu konuda 6vgii aliyoruz. ‘Cok
Gorsel: 10 maddeden
olusan ilk iyi niyet
‘aradigimiz her seyi ¢cok kolay bulabiliyoruz’, geri sozlesmesi

sade bir tasarim var’, ‘menti ¢ok basit, cok yalin’,

bildirimlerini aliyoruz. Bu da bizim secimlerimizden
kaynaklaniyor aslinda. Her iiriinii sunmuyoruz, en ¢ok
kullanilan {iriinii sunuyoruz ve bunu en iyi sekilde
sunmaya calisiyoruz. Veya baska bir yansimasi
bankacilik s6zlesmemizi ele alalim. Biz Enpara’ya
basladigimiz zaman en kisa bankacilik s6zlesmesi 35
sayfaydi. Biitliin bankalarin bankacilik s6zlesmelerini
toplamistik, Finansbank'inki de dahil. Bizim ise
hedefimiz tek sayfalik bir bankacilik sozlesmesi ile
miisterimizin kargisina ¢cikmakti. Boyle 10 maddeden
olusan ve boyle bankacilik diliyle degil, gercekten
karsilikl bir iyi niyet s6zlesmesi yapmak istiyorduk. Biz
bu s6zlesmeyi hukuk birimimize yolladik. Basta ‘boyle
bir sey nasil olabilir’ noktasindan, alt1 aylik bir pazarlik

doneminden sonra 2 sayfalik ve
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gercekten Tiirkce yazilmis ve okundugu zaman

anlagilabilir bir sozlesmeye doniistii. Bunun da en

onemli sebebi, iiriin gamimizin kisitli olmasiydi aslinda.

Siz 25 tane iiriin sundugunuz zaman, 25 iiriin ile ilgili
bir sey sOylemek zorundasiniz. 7-8 tane iiriin
sundugunuz zaman, sadece o 7-8 tirlinle ilgili bir sey
soyliiyorsunuz. Bir de iistiine sunu koydugunuz zaman,
biz ‘lirtinle ilgili kosullar1, maddeleri miisteri tiriinii
kullanmaya basladig1 zaman ashinda sunacagiz; en
bastan hepsini sunmayacagiz’ diye de bir karar aldiginiz
zaman, aslinda bu so6zlesmeleri kisaltmak miimkiin
oluyor. Ama sadece kisaltmakla kalmadik, dilini de
Tiirkcelestirdik. Yani avukat dilinden, sade Tiirkce'ye
doniistiirdiik. Bu da bir 6rnekti sadelik ve basitlik
prensibimizde. ‘Bu isi senelerdir boyle yapiliyor”’,
‘insanlar buna aligik’ argiimanin asla kabul etmiyoruz.
Gercekten daha iyi bir yontem oldugunu diisiiniiyorsak,
o yonteme dogru gitmek icin herkesi biraz zorluyoruz
acikcasl. Islerin boyle de yapilabildigi goriildiikten
sonra, banka da baz siireclerini enpara’ya benzetmeye
basladi. Daha kolay, daha sade, daha basit bir sekilde
yapmaya calisti. Bu da bizim icin, biitiin banka icin
onemli bir kazanim oldu.

Ikinci en 6nemli degerimiz de seffaflik. Biz
miisterilerimize her seyi en yalin ve en seffaf sekilde
sOyleyecegimize dair bir prensip karari aldik. Bu su

