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OZET

GUNUMUZ iSLETMELERINDE MUSTERI ODAKLI YONETIM
YAKLASIMLARI VE MUSTERI MEMNUNIYETINE ILISKIN
BiR ARASTIRMA

Ulusoy, Yasemin
Yiiksek Lisans Tezi, Isletme Ana Bilim Dali
Tez Danismani : Yrd. Dog. Dr. Esin Barutcu

Eyliil 2008, 137 Sayfa

Giiniimiiz kosullarinda isletmeler varhiklarini siirdiirebilmek, ¢cagin gerisinde
kalmamak ve karhliklarimi artirabilmek i¢in, miisteri memnuniyeti konusuna her
gecen giin daha fazla 6nem vermeye baslamislardir. Miisterilerini iyi taniyan, onlarin
beklenti ve ihtiyaclarim karsilayarak kaliteli hizmet sunabilen isletmeler rekabet
ustiinliigii saglayacaklardir. Bu durum isletmeleri miisteri memnuniyetinin ol¢iilmesi
calismalarina yoneltmistir.

Rekabetin giderek kizistig1 bir ortamda bankalar acisindan giiclii olmanin tek
yolu ise yapilan arastirmanin sonucunda goriildiigii gibi sunulan hizmetin niteligini
iyilestirmek veya rakiplerin sundugu hizmete gore farklhilasmayr kabul etmekten
gecmektedir.

Bu nedenle calismada 6nce miisteri tanimlamasi yapilmis, miisteri 6nemindeki
gelismelerle ortaya ¢ikan miisteri baghhgr yaratmak, iliskisel pazarlama, miisteri
odakhilhk ve miisteri iliskileri yonetimi gibi kavramlar incelenmistir. Daha sonra
miisteri memnuniyeti ve bunun ol¢iilmesi konusuna deginilmistir. Caliymanin
uygulama boéliimiinde, Ziraat Bankasi’min Denizli subesi miisterilerinin
memnuniyetinin oOl¢iilmesine yonelik cahsilmistir. Veri toplamada anket teknigi
kullanilmug, yapilan analizler sonrasinda miisterilerin demografik ve sosyo-ekonomik
ozellikleri ile ilgili bilgiler, banka ile ilgili genel bilgiler ve memnuniyet tanimlayici
degiskenlere iliskin bilgiler elde edilmistir. Analiz sonuclari yorumlanmis ve yas
degiskeninin memnuniyet tanmimlayici degiskenler ile iliskisinin fazla oldugu
belirlenmistir. Ayrica genel olarak miisterilerin banka ile ¢alismaktan memnun
olduklar1 ortaya cikmistir. Ayrica bankanmin miisteri memnuniyetini daha da
artirmasi yoniinde oneriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Miisteri, Miisteri Odaklilik, Miisteri iliskileri Yonetimi, Miisteri

Memnuniyeti
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ABSTRACT

CUSTOMER ORIENTED MANAGEMENT
APPROACHES IN ORGANIZATIONS TODAY
AND A RESEARCH ON CUSTOMER SATISFACTION

Ulusoy , Yasemin
M. Sc. Thesis in Business Administration
Advisor : Ass. Prof. Dr. Esin Barut¢u
September 2008, 137 Page

In today's circumstances, in order to survive, to keep up with the pace of our
age, and to increase profitability, firms pay more attention to customer satisfaction.
Firms that know who their customers are, that provide quality services by meeting
the needs and expectations of their customers should have competitive advantages.
This circumstances, in response, have made firms to begin measuring customer
satisfaction.

The only way for firms to stand strong in this increasingly competitive
environment is to improve the quality of service provided and differentiate it from
those of customers.

Accordingly, in this study, first the definition of customer is given and
explanations of concepts like creating customer loyalty depending on increases in
customer importance, relationship marketing, customer orientation and customer
relationship management is investigated in detail. The next section consists of
customer satisfaction and the measurement of customer satisfaction. In the
application, satisfaction of customers of bank Ziraat’s Denizli branch is measured. A
survey is conducted for data collection using the survey data, information on
demographical and socio-economical characteristics of the customers, general
information about the bank and information on variables that define satisfaction is
obtained. When the findings of the analysis were interpreted, it is found that the age
variable has a significant relation with the variables that define satisfaction. Also,
generally custumers are satisfied to work with this bank. Some recommendations on
how the bank could increase its customer’s satisfaction is given in detail in the final
section.

Key Words: Customer, Customer Orientation, Customer Relationship Management,
Customer Satisfaction
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GIRIS

Glinlimiizde gittikge yayginlasan ¢agdas yonetim anlayiglari, bir yandan
isletmelerin rekabet giiclinli artirirken diger yandan kisilerin olusturdugu topluluga
katki1 saglamaktadir. Cagdas yonetim anlayislarina isletmelerin yonelmesinin en biiyiik

nedenlerinden birisi de kiiresellesmeyle birlikte rekabetin yogunlagmasidir.

Toplam kalite yonetimi, miisteri iligkileri yonetimi, miisteri odakli yonetim gibi
miisteri memnuniyetini gelistirmeye yonelik caligmalari dogru uygulayan isletmeler
rakiplerine gére hem kalite hem de maliyet agisindan avantaj saglayarak pazardaki
paylarimi artirmaktadirlar. Giinlimiiziin basarili isletmeleri incelendigi zaman basarili
olmalarinda ki temel faktoriin iiretim giiclinden daha ¢ok, miisteriye verdikleri deger
oldugu ortaya c¢ikmaktadir. Bu uygulamalarin odak noktasinin miisteri oldugu
goriilmekte ve basarisiz olan isletmelerin ise miisteri odakliliktan uzaklastiklar
gorilmektedir. Bu durum, isletmelerin miisteri odaklilik konusuna daha fazla agirlik
vererek miisteri odakliliga yonelik uygulamalar1 bir zorunluluk haline getirmektedir.
Miisterisini memnun eden isletmeler, miisteri istek ve gereksinimlerini saglayan
isletmelerdir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda en onemli faktorlerden birisi de
miisteri odakliliktir ki; cagdas yonetim yaklasimlari incelendigi zaman miisteri
odakliligin mutlaka bu yaklagimlarin ig¢inde yer aldigr goriilmektedir. Ancak bu

yontemlerin i¢inde miisteri odaklik cogu zaman gereken 6nemi kazanamamaktadir.

Giiniimiizde isletmelerin kars1 karsiya kaldigi zor bir gérev bulunmaktadir.
Bu gorev miisteriyi memnun edip, miisteride isletme ile yeniden aligveris yapma istegi
uyandirma ve bdylece miisteriyi elde tutabilmektir. Giiniimiizde faaliyet gdsteren
isletmelerin tiimii miisteri sayilarin1 arttirmak isterler. Yeni miisterilerin kazanilmasi
amaciyla piyasa payini arttirmanin ve yeni pazarlara yonelmenin igletmeler acisindan
yiiksek harcamalara neden olacagi diisiiniillecek olursa mevcut miisterilerin
memnuniyet diizeylerini arttirarak bagliliklarin1 saglamak, yeni miisteri kazanmaktan

daha diisiik maliyetli olacaktir.

Bu agiklamalardan yola ¢ikarak, tez ii¢ ana bdliimden olusmustur. Calismanin
birinci boliimiinde; miisteri kavramindan ve yoOnetim bilimindeki gelismelerden

bahsedilmis ve miisteri kavrami detaylariyla incelenerek diger boliimlerde anlatilan



konulara zemin hazirlanmis ve miisteriye verilen onemimin anlasilmas1 amaglanmistir.
Sanayi devrimi sonrasi isletmelerin iiretim, yonetim ve pazarlama sistemlerinde biliyiik
degisimler yasanmistir. Giinliikk yasamdaki gelismeler, dogal olarak is yasamini da
etkilemis ve belirli donemler halinde ¢esitli akimlar is diinyasinda kendilerine yer
bulmuslardir. Is diinyasinda yasanan gelismeler bazi deger yargilarin1 da degistirmis ve
ilk donemlerde geri planda tutulan bazi unsurlar zaman iginde daha oncelikli

unsurlar haline gelmistir. Bu unsurlarin en basinda ise miisteri kavrami gelmektedir.

Son yillarda basarili isletmelerde "en 6nemli varlik" olarak miisteriye dogru
yonelim ve bu stratejinin benimsenmesi s6z konusudur. Ozellikle artan rekabet
ortaminda miisterisini iyi taniyan, hizla degisebilen, miisteri isteklerine ve teknolojiye
ayak uydurabilen, kalite ve satig sonrasi hizmetleri ile rakiplerinden kendilerini ayirt

etmeyi basaran isletmeler gelecekte de yasayan isletmeler olacaklardir.

Ayrica ilk boliimde miisteri kavrami ile birlikte gegmisten giiniimiize kadar
yonetim alaninda ki gelismelerden ve o donemlere ait miisteri odakli ¢caligmalarin var
olup olmadigina yonelik tespitte bulunulmaya calisilmistir. Insanlarin beraber is
yapmaya bagladiklar1 glinden beri var olan yonetim kavrami yakin ge¢misten itibaren
sistematik hale getirilmeye baglamistir. Bu sistemlestirme insanlarin yonetime bakis
acilarin1 degistirmis ve yeni yonetim teknikleri gelismeye baglamistir. Her gecen giin
yonetim bilimindeki gelisme daha fazla ivme kazanarak artmaya devam etmektedir.
Her is alaninda yonetimden bahsedilir hale gelmistir. Ozellikle ekonomik alanda
rekabet edebilme giiclinii elinde tutmak isteyen ticari isletmeler durum {istiinligi
saglayabilmek i¢in 6zellikle yonetim tekniklerine daha fazla agirlik vermeye
baslamiglardir. Bu nedenle klasik yonetim anlayisindan giiniimiize kadar gecen siire
icerisinde yonetim bilimindeki gelismeleri ortaya koymaya ve bu gelismelerin temel
esaslarini ortaya koyarak yonetim anlayisindaki diisiince degisikligi tespit edilmeye

caligilmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde miisteri iliskileri yonetimi, miisteri odaklilik ve
miisteri memnuniyetinden bahsedilmistir. ilk olarak miisteri iliskileri kavrami, miisteri
iligkileri yonetiminin tarihgesi, nasil uygulandigi, yararlar1 gibi konular incelenmis ve

boliimiin sonunda miisteri iligkileri yonetiminin basarisin1 etkileyen kritik basari



faktorleri ele alinmistir. Bu faktorler, isletme iginden kaynaklanan i¢ faktorler ve
isletme cevresinden kaynaklanan dis faktorler olmak {izere iki grupta incelenmistir. Bu
calismada isletmelerin miisteri iliskileri yonetimi projelerinde basarili olabilmeleri i¢in
gdz Onlinde bulundurmalar1 gereken kritik basar1 faktorlerinin  saptanmasi
amaglanmistir. Miisterilerin artan 6nemi isletmeler i¢cinde yeni uzmanlik alanlar1 ve
bu alanlarin yonetilmesi ihtiyacin1t dogurmustur. Bu baglamda miisteriler ile olan
iligkilerin plan ve programli olabilmesi ve belirli bir disiplin i¢inde yoOnetilebilmesi
amaciyla miisteri iliskileri yonetimi kavrami ortaya ¢ikmistir. Kavram olarak koklii bir
gecmise sahip olmayan ancak ticaret iligkilerinin baslangicindan beri kullanilan bu
kavram isletmelerin miisteriyle olan baglarin1 giiglendirmeyi ve miisterinin igletmeye

olan sadakatini korumak amaciyla kullanilmistir.

Ancak yakin ge¢cmiste bu iligkileri kurmak amaciyla yola ¢ikan isletmelerin
uygulamada karsilagtiklar1 bazi zorluklardan dolayr basarili olamadiklari ve bu
yontemin kullanilmasi sirasinda g6z oniinde bulundurulmasi gereken bazi faktorlerin
oldugu saptanmistir. Bu faktorlerin neler oldugunun bilinmesi isletmelerin miisteri
iligkileri yOnetimi projelerinde basar1 oranlarini artiracaktir. Ayrica bu bdliimde
pazarlama kavraminin gecirdigi evreler ve miisteri iliskileri yonetiminin is
diinyasinin giindemine gelmesini saglayan kosullar anlatilmig, miisteri iligkileri
yonetimine gelene kadar neler yasandigi hakkinda temel bilgilere yer verilmistir.
Aslinda; giiniimiiz is diinyasinin yasamakta oldugu durum; karlilig: artirmak igin yeni
miisteri iliskileri yonetim yontemleri ve yeni miisteri odakli yonetim yaklagimlar ortaya
cikarmak ve bu yontemleri verimli uygulama cabasidir. Miisteri memnuniyeti ve miisteri
odaklilik i¢ ige konulardir ve sonrasinda miisteri memnuniyeti konusu iizerine
calisilmistir. Clinkii; hi¢cbir sey eskisi gibi degildir ve iirettigini satan ve higbir engelle
karsilasmayarak zenginlesen sirketler teknolojinin gelisimi, iiretimin ucuzlamasiyla
rekabet sozciigliyle tanigsmislardir. Bu sozciik aslinda bir ¢ok sirketin sonunu
hazirlayan bir kavrama doniismistiir. Belli noktadan sonra iiretilen tiiketilemez
konumuna geldigi i¢in, sirketler satiglarin1 ve smirlarini genisleterek pazar paylarini
artirma yoluna gitmislerdir. Ancak miisteri doyum noktasina gelmis ve secici bir

kimlige blirlinmistiir..

Biitiin bu nedenlerden dolayi, miisteri istek ve gereksinimlerinin ve hatta

beklentilerinin ne oldugunun bilinmesi, miisteri memnuniyetinin saglanmasinda



izlenecek yol acisindan ¢ok 6nemlidir. Isletmelerin temel amacinimn kar etmek oldugu ve
bunun da ancak miisterileri memnun ederek saglanabilecegi diislinildigii zaman
miisteri istek ve gereksinimlerinin 6nemi daha da artmaktadir. Miisteri beklentileri,
sosyal ve ekonomik c¢evre kosullarindaki degisiklikler ve teknolojik yenilikler

sonucunda miisteri istek ve gereksinimlerinde kendiliginden olusan degisikliklerdir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda, isletmenin miisteri odakli strateji
izlemesinin ¢ok biiylik katkilar1 olmaktadir. Miisteri odakli olmak, bir isletmenin
miisteri ve pazardaki gelismeleri odak olarak belirleyerek faaliyetlerine yon vermesi

felsefesine dayanmaktadir.

Ucgiincii boliimde ise; miisteri memnuniyetinin dl¢iilmesine yonelik bir arastirma
yapilmistir. Bu arastirma Ziraat Bankasi Denizli subesinde 01.04.2008 tarihinden
baslanilarak, 3 hafta icerinde anketlerin toplanmasi ile tamamlanmistir. 486 miisteriye
ulasilmis ve miisteri se¢iminde herhangi bir tercih yapilmamistir. Arastirmanin amaci
miisterilerin bankaya olan sadakatinin, en ¢ok hangi hizmetlerden ve ne Olgiide
yararlandiklarinin, ne derece memnun olarak subeden ayrildiklarinin, teknolojinin
artmasiyla gelisen ve degisen ATM, Internet Bankaciligi, telefon bankaciligi vb.
alternatif dagitim araglarimin kullanilip kullanilmadiginin, Ziraat Bankasinda ki
islemlerin  yiiriitilmesinden dogan memnuniyet derecelerinin ve personelden
beklentilerinin neler oldugu hakkinda fikir edinmeyi amaglamistir. Ayrica anketi yapan
misterilerin yasi, cinsiyeti, egitim diizeyleri, meslekleri ve aylik ortalama gelirleri ile
ilgili demografik bilgilere ulasmaya yonelik sorular sorulmus ve bdylece miisterilerin
cevaplart ile bu demografik oOzellikleri arasinda iligkisel sonuglara ulagmak

hedeflenmistir.



BIiRINCi BOLUM
MUSTERI KAVRAMI VE YONETIM YAKLASIMLARINDA
MUSTERI KAVRAMININ YERI VE ONEMI

Tezin bu boliimiinde miisterinin tanimi, igletmeler i¢in dnemli olan i¢ miisteri
ve dis miisteri kavramlarinin ne oldugu ve 6nemi vurgulanmis miisteri ile ilgili diger
kavramlara deginilmis ve bu kavramlarin tanimlarindan, miisteri odakli yonetim
yaklagimlarindaki énemlerinden bahsedilmistir. Bu ¢er¢evede bakildiginda oncelikle

miisteri nedir kimdir sorusuna yanit arayarak baslanmaktadir.
1.1. MUSTERI KAVRAMI

Gegmisten giiniimiize yonetim yaklasimlarina bakildiginda miisteriye giderek
onem verildigi goze c¢arpmaktadir. Gegmis donemlerde rekabetin fazla olmamasi
nedeniyle, ne iiretecegine, nasil satacagina, fiyatin ne olacagina isletmelerin karar
verdikleri agiktir. Rakiplerin sayisi kiiresellesmeyle birlikte hizla artmaktadir ve her
yil caligilan alana yeni yeni rakipler girmektedir. Alicilarin Onlerindeki alternatifler
arttikga, fiyata kars1 giderek daha duyarh hale gelmektedirler. Uriinleri yada hizmetleri
farklilastirma gittikce Onem kazanmaktadir. 200011 yillarda ise rekabet i¢in sadece
fiyatin diisiik olmasi yeterli olmamaktadir. Eger isletmeler, rakiplerine karsi 6nemli bir
istiinliik saglamak istiyorlarsa yeni standartlar olusturmalar1 gerekmektedir (Kovanci,

2001: 80).
1.1.1. Miisterinin Tanim

Gliniimiizde miisteri ve miisteri kavramina verilen 6nem giderek artmis ve en
iist seviyeye ulasmistir. Bu kavramin énemini daha iyi anlayabilmek i¢in bu konuyla
ilgili tanimlar1 irdelemekte fayda olacaktir. Aslinda miisteri nedir, miisteri kimdir gibi
sorulara ¢ok ¢esitli cevaplar vermek miimkiin olmakla beraber; pazarlama ve yonetim
literatiiriinde bu kavramla ilgili bir ¢ok tanima da rastlamak miimkiindiir. Tiiketicilerin
bir magazadan siirekli olarak aligveris etmeleri yada siirekli olarak belirli bir markay1
tercih etmeleri modern pazarlama anlayisinin ulasmak istedigi sonugtur ve satin alan

kisiyle belirli bir marka ya da magazalar arasinda siiregelen bir iligki s6z konusuysa,



bu kisiye miisteri denilmektedir, yani bir liriinii kabul eden (alan) kurulus veya kisidir

(TSE, 2000).

Miisteri bir firmanin {irettigi mal ve hizmetleri satin alan insandir. Bu tanima
gore insanlar, ancak firmanin mal ve hizmetlerini satin aldiktan sonra miisteri
konumuna gelmektedirler. Bu tanimi soyle diizeltmek de fayda vardir: Miisteri,

iirettigimiz mal veya hizmeti satin alan veya satin alma olasilig1 olan herkestir (Erzen,

1994: 5).

Miisteri tatmin edilecek ihtiyaci, harcayacak parasi ve harcama istegi olan kisi,
kurum ve kuruluglardir (Taskin, 2000: 2). Miisteri bir {iriin veya hizmetten yararlanan
nihai tiiketici, kullanici, fayda saglayan taraftir (Ersen, 1997: 91). Genellikle miisteri
deyince son kullanici veya nihai tiiketici anlasilmaktadir. Bu cercevede miisteri
isletmenin pazara sundugu iiriin ya da hizmeti bir bedel karsiliinda satin alarak

kisisel amagclari i¢in kullanan kisi ya da kurum olarak goriilebilir.

Bir bagka tanimda miisteri kavrami, “iirlin ya da hizmeti alan kimse veya kurum
ve kuruluslardir” seklinde kisaca tanimlanmistir (Kalder, 2005: 11). Ancak giiniimiizde
miisteri kavrami1 daha da detaylandirilmistir. Kisisel ve ticari amaglar1 i¢in mal veya
hizmet satin alan kisi ve kuruluslara miisteri denir (Cetin, 1998:82). Miisteri odakli
caligsmalar1 savunan bir anlayisa gore, miisteri kavrami sadece iiretilen mal ve hizmetleri
alan kisi ve kurumlar olarak tanimlanan dis miisterilerle sinirli kalmayip, ayn1 zamanda

orgilit ici miisterileri de kapsamaktadir.

Miisteri kavrami i¢inde ayni zamanda isletmenin tirettigi iirlin ve hizmetlerin
alicis1 olan dis miisteriler ile isletmenin diger boliimlerinin irettikleri iiriin ve
hizmetlerin alicis1 olan i¢ miisteriler ele alinmaktadir (Karpat, 1998: 22). Cagdas
yonetim yaklasimlarindan toplam kalite yonetimi'nin yonetim bilimine kazandirdigi bir

diger kavram da "i¢ miisteri" kavramidir.



1.1.1.1. i¢c Miisteri

Glinlimiizde sadece giiler yiiz veya “ miisteri velinimetimizdir ” levhalar ile
bilingli ve bilgili miisteriyi tatmin etmek miimkiin degildir. Isletmeler miisterilerle
varliklarini siirdiirebildiklerine gore, onlara kendileri i¢in ne kadar 6nemli olduklarini
hissettirmeleri zorunlu hale gelmistir. Fakat bunu yaparken de sadece kendi ¢ikarlari
dogrultusunda degil, iki tarafli ¢ikar ve memnuniyeti saglamaya calismak g6z ardi
edilmemelidir. Miisteriyi bir partner olarak degerlendirip iiretilen iiriinlerde ve sunulan
hizmetlerde bu hususun dikkate alinmasi isletmelerin felsefesi olmalidir (Ozevren,

2000: 64).

Giliniimiizde miisteri kavrami giderek daha da detaylandirilarak i¢ miisteri ve dis
miisteri diye ikiye ayrilmis durumdadir (Sekil 1.1.). ilk olarak i¢ miisteriye bakildiginda;
ic miisteri, bir kurulusta tedarik¢ilerden baslayarak dis miisterilere kadar devam eden
siireclerde birbirine {iriin ve hizmet verenler i¢ tedarikgi, iirlin ve hizmet alanlar ise i¢
miisteri olarak tanimlanir. Yani herhangi bir kurulustaki {iretim siirecini
diistindiigiimiizde birbirlerine yar1 mamul veren makine gruplari birbirinin tedarikgisi ve
miisterisi durumundadir. Yine hizmet sektoriinde bir asci1 ile garson arasindaki iligki de

tam bir tedarik¢i misteri iligkisidir (Kalder, 2005: 11 ).

Isletme

Ipsel Pazatlama Digsal Pazatlama

Personel hAiister

Nigki Pazarlamas

Sekil 1.1. Pazarlamada Uglii Etkilesim (Kalder, 2005: 11).

Bir kurulusta, dis tedarik¢iden baslayarak, dis miisterilere kadar devam eden
siireglerde, birbirine iiriin ya da hizmet verenler i¢ tedarik¢i, iiriin ya da hizmet

alanlar i¢ miisteri olarak tanimlanir (Bayraktaroglu, 1998: 46). Bu tanimdan yola



cikarak isletme icindeki her birey, her departman ve her siire¢ kendinden sonraki

asamanin i¢ miisterisi olarak kabul edebilir.

I¢c miisteri, kendisinden onceki bir siirecin ¢iktisini, kendi ugras1 olan siiregte
ikt olarak kullanandir (Erzen,1994: 22). Isletme icerisindeki her birim veya boliim
kendinden bir onceki safhanin miisterisi konumundadir. Isletmeler dis miisterilerini
mutlu etmek ve karlarim1 artirmak istiyorlarsa i¢ miisteri kavramini ¢ok iyi anlayip,
onlart mutlu etme yollarin1 aramalidirlar. Tiim sistemlerin adil olmasi, ¢alisanlarin
diisiincelerine saygi, kararlara katilim, isyeri kosullarinin iyilestirilmesi, sosyal ve
kiiltiirel aktiviteler, duyarli bir iist yonetim i¢ miisterilerin verimli olmasini1 saglayacak
faktorlerdir. Genel olarak bakildiginda, dis miisterinin mutlulugu i¢ miisteriden

gecmektedir denilebilir (Tek, 1999:18).

Miisterilere daha etkin hizmet etmesi i¢in biitlin c¢alisanlarin  egitimi,

(13

gelistirilmesi, yoOnlendirilmesi denetlenmesi ve motivasyonu icsel pazarlamay1”
olusturur (Sekil 1.1.). Uriin ve hizmetleri sunan, miisterilerle direk iliskide olan
personelin de insan iliskilerinde basarili, deneyimli ve 1iyi egitimli olmasi
gerekmektedir. Nitelikli, yetenekli ve egitimli personel miisteri memnuniyetinde
isletmenin temel giiclinii olusturur. Misteriler thmal edilecek bir unsur degildir.
Isletmelerin varliklarini siirdiirmesi icin miisteri kazanmasi, tatmin etmesi, memnun
etmeyi saglamasi, elde tutmay1 saglayacak her tiirlii cabay1 harcamasi gerekir. Bunun

icin yapilmasi gerekenler asagida siralanmistir (Taskin, 2000: 187).

Miisteriyi tanimak

Miisteriye yakin olmak

Miisteriyi dinlemek

Miisteriden gelen geri bildirimleri dinlemek

Elestiri, sikayet ve onerilerden yeni politikalar gelistirmek

Istek ve beklentilere uygun mal ve hizmet tasarimlarina gitmek

Satis ve satig sonrasi hizmetlere onem vermek, gibi tiim bu unsurlar miisteri

stirekliliginin temel esaslaridir .

Ic miisteri, herhangi bir is, islem veya siire¢ itibariyle alic1 veya saglayici

konumundaki miisteriyi kapsar. Belirli bir ig gorenin oncelikli misterisi bir sonraki



prosesteki is gorendir. Isletmede galisan herkes, farkli zamanlarda ve farkli yerlerde dis
miisteri ya da nihai kullaniciya ulasan birbiriyle baglantili bir zincir lizerinde miisteri
ya da tedarik¢i olabilirligi nedeniyle baska bir ag¢idan i¢ miisteri olarak
tamimlanmaktadir (Halis, 1998: 165).

Gilinlimiizde iiriin ve hizmetlerdeki kalite ile birlikte miisteri iliskileri ile miisteri
hizmetleri de, firmalarin hem su andaki hem de gelecekte bulunmak istedikleri nokta
icin daha da oOnemli hale gelmistir. Ciinkii firmalar ancak miisterileriyle vardir.
Miisterisini tatmin edemeyen, beklenti ve ihtiyaglarini saptayamayan ve bunlara cevap

veremeyen firmalar ise kisa stirede yenilgiye ugrayacaklardir.

I¢ miisteri organizasyon icinde yer alan ve nihai iiriinii olusturma asamasinda yer
alan kisi veya birimlerdir. I¢ miisterilerin memnuniyeti bir isletme agisindan oldukca
onemlidir. I¢c miisteri memnuniyeti, en genel anlamda, dis miisteri memnuniyetinin
saglanmasi1 i¢in firma i¢indeki siireclerde birbirine {iriin veya hizmet veren

fonksiyonlar arasindaki iliskilerin sorunsuz yiiriitiilmesidir.

Organizasyon i¢inde yer alan ve birbirleriyle siirekli bir etkilesim i¢inde yer
alan birimlerin bir cogu bir digerinin miisterisidir. Ornegin bir tekstil boyama
isletmesinde deponun miisterisi boyahanedir, boyahane biriminin miisterisi ise kesim
isleri birimidir veya nihai miisteridir. Ancak burada yer alan tiim miisteriler,
birbirleriyle olan iliskilerinde O6nemli olan islerin dogru ve istenilen sekilde
yapilmasiyla olur. i¢ miisteri memnuniyeti de bu yiizden olduk¢a 6nemli bir kavramdir

(Yalinkilig, 2004: 6).

Miisteri sadece dis miisteri tanimmiyla kalmayip, i¢c miisterileri yani is
arkadaglarin1 ve yoneticileri de kapsamaktadir. Hatta aile bireyleri ve arkadaslar da
miisteri tanimi i¢inde yer almaktadir. Her ne 1§ yapiyorsaniz yapin yaptiginiz isin nedeni
miisterilerinizdir (Barlow ,1998: 10). I¢ iliskilerde iyi bir sistem olusturmak diger bir
deyisle i¢ miisteri memnuniyeti, yonetimin ilk gorevidir. Bunu gergeklestirmek icin su

yol izlenir (Barsky, 1992: 58):



e Oncelikle i¢ yapinin olusturulmas: gerektiginin farkina varilmasi gerekir.

e ¢ miisterileri ve onlarin beklentilerini tanimlamak, onlarla iletisime gecip ihtiyaglari
hakkinda goriisiilmesi bundan sonraki asamalar1 olusturur.

e Son asamada ise calisanlarin memnuniyetinin devamli olarak siirdiiriilmesi yer

almaktadir.

Miisteri odaklilik ilkesinin i¢ miisteri agisindan goriiniimii; tiim ¢alisanlarin istek
ve beklentilerinin belirlenmesi seklindedir. Bunu yaparken iki husus &nem
kazanmaktadir; bunlardan birincisi, ¢alisanlarin memnuniyeti anketleri ile firmanin
sagladigi tim maddi ve maddi olmayan imkanlar, tiim yonetim kademeleriyle olan iliski
ve sikayetler, firmaya baglilik vb. gibi isletmeyle ilgili her konuda istek ve beklentileri
almmasidir. Ikinci olarak da tiim ¢alisanlarin is yaparken birbirlerini miisteri olarak
gormelerini saglayacak bir orgiitsel kiiltiiriin en alt kademeden en list kademeye kadar

tiim ¢alisanlara benimsetilmesidir (Eren 2001:110).

1.1.1.2. Dis Miisteri

Di1s miisteri; kurulusun {iriin ve hizmetini son kullaniciya kadar ulagtiran zincir
icerisinde yer alan tiim kullanicilar diye adlandirilabilir. Ornegin; otomotiv sektdrii
diisiiniildiiglinde, otomobilleri satin alan son kullanicilar miisteri sifatindadir. Otomobil
iireticileri de kendilerine malzeme saglayan (lastik , yedek parca, koltuk v.b.)

tireticilerin miisterisidir.

Dis miisteri olarak nitelendirilen ise; bir iirlin veya hizmetten kaliteli olmasi
kosuluyla en yiiksek fayday1 saglamak isteyenlerdir. I¢ miisterilerin {irettiklerini tiikketen
dis miisterilerle olan iliskilerde, aym1 dili konusmak, dinleyici olmak ve anlagmaya
varmak i¢in gerekli esnekligi saglamak, alinan sonuglari oOlgebilmek, gerekli

diizeltmeleri yaparak sifir hata diizeyine gitmek esastir (Tagkin, 1998: 24).

D1s Miisteri; sunulan iiriin ve hizmetleri satin alarak, kendi kisisel amagclar1 i¢in
kullanan ve ¢alisanlarin iicretlerinin 6denmesini saglayan miisteridir. Dis miisteri bir
mal veya hizmetin nasil, hangi siire¢ icinde, kim tarafindan ve hangi araglarla
yapildigindan ¢ok; kedisine nasil yansidigina, kusursuz ve hatasiz olmasina, doyum

saglayip saglamadigina, ihtiya¢ ve beklentilerine ne derece uyduguna, verilen soézlerin



ve taahhiitlerin ne Olglide yerine getirildigine dikkat etmektedir. Bir organizasyonda
biitiin ¢alisanlarin amaci dis miisterilerin beklentilerini karsilayabilmek ve dis miisteriyi
memnun edebilmektir. Dis miisterileri de kendi aralarinda mevcut miisteri, potansiyel

miisteri, kaybedilen miisteri, eski miisteri, yeni miisteri ve hedef miisteri gibi gruplara

ayirmak miimkiindiir(Cetin, 1998: 35)

Di1s miisteri, sunulan iiriin ve hizmetleri satin alarak kendi kisisel amaglar i¢in
kullanan ve galisanlarin iicretlerinin ddenmesini saglayan miisteridir (Oger vd, 2001:
26). Dis miisteri agisindan miisteri odaklilik, tiim yonetsel ve oOrgiitsel ¢abalarda
misterinin hedeflenmesi anlamina gelmektedir. Miisteri odaklilik organizasyondaki tiim
calisanlarin miisteri i¢in ¢alismasi, calisanlarin tamaminin disaridaki miisterilerin
beklentilerinin karsilanmasi ve tatmin edilmesinden sorumlu olmasi demektir. Boyle bir
Orgiitsel ortam; dis miisteri tatmininin saglanmasim1 hedefleyen ve dolayisiyla
miisterilerini bilen ve onlarin farkinda olan bir goériiniimdedir. Bu ortam1 yaratabilmek
i¢cin, bir ¢ok c¢esit kaynaktan miisteri hakkinda bilgi toplanmali ve cesitli kantitatif

teknikler kullanarak miisterilerin memnuniyeti 6l¢tilmelidir (Goetsch vd, 2000: 55).

1.1.2. Miisteri Degeri

Giliniimiiz rekabet ortaminda satilan {riinlerin teknolojik gelismisligi ve
cesitliligi karsisinda miisteri eskiye nazaran daha secici davranmaktadir. Kolay
tatmin olmamakta ve en kiigiik sorunda iiriiniinii aldigi firmay1 degistirebilmektedir.
Bundan dolayidir ki miisterinin bugilinkii ve gelecekteki ihtiyaglarini1 bilen, tahmin
eden ve bu ihtiyaglar1 yerine getirmek i¢in lirlin gelistirme, ¢esitlendirme vb. yonetim
stratejilerini ¢ok hizli ve herkesten dnce uygulamaya koyan firmalarin rekabet giicii

daima daha yiiksek olmaktadir (Acuner, 1998: 10).

Gergekten de miisterisine 6nem veren firmalar, her zamankinden daha ¢ok kar
elde etmektedirler. Ciinkii, boyle firmalarin miisterileri iki gruba ayrilmaktadir; sabit ve
yeni kazanilmis miisteriler. Gegmiste kazanilmis ve memnun edilmis miisteriler biiyiik
bir oranla firmaya sadik olmaktadirlar. Ornegin bir otelde oda kiralayan miisteri,
konforu , yiyecekleri, sosyal imkanlari ile beklediginden daha fazla bir hizmet alirsa ve
bu hizmetin fiyati miisteri i¢in kabul edilebilir bir miktarda ise, miisteri bu oteli tekrar

secebilecek ve hatta yakinlarina tavsiye edecektir. Bu 6rnekte bahsedilen miisteri "sabit



migteri" dir. Tavsiye iizerine ve reklamlar ile gelen diger miisteriler ise "yeni
kazanilmis" miisterilerdir. Bu tip isletmeler i¢in en giizel taraf ise yeni kazanilan
miisterilerin biiyiik bir kisminin sabit miisteriye doniistiiriilebilmesidir. Bunun yani sira

her sabit miisterinin beraberinde yeni miisteriler getirmesi de ayr1 bir getiri noktasidir.

Isletmeler, dar anlamda en ¢ok fayda saglayan ve en diisiik fiyatla, rakiplerinden
farklr bir igerigi olan iiriin ve hizmetin sunulmasi olarak tanimlanan, miisteriye deger
saglamay1 basarmak durumundadir (Altuntag, 2000: 102). Miisteri i¢in deger yaratma,
misterilerin ne istedikleri ve iirlinii satin alip kullandiktan sonra ne elde ettikleri ile
ilgili bir yaklagimdir. Bu kavram, miisterinin 6dedigi karsiliginda, beklediginden
fazlasin1 elde ettigi zamanki durumu ve anlami igermektedir. Diger bir ifade ile; ek
yararlar1 bir bedel ddetmeden miisterilere sunmaktir (Odabasi, 2000: 67). Tiiketiciye
dayali sistem icerisinde deger kavrami, pazar tarafindan tanimlanmakta ve yine pazar

tarafindan degerlendirilmektedir (Altuntasg, 2000: 48).

Bir bagka ifade ile miisteri degeri, bir {liriin ya da hizmetle ilgili olarak,
miisterilerin belirli gereksinimlerinin karsilanip karsilanmadigina iliskin yargilaridir.
Miisteri ile igletme arasinda kurulan baglilik, miisterilerin istikrarli olarak sunulan
degerin, rakiplere oranla daha diisiik maliyetle elde ettigine inanmasi durumunda

gerceklesebilmektedir (Acuner, 2001: 33).

Yeni ekonomik yapi iginde, miisteri yapisinin da degismekte oldugu goriilebilir.
Giliniimiizde daha 0Ozgiir, daha katilimci ve daha talepkar bir miisteri yapisiyla
karsilagsmaktadir. Dolayisiyla isletmeler, yeni miisteri yapisina yonelik pazarlama
stratejileri gelistirmek zorunda kalmiglardir. Bu baglamda isletmeler, miisteri tatmininin
Otesinde, miisterilerine deger yaratmaya yonelmislerdir. Glinlimiizde rekabetci tistiinliik,

misteriye deger saglama temeline bagh olarak ger¢eklesmektedir.

Organizasyonlardaki verimsiz c¢alismalarin, yapilan hatalarin ve diger tiim
sorunlarin  nedeni  miisterilerin  tatminine  bagli  olarak  g¢aligmamaktan
kaynaklanmaktadir. Halbuki herkes miisterilerinin istek ve beklentilerini belirleyip
bunlara uygun iirtinler {iretip hizmet verse, kendilerinden beklenenin en iyisini yapmis

olurlar.



Glinlimiizde artik her miisterinin karli olmadigr ve isletmelerin bir miisteri
karlilik sistemi olusturmalar1 ve miisterilerine yonelik stratejilerini, bu karlilik sistemine
gore gelistirmeleri gerekmektedir. Bunun i¢in oncelikle, miisterinin sagladig1r gercek
degerin ortaya konulmasi gerekir. Gergek deger, miisterinin bugiin sagladig kar ile
gelecekte saglayacagi karin net bugiinkii degerinden olusmaktadir. Ayrica, miisterinin
stratejik degerinin de ortaya konulmasi gerekmektedir. Stratejik deger ise, miisterilerin
saglayabilecegi biiyiime potansiyelini ifade etmektedir. Sozgelimi, miisteri igin
gelistirilen 6zel bir pazarlama stratejisi sonucu, ondan elde edilebilecek ilave deger
stratejik degeri olusturmaktadir. Gergek deger ile stratejik degerin toplami igletmeye
miisteri paymi kazandirmaktadir. Miisteri pay1 ise, miisteriden elde edilebilecek toplam

kar1 ifade etmektedir (Kirim, 2001: 241).

Misteri degeri diger bir yaklasima gore de, “firmanin mal ya da hizmetlerini
kullanmis ve {irlin veya hizmet ile ilave bir degere sahip oldugunu diisiinen miisteriler
ile tedarik¢i firma arasinda kurulan duygusal bag olarak” tanimlanir (Acuner, 2001: 48).
Boyle bir bagin saglanmasi1 durumunda miisteri o firmadan tekrar ve gerektiginde daha
fazla mal ve hizmet alma, ¢evresindekilere o firmay1 tavsiye etme ve rakip iirlinlere
kars1 koyma yoluna gidebilecektir. Boyle bir durumun devamliligi ise firmanin siirekli

miisterilerin beklentilerini karsilayan mal ve hizmet sunmasiyla gergeklesecektir.

