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ETKIN MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ MUSTERI
MEMNUNIYETINE YANSIMALARI "GARANTI BANKASI MUSTERI
HIiZMETLERI"

Miisteri iligkileri yonetimi, giderek daha fazla 6nem kazanan bir olgu olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Isletmelerin iiriin ve hizmet sunumlarina kalite bakimindan
birbirlerine ¢ok yaklasmalariyla birlikte miisteri iligkileri yOnetimi, gereken
farklilagsmanin saglanabilmesi i¢in 6nemli bir alan olma niteligine biirlinmiistiir. Miisteri
iliskileri yonetiminin artan bu 6nemi, isletmeleri bu anlayis kapsaminda diisiiniilen
miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati, miisteri degeri gibi kavramlar1 da irdelemeye ve
tiim bunlar1 elde etmek i¢in bir takim faaliyetler gelistirmeye itmistir. Miisteri iliskileri
yonetimi (CRM), teknolojiden ayr1 diisiiniilemeyecek bir sistem, bir yonetim felsefesi ve

bir ¢esit is yapma sekli olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Bu calismada miisteri iliskileri yonetiminin giderek artan éneminden hareketle
bankacilik sektoriinde miisteri iliskileri yonetimi konusu ele alinmistir. Bu maksatla ilk
olarak miisteri iliskileri yonetimi kavrami detayli olarak incelenmis ve ardindan da
bankacilik sektoriinde miisteri iliskileri yonetimi konusuna yer verilmistir. Calismada
ayni zamanda Garanti Bankas1 miisterileri ile bir anket ¢alismasi gerceklestirilmis ve

sonuglarina yer verilmistir.
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ABSTRACT

CUSTOMER SATISFACTION REFLECTIONS OF ACTIVE
CUSTOMER RELATIONSHIPMANAGEMENT "GARANTI BANK
CUSTOMER SERVICE"

Customer relationship management is becoming more importance phenomenon.
In terms of quality of products and services of businesses are very similar with each
other. However, costumer relationship management has taken an important area to
ensure the quality of differentiation. In this context, with the increasing importance of
customer relationship management, enterprises consider such as customer satisfaction,
customer loyalty and customer values in a number of activities to achieve all of this has
led to the development. Customer relationship management (CRM) is a system which
can not be considered separately from technology.lt emerges as a management

philosophy and way of doing business.

In this study, with the growing importance of customer relationship management
issues are disscussed in the banking sector. For this purpose, firstly the concept of
customer relationship management have been explained in detail, and then customer
relationship management have been handled in the banking system. At the same time a
survey was carried out with Garanti Bank customers and the results are given in this

study.
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GIRIS
Icinde bulundugumuz zamanlarda kiiresellesme doruk noktasma ulasmis ve
bunun da etkisiyle ozellikle is diinyasinda rekabet artmis, bir yandan da teknoloji
kullanim1 diinya genelinde hi¢ olmadig1i kadar iist noktalara ulagmistir. Rekabetin
artmasi ve teknolojinin insan yasaminin pek ¢ok alanina sizmasiyla birlikte insan
ihtiyaclarinin ¢esitliligi de artmis ve séz konusu gereksinimler isletmelerin merkeze
aldiklar1 bir konu haline gelmistir. Miisteri ihtiyaclarinin merkeze alinmasinin ardindan

miusteri iliskileri yonetimi (CRM) konusu giindeme gelmistir.

Isletmelerin varliklarini korumalar1 icin miisteri iliskileri yonetiminin 6nem
kazanmastyla beraber tiim sektorlerde oldugu gibi finans sektoriinde de etkin bir miisteri
iligkileri sistemi kurma zorunlulugu ortaya ¢ikmistir. Etkin bir bigimde uygulamaya
konulan miisteri iligkileri yonetiminin miisteriler agisindan ne sekilde degerlendirildigi
olduk¢a 6nem tagimaktadir. Bu nedenle kurumlar miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda
miisteri kazanma, miisteri degeri, mister1 sadakati, miisteri koruma, yeni miisteri
kazanimi ve crm sistemleri gibi konulara odaklanmalarimin yaninda miisteri
memnuniyeti 6l¢limii hususuna da yogunlagmaktadir. Netice de uygulamaya alinan
misteri iligkileri yonetimi stratejilerinin miisteriler tarafinca nasil algilandig1 en 6nemli

konudur.

Memnuniyet Slgiimleri sayesinde isletmenin iirlin ve hizmetlerinde kalite artisi
yasadig1 bilinmektedir. Giiniimiiz diinyasinda miisteri memnuniyeti dl¢timlerinde ytliksek
bir puana ulagsmak bir¢ok isletme i¢in temel amaglardan biri olarak belirlenmektedir. Bu
durum bankacilik sektoriinde yer alan kurumlar i¢in de gegerli olup, bankalar miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalarmma yonelerek hizmet kalite standartlarini arttirmayi,
alternatif dagitim kanallar1 lizerinden hizmet vermeyi, iirlin ve hizmetlerinde cesitlilik
yaratmayi, personelinin giyim, miisteri karsilama ve sorun ¢6zme gibi konularda belirli
bir standardi tutturmasi i¢in egitimler vermeyi ve daha pek ¢ok uygulamay1 hayata

gecirmektedir.



Bu calismada misteri etkin bir sekilde uygulanan miisteri iliskileri yonetimi
uygulamalarinin miisteri memnuniyetine olan yansimalarit ele alinmig ve bankacilik
sektorii lizerinde bir arastirma gergeklestirilmistir. Calismanin birinci boliimiinde
miisteri kavramindan yola ¢ikilmis ve ardindan miisteri iligkileri yonetiminin olmazsa
olmazlart olan; miisteri degeri yaratimi, miisteri sadakati, miisteri sikayetleri, miisteri
yasam boyu degeri konular1 incelenmistir. Birinci boliimiin devaminda miisteri iligkileri
yonetiminin ortaya c¢ikist ve gelisimi, misteri iliskileri yOnetimi tlirleri, amag¢ ve
faydalar1, miisteri, iligki, yonetim boyutlari, planlama, miisteri segme, miisteri kazanma,
miisteri koruma, miisteri derinlestirme konulari ele alinmistir. Birinci bdliimde ayrica,
misteri iligkileri yonetiminde teknolojinin yeri ve miisteri memnuniyeti konulari

detaylica ele alinmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde bankacilik sektdriinde miisteri iligkileri yonetimi
konusu dahilinde; bankalar tarafinca verilen hizmetler, bankacilik tiirleri, bankacilikta
miisteri iligkileri yonetimi, bankacilikta miisteri memnuniyetinin olusturulmasi igin
gereken unsurlar ele alinmigtir. Ikinci boliimde ek olarak bankalar tarafinca uygulanan
ve c¢aligmanin konusunu olusturan Garanti Bankasi tarafindan uygulamaya alinan

miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda degerlendirilebilecek uygulamalar aktarilmistir.