anlama geliyor. Az Once soyledigim gibi, sozlesmelerin
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Tiirkce yazilmasi da buna bir 6rnek. Kampanyalarda
dipnot olmamasi buna bir 6rnek. Hata yaptigimiz zaman
miisteriden oziir dilememiz bir 6rnek. Veya miisteriye
kars1 diiriist olmak; ‘evet, biz burada bir hata yaptik,
ama bu hatamiz sayesinde bir sey 6grendik, bu sayede
de yanlis giden seyleri diizeltip, bundan sonra baska
miisterilerimiz sizin gibi problem yasamayacak’ deyip
tesekkiir etmek de buna bir 6rnek. Veya miisterinin
aleyhine olan kullanimlar konusunda miisteri uyarmak
da buna bir 6rnek. Mesela bizim ekpara diye bir
iriiniimiiz var. Bu aslinda bir kredili mevduat hesaba.
Buradan kredi kullanabiliyorsunuz ama faizi yiiksek bir
orandan kullaniyorsunuz ve genellikle kisa donemli
ihtiyaclar icin, iki-ii¢ giin kullanip sonra geri 6demenizi
bekliyoruz. Mesela bunu uzun siireli, uzun vadeli bu
krediyi kullanan miisterilerimizi uyariyoruz. Diyoruz ki,
‘bakin bu sizin i¢in ¢cok uygun bir sey olmayabilir, gelin
bagka bir kredi tirtinii kullanin, onun faizleri daha
uygun’ demek veya ‘uzun vade ihtiyaclariniz icin bu
krediyi kullanmayn’ diyebiliyoruz.

Coziim merkezimizde ¢aligan arkadaslarimizin telefonda
konusma sekilleri de farkh. Bir bankaci gibi
konusmamaya calisiyorlar. Karsidaki miisterilerimizle
uyumlaniyorlar. Miisterimiz mutluyken, mutlu ses tonu
ile konusuyorlar; iizgiinken iizglin. Miisteri bizle ¢cok

informal bir gekilde konustugu zaman, biz ona formal

BANT: ikinci 6nemli
degerimiz, seffaflik

Gorsel: “Zor giliniiniizde
yaninmizda: Ekpara!’
tanitim filminden
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& bankaci cevabi vermiyoruz. Belirli

sinirlarda, bizim bir bankacinin olabilecegi kadar
informal olabiliyoruz. Bunlarin hepsinin miisteri
algisinda ¢ok olumlu etkileri oluyor. Gercekten karsinda
bir banka ile degil, kendilerini anlayan bir insanla
konusuyormus gibi hissediyorlar aslinda. Bize ‘banka
degilsiniz siz; kankasimiz’ diyorlar, cok mutlu oluyoruz

ondan da.

Uciincii en 6nemli prensibimiz de miikemmeliyetcilik.
Yani yaptigimiz her seyi gercekten hatasiz bir sekilde
yapmak, en problemsiz sonuclar elde edecegimiz
sekilde tasarlamak, tasarima en basinda ¢ok dikkat
etmek, miikemmel olduguna emin olduktan sonra iiriinii
hayata gecirmek de baska bir bagka prensibimiz. Mesela
bircok kurumda, para kazandiracak yeni bir iiriin ¢iktig
zaman, iriinii miimkiin oldugu kadar ¢ok hizli bir
sekilde pazara sunmak hedeflenir. Yani ‘bu iiriin bir
ciksin, para kazanmaya baslasin, arkadaki ufak detaylar
sonradan hallederiz’ ile iiriin hep piyasaya ¢ikar. Bu
arkadaki ufak detaylar bazen hic halledilmez, bir sekilde
manuel siireclerle isletilmeye calisihir veya miisteri artik
onu Oyle kabul eder. Biz ise, iirlin yeterince miikemmel
olmadan o iiriinii piyasaya sunmamaya gayret ediyoruz.
Mesela kredi kart1 iirtinii ¢ikartacagiz. Kredi kartlarimizi
biz kendimiz kullaniyoruz mesela su anda. Heniiz
miisterilerimize lansmanini yapmadik. Biitiin

senaryolari test ettikten sonra miisterilerimize

Gorsel: 5. Y1l tamitim

video
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sunacagiz. Karsimizdaki beklenti yiiksek oldugu zaman,
bizim de sundugumuz iiriin ve hizmetlerin o beklentiyi

karsilayabilmesi icin miikemmel olmasi gerekiyor.

Boliim 4 Enpara.com Hayat Buluyor...