1.1.3. Miisteri Sadakati

Sadakat, isletmeden mal veya hizmet alan miisterilerin o isletmeye karsi
devamliligina yonelik olumlu egilimleridir. Isletmeler bulunduklari sektorlerde
varliklarmi siirdiirebilmek icin kendisine yatirnm yapanlarin, calisanlarinin ve en
onemlisi kendisinden mal ve hizmet alan tiim miisterilerinin sadakatini elde etmek

zorundadir (Bagdoniene vd., 2006: 21).

Glinlimiiz miisteri yapisi, dinamik ve degisken bir durum sergilemektedir. Bu
durum miisterileri izlemeyi ve tatmin etmeyi zorlastiran bir etki yaratmistir (Acuner,
2001: 34). Bugiin diinyanin bir¢ok yerinde, liretici isletmelerin karsilastiklar: en temel
sorun, miisteri sadakatinin énemli 6l¢iide azalmasidir. Bu durumun temel nedeni, artan
rekabet ve ileri teknoloji sonucu, miisterilere sunulan daha ucuz fiyath ve daha cazip

alternatif tiriinler olusmasidir (Kirim, 2001: 25). Miisterinin bir se¢im hakki oldugunda,



ayni markay1 satin alma ya da her zamanki siklikla ayn1 magazay: tercih etme egilimi ve

eylemine miisteri sadakati ad1 verilmektedir (Odabasi, 2000: 69).

Miisterilerini sadik ve karli bir yapiya kavusturmak isteyen isletmeler,
misterileriyle 6grenen bir iligkiye girmek durumundadirlar (Kirim, 2001: 25). Bunun
icin ise, miisteri davraniglarin1 etkili bir bicimde analiz etmeleri gerekmektedir.
Miisterilerinden elde edecekleri ham verileri oncelikle anlamli ve kullanilabilir bilgiye,
sonra ise bu bilgiden etkili miisteri iligkilerine ulasmaya ¢alismalidirlar (Gel, 2002: 34).
Isletmelerde, miisteri bilgi sistemi, siirekli olarak giincel hale getirilip, gelistirilmek

durumundadir.

Giliniimiizde diinyanin hemen her yerinde fretici isletmelerin karsi karsiya
kaldiklar1 en temel sorun miisteri sadakatinin giderek ¢ok ciddi bir sekilde azalmasidir.
Bunun nedeni ise artan rekabet ve bunun sonucunda miisterilere siirekli olarak
sunulan daha ucuz fiyatl ve daha cazip alternatiflerdir. Miisteri sadakatinin azalmasi ile
birlikte kar marjlar1 da diismekte ve miisteriyi ele gecirmenin tek yolu fiyat kirmakla

mimkiin olmaktadir.

Yapilan arastirmalarda, mevcut miisterileri elde tutmanin maliyetinin, yeni
miisteriler edinmenin maliyetinden daha diisiik oldugu sonucu ortaya ¢ikmaktadir.
Isletmeye sadik miisterilerin olusturulmasi ve bu sadakatin siirdiiriilmesi, isletmeler
acisindan ¢ok onemli yararlar getirmektedir. Bu yararlarin en 6nemlisi, miisterinin her
gecen yil bir 6nceki yila gore daha fazla harcama egiliminin olmasi durumudur. Ayrica
sadik miisterilerin ayrilma olasiliklar1 ¢ok diisiiktiir ve bu miisteriler olumlu tavsiyeleri
aracilig ile isletmenin yeni miisteriler kazanma sansini da 6nemli 6lgiide artirmaktadir

(Odabasi, 2000: 94).

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi firmalar1 basariya gotiirmektedir. Ancak
giinlimiizde sadece miisteri memnuniyetini saglamakla ve miisteri memnuniyeti i¢in
siirecleri iyilestirmekle basariya ulasmak miimkiin degildir. Ozellikle rekabetci
pazarlarda, beklentilerin ve algilamalarin net olmadigi durumlarda miisteri
memnuniyeti yetersiz kalmaktadir. Bu gibi durumlarda miisteri baghiligi kavrami

karsimiza ¢ikmaktadir (Kalder, 2000: 13).



Miisteri bagliligini "miisterinin kurulus ile ilgili iligkilerini devam ettirip
gelistirirken diger yandan kurulusun iiriin ve hizmetlerini potansiyel miisterilere
tavsiye etmesi" olarak tanimlanabilir (Bayraktaroglu, 1998: 48). Yani, miisterinin
tirliniinlizli kullandig1 igin, Uriiniiniizii sizden daha iyi tanimasi, daha iyi anlatmas1 ve

satmasidir (Argun , 1998: 3).

Miisteri sadakati asagidaki sekilde goriildiigii gibi bir merdivene benzer.
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Sekil 1.2. Miisteri Sadakat Merdiveni
Kaynak: (Taskin, 2000: 47).

Basamak yiikseldik¢ce sadakat da artar. Merdivenin en alt basamaginda en az
sadik olan miisteriler yer almaktadir. Sonraki basamakta %10' luk dilime sahip olan
arada sirada gelen miisteriler yer almaktadir. Ugiincii basamakta devamli miisteriler

vardir. Bu miisterilerin bagka bir firmayi tercih etmesi olasidir.

Son basamaktaki taraftar miisteriler ise etrafindaki kisilere tercih ettigi
isletmeyi tavsiye eder, s6z konusu isletmenin harika is yaptigini diisliniir ve savunur.
Bu, taraftar miisterilerin duygusal yoniidiir. Isletmenin bu duygusalligi satisa

doniistiirmesi gerekmektedir (Tagkin, 2000: 47).



1.1.3.1. Miisteri Baghhgimin Etkileri

Satiglarda miisteri bagliliginin etkisi iki siireci dikkate almayr gerektirir.
Birincisi, miisteri bagliliginin kendi miisterilerinde sahip oldugu etki, yani gelecekte
miisterinin satin alma eyleminde sadakatinin etkisidir. Cok agiktir ki, bir miisteri
memnun edilmisse, ayni firmadan satin almaya devam etme veya sunulan hizmetleri
kullanma ihtimali, memnun edilmedigi zamankinden daha yiiksektir. ikinci bir etki de
memnun misterinin, memnuniyetini etki alanindaki diger insanlarla paylasmasidir.
Miisterinin gelecekte satin almasini yonlendiren en etkili yol, tecriibe sahibi kisilerden

aldig1 agizdan agiza aktarilan bilgidir (Castillo, 1999: 96).

Bagliligin diger etkileri miisteriyi elde tutma, kalicilik ve fiyattir. Miisteriyi elde
tutma, miisterinin iiriin ya da hizmeti yeniden ayni igletmeden almasidir. Miisterinin
ayni isletmeyi tercih etmesiyle yani, baghiligin saglanmasiyla c¢alisanlar agisindan
miisteriye hizmet sunmak daha zevkli bir hale gelecektir. Miisterinin isletmeden
sogumasi veya isletmenin siirekli miisterisi oldugunu diisiinmemeye basladigi asamaya
gelinmemesine dikkat edilmelidir. Bunun birka¢ nedeni olabilir. Hizmeti sunarken
ayrintilara dikkat edilmelidir. Kii¢lik jestler, kiiclik hizmet sunuslar1 gibi bir takim
miisteriyi isletmeye baglayacak ayrintilara 6nem verilmelidir (Churchill, 1982: 491).
Kalicilik, miisteriyi uzun siire elde tutma anlamina gelmektedir. Bdylece firmalarin
karlarin1 biiyiilk oranda artirabildikleri gozlemlenmistir. Ayrica pazar payini, miisteri

kazanma maliyetlerini, faaliyet giderlerini de etkilemektedir.

Miisterinin firmaya giiveni tam ise, miisteri memnuniyeti saglanabilmisse,
misteri daha fazlasint 6demeye razi olacaktir. Bu durum firmanin satiglarii ve
karliligint dogrudan ve olumlu yonde etkileyecektir. Miisteri penetrasyonu, miisteri
paym arttirmaktadir. Miisteri paymi arttirmak, yiiksek seviyede miisteri memnuniyeti
ve baglilig1 saglayabilir. Firmanin satisin yaninda satig sonrast hizmetleri de eklemesi

bir 6rnek olabilir (Kalder, 2000: 13).



1.1.3.2. Miisteri Sadakatinin Saglanmasi

Miisterinin isletme ile olan iliskisinde cesitli sadakat seviyeleri olusur. Bu
miisterinin igletme icin sadik miisteri haline gelmesi i¢in birka¢ asamadan ge¢mesi
gerekir. Herhangi bir miisteri sadik miisteri konumuna gelene kadar oncelikle siipheli
miisteri konumundadir. Daha sonra potansiyel miisteri, belirsiz muhtemel miisteri, ilk
kez satin alma yapan miisteri, tekrarlanan miisteri, diizenli miisteri ve sadik miisteri

asamalarindan geger (Griffin, 1999: 35).

flk konumda miisteri isletme iiriin ve hizmetlerini bilen herkesi icerir. Bu
miisterilere siipheli misteri gozii ile bakilir. Ciinkii misterinin {iiriinleri alabilecegi
varsayimi yapilmasima ragmen bu asamada kesinlik yoktur. Potansiyel miisteriler
isletmenin iiriin ve hizmetlerine ihtiya¢ duyan ve bunu alabilecek durumda olan miisteri
grubudur. Bu miisteriler isletmeden heniliz satin alim yapmadiklar1 halde isletme
hakkinda bir¢ok sey bilmektedir. Belirsiz potansiyel miisteriler isletmenin {iriinlerine
ihtiya¢ duymayan gruptur ve isletme, iriinlerinin bu miisteri grubunun ihtiyaclarini
kargilamadigini bilir. Daha sonraki asamada isletmeden ilk kez satin alan miisteriler
bulunur. Miisteriler halen isletmenin miisterisi konumunda olabilecegi gibi rakip
isletmelerin miisterisi konumunda da olabilir. Bu asamada isletmeler miisterilerinin

kaybedilmesi durumunda katlanacaklari maliyetleri incelemelidir (Griffin, 1999: 36).

Miisteri baghliginin saglanabilmesi, miisteri ihtiya¢c ve beklentilerinin dogru
saptanmas1 ve eksiksiz yerine getirilmesiyle miimkiindiir. Inang, kararlilik ve sabir
gerektirir. Her firmanin miisteri sadakati konusunda kendine 6zgii farkli yaklagimlari
olmalidir. Miisteriler onlara iyi davranilmasini isterler. Miisterilerin ihtiyagc ve
beklentilerini karsilamak, beklentilerinden fazlasini vermek, higbir iiriin ya da hizmet

satin almasalar bile onlara 1yi davranmak miisteri sadakatini saglayacaktir.

I¢c miisterilere de ayni 6zenle yaklasilmalidir. Miisteri bagliligmin temelinde
calisanlarin mutlulugu yaratmaktadir. Calisanlar mutlu olduklari, ¢alistiklar1 firmayla
gurur duyduklar taktirde, miisterilerin mutlulugunu saglama ve onlar1 firmaya baglama
konusunda etkili olacaklardir (Argun, 1998: 15). Miisteriler personele de 1iyi

davranildigin1 gordiiklerinde isletmeyle ¢alismaktan giiven duyacaklar ve g¢alismaya



devam edeceklerdir (Gerson, 1997: 31). Verilen hizmet iyilestirilebilir. Ornegin garanti
kapsaminda alinan cep telefonu arizalanmig olabilir. Teknik servisin cihazin tamir
siiresince miisteriye kullanabilecegi bir cep telefonu vermesi miisterinin firmaya
sadakatini saglayabilir (Gerson,1997:35). Firma tarafindan verilen hediyeler,
promosyonlar vs. miisterinin tekrar ayni firmay1 tercih etmesinde etkendir. Miisteri
baglilig1 i¢in iirlinii veya hizmeti sunup miisterinin memnun olmasini beklemektense

ihtiya¢ ve beklentiler 6nceden tespit edilmeli ve bu dogrultuda hareket edilmelidir.

Misterilerin sikayetlerine tatminkar cevaplar almalar1 misteri bagliligini
saglamaktadir. Bu nedenle organizasyonlar miisterilerden gelen geri bildirimlere
(feedback) onem vermelidir. Miisteriler, miisteri-panelleri, piyasa arastirmalar1 ve
miisteri sikayetlerini kapsayan her tiirlii geri-bildirim formlar1 araciligiyla geri bildirim
vermeye tesvik edilmelidirler. Miisterinin asla yanlis oldugunu diisiinmesine izin

verilmemelidir (Schneider vd, 1993: 37).

Miisterinin sadakatini koruyabilmek i¢in miisteriye {riinii nasil kullanacagini
gostermek, parasini iade etmek ya da daha kolay kullanilabilir bir iirlinle degistirmek
gereklidir. Higbir durumda miisteriye Onemsenmedigi ya da yetersiz oldugu

hissettirilmemelidir (Disney, 1999: 7-8).

1.2. YONETIM YAKLASIMLARINDA MUSTERI KAVRAMININ
YERI VE ONEMI

Yonetimde degismelerden ve gelismelerden sz ederken genellikle son yiizyil
ele alinmaktadir. Oysa yonetim, Milattan Once 3000 yillarina kadar dayanmaktadir.
Misir ve Romalilar doneminde makinelesme, sivil yonetim modeli, devlet yonetimi,
glinlimiiz bat1 diinyas1 yonetimlerine olduk¢a benzerdi. Eski toplumlar; davranis bilgisi
yiiksek, miihendisligi, makineyi ve gelismis matematigi kullanan, kanunlara sahip ve

degisimi yonetebilen toplumlardir (Kogel,1982: 8).

Sanayi devriminden Once toplumda genellikle isi yapan zanaatkarlar vardi. Usta-
cirak usulii yetisen bu kisiler insan ya da hayvan giiciinii kullanarak is goriirlerdi.

Sanayi devriminden sonra ise; belirli konularda uzmanlasma baslamis ve bugiinkii



fabrika sistemlerine olanak saglanmistir. Yeni alet ve makinelerin icadi ve bunlar gibi
yeni enerji kaynaklarinin kesfi ile gelisim hizlanmistir. Ancak endiistri devrimi
teknolojik devrim olarak yorumlanmamalidir. Clinkii sosyal degismeler ve gelismeler de
bu donemden sonra hizlanmistir (Kogel,1982: 8). Bu siire¢ igerisinde yonetimdeki

degisme ve gelismeler asagida ki seyri izlemektedir

1.2.1. Klasik Yonetim Yaklasimlar:

Klasik veya geleneksel organizasyon teorisi adi altinda esasinda ii¢ ayri
yaklagim bulunmaktadir. Bu ii¢ yaklasimin, onciiliiglinii Frederick Taylor'un yaptigi
Bilimsel Yonetim Yaklasimi (Scientific Management); onciiliigiini Henri Fayol'un
yaptig1 Yonetim Sureci Yaklasimi (Administrative Process Approach) ve onciiliiglini

Max Weber’in yaptig1 Biirokrasi Yaklagimi'dir.

1.2.1.1 Bilimsel Yonetim Yaklasimlar:

Birinci diinya savasindan oOnceki yillarda Amerikan ekonomisindeki hizl
gelisme ve biiylimeye karsilik, kullanilan tiretim tekniklerinin bilimsellikten uzak olusu
Taylor’u bu konuda arastirmaya yoneltmistir (Simsek, 2006: 41). Islerin dizayn1 ve
yapilma seklinin miihendislik acisindan ve bilimsel olarak incelenip yeniden
diizenlenmesi ile hem verimliligin artacagina, hem de isletme ve iscilerin bu yeni
diizenden daha fazla pay elde edeceklerine inanan Taylor, miilkiyeti kendisine ait bir
sirketin fabrikalarindaki deneyleri ile bu inancini uygulama alanina aktarma olanagi
bulmus ve bu deney sonucglarina dayanarak 1911°de yaymladigi ”Bilimsel Yonetim
Ilkeleri” bashikli kitabinda kafasindaki organizasyon ve yonetim anlayisinin temel

ilkelerini aciklamistir (Simsek, 2006: 41).

- Isler unsurlarina ayrilarak bilimsel ydntemlerle incelenmeli
- Standartlar olusturulmali

- Her ise uygun isciler gorevlendirilmeli

- Bilimsel yontemlerle egitim verilmeli

- Tesvik edici {icret sistemi uygulanmali

- Sik1 bir denetleme ile verimlilik maksimum olmali

- Gelisigiizel calisma degil, bilimsel ¢alisma diizeni,



- Basibosluluk degil, ahenk ve koordinasyon,
- Kisisellik degil, yardimlasma,
- Diisiik verim degil, maksimum c¢ikt1 (output)

- Herkesin miimkiin olan en yiiksek verimlilik diizeyine ¢ikarilmasi igin egitim.

Bilimsel yonetim yaklagiminin temel unsurlarina bakildiginda; miisteri odakli
gilinlimiiz isletmeleriyle pek benzerliginin oldugu séylenemez. Bu yonetim yaklagiminda
miisteri degeri ve tatmini s6z konusu degildir. Asil amag tliretimde ki ¢iktinin sayisidir.
Boyle olmasini da bir noktada dogal karsilanabilir. Ciinkii {iretici piyasaya sundugu
iriini satmakta sikintt ¢ekmemektedir ve miisterinin de bir beklentisi olmamakta

bununla beraber diisiik kalitede maksimum {iriin liretmek esastir.

1.2.1.2. Yonetim Siireci Yaklasimlari

Klasik teorinin ikinci yaklagimi dnciiliigiinii Henri Fayol'un yaptig1r Yonetim
Stireci Yaklagimi (Administrative Process Theory)’dir. Taylor ve izleyicilerinin daha
cok i3 dizaynt ve islerin yapilma sekli ile ilgilenmelerine karsilik, Fayol
organizasyonun tamamini ele alarak iyi bir organizasyon dizayn1 ve ydnetiminin

ilkelerini arastirmistir.

Fayol orgiitteki faaliyetleri 6 grupta toplamistir (Peker, 1995: 75):

-Teknik faaliyetler.
-Ticari faaliyetler.
-Finansal faaliyetler
-Muhasebe faaliyetleri.
-Gtivenlik faaliyetleri.

-Yonetim faaliyetleri.

1937°de bu akimin 6nde gelenlerinden L.Gulick asagidaki yonetim siireclerini
planlama, orgiitleme, personel bulma, yerlestirme, emir komuta, esgiidiim, raporlama ve
blitceleme seklinde gelistirmistir (Peker, 1995: 75). Fayol’un o6rgiit ve yonetime iliskin

ilkeleri:



-Isbéliimii ve uzmanlasma

-Yetki ve sorumluluk; Fayol yetkiyi emir verme hakki ve yaptirma giicii olarak
tanimlanir

-Disiplin

-Kumanda birligi

-Yiiriitme birligi

-Orgiit ¢ikarlarmin bireysel ¢ikarlar {izerinde tutulmasi
-Personelin 6diillendirilmesi

-Merkezilesme

-Hiyerarsik diizen

-Esitlik

-Is géren ve is yasaminda istikrar ve dengenin saglanmasi
-Tesebbiis ruhu

-Birlik duygusu.

Taylor’in kitabinin yayinlanmasindan tam 5 yil sonra Henri Fayol adindaki bir
Fransiz maden miihendisi 1916 yilinda “Sanayi ve Genel Faaliyetlerde Yonetim” adi
altinda bir kitap yaymlamistir ve insan kaynaklar1 tarihinde “Yonetim Siireci”
yaklagiminin kurucusu olmustur. Kitap sorumluluk sahibi her ydneticinin uymasi
gereken belli kurallar icermekteydi. Fayol’un kitabi daha ¢ok bir isletmeyi yonetmek
ya da bir igletme biriminin basinda bulunan bir yoneticinin gostermesi gereken

faaliyetleri ve uymasi gereken kural ve ilkeleri icermekteydi.

Ote yandan Taylor’m kitabi calisanin uymasi gereken kurallar1 ve bir isin
gerceklestirilmesi asamasinda en verimli bir sekilde zaman ve hareket kullanimi i¢in
gereken yontemleri kapsamaktaydi. Ozetlenecek olursa, Fayol kisiler arasi iliskileri
inceleyerek isletmelerin psiko-sosyal analizlerini yapmis; Taylor ise is yaparken
kullanilan ara¢ ve makineler arasindaki iligkileri inceleyerek isletmelerin psiko-teknik

analizlerini yapmustir (Coskun vd, 2004: 98).



1.2.1.3. Biirokrasi Yaklasim

Klasik kuramin tigiincii yaklasimi 1900’ lerin basinda, Alman sosyologu, hukuk,
siyasal, ekonomi alanlarinda yazilari olan Max Weber’in ideal biirokrasi modelidir.
Weber’in ideal biirokrasisinin amaci, verimli islemek ve etkili hizmet etmektir. Weber

‘in ideal biirokrasisine ait 6zellikler agsagida siralanmistir (Peker, 1995: 75):

- Fonksiyonel uzmanlagsmaya dayanan is boliimii

- Acik ve secik sekilde belirlenmis hiyerarsik bir yap1

- Soyut kurallar dizisinin varligi

- Sekil ve resmiyete baglilik

- Teknik yetenek temeline dayanan personel se¢imi ve terfi
- Yasal yetkinin uygulanmasi

- Memur ile gorevin birbirinden ayirt edilmesi

- Kanunilik

- Orgiite dis miidahalelerin &nlenmesi

- Memurlara maas ve aylik verilmesi

- Memurlarin is giivenliklerinin saglanmasi

- Mesru yetkinin tiirleri (yasal, geleneksel ve karizmatik)
- Omiir boyu memuriyet

- Siyasal tarafsizlik

- Hizmet i¢i egitim

- Yetkinin kisiye degil pozisyona bagh olusu

Weber ozellikle, bireylerin ve diger orgiitlenme alternatiflerinin karar verme ve
bilgi isleme siiregleri icinde karsilastiklari sinirlari, biirokratik orgiitiin nasil astiini
gostermek istemektedir. Weber biirokrasiyi genellikle uzmanlasmis yeteneklerin
kullanimi i¢in uygun bir ara¢ gibi gérmekte, insan Ogrenilebilirlik niteligine dikkat
etmemektedir (Oztiirk, 2006: 8). Boylece bu ilke ve ydntemlerin izlenmesi ile
organizasyondaki birlik saglanacaktir. Ayrica bu ilkeler iist kademelere, alt
kademelerin calismalarini kontrol ve koordine etme imkani verecektir. Bu ilkeler
pozisyonlara baglidir. Organizasyondaki mevkileri kim isgal ederse bu ilkelere gore

calisacaktir.



Goriildigl iizere biirokratik yaklasimin ilkeleri de daha onceki yaklasimlara
benzemektedir. Bu yaklasima gore de, bu ilkelerin izlenmesi ile etkin, ideal, sahsa
gore degismeyen ve rasyonel bir organizasyon yapisi olusacaktir (Oztiirk, 2006: 8).
Sonug¢ olarak; geleneksel Yonetim tarzi, nesilden nesile aktarilan ve kokleri 19.
yiizyilda olan bir alt kiiltiirdiir. Bu kiiltlir giderek yasantimizin bir parcast olmustur.
Miisteri iligkileri bakimindan bu yonetim yaklasimini degerlendirilecek olursa; bu
organizasyonlarda biitiin c¢abalar sadece amiri veya patronu memnun etmek ig¢indir.
Gozler miisteriye degil organizasyonun tepesine cevrili oldugu i¢in genelde miisteri

ihtiyaglar1 pek umursanmaz (Oztiirk, 2006: 10).

Hatta bu tip organizasyonlarda calisanlar miisteriye verilen hizmeti bir angarya
olarak goriirler; miisteri duyarliligi, kaliteli ve hizli hizmet bu organizasyonlarda bir
hedef degildir. Calisanlar sadece amirlerini memnun etmek iizerine hesap yaparlar.
Geleneksel kuruluslarda miisteri ve tedarikgiler ile iliskiler zayif ve hatta bozuktur.
Ayni sekilde organizasyon i¢i yatay iliskiler ve isbirligi de ¢cok zayiftir (Roming, 1996:
130).

Bu tip kuruluslarda miisteriler genelde istismar edildiginden, miisteri taleplerinin
keyfi olarak dnemsenmediginden, miisteriye fark ettirmeden daha diistik kaliteli mallar
verilir. Miisterilere ters ve duyarsizca davranilir. Bozuk mallar degistirilmemek i¢in bin
bir bahane uydurulur. Miisteri siirekli olarak haksiz, bilgisiz, kaprisli ve bas agrisi
olarak goriiliir. Bir anlamda miisteriler olmasa, onlarin acele siparis ve talepkar tavirlari
olmasa, onlar her seye razi olsalar ne mutlu bir kurulus olurduk diye i¢in i¢in diistiniiliir

(Roming, 1996: 130).

Miisteri taleplerine “bizim yapabildigimiz bu kadar, baska bir sey yapmamiz
miimkiin degil. gibi duyarsiz cevaplar verilir. Miisteriye sik sik rest ¢ekilir ve onun her
seye (pahaliliga, kalitesizlige, gecikmelere) katlanmak zorunda oldugu diisiiniiliir. “Eli
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mahkum, gelip mecburen yine alacak®“ diye diisiiniilerek o anki satict piyasa
{istiinliigiinden sonuna kadar istifade edilir. Ilerde sartlar degistiginde o miisterinin daha
esnek davranan bir iireticiye kayacagi hi¢ diisliniilmez. Bir miisteri olmaz ise digeri
nasil olsa olur diye diisiintiliir. Miisteriye “malin1 ben génderemem, mal ardiyede git

kendin al* denilir. “ Sana 6zel muamele mi yapacagiz ?”” diye miisteriye kizilir. Miisteri



kazanir ise, firma kaybedecegine inanilir. Firmanin mevcudiyetinin esas sebebinin

miisteriye hizmet gotiirmek oldugu hig akla getirilmez (Roming, 1996: 131).

1.2.2. Davramissal Yonetim

Klasik organizasyon teorisi veya davranigsal teori olarak adlandirilan bu yeni
akimin en onemli 6zelligi, Klasik teorinin eksik biraktigi yonii yani, insan unsurunu
inceleme konusu yapmasidir. Dolayisiyla bu teori, Klasik teorinin kavramlarina yeni

kavramlar eklemis, onlar1 daha agik hale getirmis ve degistirmistir (Kogel, 1983: 14).

Davranigsal yaklasim organizasyonlar1 ayni zamanda bir insan toplulugunun
(society) cesitli ihtiyaclara sahip insanlarin bir araya gelmesi ile olusan birimler olarak
ele almis ve yoneticilerin ayn1 zamanda beseri ve sosyal bir organizasyon kurmak

zorunda olduklarin1 géstermistir.

Davranigsal yaklasimin ele aldig1 baslica konular sunlar olmustur:

e Insan davranisi,

e Kisiler arasi1 (beseri) iligkiler,
e Gruplarin olugmast,

e Grup davranislari,

e informal organizasyon,

e Algi ve tutumlar,

e Iletisim, motivasyon,

e Onderlik,

e Organizasyonlarda degisim ve gelisme...

Boylece klasik teori ile birlikte ele alindiginda, yoneticinin yararlanabilecegi

ara¢ ve kavramlar 6nemli 6l¢iide artmig olmaktadir.

Bu yaklasim temelde iki goriise dayanmistir. Bunlardan birincisi astlarin
korunmasi, ikincisi gelecegin yoneticisinin kendi duygu ve Onyargilarindan arinmis

olarak beseri, toplumsal olgular1 olduklar1 gibi gérmesi gerektigi goriisiidiir (Fisek,



2005: 22). Bu donemde dikkati ¢eken organizasyonun bir sosyal sistem oldugu ve
insanin bu sistemin en Onemli unsuru oldugunun ortaya konulmasidir . Yine bu
donemde, Rensis Likert yonetim bigimlerini otoriter ve katilimci diye ikiye ayirmakta,
otoriter yonetimi ise istismarci otoriter, miisfik otoriter ve danigmaci otoriter olmak
tizere li¢ kisimda incelemektedir. Buna gore, yonetici amaglart ile isletme amaglarini
birlestiren, isletme amaclarini her ydneticinin amaglar1 yapan, amaglara bagliliga,
isletme ile biitiinlesme ve kendi kendini yonetme ve denetleme imkani veren yonetim

sistemi katilmali ya da katilimc1 yonetimdir.

Boyle bir yonetim bigiminde sistemin biitiin boliimleri birbiri ile uyum ig¢indedir.
Bu uyum sistemin felsefesini yansitir. Ustlerin astlarina astlarin iistlerine tam bir giiven
ve inanc1 vardir. Ustler her konuda astlaria destek olur ve onlara yardim etmeye ve
sorunlarin1 ¢ézmeye calisirlar. Astlarda her konuda iistleriyle diisiindiiklerini rahatca
tartisabilmektedirler. Karsilagilan sorunlarin ¢oziimiinde birlikte tartigabilmekte ve

¢Ozlim arayabilmektedirler (Giimiis, 2001: 98) .

1.2.3. .Modern Organizasyon Teorisi

Bu teori sistem ve duruma gore davranisi inceler. Yonetimde sistem yaklasimi
denildigi zaman, yonetim olaylarini ve bu olaylarin cereyan ettigi birimleri birbirleri
ile iligkili bir sekilde ele alan yaklasim anlagilmaktadir. 1950’ lerden giiniimiize kadarki
donem bir gelisme ve sentez donemidir. Bu dénemde psikoloji, sosyoloji, antropoloji
gibi bilimlerin gelismesinden ve sistem kavramindan yararlanilmistir. Modern
organizasyon teorisinin temelini sistem goriisii temsil eder. Bu teorinin en 6nemli
Ozelligi analitik bir temele sahip olmasidir. Organizasyonlarin karmasik yapiya sahip
olmast kesin kurallarla yonetilmesini imkansizlastirdigindan organizasyon bilimciler

yeni baz1 boyutlar diistinmeye baslamislardir.

1.2.3.1. Sistem Yaklasinm

Sistem yaklagimi, yonetim birimlerinin birbiri ile iligkilerinin niteligini inceler.
Yonetim olaylarini baska olaylarla ve dis ¢cevre sartlariyla iliskili olarak incelemektedir.
Temelde bir biitiiniin amacinin gerceklestirmesi s6z konusudur. Onemli olan biitiindiir,

pargalar biitiine katkida bulunduklar1 6l¢iide 6nemlidir. Ancak insan da bir alt sistem



olarak sistemin ayrilmaz ve ihmal edilemeyecek 6nemli bir unsurudur (Kogel, 158 :

1993).

Sistem denildigi zaman belirli parcalardan (bdliimlerden, alt sistemlerden)
olusan bir biitlin anlasilmaktadir. Burada 6nemli olan, biitiinli olusturan bu parcalarin
her birinin kendine has isleyis 6zelligi olmasi, fakat her birinin etkinliginin de
birbirlerine bagli olmasidir. Iste sistem yaklasimi biitiinii olusturan bu parcalari,
bunlarin birbirleri ile olan iligkilerini bir arada incelemektedir. Sistem yaklagimini

diger yaklagimlardan ayiran 6zellik budur.

Sistem kavraminin 6nemi “beseri iliskiler” hareketinin baslangi¢c noktasini teskil
eden Hawthorne arastirmalarindan anlagilmistir. Yirminci ylizyilin baslarinda isletmeler
gozden gecirilitken verimlilik bir sorun olarak goriilmekte ve organizasyonlarin
amagclarina neden ulasip ulagsmadiklar1 diisiiniilmekteydi. Sistem yaklasimi yoneticilere

su yararlar1 saglamistir (Erdogan,1983: 54):

1.)  Yonetici gorevini dar bir sekilde, sadece kendi fonksiyonu acisindan
yorumlamaktan kurtularak, kendi siteminin bagli oldugu diger alt sistemleri ve gevre

kosullarin1 da dikkate almak zorunda kalmstir.

2)) Yonetici kendi sisteminin amaglarini daha genis bir sistemin amaglart ile

iliskilendirme firsat1 bulmustur.

3.)  Yonetici organizasyon yapisini alt sistemlerin amaglar1 ile uyumlu bir sekilde

kurma olanagina kavusmustur.

4.)  Yonetici , alt sistemleri degerlendirirken bu sistemlerin esas sisteme yaptiklari

katkiy1 belirleme olanagina kavusmustur.

Sistem yaklagimi, yonetimin en oénemli 6zelliklerinden birini vurgulamaktadir.
Organizasyonun yasamasi ve gelismesi ve dinamik dengelerin saglanmasi igin,
yoneticinin organizasyonla ilgili biitlin faktorleri (kontrol i¢i ve dis1) bilmesi anlamasi
ve degerlemesi gerekmektedir. Iste sistem yaklasimi yoneticiye bu olanagi saglar.

Yonetici sistem i¢i ve dis g¢evreye iliskin faktorleri (parametreleri ve degiskenleri)



degerleyerek organizasyonun bunlara uymasini saglayacaktir. Belirtilen esaslara ek
olarak sistem teorisinin organizasyonu dinamik, organik, biitiinciil bir yap1 olarak
degerlendirisi yoOneticilere kolaylik saglamis ve onlarin bir tek sey icin farkli
problemlerin ¢oziimleyicileri olmadiklar1 gozler Oniine serilmis olup buna karsin
bilesenler ve prosesler arasi iligki konusuna miidahale edebilen bir konumda olmalarinin
geregi vurgulanmaktadir. Koordinasyon eksikligi, fazla mesai yapan isgilere,
malzemenin tiikenmesine, hatali drlinlerin iiretimine, siparislerin zamaninda
yetistirilememesine, miisterinin memnuniyetsizligine ve kazang kaybimma neden

olmaktadir (Swift, 2001: 79).

Sistem yonetimi yaklagiminin iki ana boyutu bulunmaktadir (Swift, 2001: 79):

- Birinci boyut, miisteri ile yliz yilize / ses sese veya indirekt bagintili olan personelin
davraniglar1 ve is yaklasimlarinin tekrar ele alinmast,
- Ikinci boyut ise is siireclerine sistem yaklasimi ile egilerek sistem yonetiminin

tasarimi.

Yapilacak ilk is oncelikle miisteriyi bireysel olarak tanimak ve miisteri bilgilerini
hazirlanacak programla biriktirmektir. Boylelikle her gereken durumda erisilip
kullanilabilecek bir veri deposu olusturulmus olacaktir. Miisterilerin tiim is, aile ve
sosyal iligkilerinin yapisi ele alinarak kullanilabilecek c¢apraz iiriinleri sunabilmek
kolaylasacaktir. Ornegin; bir sigorta sirketinin miisterisi, sigorta sirketinin bagli oldugu
holdingin bankasinin da  miisterisi olabilir, cep telefonunu, kablolu televizyon
kullaniyor olabilir. Bu miisteriyi, sadece sigorta sirketinin miisterisi gibi diistinmemek
gerektigi aciktir. Miisterinin kurum icin toplamda ne ifade ettigini gosterebilmelidir

(Swift, 2001:80).

1.2.3.2 Durumsallhk Yaklasinm

1950" lerin sonlart ile 1960' larda organizasyon konularina pek alisgiimadik bir
pencereden bakilmaya baglanmis ve dnceki yaklasimlarda genel ilke olan " tek bir en iyi
organizasyon yapisi olusturmak " fikri kirilarak her seyin " kosullara bagli " oldugu fikri
ortaya ¢ikmistir. Bunun sonucu olarak da organizasyon yapist ve oOrglitsel davranis ile

cevre kosullari, teknoloji ve biiyliklik arasindaki iligkiler yogun bir sekilde



arastirilmaya baslanmistir. Durumsallik Yaklagimi bir organizasyon yapisini karakterize
eden belli baslhi boyutlarla, organizasyonun i¢inde bulundugu durum ve kosullar

arasindaki iligkileri arastirmaktadir (Adali, 1986: 45).

Durumsallik Yaklasimi, sistem kavraminin énemli bir yoniinii teskil etmektedir.
Buna gore; modern teori, otorite, liderlik, degisme vb. gibi "organizasyonlarda
davranig" konularma mutlak ve basit degiskenler olarak degil, ¢esitli durumlara, isin,
gorevin, teknolojinin, kiltiirel ve sosyo-politik ¢evrenin bir fonksiyonu, diger bir

deyisle bir ¢ok degiskenin sonucu olarak bakmaktadir.

"Durumsallik Yaklagimi" terim olarak ilk defa 1967 yilinda ¢evre kosullarindaki
belirsizlik ve degiskenliklerin organizasyonlara olan etkilerini tartisan Paul Lawrence ve

Jay Lorsch tarafindan kullanilmistir.

Durumsallik Yaklasimi en kisa sekilde sdyle tanimlanabilir:

e Organizasyonlarda bir tek en iyi yol yoktur.
e Organizasyonda kullanilan her bir yolun, etki ve verimliligi farklidir.

¢ Organizasyonun olusturulmasi, iginde bulundugu ¢evre kosullarina baglidir.

1.2.4. Modern Sonrasi Cagdas Ve Giincel Kavramlar

1.2.4.1. Toplam Kalite Yonetimi

Kisaca TKY diye adlandirilan toplam kalite yonetimi, 1990’ 11 yillarda adindan
en ¢ok soz ettiren ayn1 zamanda ¢agdas yonetim anlayisi olarak kabul edilen yonetim
kavramlarinin basinda yer almaktadir. TKY, bir isletmenin girdilerini, siireclerini ve
ciktilarimi siirekli iyilestirerek isletme ile etkilesimde bulundugu gruplar arasindaki
karsilikli beklentileri iki tarafi da doyuma ulastiracak bigcimde karsilamayi amaclayan

yonetsel ilke ve islevler biitiinii olarak tanimlanabilmektedir (Karakog vd, 2003: 13).

TKY, bir igletmenin tiim faaliyetlerinde kaliteyi yiikseltmeyi hedeflemekte ve
boylece her asamada olusmasi s6z konusu hatalari iyilestirmeler yardimiyla

diizeltmektedir (Kalder, 1994: 16). Toplam kalite anlayis1 gerek 6zel gerekse kamu



sektorlinde giderek yayginlik kazanmaktadir. Bunun nedeni, bu modelin uygulanmasi
durumunda maliyeti yiiksek ve miisterileri memnun etmeyen hizmetlerin iyilestirilmesi
yoluyla hem biitce hedeflerinin yakalanmasinin hem de hizmet iiretim maliyetlerinin
diisiiriilmesinin  saglanmasidir (Adal1,1986:45). Ayrica, hizmet sunulan miisteri
kitlesinin tanimlanmasi ve isletmeye miisteri yoOnelimli bir hizmet anlayiginin
kazandirilmas1 zaten kit olan kaynaklarin dogru alanlara kanalize edilmesini miimkiin
kilmaktadir. Son olarak da takim c¢alismasi ve Oneri sistemleri, bagar1 degerleme ve
odiillendirme sistemleri gibi toplam kalite uygulamalar1 sayesinde, personelin isletmeye
ve miisterilere hizmet konusundaki genel anlamdaki kayitsizlig1 azaltilabilmektedir

(Tak, 2002: 143).

Toplam Kalite Yonetimini uygulayan isletmeler i¢in gerekli olan, temel 6geler
icinde iist yonetimin liderligi, ¢alisanlarin egitimi, takim c¢aligsmasi ve siirekli gelistirme
ve iyilestirmenin yaninda miisteri odaklilik da bulunmaktadir. Ve nihai miisteriye
ulasildiginda {irtiniin ve hizmetin kalitesi c¢ok yiiksek olacaktir. Dis miisteri ise,
isletmenin {irettigi mal ve hizmetleri kullanan veya tiiketen kisidir. Dis miisteriler ile
mutlaka kesintisiz, yakin bir iliski i¢inde olunmal1 ve iyi tanmnmalidir. Isletme icinde
calisan herkes, sonucta dis miisteri icin calisildiginin ve tatmin edilmis miisterinin ¢ok

degerli oldugunun bilincindedir (http://www.geocities.com/akircali/'kalite/tky/tky.html).

