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BIREYSEL BANKACILIK

YATIRIMCI ILISKILERI

<Handan Saygin>: Hos geldiniz sevgili arkadaslar. Bugin Bireysel Bankacilik is kolundan sorumlu
Genel Midir Yardimcimiz Mahmut Akten ile birlikteyiz. Avrupa, ABD ve Tirkiye’de olmak (izere,
Bireysel Bankacilik alaninda diinya ¢apinda 20 yillik derin bir tecriibeye sahip olan Mahmut Bey 6
yildir Garanti ailesinin bir pargasi. Mahmut Bey, bugiin burada bizimle olmanizdan mutluluk
duyuyoruz.

<Mahmut Akten>: Davet ettiginiz i¢in tesekklr ederim Handan Hanim.

<S - Handan Saygin>: ilk olarak Garanti Bankasr’nin bireysel bankacilik alanindaki stratejik éncelikleri
nelerdir diye sormak istiyorum. Oniimiizdeki siiregte ne gibi giigliiklerle karsilagilabilecegini
distniyorsunuz? Bu yil ve yakin gelecek igin bireysel bankacilik alanindaki temel inisiyatifler nelerdir?

<C — Mahmut Akten>: Tesekklr ediyorum Handan Hanim, gtizel bir soruyla basliyoruz. Bireysel
bankacilik alaninda bir yili daha her zaman oldugu gibi gu¢lu bir sekilde tamamladik. Bu basarinin
surdurulebilir olmasinin altinda yatan sebep, stratejimizin 3 temel yapi tasidir. Birincisi: Musteri
onceligimizdir. Biz insanlara hizmet veren insanlariz. Bu ylizden bizim igin en énemli konularin
baginda misteri memnuniyetini yilksek tutmak geliyor. ikincisi ise, iginde bulundugumuz ¢agda,
bireysel bankacilik dinamikleri agisindan, gelecege hazirlanmak adina dijitallesme ve verimlilik gok
o6nemli. Stratejimizin Gg¢lincl temel yapi tasi ise, karli bir sekilde buyimek i¢in pazar payimizi
korurken, surdurulebilir bir biyime saglamaktir. Dilerseniz bu basliklari biraz agalim.

Musteri memnuniyeti ile baslayacak olursak, bizim i¢in asil Gnemli olan musterilerin rakip bankalara
kiyasla bankamiz hakkinda ne disundigudir. Son iki yildir, bagimsiz bir sirket araciligiyla tamamen
gizli bir agik piyasa arastirmasi yurutliyoruz ve bu arastirma sonucuna gore iki yil da Ust Uste 1.
siradayiz ve baska detayl bilgiler de elde ettik. Bu arastirmanin paralelinde, son iki yildir misterinin
subeden hizmet almasinin hemen ardindan en alt seviyeden baslayan bir Net Tavsiye Skoru ¢alismasi
gerceklestiriyoruz. Ayni zamanda, bu skoru performans sistemimizin bir pargasi haline getiriyoruz. Bu
sayede, Genel Mudirimuzin de dogrudan yonlendirmesi tzerine farkindalik yaratiyoruz. Ayrica,
misteri memnuniyeti konusunda daha gok farkindalik yaratacak birgok etkinlik diizenliyoruz. Ornegin,
Garanti Empati adini verdigimiz yeni bir portal kurduk. Bu portalda, ¢alisanlar musterilerle yasadigi
deneyimlerini paylasiyor. Bu, Uzerinde bir suredir ¢alistigimiz alanlar arasinda birinci sirada. Bunun
yani sira, stratejimizi Griin odakl bir stratejiden musteri odakl bir stratejiye dogru degistiriyoruz.
Burada ifade etmek istedigim su ki, yalnizca farkindalik yaratmak, agik piyasa Net Tavsiye Skoru
olusturmak glizel gelismeler, ancak yetmez. Diger taraftan baktigimizda, bireysel bankacilik alaninda,
performans yénetiminde (riinler hala ilk sirada geliyor. iste biz bunu da degistirmeye ¢aligiyoruz. Bunu
yaparken, yalnizca musteri memnuniyetinin élgiiimesine yonelik adimlar atmakla yetinmiyor, ayni
zamanda mdusteri ihtiyacglarini anlamaya ve musteriler icin daha 6nemli olan Urlnleri sunmaya
calisiyoruz. Dolayisiyla, amacimiz misteri memnuniyetini artirmayi destekleyen ve saglayan, daha az
urtin odakli ve daha gok musteri odakli bir performans yonetimi.
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<S - Handan Saygin>: Mikemmel. Bdylece musteri penetrasyonu da artiriliyor, degil mi? Bu konuda
baska ne sdylemek istersiniz?

