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KISALTMALAR
CRM - Customer Relationship Management
MIY - Miisteri Iliskileri Yénetimi
MY - Miisterinin Yénettigi Iliskiler
CMR - Customer Managing Relations
ARPA - Advanced Research Project Agency
WWW - World Wide Web
TTK - Tiirk Ticaret Kanunu
ACD - Automatic Call Distributors
CTI - Telefon Entegrasyon Teknolojisi
SMS - Short Message Service
WAP - Wireless Application Protocol
ATM - Automated Teller Machine
GSM - Mobil letisim igin Kiiresel Sistem Teknolojisi

EFT - Elektronik Fon Transferi

EDI - Elektronik Veri Degigimi
TKY - Toplam Kalite Yénetimi

A.LD.A — Attention Interest Desire Action ( Dikkat Ilgi Arzu Harekete gegirme)



Ozet

Miisteriyle uzun vadeli iligki kurmak ve bunun devamliligini saglayarak sadik
miisteri yapmak isletmelerin en ¢nemli amaglarimdan biridir. Miisteriyle ilgili
toplanan ve veri ambarinda saklanan tiim veriler, veri madenciligi ile analiz edilerek
bilgiye doniistiiriiliir. Boylece miigteri istekleri 6én planda olacak sekilde, etkin bir
pazarlama stratejisi uygulanmis olur. Ayrica yeni teknolojiyle isletmelerin gok sayida
miisteriyle ayn1 anda birebir iligki kurabilmesi, miisteri istekleri, miisteri sikdyetleri,
miigteri zevkleri,miisteri kayiplar1 ve geri kazanma, miisteri memnuniyeti vb.
konularda analizlerin gergeklestirilmesi, isletmelere zamanlama ve maliyet avantaji
aglamaktadir. Bu arastirma ile bankacilik sektériinde Miisteri Iliskileri Yonetimi
(MIY) ve Elektronik Miisteri Iligkileri Yonetimi (e-MIY) uygulamasinin, isletmede
uygulanmas: ve uygulanmamasi halindeki sonuglar izlenerck, MIY ve e-MIY ’in

Gnemini ortaya ¢ikarilmas: amaglanmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Iligkileri Yénetimi, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri
Sadakati, Miisteri Odaklilik

Abstract

Setting up a long-term relationship with the customer and making it a loyal
customer by maintaining the ontinuity of this relationship is one of the important
aims of an enterprise. All data collected about customers which are kept in data
warchouse become information by analyzing with data mining. So, an effective
marketing strategy becomes applied, holding the customer wishes in the foreground.
Also, it is provided that businesses have one-to-one contact with a lot of clients at the
same time, make analysis about customer wishes, customer complaints, customer
likes, customer losses and re-gains,customer satisfaction, etc., give advantage about
timing and costs.With this research, it is aimed that the importance of CRM and e-
CRM is put

Key Words: Customer Relationship Management, Customer Satisfaction, Customer

Loyalty, Customer Orientation
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1.GIRIS

Pazarlama, kitlesel tiretimden giiniimiiz gartlarina uyum saglayabilmek igin
diiglince tarzi ve is yapma kavramlarinda bireysel pazarlama teknigine dogru bir
gelisme gostermistir. Kiiresel rekabet bankarlari daha aktif hale getirmistir. Bir
bankanin is hayatinda basarili olabilmesi, hedeflerine ulagabilmesi, isletme igi ve
digindaki miigterilerine 6zen gostermesi olduk¢a énemli iken teknoloji en biiyik
yardimer konumundadir. Miisteri iliskileri ydnetimi, bankacilifa muhasebe gozii

bakmak yerine miisterilerin yénlendirecegi yeni is modeline gegis asamasi olabilir.

Isletmeler, siirekli degisimin yasandigi, yogun rekabetin bulundugu dinamik
pazarlarda faaliyetlerini gerceklestirmektedir. Boyle bir dinamik ortamda
isletmelerin bagarili olabilmesi ve kér elde edebilmesi i¢in mevcut ve potansiyel
miigterilerin beklentilerini anlamasi, bu beklentileri karsilamasi hatta agmas1 gerekir.
Bu agidan ele almdiginda isletmelerin miisterilerle olan iligkilerini etkili bir sekilde
yonetmesi ve faaliyetlerin merkezine miisteriyi koymasi, onlarm siirdiiriilebilir
rekabet avantaji elde etmesini saglar. Igletmelerin, miisterilerle olan iliskilerinde
miigteri tatmini saglamasmi, milsterinin yagam boyu degeri temelinde miisterilerle
stratejik iligkiler gergeklestirmesini ve iliskileri yonetmesini amaglayan ve bunu
yaparken de teknolojiden yararlanan yonetim stratejisi, miisteri iliskileri yonetimidir.
Migter iligkileri yonetimi, giiniimiiz igletmelerinin basarisini etkileyen énemli bir
konudur. Misterilerle iligkilerini dogru yonetemeyen ve miisteri degerini dikkate
alarak stratejilerini olusturmayan isletmeler hem kaynaklarimi etkin bir sekilde
kullanmamis hem de mevcut miisterilerinin rakip isletmeye ge¢cmesine neden olur.
Isletme igerisinde miigteri iligkileri yonetimini uygulama yéniinde bir kararm
verilmesi, igletmelerin gerekli teknolojik alt yapiy: olusturmasinin yani sira Srgiitsel
yapt ve kiiltiirde baz1 degisiklikler yapmasina neden olur. Ciinkii b6yle bir anlayisin
kiiltiir olarak kabul edilmesi ve uygulanmasi, igletmelerin faaliyetlerinin merkezine
miisteriyi almasini, bu konuda hem ¢aliganlarm hem de iist yonetimin iizerine diigen
sorumluluklari yerine getirmesini ve &rgiit icerisinde gergeklestirilen bu degisimi

calisanlarin desteklemesini gerekli kilar.



Bu ¢alismada Tiirkiye'deki bankalarin miisteri iligki yonetiminin nasil

gelistiini ve bankalarin bu siireci nasil degerlendirdikleri incelenmistir.



2. TANIM

Customer Relationship Management (CRM) olarak bilinen Miisteri iliskileri
Yonetimi (MIY), ¢esitli yazarlar tarafindan farkli farkli tanimlanmis bir kavramdir.
Bazi yazarlar bu kavrami “miisteriyi anlamada, istekli miisteri deneyimini
desteklemede ve miigteri sadakatinde karhlifi tesis etmede ise yarayacak bir is
stratejisi” ' , bazilar1 “miisterilerinizi yénetebilmek icin uygulanabilir bir model
ve oOrgiitlerin kaybedilmis giivenilirliklerini geri kazanmalarina yardimer olacak
stratejik bir gereklilik” *, “is felsefesi; yonetim bigiminizin miisteri odakli bir hale
gelmesi; bilgi toplama ve bu bilgiyi kullanma esasina dayanan kisilere 6zgii satis
kavramlarinm kurumsallastiriimasi”® ya da “miisteriyi  tanimak,  miisteri
ihtiyacint anlamak, ona uygun hizmetler, iiriinler gelisgtirmek ve bu bilginin

s 4

organizasyon iginde paylasilmasi” © seklinde tanimlamaktadir. Bu calismada

sonuncu tamim esas alinacaktir.

Goruldiigii tzere, kavramlar birbiriyle iliskili ve birbirinden farkli birgok
kavrami one gikarmaktadir. Bu kosullarda, MIY kavrammmn her sektdr veya her
sirket i¢in degisik bir anlam tagidigini, teknisyen egitiminden veriambarina kadar
birgok konuyu kapsadigini soylemek ¢ok da yanlis olmaz’ . Tammlardaki belli
bagl unsurlar1 tekrar &ne ¢ikarmak gerekirse, MIY &ncelikle bir is yapma
felsefesidir. ~ Stratejik  bir  gerekliliktir.  Misteriyi umursamakla orgiitin de
ivmelenebilecegine inanan bir ydnetim tarzidir. Bir siirectir ve bu siirecin her

noktasina miisteri bakis agisin1 yansitmakla ilgilidir.

' Wei Wu, “Customer Relationship Management (CRM) Technology, Market Orientation and

Organizational Performance”, (Basilmamis yiiksek lisans tezi), Canada: Concordia
University The John Molson School of Business, 2002, s. 18.

? Denise Wilson, Customer Relationship Management: The Challenges In Customer Contact
Centres, CRM (UK) and Secor Consulting Ltd., 2001, s. 4.

3 Utku Akca, “CRM Nedir: Tanimlar”, [Cevrimici] Elektronik Adres:
http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=117 04.03.2005.

* “Miisteri Iliskileri Yénetimi...”

® Oguz C. Gel, CRM Yolculugu, Istanbul: Sistem Yayincilik, 2003, s. 30.



MIY ’in bazi1 6zellikleri asagidaki gergevede gdsterilmektedir® .

Miisteri iliskileri Yonetimi (MIY) Nedir?

- MIY, bir is stratejisidir, bilgi teknoloji taktigi degil.

- MIY, yatirimm en genis dlgiide geri déniisiimiinii saglama islemlerinde
kaynagi koruma ve kaynaga odaklanmayla ilgilidir.

- MIY, ige bagli olarak uzun ve kisa erimli olabilir.

- Onceden gerekli olan maliyet etkin MIY uygulamasi, bilinen ve
bilinmeyen miisteridir.

- MIY , isletmecilik maliyetlerini azaltmada galisanlara da uygulanabilir.

- Endistrideki gegerli egilim, MIY yeteneklerinin diger uygulamalarla

birlegtirilmesidir.

Miisteri Iligkileri Yénetimi, belirli yonii ve agamalar olan bir siireci ifade
etmektedir. Buna ek olarak, siire¢ iginde biitiin noktalar stratejik gerekliliklere ve
musteri bakis agisma uygun olarak tasarlanmigtir. Yiiziinii iyice miisteriye
dondiiren kuruluglar, onlarla ¢ok degisik kanallardan iletisim kurmakta ve bu

iligkilerin, kargilikli, anlam ifade edecek bigimde yonetilmesi 5nem tagimaktadir.

Miisteri Iligkileri Yénetiminde “yonetilen” yani, planlanan, orgiitlenen,
koordine edilen, denetlenen ve geligtirilen sey “miisteri iligkileri”dir. Miisteri
iligkileri, kurulus ile miisteri arasinda kurulan, satis ncesi ve satis sonrasi tiim
eylemleri kapsayan, karsilikli yarart ve ihtiyag tatminini igeren bir siiregtir.
Migteriler, tatmin olduklarinda ve kurulusa giiven duyduklarinda sayginhk
artabilmektedir. Byle bir duygu ve davranis olusturabilmek i¢in miisteri ne bekler?
Bu sorunun cevabi ayni zamanda miisteri iligkilerindeki su unsurlar1 da bizlere

belirtmektedir 7.

% Bryan Bergeron, “CRM: The Customer Isn’t Always Right”, The Journal of Corporate Accounting
& Finance, 14,1, 2002 5.54

7 Yavuz Odabagi, Milsteri iliskileri Yénetimi: Satista ve Pazarlamada, Istanbul: Sistem Yaymeilik,
2004, 5.5



- Karsilik gérebilme
- Bilgili galiganlar

- Cabukluk

- Sozlerin tutulmasi
- Anlays

- Giiven

- Takip etme

- Stirpriz yoklugu

- Tutarlilik

- lletisim

- Ulasilabilirlik

- Birebir etkilegim

“Miisteri ne bekler” sorusunun cevabi olarak bildirilen bu yanitlar, goriilecegi
lizere, sadece parasal kar amaci giiden 6rgiitlere degil, parasal kar amaci giitmeyen
hizmet igletmelerine de uygulanabilir. Miisteriyi (veya miisteri bilgisini) yénetmenin,
kontrol altina almak veya hilkkmetmek anlamlarina asla gelmedigi, “miisteriye
aramizda olan iligkiler biitinini, miisteri merkezli bir yaklasimla yonetmek”

anlamini tagidig1 da belirtilmektedir 2,

Yukarida tanimi verilen “miisteri iliskileri’nin nasil yonetilecegi konusunda
ilerleyen boliimlerde gereken agiklamalar yapilacaktir. MIY iginde yonetimin
anlaminin, “miisteriyle iligkileri gesitli iglevler vasitasiyla diizenlemek” olduguna
deginilmelidir. Ger¢ek MIY anlayisi igerisinde ¢ok onemli bir nokta oldugundan ve
bunun “hangi sektérde faaliyet gosteriyor olursaniz olun, miisteriye yaklasim
tarzinizin  defismemesi” olarak ifade edilebilecegi belirtilmektedir. EZer satislan
artirmak veya reklam amaciyla bir pazarlama kampanyas: baslatacaksaniz, o zaman
sektdr bazinda spesifik bilgilere veya ¢oziimlere ihtiyaciniz olur. Bunun i¢in de

miisterilerin nasil davrandiklarini bilmeniz, rnegin ATM’yi ne kadar kullandiklar,

® Abdullah Bozgeyik, “Basarinin Anahtarmi Miisteriden Bagka Yerde Aramaymn”, [Cevrimigi]
Elektronik Adres: http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=565 27.02.2005.



internet gubesinden islem yapip yapmadiklari, karliliklarinin ne oldugu gibi bilgilere
sahip olmaniz gerekir °. Benzer sekilde, “MIY’in tiim sektorler, firmalar ve kisiler
icin her Olgekteki pazarda basarili olmak ve mevcudiyeti siirdiirmek icin gerektigi,
her ne yapiyorsaniz yapin, satacak veya sunacak bir seyiniz oldugu siirece 6nemli
oldugu, MIY uygulamasmin size, kurumunuza, sektoriiniize ve iilkenize olumlu
katkida ~ bulunacagi, miisteri ile olan iletigiminizi, iliskinizi giiclendirecedi”
belirtilmektedir '° . Jon Page, “hangi sektdrde olursa olsun” derken miisteriye
yaklagimin, aslinda birgok ticari kurulustan gok farkli olamayacagma isaret

etmektedir.

Calismaya gore, endiistride rekabet, kiiresellesme artmakta, miisteri kazanma
maliyeti yiikselmekte ve yitksek miigteri cirolar1 MIY’i kritik bir hayatta kalma
bileseni haline getirmektedir. MIY, miisteriyi anlamay1, onun kim oldugunu bilmeyi,
ne yapmak istedigini ve ne yapmaktan hoglandigimi aragtirir. MIY, biitiinlesik bir
pazarlama, hizmet stratejisi ve buna bagli eylemlerin esgiidimidir '' . Ona gore
MIY, orgiitlerin uzaktan hizmet alan kullanicilarina kisisel yardim saglamalarini
olanakli hale getiren yazilim ve hizmetleri igerir. Biitiin bunlar, giiniimiiziin karmagik
gevre kosullarinda, artan rekabet ve buna karsi ayakta kalma savasinda yeni bir
hamle olarak degerlendirilebilir. Isletmecilik agisindan diistindiigiimiizde, rekabetin
olumlu ve olumsuz etkileri oldugu da bilinen bagka bir konudur. Rekabetin 6zellikle
miigteriler veya titketiciler i¢in birgok olumlu yonii vardir. Aslinda isletmeler icin de
birgok yararlari oldugu sdylenebilir. Rekabet dinamizm getirmektedir. Bu dinamizm,
kuruluslarin “her seye hazir olmasin” kolaylastirmakta, kriz anlarinda hamle
alanlarin1  genigletmek igin gerekenleri 6nceden yapmayla ilgili bircok stratejik
kararin alnmasim saglamakta ve size sayg: duyan, sadik ve karh miisteriyi
yaratmaktadir. Bu tez, Bilgi ve Belge Yo&netimi alanindaki literatiirii ve buna
katkida bulunan yazarlari, bilim adamlarini, uygulamacilari tanimak ve karsihkh

etkilesim igin bir firsat olarak goriilmiistiir.

Galigmada olanakli oldugu &lgiide Tiirkge kavramlar tercih edilmis ayrica

okuyucu igin akict bir tislup benimsenmesine gayret edilmistir.

? Jon Page, “CRM Artik Bir Zorunluluk Olacak”, Active (ORACLE CRM Kullanicilar Giinii),
Temmuz-Agustos 2001, s.1

" Bozgeyik a.e.a.y.

" Jan Novak, “Virtual Libraries: Service Realities”, Australian Academic & Research Libraries,
33,1.2002, .10



3. MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ GELiSiMi

Bu yontemin gelisimine baktigimizda pazarlama biliminin gelisimine benzer
bir yap1 goriiliir, Bunun nedeni, kavramin “pazarlama” kavramiyla olan derin baglar
sebebiyledir. Dolayisiyla bu c¢alisma kapsaminda ve genelde MIY’i bir ileri
pazarlama veya c¢agdas pazarlama yontemi olarak gorebiliriz. MIY’in baslangic
agisindan  net bir tarih verebilmek giigtiir. Kabaca 1990’lardan itibaren

gelistirilmis bir yonetim teknigi oldugunu belirtmek miimkiindir'?.

21. ytizyila girerken varolan ve geleneksellesmis pazar paradigmalarinda
deZisimler olmustur. Kitlesel pazarlama ile baglayan yaklagimlar boliimlii pazarlama,
nig pazarlamasi ve hiicre pazarlamasi gibi gegislerin yasandidi bir siiregten
gegerek, bugiin  dogrudan pazarlama, internet ve pazarlama, elektronik siparis
verme, kigiye 6zel reklamlar ile kitlesel iiretim teknikleriyle bireye ozel iiretimin
yapildigi “birebir pazarlama” ya da “iliskisel pazarlama” siirecine gelmistir * .
“Iliskisel pazarlama” kavrami, karmasik yanlari olan bir kavramdir. Bu ylizden,

ozel olarak agiklanmalidir.

Odabasgr’na gore iliskisel pazarlama, kalite, miisteri hizmetleri ve pazarlama
gibi birbirleriyle ¢ok yakmn baglar icermesine karsin cogu zaman farkli ve birbirinden
ayri bicimlerde yonetilen kavramlarin birlikte, iliskili ve bir biitiin olarak
yOnetilmesidir. Amag, miisteri ile sirket arasinda saglikli, verimli, karli ve giivene
dayali uzun siireli bir iliskinin olusturulmasidir ¥, MIY’e temel olusturdugunu
belirtebilecegim iliskisel pazarlama kavramiyla birlikte 20. yiizyilin basindan bu
yana, pazarlama alanindaki hareketlilik had safhaya ulasmistir. Sarligil, II. Diinya
Savas1 ile olusan yeni ekonomik diizen ve sikintilarinmn, 6zellikle 1970’lerde
yasanan “seri ve hizli iretim” konularinda odaklanmalar sonucu, {iriinler
arasindaki farklanin azalmasi ve rekabet kosullarinin agirlasmasinin, is hayatinda
pazarlama disiplinini firmalar igin hayati 6nem tagiyan bir konu haline getirdigini

belirtmektedir.