Ic ve dis miisteri beklentilerini her seyin iizerinde tutan, miisteri tatminin
arttirtlmasi ve misteri bagliliginin yaratilmasi amaciyla iyilestirme ve yenilik yapmayi
ilke edinen ve sirketin basarisinda ¢alisanlar1 anahtar faktor olarak goren Toplam Kalite
Y énetiminin miisteri odaklilikla ilgili bazi farkliliklar1 vardir (Ozalp,1985: 32). Toplam
Kalite Yonetiminde herkesin katilimiyla diisiik maliyetle miisteri isteklerinin asilarak
kargilanmasina yonelik siirekli iyilestirmeler igsel siire¢ iyilestirme konularina daha
fazla odaklanirken, miisteri odakli yaklasimda ise oncelikle varolan i¢ kalite gelistirme

calismalari iizerine disa odaklanilmaktadir.

Di1s miisteri kavrami daha yogun olarak kullanilmakta ve iiriin ve hizmet
kalitesini en son noktada degerlendirecek olanin dis miisteri oldugu c¢ok iyi
bilinmektedir. Toplam Kalite Yonetiminin temel amaclarindan birisi de yukaridaki
temel 6gelere uygun isletme kiiltiiriiniin gelismesidir. Ancak, bu uygulanmasi oldukg¢a

zor  fakat uzun  vadede isletmeye  biiylik  yararlar saglayacaktir



(http://www.geocities.com/akircali/kalite/tky/tky.html).

Toplam Kalite YoOnetimi uygulamasi yaptigini sdyleyen bir ¢ok isletme
incelendigi zaman, miisterilerin istek ve beklentilerinin tatminine yonelik Orgiitlii bir
stirecin olmadig1 goriilmektedir. Bunun en onemli nedeni ise uygulamalarda herkesin
katilimiyla birlikte siirekli gelismenin 6n plana ¢ikarilmasi ve miisteri odakligin gz ardi
edilmesidir. Bu nedenle, yapilan caligmalarin bagarisin1 degerlendirecek olanlarin
miisteriler oldugu unutulmamali ve calismalarin odak noktasi her zaman miisteriler
olmalidir. Toplam Kalite Yo6netiminin bu temel 6gesi, belkide etkili olarak uygulamasi
en zor, ancak uzun donemde isletmeye en c¢ok katki saglayacak alanmidir, c¢iinkii
rekabetin ana hedefi miisteridir ve miisteriyi ele gecirip tatmin eden isletme pazarda

kalicidir.

Toplam Kalite Yonetimi anlayisinda iki tiir miisteri kavrami vardir: I¢ miisteri
kavrami, iiretimin her sathasindaki bir onceki departmani satici, bir sonrakini ise
miisteri olarak algilamak olarak agiklanabilir. Isletme iginde galisan her departman, bir
baska departman ig¢in bir {iriin veya hizmet liretmektedir. Bu tip diislince tarziyla her

eleman bir sonrakini memnun etmeyi amaglayacaktir.

Isletmelerin is gorenler, miisteriler, tedarikgiler ve diger isletmelerle iyi iliskiler
geligtirmesini savunan TKY, bu yoniiyle bilginin yaratilmasi ve paylasilmasi igin
gerekli kosullar1 da hazirlamis olmaktadir. Capraz fonksiyonlu ekiplerle ve siirekli
tyilestirme cabalariyla, isletmedeki bireylerin sahip olduklar1 bilgi ve birikimleri
harekete gecirmeyi amaclayan TKY, benchmarking cabalar1 ile de kendi disindaki
isletmelerin tecriibe ve birikimlerinden yararlanmay1 hedeflemektedir (Tobin, 1996:
168).

Siradan insanlarin bir araya gelerek, siiper insanlarin bile kolay elde
edemeyecekleri sonuglara ulagsmalarina olanak taniyan ekip calismasit (Romig, 1996: 3)
1g gorenler i¢in glizel bir 6grenme ortami olusturdugu gibi; “bagkalarinin bazi1 konularda
daha iyi olabilecegini kabul etme ve onlara nasil yetisebilecegini, hatta onlar1 nasil
gecebilecegini  0grenmeye c¢alisma ileri  gOrigliliigii” olarak tanimlanabilecek
benchmarking de, (Tobin, 1996: 168) isletmeler i¢cin miikemmel 6grenme olanaklar

sunmaktadir.



1.2.4.2. Ogrenen Orgiitler

Giinlimiiz kosullarinda isletmelerin rekabet gliglerini artirmalart ve yasamlarim
strdiirebilmeleri amaciyla gelistirilen yonetim kavramlarindan birisi de "6grenen
organizasyonlar" kavramidir. Bu kavram organizasyon c¢alisanlarinin yeni bilgi
yaratmalarinin, bunu paylagmalarinin, bu bilgiyi organizasyonun bilgisi haline getirmelerini ve
sorunlarm ¢oziimiinde kullanmalarim esas almaktadir. BOylece organizasyonlar yasamis
olduklar tecriibelerden ve yeni bilgi yaratici calismalardan, "nasil rekabet edecegini"
ve "sorunlarint nasil ¢Ozebilecegini" Ggrenecektir. Bu "O6grenme" olaymni

gergeklestiremeyen organizasyonlar rekabet gii¢lerini kaybedeceklerdir.

Ogrenen organizasyon kavraminin ana unsurlari, bilgi yaratmak, 6grenmek,
calisanlarin bu yonde motivasyonu, ulasilan sonuglan organizasyon bilgisi haline
getirmek ve bu  bilgiyi sorun ¢ozmede kullanabilmektir. Bu kavram,
organizasyonlarin  insan kaynaklarina 6nem vermelerini, bu kaynaklari
gelistirmelerini, bu kaynak sayesinde yasamalarimi saglayacak stratejileri

gelistirebileceklerini ileri siirmektedir.

Acik veya gizli; rasyonel ya da daha az rasyonel biitiin miisteri ihtiyaglari,
anlagilarak karsilanmak zorundadir (Juran vd, 1993: 250). Ciinkii isletme basarisi,
miisterilerin bu ihtiyaclarinin tatmin edilmesine baglidir (Evans vd, 1993: 32-33).
Miisterilerin ihtiyaglarinin anlagilmasi, miisteri memnuniyetinin 6nemli bir asamasini
olusturmaktadir. Bu nedenle, Harvard Business School’da geleneksel pazar
arastirmalarinin otesine gegilerek “miisterilerin ne istedikleri”, belli {iriinlere ve
mesajlara nasil tepki gosterdikleri, laboratuar ortaminda kan akislar1t ve beyinlerinin
degisik bolgeleri goriintii-izleme teknikleriyle izlenerek anlasilmaya calisilmaktadir

(Schenker, 1999: 39).

Miisteri ihtiyaglarinin bir kere belirlenip karsilanmasi yeterli degildir. Ciinkii,
ihtiyaglar siirekli olarak degismektedir. Bu nedenle miisteri memnuniyeti ulasilmasi zor,
dinamik bir hedeftir (Juran, 1989: 142). Diger bir deyisle, miisterilerin ge¢cmiste
memnun edilmis olmalari, gelecekte de memnun olacaklari anlamina gelmemektedir.
Dolayisiyla, miisteri ihtiyaclarinin gelecekte de karsilanabilmesi, aligkanlik ve

tercihlerdeki degisikliklerin, bu ihtiyaglar1 karsilamaya doniik teknolojik gelismelerin,



rakiplerin rekabet stratejilerinin ve diger faktorlerdeki olasi degisikliklerin siirekli
olarak tahmin edilmesini, izlenmesini ve bunlara uygun iiriin, hizmet ve siireclerin

gelistirilmesini gerektirmektedir.

Isletmelerin degisime hizli ve dogru yanitlar verebilmeleri, onlarin 6grenme
yeteneklerinden, diger bir deyisle, yeni fikirleri 6ziimseme ve rakiplerinden daha ¢abuk
eyleme doniistiirebilme 06zelliklerinden kaynaklanmaktadir. Bu yeteneklere sahip
olmayan isletmeler, degisen miisteri beklentilerini zamaninda fark edemeyecek ve
rakiplerinin manevralarina uygun yanitlar veremeyeceklerdir (Ulrich vd, 1993: 52-67).
Bununla birlikte, miisteri ihtiyaglarinin anlasilmasi ve bunlarin nasil karsilanacaginin
bilinmesi, olaymm sadece yarisim olusturmaktadir. Miisteri memnuniyetinin
gergeklestirilmesi ise, diger yarisini olusturmaktadir. Dolayisiyla, miisteri tatmini
stirecinin ilk yarisinda 6grenen Orgiitlere, ikinci yarisinda ise TKY anlayisina ihtiyag

bulunmaktadir.

Hizin, bilginin, farklilik yaratmanin ve esnekligin birer rekabet {istiinliigli oldugu
kiiresel pazarda “teknoloji”, Onemli bir yere sahiptir. Bununla birlikte, teknolojiyi
misterilere iiriin ve hizmet sunmada kullanacak olan yaratict insanlarin varligi,
teknolojiden ¢ok daha onemlidir (Hodgetts, 1994: 18). Ciinkii, teknolojiyi yaratan
insanlar oldugu gibi, onu isletme basarisin1 saglayacak sekilde kullananlar da
insanlardir. Dolayisiyla, iiriin, hizmet ve siire¢ kalitesindeki iyilestirmeleri sadece

sermaye yogun bir ¢abanin sonucu olarak degerlendirmek yanlistir (Juran, 1989: 78).

Yeni bilgi ve beceriler kazanarak bunlar isletmeye aktaran, kaliteyi ve miisteri
memnuniyetini yaratan is gorenlerin memnuniyeti, kritik bir énem kazanmaktadir.
Kiiresel pazarda basari, biliylik Olclide is gorenlerin ve isletmelerin 6grenme
yeteneklerine bagli bulundugundan yonetici ve is goérenlerin 0grenen bireyler haline
getirilmesi ve sahip olduklar1 bilgi ve becerilerin isletmenin amaglar1 dogrultusunda
harekete gecirilmesi, biiyiik bir énem kazanmis bulunmaktadir (Argyris, 1993: 84).
Bununla birlikte, geleneksel iiretim faktdrlerinden farkli olarak, insanlarin kafasina
kilitlenmis olan bilginin yaratilmasi ve paylasilmasi, her seyden 6nce karsilikli giiveni
gerektirmektedir (Kim vd, 1997: 65-75). Dolayisiyla isletmeler, oOrgiit yapilarini

basiklastirip calisanlarina sorumluluk dagitarak ve diger isletmelerle “ciktilarinin katma



degerini arttirict” istikrarli iliskiler kurarak, bu giiveni gelistirmek zorundadirlar

(Vickery, 1999: 9).

1.2.4.3. Degisim Miihendisligi

Son yillarda isletmelerin i¢ersinde faaliyet gosterdikleri ig ¢evresi artan bir hizda
degisimlere sahne olmaktadir. Bu siire¢ isletmelerin hem igsel hem de dissal ¢evresinde
yeni yapilanmalara neden olmaktadir. Bu yapilanmada isletmelerin tiim plan ve

politikalarini yeniden bi¢imlendirmektedir.

Her seyden oOnce degisimi yonetebilmek bir siire¢ faaliyetidir. Bir kerelik
yeniden yapilanma degil, siirekli yeni bilginin elde edilmesi ve benimsenmesi yoniinde
dinamik denge icersinde olmay1 gerektirmektedir (Kogel,1998: 37). Clinkii sahip olunan
sabit bilgilerin gegerliligi siirekli eskimektedir. Bu nedenle, 6grenmek ve bir iist bilgi
seviyesinde dengeye gelmek degisim yonetiminde temel ilkedir. Dolayisiyla
isletmelerin, i¢inde yer aldigi diinya ile uyumunu korumak ig¢in, gerektigi zaman,
pazarlama stratejilerini, {iriin ¢esidini, iiretimini nerede ve nasil yapacagini ve kendi

oOrgiitsel bi¢cimini degistirebilmesi gerekir (De Geus,1997: 95).

Degisimi yonetebilecek isletmeler her seyden once degisimin Onilinde
olabilmelidirler. Bu siiregte isletme icindeki yoneticilere onemli roller diismektedir.
Yoneticiler, kurumsal proaktiviteyi saglamak i¢in, bireysel olarak da davranislarini
duygulara dayanan kosullandirmalardan ¢ok, bilingli bir bigimde yaptiklar1 se¢cimlere

dayandirmalidirlar.

Degisen bir diinyaya verilecek ilk tepki “Nasil degigmeliyiz?” diye sormak degil,
“Biz neyi temsil ediyoruz ve ne i¢in variz?” sorusunun cevabini aramaktir. Buradaki
amac, zamandan bagimsiz 6z degerleri ve asla degismemesi gereken ilkeleri, degisen
diinyayla birlikte siirekli degismesi gereken giinliik uygulamalardan ve is
stratejilerinden ayr1 tutmaktir. Bunun i¢in de, 6z degerlerle uygulamalar birbirinden ayr1

tutulmali 6z degerler korunmali ve uygulamalar degisimle degisebilmelidir.

Degisim miihendisliginin bir 6rnegi Kodak'in rekabet karsisinda yaratmak

durumunda kaldig iiriin gelistirme siirecidir. 1987'de Kodak'in ezeli rakibi Fuji, 35 mm.



ve tek kullanimlik yeni bir fotograf makinesini piyasaya siirdii. Miisteri bu makineyi
icinde filmiyle birlikte satin aliyor, bir kez kullaniyor ve sonra imalat¢iya geri
veriyordu. Imalat¢1 da film bastiktan sonra makineyi yeniden kullanilmak {izere
parcalara ayiriyordu. Kodak'in bu makineyle rekabet edecek bir iiriinii yoktu. Hatta
tizerinde caligilan bir model bile yoktu. Sirketin geleneksel iiriin gelistirme siireci,
Fuji'nin makinesine rakip bir iirlinlin yaratilmasi i¢in 70 hafta harcanmasini
gerektirmekteydi. Bu kadar uzun bir gecikme, Fuji' ye miikemmel bir baslangi¢c yapma
ve bu yeni pazarda One ge¢me avantajim saglayacakti. Kodak, Fuji'ye bu avantaji
vermemek i¢in {iriin gelistirme siirecine degisim mithendisligini uyguladi (Hammer vd.,

1998:40).

Uriin gelistirme siireclerinin ¢ogu, ardisiktir ve bu da siireci yavaslatir. Paralel
siireclerde ise, farkli nedenlerden dolay1 bir yavaslik sz konusudur. Ornegin, ilk 6nce
kameranin govdesini tasarlayanlar islerini tamamlar, ardindan objektif kapagi
tasarimcilari, ardindan film siirme mekanizmacilar1 tasarimcilarr tamamlar. Kisacasi, bu

siirecin yavas olmasi ¢ok dogaldir (Hammer vd., 1998: 40).

Kodak iiriin gelistirme siirecine, CAD/CAM - Bilgisayar destekli tasarim/
Bilgisayar destekli imalat adi verilen yenilik¢i bir teknoloji sayesinde degisim
miithendisligini uygulayabildi. Bu teknoloji, miihendislerin, ¢izim masalar1 yerine
bilgisayar istasyonlarinda tasarim yapabilmelerini saglamaktadir. Sadece, kagit yerine
ekran iizerinde calisabilmek bile tasarimcilarin bireysel verimliliklerini arttirmaya
yeterliydi; bu tiir bir teknolojinin kullanimi ise, bir biitiin olarak siire¢ iizerinde marjinal

bir etki saglayacakti (Hammer vd., 1998: 40).

Kodak 'in siirecine degisim miihendisligini uygulayabilmesini saglayan teknoloji
biitiinlesik bir iiriin tasarim veri tabanidir. Bu veri tabanm1 her giin tim miihendislerin
caligmalarin1 toplar ve uyumlu bir biitiine doniistiiriir. Her sabah, tasarim gruplar ve
bireyler veri tabanini inceleyerek, baska birisinin onceki gin yaptigi calismalarin
kendileri veya tasarimin tiimii i¢in bir sorun yaratip yaratmadigina bakarlar. Sorun
varsa, haftalarca ve hatta aylarca bos yere ugrasmak yerine o sorunu aninda ¢ozerler.
Dahasi bu teknoloji imalat miihendislerinin alet tasarimina on hafta i¢inde, yani iiriin
tasarimcilari ilk prototipi olusturur olusturmaz baslamalarini saglamaktadir. Kodak'in,

uyum miihendisligi adi verilen yeni siire¢, uzay ve otomotiv endiistrilerinde yaygin



olarak kullanilmis ve son zamanlarda tiiketici iirlinleri sirketlerinin de ilgisini ¢ekmeye

baslamistir (Hammer vd., 1998: 41).

Kodak, uyum miihendisligi sayesinde 35 mm.'lik ve tek kullanimlik fotograf
makinesini kavramdan lretime gecirmek igin gereken siireyi nerdeyse yari yariya
azaltarak otuz sekiz haftaya indirmistir. Dahasi, yeni siire¢ sayesinde iiriin tasarimi
bitmeden calismaya baglayabilen alet tasarimcilarinin goriislerinden yararlanarak daha
kolay ve ucuz sekilde imal edilebilecek bir tasarim yaratilabilmektedir. Kodak tek
kullanimlik makinenin, alet ve imalat maliyetini % 25 oraninda azaltmistir (Hammer

vd., 1998: 41).

Degisim siireci, makro ve mikro ¢er¢evede onemli etkiler olusturmakta, ¢alisma
ortamini ve iligki bi¢imlerini yeniden tanimlamaktadir. S6z konusu degisimler,
organizasyonlarin liderlerini ciddi gelisme ve sorunlarla kars1 karsiya birakmaktadir. Bu
degisime uyum saglamak i¢in yeni metotlara, becerilere, yapilara, kisacasi yeni bir
organizasyona ihtiya¢ duyulmaktadir. Rekabet¢i piyasa kosullarinda, kurumlarin ve
organizasyonlarin ana hedefi, miisterileri i¢cin deger yaratmaktir. Her {irliniin belirli bir
yasam siiresi vardir ve bu siire gittikce kisalmaktadir. Kurumlart uzun vadede basarilt
kilan drettigi Uriinler degil, iirlinlerin ve hizmetin iretildigi iiretim ve yoOnetim
siireclerinin basarisi, Ustiinliigiidiir. “Reengineering” (degisim yonetimi, degisim
miihendisligi) mevcut yapiyr radikal bir sekilde degistirip, yeni bir doneme ilk
asamadan baslamay1 gerektirmektedir. Bu, son yillarda sik sik duyulan ve moda olan
bazi yonetim kavramlarindan farkli bir yaklagimi vurgulamaktadir. Reengineering’de,
hedeflenen daha az kaynakla daha ¢ok isi basarmaktir. Reengineering’i, reorganizasyon,
katmanlar1 azaltma ve yalin organizasyon gibi kavramlarla karistirmamak gerekir.
Ciinkii bu yaklagim, organizasyonel yapilara degil, siiregsel yapilara yoneliktir (Henry

vd., 1993: 4).

Degisim miihendisliginde eski siire¢ yontemleri terkedilerek siirecin yeniden
tasarim1 esastir. Burada siire¢ kavrami, bir araya geldiklerinde miisteri i¢in deger
olusturacak faaliyetler dizisini ifade etmektedir. Diger bir deyisle siiregler bir biitiin
olarak 6nem kazanmaktadir. Siirecin i¢indeki gorevler, siirecin sonundaki ¢iktr kadar,

bir bagka deyisle miisteri talebi kadar onemli olamazlar.



Degisim miihendisliginin amaci1  organizasyonda performans diizeyini
yiikseltmektir. Baglica performans gostergeleri ise maliyet, kalite, hiz ve hizmettir.
Verilen kararlar dogrultusunda diisiik maliyet ve yiiksek kalitede iiretimde bulunmak,
iriinleri misteriye siiratle ve en giivenilir sekilde sunmak, organizasyonda yiiksek

performansa ulasildigini gosteren bazi temel 6lgiitlerdir.

Degisim miihendisligi kavrami ile bazi1 yoneticiler “toplam kalite yonetimi” nin
uygulanmasini anlatmaktadirlar. Toplam kalite yOnetimi miisteri tatminini artirmayi
amaglar. Toplam kalite yonetimi ile organizasyon performansinin artirilmasina calisilir.
Ancak, toplam kalite yonetiminden farkli olarak degisim miihendisligi bunun ne sekilde
ve nasil yapilacag iizerinde durur. Degisim miihendisliginin temel amaci radikal bir

degisimi basarmaktir.

Degisim miihendisligini yeniden yapilanmanin 6tesinde, yeniden olusum olarak
ifade etmek daha dogrudur. Bazi yonetim uzmanlar1 degisim miihendisligini, yeni bir
beyaz sayfa acarak her seye yeniden baslama olarak yorumlamaktadirlar. Ozetle
degisim miihendisligi miisteri odaklidir ve karar vericinin dogru kararlar vermesine
katkida bulunacak sekilde organizasyonun kapsadigi tiim siireglerin yeniden tasarimini

igerir.

1.2.4.4. Bilgi Yonetimi

Bilgi yonetimi bilginin pazarlar, miisteriler, tedarikgiler, {iriin ve hizmetler,
rakipler, is¢i becerileri, stiregler ve prosediirler ile diizenleyici ortami igeren ise elverisli
konularda bilginin kullanilabilirligi ve erisimini saglamaktadir. Bilgi yonetimi ise
elverisli bilgi {lizerine odaklandig1 gercegi nedeniyle Orgiitiin ticari stratejisine
kaginilmaz bir bicimde baglanacak ve ayrica is stratejisinin yiiriitiilmesini de

destekleyecektir.

Bilgi yonetimi, elektronik is siirecleri igerisindeki saticilar ve alicilart yeni
katmana degerli pazarlar i¢inde eslestirmesini saglayarak ve o suretle kendini pazarda
konumlandirarak isin i¢inde hareket ettigi pazari daha iyi bir bigimde anlamasin

saglamaktadir (Brown, 2000: 18).



Bilgi yonetimi bilgi temelini bilgi tabanini yonetme ve ilgili bilgi erigimini
saglama, boylece yeni is modelini daha kolay benimseme ve orgiitler arasi, orgiit i¢i
ve cografi sinirlart icine alan sinirlar boyunca bilginin akisina izin verme yoluyla bu

karmasikligin listesinden gelmeye yardimci olabilir (Hansen, 1982: 9).

Bilgi yOnetimi oOrgiitin hareket kolayligimi arttirmaktadir. Ilgili bilginin
kullanilabilirligi ve erisiminin dogru zamanda dogru kisiye saglanmasi nedeniyle esnek
ve daha kesin karar vermeye izin vermektedir. Bilgi yOnetimi ayrica yeni pazar
kosullarmma isin hizli bir bi¢gimde uyarlanmasim1 miimkiin kilmak iizere bilgi

saglamaktadir (Hansen, 1982: 10).

Bilgi yonetimi tekrar1 Onleyen ve iretkenligi arttiran tek bir giris noktasi
yoluyla bilgiye 24 saat erisimi saglayarak elektronik is siireclerinin verimliligini
artirmaktadir. Personel, bilgi tabaninin yeterli yapis1 araciligiyla gereksinim duyduklari
bilgiye daha hizli ve kolayca bulabilmektedir ki bu daha kolay bir erisim ve geri
almaya izin vererek personel iiretkenligini artirmaktadir. Bu ozellikle elektronik is

stirecinin cografi bakimdan daginik ortamlarinda dogrudur (Brown, 2000: 19).

Bilgi yonetimi bir elektronik is siireci i¢indeki farkli grup ve bdliimler
arasindaki entegrasyonu kolaylastirmaktadir. Bu farkli gruplar, tedarik zincir
entegrasyonunun yer aldigi farkli ig boliimleri ya da farkli cografi noktalar ya da farkli
orgiitlerde olabilirler. Bilgi yonetimi gruplar arasindaki bilgi akisini, 6rnegin bilgi
yonetimi siirecleri yoluyla, boylece daha hizli ve etkin entegrasyona yardim ederek

kolaylagtirmaktadir (Brown, 2000: 18).

Elektronik is siirecleri genisleyen bir miisteri ve tedarik¢i tabanina ulasmay1
kolaylastirir ki, bu kac¢inilmaz bir bigimde yonetilecek daha fazla bilgiye yol
acmaktadir. Bilgi yonetimi, bilgi yonetimi yasam dongiisiinden, Ornegin bilginin
yaratilmasi, paylasilmasi, toplanmasi ve kullanimindan dolay1 artan bu bilgi yonetimi

gereksinmelerine hitap etmek amaciyla siire¢ ve sistemler saglamaktadir.

Bilgi yoOnetimi, pazar degisimlerine karsi daha etkili karar ve yanit
vermesinden dolayr oOrgiitiin  hareket kolayligini  bu genisleyen pazarlarda

arttirmaktadir. Bilgi yonetimi ayrica yeni ya da degismis is siire¢lerinde iletisim ve



bilginin paylasimini kolaylastirarak bir Orgiitiin pazar degisimlerine tepki olarak

kendi i modelini uyarlamasina da izin vermektedir (Haris, 1999: 71).

Bilgi yonetimi bilginin kullanilabilirligi agisindan seffafligi kolaylastirmaktadir.
Elektronik 1s slirecindeki bilgi varliklarimin bir envanterini temin ederek bunu
yapmaktadir. Bilgi tabanina yer ya da is birimine bakmaksizin tek bir noktadan giris
yoluyla erisim saglanmaktadir. Bu, personelin gereksinim duydugu bilgiyi bulmak i¢in
bir baglanti noktasina sahip olmasi nedeniyle biiylik zaman kazandirmaktadir. Bilgi
yonetimi ayrica personelin talep ettigi bilgiye hizli ve verimli bir bi¢imde erismesini

saglar (Haris, 1999: 72).

Elektronik is siireci ortaminda isbirligi gittikge yaygin hale gelmektedir.
Elektronik is siiregleri isbirligi icinde 6rnegin cografi sinirlar ve bazen orgiitsel sinirlar
karsisinda iiriinler tasarlayabilmektedir. Ayrica, intranetler ve ekstranetler yoluyla
sanal topluluklar seklinde orgiitlerle i¢c ve dis isbirligi bulunmaktadir. Bu topluluklar,
genis bir sorun yelpazesine iligskin bilgiyi paylagmaktadir. Bilgi yonetimi igbirligini
saglamak iizere teknoloji, siirecler ve platformlar saglamaktadir. Bilgi yonetimi ayrica
igbirligi ile olusturulan bu forumlarda paylasilan bilginin bu ve bagka forumlarda daha
fazla bilginin tiretimi i¢in girdi olarak kullanmak tizere saklanmasi ve yapilandirilmasini

da saglamaktadir.

Bilgi yonetimi bir yenilik ve yaraticilik kiiltiiriinii beslemektedir. Bilgi yonetimi
yenilik siirecine bir girdi olarak hizmet verebilecek bilginin kullanilabilirligi ve
erisebilirligi ile orgiitteki yenilikgi fikirlerin taninmasi ve odiillendirilmesi yoluyla bir
yenilik¢i kiiltlirlin yaratilmasinda bir rol oynamaktadir. Yenilik bir e-Business i¢in
pazaryerinde her daim bir adim ileride durmak i¢in hareket kolaylig1 saglayan Kkilit

bir dgedir.

Sanal diinyada is yapmak i¢in yeni bir beceriler profiline gerek duyulacaktir.
Bilgi yoOnetimi personelin beceri ve bilgisinin artmasi i¢in igse uygun belirli
uzmanlik alanlarina iliskin bilgi saglanmasi yoluyla bir bilgi ortami yaratarak yardimci
olabilir. Bilgi yonetimi bdylece personelin kimi beceri ve yetenekleri edinmesini
saglayan bilgiye erisiminin oldugu bir kendi kendine 6§renme ortami yaratmaktadir.

Ogrenme ortamu iiretilen, paylasilan ve toplanan bilginin kurumsallastirilmasia yol



acmaktadir. Bu nedenle Orgiit daha fazla bilgi yaratmak icin kendi bilgi tabanini
kullanmaya devam etmektedir. Bilgi yarattimi ve kullaniminin sarmal bir etkisi

basarilmaktadir .

Bilgi yonetimi iletisimi miimkiin kilan teknoloji, siiregler ve platformlarin
saglanmast yoluyla iletisimi kolaylastirmada bir rol oynamaktadir. Bu
teknolojiler, siiregler ve platformlar cesitli cografi mekan ve ortak zaman dilimleri ile
elektronik is siireclerinde ya da iletisim ve bilgi paylasiminin engellendigi orgiitsel
silolarin bulundugu yerde 6zellikle yararhidir. Bilgi yonetimi, bu iletisim forumlarinda

paylasilan bilgilerin gelecekte kullanmak iizere saklanmasini da saglamaktadir.

Bilgi yonetimi; tek bir arayiize ¢oklu is ortaklar1 olanagini sunmak iizere yapi,
araclar ve siirecler saglamaktadir. Arayiiz bir Internet sayfas1 seklinde olabilir. Orgiitiin
bilgi yonetimi iglevi bilgi ve haberin bilginin kolay ve mantiksal Orgiitlenmesi ile
erisimini saglamak amaciyla etkin bir bi¢cimde yapilandirilmasini saglamak {izere

web site i¢eriginin yapilandirilmasindan sorumlu olmalidir.

Bilgi yonetimi bir Orgiit miisterilerinin bilgisinin yaratilmasi, paylasilmasi ve
kullanilmas1 yoluyla misteri iliskileri yonetimini miimkiin kilmaktadir. Bilgi
yonetimi Orglit i¢inde cografi ve boliimsel sinirlar arasinda paylastirilabilecek bir miisteri
goriigiinlin yaratilmasini, boylece de personelin nerede calistiklarina bakilmaksizin
giincellenmis bir dizi bilgi ile caligmasini saglamaktadir. Bu, miisteriler ve onlarin
gereksinimlerini daha iyi anlamaya izin vermekte ve bu nedenle iiriin, kanal ve pazar
boliimleme stratejilerinin daha etkin ve kesin gelistirilmesini saglamaktadir (Hansen,

1982: 15).

Bilgi yonetimi bilginin elektronik is siireci iginde yaratilmasi, paylagilmasi ve
kullanilmasi ic¢in standartlar sunmaktadir. Bu, yalnizca oOrgiitiin bilgi tabanim
giincellemesi ve yonetmesi agisindan degil ayrica personel iiyelerinin artan iiretkenligi
acisindan da Orgiite daha fazla verim ve daha diisiik masrafa yol agmaktadir. Bu,
kullanilabilir bilgiye daha ¢abuk ve kolay ulasilmasindan ve kullanilmasindan
kaynaklanmaktadir. Standartlastirma da miisteri ve tedarik¢inin bilgiye daha etkili
erisimi ve saklamasini, boylece de miisteri ve tedarikgi memnuniyet oranlarinin

artmasini saglamaktadir.



IKINCI BOLUM
MUSTERI ILISKILERI YONETIMI,
MUSTERI ODAKLILIK VE MUSTERI MEMNUNIYETI

21. y.y’1 yasamaya basladigimiz bu donemde bir ¢ok degisimler yasamaktay1z.
Degisen diinya ve degisen ekonomik diizendeki sasirtici gelismeler kavramsal alanda da
koklii degisiklikleri zorunlu kilmaktadir. Boyle hizli degisimlerin yasandigi diinyada
artik geleneksel pazarlama anlayisim1 da degistirmek zorunda kalmaktayiz. Artan
rekabet, birbirine ¢gok benzeyen iirlin ve hizmetler, farklilastirmanin giderek zorlagsmasi,
diisen fiyatlar ve azalan karlar isletmelerin en 6nemli fonksiyonu olan pazarlamayi,

dogru amagli yapiliyor mu? sorusuyla karsi karsiya birakiyor (Christorher, 1999: 56).

Bu degisimler isletme davramislarini misteri merkezli hale getirmistir.
Miisterilerle uzun dénemli iligkiler kurmak ve bu iliskileri sadakate doniistiirmek, bu
yeni akimla birlikte karliligin anahtar1 haline donlismiistiir. Bire bir iliskiler kurmak
isletmeler icin yeni bir durum degildir. Internet ve diger iletisim teknolojilerinin
gelismesiyle miisteri ile satict arasinda bire bir baglanti kurulmasi miimkiin hale
gelmistir. Iliski yonlii bu pazarlama anlayis1 zamanla gelismeler gdstererek, miisteriyle
kurulan iliskiyi ana eksen olarak goren yeni bir pazarlama felsefesi dogurmustur.
Miisteri lliskileri Yonetimi yada Birebir Pazarlama, gittikce artan rekabet ortami
icerisinde isletmelerin miisterileri bulmasi, bu miisterileri elde tutmasi, onlar1 igletmeye
sadik miisteriler haline getirmesi ve bu miisterilerle kurulan iliskilerdeki karlilik

oranlarinin arttirilmasi i¢in bir arag niteligine doniigsmiistiir (Ersoy , 2002: 4).

2.1. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI (MiY )

Son yillarda herkesin dilinde MIY (Miisteri Iliskileri Yonetimi) kavrami
dolagmaktadir . Ancak bu kadar ¢cok konusulan ve konusuldugu kadar da 6nemli olan bu
kavram hakkinda ¢ok az seyin bilinmesi ger¢ekten garip bir durumdur. Bu garip durum,;
tic harften olusan kavramin ne oldugu konusunda bir fikir birligine varilmamis
olmasindan kaynaklanmaktadir. Bu yilizden oncelikle miisteri iligkileri yonetimi ile

ilgili yapilan tanimlara bakmak gerekir (Ersoy,2002:4).



o MIY, miisteri ile iliskide bulunulan her alanda miisteriyi daha iyi algilama
ve onun beklentileri ¢ercevesinde firmanin kendini daha iyi yonlendirmesi
stirecidir.

o MIY, miisteri iliskilerini yonetmek igin kullanilan metodoloji ve
tiriinlerin genelini igermektedir.

o MIY, miisteri temas noktalarinin entegrasyonu ve iyilestirilmesidir.

o MIY, miisteriyi tasarim noktasina (merkeze) yerlestiren ve miisteri ile
yakin iliski kuran bir yonetim felsefesidir.

o MIY, satis, pazarlama ve servis siireglerini daha etkin hale getirmek igin
gelistirilmis isleme stratejisi / kiiltiiriidiir.

o MIY, miisteri bilgilerini kullanarak miisteri sadakatini ve sonugta miisteri
degerini artirma bilimidir.

o MIY, is ve enformasyon akislarmin dncelikle miisteri ihtiyaglari, ikincil
olarak ise sirket ihtiyaglarina gore tasarlanmasidir.

o MIY, kurumdaki miisteri ile ilgili her tiirlii bilgiyi tek bir enformasyon
sistemine baglamak ve bunu miisteri temas noktasina odaklamaktir.

o MIY, miisteriyi tanimak, miisteri ihtiyaglarin1 anlamak, ona uygun

hizmetler ve iirtinler gelistirmektir.

MIY kavramma girmeden 6nce MIY’ e oncelik teskil eden iliskisel pazarlama
kavramina deginmek gerekmektedir. iliskisel pazarlama temel anlamda, yeni miisteriler
bulmaktan ¢ok mevcut miisterileri elde tutma ve onlarla iligkileri gelistirme iizerine

yogunlasan stratejik bir egilimdir (Oztiirk, 2000: 178).

Iliskisel pazarlamada ;

Bir isletmenin bireysel miisterilerini adlariyla belirlemek
Isletme ve miisterileri arasinda bir ¢ok islemi kapsayacak bir iliski
yaratmak

Bu iliskiyi miisterilerin ve isletmenin yararina yonetmek amaglanir.

MIY, miisterinin sdylediklerini ve isletmenin miisteri hakkinda bildiklerini temel
alan, miisteriye bireysel karsilik veren birebir, iliskisel pazarlamanin bir uygulamasi

olarak kabul edilebilir (Peppers vd, 1999: 47). MIY iliskisel pazarlama stratejilerinin



uygulanmasinda mevcut bilgi teknolojilerinin amaglara uygun sekilde kullanilmasina
yoneliktir. Fakat buradan MIY ‘in bir bilgisayar yazilimi oldugu anlami
cikarilmamalidir. MIY anlayisinda teknoloji bu stratejinin uygulanabilmesi igin bir

aractir. Bu noktada MIY’ in tanimin1 yapmak yararl1 olacaktir.

MIY, isletmenin tiimiine miisteri kavramini yerlestiren, miisteri merkezli olma
kiiltiiriinii benimseten bir strateji olarak tanimlanabilir. MIY uzun dénemli miisteri
iliskileri kurmayi, buna bagl olarak da karlilig1 amag¢ edinen bir kavramdir. Bu kavram
pazarlama stratejileri ile bilgi teknolojileri arasinda kdprii vazifesi goriir. MIY ‘i kisaca

bilgi odakl1 iligkisel pazarlama kavrami olarak da tanimlayabiliriz (Ryals vd, 2001: 9).
2.1.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi Kavramimin Gelisimi

Tarim devri boyunca tarimsal {iriinlerin ticaretinde ya da elisi {irlinlerinin
satilmasinda pazarlama terimi hi¢ kullanilmadigini gormekteyiz. Buna ragmen,
insanlar iirlinlerin degisiminde takas sistemini kullaniyorlardi. Bu sistemde alicilar
ve saticilar birbirlerini ¢ok iyi taniyorlardi ve birbirlerine kars: iistiinliikleri yoktu. Iki
grup da hayatta kalabilmek icin birbirlerine bagimliydi. Uriinler miisterilere gore
tasarlanmakta idi. Alic1 ve saticilar arasinda karsilikli 6grenmeye dayanan bir iliski
vardi. Varolmak i¢in gizli ve karsilikli bir prensip anlagsmasi bulunmakta idi.
Birbirlerine kars1 hakimiyete dayanan bir iligki yoktu. Alicilar ve saticilar arasinda

bir sadakat vardi (Coroglu, 2002: 96).

Miisteri iliskileri Yonetimi (MIY), miisterilerin nasil segmentlere ve alt
segmentlere ayrilabilecegi, miisteriye nasil ulasilabilecegi ve onlarla kalici iliskilerin

nasil kurulabilecegi hususlarini igermektedir (Coroglu, 2002: 97).

Endiistriyel devrimden 6nce esnaf ve zanaatkarlar miisterilerini tek tek
taniyorlardi. Ornegin, bir manav miisterisinin hangi meyveye ihtiyac1 oldugunu
biliyordu. O zamanlar manavlarin pazarlama yo6ntemi, iliskiye dayanan bir
yontemdi. Miisteriyi memnun etmek i¢in her miisteriye ayr1 davranilirdi ve bu
yapilirken o miisteri ile ilgili bilgiler kullanilirdi. Manavlarin veri tabanlari

kafalarinin i¢indeydi (Xavier, 2000: 76).



Cocuklugunu kii¢iik bir mahallede gecirmis olanlar o gilinlerdeki mahalle
bakkalint ve bu bakkalin (eger basarili ise) neden basarili oldugunu hatirlamaya
calistiklarinda, miisteri iliskileri yonetiminin temelinde yatan seyler oldugu
gorilecektir. Biitiin mahalleyi, 6zel yasantilarina varincaya kadar, birer birer
tanimak, farkli yanlarini bilmek, her komsu ile onun nabzina gore serbet vererek
konusmak, her evin neye ihtiyaci olabilecegini bilmek ve uzun donemli iligkiler

kurabilmek bu 6zelliklerden birka¢1 idi (Kirim, 2000: 76).