Enpara’nin kurulusu 15 aylik bir siirecti. O 15 ay
boyunca da, o 8 kisi 10 kisi oldu, en fazla 12 kisi oldu.
Ama hicbirimiz gercekten daha once bireysel bankacilik
yapmamistik. Bu bize soyle bir avantaj sagladi. Boyle
cok uzun siire bir sey yaptiginiz zaman baz seyleri
kaniksiyorsunuz, baz seyleri ‘dogrusu budur’, ‘hep boyle
yapilmis, boyle gider’ demeye basliyorsunuz ve dogal
olarak sorgulamamaya basliyorsunuz. Veya daha once
sorgulamistiniz, bagsarili olmamistiniz artik

vazgeciyorsunuz bir noktada.

Bunun disinda tabii bize taninan ozgiirliik de ¢ok
onemliydi. Buradan bu asamada hem genel
miidiirimiiz, hem de yonetim kurulumuz bize bu
konuda sonsuz destek verdi. Ve tam bagimsiz bir sekilde
calisgmamizi sagladi. Diger bankalarda da benzer
girisimler oldu mesela, ama hep onlar bireysel
bankacilik catis1 altinda yapildi. Her ne kadar da mevcut
is yapis sekillerinden etkilenmeyecegiz desek de; ayni
cat1 altinda oldugumuz zaman, bu farkli bakis agisim
ayakta tutmak zor oluyor. Boyle yeni girisimlerin her

zaman ikinci planda kalma riski olur, bagimsiz bir yap1

BANT: Uciinciisii,

miikemmelliyetcilik

Gorsel: Enpara.com logo
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& olmadig1 zaman. Mesela bizim bu 15

aylik gelistirme donemi boyunca, bankanin IT
kaynaklarinin yaklasik %40’1 - %50'si Enpara’ya

adanmisti.

Ama banka burada ¢ok cesur bir adim atarak, ‘siz biraz
oldugunuz gibi bir sene kalin, ben baska bir seye yatirim
yapacagim’ kararini verdi. Bu ¢ok cesur bir karardi.

Neyse ki karsiligi1 ¢cok olumlu oldu ama olmayabilirdi...

1 Agustos 2011 y1linda, acik bir ofise camh bir oda yaptik
ve buzlu camdy, icerisi goziikmiiyordu. Sekiz kisi bir
odaya kapandik ve basta ilk hafta, ‘biz nasil bir ekip
olmak istiyoruz’ ve ‘nasil bir banka kurmak istiyoruz’la
basladik. Bu arada bize verilen brief de suydu. Genel
miidiirtimiiz bize: ‘siz kendiniz nasil bir banka ile
caligmak istiyorsaniz, oyle bir banka yaratin. Ciinkii bu
bankanin hedef kitlesi de sizsiniz’ diye bir brief almistik.
Dolayisiyla oturduk, 6nce ‘nasil bir banka olmak
istiyoruz’dan bagladik. Sonra bankalarla yasadigimiz
biitiin problemleri listeledik. Etrafimizdaki insanlarla
konustuk. Onlarin problemlerini anlamaya c¢alistik. ‘Bir
bankanin neler yapsin istiyoruz’u yazdik. Bir de ‘neler
yapmamali’y1 yazdik ve biitiin tasarimi bu prensipler
{izerine kurguladik. Once iiriinlerden basladik. Sonra

kanallarda devam ettik. Ekranlan tasarladik.