Calismanin  {clincii  boliimiinde Garanti  Bankasi’nda misteri  iliskileri
yOnetiminin miisteri memnuniyetine yansimalarin1 gorebilmek maksadi ile bir anket
calismasi gerceklestirilmistir. Ankete 84 banka miisterisi dahil edilmis ve kendilerine
yoneltilen sorularda bankanin iiriin ve hizmetlerinden, personelin hizmet sunumundan,
hizmetlerin ulasilabilirliginden vb. konulardaki memnuniyetlerini 6lgmek amaciyla
degerlendirme yapilmistir. Anket sonucunda elde edilen pek c¢ok bulgunun yaninda
calismanin hipotezlerinden ‘H1: Garanti Bankasi’nin sundugu yeni hizmetlerle miisteri
memnuniyet derecesi arasinda yordayict bir iligki vardir’ hipotezi dogrulanmus,

calismanin diger hipotezleri ise reddedilmistir.



BIiRINCi BOLUM

MUSTERI ILISKILERI YONETIMi VE MUSTERI MEMNUNIYETI

1. MUSTERI VE ILISKiLI KAVRAMLAR

Gegmisten bugiine isletmeler agisindan miisteriler olduk¢a onemli bir faktor
olarak ele alinmaktadir. Uriinlerini ya da hizmetlerini son kullanicilar olan miisterilere

ulastirarak hedeflerini gerceklestiren kurumlarin en 6nemli yagam kaynagi miisterilerdir.

Ozellikle de pazarlama diisiincesinde meydana gelen kokli degisimler
neticesinde ortaya ¢ikan miisteri iliskileri yonetimi anlayisiyla birlikte miisteri merkez
konuma alinmis ve miisterinin kim oldugunu belirlemeye yonelik calismalar giderek

artis gostermistir.

Herkes dogrudan veya dolayl bir sekilde degisim araci olan parasini bir {iriin ya
da hizmete harcamak i¢in istek duymaktadir. Bu istegi duyan kisiden tiireyen bir kavram
olan miisteri kavramu, iirlin ve hizmetleri satin alan kisileri kapsa.maktadlr.1 Miisterilerin,
isletmelerin en degerli varligi olmasiyla birlikte, giiniimiizde en biiyilk degisim
miisterinin kim oldugunu tanimlama konusunda yasanmaktadir. Geleneksel anlayisin
aksine gilinlimiizde, miisteriyi tarif etme c¢abalarinda sektorel ayrimlar belirginligini

yitirmekte ve tek bir miisteri tanimina ulasmaya caligilmaktadir.

Miisteri bir iirlin ya da hizmeti satin alma davranis1 gosteren kurum, kisi veya
kisiler olarak tanimlanabilmektedir. Bu baglamda miisteri, s6z konusu isin var olma
sebebi olarak gosterilebilecektir. Miisteri kavrami yalniz {iriin veya hizmeti satin alanlari
degil, isletmelerin iirettigi tiim iiriin ve hizmetlerin etkisinde olan herkesi i¢ine alan bir

kavramdir. Dolayisi ile kurumun bir kisminin ¢iktilarini kullanan ya da s6z konusu

! Wiegers, Karl E. Customer Rights and Responsibilities, Process Impact, 1999,

http://www.uml.org.cn/RequirementProject/pdf/1114/customer.pdf, (erisildi: 6 25, 2016).
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ciktilarin etkiledigi kisiler, organizasyonlar, sistemler ya da siiregler de birer miisteri

olarak degerlendirilmektedir.?

Bir baska tanima gore ise miisteri belirli bir magaza veya isletmeden diizenli bir
sekilde aligveris yapan kisi olarak ifade edilmektedir.’ Buna gore, Ornegin
mahallesindeki marketten diizenli bir sekilde aligveris yapan kisi o marketin miisterisi

olarak tanimlanabilecektir.

Miisteri kavrami geleneksel bakimdan herhangi bir hizmet veya iirlinii satin alan
kisi seklinde ifade edilse de giiniimiiz diinyasinda tiim herkes miisteri olarak kabul
gormektedir. Bir avukatin miivekkili, bir doktorun hastasi s6z konusu kisilerden
uzmanliklarint  talep ederken aym1 zamanda onlarin  miisterisi konumunda
bulunmaktadirlar. En yalin hali ile miisteri bir deger miibadelesinde bulunan herkes

olarak ifade edilebilecektir.*

Kotler’'e (1997) gore, miisteriler bir isletmenin c¢alismalarinin bir kesiti degil
aksine varilmak istenen amacidir.” Bu nedenle isletmelerin miisterinin tanimini yaparken
ve miisterilerine doniik hizmet ve uygulamalarini tanimlarken s6z konusu gercegi goz

onilinde bulundurmalar1 gerekmektedir.
1.1. Miisteri Tiirleri

Miisterinin kim oldugunun belirlenmesine yonelik girisimlerin artmasiyla beraber
miisterileri siniflandirma c¢abalari da kendini gostermistir. Bu baglamda miisteriler, i¢

miisteri ve dig miisteri olmak {izere iki ayr1 sinifta incelenmektedir.

2 Eroglu, Ergiin, Miisteri Memnuniyeti Ol¢iim Modeli, Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Isletme
Dergisi 34, no. 1, 2005, ss. 7-25.

® Odabasi, Yavuz, ve Giilfidan Baris, Tiiketici Davranisi, Istanbul: Media Cat, 2012, s. 20.