Miisteri iligkileri yonetimi, uzun donemde firmaya deger kazandiracak
miisterilerin se¢imi ve yonetilmesi icin gelistirilmis bir is stratejisidir. MIY, etkin
pazarlama, satis ve servis proseslerini desteklemek i¢in miisteri merkezli is
psikolojisi ve kiiltiiriinii gerektirir. MIY uygulamalan sirkete dogru &nderlik, strateji

ve kiiltiirii saglayarak etkili bir miisteri iligkileri yonetimini miimkiin kilar.

MIY, miisteri merkezli is stratejilerinin uygulanmasidir ki bu stratejiler
fonksiyonel aktivitelerin yeniden diizenlenmesini saglar; is proseslerinin yeniden
diizenlenmesini talep eder. Bu da MIY teknolojisi tarafindan yiiriitiilmez fakat
desteklenir. Sirketlerin 6zellikle yatirim planlamasi asamasinda diigtiikleri hata ve
sonradan ge¢ de olsa ogrendikleri gibi MIY bir teknoloji degildir, bir yonetim

felsefesidir.

Yillar once perakendeciler, bankacilar ve otomobil saticilart i¢in miisteri
iliskileri kavrami vardi. Miisterilerini kisisel olarak tanimlamakta, ne istediklerini
bilmekte ve kisisel hizmetleri ile ellerinden geldigi kadariyla ihtiyaglar1 karsilayarak
miisterilerini tatmin etmekte idiler. Bu sistem verimli fakat masrafli bir sistemdi ve
kitlesel pazarlamanin yolunu acti. Miisteriler daha ¢ok ¢esit ve daha diisiik fiyatlari

satici ile kurulan siki iligkilere tercih ettiler (Child vd, 2003: 2).

Tarihte ticaretin ¢ok daha fazla iliskilere dayanan bir yapist oldugunu
soylenmektedir. Ancak endiistriyel devrimi takip eden yillar boyunca iliskisel
yaklagim degerini kaybetmistir. Endiistriyel devrim oyunun kurallarini degistirmis,
orta kademedeki kisiler dagitim zinciri igerisinde daha 6énemli bir hal alir olmuslardir.
Yeni iiretim metotlar1 ve hizla biiyliyen orta sinif ekonomisi sayesinde kitle tiiketime,

kitle dagitima ve kitlesel pazarlamaya ihtiya¢ duyulmustur. Bu zamana kadar



varolan iireticiler, imalatgilar, tiiketiciler ve kullanicilar arasindaki geleneksel iliskiler
kopmus ve cografi olarak uzakta bulunan miisterilere fabrikadaki g¢iktilart kitlesel
olarak ulastirmak oOnem kazanir olmustur. Ancak hizmet sektoriinde hizmet
saglayicilar, hizmet liretenler ve tiiketenler arasinda baglar bu derece kopmamuistir.
Ozellikle 2. Diinya Savas1 sonrasinda iiriin merkezli iiretim modelleri hizmet sirketleri
tarafindan da benimsenmistir. Bdylelikle hizmet sirketleri pazarlama biitgelerini
miisterileri ile varolan iligkilerini yiirlitmek yerine kitlesel pazarlama igin

kullanmiglardir (Sheth vd, 1998: 22).

Tarihsel siire¢ icinde pazarlama terimi endiistri ¢aginda dnem kazanmaya
baslamistir. Bunun sebebi liretici ve saticilarin, tiiketicileriyle yiliz yiize iletisimi
kaybetmeleriydi, iletisimin ortadan kalkis1 ile birlikte iireticiler, iretimleriyle
tilkketicilerin ihtiyaglarin1 eslemekte karsilamakta sorunlar yasamaya basladilar.
Miisteri her zaman haklidir sloganina ragmen, endiistriyel ¢ag, yonlendirici reklam
teknigini kullanarak saf tliketiciden istifade etmistir. E-ticaret diye adlandirilan ve
genel olarak internet ilizerinden yapilan ticareti ifade eden bu kavramin da hayata
geemesi ile karlilikta ve miisteri sadakatinde daha biiylik diisiislerin olmasi kaginilmaz

bir hale gelmistir (Sheth vd, 1998: 23).

Isin zor taraflarindan birisi de karliligi arttirmanm temel yolunun farklihig:
yaratmaktan ge¢mesine ragmen, iirliniin fonksiyonel ozellikleri bakimindan farklilik
yapmanin neredeyse imkansiz hale gelmesidir. Ciinkii, islevsellik agisindan artik
hemen hemen tiim {iriinler birbirinin aynisidir ve {irlin ya da hizmet olarak {iriin emtia
ozelligine ulastyor olmasidir (Kirmm, 2003: 47). Iste bu noktada "farkli miisterilere
farklt muamele yapma" fikrinden hareketle birebir pazarlama (One to One

Marketing) alaninda ¢aligmalar baglamistir.

Don Peppers tarafindan ileri siiriilen bire bir pazarlama kavrami, bir bagka
deyisle Miisteri Iliskileri Yonetimi aslinda isletme yasami igin yeni bir kavram
degildir. Pazarlamanin gelisme periyodunun baglangic asamalarinda miisteriyle
birebir kurulan iliskilere rastlanmaktadir. Ancak daha sonra gelen kitlesel {iretim ve
buna bagli olarak ortaya c¢ikan kitlesel pazarlama ile artan niifus karsisinda
isletmelerin kars1 karsiya bulundugu durum miisteriyle kurulan birebir iliskilerin

unutulmasina yol a¢mistir. Ancak 20.yy.'in ortalarinda bireylerin birbirleriyle



kurduklari iletisimi daha olanakli hale getiren pek ¢ok yeni teknolojinin giinliikk ve
ekonomik yasamaya girmeye baslamasiyla birlikte uzun donemde ekonomide
yasanmaya baglayan olumlu degisim, pazarlamanin birebir yiiziine de yansimistir.
Birebir pazarlama her bir miisteri ile 6grenme iligkisi kurarak miisteri degerini
artirmaya calisan bir pazarlama stratejisi olarak ortaya ¢ikmaktadir (Pepers vd, 1999:
108)

Isletmenin miisterileriyle uzun dénemli ve kalic iliskiler kurabilmesi i¢in gerekli
bilgi, aktivite ve siiregleri kapsamaktadir. Bu iligkilere kurum ¢alisanlarinin hazir olmast

gereklidir. Su sorularin yanitlar1 aranmalidir (Ersoy, 2002: 4).

Miisterileri degerlendirmek i¢in bir sistem mevcut mu?

Miisterinin deneyimlerini anlama ve iyilestirme siiregleri mevcut mu?

Miisteri beklentilerini ve reaksiyonlarini 6lgme ve yanitlama sistemi
var mi1?

Miisteri davranis trendlerini anlamaya ve tahmin etmeye yonelik

sistem ve siire¢ler mevcut mu?

2.1.2. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Amaclar

MIY’in tanimini yaptiktan sonra isletmeler icin MIY’in énemini ve amaglarini
belirtmekte fayda vardir. MIY taniminda da belirtildigi gibi, bir stratejidir. Strateji ile
anlatilmak istenen rakiplerden farkli olabilmek i¢in uygulanmasi gereken ydntemler
biitiinli anlasilmalidir. Eger trettigimiz {iriin diger iirlinlere benzer ise fiyatlarin temel
maliyetleri karsilama noktasina kadar gerileyecek ve karlilik sifira dogru yaklasacaktir.

Yapilmasi gereken iiriinti farklilagtirmaktir.

Gilinlimiiz teknolojileri ile farklilastirmalar daha kolay hale gelmistir. Dolayisiyla
iiriinde gergeklestirilen herhangi bir yenilik rakipler tarafindan ¢ok hizli bir sekilde
taklit edilecektir. Bu farklilastirma isine farkli bir bakis agisiyla bakmak gereklidir.
Farklilastirma cabalarina iirlinii iyilestirmekten baska “miisteri ne istiyor ?” sorusuyla

baslamak stratejik agidan isletmelere rekabette 6nde olmay1 getirecektir.



MIY ‘in amagclarini soyle siralamak miimkiindiir ( Méller, 2000: 29):

1.  Miusteri iliskilerini karl1 hale getirmek : Pazarlama ve satis departmanlarinin

miisteriler ile uzun donemli ve karli iliskiler kurup muhafaza etmeleri saglamaktir.

2. Farklilasma saglamak : Uriinlerin birbirine benzedigi bir ortamda farklilig1
yakalayabilmek, miisterileri birebir tanimak ve onlar i¢in birebir iiretim ve birebir

pazarlama yapmaktir.

3. Maliyet minimizasyonu saglamak : lyi tasarlanmis ve sistem yaklasimiyla
diisiiniilmiis bir MIY projesine ayrilan biitcenin kisa zamanda geri alinmasi
miimkiindiir. Mevcut miisterilerden gelecek ilave satiglar, miisteriyi muhafaza etmenin
getirecegi kazanglar, satis maliyetlerinde saglanacak tasarruf ve sirket ici iletisim
maliyetlerinde ki azalmalar g6z Oniline alinirsa ayrilan biitce kisa bir siirede geri

alinabilir.

4. Isletmenin verimini artirmak: Isletmeler her faaliyetini kendi ihtiyaglarina gore
tasarlamistir. Oysa yapilmasit gereken disaridan iceriye, yani miisteri ihtiyaglari

etrafinda tasarimlarin gergeklestirilmesi gereklidir.

5. Uyumlu faaliyetler saglamak : MIY satis, pazarlama, miisteri hizmetleri
faaliyetlerini internet firsatlar1 ile birlestirir, tiim bu faaliyetlerin uyumlu olarak
caligmasini saglar. Hem geleneksel satis kanallarindan elde edilen bilgiler, hem de diger
alternatif kanallardan saglanan bilgiler sentezlenerek yiiksek diizeyde miisteri bilgisi ve

iliskisi firsat1 saglanir.

6.  Miisteri taleplerini karsilamak : Miisterileri MIY yardimiyla, tim kurumun
tanimas1 miimkiindiir. Miisterilerden alinan geri bildirimler sayesinde isi onlarin istedigi

sekilde yapmak miimkiin olur.

Sonug olarak, giiniimiizde miisterilerin fazla secenekleri var, alternatifleri fazla,
kurum degistirmek konusunda hi¢ tereddiit etmemektedirler. Miisterilerin isletme ile is

yapmasi i¢in isi onlarin istedigi gibi yapmak gerekmektedir. Bu da miisterilere 6nem



vererek, onlar1 daha yakindan taniyarak, edinilen bilgiler iizerine stratejiler kurarak ve

tiim miisterileri isletme siirecinin bir parcasi haline getirerek saglanabilir.

Miisteri iligkileri yonetiminin sundugu bircok yararlar da bulunmaktadir.

Bunlar1 Stanley Brown kitabinda su sekilde siralamaktadir (Brown, 2000: 8-9):

* Reklam maliyetlerini diisiirmek,

* Miisterilerin ihtiyaglarina odaklasarak 6zel miisterileri hedef almay1 saglamak,

*  Yapilmis bir kampanyanin verimliligini 6l¢gmeyi ve yakalamayi kolaylagtirmak,

* Organizasyonlar1 fiyatlarla degil, miisteri tabanli hizmetlerle rekabet etmesini
saglamak,

* Firma i¢in karli, firmaya bagh ve firma ile 6greten iliski ¢ergevesinde en fazla
isbirligi yapan veya yapmayi isteyen miisterilere gereginden daha az yatirim
yapilmasini 6nlemek, bunlarin tam aksi davraniglar i¢inde olan miisterilere fazlasi
ile harcamalar yapilmasini engellemek,

* Bir liriinii gelistirmek i¢in harcanan zamani ( pazarlama siirecini ) kisaltmak,

* Misterinin kanallar1 kullanmasini saglamak, boylelikle bir miisteri ile maksimum

baglant1 kurulmasini saglamaktir.

Arman Kirim’a gore miisteri iliskileri yonetiminin yararlar1 soyledir (Kirim,

2000: 135-138 ):

» Satis ve pazarlama alaninda bir sanayi devrimi yapilmasina olanak tanir. Pazarlama
ve satig departmanlar1 bugiine dek, 6rnegin imalatta oldugu gibi, kendilerini bir "slire¢
yonetimi" baglaminda distinmektedirler. Artik cok yakinda bu birimler de kendi
stireclerini mali ya da imalat kismindakiler gibi yeniden degerlendirmek zorunda
kalacaklar. Bunu bir reklamdan digerine, ya da bir satis ziyaretinden digerine gitmek
yerine miisteri ile uzun donemli iligkileri muhafaza edebilmek i¢in gerekli disipline
kavusabilmek ile yapacaklardir. Iste tam da miisteri iliskileri yonetiminin siireg

yonetimi bu noktada deger kazanmaktadir.

Miisteri iliskileri yonetimi uygulamasina ge¢gmek suretiyle satis ve pazarlama da
artik gelisi giizellikten kurtulup uzun doénemli miisteri yOnetim siireclerine

kavusabilecektir. Zira miisteri iligkileri yonetiminin uygulanmasi ile miisteriden dmiir



boyu elde edilebilecek deger maksimize edilir, miisteri kayb1 minimize edilir. Satis

stirecinin verimsizligi ortadan kalkarak satis siirecini gelistirme olanagi ortaya ¢ikar.

Miisteri iliskileri yonetimi en &nemli rekabet {istiinliigii olabilir. Uriinlerin
birbirine bu kadar benzedigi bir diinyada farklilig1 yaratabilmenin ve rekabette
bir {istlinliik yaratabilmenin tek yolu, miisteriyi birebir tanimak ve onlar i¢in
birebir pazarlama yapmaktan gecer. Miisteri iligskileri yonetimini gercekei bir
sekilde uygulayip biinyeye benimsetebilmek firmalara rekabet¢i iistiinliik

kazandiracaktir.

Iyi tasarlanmis ve top yekun diisiiniilmiis bir miisteri iliskileri yonetimi projesine
harcayacaginiz parayi rahatlikla geri almaniz miimkiindiir. Zira hem gelir hem de
gider agisindan bakilacak olunursa hesap sOyledir: Mevcut miisterilerden gelecek
satiglar, miisteriyi muhafaza etmenizin getirecegi kazanglar1 ve misteri payini
arttirma olanaklarini toplayin, sonra da bundan satis maliyetlerinden saglanacak
tasarrufu, pazarlama ve pazarlama iletisimi faaliyetlerinden saglanacak tasarrufu
ve sirket i¢i iletisimin bugiin yarattigi maliyetleri diisiin. Sonu¢ ¢ok ama ¢ok

biiylik olabilir.

Miisteri iligkileri yonetimi kurum i¢indeki verimi arttirir. Yalnizca satis,
pazarlama ve miisteri hizmetinde degil, ilgili her birimde verimi arttirma olanagi
saglar. Ciinkli zaman igerisinde isletmeler isletmenin her aktivitesini dahili
ihtiyaclara gore tasarlamakta idi. Diger bir deyisle, miisteri ihtiyaglarina gore
yapmamakta idiler. Ancak zaman igerisinde sirket aktivitelerini miisteri ihtiyaglari
etrafinda degil de i¢sel departman ihtiyaglar1 etrafinda tasarlayacak olursa bunun
yaratacagl verimsizlik inanilmaz boyutlarda olabilir. Isletmeler bu yeni yolu
denedikleri zaman gorecekler ki bilgi teknolojileri konusunda ki yatirimlart ne
kadar fazla dahili amacglara yonelik. Buradan ¢ok ciddi tasarruflar saglayabilecek

ve tiim kurum ig¢inde verimlilik artacaktir.

* Miisteri iliskileri yOnetimi satis, pazarlama, miisteri hizmeti aktiviteleri ile

internet firsatlarim harikulade birlestirebilir. Insanlarla yiiz yiize is yaptiginizda
miisterilerle ilgili verileri toplayip bir yere depolayabilir. Ancak is yapma

kanallar1 ¢ogaldiginda, Ornegin e-mail, telefon, internet gibi kanallardan



misteriler sizinle is yapmaya ve iletisime basladiginda, bu yeni bilgi depolar ile
bir sekilde kaynastirmak gerekir. Iste miisteri iliskileri yonetimi size bu firsat1
verir. Yani hem geleneksel satis kanallarindan hem de bu alternatif ¢ok kanaldan
sagladigiiz bilgileri senteze ulastirip, maksimum miisteri bilgi ve iligski firsati
saglayabilir. Boylelikle miisteri iligkileri yonetimi ve miisteri enformasyon

yonetimi birlikte ele alinabilir.

Ozetle miisteriler ben-merkezli kurumlardan bikmislardir. Artik her
zamandan daha fazla segenekleri vardir. O ylizden kurum degistirmek konusunda hig
tereddiit etmiyorlar. Bir baska deyisle, misteri iliskileri yonetimi miisterilerinizi
muhafaza etmek ve onlarla yapabileceginiz isi maksimize etmek i¢in ¢ok onemli bir

firsattir.

Farkli bir bakis acis1 ile Shashi Tripthi "Miisteri Iliskileri Yénetim Firsatlari
ve Miisteri liskileri Y&netimin Temel Bilesenleri( Challenges and Main Components
in CRMs )" isimli makalede miisteri iligkileri yonetiminin sagladig1 yararlan saticilar

ve alicilar acisindan farkli degerlendirmistir (Tripathi, 1999: 2).

Shashi’ye gore saticilar asagidaki yararlar1 saglarlar:

* Alicinin 6zel ihtiyaglar1 iizerine miisterilere yeni {irliinler sunmak ve tasarlamak ,
amaclar1 ve kaynaklan kurumsallastirma, toplama, optimize etmek,

+ Belirli bir alictya 6zel fiyat teklifleri vermek,

* (Coklu sirket icin real-time ve kesintisiz enformasyon saglamak,

e Teklifler sunmak,

* Maliyet etkin sekilde kaynak kullanimi ve teklifte bulunmak,

+ Komple ve koordineli bir dagitim sistemi,

* Siparis durumunun gézlenebilirligi,

* Alicinin sorularini cevaplama igin destek,

* % 100 zamaninda ve dogru dagitim,

*  Minimum dagitim maliyeti,



Alict agisindan bakildiginda ise kazanimlar su sekildedir:

«  Ogzel teklifleri alma,

» Teklifler(iirtinler) i¢in 6zel fiyat alma,

» Teklifin kesintisiz bilgisini izleme,

» Koordineli siparisler,

* Real-time siparis durumu,

* Sorunlarina/sorularina hemen ¢6ziim ve yardimlar,

» Tek bir dagitim kanalinda siparislerin tamamlanmasi,

*  (Cok sirketli dagitimlarin zamaninda ve dogru yapilmasi

Ayrica teknoloji tabanli bu iliskisel pazarlama ile Jagdish N.Sheth ve Atul
Parvatigar gore ticaretin oldugu tiim alanlarda bir ivme kazaniminin oldugundan
bahsetmektedirler. Mesela miisteri gerekliliklerini bilmek ve tahmin etmek
miisteriler acisindan bakildiginda bir zaman kazanimi saglayacaktir. Zamani kisith
olan kesim i¢in bu gergekten ¢ok degerlidir. Operasyonel sistem ve siparis sistemi

ile kurulacak entegrasyon ile gelisim hiz kazanacaktir.

Bir onceki kadar onemli olmak ile birlikte miisteri iliskileri yonetimi tiim
kaynaklarin kullaniminda yiiksek etkinlik kazandirir. Bu pazarlama ile birlikte
sirket "tam zamaninda " pazarlamaya geg¢is saglar. Tabii ki bu durumda geleneksel
pazarlamadakine kiyasla daha kit kaynakla neredeyse sistemde ayni seviyede

devamlilik saglanir.

Verimlilik artiglarinin yani sira pazarlamada ¢ok yiiksek seviyelerde etkinlik
de kazanilir. Sirketler miisterileri ile uzun vadeli bir iliskide basarili olmay1 istemeleri
durumunda miisterinin ne istedigini, neye ihtiyaci oldugunu 6grenmek ve tahmin
etmek zorundadir. Bunun i¢in de li¢ adimindan bahsetmektedirler. Bunlar arastirma
yapmak, taramak ve simule etmektir. Birinci adim miisteriyi satin alma kararlarina
iten ana sebeplerin anlasilmasidir. Ikinci adim ise miisteri degerleri ile dis giicler
arasindaki degerleri ve degisim trendlerini yakalamaktir. Ugiincii ve son adim ise
miisteri davranigini simule etmektir. Baska bir deyisle miisteri iliskileri yonetimi ile
birlikte isletmeler zorunlu olarak miisterilerini bilmek, ne istediklerini anlamak ve

onlar1 takip etmek zorunda kalmaktadirlar. (Sheth vd. 1998: 557-558 )



2.1.3. Miisteri Iliskileri Yonetimi Siireci

MIY igin en uygun teknolojinin secimi ve uygulamaya gegirilmesi yeterli
degildir. Isletmenin ve personelinin bu degisime hazir olmalar1 gerekmektedir.
Isletmeler degisim kiiltiiriine yeterince alisik degildirler ve bu konuda da direng
gosterirler. Bu aciklamalardan sonra miisteri iligkileri yonetimi siirecine baktigimizda
MIY stratejisinin uygulama siireci; hazirlik, planlama ve tasarim asamalarini

icermektedir.
2.1.3.1. Hazirhk Asamasi
Miisteri iligkileri yonetimi calismalarinin en 6nemli asamasidir. Basar1 veya

basarisizlik biiylik oranda bu agamada belli olacaktir. Bu asamada cevaplanmasi gereken

temel sorular sunlardir (Soziigiizel, 2000:18):

. Isletme miisteri iliskileri ydnetimi projesine ihtiya¢ duymakta midir?
. Isletme miisteri iliskileri yonetimi projesini hangi boyutta
uygulayacaktir?

Miisteri iliskileri yOnetimi ¢aligmalart isletmenin en iist ve en etkin
yoneticisi tarafindan desteklenip desteklenmeyecegi konusu oOnemlidir. Miisteri
iligkileri yonetimi projeleri biiyilk  degisim projeleridir. Yalniz prosesler degil,
alisilagelen diisiince bicimi degisecektir. Bu kadar biiyiik bir degisimde en {list karar
verici (isletmenin sahibi, genel midiirli v.b) c¢alismalara goniilden inanmazsa

basarisizlik kaginilmazdir.

Isletme kiiltiirii degisime uygun mudur? Bazi isletmelerin degisime daha

acik oldugu, yeni strateji ve yontemleri uygulamaya yatkin oldugu goriilmektedir.

Buraya kadar her sey olumlu ise ¢aligmalan siirdiirecek proje organizasyonu
belirlenmelidir. Proje organizasyonunun temel bilesenleri sunlardir: Isletmedeki en {ist
karar verici projenin sponsoru olmalidir. Proje sponsoru projenin basari ya da
basarisizligin1 iistlenmek, proje yoneticisine ¢aligmalarinda her tirli destegi

saglamak ve proje planlarini izlemekle yiikiimliidiir. Proje yOneticisi ise; miisteri



iliskileri yonetimi projesinden bir birim kurularak ya da diger bdliimlerden (6rnegin
pazarlama) bir yoneticinin bu gorevi tistlenmesi ile olur. Bu segimler igletmelere gore
farkliliklar gosterir. Ama dikkat edilmesi gereken tiim isletmelerde gegerli olan
miisteri iliskileri yonetimi c¢alismalarinin, bilgi sistemleri boliimii tarafindan

yonetilmemesidir.

Proje yoneticisinin miisteri iliskileri yonetimi kavramlarina hakim (miimkiinse
miisteri iliskileri yonetimi proje tecriibesi olan), isletme igerisinde diger ¢alisanlarin
gilivenini kazanmis, iletisim yetenegi yliksek olmasi ve miimkiinse isletmeyi, i¢inde
bulunan pazari tanimasi onerilmektedir. Yetkin bir sirket ve ya kisi bulunursa ve biitce
saglanabilirse miisteri iliskileri yonetimi tecriibesine sahip bir danigsma sirketi de

kullanilabilir.

Son olarak proje ekibinde operasyonel boliim (pazarlama, satis, lojistik,
finans, servis v.b.) yoneticileri yer almalidir. Proje ekibinin bu bdliimde yer alacak
personelin gorevlendirilmesi asagida verilen bir sonraki adim, yani isletme miisteri
iliskileri yonetimi konsepti ile tanistiktan sonra duyurulmali, agiklanmalidir. Proje ekibi

isletmede degisimi tetikleyecek ve siirdiirecek birimdir.

Daha sonraki adim isletme icerisinde miisteri iligkileri yOnetiminin temel
kavramlarinin tartisiimaya acilmasidir. Firma yoneticileri miisteri iliskileri
yonetimi'nin temel unsurlart ile g¢esitli toplanti, egitim aktiviteleri araciligi ile
tanismalidir. Bu aktivitelere proje grubu toplantisi adi verilmemeli, daha rahat
ortamlar saglanmalidir. Unutulmamalidir ki; degisime, simdiye kadar alisik
olmadiklar1 diisiince bi¢imine karsi isletme yoneticilerinden tepki gelecektir. Bu
tepkiler, endiseler hazirllk asamasinda tartisilmazsa projenin diger adimlarina
tasinacaktir. Bu ise enerjinin projeye degil kisisel miisteri degeri tartigmalara

aktarilmasina sebep olacaktir (Dyhce, 2003: 13-14).



2.1.3.2. Planlama Asamasi

Planlama asamasi1 dogru is stratejilerinin belirlendigi boliimdiir. Yapilan
firma dis1 unsurlar (pazar, miisteri, rakipler, v.b.), firma i¢i unsurlar (is yapis bigimi,
tiriinler, v.b.) incelenir ve is stratejilerine ulasilir. Calisma grubunda pazarlama, satis,
lojistik, finans, insan kaynaklar1 boliim yoneticileri yer almalidir. Caligma grubunda
her yoneticiye ek olarak bizzat operasyonlarin icinde yer alan personelin (satis

temsilcisi v.b.) yer almasina dikkat edilmelidir.

Calisma grubunda sirketin ge¢misi, pazar pozisyonu, licret, servis ve degeri
gibi konular tartisilmalidir. Bu ¢aligma sirasinda miisteri iligkileri yonetimi altyapisi olan
ve Ozellikle birebir pazarlama stratejisini benimsemis danismandan veya firma igi
yonlendiricisinden yararlanilmasi 6nerilir. Clinkii analiz kismi miisteri iliskileri yonetimi
temelleri lizerine oturtulmalidir. Miisteri iligkileri yonetimi projelerinde herkes icin tek

dogru yoktur ama izlenmesi gereken yontemler s6z konusudur (Soziigiizel, 2000: 17).

Bu boliim ile isletmenin is stratejileri temel olarak belirlenecektir. Bu is
stratejileri miisteri iliskileri yoOnetimi projesinin temel hedeflerini olusturacaktir.
Hedef bir climle bile olsa bu hedefe erismek i¢in bir¢ok alanda bir¢ok boliim tarafindan
caligmalar yapilmas: gerekebilir. Bu asamada miisteri iliskileri yonetimi projesinin
performans izleme sisteminin metriklerinin olusturulmasi gerekmektedir. Miisteri
iligkileri yonetimi Olgiitleri, miisteri iliskileri yonetimi projesinin hedeflere ne kadar
ulastiginin izlenmesi yani sira siirekli iyilestirmeler i¢in geri besleme ve bilgi akisini
da saglar. Misteri iliskileri yoOnetimi projelerinin isletmelerin vizyonlarinda,
stratejilerinde degisimi gerektirir. Performans Olgiimleri ile degisim miimkiin ve

izlenebilir hale gelir (Soziigiizel, 2000: 18).

Performans oOl¢limlerinin yapilmadigi miisteri iligkileri yonetimi projelerinin
basar1 oranlar diisiiktiir. "Olgemiyorsan yapma" sozii miisteri iliskileri ydnetimi
projeleri i¢in de gecerlidir. Analiz asamasinda belirlenen hedefler i¢in izleme sistemi
kurulmamas: ve bunun bdliim/personel performans: ile iliskilendirilmemesi
isletmenin ayag altindaki zemini kaygan hale getirecektir. Isletme calisanlar1 projeyi

sahiplenmeyecektir (Soziigiizel, 2000: 19).



Miisteri iliskileri yonetimi planlama asamasinda saptanan hedeflere vizyon ve
strateji kismi yerlestirilecek ve asagida belirtilen Olgiimler ile izlenecektir. Bunlar

(Dick, 2000: 17):

. Finansal Olgiimler: Karlilik, ciro, pazar payi, nakit akisi, maliyetler,

gibi finansal dl¢limler ile degerlendirme.

. Misteri: Miisteri hayat boyu degeri, miisteri bagliligi, miisteri
memnuniyeti, marka bilinirligi, miisteri karlilig1, miisteri se¢imi, karsilama, elde

tutma, derinlestirme gibi dl¢iimlerle degerlendirme.

. Isletme ici: Miisteriye hizmet siirati, capraz satis, yeni iiriiniin
piyasaya sunum siirati, sikayetler, hedefe ulasan kampanya sayisi, envanter devir hizi

gibi Olgtimler ile degerlendirme.

. Yaraticihk: Isletme calisanlart is siiregleri ile ilgili ne kadar
yaraticilar? Yalniz kendilerine atanan isi mi yapiyorlar yoksa tiim is yapis bi¢imlerini
siirekli inceleyip, gézden gecirip miisteri odakli yapiya gecis i¢in yaratict Oneriler
geligtiriyorlar m1? sorularina yanit aranmalidir. Yaratict personeli cesaretlendirmek,

desteklemek isletme degisimini kolaylastiracaktir.

Yukarida verilen oOl¢iimler dogrudan hedef olarak alinmamalidir. Hedefler
dogru is analizi/planlama asamasinda ¢ikartilmalidir. Bazi isletmeler icin eldeki
miisterileri derinlestirmek ilk hedef olabilecekken, digeri i¢in yeni miisterilere

ulagsmak gegici siire ile ilk hedef olabilir (Dick, 2000:18).

2.1.3.3. Tasarim Asamasi

Miisteri iligkileri yonetiminin etkin yonetildigi zaman verimli olabilecegi gibi,
kaynaklarin bosa harcanmasi yoluyla mevcut durumundan daha olumsuz bir konuma da
diisiilebilmektedir. Bu sebeple miisteri iliskileri yonetimi siireci isletmeler tarafindan
incelenmeli ve miisteri iliskileri yonetimi'nin dongiisel bir olusum icinde oldugu
kavranmalidir. Bu siireci en iyi Ozetleyenlerin basinda Peppers & Rogers sirketi

gelmektedir. Basarili ve miisterilere bireysel olarak yaklasabilen miisteri iligkileri



yonetimi siireci, oncelikle miisterileri bireysel olarak tanimlamakla baslamaktadir. Bu
tanimlama siirecinde, dncelikle veri ambar1 teknolojilerinden faydalanilmaktadir. Daha
sonra, bu miisterileri ¢esitli niteliklerine gore ayristirma yapilarak, elimizde bir tiir

degerli miisteri listesi olusturulur (Peppers,1999: 127).

Ancak burada dikkat edilmesi gereken hangi miisterinin degerli oldugunu iyi
belirlemektir. Yani miisterinizin adedi degil yaptig1 harcama tutarinin daha 6nemli
olmas1 gergegi goriilmiistiir. Ancak son zamanlarda bu yaklasimin da eksikleri oldugu
disiincesinden yola c¢ikarak baghlik katsayis1  Olglimlemesi gbéz Oniinde
bulundurulmaktadir. Bu yaklasima gore ise dnemli olan harcayabilecek gelirinin ne
kadarinin igletme i¢in harcandigi sorusuna yanit alinmak istenmektedir. Bu yaklagima
gore ayni1 miktarlarda para harcayan iki kisinin ayn1 baglilikta olamama ihtimali s6z
konusudur. Evinde 5 ¢ocugu olan bir kisinin yillik yaptigr 100 birimlik oyuncak
harcamasi ile evinde tek ¢ocugu olan kisinin yillik yaptigi 100 birimlik oyuncak
harcamasinin igletme agisindan ayni parasal miktar s6z konusu olsa da ayni degerde
olmadig belirtilmektedir (Diamond, 2003: 1). Bu degerli miisterilerle iletisim kurarak
onlara mesajlarimizi iletmek ve de onlardan aldigimiz geri beslemelere dayanarak
iriin ve hizmetlerimizi sekillendirmek gerekmektedir. Ancak bu sekilde bir
yaklasimla firmalara biitlinsel agidan saglikli sonuglar ortaya konulabilir. Ayrica
misteri iligkileri yonetim siireci baglanip sona erdirilen bir siire¢ degil, dongiisel
ozelligi bulunan her seferinde elde edilebilen yeni miisterilerle ve yeni verilerle
stirekli biiyliyen, cesitli verisel degisimlerle giincellenmesi gereken bir siirectir

(Diamond, 2003: 1).

Diger bir deyisle, bugiin misteri iliskileri yonetimi konusunda bir yatirim
yapmak isteyen isletme, kendi miisterilerinin gelecekte kendisinden talep edebilecegi
irlin ve servis hizmetlerini bugiinden tahmin etmek zorundadir. Aksi takdirde bugiin
basarili olarak goriilen bir miisteri iligkileri yonetimi sistemi devam ettirilmedigi
zaman gelecekteki talep degisimleri konusunda yetersiz kalacaktir. Basit bir drnekle
aciklamak gerekirse bugin VHS formatinda film satin alan miisteriler bu
aliskanliklarimi DVD formatina doniistiirdiiklerinde, ilgili triinleri satan ve servis
hizmeti sunan bir firma, tasarlamis oldugu sistemle bu degisimden olumlu

etkilenmeyi hedefleyebilmektedir (Kepenek, 2002: 3).



2.2. MUSTERI ODAKLILIK

Miisteriler organizasyon ya da fonksiyonel birimlerce iiretilen mal ve hizmetleri
satin alan kisilerdir. Miisterinin Onemi Orgiitsel teoride, stratejik yonetim ve
pazarlamada her zaman vurgulanan bir konu olmustur. Buna karsilik, miisteri
odakl1 politikalari, reel aktivitelere transfer edecek 6zel metotlar1 6neren yazarlarin
sayis1 oldukca smirhidir. Bu konudaki yaklagim ve c¢alismalar cogunlukla kalite

giiclendirme programlarina yogunlagmaktadir.

Oysa, giinlimiizde c¢agdas isletmecilik anlayist1 miisteri kavramini yeniden
tamimlarken, miisteri hizmeti anlayisini da biitliiniiyle degistirmektedir. Bu alandaki
geleneksel yaklasimlarin aksine isletmeler artik miisteriyi merkez alan ve miisteri
ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamanin nihai amag¢ oldugu modelleri gelistirmektedirler

(Butler,1996:3).

Giliniimiizde yonetim anlayist devrim niteliginde sayilabilecek 6nemli bir degisim
yasamaktadir. Klasik Yonetim Anlayisi'nda tepe yoOnetimin goriis ve diisiinceleri
dogrultusunda tepeden asagiya dogru inen hiyerarsik yapt i¢inde isletmeler
yonetilmekte, astlar amirlerinden aldiklar1 talimatlara gore islerini gormektedirler.
Dogal olarak burada amag¢ amirlerin memnun edilmesidir. Halbuki yeni anlayista amag;
miisteri talepleri dogrultusunda isletmenin tiim birimlerinin  yOnlendirilmesi,
desteklenmesi ve miisteri beklentilerini karsilayarak miisteri tatminine ulasilmasi, hatta
beklentilerin de Otesine ge¢ip tam olarak miisteri memnuniyetinin saglanmasidir.
Kisacast miisteri artik kraldir ve tiim organizasyonlar artik miisteri odakli hale gelmek
zorundadir. Miisteri isteklerinin tatminini temel Isletme felsefesi olarak géren kuruluslar
icin miisteriyi kosulsuz mutlu etmek, kiiltiirlerinin yap1 tagini olusturur (Cetin vd, 1998:

55).

2.2.1.Miisteri Odakhihk Kavramm

Miisteri odaklilik anlayisi, her seyden oOnce, firmalar1 ana faaliyetleri ile
miisteriler arasindaki engelleri ortadan kaldirmaya yoneltmektedir. Nitekim, yakin
zamanda yapilan bir arastirmada 1000 Fortune firmasindan % 25'nin calisanlarini

miisterilerle dogrudan iliskiye yonelttikleri belirlenmistir. Dogrudan iligkiler,



misteri politikalarina dnem vermenin kritik bir gostergesi olarak algilanmaktadir (Hall,

1996: 798).

Ornegin, sikayet, miisteri merkezli isletmecilik felsefesinin temel taslarindan
biri olarak kabul edilmektedir. Siirekli gelisme ilkesi miisterinin nihai memnuniyetini
ifade ettigi i¢in, sikayetler bir anlamda miisterinin beklentilerinin tam olarak
karsilanmasini  engelleyen faktorleri tanmimlamaktadir. Bu nedenle, isletmeler
miisterilerine sikayetlerini daha kolay ve hizli bir sekilde bildirme firsatlar1 yaratmakta,
bu amagla yeni sistemler olusturmaktadirlar. Ornegin miisteri temsilciligi, {icretsiz

telefon hatlar1, Call-Center'lar vb. uygulamalar bu kapsamdadir (Barlow vd, 1998: 95).

Miisteri gereksinimleri tlizerine odaklanma "atak" bir stratejidir. Miisteriler bir
sekilde 6dedikleri bedelin karsiliginda bir deger elde etmek ister. Isletme yonetiminin

temel amaci, onlara bu degeri sunmak olmalidir (Bozkurt, 2001: 63).

Miisteri odakli olmak miisterilerin sesinin tiim faaliyetlere yon vermesi
demektir. Misteri tarafindan yonlendirilme ilkesi 6ncelikle isletmenin piyasanin nabzini
elinde tutmasini saglayarak pazarda meydana gelen degisimlere cevap verebilme
becerisini artirmaktir. Cilinkii miisteriler bir sirkete pazar bilgisi ve en Onemlisi
rakiplerinin faaliyet diizeyi hakkinda bilgi saglayan en degerli kaynaktir. Miisteri odakl
olmak iirlin ve hizmetlerin olas1 iyilestirme alanlar1 hakkinda bilgi saglayarak stirekli

iyilestirme ¢aligmalarina yon vermektir (Tak, 1998: 573).



Tablo 2.1 Miisteri Odakl: isletmecilik Yaklasimi

Geleneksel isletme Anlayis1  |Miisteri Odakh Isletmecilik

Uretim merkezli bir anlay1s Piyasa odakli yaklagim esastir.

hakimdir.

Bagar1 satig hacmiyle Satis hacmi yerine miisterinin

Olclilmektedir. stirekliligini esas alan bir basar olc¢iitii
mevceuttur.

Isletme, politikalarim esas Miisterinin 6ncelikli oldugu bir

almaktadir. strateji s6z konusudur.

Firma miisteriden daha Miisteri gii¢lii marka ve isimlerin

glicliidiir. farkindadir ama gii¢ miisteridedir.

Iletisim kanallar1 simirlidir. Sirket ¢oklu kanallar (internet, call-
center, 800'li hatlar vb.) yardimiyla
misteriyle her zaman iletisim
halindedir.