Gorsel: “Odiil” haber

kupuru
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Finansbank'in ana bankacilik, core bankacilik sistemi
tizerine kurduk biz. (Finansbank hisse devri nedeniyle
Ekim 2016'da QNB Finansbank ismini almistir). Ama
miisteriye degen her sey, Enpara’ya 6zel tasarland.
Biitiin kanallar, biitiin iiriinler, biitiin siirecler Enpara’ya
ozel olarak tasarlandi. Soyle bir zorlugu var; bankalarda
normalde siireclerin en kolay dijitallestirilebilecek
kisimlar dijitallestirilir. Biraz isler sarpa sarmaya
basladiginda, biraz kompleksite geldigi zaman, ‘burada
da miisteriyi subeye yonlendiririz’le o siirec¢
sonlandirilir. Ciinkii hep miisterinin gidebilecegi bir
sube vardir. Bizde ise Oyle bir sube yok, fiziksel hicbir
varhigimiz yok. En fazla miisterinin gidebilecegi yer, bir
¢oziim merkezi. Orada da yiiz yiize bir goriisme yok,
sadece telefon lizerinden halledilebiliyor her sey.
Dolayisiyla biitiin siirecleri iki acidan degerlendirmek
zorundaydik. Birincisi ‘bu miisterinin en az hata
yapabilecegi ve en az problem yasatacak bir slire¢ mi’yi
sorguluyorduk. Bir de, miisteri hata yaparsa veya
problem yasarsa, bunu nasil ¢ozecegimizi tasarlamamiz
gerekiyordu. Her bir iiriin ve her bir siire¢ icin yaptik.
Art1 bir de, Enpara’ya o0zel yeni siirecler tasarlamak
zorunda kaldik. Yani ‘miisteriyi nasil miisteri
yapacagiz’? Islak imzasin1 almamiz gerekiyor, kimligini
tespit etmemiz gerekiyor ama bir subeye
yollamayacagiz. Sifirdan bir saha ekibi kurmamiz

gerekti. Saha ekibi kurmaya karar verdik.

Gorsel: “Hedef 1” gazete

kupuru
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ﬁ: Peki bu saha ekipleri, bu miisterilere

nasil ulasacak ? Yani nasil bir planlama? Biitiin bir

planlama altyapisi gelistirmek, planlama altyapisi
kurmak durumunda kaldik. Bagvurular geliyor da, bu
basvurular danismanlara nasil dagitilacak ? Onlarin en
uygun rotasi nasil ¢izilecek? Ondan sonra, ugrastigimiz
konularin seviyesi cok farkli. Biz stratejik diisiinmeye
calistyoruz: ‘prensipleri su olmaly’, ‘sOyle bir deger
onergesi olmalr’, ‘sOyle bir marka iletisim stratejisi
olmasi lazim’ derken; bir taraftan obiir taraftan, tek tek
sms’lerin metinleri yaziliyor, editleniyor. Tutarlilig
kontrol ediliyor. Diger taraftan sahadaki ekiplerimiz ne
kiyafet giyecekler diye, kiyafet secimi yapiliyor. O
kii¢liciik odamiza, askilarda kiyafetlerin geldigini ve
onlardan se¢im yapmaya calistigimizi hatirliyorum. Yani
béyle ugrastigimiz islerin veya bolge ofislerimiz var. Iste
miisteri, ilk miisteri yaptigimizda kit’lerimiz var.
Miisterilere verdigimiz icinde iste kart1 ¢ikiyor, sozlesme
cikiyor, ufak bir hediyemiz cikiyor. Bolge ofislerimize o
kit’ler nasil gidecek? Gittiginde nerede depolanacak? O
deponun giivenli olmasi gerekiyor, kilitli olmas1
gerekiyor. Iste bir ‘ne kadarlik bir depo alani ihtiyaci var’
gibi detaylar1 hesapladigimiz bir donemdi. Cok ¢ok zor,
ama bir o kadar da ¢ok eglenceli ve ¢ok sey 6grendigimiz
bir donemdi.

Bizim aslinda ilk giinden, yani 1 Agustos 2011'de projeye
basladik. ‘Biz sifirdan yepyeni bir marka yaratalim’

kararini verdik. Yani Finansbank markasi ile degil; farklh

Gorsel: 2014 Killanan
Adam Vapurda (TVC)
https://www.qnbfinansba
nk.enpara.com/hakkimizd
a/reklamlarimiz.aspx

Gorsel: 2013 Subeye
gitmeye gerek yok (TVC)
https://www.qnbfinansba
nk.enpara.com/hakkimizd

a/reklamlarimiz.aspx
12
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bir marka ile gitmeye karar verdik. Bu markanin da
belirlenip secilebilmesi i¢in reklam ajansimizi cok erken
bir noktada belirlememiz gerekti. Iste Ekim gibi
secmistik, Ekim 2011'de se¢mistik reklam ajansimizi.