4 Odabasi, Yavuz. Kalict Basirt Icin Miisteri Hizmetleri. Istanbul: Media Cat, 2010, ss. 10-11.

s Wreden, Nick, How to Recover Lost Customers, 7/14/2004,
http://www.smartbiz.com/article/articleview/112/1/7/ (erisildi: 27/6/2016).
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1.1.1. i¢ Miisteri

Orgiit i¢inde isletme tarafinca kendisine iiriin ya da hizmet sunulan kisi seklinde
ifade edilebilmektedir. i¢ miisterinin tanimindan hareketle kisinin calistig1 sektorde ayni
zamanda bir i¢ miisteri oldugu ve isletmenin hedeflerine paralel bir sekilde arzu ve

gereksinimlerini tatmin etmesi gerektigi yoniinde bir anlayis meydana gelmistir.°

I¢ miisteri kavrami, iiretimin her bir asamasinda bir 6nceki birimi satici, bir
sonraki birimiyse miisteri olarak algilamayla ilgili bir diisiinceyi yansitmaktadir. isletme
icinde gorev alan her bir birim, bagka bir birim i¢in {iriin ya da hizmet iiretiminde
bulunmaktadir. S6z konusu diisiince tarzi ile her ¢alisan sonrakini memnun etmeyi
hedeflemekte ve son misteriye ulasildigi zaman iiriin ya da hizmetin kalitesi

maksimuma ulasmis olacaktir.”
1.1.2. D1s Miisteri

D1s miisteri, isletmelerin irettikleri {iriin ve hizmetleri kullanan ya da tiiketen
kisiler olarak tarif edilebilmektedir. Isletmelerin etkin bir miisteri iliskileri ydnetimine
sahip olabilmeleri i¢in muhakkak kesintisiz, yakin bir sekilde dis miisterileri ile iliski

kurmalar1 ve bu iliskiyi siirdiirebilmeleri gerekmektedir.8

Dis miisteri sunulmakta olan iirlin ya da hizmetleri satin alarak, kisisel
hedeflerine yonelik olarak onlar1 kullanan ve isletmeye kazandirdigi parasal kaynakla
calisanlarin, yani i¢ miisterilerin iicretlerinin 6denmesini saglayan kisilerdir. D1s miisteri,
bir iirlin ya da hizmetin ne sekilde ve hangi siireglerden gecerek, kim tarafinca ve hangi

araglar ile yapildigindan ziyade, kendisine ne sekilde yansitildigina, kalitesine, tatmin

® Toksar1, Murat, I¢sel Pazarlama Baglaminda, I¢ Miisterinin Calistig1 Is Yerinden Tatmin Olma Diizeyi
fle Demografik Ozellikleri Arasindaki Farkliliklarin Tespitine Yonelik Ampirik Bir Calisma, Nigde
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2012, s. 157.

! Kagnicioglu, Hakan, Giiniimiiz Isletmelerinin Yasam Anahtari: Miisteri Odaklilik, Ege Akademik Bakus
Dergisi, 2002, s. 80.

8 Kagnicioglu, a.g.e., s. 80.



verip vermemesine, gereksinimlerine hangi oranda uyduguna ve verilen sdzlerin ne

derece yerine getirildigine odaklanmaktadir.’
1.2. Miisteri Degeri Yaratim

Giliniimiiz is diinyasinda miisteri odakli olma, miisteriyi tatmin etme, miisteri
hizmetleri, miisteri memnuniyeti, miisteri baglilig1 v.b. pek ¢ok kavram ile sik¢a karsi
karsiya gelinmektedir. Miisteri degeri ise tiim bu kavramlara gore ¢cok daha derin ve

kapsamli bir anlam igermektedir.

Miisteri degeri; miisteriyi cezbetme ve onu elde tutma hususunda etkin bir arag
olarak kullanilmasinin yani sira, liretim ve hizmet isletmelerinin hedeflerine ulasarak
basariy! yakalamalarinda da énemli unsur konumunda yer almaktadir. Ustiin ve etkin
miisteri degeri sunumu, miisteri iliskileri yonetimi (MIY) performansini da yiikselterek
rekabet konusunda avantaj yaratmakta ve s6z konusu avantajin korunmasinda 6nemli bir
etki tasimaktadir. Misteri degeri yaratimi, gilinlimiiz isletmelerinin karliliklarini
yiikseltmek adina miisteriye donen geleneksel is anlayislarinin yerine onlarla uzun stireli

iliski kurma ve mevcut olan miisterileri elde tutmaya yogunlasan bir anlaylstlr.lo

Odabagi’na (2010) gore, isletmeler gittikge esas rollerinin deger yaratimi ve
yaratilan degerin sunulmasi oldugunu fark etmektedirler. Kalite; erisilmesi gereken ve
isletmenin islevlerinde uygulanmasi zorunlu olan vazge¢ilmesi miimkiin olmayan bir
gerceklik bigimine ulasmis ve bu oOzelligi ile fark yaratan bir unsur olma niteligini
yitirmeye baslamistir. Isletmelerin bircogu kalite hususunu odagna almis ve kaliteli
iirtin ya da hizmet liretmek artik miisteriler nezdinde fark yaratmanin bir yolu olmaktan

citkmaya baglamistir. Rekabetei iistiinlilk yaratma hususunda iiriin kalitesinin yerini,

° Toksar1, Murat, a.g.e., 158.

19 Onaran, Berrin, Zeki Atil Bulut, ve Alparslan Ozmen, Miisteri Degerinin, Miisteri Tatmini, Marka
Sadakati ve Miisteri Iliskileri Yonetimi Performans: Uzerindeki Etkilerinin Incelenmesine Yonelik Bir
Arastirma, Business and Economics Research Journal, 2013: 38.



sunulmakta olan miisteri hizmetinin seviyesi almig ve bu durumda ‘deger’ kavramin

eskiye gore daha 6nemli hale getirmistir.™

Miisteri degeri, miisterilerin belirli olan iirin ve hizmetler karsisindaki
beklentilerini ifade etmektedir. Miisteri degeriyle miisteriler oldukga yiiksek olan deger
Onerisini  sirketlerden satin almaktadirlar. Miisterilere 6dediklerinden fazlasini
kazandiran ya da onlarda deger meydana getiren algilanan degeri belirtmektedir.*> Bu
sayede, deger yaratimi yolu ile miisterilerin sadakatleri kazanilabilecek ve isletme

hedeflerine ulagsma hususunda 6nemli bir avantaj elde edebilecektir.

Slater ve Narver’a (2000) gore, miisteri degeri kavraminin temel boyutlarinin
yarattig1 etkiyi bilmek pratikte sirketler agisindan oldukg¢a onem tasimaktadir. Zira {istiin
nitelikli miisteri degeri, isletmenin miisterileri adina rakiplerinden daha c¢ok deger

meydana getirmesiyle gerceklesecek bir haldir.®

Holbrook (1999), miisteri degerini etkilesim iceren ve goreceli tecriibe tercihi
seklinde ifade etmektedir. Ayn1 zamanda, etkilesimli bir siire¢ olarak degerin bir 6zne ve
nesne arasi kurulmasi gereken etkilesimi de mecburi hale getirdigini, kiyaslamali, kisisel
ve durumsal oldugunu da belirtmektedir. Tiim bunlara ilave olarak, Holbrook (1999)
tarafindan deger, se¢imlere bagl bir sekilde tanimlanmistir; etki, nitelik, degerlendirme,
egilim, fikir, cevap verme egilimi v.b. hususlarda se¢cim yapmay1 ve yargida bulunmay1

zaruri hale getirmektedir.**

Deger, miisteriler tarafindan bir yargiya varilarak meydana getirildiginden
onlarin Uirtinii ya da hizmeti algilama sekilleri isletmenin biitiiniine yayilmakta yani
isletmeye mal edilmektedir. Bu nedenle oOrgiitlerin deger yaratimi siirecinde

miisterilerinin algilarina yonelik caligmalar1 ve onlarin beklentilerine uygun hatta séz

1 Odabas, a.g.e., s. 15.

12 Cetintiirk, ibrahim, Orhan Adigiizel, ve Cengiz Demir, Yenilik Yeteneginin Isletme Performansi
Uzerindeki Etkisinde Miisteri Degerinin Aracilik Rolii: Bes Yildizli Konaklama Isletmeleri Uzerine Bir
Arastirma, Uluslararasi Sosyal Aragtirmalar Dergisi 8, no. 36 (2015), s. 822.