Kaynak: (Harrington, 1997:27).

2.2.2 Miisteri Odakh Kiiltiir Yaratmak

Etkin miisteri iligkileri isletme kiiltiirinlin aynasidir. Etkin miisteri iliskileri
sadece calisanlarin bilgi ve becerilerine dayanmaz ayni zamanda calisilan isletmenin
kiiltiiriine dayanir. Isletme kiiltiiriiniin yansimasi, ydnetim stratejisi, isletme politikalar,
kalite ve davranislarini, acik isletme talimatlarina ve pazarlama yaklagimlarina
dontistiiriilmesi seklinde olabilir. Miisteri iliskileri isletmelerde en {ist kademeden en alt

kademeye kadar herkesin sorumlulugunda olmalidir (Hall; 1996: 798).

Miisterilerle ilgilenen herkese miisteri sorunlarini ¢ézme yetkisi verilmelidir.
Isletme Kkiiltiirii, tepe ve iist kademe yoneticilerin miisteri iliskilerinin gelistirilmesi
konusunda liderlik yapmasini, miisteri odakli isletme talimatlarini, isletmenin kalite
standartlarinin bulunmasini, istikrarli pazarlama iletisimini, organizasyon yapisinin ve
sistemlerin, miisterilere yoOnelik olarak kurulmasini, isletmelerin yasamlarini

siirdlirebilmeleri i¢in miisteri odakli olmalar1 bir gereklilik olarak kabul edilmektedir.



Isletmeler, gercekten miisteri odakli olduklarmi amaglar1 ve faaliyetleri ile gdstermek

durumundadir. Bunun anlam1 sudur (Zairi, 2000: 34):

Miisteri odaklik sadece kagit iizerine yazilan bir agiklama degildir. Miisteri
odaklik soziinli eyleme doniistiiriirken isletme i¢in uygunlugu ve isin ciddiyet derecesi
incelenmeli ve st diizey yonetim miisteri odaklik kiiltiiriinii tesvik etmelidir. Miisteri
odaklik bir niyettir. Isletmenin su anki durumunu degistirmek istediginin ve diinya
piyasalarinda basarili isletmelerin kullandig1 yeni kavranilan ve yonetim disiplinlerini
benimseyeceginin bir isaretidir. Miisteri odaklik ayn1 zamanda, bir defada dogru isi
zamaninda yaparak yeni sistemler, yontemler ve yollar yaratmak ve miisterilere hizmet

konusunda en iyinin yapilmaya calisilmasidir.

yonetim

yapl \ i

sistemler

/ T insanlar

liderlik

Sekil 2.1 Miisteri Odakli sletme
Kaynak: (Taskin, 2000: 48)

Miisteri odaklilik devrimsel bir siire¢ olmaktan daha ¢ok evrimsel bir siiregtir.
Itina isteyen bir istir ve sabir, azim gerektirir. Sonug olarak, miisteri odaklilik en iyi
performansi ve en bliyiik basariy1 elde etmeyi gosteren bir kavram olmaktan daha ¢ok,
onu gergekten benimsemeyi gosterir. Ara sira sorulan en temel sorulardan birisi de
misterinin kim ya da ne oldugudur? Miisteriler, yapilanlarin hedef noktasidir ve onlar
kendilerini isletmeye gore degil, isletmeler kendilerini onlara gore organize etmek
durumundadir. Miisteri sorunun kaynag degildir. Is giivenligini ve gelecegini tehlikeye
atma olasiligi nedeni ile miisteriden kurtulmak s6z konusu degildir. Miisteri,

gereksinimleri olan ve bu gereksinimleri hem miisteri hem de isletme agisindan karli bir



sekilde karsilanmasi 6nemli olan herhangi birisi olarak tamamlanmaktadir (Zairi, 2000:
35). Giinimiizde, bir ¢ok isletme c¢alisanlarina miisterinin énemini anlatmada ¢ok yol
almistir. Miisteri memnuniyetinin is hayatinda ayakta kalabilmek i¢in gerekli oldugu ve

bir miisteri kaybinin bile igletme i¢in 6nemli oldugu vurgulanmaktadir.

Isletmeler, miisterilerini ¢ok iyi tammlamali ve politikalarini buna gére
yonlendirmelidir, Isletmeler, iiriinlerine para verip satin alacak olanlarin miisterileri
oldugunu hi¢bir zaman unutmamalidir. Bu nedenle, miisteri istek ve gereksinimlerinin
belirlenmesinde yogunlasilmali ve hatta gelecekte ki beklentileri bile belirlenmeye
calisilmalidir. Ayrica, miisterilerin Oncelikli beklentileri tespit edilerek, ne oranda
basarildig1 6l¢iilmelidir. Uriin ve/veya hizmet siireci detayli olarak incelenerek miisteri
odakl1 olmak i¢in yapilmasi gerekenler belirlenip faaliyete gec¢ilmelidir (Lawton, 1993:
18).

2.2.3. Miisteri Odaklilik Siireci

Faaliyette olan isletmeler incelendigi zaman ¢ok az isletme gergek anlamda
misteri odaklidir. Bu nedenle, genellikle yapilmaya g¢aligilan var olan bir isletmeyi
miisteri odakli hale getirmeye calismaktir. Bu hi¢ de kolay olmayan bir doniistimdiir. Bu
dontlisiim ¢ok biiylik kararlilik ve ¢aba gerektiren oOrgiitsel bir degisikliktir. Ayrica,
calisanlar yillardir yapmaya alistiklart islerinin degistirilmesine biiyiilk direng
gostereceklerdir. Bu doniisiim bir gecede degil uzun donemde ¢ok iyi planlanarak
gergeklestirilebilir. Miisteri odakli olma siirecinin basamaklarini1 gosteren sekil 2.2°de ki
gibidir (Costin,1999: 463). Bu siire¢, miisteri odakli yonetimi basarmak i¢in yonetimin
kararlilig1 ile baslar. Gereksinimlerinin belirlenmesinde 6nemli bir paya sahip olan

pazar arastirma teknikleri konusunda isletme ¢aliganlari egitilmelidir.
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Sekil 2.2 Miisteri Odaklilik Siireci
Kaynak: (Costin,1999: 57)

Miisteri ile dogrudan iliskili olarak c¢alisanlarin miisteri ile ilgili topladiklari
veriler ¢ok onemlidir, ¢linkii bu veriler isletmenin, miisterilerin istek ve gereksinimlerini
dogru ve agik olarak anlamasma yardimct olmaktadir. Ancak, bu verilerin
toplanmasinda caligsanlar yeterince egitilmezse, kazang olarak goziiken veriler isletme
acisindan biiylik hatalara ve kayiplara neden olabilir. Calisanlarin egitimi ve miisterinin
bulundugu pazar hakkinda genis arastirma gerektirir. Daha sonra, kiyaslama ve
standartlarin kurulmasiyla birlikte calisanlarin yonetime katilmasi ile devam eder.
Gerekli ise teknolojik destek saglanir. Son olarak, calisanlarin taninmasit ve

odullendirilmesi ile tamamlanir.

2.2.3.1. Yonetimin Kararhihg:

Miisteri odakli olmak hem zor, hem de her zaman diizenli ve planl degildir,
¢linkii insanlarin umutlarini, korkularini ve isteklerini isletme formiiliine doniistiirmek
kolay bir is degildir. Ayrica, daha da 6nemlisi, insan davraniglarina yonelik isletme ve
miihendislik konularinda 6gretilenler miisteri odaklilik ile tam anlamayla celigkilidir. Bu
tip giigliikleri asmak i¢in Ozellikle {ist yonetimin tam ve siirekli destegi ¢ok onemlidir.
Yonetim bu konudaki kararliligimmi sadece dile getirmekle kalmamali, ayn1 zamanda

uygulamaya da gecerek calisanlarina yol gostermeli ve Ornek olmalidir. En {ist



yonetimden en alt yonetimine kadar tiim yoneticiler miisterilerle ilgili tiim bilgilerin var
oldugundan ve karar vermede kullanildigindan emin olmalidir. Yoneticiler bu konuda
kesin kararli olduklarin1 diger calisanlarla birlikte miisteri ziyaretlerine ve miisterilerle

anketlere katilarak gostermelidir.

2.2.3.2. Pazar Arastirmasi

Pazar arastirmasi, miisteri odakli bir Isletme olma siirecinin erken asamalarinda
baslamasi gereken bir basamaktir. Misteriler kesin olarak tanimlanamadigi siirece
miisterilerin istek ve gereksinimlerinin kargilanmasinin s6z konusu olamayacagi agiktir
(Costin, 1999: 464). Isletme kararlarmin alinmasinda karar vericilerin miisterilerin istek
ve gereksinimlerinin ne olacag konusunda diisiinceleri degil miisterilerin gergek istek
ve gereksinimleri 6nemlidir ve bu nedenle miisteriler hakkinda siirekli bir bilgi akist

saglanarak, bilgiler giincellenmelidir.

Boylece, kararlarin alimmasinda odak noktasi miisterilerin kendisi olacaktir.
Isletmelerin miisteri istek ve gereksinimlerine gore kendi isletme ici politikalarrm
belirlemesi, pazarda rakiplerine karsi istiinlilk saglamalarmma olanak tanir. Ancak,
glinimiiziin hizla degisen ve gelisen kosullarinda teknolojideki yeni gelismeler ve
buluslar gelecekteki miisteri istek ve gereksinimlerinin tahmini konusunu oldukga
zorlastirmaktadir. Pazarda uygulanacak tekniklerin isletme icinde belirlenmesi siirecine
miisteri ile dogrudan iliskisi olan personelinde dahil edilmesi sonuclarin daha basarilt

olmasina neden olacaktir.

Pazar aragtirmalarinda bir diger onemli konu, varsa rakip isletmelerin benzer
iirtiniin pazardaki durumu ve miisterilerin bu {irlin konusundaki goriisleridir. Rakip
tiriinlerin miisteri istek ve gereksinimlerini karsilama orani, miisterilerin bu iiriinden
hosnut olup olmadigi, iiriiniin en fazla begenilen ya da begenilmeyen ozellikleri ve
benzeri konular Onemli noktalardir. Misterilerle de gortiserek, onlarin istek ve

gereksinimlerini de belirleyebilirler.



2.2.3.3. Egitim

Kisi, grup ve/veya isletmelerin performanslarim gelistirmeye yarayan planli ve
diizenli etkinliklere egitim adi verilir (Cetin, 1998: 233). Calisanlarin egitiminin
isletmelere belirli bir maliyeti olmasina ragmen, isletmelerin basarisi i¢in mutlak
gereklidir. Bu nedenle, ¢alisanlarin egitimi ne kadar iyi olursa, iiriin ve/veya hizmetin

miisteri istek ve gereksinimlerini karsilama oram o kadar yiiksek olacaktir.

Calisanlara verilen egitimde sadece isin hizli yapilmasi degil bunun yaninda isin
istenilen standartlara uygun yapilmasi da ogretilmelidir (Efil, 1998: 160). Ayrica,
miisteri istek ve pazar arastirmasimmin en Onemli amaci olan miisterilerin istek ve
gereksinimlerinin belirlenmesinde en fazla kullanilan yontemlerden birisi de anketlerdir.
[k olarak hedef pazarin belirlenmesi gerektigi i¢in anketin kimlere uygulanacag: dnemli
bir konu olarak ortaya g¢ikmaktadir. Bu karmasik bir konudur ve pazar olusturma

konusunda bilgisi ve deneyimi olan kisiler gorev almalidir (Day, 1998: 29).

Arastirmanin amaci yeni ya da mevcut bir {irliniin yenilenmis modeli ile ilgili ise
anketler mevcut miisterileri kapsayacaktir. Ancak, pazarlarimi genisletmek isteyen
isletmeler potansiyel miisterilerle de goriiserek, onlarin istek ve gereksinimlerini de
belirleyebilirler. Anket yapilacak miisteriler ve yukarida belirtilen diger kosullar
belirlendikten sonra miisterilerin diisiincelerini dile getirmesini saglayarak gerekli
bilgiler elde edilmelidir. Miisterilerin diisiincelerini dile getirmesini saglarken gesitli
yontemler kullanilabilir. Bunlardan bazilan yiiz yiize goriismeler, telefonla goriismeler,
mektupla anket yapilmasi, kullanicilarin gozlenmesi ya da iiriinle ilgili sdylentilerdir.
Hangi yontem kullanilirsa kullanilsin miisteri hakkinda dogru bilgiyi elde edebilmek
icin miisterinin soylediklerinin ya da sdylemek istediklerinin ¢ok iyi analiz edilmesi
gereklidir. Miisterilerin sorulan sorulara verdikleri cevaplar her zaman istek ve

gereksinimlerini ortaya ¢ikarmaz (Day, 1998: 30).

Goriisme sirasinda miisteriler temel konulardan uzaklasarak 6nemsiz ayrintilar
tizerinde yogunlasabilirler ve temel kalite konularindan s6z etmeyebilirler. Bu nedenle,
miisterilerle yapilan goriismelerde {iriin ya da hizmete ait {iriiniin fonksiyonu, goriiniist,
dayanikliligr gibi temel kalite konular1 ile ilgili sorular sorularak miisteriler

yonlendirilmelidir.



Ayrica, miisterilerin {riin ve/veya hizmetle ilgili goriisleri dinlenirken,
miisterilerin iiriinden istedikleri 6zellikleri 6n plana ¢ikaran yaratici fikirler dikkatle
arastirtlmalidir. Bu yaratic1 fikirler, bir iirliniin heyecan seviyesini ve ilgi derecesini
arttirarak miisterileri ¢ekerler. Boylece, iiriinle ilgili misterilerin ilgisini ¢ceken 6zelligi
gelistirmeyi basaran bir isletme rakiplerini gegebilir ve sonunda bu 6zellik beklenen
Ozellikler kategorisine geger. Miisterilerin goriisleri ile ilgili temel istekleri belirleme

diisiincesi, goriisme siirecinin basarisi agisindan hayati 6nem tasir (Day, 1998: 38).

Misteriler gereksinimlerini, ¢oziimlerini ve sorunlarimi karistirma egiliminde
oldugundan temel istekleri ¢ok iyi belirlenmelidir. Miisterilerin iirlin ya da hizmet
konusunda goriis ve diisiinceleri belirlendikten sonra miisterilerin iirliniin 6zelliklerine
verdikleri Oneme gore siralama yapilmalidir. Uriiniin 6zellikleri ile ilgili 6nem
seviyesinin belirlenmesinde kullanilan miisteri goriislerinin farklilik gostermesi ¢ok
karsilagilan bir durumdur. Bu durumda, genel olarak bu degerlerin ortalamasi alinarak

Onem seviyelerinin belirlenmesi en fazla kullanilan yontemdir.

2.2.3.4. Kiyaslama ve Standartlarin Olusturulmasi

Kiyaslama, toplam kalite yonetimi uygulamasinda da kabul goren ortak bir
faaliyettir. Kiyaslama ile yapilan igletmenin alanindaki en iyi uygulamalarin ortaya
konularak isletmenin kendi performansini en iyi isletmeninki ile karsilastirmasi ve bu
isletme ile ortak olarak kendi isletmesinin performansini gelistirebilmek icin neler
yapilabileceginin ortaya konulmasidir. Daha basit olarak ifade edilecek olursa, daha
iistiin performansa ulastiracak olan en iyl uygulamanin incelenmesidir. Sonug¢ olarak
fonksiyonlar en bagarili Ornekleri arastirmaya ve bunlari kendi operasyonlaria
uygulamaya zorlanirlar. Boylece, miisteri istek ve gereksinimlerini karsilayan ve
miisteri avantaji olan karli varliklarin akillica kullanildigi bir isletme ortaya cikar.
Isletmenin, alanindaki en iyi isletme ile karsilastirilmasi performansini gelistirmesi

acisindan hem 6nemli hem de zorlayici bir giigtiir.

Bazi durumlarda, kiyaslama ortagi sektor iginden olabilecegi gibi farkli bir
sektorden de segilebilir. Bu durumda benzer siireci daha etkin uyguladig: bilinen bir

fonksiyon, boliim ya da kisim ortak olarak kiyaslanabilir (Simsek, 2001: 327). Genel



olarak kiyaslama, pazarda rekabet giiciinii ve miisteri memnuniyetini arttirmak, yeni
fikirler elde etmek, hedef belirlemek, isletme performansini arttirmak ve stratejik
planlama yapmak gibi amacglara hizmet eden bir aragtir. Ayrica, kiyaslama yapilan
isletmenin miisterileri ile iliskisi de (satis sonrasi hizmet, misteri sikayetlerinin
¢Oziimlenmesi, miisterilerin iiriin ya da hizmet konusundaki fikirleri v.b.) tlizerinde

onemle durulmasi gereken konulardan birisidir.

Kiyaslama yapilmasindaki ©6nemli nedenlerden birisinin de miisteri
memnuniyeti oldugu unutulmamalidir. Miisteri istek ve gereksinimleri kiyaslama
yapilmadigr zaman ancak ge¢mise bakilarak, 6n seziler ve arastirmalar sonucu elde
edilen tahminlere dayanarak yapilir. Kiyaslama uygulandigi zaman pazarin durumu
ortaya ¢ikarak daha dogru ve dnyargisiz degerlendirmeler yapilabilir. Ayrica, kiyaslama
ile 6grenilen ¢ok iyi bir uygulama isletmenin hangi konularda geri kaldig1 ve hangi
konularda radikal degisiklikler yapmasi gerektigi konusunda yardimci olacaktir.
Boylece, isletmeler kendi arastirma ve c¢alismalar ile fark edemedikleri eksikliklerini
gidererek miisteri istek ve gereksinimlerini karsilamada biiyiik asamalar kaydedebilir.
Bir isletme iiriin ve/veya hizmetin 6zellikleri ile ilgili standartlar1 belirlerken miisteri
istek ve gereksinimlerini taban olarak ele almali ve bu standartlarinin amaci miisteri

istek ve gereksinimlerini kesinlikle karsilamaya yonelik olmalidir.

Standartlar iki durumda ortaya cikmaktadir. Birincisi, isletmenin kendisini
kiyaslayabilecegi iyi uygulamalarin bu alanda bulunmamasi ya da diger isletmelerin bu
bilgileri paylasmaya yanasmamasidir. Digeri ise, kiyaslanacak bilgilerin teknik
bilgilerden daha ¢ok miisterilerin istek ve gereksinimleri ile iliskili olmasidir. Bu
durumda, miisteri istek ve gereksinimleri belirlenerek oOl¢iilebilir duruma getirildigi
zaman standartlarin kurulmasinda bu beklentiler 6lgiit olarak kullanilabilir. Standartlarin

belirlenmesinde de isletmenin vermesi gereken 6nemli bir karar vardir.

Miisterilere gore belirlenen bu standartlar basit olarak sadece miisteri istek ve
gereksinimlerini mi karsilamalidir, yoksa bu standartlar bunlarin iistiine ¢ikarak miisteri
beklentilerini de iist diizeye mi ¢ikarmalidir (Costin, 1999: 465). Isletme tarafindan
verilmesi gereken bu karar, isletmenin amaglarina, teknik olanaklarina, pazardaki
konumuna, rakiplerine, miisteriye, pazarda izlemek istedigi stratejiye ve benzeri

etkenlere gore degisiklik gosterir.



2.2.3.5. Katilimci Yonetim

Katilimc1 yonetimin temelinde kalite ¢emberleri yer almaktadir. 1960'l1 yillarda
Japonya'da uygulanmaya basladiktan sonra isletmelere ¢ok biiyiik katkilar sagladigi
ortaya ¢ikmis ve bunun sonucunda 1980'li yillarin baglarinda Amerika'da yeniden
kullanilmaya baglanmistir. 1980'li yillarin ortasindan giiniimiize kadar yayginlasarak
gelerek binlerce isletme tarafindan basari ile uygulanmistir (Schmidt vd, 1992: 18).
Katilimc1 yonetim, c¢alisanlarin baslarindaki yonetici ile birlikte belirli donemlerde
toplanarak sorunlar1 ¢ozmeye yonelik ¢alismasi ve yoneticiler kadar ¢alisanlarin da bu
coziimde katkilarin saglanmasi ve soz sahibi olarak yer almalaridir. Boylece,
calisanlarin  kendilerini ilgilendiren sorunlar hakkinda fikir sahibi olmalar1 ve

gorlslerini sunmalar1 saglanmaktadir.

Ayrica, hi¢c kimse bir isi yapan kadar iyi bilemeyecegi i¢in beraber bulunan
¢Ozlim yollar1 da son derece basarili sonuglar vermektedir. Tabi ki, katilimc1 yonetimin
uygulanmasinda  serbest bir ortam yaratan yoneticilere de biiyiik sorumluluk
diismektedir. Yoneticilerin diger calisanlari tesviki ve gilidiilemesi 6nemli bir rol

oynamaktadir.

Tim isletmelerdeki c¢alisanlar basit birer is goren olmak yerine calistiklari
isletmenin yonetimine katilmak isterler. Isleri ile ilgili her tiirlii kararin gériisiilmesinde
ve sonuclandirilmasinda aktif ¢alisanlarin katiliminin saglanmasinin ilk kosulu onlara
yetki devredilmesidir. Calisanlara yetki devredilmesi, calisanin yaptig isle ilgili tiim
kararlan verebilmesi ve bunun i¢in egitilmesi anlamina gelmektedir. Miisteri odakli
olmanin geregi olarak tiim calisanlara miisteri memnuniyeti saglama sorumlulugu
verilmektedir. Bu nedenle, ¢alisanlara en az yiiklendigi sorumluluk kadar yetki

verilmelidir ki, bu sorumlulugun geregini yerine getirebilmesi miimkiin olsun.

Yonetime katilma tic 6nemli 6zellik tagimaktadir (Kovanci, 2001: 253). Bunlar:
Alt yonetim kademelerinin ya da calisanlarinin isletme politikast ve yonetimi
konusundaki kararlara katilmasi, Katilanlarin bdyle bir yonetim tiirii ile psikolojik
benliklerini tatmin edecekleri bir demokratik ortama kavusmalari, yoOnetici ile

yonetilenler arasinda iyi bir diyalog ve isbirliginin gelistirilerek isletmenin daha



gercekei ve ekonomik karar verme olanaklarina, baska bir deyisle, yonetsel etkinlik ve

verimlilige kavusturulmasidir.

Yetki devredilecek calisanlarin basarili olabilmeleri i¢ini isletmenin amaci,
pazar durumu, rakip isletmeler hakkinda ilgili bilgiler, miisteri profili, {iretim ya da
hizmet performans:t ve olanaklari, isletmenin zayif ve giiglii yonleri, sorun ¢dzme
yontemleri gibi konularda bilgilendirilmeleri gerekmektedir (Cetin, 1998: 80). Genel
olarak bakildig1 zaman, katilimci1 yonetimle yapilmaya caligilan karar verme gorevinin
miimkiin olan en alt diizey calisanlara verilerek iist diizey yoneticilerin her kararda yer
almasim engellemek, boylece, iist diizey yonetimin 6nemli kararlara daha ¢ok zaman

ayirmasini saglamaktir.

Alt diizeyde g¢alisanlar agisindan bakildigi zamanda, karar verebilme yetkisine
sahip olarak, gerektiginde hizli, zamaninda ve dogru kararlar alarak miisteri
memnuniyetini {ist diizeye ¢ikarmak gereklidir. Ozellikle, hizmet sektoriinde
miisterilerle bire bir iletisim kuran g¢alisanlara bir takim kararlan verebilme yetkisi
verilmesi, sorunlarin kisa zamanda ¢oziilebilmesi ve miisteri memnuniyetinin hemen
saglanabilmesi agisindan ¢ok Onemlidir. Misteri odakli olmanin en &nemli
gereklerinden birisinin sonsuz miisteri memnuniyeti oldugu diisiiniiliirse ¢alisanlara bazi
kararlar1 alma yetkisinin verilmesinin mutlak yapilmasi gerekli bir adim oldugu ortaya

cikmaktadir.

2.2.3.6. Teknolojik Destek

Teknolojide ki gelismelerin ve yeni buluslarin bir isletmeye uygulanmasi biiyiik
bir rekabet giicli ve firsat1 vererek miisteri memnuniyetinin {ist diizeye ¢ikarilmasini
saglayabilir. Ancak, bu teknolojik gelismelerin ya da buluslarin isletmeye
uygulanmasinda c¢ok dikkatli olunmali ve miisterilerin istek ve gereksinimleri
karsilanirken gereksiz yatirimlarin yapilmasina ve isletmenin biiyiik bir mali sorumluluk
altina alinmamasina dikkat edilmelidir. Aksi durumda, miisteriler memnun edilmeye
calisilirken yanlis yatirimlarla isletme giic duruma sokulabilir. Bu nedenle, teknolojik
gelismeler ve miisteri istek ve gereksinimleri ile Ilgili bilgiler paralel tutularak yanls

kararlarin alinmasi engellenmelidir (Krajewski vd, 1999: 127).



Yetki verilen ¢alisanlara miisterilerin istek ve gereksinimlerini karsilayabilmeleri
icin de gerekli olan teknik destek verilmelidir. Bazi durumlarda misterilerin istek ve
gereksinimlerini karsilamak isletmenin olanaklar1 disina ¢ikabilir. Isletmenin varolan
teknolojik altyapisi (makine, teghizat gibi) miisteriyi memnun etmeye yetmeyebilir. Bu
durumda yeni teknolojilerin kullanilmas1 ve dolayisiyla yeni yatirimlarin yapilmasi s6z

konusudur.

Teknoloji ile ilgili yatirnmlar zamaninda ve dogru yapilabilirse hem ¢alisanlarin
verimliligi arttirilabilir hem de miisterileri daha iyi memnun edecek iirlinler ortaya
cikabilir. Teknolojiye yapilan yatirimlar ile misteri istek ve gereksinimleri
karsilanabilirse isletme rakiplerine gore pazarda bir adim 6ne ¢ikar. Dogru teknolojiye
zamaninda yapilan yatirimla ¢alisanlara destek olunursa elde edilecek fazla kazang her
zaman tam olarak oOlciilemeyebilir. Fakat, uzun doénemde mutlaka kendisini amorti
edecektir. Eski teknoloji pazarda daha ne kadar kullanilabilir, yeni teknolojiye yapilan
yatirimlar gerekli mi, yeni teknoloji gercekten rekabet avantaji saglar m1 gibi sorular her
zaman i¢in isletmeleri diisiindlirmiistiir. Ancak, unutulmamalidir ki, miisteri istek ve
gereksinimlerini  karsilama dogrultusunda yeni teknolojik yatirimlara baglayan

isletmeler genel olarak pazarda rekabet avantaji1 elde ederler.

2.2.3.7. Calisanlarin Taninmasi ve Odiillendirilmesi

Calisanlarin  taninmast ve d&diillendirilmesi, isletmeler i¢in miisteri odakl
olmanin gereklerinden birisidir. Isletmede miisteriye verilen iiriin ve/veya hizmetin
kalitesinin artmasi ve miisteri memnuniyetinin iist diizeyde saglanmasi durumunda buna
katkis1 olan tiim g¢alisanlarin da taninmasi ve ddillendirilmesi giidiileme ve verimlilik
acisindan kacinilmazdir. Miisteri odaklt olma konusunda g¢aligma yapan isletmelerin
sistemlerinde gelismelere paralel olarak taninma ve odiillendirme sisteminde de

degisiklikler olabilecektir.

Sistemin gelistirilmesinde c¢alisanlarin destegi ve gelistirilen sistemin kabulii de
odiillendirme sisteminin sekillendirilmesinde 6nemli bir yer tutar. Buna bagl olarak,
taninma ve Odiillendirme sistemi kurulurken ya da gelistirilirken dikkat edilmesi

gereken ve asagida agiklanan 6nemli noktalar bulunmaktadir (Schmidt vd, 1992: 255).



Calisanlarin sistemin gelismesine yonelik az ya da ¢ok katki saglayan her
faaliyetleri takdir edilmeli ve tesvik edilmelidir. Calisanlarin basarisizliklarindan daha
¢ok basarilan konusulmali ve her firsatta ¢alisanlarin basanlar1 olanaklar Olgiisiinde

odillendirilmelidir.

Calisanlarin taninmasi ve ddiillendirilmesi tiim ¢alisanlarin 6niinde yapilarak, bu
basandan tiim c¢alisanlarin haberinin olmasi saglanmalidir. Bu sekilde verilen o6diiliin
degeri cok daha fazla olacaktir. Genelde, 6diil basarinin biiyiikliigiine orantili sekilde
ayarlanmalidir. Isletmeler taninma ve 6diil sistemini; miisteri memnuniyetim, maliyet
bilincini, yeniligi, risk almay1, grup ¢alismasini, ¢alisanin ilgisini, bilgi paylagimini ve
mal sahipligini tesvik edecek sekilde diizenlemelidir. Performansi olusturan verimlilik,
zamaninda teslim, maliyet gibi diger faktorlerinde kalite ve miisteri memnuniyeti ile
ilgili ortak yonleri belirlenerek kalite ve miigterinin zaten artan énemini daha da belirgin
hale getirmek ve performans degerlendirme ve dolayisiyla ddiil sistemini basitlestirmek

miimkiin olacaktir (Kovanci, 2001: 218).

2.2.4. Miisteri Odakh insan Kaynaklar1 Yonetimi

Miisteri odaklilik yaklasimi, ¢alisanlar1 yonetmede ve yonlendirmede yeni bir
anlayist temsil etmektedir. Firmalar degisken ve dinamik bir isletmecilik anlayisi
ile miisteri merkezli rekabet stratejilerini benimsemeye yonelmektedirler. Isyeri artik
cok daha etkin ve proje odakli olarak organize edilmekte, takim calismalar1 6n plana
cikmaktadir. Bu degisimler miisteri odakliliga bagli bir calisma sistemi
gerektirmektedir. Miisteri odaklilik stratejisiyle calisanlar degisen miisteri ihtiyag ve
problemlerini karsilamak i¢in yetkilendirmekte ve calisanlara miisteri 6nceligi bilinci

kazandirilmaktadir.

Calisanin sorumluluk alani genislerken, gorev tanimlar1 6ncesine gore ¢cok daha
esnek tutulmaktadir. Geleneksel is tanimlar1 yeni calisan profilini karsilamamaktadir
(Cardy, 2001: 13). Bu yaklasim insan kaynaklari yonetiminin de yeniden dizayn
edilmesini gerektirmektedir. Insan kaynaklar yonetimi i¢ miisteriye iiriin saglayan bir
birimdir. Ancak bu yaklasim, smrl bir felsefeyi simgelemektedir. Artik insan
kaynaklar1 yonetiminin sadece i¢ miisteriye degil ayn1 zamanda dis miisteriye de katki

yapmasi gerekmektedir.



Ormegin, South West Havayollar1, Four Seasons Otelleri ve Nordstroms sirketleri
insan kaynaklarini piyasada bir rekabet silahi olarak kullanmayi bilmisler insan
kaynaklar1 yonetimini stratejik bir deger olarak kullanmiglardir. Bu isletmeler insan
kaynaklarinin bir isletmede dikkatli bir se¢im, egitim ve iicretlendirme uygulamalart ile

fark yarattiginin farkindadirlar (Schneider vd, 1993: 42).

South West Havayollari, Four Seasons Otelleri ve Nordstroms gibi sirketler
cok diizeyli katkinin dig miisteriye dogru genisletilebilecegi goriisiinii agik bigimde
dogrulamaktadirlar. Ancak bu katkinin sadece hizmet sektorleriyle sinirli kaldigi
diistiniilmemelidir. Nitekim c¢esitli imalat isletmelerinde Ornegin istatistiksel siire¢
kontrolii gibi egitimler isletmeye {iretim programlarindaki degisimleri izleyebilme

etkinligi saglamaktadir (Schneider vd, 1993: 42).

Rekabet avantaji yaratan geleneksel faktorlerle kiyaslandiginda insan odakli
rekabet unsurlarini taklit edebilmek ya da kopyalayabilmek ¢ok daha giictlir. S6zgelimi,
her sirket Nordstrom'un {riinlerini ya da ticari sirlarii taklit edebilir. Ama

organizasyonun kiiltiiriinii taklit etmek oldukca giictiir (Schneider vd, 1993: 42).

Sonug olarak giinlimiizde artik Grgiitsel yapi, calisanlarin niteligi, orgiitsel kiiltiir
ve benzeri insan odakli unsurlar, isletmelere siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji
yaratacak yeni bir zemin saglamaktadirlar. Bu unsurlar, geleneksel rekabet
yetkinlikleri olan, iiriin veya siire¢ teknolojileri, pazarlama ya da reklam stratejilerinin

ve sermaye giiciine bagl avantajlarin yerini almaktadir.

2.2.5. Miisteri Odakl Yonetimde Liderlik

Liderlik ile yoneticilik birbirinden farkli kavramlardir. Dogru insan1 bulmak, 1yi
bir egitim almalarini saglamak, islerini yapmalar1 i¢in gerekli kaynaklari temin etmek ve
icinde yer aldiklar1 sistemin miisteri iligskilerinde basar1 kazanmalarina yardimer olacak
sekilde diizenlenmis olmasina dikkat etmek iyi bir yoneticinin gorevleri arasindadir.
Biitgeyi ve harcamalar izlemek, calisanlarin ve sistemlerin performanslarini 6lgmek,

yonetimin beyin takimi arasinda yer almak da yoneticinin gorevlerindendir.



Liderlik ise daha degisik bir yasam deneyimidir; yoOneticilik yapmakla
yetinmeyen bir yonetici olmay1 gerektirir. Lider baginda bulundugu boéliimiin ruh halini,
havasini ve gidecegi yonii etkileyen, ¢alisanlar1 destekleyen ve onlara cesaret asilayan,
gerektiginde onlara sahip ¢ikan 6zel bir yoneticidir. Lider, grubun gelecegine iliskin bir

vizyona sahiptir ve bu vizyonu ¢alisanlarina asilayip o yonde ¢aba gostermelerini saglar.

Liderler, insanlar1 miisterilerine kaliteli hizmet sunmak ya da onlara ilgi
gostermek konusunda kandiramaz, iplerini elinizde tutamazlar. Onlara ancak onderlik
edebilirler. Isleri dogru yapmak, miisterilerin ve calisanlarin sdylediklerini sabirla
dinlemek, enerjiyi gerek i¢ gerekse dis miisterilere “kaliteli hizmet” sunma amacina

yogunlastirmak kisisel liderlik roliiniin ¢cok 6nemli bir pargasidir.

Yapilan arastirmalar tiim kuruluslarda, liderin istiin nitelikli hizmet ortami

yaratabilmesinin asagidaki kosullara bagli oldugunu gosteriyor (Tiirker, 2002: 111):

e Nitelikli insan1 bulmak ve elde tutmak.

e Misterileri yakindan tanimak.

e Boliimlerin ¢alismalarini kurulusun amacina odaklamak.

e Miisteri i¢in kolaylik saglayacak teslimat sistemleri olusturmak.

e (alisanlan egitmek ve onlara destek vermek.

e (Calisanlar karar siirecine kKATMak ve yetkilendirmek.

e Ustiin performans takdir edip ddiillendirmek ve basariy1 kutlamak.

e  Ustiin nitelikli hizmet ortami1 yaratma konusunda calisanlara 6rnek olmak.

2.2.6 Bankacilik Sektoriinde Miisteri Odakhihk

Teknoloji ve global rekabet finansal servis pazarini belirleyen geleneksel
cizgiler olan cografya, iirlin onerileri ve dagitim kanallarini gittikce daha az belirgin
hale getirmektedir. Geleneksel is yapma yontemleri de degismektedir. Bir bankaya veya
sigorta sirketine gitmek yerine, insanlar stok portfoylerini gozden gecirebilecekleri veya
sigorta oranlarini karsilagtirabilecekleri ATM, kiosk veya web sitesine yonelmektedirler.
Artan finansal iiriin ve hizmet sayistyla karsilagan miisteriler servis saglayicilara karsi

daha biiyiik beklentilere girmektedirler. Bunlar kisisellestirilmis teklifler, deger, ulasim



kolaylig1 gibi beklentilerdir. Artik bankalar i¢in sadece fiyata dayanan iiriin farkliligina
girmek olduk¢a zorlagsmistir. Hizli degisimlere ayak uydurmak isteyen ve oniinli goren
bankacilik endiistrisi yOneticileri yeni pazar1 daha iyi anlamaya, taleplere cevap

vermeye ve onun meydan okumasina kars1 durmak istemektedirler.

Bankacilik sektoriinde miisteri iliskileri yOnetimi, bankanin en karl
misterilerinin ve onlarin beklentilerinin tanimlandig1, harcanacak zamanin belirlendigi,
iligkilerin genisletilmesi ve derinlestirilmesine karar verilen miisterilerle birebir
pazarlama, yeniden fiyatlamanin yapildig1 bir takim analitik yontemlerle miisteriler
hakkinda 6ngoriisel kararlarin alindig1 ve bankanin kullandig1 ¢esitli satis kanallarindan

kisisellestirilmis hizmet verildigi bir is yapma stratejisidir (Tiirker, 2002: 5).

Bankacilik sektoriinde miisteri odakli yonetim felsefesi ise su sekilde
tanimlanabilir: misteri hakkinda, onun asil bulunacagi, uzun siire nasil iliskide
kalinacagi, servis saglayicinin miisterinin talep ve ihtiyaglarina en kisa siirede ve en iyi
sekilde nasil yanit verilebilecegi konusunda bilgi elde etmesi ve miisteri memnun
olmadiginda veya isletmeyi terk etme ihtimali ortaya ¢iktiginda bunu engellemek ve

iligskiyi yeniden diizenlemek i¢in en uygun sekilde davraniimasidir.

Tarihsel olarak bankalarin yaptigi is yoresel odakli yiiriitiilmiistiir. Banka
yoneticileri kararlarini kisisel baglantilar ve yerel is mubhiti bilgilerine dayanarak
veriyorlardi. Finansal servislere olan talebin artmasiyla ve finansal hizmetler
sektoriindeki oyuncularin sayisinin artmasiyla iirlin ve hizmet ¢esitleri de artmaya
baslamistir. Artan rekabet, deregiilasyon ve internet miisterinin giiciiniin artmasina
yardimi olmustur. Perakende ve kurumsal bankacilik, artik sahip oldugu miisteri

hesabina bir imtiyaz olarak bakmay1 6grenmistir (Eke, 2003: 3).

Teknoloji miisteri igin giris ve ¢ikis bariyerlerini diisiinerek ciizdanindan bir sey
kaybetmeden kolay bir sekilde banka veya acente degistirmeyi olanakli kilmustir.
Teknolojik gelismeler bankacilik sektoriiniin degisimine sebebiyet vermis ve bdylece
ATM, EFT, internet gibi alisilmamis hizmetlerin ve dagitim kanallariin uygulanmasi

gerekli olmustur.

Miisterileri elde tutmak ve calkantilart minimum diizeye indirmek bir banka i¢in



esas hedeflerden birisi olmus ve misteri iliskilerinin efektif olarak yiiriitiiliip biitiin
kurum genelinde miisteri bilgisinin daha iyi kullanimi1 temel politika haline gelmistir.
Daha az maliyetle, teknolojiyi kullanarak, degisik dagitim kanallarindan hizmet verme
geregi olusmustur. Sabit giderlerini diisiiremeyen bankalar, degisik dagitim kanallari
kullanarak miisteri sayilarin1 arttirarak, Olcek ekonomisi saglamaya caligmaktadirlar

(Amrov, 2006: 27).