<C — Mahmut Akten>: Zorluklardan da bahsettiginizi hatirliyorum. Bildiginiz gibi bireysel bankacilikta
her Glkede zorlu bir alan. Su an her Ulke farkl bir asamada, ancak Turkiye’de énemli bir geng niifus
s6z konusu ve halen musterilerimizin gogunlugunu nispeten geng nifus, yani milenyum tipi musteri
dedigimiz kesim olusturuyor. Ve bu kesime hizmet vermek gercekten ¢ok zor. Beklentileri gok ylksek,
dijital dinyanin daha ¢ok igindeler. Bu ylzden, misteri memnuniyetine odaklanmak ve musterilerin
artan ihtiyaglarini ve beklentilerini kargilayabilmek bitin bankalar igin hem ¢ok énemli hem de ¢ok zor.
Bunlar diger verimlilik ve dijitallesme alanlarinda da ¢ok énemli. Aslinda birbiri ile baglantili alanlar. Bu
yuzden, bildiginiz gibi Turkiye’de profil de degisiyor.

<S - Handan Saygin>: Siz dijitallesmeden bahsetmisken sormak istedim. ilerlemekte olan bir ic
dijitallesme ve bir de dis dijitallesme s6z konusu. Bu gergevede bireysel bankaciligi nasil
konumlandirirsiniz?

<C — Mahmut Akten>: Bu konuda rakip bankalardan ¢ok ileride oldugumuza inaniyorum. Biliyorsunuz,
bu yolculuk 20 yil dnce basladi. Turk bankacilik sektériinde lider bir banka olarak dijitallesmemizin 20.
yihini kutladik. Ancak son iki yildir hem daha fazla gugliikle karsilastik hem de daha fazla firsat elde
ettik. iki yil 6nce, yapilan diizenlemelerle miisteriler Giriin satislarinda ve islemlerinde daha gok dijital
kanallara tesvik edildi ve bu bir firsat yaratirken ayni zamanda beklentiler de olusturdu. Bu anlamda
musteri memnuniyeti agisindan da dijitallesmenin énemi buyuk. Size aldigimiz iki inisiyatiften
bahsetmek istiyorum. Birincisi, faaliyetlerimizi strdirtrken, bitin iglemlerimizde be satiglarimizda
dijitallesme konusunda yatirim yapmaya devam ediyoruz. Burada dikkat gekmek istedigim nokta,
ornegin bireysel bankacilikta en énemli kitle GrlinU bireysel ihtiyag kredisi ve bugtin bireysel ihtiyag
kredisi satislarimizin Ggte ikisi dijital kanallardan gergeklesiyor. Bu elde ettigimiz ¢arpici rakamlardan
yalnizca birisi ve surekli bu konuda yatirnm yapmaya devam ediyoruz. Béylece slreci ¢cok daha hizli
hale getiriyoruz. Dijitallesmeyi, ayni zamanda is modelimizi degistirmek icin bir firsat olarak
kullaniyoruz ve bu alanda da yatirim yapiyoruz. Bu konudaki ¢alismalarimiza yeni bagladik.
Subelerimizde musterilerimize daha iyi, daha dijital ve daha hizli hizmet verebilmenin yollarini
ariyoruz. Bu amagla hizmet modelimizi degistirirken, ayni zamanda iPad’ler, daha ¢ok dijital satis ve
daha ¢ok yuz yize hizmet verme yapisiyla ¢alisan baghligini da artirmaya c¢aligiyoruz.