3 Onaran, a.g.e., s. 38.

1 Cetintiirk, a.g.e., s. 822.



konusu beklentileri asarak hareket etmeleri gerekmektedir. Ancak bu sayede miisteri i¢in

deger yaratimu siireci basarili bir sekilde yerine getirilmis olacaktir.

Isletmeler miisterileri icin defer yaratimi siirecini; yararlari ¢ogaltmak,
maliyetleri diisirmek, hem faydayr c¢ogaltmak hem maliyeti diisiirmek, faydalari
maliyetten daha fazla arttirmak, yararlar1 maliyetlerdeki azalmadan daha az diistirmek
yollar ile daha etkin bir duruma kavusturabileceklerdir. Rakiplere gore daha yiiksek
oranda deger liretmenin ve sunmanin yontemleri baglaminda séz konusu oOneriler su

sekilde ifade edilebilecektir;™

1) Daha diisiik fiyatlandirma: Saldirgan fiyatlandirma, bir takim hizmetlerin

kisilmast ile fiyatlarin diistiriilmesi vb.

i1) Miisterinin 6teki maliyetlerinin diisiiriilmesine destek olmak: Yiiksek fiyata
karsin, toplam faydalar bakimindan, maliyetlerin diisiik oldugunu gostermek, oteki
maliyetlerinin diisiiriilmesi adina miisteriye fiili olarak destek olmak, miisterilerin siparis
verme ve stok tutma, iiretim ve genel yonetim maliyetlerini diisirmeleri i¢in destek

olmak seklinde ifade edilebilecektir.

ii1) Verilen deger tekliflerini daha ¢ekici hale getirecek ek faydalar sunmak:
Kisiye 0zel uyarlama, daha fazla kolaylik saglama, daha hizli servis, egitim ve

danigmanlik hizmeti saglama vb. olarak siralanabilecektir.

Deger yaratimiyla birlikte yalniz miisteriyi cezbetmek degil bununla birlikte
misterilerle iligkiyi gelistirmek ve onlara tatmin saglayarak sadakatin de meydana
getirilmesi i¢in bir takim firsatlar meydana getirilmis olunmaktadir. Oliver (1999),

sirketlerin yalnizca tatmin saglamakla ilgilendiklerini ancak miisteri tatminini sadakate

15 Tek, Omer Baybars, Pazarlamada Deger Yaratmak, Istanbul: Hayat Yaymcilik, 2006, ss. 76-77.



cevirmek i¢in stratejilerinde Onemli degisimlerin yapilmasi1 gerektigini ifade

etmektedir.*®
1.3. Miisteri Sadakati

Miisteri memnuniyeti ya da bagka bir ifade ile miisteri tatmini, isletmeler
acisindan oldukca dnemli stratejiler arasinda yer almaktadir. Isletmelerin karliliklari,
pazar paylar1 ve biiylime oranlarinda en onemli etkenlerden biri olan memnuniyet,

temelde sadakate bagli olarak degerlendirilmektedir."’

Miisteri sadakati; misterilerin seg¢imlerinde meydana gelebilecek durumsal
etkileri ve pazarlama faaliyetlerine ragmen, siirekli bicimde segilen {iriin ve hizmetleri
tekrar tekrar satin alma hususunda derinden bir baglilik ve bu sayede ayn1 marka veya
marka grubunu satin almay1 tekrarlamak manasina gelmektedir. Ancak tekrar edilen
satin alma davranig1 tamamen miisteri sadakati manasina gelmemektedir, miisteri
sadakatinin bir marka, {iriin, hizmet ya da sirkete doniik pozitif tutum ve siirekli olarak
miisteri olma davranmislar1 arasindaki iliski olarak ele alinmasi gerekmektedir.18 Buna
gore, miisteri sadakatinden s6z edebilmek i¢in s6z konusu marka ya da {iriiniin devamli
olarak satin alinmasinin yani sira, {irlin veya markaya doniik pozitif bir tutumun ve
olumlu bir yarginin varhgr gerekmektedir. Bu durumda miisteri sadakatinin tesis
edilmesi i¢in ‘miisteri i¢in deger yaratma’ siirecinin de basarili bir sekilde tamamlanmig

olmasi gerekecektir.

Miisteri sadakati ve tatmin arasinda olduk¢a yakin bir iliski bulunmaktadir. Bir
miisterinin beklenti diizeyi ayn1 zamanda tatmin olma diizeyini de temsil etmektedir. S6z
konusu miisterinin hangi kosullarda isletmeye geri gelecegi ve gelmeyi siirdiirecegi,

miisterinin isletmeye olan bagliligini da gosterecektir. Miidavim olmus her miisteri

1® Onaran, a.g.e., s. 39.
Y Eroglu, a.g.e., s. 9.

8 Nastr, Siiphan, ve Nilay iltas, GSM Sektoriinde Miisteri Memnuniyeti Ve Sadakat Temelli Miisteri
Segmentasyonu, 19. Ulusal Pazarlama Kongresi Bildiri Kitabi, Gaziantep: Gaziantep Universitesi Iktisadi
Ve idari Bilimler Fakiiltesi, 2014, s. 78.