> Bu konu ve CRM projeleri kronolojisi igin ayr. bkz. Bendik Bygstad, The Implementation Puzzle of
CRM Systems in Knowledge Based Organizations. 2003 5.127

" Yontar a.g.e. 5.127.

" Fulya Sarhgil, “Miisteri Sadakatinin Artirilmasina Yénelik iletisimde CRM’in Roli” (Basilmams
yiksek lisans tezi), Istanbul: Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii iletisim Bilimleri
Anabilim Dal1 Halkla Iliskiler Bilim Dali, 2003, s. 9; Ayr. bkz., Gel, a.g.e., s. 9-10.



Ona goére yiizyihn bagindan ortalatna kadar iiretim basrol oyuncusu
olmustur.Bu dénem, 20. yiizyilin ii¢lincii ¢eyreZinin baglamasi, pazarm doyuma

ulagmasi ile yerini iiretilenlerin satig cabalarina brrakmistir.

Yazara gore iletisim unsurlarinin artmasi, bilginin paylagilmasi sonucu ortaya
¢ikan “yeni miisteri” soz hakki sahibi olmus, misteriyi dinlemeyen, istekleri
dogrultusunda iretim ve pazarlama faaliyetlerini diizenlemeyen kuruluslarin
pazarda tutunabilme sansi kalmamistir. Artik, spesifik satis ve dagitim kanallari ile
spesifik miisteri segmentlerine gére “kisiye &zel” ihtiyaglara cevap verebilen
pazarlama anlayisi olusmustur. Pazarlama uygulamalarindaki son yillardaki en
onemli gelisme, satisa odaklanmanin yerini, miigteriye odaklanmaya birakmasi
olmustur. Bu degisim pazarlamada; bire bir pazarlama ve MIY kavramlarinin

dogmasina neden olmustur .

Cesitli  kaynaklardaki taramalarimizda aldigimiz sonuglar yukaridaki
ifadeleri dogrulamaktadir. Miisteri Iligkileri Yonetimiyle ilgili yaymlarm 1990°I1
yillardan sonra baslayip ozellikle 1995°ten sonra giderek artmakta oldugu
goriilmiistiir. Bununla beraber, bu konudaki yaymnlar artmaya devam etmekte ve MY
gittikce yeni teknolojilerle birlesip, farklilagmakta, etkinlesmektedir. Ileriki
boltimlerde bu yeni teknolojilerle ilgili bilgilere ve bunlarin yol agtig1 cesitli etkilere

yer verilecektir.

Bagimsiz aragtirma kurulusu Gartner’in dort bine yakin miisterisi ile birebir
goriiserek yaptig1 arastirmaya gére 2005 ve 2006 yillari, MIY pazarinda, ozellikle

sirketler tarafinda taslarin yerine oturdugu yillar olacaktir'®,

Birlesik Devletlerde hizmetler ekonomisinde MIY in &neminin daha da
artacagi haber verilmektedir. Muhtemelen bu en agik bilgisayar sektoriinde
goriilecektir. Isin donamm kisminda g¢ok kiigiik farkhilastirmalar olabilecektir.

Farklhilastirilan ilk unsur ise miisteri hizmetidir '’ .

' Odabagi a.ge.s.19.

' Sarligil a.g.e. 5.38-39

'" Altay Onur, CRM de Yeni Yaklagimlar Elektronik Adres
http://ww.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl gos.php?nt=590



MIY uygulamalarinin yiikseliste olduguyla ilgili baska omekler de
verilebilir. Yillik satislar1 300 milyon ABD Dolar1 olan 110 firmanin iist diizey
yoneticisine uygulanmis bir ¢aligmaya gore, katilan firmalarin %80°i “mevcut MIY

uygulamamiz var veya planliyoruz” cevabini vermistir,

Ayni kaynaga gore MIY sektorii, uygulayanlar ve uygulamay: diisiinenlerin
topluluu, iriinler, igbirlikleri gelisiyor, kitaplar, yazilar yaziliyor, sempozyumlar,
kongreler diizenleniyor, bakis agilarndan uygulamaya kadar birgok sey
degisiyor, ciddi bir degisim yasaniyor. Gelecegin basarili sirketlerinin, bugiiniin

dogru karar vermis ve uygulamis sirketleri olacag: asikér '® .
4. MUSTERIYLE ILETISIMDE KULLANILABILECEK BAZI YOLLAR

Kaynaklara baktifimizda miisterilerle yazili, sdzli ve sozsiiz olarak fiig
sekilde iletisim kurulabileceginden bahsedilmektedir . Bu konudaki yaklasimimiz,
sayilan tiirlerin - smurlarinin  genisleyebilir olmasindan hareketle (Ornegin,
televizyonlardaki uygulamalar ve dijital yayin platformlari, miisteriyle televizyondan
yazili iletisimi de olanakl kilmistir), tek tek isleme seklinde olacaktir. Bu sayede
teknolojik olanaklarin etkileri ve faydalari daha iyi anlasilabilecektir. Bunu
yaparken oOncelikle iletisim teknik ve yontemleri aciklanacak, her alt bdliimiin
sonunda miisterilerle iletisimde o teknigin nasil kullanilabilecegine iliskin bilgiler

verilecektir.

4.1. Anket, Gozlem ve Giriisme

Anket teknigi, 6nceden hazirlanmig soru formlarinin yoneltilmek istenen kisi
veya gruplara sunulmasi ve denetimli olarak yanitlarin elde edilmesini saglayan bir

iletisim ve bilgi toplama teknigidir.

' Abdullah Bozgeyik CRM Nigin Onemli ? ve CRM Nasil Rekabet Avantaji Saglar ? Elektronik
Adres: hhttp://ww.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=587



Anket yolu ile bilgi toplamada dort asamadan sz edilebilir
Anket sorularini hazirlamak,
Anket formlarmin doldurulmasini saglamak.
Anket formlarma verilen yanitlari anlamak ve yorumlamak, degerlendirmek.
Tanimlamalarda bulunmak.

Bu agamalarla toplanan bilgiler basta veri halindedir. Bu yiizden, kuruluglarin

gesitli birimlerinde analiz edilmeli ve anlaml bilgilere déniistiriilmelidir.

Anketler sayesinde, konu ve konuyla ilgili kigilerin durumu, disiincesi,
tutumu, davranisi, bilgisi, yaptifi is vb. hakkinda kisilerin kendisinden bilgi elde
etmek miimkiin olmaktadir. anket teknigi ve bilgi toplama sirasinda, anket formlarim
yanlig ve eksik anlama, eksik yanitlama, yanlis bilgi verme vb. sorunlarm siklikla
yasanabildigi goriilebilir. Bu sorunlar giderilse bile, anketi uygulayan ile anketin

uygulandig1 kisi arasindaki iletisimin fazla olmadigma dikkat ¢ekilmektedir *° .

Migterilerle yazili iletisim en az diger iletisim bigimleri kadar onemli ve
etkilidir. Bunlar arasinda mektuplar ve hatirlatma kartlar1 (memolar), basih

reklamlar, logolar, kullanim kilavuzlar, faturalar ve fiyat etiketleri de sayilabilir .

Miisterinin Ihtiyaclarinin Belirlenmesi

Gift Yonla iletisim Kurulmasi

Uygun Sorularn Sorulmasi

Aktif Dinleyici Olma

Sekil 1 : Miisteriyle Sozlii Iletisim Siireci *°

" Odabagi a.g.e. 5.78
0 Odabag1 a.g.e. 5.80
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Gortisme teknigini “teke tek goriismeler” ve “toplantilar yoluyla bilgi
toplama” olarak iki sekilde isleyen Yalvag, teke tek goriismeleri “dogrudan dogruya
kisiler ile 6zel goriismeler yapilmasi” olarak, toplantilar yoluyla bilgi toplama
teknigini ise “dogrudan dogruya kisilerle topluca goriismeler yapilmasi” seklinde
tamimlamaktadir. Her iki teknigin de yarar ve sakincalari mevcuttur. Bu teknikler

sayesinde sorun durumlarmna iligkin genel ya da ayrintil bilgiler elde edilebilir *' .

Sozlil iletisimde en 6nemli istiinlitklerden birisi, miisterinin tepkilerinin
aninda belirlenmesi olanaginin var olmasidir *. Buna karsin, goriisme gibi sozli
iletisim tekniklerinde de uygulayicinin tutumu ve yetenekleri, basarida belirleyici rol

oynamaktadir.
4.2. Mektuplar ve Hatirlatma Kartlari

Bu yontemlerden mektup, eski bir iletisim yoludur. Insanlar teknolojinin
yeterince gelismedigi ¢aglar boyunca bu sayede iletisim kurmuslardir. Giiniimiizde
de kimi isletmeler bu yontemi kullanmaktadirlar. Bu yontemle isletmenin amac
ve politikalari, pazarladifi iiriinlerin veya hizmetlerin bilgileri, bunlardan
yararlanmanin yollari, {icretleri daha ziyade brogiirler yoluyla miisterilere
gonderilmektedir. Kaynaga gére, mektup yaziminda son yillarda en ¢ok s6z edilen

formiillerden ir tanesi olarak A.LD.A (Ingilizce bas harfleri) gosterilir.
Attention — Dikkat
Interest — Ilgi
Desire — Arzu
Action — Harekete gecirme

Ayni kaynaga gore, miisterilerin bu formiile gore o6ncelikle dikkati
¢ekilmelidir. Bunu gergeklestirebilmek i¢in miisterinin ihtiyaglarmna, sorunlarina

¢oziimler sunabilmelisiniz.

! Odabast a.g.e. 5.80
2 Odabagi a.g.e. s.81
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Ayrica zarfin diizenlenmesi, rengi, mektubun bigimi, dikkat cekmede yaratici

¢aligmalara olanaklar sunabilmektedir = .

Hatirlatma kartlar1 ise miisterilerin &zel giinlerinde veya isletmeyle miisteri
arasinda 6zel bir nitelik tasiyan giinlerde kendilerine gonderilen irili ufakl
kartlara verilen addir. Ornegin, miisterinin evini satin aldig1 saticidan her yil
dontimiinde bir kart almasi buna 6mek olarak gdsterilebilir. Modern hatirlatma

kartlar1 interaktif nitelikler de tagiyabilmektedir.
4.3. Reklamlar

Reklam, belirli bir pazari olusturan birimlere yoneltilen, kisisel olmayan
ve licreti ddenen satis ¢abasidir. Rekldm, bir pazarlama iletisimi yontemidir.
Reklémda, rekldm yapanin kimligi agik¢a belli olmalidir ve yapilan reklam igin
rekldmi tasryan ya da yayimlanan araca da para &denmelidir. Rekldmin temel
amact, mamiillerin ve hizmetlerin satigim etkilemektir. Gergekte bu amag ¢ok
geneldir. Bu genel amacin yani sira dzel amaglar da goz &niinde tutulursa, reklam

kampanyalar1 ¢ok daha etkili olur. Baslica 6zel amaglar sunlardir ** ;

- Kisisel satig programini desteklemek.

- Satiggilarin ulasamadig kisilere ulagmak.

- Aracilarla iligkileri gelistirmek.

- Yeni bir pazara girmek ya da yeni bir tiiketici grubunu isletmeye ¢ekmek
- Pazara yeni bir mamiil sunmak.

- Malin satisin1 arttirmak.

- Sanayi dalinin satislarini gelistirmek.

- On kanilara kars1 durmak.

- Isletmenin saygmligmi saglamak.

Rekldm konusunda bilinmesi gereken en onemli konu, kalite ve
tirctimle iligkili oldugudur. Ideal sistem, kaliteli mamiil / hizmetin, kaliteli

rekldmla sunulmasidir.

# Odabasi a.g.e.s.78
24 Cemalcilar, Pazarlama Yon. s.217-218
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Unutulmamalidir ki, iyi bir reklam kampanyasi, kétii bir mamiilii ¢abuk batirir. lyi

bir mamiil / hizmet de kotii rekldmla yavas yavas yok olur.
4.4. Internet ve Web Sayfalar

Diinyanin  farkli  cografi mekéanlarinda bilgisayarlarin  birbirlerine
baglanarak olusturduklar1 ve milyonlarca kullanicinin ayni anda ve degisik
zamanlarda kullandig: bir iletisim a1 olarak Internet’i tanimlamak miimkiindiir. Bu
iletigim ag1 samldi1 kadar yeni bir gelisme degildir. Greenfield’in de belirttigi gibi,
bu agin ortaya ¢ikist 1969 yilinda askeri amaglarla gergeklestirilen Amerikan
Savunma Bakanligi'nin ARPA Net projesiyle (Advanced Research Project Agency
Network) dogrudan ilgilidir. Su anki anlamda serbest kullanim1 1980’lerin sonuna
dogru olmugtur .

Borys’a gore, 1992°de grafik web tarayicist “Mosaic” devreye girince,
Internet’in bir alt kiimesi olan World Wide Web’in [WWW] yillik bliylime hizi
katlanarak artmaya basladi. Tiim diinyay: kaplayan bir ag olan WWW, Internette en
hizli gelisen ¢evrimigi bilgi servisidir. Ona gére Internet, uluslararasi ticaretin
oniindeki engelleri yikmaktadir. Yenilige ve gelismeye agik sirketler, biiyiikliik ve
bulunduklar1 yer gibi konularin yarattigi kisitlamalart asmak ve uluslar arasi
pazarlarda rekabet edebilmek igin Intemet’i kullanabilmektedir”®. Bunun da
otesinde milyonlarca insanin katildigi bir iletisim, dayamigma ve paylasim
ortamidir. Internet, insan tecriibesinin en de@erli bilim, diisiince, kiiltir ve sanat
tirlinlerinin ¢ok ©nemli bir kisminin elektronik olarak, hizli, dinamik ve
olabildifince uygar ve zahmetsiz bir sekilde paylagilmasidir. Tiim diinya iizerine
dagilmig her ftiir elektronik nesneye hizli ve kolay erigimi saglayan Internet,
gelistirilen web, gopher gibi yeni programlar sayesinde sadece bilgisayar
uzmanlarinin - kullandigi  bir arag olmaktan cikmis, bilgisayardan korkmayan

herkesin kolayca kullanabilecegi araglar silsilesi haline gelmistir % .

# Cemal Yalgn, “Sosyolojik Bir Bakig Agisiyla internet”, C. U. Sosyal Bilimler Dergisi, 27, 1, Mayis
2003, s. 77; Vehbi Bayhan, “Globallesme ve Internet Ornegi”, (metin teksirdir), I. Tiirkiye’de internet
Konferansi (17-18 Kasim 1995 Bilkent Universitesi — Ankara), s. 5-7 ; Bkz. David Greenfield,
“Virtual Addiction: Help for Netheads, Cyberfreaks and Those Who Love Them, New Harbinger
Publications” [Cevrimici] Elektronik Adres: http://www.virtualaddiction.com /chapterl htm
07.04.2003.

26 Cynthia Borys, “Internet: Bilgi Profesyonelleri Igin Notlar”, Bilgi Diinyasi, 1, 1, 2000, s. 161-162.
*" Mustafa Akgil, “Internet: Olanaklar, Araglar ve Yonetimi”, (metin teksirdir), 1995, s, 1-2.
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Insanlik tarihinde ¢ok az sayida teknolojik bulus insan yeteneklerini
milyon kat artirmigtir. Bunlardan ilki, mesajlarin bir yerden bir yere daha once
bilinen  tekniklerden milyon kat daha hizli iletilmesine olanak veren iletisim
teknolojisi, ikincisi niikleer teknoloji, sonuncusu ise bilgisayar teknolojisidir.
Bilgisayar ve iletisim teknolojilerinin birlesmesiyle insan yetenekleri ilk kez

milyon kere milyon (trilyon) kat artmaktadir *® .

Web geleneksel pazarlama kanallarindan farkli olarak satis islemini yapmak
isteyenlealic1 arasinda tek yonlii bir iletigimin disinda daha detayli ve kisiscl bir
iletisime olanak saglamakta, icerdigi hipermedya &zellikleriyle pazarlama acisindan
elverisli bir ortam sunmaktadir. Web sayfalari ise bir isletme ile hedef kitle arasinda
iletigim saBlayan bir aragtir. Bu nedenle, etkili bir iletigim saglamak amaciyla, bir
yandan gorsel olarak renk, ses, grafik kullanimi gibi 6zelliklere; teknik agidan ise
erigilebilirlik hizi, sayfalar i¢inde aradifini kolay bulabilme ve ilgili diger sayfalara

kolay baglanabilme gibi 6zelliklere dikkat edilmelidir

Kaynaklarda sermaye sirketlerine web sayfasi zorunlulugu getirildigi
belirtilmektedir. Buna gére, Tiirk Ticaret Kanunu'nda degisiklik 6ngoren tasariya
gore internet sitesinde yayinlanacak bilgilerin gercekligi, sirket sorumlulugu ile
garanti altina alinmaktadir  .Web sayfalari, Internetin metin-esasl kisimlarindan
daha fazla eglendirici ve daha fazla gekici olabilir. Ayn1 zamanda web, bir isletme ve
tirlinleri hakkinda giincel bilgiler dagitmanin diisiik maliyetli bir yoludur. Uriin
demolart online olarak dagitilabilir. Isletmeler, Web’i kullanarak miisteri
hizmetlerini gelistirebilirler. Online anketler ile miisterileri hakkinda bilgiler elde
edebilirler > . Bu bilgilerden yola ¢ikarak, web sayfalarinin Miisteri liskileri
Yonetimi i¢in ne kadar ¢nemli bir arag¢ oldugu anlagilabilir. Gerek iiriinlerin veya
hizmetlerin iiretilmesi swasinda, gerekse tanitimi ve gelistirilmesi sirasinda

yarattiklar1 etkilesimle inanilmaz etkili olabilmektedirler.

2 Yasar Tonta, “Tiirkiye’de Bilgi Hizmetleri ve Internet: Temel Sorunlar ve Politika Gelistirme”, 11,
3,1997,s.218.

* “Internet Sitesi Olmayan Sirket Kuramayacak!”, [Cevrimici] Elektronik Adres:
http://libpark.com/modules. php?name=News&file=article&sid=734 08.07.2005.