Ve markanin ismi de enbanka.com olacakti. ‘Nokta com’
olacakt, dijital oldugumuzu vurgulamak icin. Icinde
‘banka’ gececekti, banka oldugumuzu anlatmak icin.
Clinkii sundugumuz iiriin, farkh iirtin oldugu i¢in
hizmet; bunun banka oldugunun algilanmasi ¢ok
onemliydi. ‘Sadece mevduat toplayan bir olusumun
banka oldugu anlasilamayabilir belki’ diye, enbanka.com
da karar kilmistik. Ama tam lansmandan bir ay once
yasal bir merciden bize bir yazi geldi. Dedi ki: ‘Sizin
bankacilik lisansiniz tek bir lisans. Bir lisansla sadece bir
icinde ‘banka’ gecen markaniz olabilir, o da
Finansbank’tir. Dolayisiyla ‘enbanka.com’la
ilerleyemezsiniz’ dediler. Lansmana bir ay kala biitiin
Enbanka’lar1 Enpara’lara cevirmek durumunda kaldik,

Enpara.com’a.

Boliim 5 Pazar Sonuclar:

Lansmani Ekim 2012'de yaptik. Ekim 2012'den beri bes
sene oldu. Bes senede 800 bini agkin miisterimiz var.
Bugiin itibariyle, bu miisterilerimizin 500 bini aktif

miisterimiz, 6.2 milyar TL mevduat topladik, bugiine
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kadar 3 milyar TL kredi kullandirdik. Biz ilk boyle ii¢
ayin sonunda zaten 700 milyon mevduat toplamistik.
Altinc1 ayimizda 2 milyar mevduata ulagsmistik; 70 bin

miisteriye ulasmistik. Yani hedeflerimizin ¢ok tizerinde,
cok hizh bir sekilde biiytidii.

Ama asil mutluluk verici sey, rakamsal sonuclardan
daha cok miisteri memnuniyeti. Miisterilerimizin
%99.5’i Enpara’dan ‘memnun olduklarinr’, ‘cok memnun
olduklarinr’ soyliiyorlar. Ama bu miisteri kitlemizin
sadece yiizde 15’1 ¢c6ziim merkezimizi ariyor. Hi¢ ¢coziim
merkezimize degmeyen miisterilerimize de aramalar
yapip, memnuniyetlerini 6l¢liyoruz. Memnuniyet
oOlctimiinde standart bir score vardir. ‘Net promoter
score’ denir. ‘Net tavsiye skoru’ olarak Tiirkce'ye
cevriliyor. Bizim net tavsiye skorumuz yiizde 75.
Tiirkiye'de bankacilik sektoriiniin ortalamasi %25 - %30
civarinda. Miisterilerimiz gercekten bizi seviyorlar.
Yaptigimiz isi takdir ediyorlar. Farkl olmaya
calistigimiz, farkh bir seyler yapmaya ¢alistigimizi
anliyorlar ve buna deger veriyorlar. Ve bu verdikleri
degeri de, bizi tavsiye ederek gosteriyorlar. Bizim
kazandigimiz iki miisteriden birini, biz tavsiye ile
kazaniyoruz. Ikincisi de bizim bir ekranimiz var. Sosyal
medyada bizim hakkimizda yazilanlar anlik olarak o

ekrana diistiyor. Hepimiz boyle moralimiz

Gorsel: “Sonug” gazete
kupuru

Gorsel: ik lansman basin
reklam

Gorsel: Enpara.com’un
Artan Miisteri Sayisi
(2012-2017)

Enpara.com’un Artan Milsteri Sayist oo

sl ””

Gorsel: Enpara.com’un
Toplam Mevduat Artis

(TL; 2012-2017)
E=

Enpara.com - Toplam Mevduatt .,

amii
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T

bozuldugunda, camimiz sikildiginda; arada ekram acip,
miisterilerimizden gelen giizel yorumlar: goriip, tekrar
motive olup, tekrar ise devam ediyoruz. Bu da bizim icin

Oonemli.