tatmin edilmis olmustur; fakat her tatmin edilmis miisteri siirekli miisteri

olmamaktadir.*®

Goderis’e (1998) gore, miisteri sadakat seviyesinin yiikselmesi i¢in miisteri
memnuniyetinin de en yiiksek seviyede olmasi zorunlu bir kosuldur. Isletmelerde
tamamen hosnut edilmis olan miisterilerin, yalnizca tatmin edilmis miisterilere oranla
daha ¢ok bagli kaldiklar1 gézlenmistir. Sadik olmayan miisteriler, 6zel bir hizmet ya da
tirlin igin baglilik gostermeyen ve tekrar satin alma maksadi olmayan miisteriler olarak

ifade edilmektedir.?°

Sadik olan miisterilerin isletmeden diizenli ve tekrarli satin alma davranisi
sergiledigi belirtilmisti. Sadik miisterilerin sadik olmayanlara oranla, farkli isletmelerden
aligveris yapma ihtimalleri daha diisiik olmaktadir. Sadik miisteriler isletmeyi kolay
kolay terk etmemekte, memnun olmadigi durumlar1 goniilliice bildirmekte, kendisine
verilen hizmetin eksik ve noksanlarin1 giderme adina vakit harcamaktadir. Bu sebeple,
orglitiin misterileriyle istikrarli ve uzun siireli iliskiler kurabilmesi, karlilik ve kalici

biiyiimenin saglanmas1 bakimindan oldukga 6nemlidir.”*

Miisteri sadakati konusu tartisilirken her miisteri grubunun birbirinden farkli
satin alma 6zelligi gosterdigi unutulmamali ve igletme yonetimleri karar alirken miisteri
gruplar1 arasindaki s6z konusu farklar1 dikkate almak durumundadirlar. Miisterilerin
iirlin satin alirken {iriin ve markaya olan baglar1 farklilik arz etmektedir. Bir miisterinin
bir isletme veya markaya olan baglilig1 bir anda gerceklesmemekte, miisteri sadakatinin
olugmas1 bir siire¢ iginde ger¢eklesmektedir. Her miisteri s6z konusu siirecin farkli bir
noktasinda yer alabilmektedir. Miisteriler isletmenin piyasaya siirdiigii {irtinlerden ilk

olarak temel gereksinimlerini satin alma egilimi gostermektedirler. Isletmeler, sadik

?9 Ozdagoglu, Askin, Giizin Ozdagoglu, ve Eylem Oz, Miisteri Sadakatinin Saglanmasinda Miisteri
fligkileri Yonetiminin Onemi: izmir'de Bir Hipermarket Arastirmasi, Atatiirk Universitesi Iktisadi ve Idari
Bilimler Dergisi 22, no. 1 (2008), s. 369.

2 Ozdagoglu, a.g.c., ss. 369-370.

2 Nasir, a.g.e., s. 78.
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miisteriler olugsmasi adina ilk olarak miisterilerin temel gereksinimlerini gidermeli ve
ardindan s6z konusu iriinlerin devamli olarak kullanimini saglamalidir. Sonraki siirecte
ise diger Uriinler miisterilerle 1yi iletisim kuran satis personeli tarafinca tanitilmali ve
satis1 gergeklestirilmelidir. Son olarak ise sadakatin bir tutum bi¢imi goz ardi edilmemeli
ve tim misterilerin bu sekilde tutum gostermesi beklentisine girilmemelidir.
Miisterilerin igletmelere ve markalara olan bagliliklar1 farklilik arz etmekte ve sadakat
farkli nispi tutumlardan etkilenerek sekillenmektedir.?? Miisterilerin sadakatleriyle ilgili

farklilik tasiyan seviyeleri Tablo 1.’de gésterilmektedir.23

Tablo 1. Miisteri Sadakat Diizeyleri

Yeniden satin alma davranisi

Yiiksek Diisiik
A Gelismemis

Nispi Yiiksek | Mutlak sadakat sadakat
Tutum - Yiizeysel -
Diisiik sadakat Sadakatsizlik

Oz (2006), miisteri sadakat diizeyleri ilk olarak Dick ve Basu tarafinca tutumsal
ve davranigsal 6gelerin beraberce meydana getirdigi bir sadakat yapis1 seklinde ortaya
konmustur. S6z konusu arastirmacilar, miisteri sadakat diizeylerinin belirlenmesinde
miisteri tutumlart ve devamli miisteri olma kriterlerini kullanarak bir analiz
gerceklestirmislerdir. Yurdakul (2007) tarafinca sadakat diizeyleri Tablo 1.°de
goriildiigli gibi; giiglii sadakat, gizli sadakat, sahte sadakat ve sadakatsizlik olarak

gruplara ayrllmlstlr.24

1) Sadakatsizlik: Miisterilerin bir isletmenin iirlin ve hizmetlerine tutum

bakimindan baglilik tasimamasi ve isletmenin sundugu iiriin ve hizmetleri satin

22 Cat1, Kahraman, ve Cenk Murat Kogoglu, Miisteri Sadakati fle Miisteri Tatmini Arasindaki Iliskiyi
Belirlemeye Yonelik Bir Arastirma, Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti Dergisi, no. 19
(2008), s. 170.

2 CGati, a.g.e., s. 170.

24 Cati, Kahraman, Cenk Murat Kocgoglu, ve Levent Gelibolu, Miisteri Beklentileri ile Miisteri Sadakati
Arasindaki Iliski: Bes Yildizli Bir Otel Ornegi, Canakkale Universitesi Sosyal Bililmler Enstitiisii Dergisi
19, no. 1 (2010), s. 434.
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almamasi hali olarak ifade edilmektedir. Bu diizeyde yer alan miisteriler, isletmenin {iriin
ve hizmetleri icin baghilik tagimadiklarindan devamli olarak satin alma
gerceklestirmemektedirler. Miisterilerin isletmelere karsi pozitif tutumlarinin diistik
olmasimin temel iki sebebi olabilmektedir. Bunlardan ilki, pazara ilk olarak giris yapan
bir markanin gereken tutundurma faaliyetlerini gergeklestirmemesi; ikincisi ise tiim
markalarin birbirine benzer bir pazarda rekabeti siirdliirmesidir. Miisteri sadakatinin
minimum seviyesi olan sadakatsizlik halinde, uygulamaya alinan sadakat olusturma
programlar1 genellikle miisterileri etkilememektedir. Ancak uygun bir yerde isletmeyi
acmak ve iyi bir marka ismi kullanmak, miisterilerin, sadakatin bir iist seviyesine gegis

yapmasina yarayabilmektedir.”

ii) Yiizeysel sadakat: Oz’e (2006) gore, yiizeysel sadakat gdsteren miisteriler,
duygusal anlamda bir baglilik tasimamalarina ragmen tekrar tekrar satin alma
gerceklestirmektedirler. S6z konusu diizeyde yer alan bir miisterinin igletme veya
isletmenin iirlin ve hizmetini sevmesi beklenememektedir. Bu diizeyde miisteriler
isletmeden veya markadan sik¢a {irlin ya da hizmet satin aldiklar1 halde duygusal

anlamda bagliliklar1 diistik géirﬁlmektedir.26

Miisterilerin pozitif bir tutum gostermeden Orgiitiin devamli miisterisi olmasi bir
nevi aliskanlik olarak ifade edilebilecektir. Ornek olarak; siirekli alisverisi esi tarafindan
gergeklestirilen bir erkek, belirli bir marka sampuani kullanmaya alisabilir ve bdylece o
sampuani tercih edebilir. Ya da yillarca babasinin ayni banka ile islem yaptigini goren
bir cocuk, s6z konusu bankaya karsi aligkanlik gelistirmis olabilmektedir. Her iki
ornekte de kisiler, s6z konusu {iriin ve markalara kars1 pozitif tutum gostermemelerine

karsin, satin alma yalnizca gecis tecriibe ve aliskanliklara istinaden gerceklesmektedir.