<S - Handan Saygin>: Calisanlarin yetkilerini genisleterek, degil mi?

<C — Mahmut Akten>: Hem yetkilerini artirarak hem de bazi subelerimizde bazi pilot calismalar
gerceklestirerek. Musteri geribildirimleri de buyuk dlgtide olumlu; ¢iinkd hem islemlerini daha hizli
gerceklestirebiliyor hem de daha iyi bir hizmet aliyorlar. Bu ylzden, bu alan verimlilik, subelerdeki
rollerin yonetimi ve dijital kanallardan hizmet verme agisindan bize ¢ok yardimci olacak.

<S - Handan Saygin>: Verimliligin strekli gelistiriimesinde kesinlikle katki saglayacaktir.

<C — Mahmut Akten>: Evet, kesinlikle. Bu alanda sirekli yatirnm yapmamiz gerekiyor. Ornegin,
musteri hesap acilisinin dijital olarak gerceklestiriimesi gok 6nemli. Bu her banka i¢in ¢cok zaman alan
ve musteri memnuniyetini de etkileyen bir konudur. Bankanizla ve temsilcinizle ilk tanistiklari an.
Musteri hesap acilisini dijital olarak yaparsaniz, islemin hizi, e-posta ile verdiginiz bilgiler ve tercih
ettikleri kanallari kullanmaniz, misteri memnuniyetini artiracaktir. Ornegin, Turkiye'de e-ticaret
alaninda da yatirim yapiyoruz. Yalnizca kredi karti ile degil ayni zamanda kredi yoluyla da e-ticaret
yapmaya galigiyoruz; e-ticaret yapanlar i¢in de bu imkanlari sunmak gok énemli ve e-ticaretin
pazardaki payi da buyuk oranda artiyor. Buradaki zorluk nedir diye soracak olursaniz, surecin kendisi
¢cok zorlu. Dijitallesme de her alan gibi yayginlagsan bir hizmet modeli. Ama eger rakiplerimizden ileride
olursak, daha iyi hizmet verirsek ve bunu mobil subemizde de gézlemleyebilirsek, musterilerimizin
bankamizi tercih etmeye devam edecegine inaniyorum.



<S - Handan Saygin>: Dogru. Bu yeni hizmet modeliyle, aslinda musteri iligkilerini iyilestirmeye
yardimci oluyorsunuz.

<C — Mahmut Akten>: Kesinlikle. iligkileri derinlestiriyoruz.

<S - Handan Saygin>: Bir taraftan yayginlasma s6z konusu, bir taraftan da musteri iliskilerinin etkin bir
sekilde surdirilmesi gok énemli. iligkilerin derinlestiriimesinde kesinlikle faydali.

Musteri, aktif bir dijital kanal kullanicisiysa kesinlikle blylk bir fark gortiyoruz. Dijital kanali aktif
kullanan musterilerde musteri kayip oranimiz biyuk élglide daha diistk ve genel memnuniyet ve
capraz satiglar ise daha yuksek.

<S - Handan Saygin>: Capraz satiglar hakkinda neler séylemek istersiniz?

<C — Mahmut Akten>: Turkiye’de gapraz satiglari butiin kanallardan gergeklestirebilen belki de tek
bankayiz diyebilirim. Dolayisiyla, bir mUsteri gagri merkezimiz, internet sitemiz, internet subesi ya da
mobil sube olsun, herhangi bir kanaldan islemini gergeklestirir ya da GrGnina alir. Bu da yatirm
yaptigimiz alanlardan biri.

<S - Handan Saygin>: Gergekten harika. Dijitallesme kismi ¢ok net ve yolunda ilerliyor. Peki ya
Uclncl yapi tas1? Karl blylime stratejisinden bahsetmistiniz. Eminim yatirimcilarimiz bu konuyu
severek dinleyecektir.