Bir banka, elindeki en degerli varligr yani;miisteri bilgisini kullanarak en
yiiksek hayat boyu deger ve kar saglayan miisterilerini elde tutup miisteri iliskilerini
rekabete dayali anahtar avantaja ¢evirebilir. Miisteri yOnetimi sistemi c¢esitli is
sistemleri i¢inde bulunan farkli miisteri bilgisini tek bir yere, tek bir sistem igerisine
toplamaktadir. Ancak, miisteri yonetimi tekniklerini kullanan bankalar arasinda,
miisteri verimliliginin faaliyetlerin analizine dayali gider teknigi ile hesaplanmasi
sonucunda elde edilen miisteri degerliligi Onerisi, heniiz bankacilik piyasasinda test

edilememektedir.(Eke, 2003: 3).

2.2.7 Bankacilikta Miisteri Odakh Yonetimin Amacglari

Bankacilik sektoriinde miisteri yonetiminin ana fikri, bankanin teknolojik
imkanlarin1 ve insan kaynaklarini kullanarak miisterilerin davranigsal 6zelliklerini ve
onlarin banka i¢in degerlerini ayrintili ve derinlemesine anlamaktir. Bu sayede

bankalar su unsurlar1 kendilerine amaglamaktadirlar (Orhun,2003: 25):

* Dabha iyi miisteri hizmeti

* Dabha etkin alternatif dagitim kanallar

» Etkili ¢capraz satislar

* Yeni miisteri kazanimi

* Artirilmig miisteri gelirleri

* Satis elemanlarinin operasyonel yiikiinii hafifleten hizli ve kolaylastirilmis

pazarlama ve satis siirecleri.

Bankacilikta miisteri odakli yonetimin faydalarin1 ii¢ baslik altinda toplayabiliriz

(Clemmer, 1998: 44).



e Maliyetlerden tasarruf
e Gelirleri artirma

o Stratejik etki

Miisteri odaklilik; maliyetlerde tasarruf veya masraflar1 kismak i¢in yapilmaz,
ama tasarruf saglar. Gelirleri artirmak veya daha ¢ok satis yapmak icin yapilmaz, ama

gelirleri artirir. Bagkalar1 yapiyor diisiincesi ile yapilmaz, ama stratejik etkiyi artirir.

Bankacilikta miisteri odakliligi dogru uygulamanin sirketlere saglayacagi bazi
dolayli katkilara bakilirsa, isi daha iyi yapmak, kendi isini kurmak, pazarda kalici
olmak, daha iyi organizasyon yaratmak, kaynaklar1 iyi kullanmak, istthdam yaratmak,
bagkalarmmin da baktig; ama goremedigi firsatlar1 goriip bu pazarlara acilmak,
calisanlar, miisteriler ve is ortaklar ile sinerji yaratmak, birlikte ¢alisilan kisiler ile
koordinasyon saglamak, birlikte fikirler olusturmak ve bu fikirleri daha iyi tirlin, hizmet
veya servise doniistirmek, O6grenmeyi Ogrenmek, gelismek, bilgiyi paylasmak,
gelistirmek, kullanmak, teoriyi pratikle birlestirmek bunu yaparken hatalari, eksikleri ve

Onyargilar1 asmak gibi kisaca listelenebilir ve bu liste daha da artirilabilir.

2.2.8 Miisteri Odakl Sirketler

Ulkemizde bir ¢ok sirket vizyon ve misyonlarinda miisteri odaklilik kavramina
sik sik yer vermekle birlikte maalesef bunun alti bos kalmaktadir. Bir ¢ok sirket iiriin
sayist, Urlin karliligi, tirlin cirosu gibi metrikleri takip edebilmekte, miisteri sayisi,
miisteri karlili§i, miisteri grubu cirosu gibi metrikler finans ve telekomiinikasyon
sektorlerinde belirli bir boyutta onun disindaki sektorlerde ise nerdeyse hic takip

edilememektedir.

Isletmeler gercek anlamda miisteri odakli olmak istiyorlarsa yetkinliklerini
belirli bir diizeyin istiine getirmek zorundalar. Gerek yerel gerekse global olcekte
rekabet edebilmek bunu zorunlu kiliyor. Bunu basaramayan isletmelerin dnlimiizdeki
donemde hemen hemen hi¢ sanslari yoktur. Ancak iilkemizde ve diger yabanci
iilkelerde miisteri odakli yoOnetim yaklagimlarint benimseyen ve bu felsefe ile

faaliyetlerini siirdiiren isletmelerde bulunmaktadir.



CRM Institute Turkey tarafindan 2003 yilinda ilki verilen "CRM Oskarlar"
odiillerinde, Tiirkiye'nin en biiyilkk GSM operatorii Turkcell, CRM Oskarlari'nda biiyiik
odiilii kazand1. MIY'i stratejilerinin merkezine oturtan ve 2002 yili basinda hayata
gecirdigi " Misteriyle Yolculuk " programi ile miisteri memnuniyetini en tist diizeye
cikaran Turkcell, bu alanda bagimsiz denetim yaptiran tek sirket olma unvanina da
sahip. MIY'i bir biitiin olarak ele alan ve bir uygulama stratejisine sahip olan sirket,
basarili misteri segmentasyonu ile dikkatleri {izerine cekmektedir.. MIY
uygulamalarinin tiim basliklarinda yiiksek puan alan Turkcell'in, alti ayda bir revize
ettigi ¢ok somut bir Miisteri iliskileri Yonetimi plam1 var ve dogru miisteri
segmentasyonuyla hedef odakli kampanyalar yapabiliyor. Turkcell'in "Misteriyle
Yolculuk" programi, Satis ve Pazarlamadan Sorumlu Genel Miidiir Yardimcis1 Tiilin
Karabiik liderligindeki sekiz kisilik bir "Yonlendirici Komite" tarafindan

yiirtitilmektedir (http://www.crminturkey.org/crm).

Aynm1 torende; miisteri odakli teknoloji  kullanom  6diiliinii  "Bonus
Derecelendirme" projesi ile "en avantajli misteri programi" gelismis teknoloji
altyapisinin sundugu avantajlar1 miisteri odakli kullandigi i¢cin de "Miisteri Odakl
Teknoloji Kullanim" &diiliinii kazanan Garanti Odeme Sistemleri, 1999 yilinda kredi
kart miisterilerine hizmet verebilmek amaciyla kuruldu. Garanti Odeme Sistemleri'ne
"en avantajli miisteri programi" 6diiliinii kazandiran "Bonus Derecelendirme" projesi,
sadece Tirkiye'de degil aym1 zamanda diinyada da kendi sektoriinde benzeri
bulunmayan bir sadakat progranmudir. Garanti Odeme Sistemleri, derecelendirme
projesiyle uygulamaya ge¢cmesinin iizerinden heniiz alti ay bile ge¢cmeden, islem
sayisinda ylizde 15 , aligveris hacminde ise yiizde 18'lik bir artig sagladi. Sirket, Bonus
Card tiye isyerleri ile kurdugu uzun siireli ve istikrarli iligkilerle de dikkat cekiyor.
Teknolojik altyapismin sundugu avantajlari iiye isyerleri ile paylasan Garanti Odeme
Sistemleri, her ay 660 zincir magazaya miisteri sayilari, en ¢ok aligverisin gerceklestigi
saatler, sadik miisteriler gibi bilgileri raporlayarak gonderiyor

(http://www.crminturkey.org/crm).

“ Istanbul Istanbul " projesiyle Miisteri Odakl1 Siire¢ Yonetimi alaninda ddiile
layik goriilen Yap1 Kredi Koray, sadece ingaat asamasinda ve evlerin teslimatinda degil,

sonraki siireglerde de miisterilerinin yaninda yer almaya devam ediyor. Miisterilerini



memnun ederek yeni projelerde kendilerine referans olmasini amaglayan Yapi Kredi
Koray, “Istanbul Istanbul” projesinde benimsedigi miisteri odaklilik felsefesiyle bunu
basarmay1 bilmis. Projenin ikinci etabindaki satislarin yilizde 44, birinci etap

miisterilerinin referanslari ile gerceklestirilmistir (http://www.crminturkey.org/crm).

Miisterilerini iyi dinleyerek onlarin taleplerini ve ihtiyaclarini belirleyen New
Holland Trakmak, elde ettigi bilgileri kullanarak Tiirk Traktor Fabrikasi ile ortak
gelistirdigi traktor serisi TD ile 6diil aldi. TD serisi New Holland Trakmak traktorleri
fikir asamasindan son haline gelinceye kadar miisterilerden alinan talepler
dogrultusunda siirekli olarak gelistirildi. Tiirk miisterileri arasinda "Kasketli Traktor",
uluslararas1 traktor literatiirinde ise "Tiirk Koltugu" gibi yeni terimlerin ortaya
ctkmasina neden olan bu lider iiriin, Tiirk Traktor Fabrikasi tarafindan 50 iilkeye ihrag
edildi. New Holland Trakmak'in miisteri odakli yaklagimlari, gelistirdigi iletisim
kanallariyla da dikkat ¢ekiyor (http://www.crminturkey.org/crm).

Tiirkiye'de internet {izerinden satis yapan ilk beyaz esya lireticisi olan Teba, agik
ve kapali artirma sistemleri ile miisteri ihtiyaglarin1 ve ilgi alanlarimi belirleyerek
miisteriye 6zel olanaklar sunabiliyor. 155 bin kisilik miisteri datasina sahip olan sirket,
cagr1 merkezi ve internet disinda, eTeba magazalar1 kanaliyla da miisterileri ile iligki
kuruyor. Showroom gibi ¢alisan stoksuz satis magazalarindan olusan eTeba'larda
tiriinleri gorilip inceleyen miisteriler, sadece internetten degil, eTeba'lardan da siparis
verebiliyor. Puan sistemi, e-kart ve Orange Club gibi uygulamalariyla miisteri odakli e-

ticaret alaninda 6diil alan Teba, MIY konusunda gelecegin iddiali sirketlerinden biridir.

Miisteri odakli uygulamalariyla karliligini artiran bir diger 6rnek ise Tansas.
Izmir ¢ikish sirket kisa bir siirede Tiirkiye’nin her yanina yayildi. Ancak, bu yayilma ve
uygulanan strateji 2000’lerin basinda sirketin bilangolarina olumsuz yansidi. 2002 nin
basinda sirket hizli bir yeniden yapilanma siirecine girdi. Yeni is plan1 segmentasyon,
farklilagsma ve operasyonel verimlilik eksenleri lizerine kuruldu

(http://www.crminturkey.org/crm).

Tansas Genel Midiirii Servet Topaloglu, bu strateji sayesinde son 2 yil iginde
dolar bazinda satislarin ikiye, operasyonel karin ise 5’e katlandigini soyliiyor. Dikkat

cekici bir bagka degisim ise miisteri sayisinda gerceklesti. Sirketin miisteri sayist son 2



yilda yiizde 25 artti. Bu artista ise Tansas’in farklilasma stratejisi ile uyguladigi miisteri
odakli uygulamalar 6nemli bir rol oynadi. Taze iirlin konsepti, 5 duyu organina hitap
eden magazalar, akil almaz tiiketici haklar1 konsepti ile sirket farklilasmaya basladi

(http://www.crminturkey.org/crm).

Diinya ¢apinda yine miisteri odakli yonetimi benimseyen bir ¢ok bilindik
firmaya rastlamak miimkiindiir. Ancak miisteri odakli yonetim c¢aligmalarina bizden ¢ok
once bagladiklar aciktir. 1900'lu yillarda tlkelerin birinde yillar boyu ugrasarak c¢ok
giizel ve kaliteli bir otomobil iiretiyorsunuz. Kaliteden taviz vermeden, seri iiretimi
gerceklestiriyorsunuz. Otomobilinizin {inii neredeyse tiim diinyaya yayiliyor. Miithis
satiglar gergeklesiyor. Bayilerinizin siparislerini yetistirmekte zorlaniyorsunuz. Kendi
adiniz1 tagiyan otomobille gurur duyuyorsunuz. Bir giin aldiginiz beklenmedik bir haber
sizi hayrete diisiiriiyor; komsu {iilkelerden hem de kiiltiirii size ¢ok yakin olan birindeki
bayiniz arabanizi satmaktan vazgectigini bildiriyor. En biiyiik satislariniz1 gergeklestiren
bayiniz bu ve gériiniirde hicbir problem de yok. Iste bu en basarili bayinizin kararmni
degistirmek i¢in harcadiginiz gayretler higbir sonu¢ vermiyor, ne yapacaginizi
bilemiyorsunuz. Bayinizle uzun siiren miizakerelerden de bir netice ¢ikmiyor. Son bir
climle olarak kendisine “siz bizim gercekten saygi duydugumuz bir miisterimizsiniz.
Sizi kaybetmemek i¢in ne isterseniz yapmaya hazirim” diyorsunuz. Bayinizin istegi su
“Arabaniza biricik kizzimin ismini verirseniz bayilige devam ederim” diyor. Simdi
diisiiniin, o zaman icin 20°nci ylizyila neredeyse “otomobil ¢ag1” dedirtecek muhtesem
eserinizden kendi adinizi sokiip atarak bayinizin kii¢iik kizinin adini vereceksiniz

(Simon, 1999: 75).

Iste bu, herkesin bildigi Mercedes otomobillerinin hikayesidir. Bu kadar miisteri
odakli olabilmek son derece zordur. Almanya’nin sembollerinden sayilan otomobilin
tireticisi bay Gottlieb Daimler, “Daimler-Benz” markasiyla tinlenen otomobilin ismini
Avusturya’li miisterisinin kiigiik kiz1 “Mercedes”in ismiyle degistiriyor (Simon, 1999:

75).



2.2.9 isletmelerin Uygulamada Miisteri ile lgili Yanhslar

Tim isletmeler miisterinin kendileri i¢cin 6neminden s6z etmelerine ragmen
uygulamada bir c¢ok yanligliklar yapilmaktadir. Miisterinin Onemine ait yapilan
konusmalar sadece teoride kalmakta uygulamada ¢ok zaman goz ardi edilerek sadece

isletme igi faaliyetler iizerinde odaklanilmaktadir (Clemmer, 1998: 25).

Isletmelerin uygulamada miisteri ile ilgili yanlishklarmi su sekilde

siralanabilir(Clemmer, 1998: 25).

* Miisteri gruplarinin boliimlere ayrilmamasi ya da az sayida boliimlere ayrilmasi,

Miisteri hakkinda ¢ok az ya da hig¢ veri olmamasi,

+ Isletme ydnetiminin pazarla ilgili kararlarda miisteri istek ve beklentilerini goz 6niine
almamasi,
+ Isletme ici ve dis1 tiim problemlerde neden olarak sistem yerine ¢alisanlari
goriilmesi,
» Birbirlerine baglh faaliyette bulunan isletme i¢i bdliimlerin isteklerinde pazardaki
miisteriye yonelik ¢calismada bulunmamasi,
+ Sadece belirli bir miisteri grubunun istek ve beklentilerine Onem verilmesi,
+ lsletme faaliyetlerinde yogunlugun miisteriyi elde tutma yerine yeni miisteri
kazanmaya verilmesi,

* Miisterilerin insandan daha ¢ok maddi bir varlik gibi goriilmesi.

Isletmelerin miisteri odakliliktan uzaklasmasina neden olan genel yanlislara
asagidakileri sayabiliriz. Hedeflerine ulasmaya ¢aligmaktadir. Ancak, bu uygulamalarin
bir kismi basarili olurken, bir kismi uygulamadaki hatalardan dolayr basarili
olamamaktadir. Bu yontem ve tekniklerin basarili olamamasinin en Onemli
nedenlerinden birisi de miisteri istek ve gereksinimlerine gereken Onemin
verilmemesidir. Isletme I¢i yapilan tiim gelistirme calismalarinin temelinde isletmenin
verimliligi ve karlilig1 ile birlikte miisteri istek ve gereksinimlerinin tam olarak
karsilanmasi  bulunmalidir. Ancak, bazi isletmeler miisteri memnuniyetinin
saglanmasini goz ardi ederek biiylik bir hata yapmaktadir. Miisterisini memnun

edemeyen isletmeler er ya da ge¢ ekonomik yagamdan ¢ekilmek zorunda kalacaktir.



2.3 MUSTERI MEMNUNIYETI

Miisteri karar verirken degisik standartlar1 g6z oOniinde bulundurur. Bu
standartlar farkl kararlara yol acar. Miisteri memnuniyeti; miisterinin ihtiyaglarinin,
isteklerinin ve beklentilerinin, {riin kalitesi ve servis hizmetiyle siirekli olarak
karsilanmasi, dolayisiyla, marka bagliliginin, tekrar satin almanin ve tavsiyelerinin

saglanmasidir.

Sunulan {iriin veya hizmetin kisilerin beklentilerini ne derece karsilayip
karsilamadigi konusu miisteri tatminini olusturur. Kisinin beklentileri algilanandan
biliyiik ise yani iiriin veya hizmet beklentileri karsilamiyorsa bir tatminsizlik s6z
konusudur. Sayet, beklentiler algilanandan kii¢iik ise o zaman miisteri tatmininin

varligindan s6z edilebilir (Ozer, 1999: 160).

Beklenen > Gergeklesen = Koti
Beklenen = Gergeklesen = Vasat
Beklenen < Gergeklesen = lyi

Herhalde miisterinin kendisi i¢in 6nemli olmadigini sdyleyecek bir sirket
yoktur. Miisteriyi elde tutabilmek ve sadik miisteriler yaratabilmek icin Oncelikle
misteri memnuniyetini saglamak gerekmektedir. Miisteri memnuniyeti kavramini da
miisteri kavrami gibi yine iki baslik altinda incelenebilir. Bunlar; i¢ miisteri

memnuniyeti ve dis miisteri memnuniyetidir.

I¢ miisteri memnuniyeti, i¢ miisterilerin herhangi bir mal, hizmet ya da
iliskiden beklentileri ile mevcut mal, hizmet ya da iliskinin bu beklentileri

karsilamasi arasinda fark olmamasi seklinde ifade edilebilir (Halis, 1998:173).

Is memnuniyeti ¢alisanin isine ve isyerine karsi olusan bir tutumudur yani
calisan kisinin isi icin gosterdigi cabalar, is yerine baghligi ve isten elde
ettikleri/etmek istedikleri memnuniyet ya da memnuniyetsizlik arasindaki iliskiyi
gosterir. Calisanin yaptig1 islerin niteligi, ticret, ¢alisma sartlan, terfi gibi is
boyutlarina iliskin degerler ile bunlarin karsilanma durumuna iligkin algilamalarin

arasinda memnuniyet ve memnuniyetsizlik goriilebilir (Kuguoglu, 1998: 124).



Ic miisteri memnuniyeti calisanlarin verimliliklerinin artmasi agisindan
olduk¢a 6nemlidir. I¢ miisteri memnuniyeti arttikca dis miisteri memnuniyeti de
artacaktir. Isletmelerin devamliligini saglayan miisteri grubu olarak bilinen dis miisteri
memnuniyeti; isletmenin karinin ve pazar paymnin artmasinda veya 6zel hedeflerine

ulagsmasinda en 6nemli unsurdur.

Memnuniyeti saglamak amaciyla hizmet sunulan miisterilerin taninmasi,
gereksinim ve beklentilerin belirlenmesi, miisterilerin organizasyon hakkindaki
diisiincelerinin tespiti ve bunlara uygun faaliyetler gergeklestirilmelidir. Isletmelerde,
miisteri iligkilerini arttirmak, korumak ve ¢ekici kilmak adina kullanilan pazarlama,
satis, iletisim ve hizmet yaklasimlar iliski pazarlamasini olusturur. Bu konuda dikkat

edilmesi gereken hususlar asagida belirtilmistir (Rona, 1997:42):

Miisteriye 1yi hizmet i¢in etkin iletisim gereklidir, miisterilerle olumlu
iletisim ve iliskiler kurulmasi, miisterilerin memnun olmasim1 ve isletmenin

stirekli miisteriler edinmesini saglar.

Isletmenin miisterilerle etkin bir iletisim saglayabilmesi i¢in, uygun bir
orglit kurulusu olusturmali, haber veya bilginin geriye doniisiinii saglamasi,
iletisim i¢in birden fazla kanal kullanmasi, amaca yonelik bilgi vermesi

gereklidir.

Miisterinin ¢ok iyi dinlenmesi gereklidir. Onemli noktalar not
alinmalidir.Bir miisteriyi memnun etmenin maliyeti degil miisterinin degeri

diisiiniilmelidir.

Isletmeler miisterilerini anlamak zorundadirlar. Ciinkii miisteriler
kontrol altina alinamaz. Hedef miisteridir ve isletmeler miisterilerin
davraniglarini, tutumlarini ve diisiincelerini anlamak zorundadirlar. Miisterilerin
gereksinmelerini ve beklentilerini basarili bir sekilde karsilayabilmek igin

anlamak zorundadirlar. Tiim rekabet ¢abalar1 miisteri i¢indir.

Miisterilerin  dinlenmesinde, miisteri sikayetlerinin Onemi ise goz ardi



edilemeyecek bir husustur. Miisteri sikayetleri daha sonra gelebilecek sikayetlerin

onlenmesi agisindan igletmeler i¢in bir firsattir, bir sanstir (Rona, 1997: 42).

Giliniimiiz rekabet ortaminda c¢ok secenegi olan miisteri daha segici
davranmaktadir. Kolay tatmin olmamakta, en kii¢iilk olumsuzlukta {iriiniinii aldigi
firmay1 degistirmektedir. Yeni miisteri bulmak eskisini korumaktan 5 kat daha fazla
maliyetlidir. Bu sebeplerden dolay1 isletmeler tamamen miisteriye odakli olarak

calismak zorundadirlar. Aksi halde devamliliklarin1 saglamak miimkiin olmaz.

Genel anlami ile memnuniyet, bir {liriin ya da hizmet ile ilgili satin alma
eyleminden onceki beklenti (beklenen performans) ile satin alma eyleminden sonra
yasanan deneyimin (gerceklesen performans) memnun edici olmasi durumudur (Vavra,
1999: 67). Miisteri memnuniyetinin, miisterinin sadece TUriiniin performansindan
beklentileri olarak ele alindig1 bu tanimlamada eksiklikler bulunmaktadir. Performans ve
kalitenin yami sira, miisteriyle olan iliski, miisteriye karsi tutum ve davraniglar da

miisterinin memnuniyetinde goz ardi edilmemelidir.

Glinlimiiz sartlarinda miisteriler kendilerine deger verilmesini, kendisine sunulan
iirin ve hizmetlerin diisiik maliyetli ama kaliteli olmasini, iiriin ve hizmetlerin kendi
ihtiyaglarina ve beklentilerine uygun olmasini ve kendisiyle diiriist, yakin, sicak ve
giivene dayali bir iliskinin kurulmasini, yiiriitiilmesini istemekte ve beklemektedir

(Odabasi, 2000: 12).

Ana hedef miisteri olduguna gore isletmelerin gorevi, miisterilerin isteklerini
hem miisterilere hem de isletmeye yarar saglayacak sekilde karsilamaktir. Miisteri
odaklilik ilkesi {irlinlin kalitesiyle birlikte miisteriye sunulan tiim hizmetlerin kalitesini
kapsamaktadir. Uygulanmas1 zor olmasina ragmen isletmeye uzun vadede oldukca

biiylik yararlar saglamaktadir (Simsek, 1998: 136).

Miisteri odaklilik goriisiiniin temelinde, kalitenin belirleyicisinin miisteri oldugu
yaratmaktadir. Miisterilerin karsilamalar1 gereken, kisiden kisiye farklilik gosteren bazi
ihtiyaclar1 vardir. Thtiyaglarinin karsilanmas: icin hissettikleri  duygu ve diisiinceleri
isteklerini olusturur. Istek ve ihtiyaclarin bir araya gelmesiyle beklentileri olusur.

Isletmeler miisterilerinin istek ve ihtiyaglarini karsilamak ve beklentilerini agsmak icin



kaliteli hizmet vermek c¢abasi i¢erisindedirler.

Miisteri hizmeti kalitesinin diizeylerini, miisterilerinin memnun olup olmadigini,
nelerden memnun olup olmadigini bilmek, onlar1 bagsariya ve siireklilige gotiirecektir.
Bu agidan, bu tezde ele alinan miisteri memnuniyeti 6l¢limii, bize gelecekteki ve
simdiki miisterilerimizle olan etkilesimimizi ve onlarin algilamalar1 hakkinda fikir

edinmemizi saglamaktadir (Ekmek¢ioglu, 2003: 88).

Miisteri memnuniyetinin yiikseltilmesi, daha etkili ve verimli ¢alisma ortaminin
olusturulmasi ancak karmasik orgiit yapilarinda is tatminsizliginin bireysel ve orgiitsel
nedenlerinin daha iyi anlagilmasi ve gerekli onlemlerin alinmasina baghdir (Kelada,

1994: 2).

Miisteri odakli olmak maalesef sadece kurumun yapisinin, stratejisinin ve
yonetim bi¢iminin degistirilmesi demek degildir. Bunun i¢in uygun kurum kiiltiiriiniin
de olusturulmasi ve tesis edilmesi gerekir. Miisteriyi gelir kaynagi olarak algilamak

yerine, is ortagi olarak gérmek ve etkilesim i¢inde olmak ¢ok énemlidir.

2.3.1 Miisteri Memnuniyetinin Unsurlari

Miisteri memnuniyeti li¢ unsurdan olusur. Bu unsurlar; kalite, fiyat ve zaman
unsurlaridir. Miisteri, ihtiyacini karsilayan {iriinii istedigi fiyata ve istedigi zaman elde
edemiyorsa memnun olmayacaktir. Dolayisiyla, tiim miisterilerin ortak talepleri
problemsiz iiriin / hizmet ve problemsiz sunum, bilgi ve sikayetlere gereken dnemin
verilmesi nazik, saygili, bilgili, profesyonel personelle calisarak isinin en kisa siirede
ve en etkin sekilde tamamlanmasidir. Boylelikle miisteri memnuniyetini

saglanmis olacaktir (Bayraktaroglu, 1998: 43).

Miisteriler demografik ozellikleri, kisilikleri, algilari, tutumlari, sosyal ve
ekonomik durumlari agisindan farklidirlar. Bu farklilik istek ve ihtiyaclarda da farklilik
yaratir. Ancak hepsinin istedikleri ortak sey, istek ve ihtiyaglariin bekledikleri gibi
karsilanmasidir (Bayraktaroglu, 1998: 44).

Rekabet ortaminda ayakta kalmak, isletmeler agisindan ¢ok fazla miicadele



gerektirmektedir. Miicadele igerisinde isletmelerin siirekliligini saglayabilmeleri icin
kalitenin belirleyicisi olan miisterilerin istek ve ihtiyaclarini karsilamak; hatta bunun

Otesinde miisterilerinin sadakatini kazanmak durumundadirlar.

Miisterilerinin sadakatini kazanmak ancak ve ancak onlart memnun etmekle,
beklentilerini asmakla miimkiin olacaktir. Miisterileri memnun etmek, sunulan hizmeti
nasil algiladiklarina baghdir. Miisteri algilamasi, miisterinin beklentilerini astig1
zaman memnuniyet olusur. Bu nedenle, iiriin yada hizmetin kalitesinin kontrol altinda
tutularak miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin ¢ok iyi anlagilmasi ve siirekli izlenmesi

gerekmektedir (Ekmekg¢ioglu, 2003:89).

Gilintimiizde miisteri iliskileri basli basina bir proje haline gelmistir. Yogun
rekabet kosullarinda miisterilerin gereksinimlerine ve bakis agisina dnem vermeyen
uzak kalan kurum ve kuruluslar basarisiz olmaktadir. Bugiin isletmeler pazar paylarini
korumak i¢in geleneksel miisteri iligkileri yonetimi yontemlerinde onemli degisiklikler
yapmalar1 gerektiginin farkina varmaya bagslamiglardir. Miisteri iliskileri yonetimi
stratejisinin bagar1 i¢in, sunulan mal ve hizmet kalitesi, isletmenin fiyat politikasi,
personelin duyarlilifi ve davranisi, tiiketiciyi korumada gosterdigi 6zen gibi pek c¢ok

faktoriin dnemli oldugu yadsinamaz bir gergektir (Ozgener, 2005: 78).

Miisteri memnuniyetini saglamak, sadik miisteriler kazanmak ve bunlarin
stirekliligini saglamak ¢ok zor bir siire¢ gibi gorliniiyor. Aragtirmalar yapmak, bunlarin
sonuglari degerlendirmek, iletisim kanallari agmak, mevcut kanallar1 gelistirmek,
miisteriyi dinlemek vs vs.. Ger¢ekten de memnun miisteri kitlesine sahip olmak bu
konuyu daha ¢ok onemseyerek tiim personelle isbirligi icinde bu siire¢ yiiriitiilmelidir

(Y1lmaz, 1999:21).



2.3.2 Miisteri Tatmini

Miisteri odaklilik, geleneksel yOonetimin rekabet giicii Ol¢iitlerini de igine
alan, fakat Onceliklerini degistiren ve firmanin faaliyetlerini bu yonde gelisen bir
davranig bi¢imine yoneltmeyi hedef alan bir kavrami hayata geg¢irmistir. Bu
kavram "Miisteri Tatmini"'dir. Miisteri tatminini 6n plana alan yonetim anlayisi ise,

miisteri odakli (veya miisteriye yonelme) yaklasiminin ifadesidir (Yenersoy, 1997: 54 ).

Miisteri tatmini, kisinin beklentilerim o malin ne derece karsilayip
karsilamadigidir. Eger kisinin beklentileri o mali algilayisindan biiytik ise, yani o mal
beklentilerini karsilamadiysa burada tatminsizlik vardir. Yok eger beklentisi o mali
algilayisindan kii¢iikse, yani o mal beklentilerini karsiliyorsa, o zaman miisteri

tatmininden s6z edilebilir (Ozevren, 2000: 64).
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Sekil 2.3 Kano’ nun Miisteri Tatmini Modeli
Kaynak: Tak, 1998: 575

Kano miisteri tatminini miisteri gereklerinin karsilanmasinin bir fonksiyonu
olarak tanimlanmakta ve {i¢ aymi tip miisteri geregi oldugunu belirtmektedir. Sekil
2.3'de gorildigii gibi Kano modeli firmalarin dikkatini iki ayni boyut ve ii¢ ayni

kalite tiirli lizerine ¢cekmektedir.

S6z konusu boyutlardan birincisi miisteri ihtiyaglarinin karsilanma derecesidir.
Modelin yatay ekseni misteri ihtiyaglarimin tiimiiyle karsilanmamasindan tiimiiyle
karsilanmasina dogru yayilan degerler karsilanma derecesi yaratmaktadir. Ikinci
boyut ise miisterilerin ihtiyaglarin karsilanma derecesine yani ilk boyuta iliskin

siibjektif tatmini yansitmaktadir. Dolayisiyla modelin dikey eksenine miisterilerin



kesinlikle tatmin olmamasindan ¢ok tatmin olmasma dogru yayilan dereceleme yer

almaktadir.

Ote yandan modelde ii¢ ayni tiir miisteri gereksinimini yansitan egriler

yer almaktadir (Tak, 1998: 575):

1-

Beklenen-Olmasit Gereken Kalite : Bu kalite tanim1 miisterilerin bir iiriin veya
hizmette mevcut olmasini bekledikleri aksi durumda asin derecede tatminsiz
olacaklari, kabul edilebilir minimum standardi gostermektedir. Bu nedenle
Juran'in kullanima uygunluk kavramina denk diismektedir. Ote yandan bu
nitelikteki iirtin ve hizmet 6zelliklerinin sunulmasi durumunda miisteriler zaten
olmasi gerektigini bekledikleri i¢in tatmin diizeyleri artmamaktadir. Dolayisiyla
beklenen kalite diizeyini yakalayarak bagli bir miisteri kitlesi yaratmak ve

rekabet¢i bir Ustiinliik kazanmak miimkiin degildir.

2- Normal-Dogrusal Kalite : Dogrusal kalite ise miigteri tatminini arttiran aksi

durumda tatminsizlige yol agan mal ve hizmet 6zelliklerim ifade etmektedir.
Miisteri tatminini arttirmak i¢in normal kalite kapsaminda yer alan iiriin ve
hizmet 6zellikleri lizerinde iyilesme saglanmasi miimkiindiir. Ancak bu tiir
iyilesmeler genellikle rakipler tarafindan da sunulan mal ve hizmet 6zelliklerini
yansitmaktadir. Ote yandan bu 6zellikler, miisterilerin firmaya baglanmasini,
devamli miisteri haline gelmesini saglayamamaktadir. Dogal olarak da firmanin

rekabet giiclinii arttirmamaktadir.

Gizli-Beklenmeyen-Cezbedici Kalite : Gizli kalite ise bir iiriin veya hizmetin
mevcut ihtiyac¢larin 6tesinde 6zellikler tasimasini sonucunda olusmaktadir.
Miisteriler bu iiriin ve hizmet 6zelliklerine ihtiya¢ duymakta ancak s6z konusu
ihtiyaclarinin farkinda olmamaktadir. Bu nedenle de sunulmamasi durumunda
miisteri tatminsizligine yol agmamaktadir. Ancak eger yeni bir iiriin ve hizmet
bu tiir 6zellikler tasiyorsa miisterilerde heyecanli bir memnuniyet algisi
olusturmakta ve firmanin sadik ve devamli miisterisi haline gelmektedir.
Sonugta firmanin pazarda atak yaparak rakiplerinin Oniine ge¢gmesi miimkiin

olmaktadir.



Bir miisterinin satin alma karari, satistan Once yaratilan beklentilerine
dayandirilir. Bu beklentiler, iiriin ile ilgili daha dnceki tatmin diizeyi, rakiplerin {irtinleri
ile olan deneyim ve {iriin hakkindaki reklam ve satis ziyaretleri gibi bir cok kaynaktan
etkilenebilir. Bir iirlinlin siparisinden sonra miisteri iirtin ile ilgili olarak hayal
kirikligina ugrama Olgiisiinde tatmin olacaktir. Bu nedenle miisteri tatmini, hayal
kiriklig1 olmamasi1 ya da tatminsizlige yol acan unsurlarin olmamasi seklinde

tanimlanabilir (Bozkurt, 2000: 63).

Miisteri odakli diistinme bu noktada ortaya c¢ikar. Kosulsuz miisteri tatmini
anlamia gelir.Miisteriyi hem aligveris sirasinda hem de satig sonrasinda , maliyeti ne
olura olun, hos tutmayi igerir. Ciinkii bu yolla miisterinin sadakatini aglamak,

maliyetleri fazlasiyla karsilayacaktir (Kirim, 2000: 150).

Bir iriiniin kalitesini ne miihendisler, ne tasarimcilar ve ne de muhasebeciler
belirler. Uriin kalite diizeyi pazardaki miisteriler tarafindan belirlenir. Giiniimiiz
kosullarinda miisteriler kendilerine iiretilen mal ve hizmetlerin satildig1 ve bir daha
ilgilenilmeyen kisiler ya da kurumlar olarak goriilemezler. Ihtiyaglar1 karsilanmis
miisteri memnuniyetini baskalarina anlatacak ve boylelikle kurulusun pazar paymin
artisina katkida bulunacaktir. Miisteri talep ve beklentilerini hizli ve dogru bir sekilde
algilayarak bunu karsilayabilme yeterliligini siirekli olarak gelistirebilen ve tiim
faaliyetlerini bu hedefe uygun olarak yonlendirebilen kuruluslar kalite sorununun

¢Oziimiinde bir adim Atmis olacaklardir (Peskircioglu, 1997: 36).

Miisteriyi tatmin edebilmek icin ne istedigini iyi bilmek gereklidir. Her
miisterinin beklentisi farklidir. Bu farkli beklentileri tatmin etme yollan da farkh
olacaktir. Bu bakimdan Tablo 3'te aciklandigi gibi iki konu iizerinde durulabilir.

(Ozevren, 2000: 65).

1. Miisterilerin gereksinimlerinin belirlenmesi,

2. Miisterilerin gereksinimlerini en az maliyetle karsilayacak siirecin belirlenmesi.



Tablo 2.2. Miisteri Gereksinimlerini Karsilamak I¢in Gerekli Bilgiler ve Elde

Edilecegi Kaynaklar
Amaglar Faaliyetler
Miisterinin 1- Miisteriye sunulacak {iriin veya hizmetin tanimlanmasi
Gereksinimlerinin  |¢  Hangi iirlin veya hizmetlerin {iretileceginin belirlenmesi.
Tanimlanmasi * Buiiriin veya hizmetlerin hangi standartlarda tiretilmesi
gerektiginin bir sozlesmeyle belirtilmesi
* Eger boyle bir sozlesme yoksa, miisterinin
beklentilerinin ve standartlarinin pazar arastirmasiyla belirlenmesi.
2- Bu iiriin veya hizmetin misteri tarafindan nasil algilandiginin
belirlenmesi.
+  Uriiniin degerini hangi kriterler belirtiyor.
» Rakip iirlinlerle farkini nasil ortaya koyuyor.
Bu bilgiler 1s181nda su bilgiler elde edilebilir:
*  Miisteri
* Pazar aragtirmasi
+ Sikayet analizleri vb.
Miisteri 3- Bu iiriin veya hizmeti gelistirmek i¢in yararlanilan kaynaklar.
Gereksinimlerini * Miisteri ve pazar analizleri
Karsilayacak i¢ » Rakiplerin analizleri
Siireglerin * Kiyaslama (Benchmarking)
gelistirilmesi

« Kalite fonksiyonunun yayilimi (KFY)

Bunu gelistirebilmek i¢in:

* Fonksiyonel analiz
*  Devaml gelisme (Kaizen)

» Kalite maliyet analizi

Kaynak : (Lesley vd., 1992: 280).




2.3.3 Miisteri Kayb1 ve Maliyeti

Isletmeler yilda ortalama % 10-30 arasinda miisterilerini kaybetmektedirler ve
genellikle hangi miisterilerini, ne zaman, nig¢in kaybettiklerini veya bu kaybin ne

kadar satis kaybina ve zarara mal oldugunu bilmemektedirler.

Tatmin olmamis miisterilerin ¢ogunlugu, sikayet etmedigi icin miisterilerin
firmay1 neden terk ettiginin ortaya ¢ikarmak zor olmaktadir. Bu miisteriler sikayette
bulunmadan sadece firmadan satin almay1 keserler. Miisterilerle gercgeklestirilen

goriismeler bu problemi ¢6zmek icindir.

Kaybetmekte olduklari miisterilerine iiziilmekten ziyade, pek ¢ok isletme yeni
miisteriler kazanmaya Onem vermektedir. Memnuniyetsizlik miisteri kaybmin asil
sebebidir, fakat bu memnuniyetsizlige neyin sebep oldugu ayr1 bir arastirma
konusudur. Son yillarda bu konuda o6nemli miktarda yapilan arastirmalarin

sonucunda sebebin hizmet bosluklar1 oldugu ortaya ¢ikmistir (Hill, 1996: 278 ).

Miisteri kaybinin maliyeti, varolan miisteriyi elde tutabilmekten ziyade yeni miisteri
kazanmanin ¢ok daha maliyetli olacagini yapilan aragtirmalar kesin olarak gdstermistir.
Isletmeler yeni miisteri kazanmanin kendilerine ne kadara mal olacagmi bilmek

durumundadirlar.