Boliim 6
Soru ve Cevaplar

Soru 1
Niche pazarlama nedir? Markalar pazarda
segmentasyon yaparken hangi faktorleri goz

oniinde bulundurmahidirlar?

Daha once Bolim 5.1’'de Hedef Kitle ve Konumlandirma

bashg altinda CarrefourSA vakasini incelerken,

segmentasyon (ya da pazar boliimlemesi) konusundan
so0z etmistik. Enpara.com vakasi ise yine hedef kitle ve
pazar boliimlemesi konularini icermekle beraber,
ozellikle niche pazarlamaya iyi bir 6rnek

olusturmaktadir.

Once pazar1 tammlayacak olursak: genel kitle (mass
market) tiim tiiketicileri icerir. Daha sonra bu
tiiketicileri benzer ozelliklere gore ayirarak, pazar
boliimlemesine gidebiliriz. Her bir pazar
boliimlemesinin i¢inde de bircok farkh 6zelliklerde alt

tuketici kiimeleri bulunur. Bu alt kiimelerin de

Gorsel: 5. Y1l videosu

15

Niche Segment Ne Demektir?

=

Niche Segment Ne Demektir?
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http://www.markalarfisildiyor.com/5-1-hedef-kitle-belirleme-ve-konumlandırma-2
http://www.markalarfisildiyor.com/5-1-hedef-kitle-belirleme-ve-konumlandırma-2

{iriin/hizmetlerden beklentileri farkhidir. iste her bir alt
kiime, pazarin biiyiikliigiine ve potansiyeline gore niche

segment sayilabilir. Niche segmentler de dogal olarak

tekil bireylerden olusur.

Ister pazar boliimlemesi, ister niche segment olsun;
amag, olabildigince homojen ozelliklere, istek ve
beklentilere sahip tiiketici kiimelerini belirleyebilmektir.
Ciinkii benzer o6zelliklerdeki tiiketicilere uygun tiriin ve
hizmeti sunarak, bu grup tarafindan iirtintimiize olan
talebi artirabilir ve ayn1 zamanda o tiiketici grubuna
daha yiiksek degerde bir iiriin/hizmet sunmus oluruz.
Boylelikle hem sirket hem de tiiketici i¢in kazan-kazan

durumu yaratmais oluruz.

Her ne kadar Enpara.com’un pazara girdigi 2012’de

belki hitap ettigi segmenti niche bir pazar olarak kabul
edilebilsek de, bu pazarin giderek biiyiidiigii ve 2017'de
800 bin gibi bir miisteri sayisina ulastigini belirtmemiz

gerekir.

Markalar, pazarda boliimleme yaparken ve niche
pazarlar1 degerlendirirken, asagida siraladigimiz 6geleri

g0z onilinde bulundurmahdirlar:

Niche Segment Ne Demektir?

Niche Segment Ne Demektir?
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1)

2)

3)

4)

5)

Farkh ihtiyaclar1 olan pazar boliimlerini
saptamak,

Farkli segmentleri belirledikten sonra, bu
segmentler icinde heniiz ihtiyaclarina yamt
bulamamus alt kiimeleri ayirmak,

Bu alt kiimelere (niche’lere) istenen iiriin ve
hizmeti sunmanin karh bir is alani olup
olmadigini kontrol etmek. Bazen niche’ler sayisal
olarak kiiciik gruplarin ihtiyaclarina yonelik yeni
iriin ve hizmeti sunmay1 gerekli kilabilir. Bu
durumda yapilan yatirimin geri doniisii ve karh
bir is alan1 olup olamayacagi 6nceden
degerlendirilmelidir. Genelde niche’lerin karlilig:
yiiksektir.

Secilecek olan niche segmentlerin, sirket
hedefleriyle celismemesi — tam tersine, biiyiik
resme bakildiginda sirket hedeflerine katki
sagladigina emin olunmalidir.