0 Ulugam, a.ge., s. 48.
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4.5. Elektronik Posta

Elektronik posta (e-mail) uygulamasi, ¢evrimigi olarak mesaj génderme yolu
olarak bilinmektedir. V. Ulugam eserinde bu yolu, konumuz agisindan “elektronik
posta yoluyla ¢ok hizh haberlesme yapilabilmekte, yardim istenilen bir konuda

miisterilere elektronik posta kullanilarak erisilebilmektedir” seklinde 6zetlemektedir
31

Elektronik postanin pazarlamada kullaniminin yani sira, pazarlama
amagli davramglarin en yogun bigimde web aracilhiiyla gergeklestirildigi
gozlenmektedir ** . Giintimiizde bir giinde milyarlarca e-posta gonderildiginden
bahsedilmektedir. Bu 6lglide yayginlasan bir uygulamanin haberlesme, egitim,
eglence gibi amaglarin yani sira i ve pazarlama amaglarina da hizmet etmedigini
distinmek olanakli degildir. E-posta iletisimi Miisteri iliskileri Yonetiminin énemli
bir arac1 konumundadir. Miigterilerin e-posta adreslerinin anket, ¢evrimici tarama,
degerlendirme ve izleme sistemleri veya isletmeyle miisterilerin herhangi bir temas
noktasinda alinarak kaydedilmesi sonrasinda baglayan e-posta iletisimi, halen birgok

isletmenin yaygin olarak kullandigi bir yéntemdir.
4.6. Subeler

Bir bagka iletisim yolu da subeler vasitasiyla miimkiin olmaktadir. Isletmenin
degisik cografi, demografik veya ticari bélgelerde kurdugu subeler,
miisterileriyle arasinda bir kopriidiir. Subelerle ilgili olarak bilinmesi gereken en
onemli nokta, subelerin isletmeyi ne derece temsil ettigi, subeler arasinda
farkliliklarin bulunup bulunmadigi, miisteriler aleyhine kimi tutarsizliklar varsa

bunlarin derhal giderilmesi konusudur.

Isletmenin merkezi birimleriyle subeleri arasinda miisterinin goziinde Snemli
bir fark olmadigindan hareketle, isletme yoneticileri subelerini siirekli

denetlemeli ve subelerinin miisterilerle iletigimlerindeki sorunlari ¢6zmelidir.

3l Ulugam, a.g.e., s. 45,
2 Ulugam, a.g.e., s. 48.
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4.7. Cagri Merkezleri

Miisteri Iligkileri Yonetiminde belki de en onemli iletisim yolu olarak
gosterilebilecek cagri merkezleri (Call Centers) giiniimiizde hayli énemli bir islev
kazanmigtir. Tacer’e gére giiniimiiz ekonomisi ¢ok dinamik ve teknolojiye bagli
olarak hizla gelismekte, dolayisiyla tiretimden bankacilifa kadar yapilan isin tarzi da
degismektedir. Yeni ekonomide artik tiim iglemler ya web'den ya da telefon ile
cagri merkezlerinden yapilabilmekte ve bunun rahath@mi kesfeden tiiketiciler,
artik se¢ilme degil de segme imké&ninin tiimiiyle kendilerinde oldugu bu ortamdan
yararlanmaktadirlar. Dolayisiyla ¢agri merkezleri, makro anlamda yeni ekonominin,
mikro anlamda da isletmelerin yeni lokomotifi olma yolunda emin adimlarla

ilerlemektedir.

Yeni ekonominin en belirgin yonlendiricisi olan tiiketici, tim diinyada tiriin
ve hizmet sunan kurumlarin odak noktasi haline gelmistir. Tiiketiciye daha iyi ve
daha kaliteli hizmet sunup, sadik miisteriye sahip olmak i¢in daha fazla ne yapilabilir
sorusu, kurumlari haftada 7 giin 24 saat hizmet vermeye yonlendirmistir. Harvard
Business Review’da ¢ikan bir aragtirmaya gore giiniimiizde diinyada miisteri ile
kurum arasindaki iligkilerin yiizde 70’inin ¢agri merkezleri araciligiyla yapildigi

belirtilmigtir > .

Yabanct kaynaklarda “call center” baslifiyla yaptigimiz aramalarda bu
kavramm, “bir sirketin ya da tglincii parti orgiitiin iginde telefon kullanarak satis
yapan ve / veya hizmet sunan birim” olarak tanimlanmaktadir. Cagr
merkezlerinin otomatik g¢agr1 dagiticisi (Automatic Call Distributors — ACDs)

kullanarak g¢agrilari uygun goérevliye yonlendirdiklerinden bahsedilmektedir ** .

**Murat Tacer, “Elektronik Ticaret Yapan Isletmelerde Milgteri iligkileri Yénetimi ve Bir Cagri
Merkezi Uygulamasi” (Basimamus yiiksek lisans tezi), Istanbul: Marmara Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Isletme Ana Bilim Dali, Yonetim ve Organizasyon Bilim Dali, 2001, s. 52.
«Call Center”, [Cevrimici] Elektronik Adres:
http://www.callcentermagazine.com/shared/showPage.jhtm]?page=/shared/tertiatry/tech_encyc jhtml
18.01.2005.
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Kaynaklarda web tabanli ¢agri merkezlerinden (Web - Enabled Call
Center) de so6z edilmektedir. Bunlar, c¢agrilarin web sayfasi iizerindeki  bir
baglantidan (link) alindig1 sistemlerdir. Kullanicinin bilgisayarina ilistirilen mikrofon
ve hoparlér sayesinde sesli olarak da alinabilen gagrilar elde etmeden dnce, her iki
bilgisayarin da uygun sifreleme (encoding) ve ¢éziimleme (decoding) yapilarini

indirmesi gerekebilir 35 .

Cagr1 merkezleri, 1960’larin sonlarindan itibaren Birlesik Devletlerdeki
cesitli igletmelerde goriilmeye baglamistir. 2003 rakamlarina gére Amerika’da
78.000 c¢afri merkezinin bulundugu belirtilmektedir. 2001 rakamlarina gére
Tiirkiye’de 140 adet g¢agri merkezi vardir *® . Kaynaklarda Giiney Afrika’da yiizde
30-40’lar1 bulan issizlik nedeniyle bu sektériin gok ciddiye alindigi ve dev sirketlerin
iilkede ard1 ardina ¢agr1 merkezi ofisleri agtig1 belirtilmektedir. Diinya ¢apinda 10
milyar dolarlik biiyiiklige sahip olan ¢agri merkezi sektriiniin 2008 yilina kadar
50 milyar dolarlik bir hacme ulasmasi beklenmektedir. Yapilan hesaplara gore bu

biiyiimeyle birlikte diinya ¢apinda 3 milyon kisiye daha is saglanms olacaktir *” .

Cagr1 merkezlerinin yaptig1 islerin biiyikk boliimiiniin web iizerinden de
yuriitiilebilecegi ve bunun daha ucuz oldugu belirtilmekle beraber, insanlar igin canli
bir ses duymanin ve ondan yardim almanin ¢ok daha etkileyici oldugundan
bahsedilmektedir. Yazara gore, bir ¢agri merkezinin neden olacagi maliyet ile
yaratacafi miisteri memnuniyetinin getirisi iyi bir sekilde tartilmalidir. Su nokta
onemlidir ki bir ¢agri merkezinden yardim alip sirkete giiven duymaya baslayan
miisteriler, bir daha ki sefere yine ayni sirketle calisacaklardir ** . Bu ise sadik
miisteri sonucunu doguracag i¢in Miisteri Iligkileri Yonetimi amaglariyla ortiigen bir

niteligi ifade etmektedir.

**Web-Enabled Call Center”, [Cevrimici] Elektronik Adres:
http://www.callcentermagazine.com/encyclopedia/defineterm, jhtml?term=Web%2Denabledcallcenter
18.01.2005.

** Duygu Yilmaz, “System Design for a Profitable Call Center with Sales Activities and Customer
Relationship Management” (Basilmamug yiiksek lisans tezi), Istanbul: Marmara Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii isletme Ana Bilim Dali Ingilizce Isletme Bilim Dali, 2003, s. 16-18.

7 “Giiney Afrika Diinyanin Call - Center’1 Oluyor”, Hiirriyet IK, 10.07.2005, s. 2.

% Tacera. g.€. 5.54-55
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Telefon teknolojisinin yayginlagsmasi ¢agri merkezlerinin de yayginlasmasina
neden olmustur. Artik neredeyse her evde telefon bulunmaktadir. Kullanicilar
telefonlarmin tuslarini kullanarak ¢agri merkezlerinden faydalanabilmektedirler.
Ayni sekilde Internet’in  ve bilgisayarlarm  yayginlasmasmmm, web cagri

sistemlerinin ¢ogalmasina yol agabilecegi 6ngoriilebilir.

Giintimiizde ¢agri merkezlerine her sektérde rastlanabilmektedir. Her insan
omegin, televizyonda reklamlari seyrederken bunu gozlemleyebilir. Reklim
gosterilir ve sonuna dogru akilda kalacak sekilde belirlenmis birtakim telefon
numaralari veya web sayfasi adresleri izleyiciye sunulur. Bu yayginlasma,
kanimca, isletmelerin miisterilerine daha yakin olup miisterinin ihtiya¢ duydugu

anda ulagilabilir olmay istemelerinden kaynaklanmaktadir,

Bir ¢agri merkezi cagri yapar ya da ¢arilari alir. Bunu yiiksek sesle
ve satig, pazarlama, miisteri hizmeti, telepazarlama, teknik destek ya da bagka
i aktivitelerini gergeklestirmek igin yapar. Cagri merkezleri genelde biiyiik odalarda
kuruludur ve bilgisayar igeren is istasyonlar1 (workstations), telefon seti, telefon
anahtarlama sistemi, bir veya daha fazla siipervizér istasyonundan olusmaktadir *° .
Cagrt merkezinin boyutlar: isletmenin pazarlama ve misteri iligkileri stratejisine
gore  belirlenebilmektedir. Bu  stratejiler, ¢afr1 merkezinde kag elemanin
gorevlendirileceginden, elemanlarin niteliine veya ¢agri yanitlama sisteminin

yapisina dek bir¢ok faktorii etkileyebilmektedir.

D.Yilmaz, bir orgiitlin ¢agr1 merkezinin 8nemini incelemenin birgok yonii
oldugundan bahsetmektedir. Ona gore cagri merkezi, 6ncelikle bir “miisteri temas
noktasi”dir. Orgiitiin diger birimlerine toplanan miisteri bilgilerini dagitir. Orgiit bu
nedenle MIY uygulamasindan biiyilk avantajlar elde edebilmektedir. Ciinkii ¢agri

merkezleri yoluyla miisteri fikirlerini ve ihtiyaglarini 6grenebilmektedir.

Cagr1 merkeziyle miigteri iletisimi smirlandirilabilmektedir. Miisteri ve 6rgiit

arasindaki iletisgim daha nitelikli ve kontrol edilebilir olmaya baglamaktadir * .

* Yilmaz  System Design for “ s.6
¥ Gel,Y a.g.e 5.86-87
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0.C.Gel, eserinde bir bankacilik sisteminde ¢agri merkezi uygulamasinin

genel esaslarini su sekilde belirtmektedir :

- Cagr1 merkezini arayan bir miigteri, aradifi telefon numarasindan (ISDN
hatlarda gittikge yayginlasan Caller - ID, yani “arayan numaray1 gérme” kullanimi
ile) veya telefonunun tuglarini  kullanarak girdigi kart numarasindan, CTI

(Bilgisayar — Telefon Entegrasyon Teknolojisi) vasitasi ile taninir.

- Sistem, miisteriye cevap verilmeden &nce, hemen merkezdeki “detay diizeyde”

saklanan verilere ulagir ve belirlenen kurallara gore bir analiz yapar.

- Miigterinin hangi semtte oturdufuna, kullandifi arabanin markasina veya
verdigimiz kredi kartinin cinsine (Normal, Gold, vs) gore degil, sézgelimi son iki
ayda yapti31 islemlerin hacmine ve sirkete sagladii degere (miisteri karliligma) gore

bir degerlendirme yapilir ve kuyrukta bekleme siiresi buna gére ayarlanir.

Gunimiizde ¢agri  merkezlerinin  ¢ou, seri f{iretim mantifiyla
isletilmektedir. Bu mantikla, ne kadar ¢ok ¢agriya cevap verilirse, merkez, o kadar
bagarili sayllmaktadir. Ama aslinda bagar1 bu degildir. Cagri merkezlerinde kalite her
zaman &n planda olmalidir. Ayrica, ¢agri merkezinin firmanin genel amaglar ¢atisi

altinda nasil bir rol oynadig1 agik ve net bir sekilde belirlenmelidir *' .

Cagr merkezlerinin isleyigini daha iyi anlayabilmek i¢in basvurdugumuz
kaynaklarda baz1 érneklere yer verildigi goriilmektedir. Bankacilik sektori ile ilgili

Srneklerden birinin buraya alinmasinda yarar goriilmiistir .

Miisteri 444 0 ... numarali telefonu aradiginda, karsisina 6ncelikle IVR (Otomatik
Yanit Sistemi) ¢ikmaktadir. Cagri merkezini arayan bir miisteri, islemlerini bir
danigman ya da sadece telefon vasitasiyla yapma sansina sahiptir. Bu sistemde
oncelikli olarak, Istanbul Menkul Kiymetler Borsasi’nin (IMKB) seans bilgileri ya
da devlet tahvili gibi giinliik konular ile ilgili ¢ok kisa bilgiler verilmektedir.

' Tacera.g.e. s.56-57
“ Tacera.ge. s.88
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Daha sonra ise Otomatik Yanit Sistemi, miisterinin segim yapmasi i¢in kendi

igerisinde de dallanan su segenekleri sunmaktadir:

1- Otomatik Bilgi ve Bankacilik Hizmetleri
2- Miisteri Temsilcisine Baglanmak

3- Alo ... ve Hizmetleri {le ilgili Bilgi Almak
4- Kredi Karti Islemleri

5- Internet Subesi Islemleri

6- Sifre ve Parola Islemleri

7- Kredi Kart1 Hizmetleri

Sesli Yanit Sistemi’nde herhangi bir tusa basmayan miisteri %95 olasilikla 30 sn.
igerisinde bir asistana baglanmaktadir. Bundan 6nce bir kez daha herhangi bir tusa
basmasi i¢in otomatik olarak uyarilacaktir. Miigteri, almak istedigi hizmet igin
gerekli tusa bastifinda, o konuyla ilgili bilgili bir miisteri temsilcisine baglanacaktir.
Herhangi bir se¢im yapmayan miisteri ise otomatik olarak herhangi bir miisteri
temsilcisine baglanacaktir. BaZlandigi miisteri temsilcisi, miisterinin isteklerine
cevap verebiliyorsa, islemleri kendisi yapacak, efer veremiyorsa verebilecek bir
miisteri temsilcisine aktarim yapacaktir. Ttim miisteri temsilcilerinin dolu oldugu bir
durumda, sistem miisteriyi beklemeye alacak ve miisteri belli bir siire beklemek

zorunda kalacaktir.

Varolan sistemin bir bagka 6zelligi de miisteri temsilcisinin, miisteri ile ilgili
temel bilgileri, misteri ona atandif1 andan itibaren gorebilmesidir. Bu bilgiler,
bankanin hizmetlerine {iye olundugunda ve ilerleyen zamanlarda yapilan islemlerde
alinan bilgilerdir. Miisteriyle ilgili bilgiler kullanilarak, miisteri memnuniyeti
yaratma basarilabilecektir. Ayrica aymi bilgileri almak igin de zaman kayb
olusturulmayacaktir ** . Miisteri bilgilerinin miisteri memnuniyeti esaslarina uygun
olarak kullanilmast MIY’in merkezi bir unsurudur. Tipki gagri merkezlerinin
merkezi bir unsur oldugu gibi. Karmagik birtakim siireglerle toplanan bu bilgiler,
miisteriyle orglit arasinda kisisel bir iletigim tesis etmede azimsanamaz katkilar

saglamaktadir.

# Tacer a.g.e. s.89
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4.8. Cep Telefonlari, SMS ve WAP Teknolojisi

Cep telefonlar, bilindigi gibi, kablosuz olarak kullanim olanagi sunan ve
kapsama alan1 iginde neredeyse her yerden gériisme yapilabilen telefonlardir.
Giiniimiizde bu telefonlardan gériisme ve mesaj iletisimi diginda birgok sekilde
faydalanilabilmektedir. Cep telefonlariyla mesaj iletisimine olanak tanmiyan

teknolojinin ad1 Kisa Mesaj Servisi - SMS (Short Message Service)’tir.

L. Giines, ¢ok yakin gelecekte cep telefonlart ve ona bagli uygulamalarin
elektronik ticaretin ayrilmaz bir pargasi olacagini belirtmektedir. Ona gore,
giiniimiizde kullanilan kisa mesaj servisi yoluyla gonderilen mesajlarin % 80’i
ozel amagla gonderilen kisisel mesajlardan olusmaktadir. 140 ile 160 karakter
kullanilabilen bu sistemin elektronik ticaret agisindan bu haliyle gok cazip olmasi
¢ok kolay goriinmemektedir. Ancak Sniimiizdeki birkag yil igerisinde yaganmasi ¢ok
yiiksek olasilikta olan 6nemli degisiklikler, elektronik ticaret agisindan yeni ufuklar

agabilecek niteliktedir * .

SMS ile ilgili bir baska gelismenin de ev telefonlarindan mesaj génderme
olanagi oldugu belirtilmektedir. Buna gore, aboneler 160 karakterlik mesajlari
ev telefonlartyla yazarak hem diger sabit telefonlara, hem cep telefonlarma ve

e-posta adreslerine gonderebilecektir *° .

Telsiz Uygulama Protokolii (Wireless Application Protocol — WAP) ise
cep telefonlariyla bilgiye erismek isteyen kullanicilara izin veren kablosuz
uygulama protokoliidiir **, WAP teknolojisini kullanan kisi sayismm 2003 yilina
kadar 3 milyon diizeyinden 50 milyon diizeyine ulagilabilecedi tahmin edilmektedir.
Gelismelerle birlikte 160 karakterlik kisa mesajlar degil, is goriismeleri, karsilikls

video toplantilart ve diger miiltimedya unsurlar kullanilabilir duruma gelecektir * .

44
45

http://www.bilgiyonetimi.org/cmv/pages/mkl gos.php?nt=242
http://www. libpark.com/modules.php?name=News&file=article& sid=836
* http://www. webopedia.com/TERM/W/WAP html

* Giines a.g.e. 5.197
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Bugiin WAP sistemini kullanan kisi sayisi 2003 hedeflerini  oldukga

agmigtir. Bu sistem cep telefonlarinin ayrilmaz bir pargasi haline gelmistir.