% Cat1, Miisteri Beklentileri ile..., s. 434.

% Giimiig, Cemal, Miisteri Memnupiyeti Ve Miisteriyi Elde Tutmanin Mi'}steri Sadakatine Etkisi,
Afyonkarahisar: Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dal,
(Bastlmamis Yiiksek Lisans Tezi), 2014, ss. 31-32.
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ii1) Gelismemis sadakat: Yiiksek seviyede tutum goriilmesine karsin diistik tekrar
satin alma davraniginin goriilmesi ‘gelismemis sadakat’ seklinde ifade edilmektedir.?’
Bu diizeyde miisteriler marka veya isletmeyi begenmekte, takdir etmekte ve duygusal
anlamda bagl hissetmektedir. Ancak tiim bu tutum gostergelerine ragmen miisterilerin
isletmeden aligveris yapma sikligi azdir. Baska bir ifadeyle gelismemis sadakat,
miisterilerin bir igletmenin daimi olarak miisterileri olmamasima ragmen s6z konusu

isletmenin {iriin ve hizmetlerine kars1 pozitif anlamda bir tutum tasimasi seklinde ifade

edilebilmektedir.?®

iv) Mutlak sadakat: Bu sadakat diizeyinde miisteriler, hem nispi tutum hem de
yeniden satin alma bakimindan yiliksek seviyede yer almaktadir. Mutlak sadakat
isletmelerin ortaya koyduklar1 pozitif faaliyetlerin sonuglar1 olarak goriilebilecegi gibi
aynit zamanda miisterilerin bir takim 6zelliklerinden de kaynaklanabilmektedir.29 Pek
cok isletmenin sadakat diizeyi basamaklarina bakildiginda ‘gelismemis sadakat’
seviyesinden Oteye pek gidilmedigi goriilmektedir. Bu bakimdan isletmelerin nihai
hedefi miisterilerinin mutlak sadakat diizeyine ulagmalarini saglamak olagelmistir.
Mutlak sadakat diizeyindeki miisteriler, s6z konusu isletmeleri diger kisilere tavsiye
eden ve isletmenin sundugu hizmet ve iriinlerin harika oldugunu diisiinen miisteriler

olarak ifade edilmektedir.*

Glinlimiiz diinyasinda misterilerin kendilerini tek bir marka, isletme ya da
tedarik¢iye adadiklar fikrinin hizla terk edilme egilimi i¢inde goriilmektedir. Geleneksel
pazarlama anlayiginin hakim oldugu donemde goriilen bu tip bir sadakat giiven iliskisi
dogurmakta ve miisteriler tek bir saticiyr tercih ettiklerinde satici da miisterisine

ayricalikli davranmaktadir. Psikologlara gore tek bir saticiya baglanarak aligveriste

" Ozaltin Tiirker, Giilay, ve Ali Tiirker. «GSM Operatorleri Sektériinde Marka Sadakatini Etkileyen
Faktorlerin Belirlenmesi; Universite Ogrencileri Uzerine Bir Uygulama.» Electronic Journal of
Vocational Colleges, 2013, s. 53.

28 Glimiis, a.g.e., s. 32.
29 Cati, a.g.e., ss: 171-172
%0 Tagkin, Erdogan. Miisteri Iliskileri Egitimi. istanbul: Papatya Yaymcilik, 2005, s. 45.
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bulunmak, risk ile basa ¢ikmanin bir yontemidir. Segilen satici ile iligkileri siirdiirmek
tiriin ya da hizmet alimiyla iliskili risklerin azalmasi ya da onlardan kurtulmanin
imkanini yaratmaktadir. 1O halde, isletmelerin geleneksel pazarlama anlayisinda yer
alan bu baglanma durumunu hangi faktorlerin meydana getirdigini etkin bir sekilde
tespit etmelerinin ve s6z konusu faktorleri hayata gegirmeye calismalarinin miisteri

sadakatinin yaratimi noktasinda fayda saglayacagi sOylenebilecektir.

Miisteri sadakatinin bu derece dnemli hale gelmesi, yonetim uygulamalarini pek
cok acidan etki altina almaktadir. S6z konusu etki sonucunda ortaya ¢ikan en yaygin

dért girisim su sekilde izah edilebilmektedir;*
1) Etkilesim igeren, izlemeye doniik miisteri veri tabaninin meydana getirilmesi

i1) Biiyiik olcekli miisteri iligkileri yonetimi (CRM) sistemlerinin kullanilmaya

baslanmasi.
111) Miisteri sadakati uygulama ve programlarinin benimsenmesi.
1v) Miisteri ¢agr1 merkezlerinin olusturulmasi ve yetkilerle donatilmasi.

Gilinlimiiz miisteri iliskileri uygulamalarimin alt yapisina s6z konusu girisimlerin
hakim oldugu ve tiim bu uygulamalarin miisteri sadakati yaratma fikrinden hareketle
meydana getirildigi goriilmektedir. Isletmelerin miisteri sadakati yaratma baglaminda
etkin faaliyetler ortaya koyabilmesinin yolu ise s6z konusu CRM uygulamalarina

yonelmeleri olabilecektir.
1.4. Miisteri Sikayetleri

Isletmeler miisterilerine karsi her zaman iyi niyetle yaklassalar dahi sunduklar

hizmet ve lriinler ya da sunum yapma tarzlari her zaman miisteri beklentileri ile

31 Keiningham, Timothy L., Terry G. Vavra, Lerzan Aksoy, ve Henri Wallard. Cev. Giinay, Giinhan,
Senem Peker ve Zeynep Kiipeli. Sadakat Séylenceleri. Istanbul: Rota Yayinlari, 2006, s. 27.