<C — Mahmut Akten>: Evet. Bu da 6nemli bir zorlu alan. Clinki musteri kredilendirmede %22’ye yakin
pazar payimizla 6zel bankalar arasinda 1. siradayiz. Hedefimiz ise karli bir sekilde blylrken bu pazar
payimizi da korumak. Bu ylzden, musteri iligkilerinin derinlestiriimesi dnemli bir husus ancak esasinda
urlnleri tek tek ele alacak olursak, yenilik yaratmaya ve piyasadaki diger oyuncularinin éniine
gecmeye de galisiyoruz. Bunu sagladigimiz siirece, buyirken pazar payimizi da koruyacagimizi
diisiiniiyorum. ifade etmek istedigim, érnegin, kredi kartini ele alalim. Kredi karti alaninda eskiden
oldugumuzdan daha da gugliyliz. Miles & Smiles programi ile, Glkedeki ugus karti programlari
arasinda ilk siradayiz. Olgegimiz ve diger sebepler sayesinde, misterilerimize diger bankalarla
kiyasladigimizda ayni tutara iki kat daha fazla ugus sagliyoruz. Kredi karti mugterilerimize deger
sagladigimiz Urdnlerden yalnizca bir tanesi. Kitle segmentler icin Bonus programindan bahsetmiyorum
bile. Bu programda, musteri firmalarimizin sayisi ve yaptigimiz kurulumlarin sayisi bakimindan, rakip
bankalardan ¢ok ¢ok daha iyiyiz.

<S - Handan Saygin>: 10 diger bankaya da kullanim lisansi verdik, degil mi?

MA: Evet. Temel sebeplerden biri bu. Ama diger trtinler de etkili. Ornegin maas 6demeleri dnemli bir
etken ve kesinlikle g6z 6niinde bulundurmamiz gerekir. Maas 6demeleri, gapraz satiglar sayesinde
KOBI, ticari ve kurumsal is kollarimiza da katki saglyor ve misteriyle iliskilerini gliglendiriyor.
Dolayisiyla, emekli maagi musterilerini hesaba katmazsak, maas musterileri bakimindan lider ve
birinci bankayiz ve bu iliski de musterilerimizin penetrasyonunu daha da artiriyor.

<S - Handan Saygin>: Maas 6demeleri vadesiz mevduatlarin ana kaynagi, degil mi? Elde edilen nihai
sonuca katki sagladidi kesin.

<C — Mahmut Akten>: Bu iligkinin ve diger is kollarinin bizim araciigimizla yaptig1 ¢capraz satiglarin
dnemi blyiik. Ornegin, bireysel ihtiyag kredilerinde dijitallesmeden bahsetmistim. Blitiin trlinlere
baktijinizda da, pazar pay! acisindan ya 1. ya da 2. sirada yer aliyoruz ve tiketici kredilerinde de 1.
siradayiz. Bu basariyi elde ederken, musterilerimizi yakindan tanimaya calisiyoruz. Yani
musterilerimizin yasam yolculuklarini inceliyoruz. “Big data” son glnlerde herkesin konustugu gtizel bir
terim; ancak biz, musterilerimizi anlamak, daha iyi tanimak, drnegin tiketici kredilerinde musteri
musterilerimize maksimum faydayi saglamak igin veri alaninda yatirimlar yapiyoruz. Musterilerimize,
on onayli krediler ve diger Urlnler sunarak gergcekten dogru zamanlama ile yaklasiyoruz. Bu gok



o6nemli. Alacaklari bir sonraki trtin ne olabilir? Bu konuda sadece dijital alanda degil, subelerde de ¢ok
yatirim yaptik. Bir sonraki Urlnleri ne olacak? Bu konuyu, performans yonetimine de dahil ettik.
Dolayisiyla, bu bakimdan, son 6 yila baktigimizda pazar payimizi artirirken kar marjimizi da
iyilestiriyoruz. Ve isimizi dogru yaptigimizi, misterilerimizde biraktigimiz izlenimden gorebilecegimizi
dusundyorum.