2.3.4. Miisteriyi Elde Tutmanin Degeri

Yeni miisteri kazanmak c¢ok maliyetli olmasina ragmen, mevcut miisterileri
muhafaza etmek, cok karli olmaktadir. 1990' lar da bir¢ok isletme bu hususu fark

ederek, "sadakat programlarin1”" arttirmaya yoneldiler.

En iyi sadakat programi siiphesiz miisteri memnuniyetidir. Bu konu miisteri i¢in
en iyi olan1 yaparak basarilir. Miisteri memnuniyetini 6l¢gmeyi hakli ¢ikarmadaki esas
unsur yoneticilerin dogru kararlar almasina imkan veren bilgiyi temin etmektir. Bu

kararlar miisteri memnuniyetini azamiye ¢ikararak miisteriyi elde tutmay1 gelistirir.

Uzun siireli migsterilere sahip sirketler {riinleri icin daha fazla iicret



isteyebilirler. Miisteriyi elde tutmanin karliligi nasil besledigini asagidaki siiper

market drnegi gosterebilir.

Ortalama olarak slipermarket miisterisi eger haftada 100 YTL veya yilda 5.000
YTL harcarsa ve 10 y1l boyunca sadik kalirsa bu miisterinin isletmeye hayat boyu degeri
5.000 X 10 =50.000 YTL ' dir.

Miisteri memnuniyetinde az bir maliyetle, ¢ok ufak bir artis, satiglart 6nemli
miktarda arttirabilir. Dogru bir miisteri memnuniyeti Ol¢imii olmadan, yOnetimin
miisteriyi elde tutmay1 gelistirmede dogru kararlari almasi miimkiin degildir. Basari,
daima miisteriler icin Onemli olan konularda elinden gelenin en iyisini yaparak

gerceklesir.

Firmalarin pazarda faaliyet goOstermesinin en biiylilk nedeni karliliklarini
arttirmaktir. Miisteri tatmini Ol¢limii ve sonuglar lizerinde uygun programlar
gelistirme, firmalarin karliliklarini arttirmaktadir. Bir ¢ok organizasyon igin basartya
gidecek emin yol, miisterileri en ¢ok ilgilendiren konularda en iyiyi yapmaktan
gecmektedir. BOylece firmanin miisteriyi elde tutma oranlar iyilesecektir ve
miisteriler tam olarak ihtiya¢larin1 karsilayan hizmet veya mal i¢in daha ¢ok

Odeyecektir.



UCUNCU BOLUM
MUSTERI MEMNUNIYETININ
OLCULMESI VE BiR UYGULAMA

3.1 ARASTIRMANIN ONEMIi VE AMACI

Ulkemizdeki bankacilik sektdrii artan rekabetle birlikte biiyiik bir hizla
degismektedir. Degisim siireci, makro ve mikro ¢ergcevede onemli etkiler olusturmakta,
calisma ortamini ve iligski bigimlerini yeniden tanimlamaktadir. Bankalar, degisime
ayak uydurabilmek, yeni stratejiler gelistirebilmek ve bunlari uygulayabilmek igin,
altyapilarini, teknoloji ile bankacilik modellerini biitiinlestirebilen miisteri odakl

sistemlerle donatmak durumunda kalmaktadir.

Yasanan ekonomik krizlerin ardindan olusan finans kosullar1 bankalar arasi
rekabeti iyice artirmistir. Tiirkiye'de faaliyet gésteren bankalar, 1990 'l yillarin bagindan
itibaren bireysel bankacilik motivasyonu ile bir teknolojik liderlik yarisina
girmislerdir. Bunun temel nedeni ise finans sektoriinde rekabetin belli alanlarda
teknolojik iistlinliigii gerektirmesidir. Bu sayede bankalar, miisteri ihtiyaclarina cevap
verecek son teknolojik tirlinleri kullanarak, hem miisterilerine daha ¢ok hizmet sunarak
miisteri portfoylinii artiracak ve degistirecek hem de sektdriin liderligini elinde tutabilme

imkanini elde edebilecektir.

Diger taraftan, teknoloji bankalarin daha hizli ve giivenilir bilgilere
ulasmasina ve bu bilgilerin depolanmasina imkan vermesine ve bu sayede miisteriye
daha iyi hizmet sunarak, rakiplere iistiinliik saglanmasina kadar pek cok alanda kritik
roller iistlenmektedir. Bilginin her an ve her yerden erisilebilir olmasina imkan veren
teknolojik gelismeler, miisteri ile banka arasindaki iliskilerin artmasina ve banka islem
maliyetlerinin azalmasina yardimci olmaktadir. Kisaca teknolojik gelismeler ile birlikte
bankalar, sube caligma saatlerine bagli olmaksizin, genis bir erisim ag1 saglayarak, nakit
ve mevduat hizmetlerinden yararlanma imkani saglayan otomatik vezne makinelerinin
kullanilmasina, ev bankaciliginin ve elektronik fon transfer sisteminin gelistirilmesine,
internet lizerinden on-line kredi onay1 ve dokiimantasyon sisteminin kullanilmasina

ve miisteri ihtiyaglarini, en etkili ve kaliteli sekilde karsilamaya imkan saglamistir.



Bu baglamda bankacilik sektorii miisterisini 1yl tanimak ve bireysel miisteri

ihtiyaglarini tahmin edebilmek i¢in miisteri iliskileri yonetimine biiyiik 6nem vermistir.

Bu acilamalardan sonra yapilan bu arastirmanin amaci, Ziraat Bankasi’nin
miisteri memnuniyetinin Slgiilmesidir. Bunun i¢in Ziraat Bankasinda islem yaptiran
miisteriler baz alinmis, s6z konusu miisterilerin islem yapmadan dnceki beklentileri ve

algilar1 karsilastirilarak, islem sonrast memnuniyetleri 6l¢iilmiistiir.

Biitiin isletmelerde oldugu gibi banka isletmelerinde de, miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakatinin kazanilmasi konusu her gecen giin daha fazla 6ne ¢ikmaktadir.
Bankanin basarisi, rekabet iistiinliigi, tirettigi iiriin ve hizmetlerin kalitesine ve bunun
sonucu olarak yaratilan miisteri memnuniyetine ve miisteri sadakatine baglidir. Bir
baska anlatimla; pazardaki basari, yukarida sayilan kaliteli {irtin/hizmet {iretmek,
sunmak, memnun ve sadik miisteri yaratmak gibi unsurlar arasindaki nedensel iliskinin
yapis1 hakkinda bilgi sahibi olmaya ve bunlarin isletmelerin gelismeleri {izerinde nasil

etkili olduklarinin bilinmesine baglidir.

Giliniimiizde isletmeler, miisterilerin iiriinden beklentilerinin neler oldugunu, bu
beklentilerinin ne kadarlik bir kismini karsilayabildiklerini bilmek ve miisterinin
memnun olmadigi noktalar1 belirleyip tatmin diizeyini artirmak i¢in ¢aligmalar yapmak
zorundadirlar. Isletmeler artik miisteriye yonelmek, onda odaklasmak, onun isteklerini
karsilamak icin yeni yol ve yontemler bulmak zorunda kalmis, miisteri ile ortak olmanin
Onemini anlamislardir. Bu arastirma, miisterinin odak noktasit haline gelmesi ve
giinimiiz isletmelerinin en 6nemli varlik olarak miisteriye ydnelmesi sonucu yeni

stratejiler ve uygulamalar gelistirilmesine katkida bulunacaktir.
3.2 ARASTIRMANIN VARSAYIMLARI

Bu calismada, miisteri memnuniyetinin ne Ol¢iide oldugunu belirlemek
amaclanmistir. Miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesi slirecinde, banka miisterileri ile ilgili

asagidaki sorulara cevap aranmistir:

* Bankacilik hizmetlerinden miisteriler memnun mu?

* Miisterileri hangi etkenler mutlu yada mutsuz eder?



* Miisterilerin davraniglarini neler yonlendirir?
» Istekleri nelerdir?

* Miisteriyi sadik kilmak i¢in ne yapmak gerekir?

Olusturulan varsayimlar yapilan anket sonuglarina gore belirlenmistir. Yapilan

arastirmanin varsayimlari agagidaki sekilde siralanabilir:

1. Bir kamu kurulusu olan Ziraat Bankasi’nin miisterileri genel olarak bankanin
hizmetlerinden memnundurlar.

2. Bankanin hizmetlerinden faydalanan emekli ve 45 yas iizeri miisteri grubudur.

3. Miisteriler ayn1 anda bir ¢ok hizmetten yaralanmakta ve hizmetlerden memnun
kalmakta ancak buna ragmen miisterilerin bankaya olan bagliliklarini artirmaya
yonelik caligmalar azdir.

4. Ziraat Bankasinin miisterilerinin ortalama gelir diizeyleri diistiktiir.

5. Miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik ¢alismalar yetersizdir.

3.3 ARASTIRMANIN YONTEMIi VE MODELI

Ziraat Bankasinin Denizli subesinde, 01 Nisan 2008 tarihi itibariyle, subeye
gelen bireysel miisteri kaydi olan biitlin bireylerin olusturdugu topluluk arastirmanin
evrenini olusturmaktadir. Orneklem olusturmak igin, bankaya gelen, bireysel miisteri
kaydi bulunan ve anket formunu doldurmayi kabul eden miisterilere, bankadaki
islemleri tamamlandiktan sonra anket formu uygulanmistir. Anket formunu dolduran bu
miisteriler arastirmanin 6rneklemini olusturmustur. Orneklem hacmi 486 miisteridir.

Olusturulan 6rneklem rassal bir 6rneklemdir.

Arastirmada kullanilan anket formu toplam alti sayfadan, 15 bolim ve
demografik ozelliklerden olugmaktadir. Arastirmada anket yontemi kullanilmis olup
anket formlarmin bir kismi operasyon servisinde gisede islem yaptiran miisterilere bir
kismu1 da bireysel krediler servisinde islem yaptiran miisterilere uygulanmigtir. Anketin
ilk yedi boliimiinde miisterinin tercihlerini anlamaya yonelik se¢imlik sorular sorulmus.
Sonraki boliimlerde 3 lii bir 6lgek kullanilmis olup, anketi cevaplayanlardan

“tamamen memnunum”, “memnunum’ ve “memnun degilim” seklinde ki 3 segcenekten

kendilerine en uygun olan1 se¢meleri istenmistir. Arastirmada kullanilan degiskenler



bes kategoride toplanmaktadir. Bu degiskenler; demografik degiskenler, sosyal
degiskenler, ekonomik degiskenler, banka ile ilgili genel bilgileri elde edebilmek igin

kullanilan degiskenler ve memnuniyet tanimlayan degiskenlerdir.

Bu arastirmada once Ziraat Bankasinin her bir miisterisinin demografik ve
sosyo ekonomik ozellikleri ile bankanin iirlin ve hizmetlerinden memnuniyetine iliskin
gortsleriyle ilgili bilgi iiretilmistir. Bu nedenle arastirmada kullanilan birinci model
betimsel arastirma modelidir. Daha sonra miisterilerin demografik ve sosyoekonomik
Ozellikleri ile .memnuniyet tanimlayan degiskenler arasinda iligki olup olmadig

arastirildigi i¢in arastirmada kullanilan ikinci model iligkisel arastirma modelidir.

Arastirma sonuglarinin degerlendirilmesinde, yiizde oranlar1 ve sonucun
birbiriyle iliskilendirilme durumlarinda Ki-kare testi kullanilmistir. Ki-kare testinde
elde edilen sonug 0.05’e gelen Ki-kare degerinden kiiciik ise fark anlamli yani hipotez
kabul, biiyiik ise anlamsiz diger bir deyisle hipotez red olarak kabul edilmistir. HO
hipotezi H1 hipotezine karsi test edilmis, hipotezin red olmasi, karsilastirilan iki
degiskenin birbiriyle iliskisinin oldugunu, hipotezin kabul olmasi ise iki degiskenin
birbiriyle iligskisinin olmadigin1 ifade etmektedir. Verilerin analizinde SPSS 15.0

istatistiksel analiz programi kullanilmistir.

3.4 BULGULAR

Tablo 3.1 Ankete Katilan Miisterilerin Cinsiyet Dagilimlari

Cinsiyet Kisi Sayis1 Yiizdelik Oran
Bay 330 67,9
Bayan 156 32,1
Toplam 486 100

Tablo 3.1 den anlasilacag1 gibi ankete katilan miisterilerin %67,9’u erkeklerden
ve %32,1°1 bayanlardan olusmaktadir. Bu sonu¢ Ziraat Bankasi’nin 6zellikle ¢iftciye ve
tarimsal ireticiye yakin olmasindan ve Tiirkiye’ nin toplumsal yapisi geregi bayanlarin

is ve sosyal hayatta son yillarda ancak aktif olarak rol almasindan kaynaklanabilir.



Tablo 3.2 Ankete Katilan Miisterilerin Yas Gruplarina Gére Dagilimlar

Yas Gruplari Kisi Sayisi Yiizdelik Oran
18-25 24 5
26-35 73 14,9
36-45 144 29,6

46 ve lizeri 245 50,5
Toplam 486 100

Insan 6mriiniin ortalama 70 yas oldugu diisiiniiliirse miisterilerin %80,1°lik
kisminin orta yasin iistiinde oldugu sdylenebilir. Ziraat Bankasinin miisteri portfoyiine
bakildiginda biiyiik bir cogunlugunun emekli grubun olusturdugu agiktir. Bu baglamda
anket sonuglar1 ¢ok sasirtict ¢ikmamistir. Ayrica geng miisterilerin ileride aktif olarak
bankacilik hizmetlerinden faydalanacaklarini diisiiniirsek énem verilmesi gereken ve
gelecekte ki potansiyel miisteri grubu oldugu sdylenebilir. Bu acgidan bakildiginda uzun
vadede bu grubu bankaya kazandirmak ve miisteri sadakatini saglamak gelecek

agisindan oldukca onemlidir.

Tablo 3.3 Ankete Katilan Miisterilerin Ogrenim Diizeyi

Ogrenim Diizeyleri Kisi Sayisi Yiizdelik Oran

Okumamis 18 3,7
[kdgretim 42 8,7
Lise 234 48,1
Universite 174 35,8
Lisanstistii 18 3,7
Toplam 486 100

Yapilan anket sonucunda 486 miisteriden 18’1 okuma yazmasi olmayan
kisilerdir. Ancak burada sunu belirtmek gerekir ki; ankete katilanlar rasgele secilmis
olup ve miisterilere katilmak isteyip istemedikleri sorulmustur. Okuma yazmasi

olmayanlara sorular sorulmus yanitlar1 verilen cevaplara gore isaretlenmistir. Okuma



yazmasi olmayan miisterilerden bazilari ankete katilmaktan ¢ekinmistir. Bu yiizden
okuma yazmasi olmayan miisterilerin sayisinin oransal olarak biraz daha fazla olugunu
sOyleyebiliriz. 42 miisteri ile %8,7 ilkogretim mezunu, 234 miisteri sayisiyla % 48,1 lise
mezunu, 18 miisteri ile %35,8 {iniversite mezunu ve 18 kisi ile %3,7 lisansiistii mezunu

ankete katilmigtir.

Tablo 3.4 Ankete Katilan Miisterilerin Gelir Diizeyleri

Gelir Diizeyleri Kisi Sayis1  Yiizdelik Oran
500 YTL’ den az 193 39,6
500-1000 YTL 89 18,5
1001-2000 YTL 108 22,2
2001-3000 YTL 72 14,8
3000 YTL ve Uzeri 24 4.9
Toplam 486 100

Gelir diizeyine bakildiginda ise anketin yapildigi 6rnek kitle igerisinde %39,6
gibi bliylik bir oram1 aylik ortalama geliri 500 ytl den az olan miisteri grubu
olusturmaktadir. Bu miisteri grubu i¢inde biiylik bir cogunlugunun disiik primler
yatirarak maas almayr hak eden Bagkur ve Sigorta emeklilerinin olusturdugunu
sOyleyebiliriz. Az geliri olan bu grup genellikle bankanin ihtiya¢ kredilerinden,
Bankkart islemlerinden ve kredi kartinin sundugu imkanlardan yararlanmaktadir. Bu
duruma miisteri memnuniyeti agisindan bakarsak; gelir diizeyi diisiik olan bu kitlenin
bankadan beklentileri de diisiiktiir. Ciinkii asil ama¢ para ¢ekmek oldugundan
personelin tavir ve davraniglart veya sube hizmetlerinin kalitesi ¢cok da Onem

tastmamaktadir.



Tablo 3.5 Ankete Katilan Miisterilerin Mesleklere Gore Dagilimlari

Meslek Gruplari Kisi Sayis1  Yiizdelik Oran
Emekli 204 42
Memur 48 9.9
Serbest meslek 120 24,7

Isci 54 11,1
Diger 60 12,3
Toplam 486 100

486 miisteriden alinan cevaplara gore, sonuclar ¢ok da sasirtict ¢itkmamistir.
Ziraat Bankas1 gibi biiyiik bir bankanin emekli maaglarin1 6demek iizere kurumlarla
imzaladig1 protokolleri goz oniinde bulundurursak meslek gruplarima gore biiylik bir
kismin1 emekliler olusturacaktir. Banka i¢in emekli grubu biiyiik bir 6nem tasimaktadir.
Maaglarin1 alan miisteriler yatirnmlarini maas aldiklar1 bankada yatirim yapmaya
isteklidirler. Ayn1 zamanda bankanin bir¢ok iiriiniinii de kullanmaktadirlar. Yine bu
iirlinlere bakacak olursak emekli maaslarini ATM den ¢ektikleri i¢in Bankkart ,
aligverislerde diger bankalarla ayni taksit, puan ve nakit cekim avantajina sahip Ziraat
Kart ve Ziraat Maksimum kredi kartlarin1 ve hesap hareketlerini takip etmelerinde
zaman ve hiz agisindan kolaylik saglayan internet bankaciligini kullanmaktadirlar.
Memur grubuna da sunulan bir takim diisiik faizli krediler cazip gelmektedir. Ayni
zamanda ankette ayr1 bir grubu olusturmasa da 6grencilerde 6nemli bir paya sahiptir.
Aldiklar1 burs ve 6grenci kredileri bankanin operasyon servisinde ddenmekte olup bir

cok sinav harci da banka tarafindan yatirilmaktadir.



Tablo 3.6 Ankete Katilan Miisterilerin Bagka Bankalarla Calisip Calismadigi

Calisip Kisi Sayisi Yiizdelik Oran
Calismadig
Evet 375 77,1
Hayir 111 22,9
Toplam 486 100

Ankete katilan ve bankanin bireysel bankacilik hizmetlerinden yararlanan

miisterilerin 375 'inin (% 77,1) ayn1 zamanda baska bir banka ile de ¢aligmakta oldugu

tablo 3.6' ya bakildiginda goriilmektedir. Miisterilerin ayn1 anda baska bankalarla

caligmas1 sunulan {iriiniin veya hizmetin ¢esitliliginden dolay1 dogaldir. Ancak anketten

alinan cevaplara gore baska bankalarla ¢alisma oraninin yiiksek ¢iktigr goriilmektedir.

Bu da miisteri memnuniyeti yliksek dahi olsa miisterinin bankaya olan baghliginin az

oldugu hakkinda fikir verebilir.tablo 3.7’ de ise miisterilerin daha ¢ok hangi bankalar ile

calismayi tercih ettikleri goriilmektedir.

Tablo 3.7 Ankete Katilan Miisterilerin Calistiklar1 Diger Bankalar

Bankalar Kisi Sayisi
Akbank 125
Denizbank 63
Garanti Bankasi 289
Halk Bankas1 148
Is Bankas1 119
Fortisbank 60
Oyakbank 19
Vakiflar bankasi 108
Yap1 Kredi 121
Diger Banka 180

Akbank, Is Bankasi, Yap1 Kredi Bankasi, Garanti Bankasi, Halk Bankasi ve

Vakiflar Bankasinin tercih edilen diger bankalar arasinda oncelikli oldugu Tablo 3.7'de



goriilmektedir. Bu tabloda adi gecen bankalar disindaki diger bankalar arasinda ise

HSBC o6ncelikli olarak tercih edilen banka olarak belirlenmistir.

Anketlerin uygulandigi bankada bireysel miisterilerin yapabilecegi islemler

sirastyla:

* Kiredi kart1 hizmetleri
*  Maas alimi
+  Odeme
a) Subeye gelerek fatura 6deme
b) Otomatik 6deme talimat1 vererek fatura 6deme
*  Yatirim islemleri ( Vadeli Mevduat, Repo, Fon, Hazine Bonosu, .. .v.s)
* Kiredi islemleri (Kredili Mevduat, Otomobil Kredisi, Ev Kredisi .. v.s )
» Sigorta islemleri (Kasko, Hayat Sigortast .. v.s )
 EFT, Havale
* Diger (Cek, ... v.s. ) olarak belirlenmistir.
Bunlarin arasinda en ¢ok yapilan islem yatirim islemleridir. Sirasiyla en ¢cok

yapilan islemden en aza dogru soyle belirlenmistir:

Maas Odeme

Yatirim islemleri ( Vadeli Mevduat, Repo, Fon, Hazine Bonosu .... v.s)
EFT, Havale

Subeye gelerek fatura 6deme

Kredi islemleri ( Kredili Mevduat, Otomobil Kredisi, Ev Kredisi .... v.s )
Otomatik 6deme talimati vererek fatura 6deme

Kredi kart1 iglemleri

Sigorta islemleri (Kasko, Hayat Sigortasi ... v.s )

o ® N kLN =

. Diger (Cek v.s.islemler)



Tablo 3.8 Ankete Katilan Miisterilerin Banka ile Caligma Siireleri

Calistig1 Siire Kisi Sayisi Yiizdelik Oran

0-6 Ay 13 2,7
7-12 Ay 35 7,2
1-3 Y1l 31 6,4
3-5 Y1l 197 40,7
5 Y1l Uzeri 210 432
Toplam 486 100

Anketin uygulandig1 miisterilerin % 43,2'si 5 yildan daha fazla siiredir Ziraat
Bankasiyla ¢alismaktadir. % 40,7'si ise 3-5 yildir, %6,4’1 1-3 yildir, %7,2°si 7-12 aydir
ve %2,7°s1 0-6 aydir s6z konusu banka ile ¢calismaktadir. Alinan verilere gore, 5 yil ve
lizeri miisteri sayisinin fazla oldugu goriilmekte, bu da bankaya olan miisteri
bagliligimin yiliksek oldugunu gostermektedir. Giinlimiizde bankayla ¢alisan ve memnun
olan her bir miisterinin baska miisterileri de bankaya kazandiracagi diisiiniiliirse bu

durum banka ac¢isindan olduk¢a 6nem tagimaktadir.

Tablo 3.9 Ankete Katilan Miisterilerin Aylik Ortalama islem Sayisi

Islem Sayis1 Kisi Sayis1  Yiizdelik Oran
Ayda 1 78 16
Ayda 2-4 186 38,3
Ayda 5-10 72 14,8
Ayda 11-15 42 8,7
Ayda 15°den fazla 108 22,2
Toplam 486 100

Miisterilerin bankada bir ay igerisinde yaptiklar1 ortalama islem sayis1 6ncelikle
2- 4 islem ve sonrasinda da 15' in iizerinde islem olarak belirlenmistir. Bu durum Tablo

3.9'da goriilmektedir.



Tablo 3.10 Ankete Katilan Miisterilerin Bankay1 Tavsiye Etme Dagilim1

Tavsiye Etme Durumu Kisi Sayisi %
Kesinlikle tavsiye ederim 372 76,5
Muhtemelen tavsiye ederim 54 11,1
Tavsiye edebilirim 47 9,7
Muhtemelen tavsiye etmem 7 1,5
Kesinlikle tavsiye etmem 6 1,2
Toplam 486 100,0

Miisterilerin % 76,5'inin s6z konusu bankayr yakinlarina kesinlikle tavsiye
ettikleri goriilmektedir. Bu banka agisinda son derece olumlu bir durumdur. Bu durum
miisterilerin biiyiik bir kisminin bankayla calismaktan memnun oldugunun bir
gostergesidir. Ayrica 2006 yilindan bu yana bankanin miisteri odakli olma yolunda ki

caligmalarinin da etkin ve verimli oldugu sdylenebilir.

Tablo3.11 Ankete Katilan Miisterilerin Bankay1 Tercih Etme Nedenleri

Tercih Nedenleri Kisi Sayisi
Giivenilir Olmasi 449
Fiziksel mekanin rahat ve ferah olmasi 81
Kredi kosullarinin uygun olmasi 82
Ilgi, karsilama ve sayginin iyi olmas1 444
Ulasimin kolay olmasi 48
Hizmet cesitliligi 18
Mevduata yliksek faiz uygulanmasi 36
Islemlerin ¢abuk sonuglanmasi 336
Diger 18
Toplam 100

Miisterilerden, asagidaki nedenler arasindan, bankayi tercih etmelerinde etkili

olabilecek ii¢ tanesini se¢meleri istenmistir.



e Giivenilir olmas1

e Fiziksel mekanin rahat ve ferah olmasi
e Kredi kosullarinin uygun olmasi

e Illgi, karsilama ve sayginin iyi olmasi
e Ulasimin kolay olmasi

e Hizmet cesitliligi

e Mevduata yiiksek faiz uygulanmasi

e Islemlerin ¢abuk sonuclanmasi

e Diger

Bankanin tercih edilmesindeki en Onemli ii¢ neden; giivenilir olmasi, ilgi,
kargilama ve sayginin iyi olmasi ve iglemlerin ¢abuk sonuglanmasi olarak belirlenmistir.
Bu durum Tablo 3.11°de goriilmektedir. Bu verilerden anlasilacagi gibi bu {i¢ neden
calisan personelle ilgili unsurlardir. Bankalar miisteri odakli olup miisteriye ne kadar
cok ilki gosterirlerse veya giliven ortamini yaratip hizli ve etkili hizmet verirlerse
miisteri de o bankayla ¢alismaya daha ¢ok istekli olacaktir. Bunu da en iyi personele
verilecek egitimlerle saglayabilecegi gibi, personelde bu bilinci uyandirmak son derece

onemlidir.

Tablo 3.12 Ankete Katilan Miisterilerin Memnuniyet Dereceleri

Memnuniyet Dereceleri Kisi Sayisi Yiizdelik Oran
Son Derece Memnunum 365 75,3
Memnunum 114 23,5
Hi¢ Memnun Degilim 7 1,2
Toplam 100 100

Miisterilerin 365" 1 (% 75,3) Ziraat Bankasi ile g¢alismaktan son derece
memnundur. Bu durum Tablo 3.12' de goriilmektedir. Almman bu cevaplar

dogrultusunda, miisteri memnuniyetinin yiliksek oldugu sdylenebilir.



Tablo 3.13 Ankete Katilan Miisterilerin Banka Imaji Hakkindaki Diisiinceleri

Kriterler Cok memnunum Memnunum Memnun
degilim
Glivenirlilik 402 53 31
Hizmetlere ulasilabilirlik 345 98 43
Karsilama-ilgi-saygi 209 210 67
Gizlilik 345 84 57

Tablo 3.14 Ankete Katilan Miisterilerin Internet Bankaciliindan Yararlanma
Durumlar

Kullanma Kisi Sayisi Yiizdelik Oran
durumu
Evet 34 7
Hayir 452 93

Tablo 3.15 Internet Bankacilig1 Kullananlarin Memnuniyet Dereceleri

Memnuniyet durumu Kisi Sayisi Yiizdelik Oran
Cok memnunum 30 88,2
Memnunum 4 11,8
Memnun degilim 0 0

Tablo 3.14 ve Tablo 3.15° de miisterilerin internet bankaciligini kullanma
durumlar1 ve kullananlarinda memnuniyet dereceleri verilmistir. Sonuglara gore internet
bankaciligini kullanan miisteri sayisinin %7°lik oranla kullaniminin Ziraat Bankasinda
yaygin olmadigi soylenebilir. Banka yoneticileri internet bankaciligi kullanimini
yayginlagtirmak i¢in bir takim faaliyetlerde bulunabilir. Ancak bankanin miisteri
portfoyiiniin biiylik bir kismini emekli grubunun olusturdugunu ve dolayisiyla orta yasin
tizerinde ki miisteri sayisinin fazla oldugu ve bu kitlenin teknoloji hakkinda ¢ok fazla
bilgi sahibi olmadig1 ve bu teknolojik {irtinleri kullanmaya yatkin olmadig: diisiiniiliirse

internet bankaciliginin kullaniminin yaygin olmamasinin dogal oldugu sdylenebilir.



Tablo 3.16 Ankete Katilan Miisterilerin Telefon Bankaciligi Hizmetlerinden
Yararlanma Durumu

Kullanma Kisi Sayisi Yiizdelik Oran
durumu
Evet 66 13,6
Hayir 420 86,4

Tablo 3.17 Telefon Bankaciligini Kullanan Miisterilerin Memnuniyet Dereceleri

Memnuniyet durumu Kisi Sayisi Yiizdelik Oran
Cok memnunum 48 72,8
Memnunum 11 16,6
Memnun degilim 6 10,6

Internet bankacihigi kullanimina benzer bir durum telefon bankacilig
kullaniminda ¢ikmustir. Miisterilerin = %86,4’1 telefon bankaciligini kullanmamakta,

%13,6’s1 kullanmaktadir. Kullananlarin %72,8’1 cok memnundur.

Tablo 3.18 Ankete Katilan Miisterilerin ATM Kullanma Durumlar1

Kullanma Kisi Sayisi Yiizdelik Oran
durumu

Evet 418 86
Hayir 68 14



Tablo 3.19 ATM Kullanan Miisterilerin Memnuniyet Dereceleri

Memnuniyet durumu Kisi Sayisi Yiizdelik Oran
Cok memnunum 385 92,1
Memnunum 19 4.5
Memnun degilim 14 3,4
Toplam 418 100

Ziraat Bankas1 miisterilerinin Tablo 3.18° de goriildiigii gibi ATM kullanim
orani %86°dir. Tablo 3.19°de ise ATM kullanan miisterilerin memnuniyet dereceleri
gosterilmistir. Misterilerin %92,1°1 ¢ok memnun, %4,5’i memnun ve %3,4’(i memnun
degildir. Bu sonuglar yorumlanacak olursa, ATM kullaniminin yaygin oldugu veya su
son 5 yilda ki ¢alismalarla kullaniminin yayginlastirildigi sdylenebilir. Béylece sube igi
islemlerin azaltilmas1 ve miisterilerin daha kolay, zahmetsiz ve sira beklemeden islem
yapmalar1 saglanmistir. Ayrica Ziraat Bankasinin sadece Denizli merkez subeye bagl

19 ATM’si olup giinliik bakim ve para yiiklemesi gibi servis agiyla kesintisiz hizmet

verilmesi saglanmaktadir.

Tablo 3.20 Ankete Katilan Miisterilerin Hizmet Kalitesi Hakkindaki Diisiinceleri

Kriterler Cok Memnunum
memnunum

Sik hata yapilmamasi 331 97

Islemlerin takip edilmesi 257 114

Sorunlarin kisa siirede ¢ziilmesi 202 196

Yeni hizmetler sunulmasi 123 129

Verilen dekont, hesap cilizdan1 ve 398 86

ekstralarin dogru olmasi

Sirada bekleme siiresinin  uzun 56 232
olmamasi
Islem yapma kolaylig 129 208

Islemlerin kisa siirede tamamlanmasi 186 136

Memnun
degilim
58
115
88
234
2

198

149
164



Anketten alinan cevaplara gore genel olarak miisterilerin hizmet kalitesinden
memnun olduklar1 sdylenebilir. Sik hata yapilmamasi ve islemlerin takip edilmesi,
miisteri acisindan 6nemli bir kriter olup ayn1 zamanda bankanin imaji acgisindan son
derece onemlidir. Sorunlarin kisa siirede ¢oziildiigli diistincesine 202 kisi katilarak ¢ok
memnun olduklarini belirtmis, 196 miisteri de memnunum cevabini vermistir. Bu kriter
ayni zamanda islem yapma kolaylig1 ve sirada bekleme siiresinin uzunlugu ile benzer
kriterlerdir. Nitekim sonuglar ¢cok da sasirtict ¢itkmamis ve bu kriterlere bakildiginda
miisteri memnuniyet oraninin diisiik oldugu sdylenebilir. Banka yetkilileri bu sorunlarin
farkinda olup, Ornegin personel sayisini artirmak gibi ¢oziimler iretebilir. Ayrica
verilen dekont, hesap cilizdan1 ve ekstralarin dogru olmasi kriterine verilen cevaplarla

yanlis veya hatali islem sayisinin diisiik oldugu sdylenebilir.

Tablo 3.21 Ankete Katilan Miisterilerin Personel Hakkindaki Diisiinceleri

Kriterler Cok Memnunum Memnun
memnunum degilim
Personelin bakimli olmast 342 70 74
Personelin diizgiin giyinmesi 299 103 84
Personelin sorun ¢dzme ¢abasi 135 132 219
Personelin bilgi diizeyi 177 169 140
Personelin kibar ve nazik olusu 109 121 256
Personelin giiven olusturmast 402 53 31

Alinan cevaplara gore, Tablo 3.21°de miisterilerin personelin bakiml
olmast ve diizglin giyiminden dolayr memnun olduklar1 goriilmektedir. Ancak
personelin sorun ¢dzme ¢abasina yonelik yoneltilen soruya %45,1 oranla 219
miisteri memnun olmadiklarini belirtmistir. Ayrica personelin kibar ve nazik
olmadigini %52,7 oranla 256 miisteri isaretlemistir. Ozellikle bu iki kriter
bankaya olan olumsuz bakis agisini ortaya koymaktadir. Bununla beraber
personele giliven kriterini 402 kisi isaretlemistir. Bu veri bankaya duyulan
giiveni ortaya koymaktadir. Bunun en biiyiik nedeni olarak, bankanin koklii bir
gecmise dayanip ayni zamanda bir kamu kurulusu olarak goriiliip

benimsenmesi gosterilebilir.