%2 Keiningham, a.g.e., s. 34.
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ortiismeyebilmektedir. Bu baglamda tatminsizlik ve s6z konusu tatminsizligin ifade
edilmesi, diger bir ifade ile sikdyet durumu meydana gelmektedir. Odabasi’na (2009)
gore, sikayet siireci her ne kadar sancili bir siire¢ olarak degerlendirilse de isletmeler i¢in

bir takim firsatlar sunmaktad1r;33
1) Tatmin olmayan miisterilerin kazanilmasi,
i1) Marka tercihlerinin degigsmesine engel olma,
iii) Istenmeyen ve negatif igerikli iletisime engel olma,
1v) Zay1f yonlerin belirlenmesi,
v) Islerin diizeltilerek dogru bir sekilde yapilmas,
vi) Miisterileri sorundan kurtarma,
vii) Sadakati 6zendirme.

Isletmeler tarafindan bakildiginda miisteriler iki temel davranis gostermektedir.
Bunlardan ilki {iriin ve hizmet satin almak, ikincisi ise sikdyet etmektir. Isletmelerin sz
konusu sikayetleri bir firsat olarak gérmesi ve bu sekilde degerlendirmesi miisteriler ile
kurulacak iliskiler acisindan olduk¢a Onemlidir. Miisteriler kendilerini dinleyen,
sikayetlerini dikkate alan ve ¢oziim iiretmeye calisan isletmelere daha fazla giliven

duyacaktlr.34

Miisteriler {iriin tecriibelerinden hosnut olmadig1r durumlarda, sikdyetlerin dogru

bir bicimde yonlendirilmesi ile tatmin olabilmektedir. Bu baglamda miisteri tatmini,

% Kiriktas, Fatma Dilek, Etkin Misteri Iliskileri Yonetiminin Miisteri Memnuniyetine Yansimalari
"Garanti Bankasi1 Miisteri Hizmetleri", Konya: Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Halkla
[liskiler Ve Tanitim Anabilim Dali Halkla iliskiler Bilim Dali, (Basilmamis Yiiksek Lisans Tezi), 2010, s.
11.

3 Arabaci, Baki, Miisteri Hizmetleri ve CRM, istanbul: Kum Saati Yayinlari, 2008, s. 51.
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sikayet var ise, sikdyetten sonra yeniden degerlendirmeye alinabilmelidir. Bu sayede

miisteri tatmini dogru bir sekilde 6l¢iilmiis olacaktir.®

Miisteriler sikayetlerini, iirlin ya da hizmet deneyiminin ardindan, isletmenin,
miisteri iligkileri ekibi, telefon, faks, e-mail vb. kanallarina ulasarak direkt olarak
bildirebilmektedirler. Diger kanallar ise; internetteki sikayet siteleri, hakem heyetleri,
mahkemeler vb. yollarla dolayli olarak kullanilanlar olarak siralanabilmektedir. Sikayet
sirecinde miisteriler ilk olarak direkt yollar1 denedikten sonra, dolayli yollara
basvurmaktadir. Ancak durum daima bu sekilde ilerlememektedir. Ornek olarak,
genelde hizmet sunumuyla ilgili yapilan hatalar; hizmet yerine getirilirken goriilmekte
iken, irlinlerle ilgili hatalar ¢cogunlukla, miisteri, aksakliklar1 tireticiye bildirdigi zaman
ogrenilmektedir. Bununla beraber, birgok arastirma gostermektedir ki; tatmin olmayan
miisterilerin  yarist kadar1 sikdyetlerini direkt olarak hizmeti ireten tarafa
iletmemektedirler. Bununla birlikte bazi miisteriler de asagida siralanan sebeplerden

otiirti sikayet davranigini gi’)stermeyebilmektedir;36
1) Sikayette bulunmak i¢in yeterince zaman ve takatin olmamasi,
i) Nereye ve nasil sikayette bulunacaklarin1 bilmemeleri,

1i1) Sikayette bulunduklarinda bir sey yapilmayacagina dair inang gelistirmis

olmalaridir.

Miisteri iliskileri biinyesinde sikdyet yOnetiminin temel amaci, miisterilerin
isletme politikalar1 ve siiregleriyle uyumlu bir sekilde gereksinimlerine, taleplerine
cevap vermede alternatif sayilabilecek yol ve yontemler bulmak olarak ifade
edilebilmektedir. Sikayet cozme yetenegini kullanmanin igletmeler acisindan her zaman

pozitif neticeler getirecegi kanitlanmigtir. Miisterilerin, sikayetlerin ve sikayetlere konu

% Albay, Mehmet Nurettin, Miisteri Sikayetleri Yénetimi, Uluslararasi Yonetim Iktisat ve Isletme Dergisi,
8, no. 16 (2012), s. 139.

% Albay, a.g.e., s. 139.
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olan sorunlarin ¢6zliimii i¢in gereken her seyin yapildigindan emin olmalari, onlart mutlu

edecek ve isletmelerin nihai hedeflerinden olan miisteri tatminini de saglayacaktir.®’

Miisteri sikayetleri konusunda biraz daha derin bir diisiinmede bulunmak
gerekirse, esasinda ayri bir dizi ekonomik masraf yaratmasina ragmen, isletmeler
acisindan bakildiginda miisteri sikdyet yonetimi isletmeyi heniiz terk etmemis olan
misterilerin kaybina engel olmak bakimindan da 6nem tasimaktadir. Bu baglamda,
sikayette bulunmayan ancak yeniden satin almay1 tercih de etmeyen miisterilerin de
tekrar kazanimi hususunda miisteri sikayetlerini yonetmek degerli bir konu olarak
karsimiza c¢ikmaktadir. Eger bir isletme miisteri sikayetlerini etkin bir sekilde
yonetebilirse, sikayet eden miisterinin ayn1 zamanda ikinci bir satin alma i¢in potansiyel
olarak hazir miisteri oldugu da séylenebilecektir.38 Sikayetler islevsel bakimdan dogru
bir sekilde yonetilebilirse miisteri kazanilmis olacak ve hatta sadik miisteriye

doniisebilecektir.

Isletmelerin yasamlarma devam edebilmeleri ve gelisimlerini siirdiirebilmeleri
icin yaptiklar1 satiglar1 koruyabilmeleri ve hatta yiikseltebilmeleri gerekmektedir. Bunun
icin de isletmelerin mevcut miisterilerini memnun etmeye devam etmeleri ve bu sayede
de yeni miisterilerin kendilerini tercih etmelerini saglamalar1 gerekmektedir. Bu sebeple,
miisterilerin ilettikleri sikayet, itirazlarin kendilerine iletilmesi i¢in daha fazla kanal ve

olanak yaratmalar1 ve miisterilerini bu konuda cesaretlendirmeleri gerekmektedir.39

%" Odabag1, Kalic1 Bagart..., s. 102.

%8 Turgut, Murat, Sikayet Yonetimi Ve Miisteri Bagliligmin Isletme Ekonomilerindeki Déngiileri,
Uluslararasi Sosyal Arastirmalar Dergisi 8, no. 36 (2015), s. 904.