Secilen segmentin ve niche’in gercek hayatta da
ulasilabilir ve ihtiyaclarinin karsilanabilir
oldugunu kontrol etmek. Ciinkii bazen niche
pazarlar kagit iizerinde cok iyi bir fikir gibi
goriinse de, pazarda sozii edilen iiriin ve
hizmetleri karh bir sekilde ulagtirmak miimkiin

olamayabilir. Secilen segmente sozii

Pazar Boliimlemesi/ Niche Segmentleri
Degerlendirirken:

Pazar Bliimlemesi/ Niche Segmentleri
Degierlendirirken:

Bt Kimelcre sicheTere)stemen i ve bizmet sunmsaai
[ e

Pazar Biliimlenesi/ Niche Segmentleri
Degerlendirirken:

o agan o]
Farkl sezmentlende ez fiyaglare yant bulamany alt
el elrlemek.

O st kimelee (niche cre) stenen irin v hizmeti summnin
[ i ool etmek.

(il olanniche segmentlein, irket hedeflerile

e e - cmin i,
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& edilen iiriin/hizmetin karh bir sekilde

sunulup sunulamayacag1 6nceden derinlemesine ele

alinmalhidir.

Ozellikle internetin hayatimiza hizla girmesi ve tiiketici
verilerinin her gecen giin daha ¢ok ve daha kolay bir
sekilde toplanir olmasi sayesinde, 2000’li yillardan
sonra niche pazarlama da hizla artmistir. Her ne kadar
teknoloji bize niche’leri belirlemede eskiye gore daha
biiyiik kolayliklar saglasa da, gozden kagirilmamasi
gereken baz1 detaylar vardir. Ornegin pazarda ihtiyaclar
karsilanmamis her segmente uygun iiriin/hizmet
sunmadan once, karlilik oranmi ve pazarda bu fikri hayata
gecirebilme olasiliklar: ayrintili olarak
degerlendirilmelidir. Niche pazarlar daha kiiciik sayilara
hitap eder, yliksek risk icerirler ancak karsiliginda kar
marijlar da yiiksektir. Ciinkii tiiketicilerinin daha 6nce
karsilanmamus isteklerini yerine getirerek, yiiksek

degerli iirtin ve hizmet sunarlar.
Soru 2

Enpara.com hedef kitle stratejisini nasil

belirlemistir?

Enpara.com oncelikle daha once bankacilik ihtiyaclari

tam olarak karsilanmamais bir hedef kitleyi

Niche Pazarlama Ne Zaman Uygulanabilir?

Niche Pazarlama Ne Zaman Uygulanabilir?
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& belirleyerek, aslinda banka icinde bir

banka yaratma yolunu se¢mistir.

Finansbank, ilk doneminde 6zellikle mevduat toplamada
daha karh olan iist gelir segmentine yonelmis; kredi
kartlar1 ve kredi tiriinleri gelismeye baslayinca da, yine
bu iiriin grubunda da daha karh olan daha diistik gelirli

segmente odaklanmistir

Ote yandan banka miisterileri arasinda tam olarak
ihtiyaclar1 ve beklentileri karsilanamamis bir bagka kitle
vardir. Bunlar ne ¢ok zengin, ne de alt gelir grubuna
dahil olmayan; iist/orta gelir grubuna dahil, beyaz
yakali, sehirli, egitimli genc profesyonellerdir. Bu kisiler
genelde mecbur kalmadikca bankacilik hizmeti almak
icin subeye gitmekten hoslanmayan, miimkiin
olabildigince internet bankaciligini, mobil veya telefon
bankaciligini kullanan bir kesimdir. Cokca interneti
kullandiklarindan, bankalara en az operasyonel maliyeti
yaratmaktadirlar. Subeye gitmedikleri ve kendi
yaptiklari islemlerle bankaya masraf yaratmadiklar:
halde, bankalarin kendilerini yeterince

odiillendirmedigini diislinen bir gruptur.

Diger yandan Finansbank daha diisiik kar marjlari
nedeniyle bu segmentte cok fazla aktif rol

oynamamistir.