4.9. ATM Makineleri

ATM (Automated Teller Machine) makineleri, 6zellikle bankalar tarafindan
kullanilan, miisterilerin para g¢ekme — yatirma gibi bircok finansal hizmetten
kendi baslarina yararlanmalarimi  saglayan terminaldir *® . Miisteriye zaman
kazandirmasiyla tanmnan bu makineler kurum veya kurulusun hizmetlerini daha
kolay ve diisiik maliyette sunabilmesine olanak tanimasiyla kurum ve kuruluslar
icin de ©Onemli bir konumdadir. Bu makineler giiniimiizde sadece bankacilikta
degil, cesitli belediye hizmetlerinin verilmesi gibi birgok bagka alanda da
kullanilabilmektedir. Miisteriye iletigimde bir platform niteligi tasilar ve kendileri

lizerinden ¢esitli rekldm, pazarlama ve bilgilendirme yapilabilir.
4.10. Diger Iletisim Yollar:

Miisteriyle iletisim kurmanin yollar1 her gegen giin artmaktadir. Yeni
teknolojiler buna olanak saglamaktadir. Miigsterilerle iletisimde kullanilabilecek
diger yollar arasinda televizyon, Internet televizyonu, radyo, belgegeger, sayisal
(digital) uydu platformlari, cep bilgisayarlar;, tartijma listeleri, yazilhm
uygulamalar1 gibi teknolojilerle birlikte faturalar, logolar ve gesitli basili, girsel,
isitsel materyal sayilabilir ** . Giines, eserinde, degindigimiz teknolojilerle birlikte

baska teknolojileri su sekilde gruplandirmaktadir (Bkz. Tablo 1) *°.

Bugiin miisterilerimiz sadece telefon, perakende pazarlar ve subelerden
olusan aglar gibi geleneksel yollarla degil, ayni zamanda ag tabanl kanallar ve e-
posta, canli sohbet gibi yollarla da iletigim kurmay1 arzulamaktadir. Bu ortam, etkin,

¢ok kanalli miisteri hizmeti yoluyla stratejik avantajlari kazanmada firsatlar sunar.

® Gel age.s.196-197
¥ Odabagi a.g.e. s.78
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Etkin miigteri hizmeti amacii bagarmak igin onlarin segtifi iletisim

kanallarinda ve her bir kanaldaki miigteri memnuniyetini temin etme yoluyla

kargilikli olarak birbirinizi etkilemeniz gerekmektedir >'.

GELENEKSEL ARACLAR YENI ARACLAR
Televizyon WWW (World Wide Web)
Radyo FTP
Telefon Elektronik Posta
Fax Sozli Mesaj (Voice Mail)

Elektronik Odeme ve Para Sistemler
Bankamatik Makineleri (ATM)
Kredi Kartlar:

POS makineleri

Konferans Sistemleri

Telekonferans

Data Konferans

Video Konferans

Intranet Kapah Bilgisayar Aglari
Elektronik Fon Transferi (EFT)

Elektronik Veri Degisimi (EDI)

Mobil Iletigim igin Kiiresel Sistem
Teknolojisi (GSM)

Kisa Mesaj Servisi (SMS)
WAP: Telsiz Uygulama Programi

Protokolii (Wireless Application
Protocol)

Tablo 1: Elektronik Ticaret Araglari

* Giines a.e.a.y.

*! Doing More With Less: Next-Generation Strategies And Best Practices For Customer Service,

California: eGain Communications Co., 2003,




Ote yandan Sarhgil, tezinde “Miisteri Sadakati Yaratma Amagh MIY
Uygulamalarinin Miisteriyle Iliski Kurma Sekilleri” béliimiinde iki tip miisteri
temast oldugundan s6z etmektedir. Bunlar Reaktif Yaklagim ve Proaktif
Yaklagimdir,

Reaktif yaklasim ona gére, miisterinin bir sekilde firmayla temas kurmasi ile
baslayan iletisimdir. Proaktif yaklagim ise organizasyonun miigteriyle miisteri tatmin
aragtirmalarinda goriilmeyen verileri ve Onerileri edinmek amaciyla baglanti
kurmasidir. Sarhigil bu yaklasimda “miisteri” kavramimin igine daZitimcilar,
tedarikgileri, perakendecileri vb de kattifindan bahsetmektedir. Proaktif temas
sekilleri arasinda ise yonetimsel temas, miisteri ziyaretleri, yeni {iriin gelistirme,
miisteri panelleri gibi gesitleri sayar ** . Miisterilerle iletisim kurmada {izerinde
durulmasi1 gereken noktalardan biri de giivenlik konusudur. Hem miisterinin,
hem de kurulusun c¢ikarlarina aykir1 durumlar yaratabilen ve iigiincii kisilerce,
her iki tarafin haklarmin gasp edilmesi olarak ortaya ¢ikabilen bu sorun icin
birgok ¢oziim gelistirilmesine ragmen, biitiiniiyle sorunun &niine gegmek miimkiin
olamamaktadir. Kuruluglar, yasayla ve sozlesmelerle belirlenen gorevleri eksiksiz
yerine getirirse, miisteriler de kigisel ve ticari bilgilerinin kétii amagh kisilerce
kullanilmamasi igin gerekli 6nlemleri alir ve uyarilara kulak verirse sorunun ortaya

¢ikma ihtimalini azaltmak miimkiin olabilmektedir.
5. MUSTERI HIZMET KALITESI

En genis anlamiyla “hizmet kalitesi”, miisteri beklentilerini karsilamak icin
tistlin ya da mitkemmel hizmetin verilmesidir. Bir diger tanim ise hizmet kalitesini,
bir kurulusun miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da gegebilme yetenegi olarak
belirtir. Burada 6nemli olan konu, kalitenin miisteri tarafindan algilanan kalite

olmasidir (Bkz. Tablo 2) **.

2 Sarligil a.ge.s.97-98
» Qdabasi a.g.e. 5.93
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Miigteri Hizmeti Miisteri Algilamalari Tatmin Diizeyi

—> Beklenenden Daha Iyi — Hosnut

Hizmet Deneyimi —> Beklendigi Gibi —> Tatmin Olmus

—> Beklenenden Az — Tatmin Olmamig

Tablo 2: Miisteri Kalite Algilamalari

5.1. KALITE ve TOPLAM KALITE YONETIMIi

Kalite (Quality) kavrami gliniimiiz toplumlarint ve 6rgiitlerini etkileyen en
onemli kavramlardan biridir. Tiirk standartlarina gére kalite, “iiriin ya da hizmetin
belirlenen ya da olabilecek ihtiyaglari kargilama kabiliyetine dayanan &zelliklerin
toplam1” olarak tanimlanmaktadir >*. Toplam Kalite Yénetimi (TKY) Sozligii’ne
gore, kalite 6znel bir terimdir ve bir¢ok tanimi vardir. Bu tanimlardan bazilari

asagida sunulmustur **;
Her tlirlti hatadan uzak bir tiriindiir.
Kusursuzluk anlayigina sistemli bir yaklasimdir.
Kullanima uygunluktur.
Sartlara uygunluktur,
Urtin veya hizmeti ekonomik bir yoldan iireten ve tiiketici gereksinimlerine
yanit veren bir {iretim sistemidir.

Kalite kontrol uygulamak, en ekonomik, en kullamsh ve miisteriyi daima
tatmin eden kaliteli tiriinii gelistirmek, tasarimini yapmak, iiretmek ve satis sonrasi
servislerini vermektir. Oldukga genis bir iligki sahasi olan bu kavrami “iirlin ya da
hizmetin ihtiyaglar1 karsilama yetenegi” olarak aldigimiz bu g¢alismada, temel

bilesenlerden biri olarak gérmekteyiz.

5 Ayse Ustiin, “Bilgi Kurumlarinda Toplam Kalite Yonetimi ve Verimlilik 5.9

» TKY Sézliigii: Terimler ve Tammlar, Istanbul: Bevaz. 1998, s. 150.
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Bu bir zorunluluktur. Aksi halde diger bilesenler, 6rnegin bilgi hizmeti, pazarlama,
hizmet pazarlamasi, Miisteri iliskileri Y6netimi dogru olarak ele alinamayacak veya
eksik ele alinmis olacaktir. Kalite sadece basit bir teknik yontem degil, kurumlarin ve
igletmelerin kullanic1 ya da miisterilerini memnun etmeye ve kurum igindeki tiim
birimlerde denge ve uyum saglamaya yonelik bir ydnetim araci olarak goriilmektedir
% Toplam kalite yonetimi ise, bir Orgiitiin  performansini sistematik olarak ve
stireklilik temelinde gelistirme yaklagimidir. Bu ancak &rgiitiin biitiin ¢alisanlarinin
katihimi ve miigterilerin gereksinimlerinin memnun edici bir bigimde karsilanmasiyla
miimkiin olabilir >’. Bu yaklagim, mamiil ve hizmetin kalite kontroliinii en son
noktada yakma yerine, baglangigtan itibaren hizmetin her asamasinda yapilan
etkinliklerin tiim c¢alisanlarca gii¢ birligi, hedef birligi ve amac¢ birligi icinde

gergeklestirmelerini agiklamaktadir *®,

Goriildugl tizere Toplam Kalite Yonetimi’nin en baskin yonii “toplam”la
ilgili yoniidiir ki, bir grup faaliyetini, sinerjiyi, motivasyonu ve ortak akli ifade
etmektedir. Ayrica bu yon, siiregleri biitiinsel olarak ele almay1 ve denetimin 6nemini

vurgulamaktadir.

B. B. Bir ise kavrami daha da ileri gotiirmekte ve “degisimin en 6nemli
araglarindan biri” ve “stirekli geligim ile miigteri mutlulugunu ve tatminini temel alan
bir yagam tarz1” oldugunu belirtmektedir . Bu iddiali tanim, aslinda, kavramin insan
yasaminin ne kadar ayrilmaz bir pargasi olabilece@ine isaret etmektedir. Yersiz
sayllmaz ¢iinkii giindelik yasamimizda “kaliteli insan”, “Kaliteli bir yasam” gibi
sozler artik deyimlesmistir. Herkes bu deyimlerin kendisi i¢in séylenmesini umar
hale gelmistir, Birgok insan “Toplam Yasam Kalitesi’ni amaglamakta ve bu sekilde

mutlulugu yakalayacagina inanmaktadir.

Toplam Kalite Yonetiminin tarihsel temelleri konusunda, &zellikle 1950 ve
sonrasinda Amerikali ve Japon bilim adamlarmin katkilari ile dofan bir yénetim
felsefesi olduguna deginilmektedir. TKY esasen &6zel sektor igin gelistirilmis bir

yonetim anlayistydu.

Ustiin “Bilgi Kurumlarinda...”, a.y.

Kumbar, a.y.

Ustiin, “Bilgi Kurumlarinda...”, s. 10-11.

> Berat Birfin Bir, “Toplam Kalite Yénetimi Modeli”, 03.04.2001 s.18
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Ancak daha sonralar1 bu y6netim anlayisinin mikro ya da makro Slgekte tiim
organizasyonlar i¢in uygulanabilecegi savunulmustur. Bu alanda ¢alisan Amerikali
bilim adamlari arasinda W. A. Shewhart, W. E. Deming, J. M. Juran, Japon bilim

adamlar1 arasinda ise K. Ishikawa, G. Taguchi ve M. Imai sayilabilir *°.

Kalite yonetimi gurularindan W. E. Deming, siirekli iyilestirmeyi saglamak
lizere bagvurulacak en dnemli kalite kontrol ara¢larindan olan “Deming Déngiisii” nii
(PUKO Doéngiisii) ortaya ¢ikarmistir . Asagida bu dongiintin iki ayri yazar
tarafindan nasil sematize edildigi goriillmektedir (Bkz. Sekil 2-3).

—

/ Planla
/ (Yonetim)

/ e\

nlem Al
(Yonetim) )

P

- ‘\

\ ‘/Kontrol Ft

(Yonetim ve
Denetleme)

"h__,_;-""'/

Sekil 2: PUKO Déngiisii *

* Ayr. bkz. Coskun Can Aktan, “Cagdas Yonetim Anlayisi ve Toplam Kalite”, Yeni Tiirkiye, 26,
1999, 5. 69-70.

°! Tamer Kegecioglu, “Is Miikemmelligi Kavramina Genel Bir Bakis”, Yeni Tiirkiye, 26, 1999, s. 274,
2 Erdal Aver, “Teskilatlarin Geligtirilmesinde Toplam Kalite”, Yeni Tiirkiye, 26, 1999, s. 228,
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Sekil 3: Deming Déngiisii ©

Giintimtizde bilgi hizmetleri 6nemli finansal sorunlarla kargi karsiya
bulunmaktadir. Bu tiir hizmet 6rgiitlerinde gelisme siirdiiriiliirken, miisteri ya da
kullanic1 beklentileri 6n plana ¢ikmaktadir. Bu beklentileri karsilamak igin TKY bir
arag olarak ortaya ¢ikmustir. Ozellikle de gelismekte olan iilkeler, aciklarini ya da
cksikliklerini, geng isgiiciinii gelecegin is ortaminin istedigi niteliklerle donatarak ve

bu tiir yonetim bigimlerini gelistirerek kapatabilirler ®.

Bu ¢ok ¢nemli bir noktadir. Gerek bilgi hizmetleri sektériinde gerckse diger
sektorlerde orgiitler, parasal anlamda da somut yararlar saglayabilir, tasarruf,
verimlilik ve akileilik gibi kistaslari kullanarak varliklarini uzun siireli kilabilirler.
Bu noktada TKY bir platform teskil etmektedir. Toplam kalite felsefesi, kullaniciya
en uygun sekilde hizmet verebilmenin yolu olarak sdzii edilen kistaslari kullanmayi

icermektedir.

Bu goriisleri S. Aslan da desteklemekte ve “kalite igin bol kaynaklara sahip
olma zorunlulugu yoktur, aksine hatalardan armilacagi ve siirekli iyilestirme

saglanacag igin maliyetlerin diismesi beklenmektedir” goriisiinii ortaya koymaktadir
65

® Erdal Avet, “Teskilatlarin Geligtirilmesinde Toplam Kalite”, Yeni Tiirkiye, 26, 1999, s. 228.
" Ayse Ustiin, “Bilgi Hizmetleri ve Hizmetin Kalitesi”, 15, 2, 2001, s. 2,
% Toplam Kalite Y&netimi, Ankara: Tiirkiye Is Bankast, 1994, s. 16
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Sekil 4: Bir kurumdaki kalite dongiisii®

6.MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ ESASLARI

Kar amagl kuruluglarda Misteri Iliskileri Yonetiminin esaslarini
tartigacafimiz  bu béliime baslarken belirtilmesi gereken belki de en énemli sey su
olacaktir: Miisteri iligkilerini yénetmenin tek bir yolu yoktur ® . Her igletmenin veya
kurulugun, miisterileriyle iligkilerini yonetmesinde birgok tercih yapabilecegi
goriilmiistiir,. Bu nokta, konunun dogasindan gii¢ almaktadir. Kabul edilecektir ki,
miisteriler homojen varhklar degildir. Gruplar seklinde hareket ettiklerinde de
homojen nitelik arz etmemektedirler. Dolayisiyla, 6zellesmis ve kaliteli hizmetle
tatmin edilebilirler. Bu 6zellesmis ve kaliteli hizmeti verebilmek igin de onu
yeterince tanimak gereklidir. Miisteri Iligkileri Yonetimi cercevesinde miisteriyi
tamimak, ihtiyacin1 anlamak ve kaliteli mamiil / hizmet iiretmek i¢in nasil bir
iletisimin tesis edilmesi gerektigi, daha dogru soylemek gerekirse, tesis edilebilecek
iletisim yollarindan birkag: ele alinacaktir. Ayni zamanda isletmeler de homojen
sayllmazlar. Bu nedenle her isletmeye uygulanabilecek bir Miisteri Iliskileri

Y onetiminden soz etmek giitiir.

5 Gel, a.g.e., s. 39-40.
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Su da var ki, Miigteri ligkileri Y6netimi literatiiriinde konunun ele alinmasinda bir
birligin bulundugu sdylenemez ancak taramalarimiz sirasinda, sikga alti ¢izilen
noktalarin bir araya getirilip sistemli ve anlamli bir biitiin olarak ele alinabilecegi
goriilmiistiir. Bu girisimin, Miigteri Iligkileri Yénetiminin daha iyi anlasilabilmesine

ve literatiire katk: yapmaya olanak taniyacagma inanilmaktadir.
7. BIR MUSTERI ILISKIiLERI YONETIM MODELI YAPILANDIRMAK

Isletmenin misterileriyle iligkisini yonetmesi, karmasik oldugu kadar
basit¢e anlasilabilecek yonleri de olan bir takim siireglerden ibarettir. Bu
stirecler, temel bazi gerekliliklerin  yerine getirilmesi sonucu ortaya
cikabilmektedir. Bu gereklilikler, referans alman yazarlarin iizerlerinde biiyilk

Olgiide fikir birligine vardigi gerekliliklerdir. Asagida bunlar ele alinmaktadir.
7.1. MUSTERI ODAKLI FELSEFE

Miisteri odakli felsefeyi kisaca “miisteri odaklilik” olarak da ele alabiliriz.
Miisteri odaklilik, MIY’in temel bilegenlerinden birisidir. Tunger ve Ergunda’ya
gore bundan otuz yil kadar 6nce miisterinin isletmeler agisindan pek bir 6nemi
bulunmamaktaydi. Higbir onemli yOnetim kararinda miisteri ciddi olarak ele
alinmazdi. Diinya tek kelimeyle bir “arz cenneti” idi. Bugiin ise ortam tam bir “alici
cenneti’ne doniistli. Rakiplerin sayis1 kiiresellesmeyle birlikte artti. Alicilarin
onlerindeki alternatifler arttikca, fiyata karsi daha duyarlt hale geldiler. Uriin  ve
hizmetleri farklilastirma giderek Snem kazanmaya bagladi. Iste miisteri odakli

diistinme bu noktada ortaya ¢ikt1 *7 .

Bu diistincelerden miisterinin tiim isletme siireclerinde temel nokta olarak
ele almmas1 gerektigi anlasilmaktadir. Miisteri odakhlik, isletmenin miisterilere
kaliteli mamiil / hizmet sunmasim beklemeyi degil, miisterinin beklentilerine
uygun, ihtiyacini gideren ve Ozellesmis iiriinii miisteriyle beraber iiretmeyi
igermektedir. Bunun igin de misterinin tiim isletme siireglerine, 6regin {iretim ve
karar verme siireglerine entegre edilmesi gerekmektedir. Bu konuda asafida

verilen sekil, birgok noktayi zetlemektedir.