HS: Toparlamak gerekirse, vardigimiz bu sonucun temelinde eminim ki misteri memnuniyeti
yatiyordur. Garanti Bireysel Bankacilik ekibi olarak en yiiksek Net Tavsiye Skorunu elde ettiniz.
Dilerseniz bu konudaki gorlslerinizle konuyu toparlayalim.

<C — Mahmut Akten>: Tabi. Stratejimiz musteri tabanimizi genigletmek, ve bunun altinda ise karli
blylume, verimlilik ve diger her sey yer aliyor. Biz bunu her bankadan daha iyi yapabiliriz. Ama
Olcegimizi ve musteri tabanimizi genisletiyorsak, érnedin bireysel bankacilik segmentinde 13 milyon
musterimiz var, misteri memnuniyeti de blylk édnem tasir; ¢clink bankacilik sektériinde musteri kayip
orani diger sektoérlere kiyasla ¢ok ylksek. Dedigim gibi, bunu g6z dnlinde bulunduracak olursak, agik
piyasa Net Tavsiye Skoru bize ¢ok detayli bilgiler sagliyor: musterilerimiz hangi kanali seviyor,
rakiplerimize kiyasla bizim en ¢ok hangi 6zelliklerimizi daha iyi buluyor ve eksiklerimiz neler. Bu birinci
girdimiz. ikinci girdimiz ise subelerimizde gergeklestirdigimiz taban NTS galismasi. Bu galisma da bize
¢ok bilgi sagliyor, yalnizca bize degil sube mudirine ve musteri danismanina da. Béylece musterilerin
kendilerini nasil buldugunu anliyorlar. Taban NTS ¢alismamizda, musterilerimize urinler hakkinda
yeterli bilgi verip vermedigimizi de gérmiis oluyoruz ve burada seffaflik gercekten cok dnemli. Ornegin
¢ok degerli bir Grtin olan kredi kartini sunuyoruz. Eger musteriden kredi karti Ucreti aliyorsak, 6ncelikle
bu konuda musteriye karsi seffaf olmaliyiz. Gliniimizde musterilerimizin glvenini kazanmak
gercekten ¢ok 6nemli ve yatirnm yapilmasi gereken bir konu. “Big Data” konusu énemli vs. ancak
bunun da 6tesinde siireclerimizde asil temel aldigimiz sey, her i¢ ayda bir Genel Midiriimuzle dahi
bir araya gelerek, siireclerimizde neyi eksik yapiyoruz, neyi daha iyi yapabiliriz, musteri sikayetleri
hangi noktalarda yogunlasiyor bunlari tartisiyoruz ve énemli gérdigiimiz bitin drinleri bastan sona
inceliyor, zorluklar belirliyor ve teknolojiye ya da eksik oldugumuz, dizeltmemiz gereken alanlara
daha fazla nasil yatirim yapabiliriz bunun yolunu ariyoruz. Sorunlu alanlar teknoloji kaynakl da
olmayabilir ve hatta slrecin kendisi de sorunlu olabilir; ancak biz nasil iyilestirebiliriz buna bakiyoruz.
Batan bunlari yapmak zorundayiz, yani musterilerimizi hem sube dizeyinde, hem mikro dizeyde hem
de makro dizeyde dinlemeli, sireclerimizde migsteri memnuniyetine yatirirm yapmaliyiz. Dolayisiyla ,
bunlari yapmaya devam edersek, bu basariyi da surdlrebilecedimize inaniyorum.

<S - Handan Saygin>: Ufkumuzu genisleten bu bilgiler icin tesekkur ediyoruz, hepsi ¢ok faydaliydi.
Bize vakit ayirdiginiz icin ¢cok tesekkdurler.

<C — Mahmut Akten>: Davetiniz igin ben tesekkiir ederim Handan Hanim.

<S - Handan Saygin>: Bugun, Turkiye’'nin en iyi bireysel bankacilik lideri Mahmut Akten’i konuk etmek
bizim igin bllyiik bir zevkti. garantiinvestorrelations.com ve Yatirimci iligkileri uygulamalarimizdan bizi
takip edebilirsiniz. lyi giinler diliyorum.