Enpara.com’da Hedef Kitle Belirleme

19
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& Dolayisiyla bu kitle Banka i¢in

tamamen yeni bir miisteri grubudur. Daha da 6nemlisi
Finansbank’in miisterisinden “calma” (ya da market
cannibalisation) s6z konusu olmayacag gibi; tam tersine
Finansbank i¢in yeni bir miisteri profili yaratacak
niteliktedir. O tarihe kadar rakip bankalarla calisan ve
memnun olmayan geng profesyonellere farkl bir ¢oziim

sunarak, diger bankalara rakip olabilecektir.

Soru

Pazara girerken, Enpara.com hedef kitlesine
nasil bir deger sunmustur? Pazarlama
kitaplarinda anlatilan “deger onermesi”
matriksi ile aciklayiniz.

Enpara.com pazara girerken “internetten para
kazanmanin yeni yolu” 6nermesini kullanir. Ciinkii
Enpara.com’da sube yoktur. Dolayisiyla masraf da
yoktur. Boylelikle Enpara.com miisterilerine verdigi
hizmetleri daha ucuza mal edebilmekte ve maliyetleri
asagiya cekerek, miisterilerine daha iyi bir hizmet

sunabilmektedir.

Sonugcta Enpara.com diiriistliik, seffaflik ve aciklik
prensiplerine sadik kalarak, subesiz bankaciligin

avantaji olan diisiik maliyetleri miisterilerle paylasmak
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ﬁl%;
tizere yola cikar.

Bu soylediklerimizi “deger 6nermesi” matriksi ile
acgiklayacak olursak; matriksde bir yanda markanin
saglayacagi “fayda”, diger yanda ise “fiyat” unsuru yer
alir. Markanin saglayacag1 “fayda”, rakiplere gore “daha
fazla”, “aym” ya da “daha az” olabilir. Aym sekilde,
“fiyat” unsuru da, rakiplere gore “daha fazla”, “aym” ya

da “daha az” olabilir.

Buna gore en bastaki kutuda bir marka, rakiplerine gore

daha viiksek fivat talep edebilir, miisterisine daha fazla

fayda saglayabilir. Ikinci alternatifte ise, bir marka,

rakiplerine gore ayni fiyattan, miisterisine daha fazla

fayda saglayabilir. Uciincii kutuda ise, bir marka,

rakiplerine gore daha diisiik fiyattan, miisterisine daha
fazla fayda saglayabilir. Iste Enpara.com “deger
onermesi” matriksinde markasini en basindan beri bu

sekilde konumlandirmistir.

Bes y1l sonra Enpara.com’un geldigi noktay: 6zetlemek
icin ‘net tavsiye skoru'na bakmak sanirim yeterli
olacaktir. Tiirkiye'de bankacilik sektoriiniin net tavsiye
skoru ortalamasi1 %25 - %30 civarinda iken;

Enpara.com’un yiizde 75’dir.

=10
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Bunun otesinde her 10 miisteriden 9’u, Enpara.com’u
yakinlarina tavsiye etmektedir. Miisterilerinin % 50’si
tavsiyeyle kazanilmaktadir. Tiim bu nedenlerle,

Enpara.com kendi hedef kitlesini yaratarak, banka

icinde banka haline gelebilmistir.

Yine bagka bir ilgin¢ vakada bulugsmak dilegiyle,
simdilik hosca kalin.

Gorsel: Ofis panosu
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Onerilen Video’lar

» What is niche market?
https://www.youtube.com/watch?v=RTjw20lyPNY
https://www.youtube.com/watch?v=B Omgd-V87g
https://www.youtube.com/watch?v=We_wHWoCHGw

» Marketing segmentation
https://www.youtube.com/watch?v=DUuirqtSqpg
https://www.youtube.com/watch?v=0Q2ul83TSn2U
https://www.youtube.com/watch?v=IuEQUFWJ60Y
https://www.youtube.com/watch?v=g3UarOHx7YI&t=166s
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