8 Tunger ve Ergunda, a.y.
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Miisteri odaklilik, miisteri memnuniyetiyle ve miisteriyi énemsemekle ilgilidir. Aym
zamanda, onemsendiklerini onlara gdstermekle ilgilidir. Sadece “hizmet felsefesi”
ad1 verilmis birtakim basili malzemede miisteri odaklilifin vurgulanmasi yeterli
degildir. Uygulama biiyiik 6nem arz etmektedir. Kurulug tiim islemlerinde tutarh
olmalidir. Ciinkii bu sistem ayni zamanda miisteriyi en 6nemli denetim

mekanizmasi haline getirmektedir.
7.2. MUSTERI SADAKATINi HEDEFLEMEK

Miisteri sadakatini hedefleme stirecinin kalbinde su gergek yatmaktadir: Yeni
miisteri kazanmanin maliyeti, her zaman, eski miisterileri elde tutmanin
maliyetinden birkag kat fazladr ® . Bu nedenle isletmeler, pazarlama
stratejilerini  kurarken bu noktayr ihmal etmemelidirler. Aksi takdirde tiim
pazarlama islemleri gibi MIY’in de maliyeti artacaktir. Sampson .Lee pratik
makalesinde, “aksam yemegi i¢in sik sik bir lokantay: kullandiginizi farzedin, bir
miiddet oraya para harcamis olursunuz” demekte ve ardindan su soruyu
sormaktadir: “Lokanta sahibinin goziinde siz onun sadik miisterisi sayilabilir
misiniz?” Kendisi bu soruyu “sadik” kavrammm tanimina gore “hem evet, hem
hayir” olarak yanitlamaktadir ®. Gergekten sadik miisteri dedigimiz kavram bir
miiddet {irlin ve hizmetlerinizi satin alan kisi midir? Kanimca, sadik miisteri bundan
fazlasidir. Isletmenin iiriin ve hizmetlerini siirekli olarak satm alan veya onlardan
yararlanan tiizel veya gercek kisilerdir. Ayn1 zamanda kendilerine bu olanaklarin

tanindi@ tiizel ve gercek kisilerdir.

Sampson Lee’ye gore sadakatin iki ¢esidi vardir: Ticari islemlerle ilgili
sadakat ve duygusal sadakat. Ticari islemlerle ilgili sadakat siklik, yasam boyu
miisteri ve derin misteri gibi kavramlarla ilgilidir. Ticari iglemler baz1 tarihsel kanit
ve / veya kayitlara dayandirilmakta, bunlar da giinliik, belli siklikta, uzun dénemli
(Yasam boyu misteri) ve derin (Paylagilan miisteri) miisteriyi isletmeye

gostermektedir.

% Odabag, a.ge., s. 17
% Sampson Lee, “What’s the Best Customer? One Who Is Loyal and Valuable
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Lokanta 6rneginden hareket edecek olursak, yeni bir yerde yasamaya baslar ya da
yasadigimz yerde yeni bir lokanta agilacak olursa ve o daha uygun fiyatlar sunarsa
siz de sadik kalamayabilirsiniz. Duygusal sadakat ise ticari islemlerden farkli
olarak duygulara ve iligkilere dayanmaktadir. Tabii ki bunu gelistirmek daha

zordur. Derinlemesine (in-depth) arastirmalar ve gozlemler gerektirmektedir 7°.

Bu konuyla ilgili olarak su sekilde bir diigiince de ortaya atilabilir:
Hatirlanacag lizere, Miigteri Iliskileri Yénetimi igletmeyle miisterileri arasinda
anlamli iligkilerin kurulmasini amaglamaktaydi. Dogal olarak bir isletmenin en ¢ok
iligki iginde bulundugu miisteri kesimi eski miisterileridir. Ciinkii onlarla uzun
zamana dayanan bir iletisimleri vardir. Ozellikle eski miisterileri elde tutmanin
maliyetinin yenilerden ¢ok oldugunu disiiniirsek, isletmelerin bu miisterilerine daha

Ozenli yaklasmalar1 gerektigini fark etmek olasidir.

Migteri Iligkileri Yonetiminin baglica konu alanlarindan birini 6nceden
kazanilmis misteriler ve “6zel miisteri” kavrami olusturmaktadir. Bu anlamda,
isletmeyle derin baglar1 bulunan miisteriler o isletmenin 6zel miisterileridir. Bu

noktada miigteri sadakati programlarina ne kadar biiyiik is diistiigii kuskusuzdur.

M.Oyman’a gore sadakat programlari, “tekrar tekrar alim yapan siirekli miisterileri
ddiillendirmek igin sunulan yararlar paketi” olarak tanimlanabilir. Bagka bir deyisle,
amact, miigterilerinin tekrar satin alma davraniglarini 6diillendirmek ve cesitli
yararlar elde etmelerine olanak taniyan firsatlar sunarak, sadakati tesvik etmek olan
programlardir. Bu programlarda tiiketicilerin aligveris icin harcadigi her miktar
kargiliinda belli oranda bir puan olugmakta, puan birikimiyle tiiketiciler cesitli
odiiller, indirimler elde etme olanagma kavusmaktadir 7' . Isletme de bu sayede
miigteri artigi ve miisteri sadakatini garantileme yolunda énemli bir adim atmis
olmaktadir.  Goriilecegi lizere, sadakat programlari tek yanli yarar saglama

girisimlerinden ibaret degildir.

" Odabagi, a.g.e., s. 17
"' Sampson Lee, “What’s the Best Customer? One Who Is Loyal and Valuable 03.05.2005
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Hem isletmenin, hem de miisterilerin karsilikli  kazanimlarinin
orgiitlendirildigi programlardir. Bu kargilikhlik, bir ilke gibi, MIY’in biitin

islemlerinde karsimiza ¢ikacaktir.
7.3. MUSTERI DEGERi YARATMAK

Miigteri i¢in deger yaratma, miisterilerin ne istedikleri ve {irlin satin alip
kullandiktan sonra ne elde ettikleri ile ilgili yaklagimdir. Miisteri agisindan
deger yaratma kavrami, miigterinin 6dedigi karsiliginda beklediginden fazlasini elde
ettigi zamanki durumu ve anlami igermektedir. Daha dogrusu ek yararlart ilave bir
bedel ddemeden miisterilere sunmaktir. Deger, bir miisterinin verdikleri ile
firmadan aldiklar1 arasindaki dengeyi saglayan bir kavramdir " . Miisteri degeri
kavrami isletmeyi ve onun miisterilerini gayri resmi yiikiimliiliik altina sokmaktadir.
Isletmenin miigteri degeri yaratabilmesi, dolayisiyla kar edebilmesi icin miisterilere
gesitli firsatlar sunmasi; miisterinin de firsatlari kagirmamasi igin isletmeye
baghlik duymas: gerekmektedir. Bu ise kazan - kazan (win — win) yaklasimidir. Bu

yaklagim, Miisteri Iligkileri Y®onetimine miikemmel uyum gésteren bir yaklagimdir.

Genel olarak su da soylenebilir ki, giiniimiizde isletmeler gerek miisteri
degeri yaratmak ve akilda kalmak, gerekse “sosyal isletme” olabilmek igin faaliyet
dis1 alanlara yonelebilmekte, miisterilere karsilik beklemeden gesitli {iriin / hizmetler
sunabilmekte, kamu isletmelerine benzer sekilde toplumsal fayda yaratacak
cesitli  girisimlerde yer alabilmektedirler. Bunlar isletmelere, uzun vadede var
olabilmeyi ve rekabet avantajini vaat etmektedir. S.Lee’ye gore miisteri degeri
“parasal deger”, “miisteri karlili31” ve “miigteri profili” gibi kavramlara bagh olarak
olusmaktadir ™ . Isletmeler bu agidan, gecmiste “misteri degerlidir” diye kisaca
Ozetledikleri kavrayiglan yeni dénemde de siirdiirmelidirler. Gergekten, miisteri bir
degere sahiptir. Isletme, onun deferini ancak giivenini, sadakatini kazanip ona

kaliteli mamiil / hizmet sunarak artirabilir.

2 Karaca, a.g.e., s. 130-131
7 Sampson Lee, “What’s the Best Customer? One Who Is Loyal and Valuable 03.05.2005
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Miisteri degeri ise isletmeye eninde sonunda rekabet avantaji ve kar olarak geri
déner. Bu konuyla ilgili olarak, 2000°li yillarda pazarlamanin geleceginde
geleneksel pazarlamanin 4P’sinin yerini yeni bir 4C formiiliiniin alabilecegi

belirtilmektedir (Bkz. Tablo 3) ™.

1- Product (Uriin) —> Customer Value (Miisteriye Degeri)
2- Price (Fiyat) ——> Cost ( Maliyet)

3- Place (Dagitim) — Convenience to Buy (Kolay alim)
4- Promotion (Tutundurma) ———> Communication ( Iletisim)

Tablo 3: 4P den 4C ye

Bu tablo, ad1 gegen degisimi basitce dzetlemektedir. Goriildiigii gibi biitiin
bilesenler miisteriyi igermektedir. Miisteriye dogru bir yénelim s6z konusudur.
Miisteriye sunulan deger zaten miisteri deZerini artirmaya yoneliktir. Fiyatin
yerine  gegen  miisteri  faaliyetleri, miisterilerin davramslarini izlemeyi,
beklentilerini anlamay1 ve elde edilen miisteri bilgilerinin mamiil / hizmet {iretimini
etkileyecek bigimde yonetilmesini ifade etmektedir. Uriine rahat ulagim ve miisteri
iletisimi, Miigteri Iliskileri Yonetiminin pazarlamadan farkli olarak gelisen iki
yontidiir. Ulasim rahatlii ancak miigteri bakis agisiyla incelendiginde dogru
anlagilabilir. Miisteriyle iletisimse tutundurmadan fazlasidir. Miisteriyle her
konuda iletisim  &nemlidir. Uretimden satiy sonrasma dek planlanan biitiin

stireclerde miisteri etkisi hissedilmelidir.

™ Tuncer Ergunda, a.g.e., s. 101
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7.4. MUSTERILERI TANIMAK

Bu boliime, televizyonda sik sik yayinlanan bir firma reklamindaki
sloganla baslayalim: “Daha iyi koruyoruz, g¢iinkii sizi daha iyi tamyoruz”.” Bu
basite indirgenmis bir iligkinin ger¢ekten giizel dile getirilmis bir bigimi. Miisterileri
tanimak bu kadar onemli mi gercekten? Miisterileri nasil taniyabiliriz? Onlar
taniyinca, elde ettifimiz bilgileri iriinlerimize kolayca  yansitabilecek  ve
beklentileri karsilayacak mamiil / hizmet {iretebilecek miyiz? Asagida bu

sorularin yanitlari aranmaktadir.

Miigterileri ¢ok yakindan tanimanin da &tesinde, onlar1 her yoniiyle iyice
analiz edip anlamak gereklidir. Miisterileri tanidiktan sonra, onlar hakkinda
bilgilenmeyi siirekli kilmak &nemli uygulamalardan biridir *® . Miisterileri hakkiyla
taniyabilmek i¢in miimkiin olan en fazla iletisim kanalini kullanmak &nemlidir. Bu
kanallarin neler olduguna “Miisteriyle iletisimde Kullanilabilecek Bazi Yollar”
boliimiinde deginilmisti. Bu yollarin tiimii kullanilamiyorsa hangilerinin tercih
edilecegi konusunda isletmelerin karar vermeleri gerekmektedir. Her igletme,

faaliyet alanina uygun bir yol veya yollar1 se¢gmek zorundadir.

Miisterileri bilmek, onlart tutmak demektir. Eger miisterinin gergekte ne
istedigini bilmek istiyorsan ona sorman gerekir ' . Bu ifade, kanimca miisterilerin
isteyerek (dogrudan) verdikleri bilgiyi ve isteyerek ilettikleri sikdyet, 6neri, talep gibi
noktalari énemle vurgulamak i¢in sdylenmistir. Kisaca burada sdylenmek istenen,
miisterilerle igletme arasindaki iletisinde dolaylilik ne denli az olursa, iletisim o

kadar basarili olur disincesidir. Bagarili iletisimin iki yonii vardir:

- Dogru mesajin iletimi

- Mesajin eksiksiz iletimi

Isletmeler, dogru kanallardan dogru mesajlarm akmasini gzetmelidir. Bunun
icin yansizlk, diirlistliik, tutarlilik, agiklik ve seffaflik gibi kurallara uymalari
gerekir. Dolayli yollarla da basarili iletisimin kurulmas1 miimkiin olmakla

birlikte, dolaysiz yollar kadar etkili olmayabilmektedir.

"> ORKID Reklami Star Tv 14.06.2014
76 Odabasi a.g.e. s.101
" Odaasi a.g.e. 5.120
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Miigterileri tanimanin &nemi, onlari memnun etme zorunlulugundan
gelmektedir. Miisteriler hakkinda bilgi sahibi oldugumuzda, onlara iyi ve kisiye 6zel
hizmet verebilmek s6z konusudur. Miisteriler ancak tatmin edici hizmet mamiil /

hizmet gordiiklerinde yeniden basvurur ve tavsiye ederler 7® .

Kalite * Genis ve Derin Bilgi
* Masteri Ortakligim Onemseme
* Hizmet Ustalig
* Bilgi Temelli Kigisel iligkiler
* Garantili Cevaplama
* Onaylayici Toplumsal Un
* Temel Bilgiler
* Boélumlenmis Mesajlar
* Satin Alma Odiilleri
* Urin ve Hizmet Standartian
* Dusiik Diizeyde Bilgi
* Marka Keruma
* Pazar Payina Odaklanma
¥ Kitlesellik
* Bilgi Eksikligi
* Kazan — Kaybet

* Yagsamsal Satis

Sekil 5: Tligki Kalitesinin Evrimi

Sekilde goriilecegi tizere, isletmeyle miisteri arasindaki iliski zamana ve elde
edilen bilgilerin niteliine gore degisime ugramaktadir. Siirecin zirvesinde “genis ve

derin bilgi” yer almaktadir,

Isletmelerin miisterileri hakkinda sahip olmalar1 gereken temel bilgiler

arasinda sunlara yer verilmektedir * :

" «“Miigteri iligkileri Yénetimi, CRM (Customer Relationship Management)”, Elektronik Adres:
http:/fwww.visiglobe.com/crm-trhtm  24.09.2004,

™ Odabasi a.g.e. 5.13

¥ Sarhgil a.g.e. 5.63-64
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Miisteri kimdir? (Yas, cinsiyet, grup,...)

Miisterinin 6zet tarihi (Kiiltiirii, adetleri, yagam tarz1, kariyer geemisi,...)
- Nerede yasiyorlar?

- Gegmiste ne satin aldilar? (Tarihsel bakis)

- Ne sekilde aldilar? (Mali bilgiler)

- Hangileri en karli?

- Her biri kag kez arad1?

- Uriinlerin hangi ézelliklerinden memnunlar?

- Uriinlerin hangi &zelliklerinden dolay: sikayet geliyor?

- Hangi musterilerin ne beklentileri var?

Isletmeyle miisterinin birbirini tanimas igin iletisim gereklidir. Bu iletisimde,
yukarida verilen bilgilerle birlikte bircok bagka bilgi paylagilmaktadir. Bu bilgi
bollugu ancak isletmedeki birtakim teknolojik araglarla degerlendirilebilir. Bu

araglara sonraki boliimlerde yer verilecektir.

Sarligil’e gore miisteriden toplanan bilgiler dogrultusunda analiz yaparken

asagidaki sorularin cevaplari aranmalidir ' :

- Hangi misterilerin terk etme olasihii yiiksektir?

- Hangi miusterilerin satin alma olasilig1 yiiksektir?

- Belli misterilere ulagmak i¢in en iyi kanal hangisidir?
- Belli musteriler ile ne tiir iliskiler kurulmustur?

- Miisterinin biitgesinde pay1 artirabilmek i¢in olasi sanslar nelerdir?

Yanit aranacak noktalarin sayisi artirilabilir. Bu konuda séylenecek en énemli
sey dofru sorularin, sizi dogru yanitlara ulagtirmada yardimci olabileceginin
bilinmesidir. Boylece isletme riskleri de dogru belirlenmis olmaktadir. Riskler dogru

belirlenince, bunlar igin gerekli 6nlemlerin alinmasi kolaylasabilmektedir.

# Sarligil a.g.e. 5.64-65
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7.5. MUSTERILERIN BEKLENTILERINi ANLAMAK

Bu boliimde, ara ara deinilen “miisteri beklentilerini anlama” konusunda

detayh bilgilere yer verilecektir.

Giniimiizde beklentiler, neredeyse tiim sektorler igin biiyik ©nem
tagimaktadir. Bir stire 6ncesine dek bazi 6zel sektérlerde (Borsa, kambiyo,...) somut
bir gosterge olarak dikkate alinan beklentiler, arttk her sektdr igin Snemlidir
diyebiliriz. Finansal sektor diyebilecegimiz bu sektérde is oyle bir noktaya
gelmistir ki, beklentilerin, gergegin kendisinden &nemli olmasi séz konusudur.
Bu agidan bakmaya c¢alisirsak “beklenti her seydir” diyenleri daha iyi
anlayabiliriz. Neden bu sekilde oldugu konusunda degisik gériisler ortaya atilabilir.
Beklentiler, {iizerlerinde wuzlasan kisi sayisina gore  giigleniyor  gibi
goziikmektedir. Uzerinde uzlasanlar icin herhalde uzlasmis olmak ve sonucun
umulan gibi olacagini diigiinmek 6nemlidir. Gergekten beklentilerin, beklenen
sekilde gergeklesmesi o denli onemli olmayabilmektedir. Gergeklesir ya da

gergeklesmez; bu sadece manevra yapilabilecek yeni bir alan yaratir.

Bu bdyle siirer gider. Yani yapilan temel sey siirekli beklenti i¢ine girmek,
beklentileri revize etmek ya da sifirlamaktir. Finansal kurumlarin beklentiler
konusundaki yaklagimlarinin detaylart bu ¢alismanin kapsami disindadir. Burada
sadece beklentinin ne derece nemli olabilecedi vurgulanmak istenmistir. Miisterileri

tanima siirecinde dnemli agamalardan biri, miisteri beklentilerinin anlagiimasidur.

Cagdas pazarlamanin hamle alani biiylimektedir. Kitlesel iiretimden ziyade
0zel ve talebe gbre iretimin séz konusu oldufu bir ¢agda yasamaktayiz.
Beklentileri kargilayacak mamiil / hizmet iiretmek de baska bir kaygiyi
olusturmaktadir. Bunun séz konusu olabilmesi i¢in beklentilerin zamaninda ve
dogru bir sekilde tespit edilmesi gerekmektedir. Bu islemden sonra igsellestirme
stirecine gegilebilir. Bu stireg, beklentilerin anlagilmasindan sonra i¢ siireglere

yansitilmasmi ve kaliteli mamiil / hizmete doniistiiriilmesini icermektedir.
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Eserinde “miisteri ihtiyaglari” kavramini ele alan Sarhgil, kavrami iki

sekilde ele almaktadir ¥ :

- Grup ihtiyaglari: Miisterilerin, benzer miisteriler ile ¢akisan ihtiyaglaridir.

- Bireysel ihtiyaglar: Her birey i¢in degisen ihtiyaglardir.