Tablo 3.22 Ankete Katilan Miisterilerin Sube Hakkindaki Diislinceleri

Kriterler Cok Memnunum Memnun
memnunum degilim

Bankanin modern i¢ goriintimii 165 166 155
Bankanin modern dis goriiniisii 378 73 35
Yeterli sayida vezne olusu 365 88 33
Veznelerin tamaminin ¢aligiyor olmasi 170 176 140
Bekleme yerlerinin yeterli olusu 422 53 11
Subenin yeri 396 75 15
Subeye ulagim 355 64 67

Miisterilerin sube ile ilgili diisiinceleri tablo 3.22°de gdsterilmistir. Bu
kriterler arasinda ozellikle bankanin i¢ goériinlimiinde miisterilerin ortak bir
goriisiiniin olmadig1 soylenebilir. Ayrica bekleme yerlerin fazla olusundan,
subenin Denizli’nin merkezinde olmasindan dolay1 subenin yerinden ve subeye

kolay ulasimdan dolay1 miisterilerin ¢gok memnun olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 3.23 Degiskenler Arasindaki Ki-Kare Bagimsizlik Testleri

] Ki-Kare |Istatistiksel
Test Istatistigi

Degeri Karar
Yas * Gﬁvenilirlikten 5418 7.82 H, Kabul
memnuniyet
Yas * Hizmetlere
ulasilabilirlikten 13,468 12,59 HoRed
memnuniyet
Yag * Karsilama - ilgi - 2,223 7,82 H, Kabul
saygidan memnuniyet
Yas * Gizlilikten 8,547 7,82 H,Red
memnuniyet
Yas * Islemlerde sik hata
yapilmamasindan 10,673 7,82 HoRed
memnuniyet
Yas * Yapilan islemin
takip edilmesinden 6,523 7,82 Hy Kabul
memnuniyet
Yas * Sorunlarin kisa
siirede ngumlenmesmden 10481 12,59 H, Kabul
memnuniyet




Yas * Hatirlanmadan
memnuniyet

10,263

12,59

H, Kabul

Yas * Yeni hizmetler
sunulmasindan
memnuniyet

6,614

12,59

H, Kabul

Yas * Verilen dekont,
hesap ciizdan ve
ekstralarin dogru
olmasindan memnuniyet

21,493

12,59

HoRed

Yas * Sirada bekleme
sliresinin uzun
olmamasindan memnuniyet

3,343

7,82

H, Kabul

Yas * Islem yapma
kolayligindan memnuniyet

3,326

7,82

H, Kabul

Yas * Islemlerin kisa siirede
tamamlanmasindan
memnuniyet

0,309

7,82

H, Kabul

Yas * Personelin bakimli
olmasindan memnuniyet

0,795

7,82

HO Kabul

Yas * Personelin giyiminin
diizgiin olmasindan
memnuniyet

3,018

12,59

HO Kabul

Yas * Personelin sorunlarda
¢6ziim bulmak i¢in samimi
bir ¢caba gostermesinden
memnuniyet

1,882

7,82

HO Kabul

Yas * Personelin bilgi
diizeyinden memnuniyet

4,093

7,82

HO Kabul

Yas * Personelin nazik ve
kibar olmasindan
memnuniyet

14,847

7,82

HORed

Yas * Personelin sizde
giiven olusturmasindan
memnuniyet

8,796

7,82

HORed

Yas * Bankanin modern bir
i¢ goriintiisiiniin olmasindan
memnuniyet

11,966

12,59

HO Kabul

Yas * Bankanin modern bir
dis goriintiisiiniin
olmasindan memnuniyet

15,270

12,59

HORed

Yas * Yeterli sayida vezne
bulunmasindan memnuniyet

7,343

12,59

HO Kabul

Yas * Veznelerin
tamaminin ¢alistyor
olmasindan memnuniyet

14,981

7,82

HORed

Yas * Bekleme yerlerinin
yeterli olmasindan
memnuniyet

3,226

12,59

HO Kabul




Yas * Subenin yerinden
memnuniyet

8,342

12,59

HO Kabul

Yas * Subeye ulasimdan
memnuniyet

8,715

12,59

HO Kabul

Cinsiyet * Giivenilirlikten
memnuniyet

3,514

3,84

HO Kabul

Cinsiyet * Hizmetlere
ulasilabilirlikten
memnuniyet

0,983

5,99

HO Kabul

Cinsiyet * Karsilama - ilgi -
saygidan memnuniyet

0,453

3,84

HO Kabul

Cinsiyet * Gizlilikten
memnuniyet

6,112

3,84

HORed

Cinsiyet * Islemlerde sik
hata yapilmamasindan
memnuniyet

0,24

3,84

HO Kabul

Cinsiyet * Yapilan islemin
takip edilmesinden
memnuniyet

0,256

3,84

HO Kabul

Cinsiyet * Sorunlarin kisa
siirede ¢oziimlenmesinden
memnuniyet

0,914

5,99

HO Kabul

Cinsiyet * Hatirlanmadan
memnuniyet

0,725

5,99

HO Kabul

Cinsiyet * Yeni hizmetler
sunulmasindan memnuniyet

0,310

5,99

HO Kabul

Cinsiyet * Verilen dekont,
hesap clizdani ve ekstralarin
dogru olmasindan
memnuniyet

2,512

5,99

HO Kabul

Cinsiyet * Sirada bekleme
sliresinin uzun
olmamasindan memnuniyet

1,131

3,84

HO Kabul

Cinsiyet * Islem yapma
kolayligindan memnuniyet

0,327

3,84

HO Kabul

Cinsiyet * Islemlerin kisa
stirede tamamlanmasindan
memnuniyet

1,985

3,84

HO Kabul

Cinsiyet * Personelin
bakimli olmasindan
memnuniyet

0,326

3,84

HO Kabul

Cinsiyet * Personelin
giyiminin diizgiin
olmasindan memnuniyet

0,639

5,99

HO Kabul

Cinsiyet * Personelin
sorunlarda ¢6ziim bulmak
i¢in samimi bir ¢caba
gostermesinden
memnuniyet

2,071

3,84

HO Kabul




Cinsiyet * Personelin bilgi
diizeyinden memnuniyet

0,113

3,84

HO Kabul

Cinsiyet * Personelin nazik
ve kibar olmasindan
memnuniyet

0,326

3,84

HO Kabul

Cinsiyet * Personelin sizde
giiven olusturmasindan
memnuniyet

1,036

3,84

HO Kabul

Cinsiyet * Bankanin
modern bir i¢ goriintiisiiniin
olmasindan memnuniyet

0,526

5,99

HO Kabul

Cinsiyet * Bankanin
modern bir dis
gorilintiisiiniin olmasindan
memnuniyet

0,185

5,99

HO Kabul

Cinsiyet * Yeterli sayida
vezne bulunmasindan
memnuniyet

1,096

5,99

HO Kabul

Cinsiyet * Veznelerin
tamaminin ¢aligtyor
olmasindan memnuniyet

0,001

3,84

HO Kabul

Cinsiyet * Bekleme
yerlerinin yeterli
olmasindan memnuniyet

0,322

5,99

HO Kabul

Cinsiyet * Subenin yerinden
memnuniyet

1,139

5,99

HO Kabul

Cinsiyet * Subeye
ulagimdan memnuniyet

2,096

5,99

HO Kabul

Ogrenim diizeyi *
Giivenilirlikten memnuniyet

1,250

9,49

HO Kabul

Ogrenim diizeyi *
Hizmetlere ulasilabilirlikten
memnuniyet

6,109

15,51

HO Kabul

Ogrenim diizeyi *
Karsilama - ilgi - saygidan
memnuniyet

2,064

9,49

HO Kabul

Ogrenim diizeyi *
Gizlilikten memnuniyet

1,651

9,49

HO Kabul

Ogrenim diizeyi *
Islemlerde sik hata
yapilmamasindan
memnuniyet

1,652

9,49

HO Kabul

Ogrenim diizeyi * Yapilan
islemin takip edilmesinden
memnuniyet

4,563

9,49

HO Kabul

Ogrenim diizeyi *
Sorunlarin kisa siirede
¢Oziimlenmesinden
memnuniyet

6,438

15,51

HO Kabul




Ogrenim diizeyi *
Hatirlanmadan memnuniyet

13,797

15,51

HO Kabul

Ogrenim diizeyi * Yeni
hizmetler sunulmasindan
memnuniyet

5,746

15,51

HO Kabul

Ogrenim diizeyi * Verilen
dekont, hesap cilizdani ve
ekstralarin dogru
olmasindan memnuniyet

3,859

15,51

HO Kabul

Ogrenim diizeyi * Sirada
bekleme siiresinin uzun
olmamasindan memnuniyet

2,919

9,49

HO Kabul

Ogrenim diizeyi * Islem
yapma kolayligindan
memnuniyet

3,854

9,49

HO Kabul

Ogrenim diizeyi *
Islemlerin kisa siirede
tamamlanmasindan
memnuniyet

2,020

9,49

HO Kabul

Ogrenim diizeyi *
Personelin bakiml
olmasindan memnuniyet

7,384

9,49

HO Kabul

Ogrenim diizeyi *
Personelin giyiminin
diizgiin olmasindan
memnuniyet

29,524

15,51

HORed

Ogrenim diizeyi *
Personelin sorunlarda
¢Ozim bulmak i¢in samimi
bir ¢caba gostermesinden
memnuniyet

1,373

9,49

HO Kabul

Ogrenim diizeyi *
Personelin bilgi diizeyinden
memnuniyet

4,673

9,49

HO Kabul

Ogrenim diizeyi *
Personelin nazik ve kibar
olmasindan memnuniyet

2,700

9,49

HO Kabul

Ogrenim diizeyi *
Personelin sizde giiven
olusturmasindan
memnuniyet

2,469

9,49

HO Kabul

Ogrenim diizeyi * Bankanin
modern bir i¢ gdriintiisiiniin
olmasindan memnuniyet

6,922

15,51

HO Kabul

Ogrenim diizeyi * Bankanin
modern bir dis
goriintiistiniin olmasindan
memnuniyet

4,090

15,51

HO Kabul




Ogrenim diizeyi * Yeterli
sayida vezne
bulunmasindan memnuniyet

7,146

15,51

HO Kabul

Ogrenim diizeyi *
Veznelerin tamaminin
calistyor olmasindan
memnuniyet

4,263

9,49

HO Kabul

Ogrenim diizeyi * Bekleme
yerlerinin yeterli
olmasindan memnuniyet

8,934

15,51

HO Kabul

Ogrenim diizeyi * Subenin
yerinden memnuniyet

20,989

15,51

HORed

Ogrenim diizeyi * Subeye
ulagimdan memnuniyet

23,745

15,51

HORed

Ailenin aylik ortalama gelir
diizeyi * Giivenilirlikten
memnuniyet

11,955

9,49

HORed

Ailenin aylik ortalama gelir
diizeyi * Hizmetlere
ulasilabilirlikten
memnuniyet

2,045

15,51

HO Kabul

Ailenin aylik ortalama gelir
diizeyi * Karsilama - ilgi -
saygidan memnuniyet

9,000

9,49

HO Kabul

Ailenin aylik ortalama gelir
diizeyi * Gizlilikten
memnuniyet

6,440

9,49

HO Kabul

Ailenin aylik ortalama gelir
diizeyi * Islemlerde sik hata
yapilmamasindan
memnuniyet

5,559

9,49

HO Kabul

Ailenin aylik ortalama gelir
diizeyi * Yapilan islemin
takip edilmesinden
memnuniyet

7,373

9,49

HO Kabul

Ailenin aylik ortalama gelir
diizeyi * Sorunlarin kisa
siirede ¢oziimlenmesinden
memnuniyet

3,440

15,51

HO Kabul

Ailenin aylik ortalama gelir
diizeyi * Hatirlanmadan
memnuniyet

7,513

15,51

HO Kabul

Ailenin aylik ortalama gelir
diizeyi * Yeni hizmetler
sunulmasindan memnuniyet

7,015

15,51

HO Kabul




Ailenin aylik ortalama gelir
diizeyi * Verilen dekont,
hesap cilizdan1 ve ekstralarin
dogru olmasindan
memnuniyet

6,625

15,51

HO Kabul

Ailenin aylik ortalama gelir
diizeyi * Sirada bekleme
sliresinin uzun
olmamasindan memnuniyet

8,786

9,49

HO Kabul

Ailenin aylik ortalama gelir
diizeyi * Islem yapma
kolayligindan memnuniyet

5,206

9,49

HO Kabul

Ailenin aylik ortalama gelir
diizeyi * Islemlerin kisa
stirede tamamlanmasindan
memnuniyet

9,749

9,49

HORed

Ailenin aylik ortalama gelir
diizeyi * Personelin bakimli
olmasindan memnuniyet

2,977

9,49

HO Kabul

Ailenin aylik ortalama gelir
diizeyi * Personelin
giyiminin diizglin
olmasindan memnuniyet

3,838

15,51

HO Kabul

Ailenin aylik ortalama gelir
diizeyi * Personelin
sorunlarda ¢6ziim bulmak
icin samimi bir ¢aba
gostermesinden
memnuniyet

2,729

9,49

HO Kabul

Ailenin aylik ortalama gelir
diizeyi * Personelin bilgi
diizeyinden memnuniyet

2,175

9,49

HO Kabul

Ailenin aylik ortalama gelir
diizeyi * Personelin nazik
ve kibar olmasindan
memnuniyet

4,050

9,49

HO Kabul

Ailenin aylik ortalama gelir
diizeyi * Personelin sizde
giiven olusturmasindan
memnuniyet

4,263

9,49

HO Kabul

Ailenin aylik ortalama gelir
diizeyi * Bankanin modern
bir i¢ goriintiisiiniin
olmasindan memnuniyet

6,751

15,51

HO Kabul

Ailenin aylik ortalama gelir
diizeyi * Bankanin modern
bir dis goriintiisiiniin
olmasindan memnuniyet

5,910

15,51

HO Kabul




Ailenin aylik ortalama gelir
diizeyi * Yeterli sayida
vezne bulunmasindan
memnuniyet

12,584

15,51

HO Kabul

Ailenin aylik ortalama gelir
diizeyi * Veznelerin
tamaminin ¢aligtyor
olmasindan memnuniyet

6,124

9,49

HO Kabul

Ailenin aylik ortalama gelir
diizeyi * Bekleme yerlerinin
yeterli olmasindan
memnuniyet

12,110

15,51

HO Kabul

Ailenin aylik ortalama gelir
diizeyi * Subenin yerinden
memnuniyet

7,236

15,51

HO Kabul

Ailenin aylik ortalama gelir
diizeyi * Subeye ulasimdan
memnuniyet

8,340

15,51

HO Kabul

Meslek * Gilivenilirlikten
memnuniyet

9,686

11,07

HO Kabul

Meslek * Hizmetlere
ulasilabilirlikten
memnuniyet

9,177

18,31

HO Kabul

Meslek * Karsilama - ilgi -
saygidan memnuniyet

2,878

11,07

HO Kabul

Meslek * Gizlilikten
memnuniyet

6,478

11,07

HO Kabul

Meslek * Islemlerde sik
hata yapilmamasindan
memnuniyet

4,703

11,07

HO Kabul

Meslek * Yapilan islemin
takip edilmesinden
memnuniyet

3,976

11,07

HO Kabul

Meslek * Sorunlarin kisa
siirede ¢oziimlenmesinden
memnuniyet

10,574

18,31

HO Kabul

Meslek * Hatirlanmadan
memnuniyet

8,620

18,31

HO Kabul

Meslek * Yeni hizmetler
sunulmasindan memnuniyet

9,846

18,31

HO Kabul

Meslek * Verilen dekont,
hesap ciizdani ve ekstralarin
dogru olmasindan
memnuniyet

12,056

18,31

HO Kabul

Meslek * Sirada bekleme
siiresinin uzun
olmamasindan memnuniyet

2,391

11,07

HO Kabul

Meslek * Islem yapma
kolayligindan memnuniyet

3,724

11,07

HO Kabul




Meslek * Islemlerin kisa
siirede tamamlanmasindan 1,024 11,07 HO Kabul
memnuniyet
Meslek * Personelin
bakimli olmasindan 3,619 11,07 HO Kabul
memnuniyet
Meslek * Personelin
giyiminin diizgiin 6,484 18,31 HO Kabul
olmasindan memnuniyet
Meslek * Personelin
sorunlarda ¢6ziim bulmak

icin samimi bir ¢aba 6,065 11,07 HO Kabul
gostermesinden

memnuniyet

Meslek * Personelin bilgi 0,845 11,07 HO Kabul

diizeyinden memnuniyet

Meslek * Personelin nazik
ve kibar olmasindan 3,160 11,07 HO Kabul

memnuniyet

Meslek * Personelin sizde
giiven olusturmasindan 1,639 11,07 HO Kabul

memnuniyet

Meslek * Bankanin modern
bir i¢ gériintiisiiniin 14,429 18,31 HO Kabul

olmasindan memnuniyet

Meslek * Bankanin modern
bir dis goriintiisiiniin 19,440 18,31 HORed

olmasindan memnuniyet
Meslek * Yeterli sayida

vezne bulunmasindan 7,631 18,31 HO Kabul
memnuniyet

Meslek * Veznelerin

tamaminin caligtyor 3,287 11,07 HO Kabul

olmasindan memnuniyet
Meslek * Bekleme

yerlerinin yeterli 13,758 18,31 HO Kabul
olmasindan memnuniyet

Meslek * Subenin yerinden 13.898 1831 HO Kabul
memnuniyet

Meslek * Subeye ulasimdan 16,945 1831 HO Kabul
memnuniyet

Tablo 3.23’de miisterilerin Ziraat Bankasinin imajindan, hizmet kalitesinden,
personelinden ve subesinden memnuniyetlerine iliskin degiskenler ile yas, cinsiyet,
Ogrenim diizeyi, gelir diizeyi ve meslek tiirli degiskenleri arasinda bir iliski bulunup

bulunmadig: arastirilmaya ¢alisilmistir. Coziimlemede Ki-kare bagimsizlik test teknigi



kullanilmistir.

Aralarinda iliski arastirilacak degiskenlerin listesi, hesaplanan test istatistikleri
ve test sonucu verilen kararlar Tablo 3.23°de verilmistir. Arastirmada degiskenler
arasinda iliski bulunmadig1 yoniindeki HO hipotezi, iliski bulundugu yoniindeki H1
hipotezine kars1 test edilmistir. Testte a = 0,05 anlamlilik diizeyi kullanilmistir. Tabloda
koyu yazili olan degiskenler arasinda iliski bulundugu, diger degiskenler arasinda bir

iliskinin bulunmadig1 sonucuna varilmistir.

Tablo 3.23 incelendiginde, ilk olarak yas degiskeni ile diger 26 kriter
arasindaki iligki test edilmistir. Alinan sonuglarla yas degiskeninin, sekiz farkli
degiskenle iliskili oldugu goriilmektedir. Bu degiskenler bankanin sundugu hizmetlere
ulagilabilirlikten, gizlilikten, verilen dekont, hesap cilizdan1 ve ekstrelerin dogru
olmasindan, personelin nazik olmasindan, personelin miisteride  giiven
olusturmasindan, bankanin modern bir dis goriintiisiiniin olmasindan ve veznelerin
tamaminin  ¢alisiyor olmasindan memnuniyet degiskenleridir. Miisterilerin
yaslarindaki ilerleme bu degiskenlerle ilgili memnuniyetlerinin degismesine yol

agmaktadir.

Cinsiyet degiskeninin de yine 26 kriterle iligkisi test edilmis, sadece bir
degiskenle iligkili oldugu goriilmektedir. Bu degisken ayn1 zamanda yas degiskeniyle de
iligkili olan gizlilikten memnuniyettir. Bu durumda aralarinda iligski olmadig1 yoniinde
ki hipotezimiz red edilmistir. Miisterilerin yaslarindaki ve cinsiyetlerindeki degisme,
miisterilerin bankanin gizliliginden memnuniyetlerini etkilemektedir. Ozellikle de
toplumsal yap1 ve ¢evresel faktdrler goz ontline alindiginda bayanlarin gizlilikten daha

memnun olduklar1 sdylenebilir.

Ogrenim diizeyi ile diger degiskenlerin aralarinda iliski olmadig1 y&niinde
hipotez kurulmus ve bunun sonucunda Ogrenim diizeyi degiskeni ile personelin
giyiminin diizgiin olmasindan, subenin yerinden ve subeye ulagimdan memnuniyet
degiskenlerinin iliskili oldugu ortaya ¢ikmais, bu ii¢ degiskenle ilgili hipotez red edilmis,

diger hipotezler ise kabul edilmistir.

Bir sonraki asamada ise, ailenin aylik ortalama geliri ile diger degiskenler



arasinda iligkinin olmadig1 varsayilarak HO hipotezine karsi, iliski oldugu yoniindeki H1
hipotezi test edilmis ve ailenin aylik ortalama gelir diizeyi degiskeninin, bankanin
giivenilirliginden ve islemlerin kisa siirede tamamlanmasindan memnuniyet
degiskenleri ile iliskili oldugu ve diger degiskenlerle bir iligkisinin olmadigi
goriilmistiir. Burada belirtmek gerekir ki, geliri diisiik olan vatandasin bankanin
sunacagl iriinlerden ve banka personelinden beklentisi daha azdir. Ciinkii ihtiyag
duydugu veya kullandigi hizmet sayis1 daha azdir. Beklenti iginde olmayan bir
miisteriyi 6rnegin ayda bir maasini ¢ekmek i¢in gelen bir miisteriyi memnun etmek
daha kolay olacaktir. Benzer bir durum iglemlerin kisa siirede tamamlanmasindan

memnuniyet kriteri i¢inde gecerli olacaktir.

Meslek degiskeninin diger kriterlerle iligkisi yoktur hipotezi test edilmis ve tek
bir degiskenle olan iliskisi hari¢ hipotez dogru olarak kabul edilmistir. Meslek
degiskeninin de yas degiskeni gibi bankanin modern bir dig goriintiisiiniin olmasindan
memnuniyet degiskeni ile iligkisi ortaya ¢ikmistir. Bu durumda bankanin modern dis

gorlintiisiiniin olusu veya olmayis1 meslek ve yas degiskeni ile iliskilidir denilebilir .

SONUC VE ONERILER

Icinde bulundugumuz hizla gelisen bilgi ve teknoloji caginda, isletmelerin ¢agin



gerisinde kalmamak ve sektdrdeki diger rakiplerine istiinliik saglamak i¢in dikkat
etmesi gereken hususlardan en Onemlisi miisterilerini iyi tanimalari, onlarin
beklentilerini ve bu beklentilerin nasil karsilanabilecegini bilmeleridir. Isletmeler,
miisteri onemi ile ilgili gelismelere bagl olarak ortaya ¢ikan, miisteri bagliligi, iligkisel
pazarlama, miisteri odaklilik ve misteri iliskileri yonetimi gibi konularda
uzmanlagmalidirlar. Biitiin bu konulara hakim olan isletmeler i¢in miisteri memnuniyeti
kendiliginden olusacaktir. Bu saglandigi takdirde, miisterileri elde tutabilmek
kolaylagsmaktadir. Kaliteye ve miisterilerinin memnuniyetine énem veren isletmeler
kendilerini daha fazla gelistirmek icin miisteri memnuniyetini 6lgme yoluna
gitmelidirler. Bu yapilirken, secilecek teknigi ve dlgme programini iyi bilen kimselerle
calisiimalidir. Olgiim sonucunda elde edilen bilgiler dogrultusunda gerekli iyilestirmeler

ve degisiklikler yapilarak igsletmenin karlilig1 artirilabilir.

Bankacilik sektorii giinlimiiz hizli gelismelerinden payini almigtir. Her gegen
glin miisteriler i¢in yeni Uiriin ve hizmetler sunulmaktadir. Bu iirin ve hizmetlerin,
miisteri tarafindan nasil algilandigt ve memnuniyetlerini nasil etkiledigi miisteri
memnuniyeti dl¢iimii ile ortaya konabilmektedir. Ol¢iim sonuglarina gore iyilestirmeler
yapma yoluna giden bankalar gelecekte miisterileri i¢in bir marka haline gelerek
vazgecilmez olmayi basarabileceklerdir. Bu amacgla Ziraat Bankasi belirlenmis ve
miisteri memnuniyetine iliskin anket uygulanmistir. Miisterilerin verdikleri cevaplardan
derlenen bilgiler degerlendirilerek bankanin iyilestirmeler yapabilmesi igin
sunulmustur. Yapilan ¢aligmada, Ziraat Bankasinin Denizli subesi i¢in miisterilerin
profilleri, bankanin imaji, hizmet kalitesi, personeli ve subesi ile ilgili baz1 hususlar
belirlenmis ve anket formlar1 yardimiyla miisterilerin memnuniyetlerinin o6lgiilmesi

amagclanmustir.

Anket sonucuna gore, bankanin miisterilerinin profili i¢in sunlart séylemek

mumkiindir:



Miisterilerin ¢ogunlugunun,

» Erkeklerden olustugu (330 kisi -%67.9),

* 35 yas ve tizerinde oldugu (389 kisi - %80.2),

* Lise ve lizeri 6grenim diizeyine sahip oldugu (426 kisi - %87.7),

» Ailelerinin aylik ortalama gelir diizeyinin diisiik oldugu,

* Biiyiik bit kisminin serbest meslek sahibi ve emeklilerden olustugu

belirlenmistir.

Bu bulgulardan yola ¢ikarak Ziraat bankasina, 35 yasin altindaki miisterilerinin
ve meslek grubu olarak serbest meslek ve emekliler disindaki grubun sayisinm

yiikseltmek yoniinde caligmalar yapmasi onerilebilir.

Ayrica Ziraat Bankast bu anlamda ki boslugu gidermek igin, gen¢ niifusu
bankaya kazandirmaya yonelik c¢esitli c¢alismalar da yapabilir. Bazi okul ve
tiniversitelerle yapilan anlagsmalarla 6grenci har¢larinin bankadan yatirilmasi saglansa
da bu protokol anlagsmalar1 daha da artirilabilir. Veya Ogrencilerin devlet burslarinin
ayrica 0grenim ve katki kredilerin 6denmesi Ziraat Bankasi tarafindan yapilirken bu
Ogrenci kitlesine bir takim iirlinler sunularak ileri de aktif bankacilik hizmetlerini

kullanmalar1 durumu diistiniiliip simdiden baglilik yaratilabilir.

Bankanin miisterilerinin %77.8 'inin ayn1 zamanda bir bagka banka ile calistig1
tespit edilmistir. Bu oranin yiiksekligi, miisterilerin marka bagimliliginin tam olarak

saglanamadi81 yoniinde bir uyar1 niteligindedir.

Miisterilere Ziraat Bankasin1 tercih etmelerindeki en Onemli {ic neden
soruldugunda, bankanin giivenilir olmasi, ilgi, karsilama ve sayginin iyi olmasi ve
islemlerin ¢abuk sonu¢lanmasi segenekleri 6ne ¢ikmistir. Bununla birlikte hizmetlerin
cesitliliginden dolayr bankayr secen kisi sayisinin az oldugu gorilmektedir.

Hizmetlerdeki ¢esitliligin artirilmasi bankanin gelecegi i¢in dnemli bir adim olacaktir.

Miisterilerin internet ve telefon bankaciligi hizmetlerinden ¢ok fazla
yararlanamadiklar1 ortaya c¢ikmistir. Bankanin bu araclar1 kullanimi yayginlastirmaya

yonelik ¢alismalar yapmasi onerilebilir. Glinlimiizde sube yiikiiniin hafifletilmesi ve



personelin daha cok pazarlama faaliyetlerine agirlik verebilmesi i¢in yayginlastirma
cabalar sarttir. Ayrica bu araglarin kullanimi miisteri memnuniyetini daha c¢ok
artiracaktir. Soyle ki, miisteri istedigi zaman istedigi araca internet araciligi ile
ulasabilecek, evinden veya igyerinden zaman kaybetmeden 7 giin 24 saat islemini
yapabilecektir. Bununla beraber karsilastigi bir sorunda telefon bankaciligi ile aninda

muhatap olacak birini bulabilecegi gibi sorununu ¢ozebilecektir.

Cikan anket sonuglarina gére ATM kullanimin bu iki kritere gére daha yaygin
oldugu sOylenebilir. Bununla ilgili yine bankanin imkanlar1 dogrultusunda ATM’ lerin
artirlmast  miisteriyi daha da memnun edecektir. Bununla beraber, ATM kullanimi
bankanin yeni personel alim ihtiyacin1 da azaltabilecegi gibi bankalarin 6nilinde ki uzun
kuyruklarin azalmasini da saglayabilir. Ayrica, bir kis ayinda bir bankanin ATM' sini
kullanmaya calisan bir miisteri a¢isindan bakildiginda: ATM igindeki 1sitma sisteminin,
miisterinin memnuniyeti ve ATM' nin en iyi sekilde hizmet vermesi i¢in 24 saat
calisiyor olmasi, ATM' nin kapisinda olusabilecek yada olusmus bozulmalar, hem
giivenlik agisindan hem de kis aylarindaki soguklar agisindan giderilmesi, ATM
icerisindeki gilivenlik i1giklarinin ¢alisiyor olmasi, ATM ¢evresinin temiz ve diizenli
olmasina dikkat edilmesi ve ATM' de giivenlik kamerasinin veya alarm sisteminin
bulunmasi1 bu sayede meydana gelecek kotii bir duruma kamera goriintiileri sayesinde

miidahale edilebilmesi miisterinin memnuniyeti i¢in énemli hususlardir.

Iligki arastirmasi ¢oziimlemesi sonucunda; miisterilerin memnuniyetlerinin
genellikle yas degiskeniyle iligkili oldugu sonucuna varilmistir. Yas degiskeninin, sekiz
farkli degiskenle iliskili oldugu goriilmiistiir. Bu degiskenler bankanin sundugu
hizmetlere ulasilabilirlikten, gizlilikten, verilen dekont, hesap clizdanmi ve ekstralarin
dogru olmasindan, personelin nazik olmasindan, personelin miisteride giiven
olusturmasindan, bankanin modern bir dis goriintiisliniin olmasindan ve veznelerin
tamaminin ¢alistyor olmasindan memnuniyet degiskenleridir. Ozetle, miisterilerin
yaslarindaki ilerleme bu degiskenlerle ilgili memnuniyetlerinin degismesine yol
acmaktadir. Bankanin modern bir dig goriintiisiiniin olmasindan memnuniyet degiskeni
disindaki diger degiskenlerde yas arttikca memnuniyetin artmasi yoniinde bir degisme
gorilmektedir. Bunun nedeni olarak, finansal birikimlerin yas ilerledik¢e ¢cogalmasi ve
buna bagli olarak yapilan islemlerin sayisinin fazlalasmasi sonucunda personelin

misteriye gosterdigi ilgi ve hizmet kalitesinin artmasi1 gosterilebilir.



Cinsiyet degiskeninin, sadece gizlilikten memnuniyet degiskeniyle iligkili
oldugu goriilmiistiir. Bu degisken ayn1 zamanda yas degiskeniyle de iliskilidir. Ogrenim
diizeyi degiskeni ile personelin giyiminin diizgiin olmasindan, subenin yerinden ve
subeye ulagimdan memnuniyet degiskenleri iligkilidir. Ailenin aylik ortalama gelir
diizeyi degiskeni ise bankanin giivenilirliginden ve islemlerin kisa siirede
tamamlanmasindan memnuniyet degiskeni ile iliskilidir. Meslek degiskeni ise yas
degiskeni gibi bankanin modern bir dis goriintiisiiniin olmasindan memnuniyet

degiskeni ile iligkilidir.

Bir bankanin kendini gelecek giinlere tagiyabilmesi ve karliligini1 artirmasi
miisteri memnuniyetine dnem vermesi ile miimkiin olabilecektir. Yapilan calismada
Ziraat bankasinin genel olarak miisterilerinin memnuniyetine énem verdigi ve bunu
sagladig belirlenmistir. Miisterilerin bankanin imajindan ve personelinden memnun
olduklarini s6ylemek miimkiindiir. Bununla birlikte, bankanin i¢ ve dis goriintiisiiniin
daha modernlestirilmesi, miisterilerin baghiliginin saglanmasi, 35 yas altindaki
miisterilerin sayisinin artirllmasi ve yeni hizmet iiretimi iizerinde yogunlasarak

misterilerin memnuniyet diizeylerinin daha fazla artirmasi onerilmektedir.

Miisteri memnuniyetini saglamak; miisteri odakli ¢alisarak, miisterinin glivenini
kazanarak, miisterilere ¢ok Onem vererek, miisterileri en iyi sekilde temsil ederek,
miisteriyi isletmenin i¢inde ve disinda iyi karsilayarak, miisteri iligkilerinde daha sicak
davranarak, biitiin miisterilere esit davranarak, miisteriye kars1 giilimsemeyi dgrenerek,
bankanin var olus kaynaginin misteriler oldugunu bilerek, banka gelirlerini
miisterilerin sagladigini hi¢ unutmayarak ve satig, hizmet, iiretim ve hizmetten

kaynaklanan miisteri sikayetlerini ortadan kaldirarak miimkiin olacaktir.

Genel olarak konuya baktigimizda ise; miisterisini iyi tantyan bankalarin Miisteri
Iliskileri Y®énetiminde basarili olmasi ihtimali ¢cok yiiksektir. Miisteriyi tanimak en basta
onun hakkinda elde edilen veri ile zamanla olusacak verilerin birlikte yorumlanmasiyla
miisteri isteklerini, aligkanliklarini, talep ve ihtiyaclarini, sikayet ve sorunlarini
miisterileri segmentlere ayirmak igin kullanabilmek ve bu segmentlere dayanarak farkl
miisteri gruplarina farkli muamele cesitleri yaratmaktan gecer. Yiiriitiilecek olan
kampanyalarda sadece {iriin ve hizmetlerin 6zelligi degil, miisterilerin demografik

ve davranigsal ozellikleri de g6z oniinde bulundurulmali, kapali devre, diger bir deyisle,



sonucu bagka bir kampanyanin planlanmasini etkileyecek kampanyalar olusturulmaya
calisilmalidir. Yapilan satis sonuglari ¢esitli analizlerden gegirilerek bankanin
miisterisini tanimanin getirdigi avantajin satiglara nasil yansidigi incelenmeli ve
kuruma acik bir sekilde raporlanmalidir. Kurum bu konuda ¢esitli teknolojik araglara
yonelmekten c¢ekinmemeli, fakat planlamasi ve ihtiya¢ analizi iyice yapilmadan
biliyiik degisimlere sebep olabilecek yatirimlardan da uzak durmalidir. Ayrica yiliksek
maliyetli goriinen teknolojik aracglar en iyi sekilde kullanilmali ve bu hizmetlerin ileriye

dontik miisteri kazanmada en etkin araclar oldugu unutulmamalidir.

Glinlimiizde hem iiretim hem de hizmet sektdriinde calisan isletmeler pazarda
s0z sahibi olmak istiyorlarsa miisteri odakli olmak durumundadir. Bu durumun en
onemli nedenlerinden birisi kiiresellesmeye bagli olarak rekabetin biiylimesi, digeri ise
miisterilerin istek ve gereksinimlerinin siirekli olarak artmasina bagli olarak miisterilerin
memnun edilmesinde yasanilan zorluklardir. Tiim isletmeler i¢in odak noktasi miisteri
olunca, isletmeler kendilerini bu duruma uyumlu hale getirmek zorunda kalmaktadir.
Pazardaki yogun rekabet ortaminda kalite kavrami 6n plana ¢ikarken, en yiiksek kaliteli
iiriin ve/veya hizmet iiretmek tiim isletmeler i¢in ulagilmasi gereken bir hedef halini
almaktadir. Bu durumda isletmeler, toplam kalite yonetimi, Kaizen, Miisteri Iliskileri
Y 6netimi, ISO 9000:2000 gibi etkili yontem ve teknikler ile pazar payinda artig, miisteri
sikayetlerinde azalma, maliyetlerde azalma, ¢alisanlarin daha kolay giidiilenmesi,
Rekabet giiclinde artis, isletme imajinda iyilesme, iirlin bagimliliginda artis, karlilikta

artis sagladiklar1 soylenebilir.

Bankalarin birbirleriyle rekabet edebilmelerinin yolu miisteri istek ve
gereksinimlerinin ve hatta beklentilerinin karsilanmasindan ge¢mektedir. Bunu
basarabilmenin yolu da bankanin miisteri odakliligi kararli ve bilingli bir sekilde
uygulamasindan ge¢mektedir. Degisen ve gelisen diinyamizda miisteri istek ve
gereksinimleri de stirekli gelisme gostermektedir. Bu gelismeleri izleyebilmek igin
miisteri ile sik1 bir iliski kurularak memnun edilmesi Isletmeyi rakiplerine gore pazarda

avantajli duruma getirecektir.

Miisteri Istek ve gereksinimlerini géz dniine almadan iiriin ve/veya hizmet iireten
bir isletmenin rakipleri karsisinda uzun donemde basarili olmasi beklenemez.

Isletmelerin pazarda varliklarini siirdiirebilmelerinin en énemli gereklerinden birincisi



miisteri odakl1 olarak miisteri memnuniyetini saglamaktir. Isletmelerin ancak miisterileri

izin verdigi slirece varliklarini siirdiirebilecegi unutulmamalidir.
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EKLER
Ek-1: Anket Sorulari

Saym Miisteri,

Pamukkale  Universitesi ~master  programi  biinyesinde  "Miisteri
Memnuniyetinin Olgiilmesi" konulu bilimsel bir arastirma yapmay: planlamis
bulunmaktayim.

Aragtirmanin basarisi, asagida verilen sorulari dogru ve eksiksiz cevaplandirmak
icin ayiracaginiz degerli zamaniniza ve katiliminiza baghdir.

flginiz ve katiliminiz i¢in simdiden ¢ok tesekkiir ederim.

Saygilarimla.

Yasemin Ulusoy

Asagidaki sorulari size uygun gelen cevap secenegin (gerekli olunca birden fazla

secenegin) karsisindaki () i¢ine X isareti yazmak sureti ile cevaplayiniz.

1. Ziraat bankasi disinda baska herhangi bir banka ile calistiyor musunuz?
Evet () Hayir ()
Cevabiniz evet ise asagida belirtilen bankalardan hangisi / hangileri ile ¢alistyorsunuz?

Akbank )

Denizbank ()
Garanti ()
Halk Bankas1 ()
Is Bankas1 ()
Fortisbank ()
OyakBank ()
Vakiflar Bankasi ()
Yap1 Kredi Bankasi ()

Diger ( belirtiniz )




2. Asagida bankacilikla ilgili bazi1 hizmetler verilmistir. Bu hizmetleri once
okuyunuz. Sonra en cok yararlandigimiz hizmete 1 sonrakilere sirasiyla 2, 3, ...

yazarak yararlanma diizeyinizi belirtiniz.

Kredi kart1 hizmetleri ()
Maas alim1 ()
Odeme
a) Subeye gelerek fatura 6deme ()
b) Otomatik 6deme talimati vererek fatura 6deme ()

Yatirim islemleri ( Vadeli Mevduat, Repo, Fon, Hazine

Bonosu, ...v.s) ()
Kredi islemleri (Kredili Mevduat, Otomobil Kredisi,

Ev Kredisi ...v.s) ()
Sigorta islemleri (Kasko, Hayat Sigortasi .. v.s ) ()
EFT, Havale ()
Diger ( belirtiniz )

3. Ne kadar siiredir Ziraat Bankasi ile calismaktasimz?

0-6ay ()
7-12ay ()
1-3 yil ()

3-5y1l () 5yiliizeri()

4. Ziraat Bankasinda aylk ortalama kac islem yapiyorsunuz?

Avdal ()

Ayda2- 4 ()

Ayda5- 10 ()

Aydall- 15 ()

Ayda 15 den fazla ()

5. Ziraat Bankasi ile cahismay1 yakinlariniza ne olciide tavsiye edersiniz?
Kesinlikle tavsiye ederim ()

Muhtemelen tavsiye ederim ()

Tavsiye edebilirim ()

Muhtemelen tavsiye etmem ()

Kesinlikle tavsiye etmem ()
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6. Ziraat Bankasi ile calismanizin en 6nemli ii¢c nedeni nedir?
Giivenilir olmasi ()
Fiziksel mekanin rahat ve ferah olmast ()
Kredi kosullarinin uygun olmasi ()

flgi, karsilama ve saygmmin iyi olmast ()

Ulagimin kolay olmasi ()

Hizmet ¢esitliligi ()

Mevduata yiiksek faiz uygulanmasi ()

Islemlerin cabuk sonuglanmasi ()

Diger ( belirtiniz )

7. Ziraat Bankasi ile callsmaktan ne derece memnunsunuz?
Son derece memnunum ()

Memnunum ()

Hi¢ memnun degilim ()

8. Bir bankanin imajim1 tanimlamada kullanilan kavramlar asagida verilmistir.

Bu kavramlarin her birini Ziraat Bankasi icin degerlendiriniz.

Tamamen Memnunum  Hi¢ memnun
memnunum degilim
Giivenilirlik () 0) )
Hizmetlere ulasilabilirlik () () ()
Karsilama - Tlgi - Saygi () () ()
Gizlilik () 0) )

9. Ziraat Bankasinin internet bankacilig1 hizmetlerinden yararlaniyor musunuz?
Tamamen Memnunum Hi¢ memnun
memnunum degilim
Evet () Memnuniyet dereceniz () () ()
nedir?

Hayir ()
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10. Ziraat Bankasinin ATM'lerinde verilen bankacilik hizmetlerinden
yararlaniyor musunuz?
Tamamen Memnunum Hi¢ memnun
memnunum degilim
Evet () - Memnuniyet dereceniz () () ()
nedir?
Hayir ()
11. Ziraat Bankasinin telefon bankaciligr hizmetlerinden yararlaniyor musunuz?
Tamamen Memnunum Hi¢ memnun
memnunum degilim
Evet () - Memnuniyet dereceniz () () ()
nedir?
Hayir ()
12. Ziraat Bankasmin subelerinde verilen bankacilik hizmetlerinden
yararlaniyor musunuz?
Tamamen Memnunum Hi¢ memnun
memnunum degilim
Evet () - Memnuniyet dereceniz () () ()
nedir?
Hayir ()
13. Bir bankanin hizmet kalitesini tammlamada kullanilan baz1 acgiklamalar
asagida verilmistir. Bu aciklamalarin her birini Ziraat Bankasi icin degerlendiriniz.

¢ok memnunum memnunum memnun degilim

Islemlerinizde sik hata yapilmamasi () ) ()
Yapilan islemin takip edilmesi () 0) 0)
Sorunlarin kisa siirede ¢6ziimlenmesi () () ()
Hatirlanma ) () ()
Yeni hizmetler sunulmasi () () ()

Size verilen dekont, hesap clizdani

ve ekstrelerin dogru olmasi @) () @)
Sirada bekleme siiresinin

uzun olmamasi ) () )
Islem yapma kolaylig @) () ()

Islemlerin kisa siirede tamamlanmas1 () () ()
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14. Bir bankanin personelini tanimlamada kullanilan bazi aciklamalar asagida
verilmistir. Bu aciklamalarin her birini Ziraat Bankasi icin degerlendiriniz.

Tamamen Memnunum Hi¢ memnun

memnunum degilim
Personelin bakimli olmasi @) () ()
Personelin giyiminin diizgiin olmasi @) () ()

Personelin sorunlarda, ¢6ziim bulmak

icin samimi bir ¢caba gdstermesi @) () ()
Personelin bilgi diizeyi O) () ()
Personelin nazik ve kibar olmasi ) () ()
Personelin sizde giiven olusturmasi () () ()

15. Bir bankanin subesini tammmlamada kullamlan bazi agiklamalar asagida

verilmistir. Bu aciklamalarin her birini Ziraat Bankasi icin degerlendiriniz.

Tamamen Memnunum Hi¢ memnun
memnunum degilim
Bankanin modern bir i¢ () () ()
gOriintiisiiniin olmasi
Bankanin modern bir dig () () ()
goriintiisliniin olmast
Yeterli sayida vezne bulunmasi () () ()
Veznelerin tamaminin ¢alisiyor () () ()
olmas1
Bekleme yerlerinin yeterli olmasi () () ()
Subenin yeri () () ()
Subeye ulagim () () ()
Yasimz:
18-25 () 36-45 () 26-35 () 46 vetiizeri ()
Cinsiyetiniz:

Kadin () Erkek ()
Ogrenim Diizeyiniz: ( En son bitirdiginiz okul )
Okumamis () Yiiksek Okul ()
[kogretim () Lisanstistl () Lise ()



Ailenizin Ortalama Aylk Gelir Diizeyi:

500YTL'den az O 2001-3000 YTL
501 - 1000 YTL () 3001 YTL ve tizeri
1001-2000 YTL ()

Mesleginiz:
Isletme Sahibi () Isci
Serbest Meslek Sahibi () Ogrenci
Memur ()

Emekli () Diger

()
()

()
()

()
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