Biitiin miisteriler igin uzlagilan nokta siiphesiz, “ihtiyaglarinin karsilanmasi
istegi”dir.  Biitiin  miigteriler,  ihtiyaglarimin  “beklentileri  dogrultusunda
kargilanmasini” ister. Karsilandig: takdirde miisteri memnuniyeti ortaya ¢ikar ve bu
da miigteri sadakatinin gelistirilmesinde lokomotif etki yapar. Diinya pazarinn
liberallesmesi devam ettii i¢in iletisim hizlanmis ve teknolojik yenilikler
artmig, insanlar, mevcut zamanlarinda elde edebileceklerinden daha fazla
enformasyon ve daha ¢ok tercihle karsi karsiya kalmistir. Satin  alma
kararlarini kolaylastirmak igin alicilar, markalar ve iiriinler i¢in sorumluluk alan
pazar Onceliklerinde kurumlar ve itibarlari hakkinda daha fazla bilgi talep
etmektedirler *. Burada, miisteri beklentilerini anlamada kullanilabilecek bazi

yontemlerden bahsedilecektir.

Verilen tablo, konunun anlagilabilmesine yardimci olabilir.

8 Sarligil a.ge.s.54 '
* Prema Nakra, “Kurumsal itibar Yénetimi: ‘KIY" Stratejik Bir Déniigiim mii?”, (Cev. Filiz Otay),
Kurgu Dergisi, 18, 2001, s. 404.
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BASLICA KULLANIM

PARASAL ZAMAN ALANI
YATIRIM YATIRIMI
Sikayetlerin Diigtik Diisiik Hizmet siirecindeki
stratejik kullanimi tanimlama sorunlarinda
Benzer miisteri beklentileri i¢in
endiistrilerdeki Diigitk Digiik baslica yapiy1 gelistirmekte
miisteri istekleri
Orta diizey miigteri Son miisterilerdeki
arastirmasi Orta Orta derinlemesine (in - depth)
bilgiyi toplamada
Anahtar miisteri En 6nemli miisterilerdeki
calismalart Orta Orta derinlemesine bilgiler i¢in
Degisen miisteri
Miisteri panelleri | Ortanin iistii | Ortanin {isti | beklentilerinde siirekli bilgi
kaynagi
Islem tabanli Hizmet kalite performansinin
¢alismalar Orta Orta her pargasinda geri
beslemenin saglanmasinda
Etrafli miigteri Miisteri tabanl &lgiiler
beklentisi Yiiksek Yiiksek kurmak; miisteri
calismalari beklentilerinin ve

anlayislarinin hangi
dinamiklere dayandigmin
tespitinde

Tablo 4: Miisteri Beklentilerini Anlamada Segilmis Yontemler®

7.6. TEKNOLOJi DESTEGINDEN YARARLANMAK

Halman, tutan ve tutmayan Ongoriilerin zaman zaman mizaha konu

oldugundan hareketle, 19. Yiizyil sonlarinda, Ingiltere Bilimler Akademisi

Bagkani’nin sdyledigi su sézleri hatirlamaktadir ® : “Havadan daha agir bir cismin

ugamayaca@l agik segik bir gergektir.” Halman’a gore, telefon ve televizyon gibi

icatlara da giiliip gegenler olmustu, “Titanik batmaz” diye kehanette bulunanlar da...

Bunlarin hepsi birer gergektir. Insanoglunun gegmiste ne kadar biiyilk bir

agmazda bulundugu rahatga goriilebiliyor. Konumuzla ilgisi agisindan sorulacak

soru su olabilir: Miisterilerle kurulug arasindaki iligkiler, teknolojinin destegi ile

8 Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 5. 55
* Talat Halman, “Isimiz Ug Sanalla Bir Databanka Kaldi”, Yeni Tiirkiye, 20, 1998, s. 1613.
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el altinda olabilir mi? Biitiintiyle “y&netilebilir” bir hale gelir mi? Bu

béliimde, bu ve benzeri sorularin yanitlarini aramaya ¢alisacagiz.

Arman Kirrm’in da belirttigi tizere MIY i teknolojiden ayirmak imkansizdur,
fakat MIY’in kapsamini sadece teknolojiye indirgemek de yanhs olur. MIY,
temelde bir is felsefesidir ve teknolojiyi, veritabani diizenleme, miisteri ile baglanti

kurma ve miisteriden geri besleme alma konusunda kullanir * .

Anlagilan, MIY = TEKNOLOIJI denklemi gecersiz olmaktadir. O zaman,
burada bagka faktorlerin de etkileri olmali diye diisiiniip kaynaklara goz attifimizda

sunlari gérmek miimkiindiir ¥ ;

- MIY, insan, siire¢ (proses) ve teknolojidir.

- Bilgi, metot, karlilik ve etkilesim unsurlari ile tetiklenir.

- Miigteri segimi, miigteri edinme, koruma ve derinlestirme evrelerini
etkiler.

- MIY, tek bir sube miidiiriniin beseri iliskileri ile yapabildigini,
firma ¢apinda yapabilme yetenegidir.

- Misteri davraniglarim tahmin etme ve kurulus yararina olan davranislari
etkilemek i¢in aksiyon segme siirecidir.

- MIY, satis otomasyonu, miisteri destegi, yardim merkezinde telefonlar:
yanitlayan bayan, Internet sitesinde potansiyel miisteriyle sohbet eden
operator degildir. Hepsidir.

- Etkin MIY, bireysel miisteriler ve onlarin ihtiyaglarina biitiinsel bir bakisi

gerektirir,

Cok sayida miisteriye hizmet veren ve rekabet ortaminda bu hizmeti her
gecen giin daha ucuza mamiil ederek, daha kaliteli bir sekilde vermek zorunda olan

kuruluslarin, bu amaca ancak teknoloji kullanarak ulasabilecekleri belirtilmektedir .

L Sarhgil, a.g.e., s. 66 ; Bkz. Arman Kirim, Strateji ve Bire - Bir Pazarlama CRM, 2.bs., Istanbul:
Sistem, 2001.

¥7 CRM Tnstitute Turkey, “Tiirkiye’nin CRM Tarifleri”, Elektronik Adres:
http://www.insankaynaklari.com/CN/ContentBody.asp?BodyID=391 19.02.2005 ;

Dinger Ath, “Miisteriye Yeni Bir Bakis (CRM)”,Elektronik Adres:
http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mk]_gos.php™t=567 25.03.2005 ;

Drury Jenkins, “Customer Relationship Management and The Data Warehouse” , Call Center
Solutions, 18, 2, Agustos 1999, s, 88

¥ Gel a.ge.s7
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Teknolojik birgok arag sayesinde,  miigteri  bilgilerinin  miisteri
davraniglarina ne derece doniistiigiinden, genel miisteri degerlendirmelerine ve
isletme performansina degin bircok analiz, hatasiz ve zamanmnda kurulus
yoneticilerinin  bilgisine  sunulabilmektedir.  Gelistirilen bazi  teknolojik
uygulamalar, Miisteri Iligkileri Yonetiminin merkezi bir unsuru haline bile
gelmis bulunmaktadir. Veri madenciligi bu agidan bilyilk 6nem verilen bir
konudur. Ilerleyen boliimde bu konu islenecektir. Su da belirtilmelidir ki, énceki
boliimlerde verilen miisteriyle iletisim kurma yollarindan birgogu “teknolojik
uygulamalar” olarak ele alinabilir veya teknolojik uygulamalarla birlestirilebilir.

Bunlar arasinda ¢agri merkezlerini ve Internet’i sayabiliriz.
7.8. MUSTERI MAMUL / HIZMET SiSTEMIiNi DENETLEMEK

Miigteri temas noktalarinda (hizmet kanallarinda) mevcut olan siireg ve
sistemlerin, MIY bakis agis1 ile degerlendirilip gézden gecirilmesi sonucu
degistirilmesi, gereginde ilave siiregler gelistirilmesi ve bunlar1 destekleyecek
sistemler tasarlanmasinin yani sira, bu stire¢ ve sistemlerin kullanildig1 siire iginde,
amaca hizmet edip etmediginin de siirekli denctlenmesi gerekir. Siire¢ ve
sistemlerin dogru tasarlanip uygulanmasi, bunun kullanim sirasinda teyit edilmesi ve
degisen kosullara gore yeniden gozden gegirilmesini saglikli bir gekilde yapmak i¢in,

MIY &ncesinde kullanilan ;

Periyodik Bakim
Vaka Testleri
Rakiplerin Analizi

Dogrudan Geri Besleme

gibi geleneksel denetim yontemlerine ilave olarak, yeni birtakim konular: da dikkate
almak gerekeccktir ¥ . Gel’e goére bunlar “siirece gore miisteri davramig analizi” ve
“terk / geri kazanma oranlari”dir. Miisteri iglemlerinde sakli, ayrintili verilerin
detayli analizlerle degerlendirilerek anlamli bilgi” haline déniistiirtilmesinin
pazarlama ve satig boyutunun yani sira, hizmet kanallarinda uygulanmakta olan siire¢

ve sistemlerin dogrulugunu &lgme konularinda faydasimin olacag: belirtilmektedir™.

¥ Gel a.ge.s.110
" Gel a.ge. s.111
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Miisteri iliskileri Yonetimi hizmet sisteminde denetim isleminin nasil ve
kimler tarafindan yapilacagi, kesin politikalarla ortaya konulmalidir. Bu politika,
denetimde kullanilacak arag ve yontemleri de icermelidir. Sistemsel agidan
bakildiginda her asama, kendi i¢inde bir sistem (veya alt sistem) oldugundan,
denetim ve benzeri islemlerin detaylar: her asama i¢in basta ele alinmig olmalidur. s

tanimlar1 da buna gore belirlenmelidir.
7.9. MUSTERI ILISKILERININ OLCULMESI

“Olgemediginiz seyi ydnetemezsiniz” diyen Odabasi, miisteri iligkilerinin
olgiilmesinin, miisteri odakli kuruluslar i¢in zorunlu oldugunu belirtmektedir. Uretim
yonli kuruluglarda 6l¢iim daha ¢ok finansal ve maliyet yonlii olmaktadir. Yeni
teknolojik olanaklardan yararlanmak, hemen hemen her seyin degerlendirilmesini
miimkiin kilabilmektedir. Ancak, yanlis seylerin &lgiimiine ve yanlis sonuclara
varilmasina da ¢ok sik rastlanmaktadir. Ona gére, kurulusta dlciilebilecek konulara
miisteri agisindan bakildifinda, bu konulari agagidaki bashklar altinda toplamak

. ,e " 1
miimkiindiir ' .

1- Miktar

- Satiglarin TL olarak miktari

- Tamamlanan birimlerin sayis

- Tamamlanan goriismeler

2- Kalite

- Dogru bigimde tamamlanan birimlerin sayisi

- Elde tutulan miisterilerin yiizdesi

- Olumlu mektuplarin olumsuz mektuplara orani
- Hizmet geri besleme planlari (miisteri tatmin indeksi)
- Calisanlarin devir hizi

3- Maliyet

- Satilan her birimin maliyeti

- Is¢i maliyeti

- Biitge

! Odabast a.g.e. 5.149-150
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- Alacaklarin miktari

- Her metrekarenin maliyetleri

4- Zamanlama

- Ortalama siparis kargilama zamani
- Zamaninda teslimat yiizdesi

- 48 saatte tamamlanan birimlerin yiizdesi

“Ne” ve “ne kadar” sorularinin yamitlarini bulmak i¢in olusturulan, yukaridaki
Olgme alt baghiklarinin sayisi artirilabilir. Bu alt bagliklar, kurulusun islem
detaylarindan pazarlama stratejisine kadar bircok konuyla ilgili oldugundan,
kurulustan kurulusa degisen bir yap1 arz etmektedir. Olgme ana bashklarinin ise tiim
kuruluslar i¢in ayn1 olabilecegi diisiiniilebilir. Pazarlama bilgisinin nasil belirlenmesi
ve Olgiilmesi gerektifi konusunda bir anlagma olmadigi belirtilmektedir.
Kavramlagtirilmig  pazarlama  bilgisi, bilginin  edinilmesini, dagitilmasin,
yorumlanmasini ve orgiitsel bellek yoluyla islenmesini gerektirmektedir ** . Odabas,
Olgme caligmalarinin miisteri tatminini saglamaya y®nelik davranislar oldugunu
belirtmekte ve bugiiniin ideal yénetim sisteminin, i¢ finansal verilerinin art1 dis pazar
bilgilerinin ve siirekli miigteri tatmin raporlarinin bir biitiin olarak ele alinmasini
zorunlu kildigma isaret etmcktedir. Miisteri iliskilerinde 6l¢iimiin  Snemini
vurgulamaya yonelik yapilan agiklamalar sonucunda, kisaca hatirlanmasi gereken

konular s6yle 6zetlenebilir *°.

eGenel tatmin Olgiimleri, yonetimin kendisini “iyi hissettirmek” igin
yapilan aragtirmalardir. Uriinlerin ve hizmetlerin yeniden degerlendirilmesi,
stireglerin - deistirilmesi, hatta tiim sirketin yeniden yapilanmasi y&niindeki

geribildirimlere odaklanan l¢iimler tercih edilebilir.

eMiisteri tatminini 6l¢me, Miisteri iligkileri Yénetiminde temeldir. Olgme
konusunda ydnetimin elinde ¢ok sayida arag vardir. Ancak, asil olan bunlarin miisteri

acisindan ele alinip kullanilmasidir.

# Sangphet Hanvanich ve Comnelia Droge, “The Conceptualization of and Relationship Between
Marketing Knowledge and Marketing Innovation”, American Marketing Association Conference
Proceedings, 12, 2001, s. 352.

# Odabags: a.ge.s.151-152
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®Yonetim, finansal bilgiler ve miisteri bilgilerini 6lgiilebilir sayilar bigimine

getirerek, karar alma siireglerinde kullanabilmelidir.

eUygun olanmn &lgiiliip degerlendirilmesine 6zen gosterilebilir. Ornegin,
bugiiniin miisterileri “deger’e énem vermektedir. Bilindigi gibi “miisteri degeri =

kalite / fiyat” esitligiyle ifade edilebilmektedir.

eTim Oolgiimlerin sonucunda, kabul edilebilir performans diizeylerinin

artirilmasina ¢alisiimalidir.

Bu diisiincelerden yola ¢ikarak, miisteri iligkilerinin 6lgtilmesinin bir dizi
bilginin —ki buna bugiin “bilgi seti” de denebilmektedir- (finansal bilgiler, pazar
bilgileri, miigteri bilgileri, vb.) bir araya getirilip, isletme amag¢ ve hedefleri
baglaminda degerlendirilmesi oldugu anlagilmaktadir. Girdi rakamlar1 ve analizler
sonucunda elde edilen ¢ikti rakamlari, miisteri iligkilerinin dogru temellerde
yonetilmesini saglamaktadir. Ayn1 zamanda 6lgme islemleri, kurulusun hangi
konularda yeterli, hangilerinde yetersiz olduguyla ilgili durum saptamalarim da
verebilmektedir. Sadece miisterilerle degil, calisanlarla ilgili olarak da cesitli

olgme ¢alismalarinin yapilabilecegi anlagiimaktadir.

Kaynaklara gore miisteri iligkilerinin olgiilmesinde odak gruplar, danisma
panelleri, kritik olay teknigi, miisteri anketleri gibi teknikler kullanilabilmektedir ** .
Bu tekniklerin birgogu &nceki bélimlerde ele alindifi ve degisik amaclarla
kullanilabilecekleri belirtildigi igin tekrar ele alinmayacakti. Ornek vermek
amaciyla daha &nce deginilmeyen “kritik olay teknigi"ne deginilecektir,Yasanan
gergegin kalitesini 6lgme ve bunun Misteri Iliskileri Yo6netimindeki 6nemini

belirleme s6z konusu oldugunda kritik olay teknigi  kullanilir.

Bu miigterilerin ya da ¢ahisanlarin kritik nitelik tagiyan isler ya da
olaylar kargisindaki davramiglarinin degerlendirildigi bir yéntemdir. Genel yapis,
insan davraniginin gézlemlerinin toplanmasinda kullanilan bir grup siireci igeren bir
simniflandirma ySntemidir. Incelenen spesifik duruma bagh olarak degisebilen ilkeler
seti olup veri toplamada kat1 kurallara bagli olmayan galisma bigimidir. Siireg

su agamalardan geger *° :

% Odabas1 a.ge.s.151
Odabas1 a.g.e.s.157-158
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1- Olaylarm ve davraniglarin agik tanimlamalar1 “olaylar” olarak belirlenir.

2- Kritik olaylar, faaliyetin genel amacindan énemli bir bigimde ayrilan ya

da ona katkida bulunanlar olarak tanimlanir.

3- Uygun bir miigteri, ¢alisanlar ya da yoneticiler grubundan veriler toplanir
ve olaylar, kategoriler bigiminde gruplandirilir. Tamamen subjektif bir karar olup, en

iyi kategori seti degil, belirli bir durumda anlaml set vardir.
8. MUSTERI iLiSKiLERI YONETIMI VE BAZI ELESTIiRiILER

Miigteri iligkileri Y®netimine getirilen elestiriler, sadece yontemin
uygulanmasi sonucu ise yaraylp yaramadigiyla ilgili degil, yontemi uygulayan
kigilerin tutumlariyla da ilgilidir. Uygulamacilarin sonugtaki rolii biiyiik oldugu
i¢in, elestiriler konusunda da tizerlerine diisen pay biiyiiktiir. Bu béliimde tiim

elestirilerden ziyade, belli baglicalar ele alinacaktir.

Newell’e gore, ayni firmanin yoneticileri bile MiY’in ortak bir tanimim
yapamamaktadir *®. Bunun nedenleri gesitlidir. Oncelikle, MY yeni bir yontemdir.
En fazla 10-15 yil geriye gotiiriilebilmektedir. Bu agidan, Kkonunun teorik
temellerinin yeterince oturmadifi sdylenebilir. Sorun olarak ele almabilecek bu
olgu, MIY uygulayicilarinin “kendilerine gore” bir sistem ele almalarma yol

acabilir.

Teorik temeller belki de higbir zaman oturmayacaktir. Zira kimi yazarlar, bu
konuda keskin goriisler ortaya koymaktadir. Gel, konuyla ilgili olarak su
goriisleri beyan etmektedir °”: “Hemen hemen higbir teorik unsur bulundurmayan ve
artik lizerinde yeterince konusup Onemi ve gerefi tartisilmis bulunan MIY
konusunda, modern is diinyasinin getirdigi rekabet ortaminda basarisii siirdiirmek

zorunda olan sirketlerin, somut adimlar atmasi gerekmektedir.

% Newell, a.ge. s.4
" Gel, a.ge.s.7
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Kugkusuz, teorik temeli tartisicken, “teorik bir yoniin bulunmadigini”
sdyleyen yazarlarm, bu temelin olugamayacagi goriisiinde olduklari varsayilabilir.
Onlar kisaca sunu sdylemektedirler: Teoriyle vakit kaybetmeyelim. Zaman ilerliyor.
Is yapalim!. Teorik bir unsurun bulunmadigina katilmamakla birlikte, MIY’in
uygulama yan1 agir basan bir yntem oldugu goriigiimii halen korumakta oldugumu
belirtebilirim. Teorik unsur bulunmasaydi, &yle saniyorum ki, kavram
kurgulanamaz, dolayisiyla ortaya g¢ikamazdi. “Teori igermiyor” demek, “bilgi ve
varsayim igermiyor” demekle kosuttur, bu ise anlamsizdir. Ayrica, gelisme igin, teori

ve uygulamanin birlikte ele alinmasinin 6nemine deginilmelidir.

Bir bagka elestiri, Misteri Iliskileri Yénetiminin isleri “firma icin daha iyi
hale getirmeye calistigi” elestirisidir. Buna gére, MIY’i en biiyik miisteri
yetkilendirme araci olarak yeniden sekillendirme zamani gelmistir **. Ashinda,
miisterilerin  yetkilendirilmesi, 6zellesmis mamiil / hizmet tretmede temel
noktalardan biridir. Yetkilendirilmektedirler ¢iinkii kendileri igin en iyiyi yine
kendilerinin bilebilecegi varsayilmaktadir. Bu ise miisteri iliskilerinin 6nemli
hedeflerinden birisidir. Miisterilerle iligkilerin yonetilmesinin, sadece kurulus
¢ikarlarina hizmet eden bir girisim olarak goriilmesi, 6yle saniyorum ki,
uygulayicilara bagli bir durumdur. Eger kurulug, s6zgelimi kisa vadeli
diigtiniiyor ve uzun dénemde miisteri sadakatini, degerini &nemsemiyorsa bu dogru
olabilir (keseri kendine yontabilir) fakat uzun vadeli diisiiniiyorsa, MIY in miisteriler
igin de onemli getirileri olabilecektir. Miisteri agisindan, belli kuruluslarla iligkileri
uzun dénemde gelistirmek, karsilikli avantaj demektir. Bunun tek tarafli olmasi

distintilemez. Tek tarafli yarar politikas: siirdiiriilebilir degildir.

Bir baska elestiri MY in uzun vadede yarar getiren bir girisim olmasidir. Bu
elestiri, ilke olarak kabul edilebilir bir elestiridir fakat “uzun vade” kavraminin
kurulug igin neyi ifade ettifi 6nem tasimaktadir. Bu kavram, kurulusun i¢ ve dis
gevresiyle yakindan ilgilidir. Bu g¢evresel kosullar igine rekabet, yasal kosullar,
teknoloji, ¢alisanlar, hammadde ve iiretim kosullari girebilmektedir. Giiniimiizde
genel olarak gozlenen durum, kuruluglarin yatirimlarini uzun vadeye yaydigi ve

risklere gore planlama yaptigidir.

2 Newell, a.g.e.s.7
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Bunlara bagli olarak, pazarlamanin ve miigteri iligkilerinin siiregselligi artmig

bulunmaktadir.

MIY, mutlaka miisteri bilgisi edinmek, depisik miisterilerin deZerlerini
anlamak, degisik miisterilere degisik davranmak ve verimliligi artrmak demektir.
Fakat bu hedeflerin higbiri, basariya giden yolu belirlemez. Daha yakindan
bakarsak, firmalar ile miisteriler arasindaki iliskiler son derece sorunludur.
Insanlarla, bir tiiketici olarak yagsamlari hakkinda konustugumuzda, ortaklari olarak
adlandirilanlar (firmalar) hakkinda iyi seyler duymuyoruz *. Bu elestiri hakkinda
sunlar sdylenebilir: Firmalar ile miisteriler arasindaki iligkilerin sorunlu olmasi gok
genel bir tespittir. Bu sorunlarin -miisteri ve kurulusla ilgili olmak tizere- ¢ok degisik
kaynaklar1 olabilir. Bu kaynaklardan biri giivensizlik kaynafidir. Miisteriler,
deneyimlerinden yola ¢ikarak genellemeler yapmaktadir. Bir baska kaynak, mamiil /
hizmet satisi sonrasindaki iligkilerin yeterince giiglii olmamasidir. Bu durum,

miisteriler {izerinde “kullanilma” hissi yaratabilecek diizeylere ulagabilmektedir.

Kuruluglar, iliski yapilari kurarken biitin ihtimalleri (daha &nce
belirttigimiz  gibi, miisterinin gdziinden bakmaya ¢aligarak) hesaba katmalidirlar.
Empati yapmak, bu konuda eldeki belki de tek aragtir. Kurulacak iliskinin
diizeyinden, detaylarma kadar biitiin siiregte, miisteri ve kurulus hassas olmalidir.
Ciinkii bazen aksakliklar, geri dondiiriilemez sorunlara yol acabilir. Kurulacak
iliskide yasal smnirlarla birlikte kisisel ozgiirlik smirlart da belirleyici rol

oynamaktadir.

Sonug olarak, Miisteri [ligkileri Yénetimi kusursuz bir yéntem degildir.
Miisterilerle kurulus arasinda, her ikisinin de degisik arzulari, bakis agilar1 ve ticari
kaygilar1 oldugu igin kusursuz bir sistem ortaya koymak kolay degildir. Miisteri
Iligkileri Y®netimine getirilen elestiriler, genel ekonomik gidisat, kiiresellesme,
politikalar, egilimler, artan rekabet, verimlilik, iletisim olanaklart ve var olma

savaglar ile birlikte degerlendirilmelidir.

*Newell, a.ge. 5.20-21
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8.1. MUSTERILERIN YONETTIGI iLISKILER

Miisterinin Yénettigi Iliskiler (MYI) (Customer Managing Relations - CMR)
kavramini ortaya atan Newell, bu kavrami, “MIY’in bir adim &tesi” olarak
adlandirmakta ve “kontrolii elinde tutanin siz olmadifinizi anlama ve miisterinin

sizin ¢abalarinizi yonlendirmesine izin verme siireci” olarak tanimlamaktadir '%°

Ona gore, bir is stratejisi olarak MYI, degisiklik yonetimi degil, yonetim
degisikligi gerektirmektedir. Ayrica MYI, firmanin miisteri gereksinimlerine cevap
verebilmesi igin islem ve siireg degisiklizi de gerektirir. Newell, su konulardaki

basarisizhigin MYI’ye dogru yeni bir yolculugu zorunlu kildigini belirtmektedir ' :

- Meselenin teknoloji olmadiginin anlasilmasi
- Yonetim kiltirii engeli

- Yanlis anlagtlmalarin $nlenememesi

- Planlamanin tam yapilamamasi

- Beceri eksikligi

- Yetersiz biitce

- Verimsiz yazilim Yatirim getirisi beklentileri

- Adanmislik eksikligi

Ortaya atilan kavram (MYI), biitiin yazarlar tarafindan dile getirilen bir
kavram degildi. MIY {izerinde bir fikir birligi olmadigimi fakat belli
yogunlagmalarin oldugunu disindiigiimiizde, bu yeni kavramda uzlasma sorununun
daha derin oldugu tahmin edilebilir. Her ne kadar Miisteri iliskileri Yénetiminin
antitezi olarak savunulsa da MYI, MIY’in yeterince etkin ve dofru olarak
uygulanamamasmin sonucu olarak ortaya ¢ikmis gibi goziikmektedir. Bana gore
temel hatalar, strateji gelistirme ve stratejiye uygun Grgiitlenmenin
saglanamamasindan  baglamakta, bdyle bir siireci uygulamaya ¢alismakla
buytimektedir. Kuruluslar vizyonlarini ve misyonlarini yeterince acik, dogru ve
gergekei  olarak  tespit etmelidirler, olusturacaklari hizmet sistemini iyi

orgiitlemelidirler ve uygulamaya biiyiik 6nem vermelidirler.

" Newell, a.ge.s.22
! Newell, a.g.e. s.7-15
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Iigkileri sahip olunan teknolojinin degil, eninde sonunda, calsanlarin
yoneteceginden hareketle, ¢aliganlarin hizmet i¢i egitimlerine, motivasyonlarmnin iist

diizeyde tutulmasina ve tatminlerine yeterli 6zeni géstermelidirler.
8.2. MUSTERI ILISKILERININ BIR SONU VAR MI?

“Bir sonu var m1” sorusu, sadece MIY’in degil, pazarlamanmn da kars:
karsiya bulundugu bir sorudur. Bu konuda Gel sunlari séylemektedir: “Aslinda,
bir agidan bakildiginda, MIY bir yasam bigimidir. Bu nedenle, MIiY
projelerinin  bir sonu oldugunu diiginmek pek de dogru olmaz. MIY, bir
yolculuktur, Bu yolculukta asamalar ve varilan noktalar mevcuttur. Tiim bu

asamalardan basarih sekilde gegen bir kurulus, zaten dogru yolda ilerlemektedir.”

Gel, eskiden bazi projeler uygulandigindan hareketle, bu projelerde de
“adimlar”m ve “kontrol noktalar”nin bulundugunu sdylemekte, bu adimlara
teker teker ulagildigmi belirtmektedir. Bilgisayar, otomasyon, teknoloji gibi
konulara ayrilan kaynaklarin higbir zaman sifira inmediginden bahsedip is

kosullarina ve hacmine gére siirekli gelisme yasandigma isaret etmektedir '%.

Insani  gereksinimlerin  var  oldugu  siirece, var  olacagm
diisiinebilecegimiz bu kavramlar “son”dan c¢ok “degisim”e dofru evrimlesebilir.
Arzin ve talebin olmadigi bir diinyada bunlara da gerek kalmaz, fakat bu miimkiin
olamayacag i¢in Gzgiirliik, kisisel bilgilerin gizliligi, yasal yaptirimlar, ekonomik
gergekler, toplumsal ahlak ve demokrasi gibi belirleyicilerin gézetiminde “insan

icin”, “insan admna” gesitli degisikliklere gidilebilir. Béyle olmasi kaginilmaz demek

bile miimkiindiir.

% Gel, a.ge. s.45-46
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09.EKLER
EK-1: SPSS Miisteri Memnuniyeti Anketi ve Uygulamasi.

EK-2: Miisteri Memnuniyeti Ankte Uygulamasi.
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Mezun
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is Deneyimi

04.2014 — Devam Ediyor :Akbank A.S. Birebir Bankacilik Miisteri Iliskileri
Yoneticisi (Affluent Banking Customer Relationship Manager)

- Ozel Bankacilik ve Ust gelir grubu segmentinde yeni miisteriler
edinmek,mevcut miisterilerle uzun vadeli iliskiler kurmak

- Miisteri beklentilerini dogru analiz ederek,ihtiyaglari dogrultusunda Uriin
portfoyunu sunmak

- Mevcut bulunan portfoyiin yénetimini ve takibini yapmak, karliligin
saglamak

- (Capraz satis yapmak ve bankacilik iirtinlerinin satigin1 desteklemek bes ve
sigorta tirtinleri gibi

- Yurti¢i ve Yurtdisi piyasalarin takibini yapip misterileri profesyonel bir
sekilde bilgilendirmek.
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11.2012-03.2014. :Hsbe Bank A.S. Bireysel Bankacilik Uzman Miisteri Temsilcisi
(Premier Banker)

- Ozel Bankacilik miisteri segmentinde yeni miisteriler edinmek,mevcut
miisterilerle uzun vadeli iligkiler kurmak

- Miigteri beklentilerini dogru analiz ederek,ihtiyaglar: dogrultusunda Uriin
portfoyunu sunmak

- Mevcut bulunan portfoyiin yonetimini ve takibini yapmak, karliligini
saglamak

- Capraz satig yapmak ve bankacilik tirlinlerinin satigini desteklemek kredi
kart1, bes ve sigorta {irlinleri gibi

= Yurtigi ve Yurtdig1 piyasalarin takibini yapip miisterileri profesyonel bir
sekilde bilgilendirmek.

07.2009-10.2012: Citibank A.S. Miisteri Iligkileri Profesyoneli (Gold Relationship
Manager )

- Ozel Bankac1lik miisteri segmentinde yeni miisteriler edinmek,meveut
miisterilerle uzun vadeli iligkiler kurmak

- Miisteri beklentilerini dogru analiz ederek,ihtiyaglar dogrultusunda Uriin
portfoyunu sunmak

- Mevcut bulunan portfoyiin yénetimini ve takibini yapmak, karliligin
saglamak

- Capraz satig yapmak ve bankacilik {iriinlerinin satigin1 desteklemek kredi
karti, bes ve sigorta liriinleri gibi

- Yurti¢i ve Yurtdigi piyasalarin takibini yapip miisterileri profesyonel bir
sekilde bilgilendirmek,

06.2007-07.2009 : Citibank A.S Miisteri iligkileri Profesyoneli ( Relationship
Manager )

- Ozel Bankacilik miisteri segmentinde yeni miisteriler edinmek,mevcut
miisterilerle uzun vadeli iligkiler kurmak

- Miisteri beklentilerini dogru analiz ederek,ihtiyaglar1 dogrultusunda Uriin
portfoyunu sunmak

- Mevcut bulunan portfoyiin yonetimini ve takibini yapmak, karliligim
saglamak

- Capraz satis yapmak ve bankacilik iiriinlerinin satigin1 desteklemek kredi
karti, bes ve sigorta tiriinleri gibi

- Yurti¢i ve Yurtdigi piyasalarin takibini yapip miisterileri profesyonel bir
sekilde bilgilendirmek.

- Tasarruf plani ve Kredi satiginda bulunmak.
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12.2006-06.2007 : Citibank A.S. Banka Operasyon Gorevlisi (Branch Support Unit)

- Subeye gelen misterilere hesap agimi,mevduat orani ve tum islemleri
hakkinda yardimci olmak.

- Bankanin mevduat, yatirim promosyonlar: ve kredileri hakkinda bilgi
vermek.

- Var olan miisteri portfoyiiniin operasyonel iglemlerinin yapilmasini saglamak.
- Kredi kart1,Bireysel Kredi,Sigorta iiriinleri ve Kmh satig1 yapmak.

02.2005-12.2006 : Citibank A.S Bireysel Krediler Satis Temsilcisi (Loan Se)

- Subenin kredi portféyiinii ve karliliin arttirmak amaciyla yeni bireysel kredi
miisterileri bulmak.

- Eski ve yeni miisterilere bireysel kredilerle ilgili bilgi vermek, tiim islemleri
miisteri memnuniyeti agisindan en hizli sekilde tamamlamak.
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Bilgisayar Bilgileri
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- Spk — (Sermaye Piyasas1 Kurulu Tiirev Araglar Miisteri Temsilciligi —
28.12.2013

- Spk - (Sermaye Piyasas1 Kurulu Temel Diizey Lisans1) TSPAKB -
30.03.2010

- Sigorta - (Bireysel Emeklilik Aracilifi Lisans Belgesi) AvivaSa A.S. -
23.03.2009

- Sigorta — (Segem) — 16.12.2010

Smav Bilgileri

- SPK Lisanslama Sinav1 (72) Sermaye Piyasasi Kurumu - 2010
Temel Diizey Lisansi

- SPK Lisanslama Smavi (79) Sermaye Piyasasi Kurumu — 2013
Tiirev Araglar Miisteri Temsilciligi
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- e-BEAS (Elektronik Bireysel Emeklilik Aracilar1 Sinavi) (72) Emeklilik
Gozetim Merkezi — 2009

- Segem (Teknik Personel Sinavi) (78) Sigortacilik Egitim Merkezi - 2010

Referanslar
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EK-1

1- Bankanin Giivenirliliginden ne derece memnunsunuz?

350 kisiye yoneltilen “Bankanin Giivenirliginden ne derece memnunsunuz?” sorusuna verdikleri
cevaplar neticesinde genel miisteri goriistiniin ¢alistiklar1 bankaya giivendikleri neticesi ¢cikmustir.

Statistics
Yas Banka Cinsiyet Gorus
N Valid 350 350 350 350
Missing 0 0 0 0
Yas
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  18-25 63 18,0 18,0 18,0
25-30 77 22,0 22,0 40,0
30-45 77 22,0 22,0 62,0
45-55 77 22,0 22,0 84,0
55 ve ustu 56 16,0 16,0 100,0
Total 350 100,0 100,0
Banka
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Akbank 70 20,0 20,0 20,0
Turkiye Is Bankasi 49 14,0 14,0 34,0
Garanti Bankasi 49 14,0 14,0 48,0
Yapi Kredi Bankasi 42 12,0 12,0 60,0
Vakifbank 63 18,0 18,0 78,0
Denizbank 35 10,0 10,0 88,0
HSBC Bank 42 12,0 12,0 100,0
Total 350 100,0 100,0
Cinsiyet
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Kadin 196 56,0 56,0 56,0
Erkek 154 44,0 440 100,0
Total 350 100,0 100,0




Gorus

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Memnun Degilim 77 22,0 22,0 220
Kararsizim 70 20,0 20,0 42,0
Memnunum 98 28,0 28,0 70,0
Cok Memnunum 105 30,0 30,0 100,0
Total 350 100,0 100,0

2- Bankanizin ulasilabilirliginden, Sube ve Atm aginin genisliginden ne derece memnunsunuz?

350 kigiye yonmeltilen “Bankanin Sube ve Atm afinin genisliginden genisliginden ne derece
memnunsunuz?” sorusuna verdikleri cevaplar neticesinde genel miisteri goriisiiniin ¢alistiklar:
bankanin sube ve atm aginmn genisliginden memnun olduklan gézlemlenmistir.

Statistics
Yas Banka Cinsiyet Gorus
N Valid 350 350 350 350
Missing 0 0 0 0
Yas
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 18-25 63 18,0 18,0 18,0
25-30 77 220 22,0 40,0
30-45 77 22,0 22,0 62,0
45-55 77 22,0 22,0 84,0
55 ve ustu 56 16,0 16,0 100,0
Total 350 100,0 100,0
Banka
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Akbank 68 19,4 19,4 19,4
Turkiye Is Bankasi 54 15,4 15,4 34,9
Garanti Bankasi 52 14,9 14,9 49,7
Yapi Kredi Bankasi 48 13,7 13,7 63,4
Vakifbank 51 14,6 14,6 78,0
Denizbank 35 10,0 10,0 88,0
HSBC Bank 42 12,0 12,0 100,0
Total 350 100,0 100,0




Cinsiyet

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid  Kadin 196 56,0 56,0 56,0

Erkek 154 440 44,0 100,0

Total 350 100,0 100,0

Gorus
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent

Valid Memnun Degilim 77 220 22,0 22,0

Kararsizim 70 20,0 20,0 42,0

Memnunum 97 27,7 277 69,7

Cok Memnunum 106 30,3 30,3 100,0

Total 350 100,0 100,0

3- Bankamzm size sagladig1 hizmetlerden ne derece memnunsunuz ?

350 kisiye yoneltilen “Bankanizin size sagladigi hizmetlerden ne derece memnunsunuz?” sorusuna

verdikleri cevaplar neticesinde genel miisteri goriisiiniin calistiklar1 bankadan memnun olduklarin
gostermigtir.

Statistics
Yas Banka Cinsiyet Gorus
N Valid 350 350 350 350
Missing 0 0 0 0
Yas
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 18-25 63 18,0 18,0 18,0
25-30 77 22,0 22,0 40,0
30-45 77 22,0 22,0 62,0
45-55 77 22,0 22,0 84,0
55 ve ustu 56 16,0 16,0 100,0
Total 350 100,0 100,0
Banka
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Akbank 42 12,0 12,0 12,0
Turkiye Is Bankasi 21 6,0 6,0 18,0




Garanti Bankasi 35 10,0 10,0 28,0
Yapi Kredi Bankasi 49 14,0 14,0 42,0
Vakifbank 35 10,0 10,0 52,0
Denizbank 35 10,0 10,0 62,0
HSBC Bank 35 10,0 10,0 72,0
T.C. Ziraat Bankasi 21 6,0 6,0 78,0
Halk Bankasi 35 10,0 10,0 88,0
Diger 42 12,0 12,0 100,0
Total 350 100,0 100,0
Cinsiyet
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kadin 196 56,0 56,0 56,0
Erkek 154 440 44,0 100,0
Total 350 100,0 100,0

Gorus
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid  Memnun Degilim 56 16,0 16,0 16,0
Kararsizim 63 18,0 18,0 34,0
Memnunum 119 34,0 34,0 68,0
Cok Memnunum 112 32,0 32,0 100,0
Total 350 100,0 100,0

4- Banka personelinin beklenti,soru ve ihtiyaglarimzi karsilamasindaki memnuniyet derecenizi

belirtiniz.

350 kisiye yoneltilen soruda verdikleri cevaplar neticesinde genel miisteri gériisiiniin ¢alistiklari

bankada beklentilerinin karsiland13i ve memnun olduklarmi gostermistir.

Statistics
Yas Banka Cinsiyet Gorus
N Vald 350 350 350 350
Missing 0 0 0 0
Yas
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  18-25 63 18,0 18,0 18,0
25-30 77 22,0 22,0 40,0
30-45 77 22,0 22,0 62,0
45-55 77 22,0 22,0 84,0




55 ve ustu | 56 16,0 16,0 100,0
Total 350 100,0 100,0
Banka
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Akbank 91 26,0 26,0 26,0
Turkiye Is Bankasi 42 12,0 12,0 38,0
Garanti Bankasi 35 10,0 10,0 48,0
Yapi Kredi Bankasi 28 8,0 8,0 56,0
Vakifbank 14 4,0 4,0 60,0
Denizbank 21 6,0 6,0 66,0
HSBC Bank 21 6,0 6,0 72,0
T.C. Ziraat Bankasi 21 6,0 6,0 78,0
Halk Bankasi 35 10,0 10,0 88,0
Diger 42 12,0 12,0 100,0
Total 350 100,0 100,0
Cinsiyet
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Kadin 196 56,0 56,0 56,0
Erkek 154 44,0 44,0 100,0
Total 350 100,0 100,0
Gorus
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Memnun Degilim 28 8,0 8,0 8,0
Kararsizim 63 18,0 18,0 26,0
Memnunum 84 24,0 24,0 50,0
Cok Memnunum 175 50,0 50,0 100,0
Total 350 100,0 100,0

5- Bankanm reklam ve pazarlama faaliyetlerinden ne derece memnunsunuz?

350 kisiye yoneltilen “Bankanin reklam ve pazarlama faaliyetlerinden ne derece memnunsunuz?”
sorusuna verdikleri cevaplar neticesinde genel miigteri goriigiiniin banka reklamlar1 ve pazarlama
faliyetlerinin etkili bir yontem oldugu goézlemlenmistir.

Statistics
Yas Banka Cinsiyet Gorus
N Valid 350 350 350 350
Missing 0 0 0 0




Yas

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  18-25 63 18,0 18,0 18,0
25-30 77 22,0 22,0 40,0
30-45 77 22,0 22,0 62,0
45-55 77 22,0 22,0 84,0
55 ve ustu 56 16,0 16,0 100,0
Total 350 100,0 100,0
Banka
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Akbank 49 14,0 14,0 14,0
Turkiye Is Bankasi 7 20 2,0 16,0
Garanti Bankasi 48 13,7 13,7 29,7
Yapi Kredi Bankasi 42 12,0 12,0 41,7
Vakifbank 63 18,0 18,0 59,7
Denizbank 35 10,0 10,0 69,7
HSBC Bank 35 10,0 10,0 79,7
T.C. Ziraat Bankasi 24 6.9 6.9 86,6
Halk Bankasi 25 iy 7.1 93,7
Diger 22 6,3 6.3 100,0
Total 350 100,0 100,0
Cinsiyet
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kadin 196 56,0 56,0 56,0
Erkek 154 44,0 44,0 100,0
Total 350 100,0 100,0
Gorus
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Memnun Degilim 38 10,9 10,9 10,9
Kararsizim 56 16,0 16,0 26,9
Memnunum 131 374 374 64,3
Cok Memnunum 125 35,7 35,7 100,0
Total 350 100,0 100,0




6- Miisteri temsilcinizden aldidiniz hizmetten ne derece memnunsunuz?

350 kisiye yoneltilen “Misteri temsilcinizden aldifmiz hizmetten ne derece memnunsunuz?”
sorusuna verdikleri cevaplar neticesinde genel miisteri goriisiiniin  galistiklar  miisteri
temsilcilerinden memnun olduklarim fakat miigteri iliskilerinde miisteri temsilcilerinin durum ve
tavirlarina gore miisterinin etkilendigi gézlemlenmistir.

Statistics
Yas Banka Cinsiyet Gorus
N Valid 350 350 350 350
Missing 0 0 0 0
Yas
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 18-25 63 18,0 18,0 18,0
25-30 77 22,0 22,0 40,0
30-45 77 22,0 22,0 62,0
45-55 77 22,0 22,0 84,0
55 ve ustu 56 16,0 16,0 100,0
Total 350 100,0 100,0
Banka
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Akbank 70 20,0 20,0 20,0
Turkiye |s Bankasi 49 14,0 14,0 34,0
Garanti Bankasi 49 14,0 14,0 48,0
Yapi Kredi Bankasi 35 10,0 10,0 58,0
Vakifbank 35 10,0 10,0 68,0
Denizbank 31 8,9 8,9 76,9
HSBC Bank 24 6.9 6,9 83,7
T.C. Ziraat Bankasi 30 8.6 8,6 92,3
Halk Bankasi 17 49 49 97,1
Diger 10 29 29 100,0
Total 350 100,0 100,0
Cinsiyet
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Kadin 196 56,0 56,0 56,0
Erkek 154 440 44,0 100,0




| Total 350 100,0 100,0 |
Gorus
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Memnun Degilim 56 16,0 16,0 16,0

Kararsizim 112 32,0 32,0 48,0
Memnunum 108 30,9 30,9 78,9
Cok Memnunum 74 21,1 21,1 100,0
Total 350 100,0 100,0

7- Gise yetkilisinden aldiginiz hizmetten ne derece memnunsunuz?

Statistics
Yas Banka Cinsiyet Gorus
N Valid 350 350 350 350
Missing 0 0 0 0
Yas
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 18-25 63 18,0 18,0 18,0
25-30 77 22,0 22,0 40,0
30-45 77 22,0 22,0 62,0
45-55 77 22,0 22,0 84,0
55 ve ustu 56 16,0 16,0 100,0
Total 350 100,0 100,0
Banka
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Akbank 42 12,0 12,0 12,0
Turkiye |s Bankasi 42 12,0 12,0 24,0
Garanti Bankasi 35 10,0 10,0 34,0
Yapi Kredi Bankasi 35 10,0 10,0 44,0
Vakifbank 49 14,0 14,0 58,0
Denizbank 35 10,0 10,0 68,0
HSBC Bank 42 12,0 12,0 80,0
T.C. Ziraat Bankasi 28 8,0 8,0 88,0
Halk Bankasi 21 6,0 6,0 94,0
Diger 21 8,0 6.0 100,0
Total 350 100,0 100,0

Cinsiyet




Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Kadin 196 56,0 56,0 56,0
Erkek 154 44,0 44,0 100,0
Total 350 100,0 100,0
Gorus
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Memnun Degilim 63 18,0 18,0 18,0
Kararsizim 49 14,0 14,0 32,0
Memnunum 147 42,0 42,0 74,0
Cok Memnunum 91 26,0 26,0 100,0
Total 350 100,0 100,0

Yukarida hazirlanan anket sorulari miisteriler ile konusularak yalin hale getirilmistir.
Miisterilere aslinda anket ¢alismasinda farkli sorular sorulmasi planlanmustir, fakat miisterilerin
basit diizeyde sorulara (kisa ve yaln sorular) daha igten cevap verdikleri gozlemlenmistir. Bu
gozlemden sonra anket sorulari basitlestirilmis ve 350 kisi ile simirlandiriimistur.

Miisterilerin yag diizeyleri ile sosyo ekonomik durumlarinm miisteri memnuniyetinde
dnemli bir yer aldifn gézlemlenmigtir. Yapilan ankette 5 miisteriden 3 iiniin calistigi bankadan
sikayet¢i oldugunu gostermistir. Ayrica miisterilerin bankasindan memnun olmadiklarinda bunu
s0zlii olarak miigteri temsilcilerine ifade ettikleri, fakat memnuniyetlerini dile getirmedikleri de
gozlemlenmistir. Anket galismasinda miisterinin “ Miisteri her zaman hakhidir “ diisiincesi ile
bankaya yaklagtii, bankadan memnun olmasa bile bu kendisine hissettirilmedigi siirece ¢alismaya
devam ettigi gézlemlenmistir,

Sonug olarak miisterilerin de@igen piyasa ve pazar sartlarma ¢ok aldirmadan uzun siiredir
caligtigt bankayi terk etmemesinin sebebini aligkanlik oldugu gézlemlenmistir.



EK-2

Subeniz

Miisteri Memnuniyeti Anketi

Subenizin Adi:

Subenizle ilgili asagidaki konularda goriiglerinizi en iyi ifade eden agiklamalar hangileridir?
(1: Memnun Degilim / 2: Memnunum / 3: Cok Memnunum)

>  Sube girisinde yonlendirme O O O

> Sube diizeni / ferahhiz1 / temizligi O O O

»  Yeterli bekleme yerinin olmasi O O O

»  Sube hakkinda genel degerlendirmeniz O O O

2- Subenizde hizmet almadan 6nce ne kadar beklediniz / bekliyorsunuz?

» 5 dakikadan az O (4.sorudan devam ediniz.)

> 5-10 dakika QO (3.sorudan devam ediniz.)

> 10 dakikadan fazla O (3.sorudan devam ediniz.)
Sube Personelimiz

3-  Sizi beklettigimiz igin dziir diliyor muyuz ?

O Evet O Hayrr
4-  Sizi sicak karsilayip giileryiizlii hizmet sunuyor muyuz?

(O Evet O Hayir

5- Ihtiyaglarinizi anlayip dogru ¢oziimler sunabiliyor muyuz?
O Evet O Hayir
6- Her sorunuzu detayli olarak ve anlagihir bir bigimde cevaplandirabiliyor muyuz?

O Evet O Hayrr

7-

Islemlerinizi hizli ve hatasiz bir sekilde sonuglandirabiliyor muyuz?

(O Evet O Hayir

8-

Sube personelimizi genel olarak degerlendirirseniz goriiglerinizi en iyi hangisi agiklar?

(O Cok Memnunum
O Memnunum
(O Memnun degilim



Banka Tercihinig

En ¢ok galistigimz banka
OlsBankast (O Diger:
9-  En gok ¢alishfimz bankay: tercih etme nedeniniz / nedenleriniz?

Giileryiizlii hizmet
Hizli ve hatasiz hizmet

v Vv

Diisiik ticret ve komisyonlar
Maas 6demeleri

Uriin ve hizmet segenekleri
Yiiksek getiri

Finansal danigmanlik
Yiiksek Limit

Kredi Kart:

Miisteri yetkilisi

Diger

COCO0OOO00C QO
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Miisteri Memnuniyet Anket Sonuglari;

Genel yapilan anketlerde her yas grubundan segilen 50 kisiye bankanizdan
memnunmusunuz sorusu soruldu verilen sonuglara gére memnuniyet dagilimive
grafigi su sekildedir ;

YAS COK MEMNUN MEMNUN MEMNUN
DEGIL
18-20 32 12 6
20-25 28 13 9
25-30 17 10 23
30-35 5 8 27
35-40 3 11 36
40-45 9 15 26
45-uzeri 11 17 22
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Memnun Degil

18-20 20-25 25-30 30-35 35-40 40-45 45-Ustii

Sonug olarak geng yastaki insanlarin bankalar ile daha iyi iligkilerde oldugu
ve bankalarindan memnun olduklar: ilerleyen yas dénemlerinde ise bankalara olan
memnuniyetleri ve gilivenlerinin azalmas: ile memnuniyetsizliklerinin arttig1
gézlemlenmistir.

Genel yapilan anketlerde her yas grubundan segilen 50 kisiye bankanizda
alisan personelden memnunmusunuz sorusu soruldu verilen sonuglara gore
memnuniyet dagilimi ve grafigi su sekildedir;

YAS COK MEMNUN MEMNUN MEMNUN
DEGIL
18-20 22 20 8
20-25 20 20 10
25-30 19 19 12
30-35 14 15 21
35-40 il 14 25
40-45 7 15 28
45-tizeri 4 10 36
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20-25 25-30 30-35 35-40 40-45  45-lzeri

Memnun Degil

Sonug olarak geng yastaki insanlarin banka ¢alisanlari ile daha iyi iliskilerde
oldugu ve banka galisanlarindan memnun olduklari ilerleyen yas donemlerinde ise
insanlarin daha fazla ilgi alaka bekledikleri ve bu beklentiyi yogun calisma
saatlerinde goremedikleri igin banka caliganlarina karsi memnuniyetsizliklerinin
arttif1 gézlemlenmistir,

Genel yapilan anketlerde 18-25 yas grubu insanlardan 50 sine hangi banka ile
calistyorsunuz? sorusu soruldu verilen sonuglar su sekildedir;

T.C. Is Bankas:

T.C. Ziraat Bankasi

Vakifbank

Halkbank

Garanti Bankasi

Akbank

HSBC

Denizbank

Yap1 Kredi Bankasi

ING Bank

Diger

p|lo|v|o|—|alvlo|Nlao|e

Sonug olarak geng niifus olarak adlandirabilecegimiz kismin daha g¢ok
Vakifbank ile ¢aligtig1 gézlemlenmistir.




Genel yapilan anketlerde 18-25 yas grubu insanlardan 50 sine bir banka ile
¢alisma nedeniniz nedir? sorusu soruldu verilen sonuglar su sekildedir;

Kredi kart1 ayricaliklan
Kredi ve burs nedeni ile
Yiiksek faiz getirisi
Miisteri temsilcisi
Internet bankacilig
Kolay ulagilabilirlik
Maas hesabi
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Sonug¢ olarak geng niifus olarak adlandirabilecegimiz kismin kredi karti
ozellikleri ile daha fazla para harciyabildikleri ve iizerlerinde fazla nakit bulunmadan
alig verig yapabilme segeneklerinden dolayr bir banka ile calismadan 6nce o
bankanin kart 6zelliklerini inceledikleri gézlemlenmistir. Ayrica sorulan iki sorunun
derlemesi gz oniine alindiginda geng niifusun Vakifbank ile ¢alisma nedenlerinin
devlet kredi ve burslart oldugu gézlemlenmistir.

Genel yapilan anketlerde 26-35 yas grubu insanlardan 50 sine hangi banka ile
calistyorsunuz? sorusu soruldu verilen sonuglar su sekildedir;

T.C. Is Bankas1
T.C. Ziraat Bankasi
Vakifbank
Halkbank

Garanti Bankasi
Akbank

HSBC

Denizbank

Yap1 Kredi Bankasi
ING Bank

Diger
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Sonug olarak orta yas niifus olarak adlandirabilecegimiz kismin daha cok Is
Bankasi ile calistigi g6zlemlenmistir.

Genel yapilan anketlerde 26-35 yas grubu insanlardan 50 sine bir banka ile
¢aligma nedeniniz nedir? sorusu soruldu verilen sonuglar su sekildedir;

Kredi kart1 ayricaliklar 14
Kredi ve burs nedeni ile 0
Yiiksek faiz getirisi 12
Miisteri temsilcisi 0
Internet bankacilig 3
Kolay ulasilabilirlik 0
Maas Hesabi 21




Sonug olarak orta yas niifus olarak adlandirabilecegimiz kismmn daha ¢ok
maag hesabi kullandiklari i¢in bir banka ile ¢alistiklar1 gézlemlenmistir.

Genel yapilan anketlerde 36-ve listii yas grubu insanlardan 50 sine hangi
banka ile ¢aligiyorsunuz? sorusu soruldu verilen sonuglar su sekildedir;

T.C. Is Bankas1 12
T.C. Ziraat Bankasi 15
Vakifbank 7
Halkbank 6
Garanti Bankasi 3
Akbank 2
HSBC 1
Denizbank 1
Yap1 Kredi Bankasi 1
ING Bank 1
Diger 1

Sonug olarak orta yas ve iistii niifus olarak adlandirabilecegimiz kismin daha
cok Ziraat Bankas1 ile ¢calistig1 gdzlemlenmistir.

Genel yapilan anketlerde 36- ve {istii yag grubu insanlardan 50 sine bir banka
ile ¢alisma nedeniniz nedir? sorusu soruldu verilen sonuglar su sekildedir;

Kredi kart1 ayricaliklar 5
Kredi ve burs nedeni ile 0
Yiiksek faiz getirisi 16
Miisteri temsilcisi 0
Internet bankaciligi 1
Kolay ulasilabilirlik 1
Maas Hesabi 27

Sonug olarak orta yag niifus olarak adlandirabilecegimiz kismin daha ¢ok
maas hesabi kullandiklari i¢in bir banka ile galigtiklar1 gézlemlenmistir.

Genel yapilan anketlerde ve yorumlamalarda bir banka ile ¢alisabilmesi i¢in
bankanin miisteri memnuniyetinin ¢ok az énem tasidig1 daha ¢ok miisterinin kredi
kart1 dzellikleri ile yiiksek faiz getirisinin daha 6nemli oldugu gézlemlenmistir.