% Arabaci, a.g.e.,s. 52.

17



Sekil 1.’de miisteri sikayetlerinin etkin bir sekilde yoOnetimiyle tatmine

déniistiiriilme déngiisii goriilmektedir;*°

Miisteri Satin Alma
Sonrasi
Degerlendirme

Tatmin Tatminsizlik

Dogru Sikayet
YoOnetimi

Sikdyet Kanallan

Sekil 1. Satin Alma Sonrasinda Sikayetlerin Tatmine Doniistiiriilmesi

Isletmeler igin, miisteri sikdyetlerinin ydnetimi konusunda en hayati husus,
sikdyet araclarinin teknik olanaklar izin verdigi dlgiide genis bir yelpazede tutulmasi
olacaktir. Kendilerine ulasan sikayetleri bizzat miisterilerden dogrudan kendilerine
ulasan birer ¢ikti olarak goriip, buna gore degerlendirmeye almalari gerekmektedir.*!
Miisterilerin sikayetlerini iletmedeki temel hedefleri, aldiklar {irtin veya hizmetle ilgili
memnun olmadiklari, sorun yasadiklar1 konuyu isletmeye ya da satin aldiklar1 noktaya
ileterek ¢dziim saglamaktir. Isletmeler bu siirecte kendilerine ulasan sikayetin ¢oziimiinii
saglayamaz ve etkin bir sekilde ¢ozlim siirecini yonetemezlerse, s6z konusu problem
diger miisterilere de yansiyacak ve memnuniyetsizlik daha biiyiik bir sorun olarak
karsilarina g¢ikacaktir. Tersi durumda ise, miisteri sikayetinin etkin bir seklide ¢6ziime
kavugmasi, liriin ya da hizmete ek degerler atfedilmesine neden olacak ve saglanan

tatmin diger miisterilere ve potansiyel miisterilere de yansiyacaktir.

0 Albay, a.g.e., s. 141.
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1.5. Miisteri Yasam Boyu Degeri

Son yillarda miisteri iliskileri alanindaki uygulamalarin yayginlik kazanmasiyla
beraber pazarlama alaninda tirtin merkezli yaklasimdan, miisteri merkezli bir yaklagima
gecis goriilmektedir. S6z konusu yaklasimda miisteriler birer deger olarak goriilmekte,
kazanilmalarina ve elde tutulmalarina yogunlasmamaktadir.* Ancak miisterilerin
tamami1 ayn1 degere sahip olmamakta ve isletme kaynaklarinin da kisitliligr goz oniinde
tutularak miisterilerin isletme i¢in degerlerinin Slgiilerek en degerli ve en az karli olan

miisterilerin belirlenmesi gibi yeni bir akim meydana gelmistir.

Yasam boyu deger, belirli bir miisteriden, belirli bir zaman diliminde elde edilen
gelirlerin, s6z konusu miisteriyi kazanmak, hizmet vermek ve satis yapmak adina
gerceklestirilen harcamalardan farkina gore belirlenmektedir. Zira isletmeler bir
miisteriyi kaybetmenin tek bir satisin kaybindan c¢ok daha fazla kayba yol actigini

hesaplamakta ve miisteri yatirimlarim buna gore gergeklestirmeyi tercih etmektedirler.”®

Miisteri yasam boyu degerinin literatiirde bircok tanimi yapilmistir. S6z konusu

tanimlardan bazilar1 asagidaki sekildedir;*

Watson ve Kale, Harrell ve Fraier, Bitran ve Mondschein, Meffer’in yaptig
tanimlara bakildiginda miisteri yasam boyu degerinin, miisterinin isletmeyle iliski iginde
oldugu tiim donemler boyunca s6z konusu miisteriden elde edilmesi beklenen karlar

toplami olarak ifade edildigi goriilmektedir.

Courtheoux, Roberts ve Berger, Jackson, Pearson, Hoekstra ve Huizingh’in
getirdigi tanimlarda ise miisteri yasam boyu degeri, bir miisteriden kar ve masraflar i¢in

gelecekteki biitiin katki akislarinin net simdiki degeri, bagska bir deyisle gelecekteki

* Turgut, a.g.e., s. 904.

4.2' Yaprakli, Siikrii, ve Ercan Keser, Miisteri Yasam Boyu Degerinin Analizi: Bir Saha Arastirmasi, Ankara
Universitesi SBF Dergisl, 2008, s. 185.

* Tek, a.g.e., s. 299
4 Yaprakl, a.g.e., s. 186.
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biitiin katki akislarinin tek bir miisteriden beklenen kar ve masraflar i¢in net simdiki

degeri olarak ifade edilmektedir.

Berson, Siith ve Thearling tarafinca yapilan tanima gore ise miisteri yasam boyu
degeri, bir isletmenin miisteriyle olan iliskileri ve miisterinin isletmeden {iriin ya da
hizmet satin almay1 siirdiirdiigii zaman igerisinde saglanmasi beklenen net karin su anki

degeridir.

Genel kaniya gore bir isletmenin miisterilerin pek ¢ogu, yaklasik olarak %60°1
aktif ve karli, yaklasik %20’si karsiz ya da oldukga diisiik karli, kalan yaklasik %20’si
yiiksek diizeyde karli miisterilerdir. Yiiksek diizeyde karli olan %20’lik kisim isletmeyi
ve markay1 seven, sik sik satin alma gerceklestiren ve ¢apraz satin alma yapan, isletmeyi
etrafindaki kisilere tavsiye eden kitleden meydana gelmektedir. S6z konusu kitle isletme

karinin biiyiik boliimiinii meydana getirmeye katkida bulunmaktadir.*®

Miisteri yasam boyu degeri kavrami temelde bir Ol¢li olarak karsimiza
cikmaktadir. Kapsaminda, etkilesim, miisteriyi elde tutma, sadakat, tekrar satin alma,
miisteri tavsiyeleri vb. pek cok unsur yer almaktadir. Miisteriyle kurulan is iliskisinin
Omiir boyunca olan degeri basit bir formiil ile 6l¢iilebilmektedir. Biitiin matematik
denklemlerinde oldugu gibi miisteri yasam boyu degerinin hesaplanmasinda da bir
degerin degismesi elde edilecek sonucu da degistirecektir.46 Ornegin; miisteriden elde
edilen gelir veya iliskide olunan siire arttiginda miisteri yasam boyu degeri de artacaktir.
Ayn1 bigimde satin alma ve diger maliyetler azaltildiginda miisteri yasam boyu degeri

arttirilmis olacaktir.

45 Ozyoriik, Hiiseyin Erbil, Miisteri Yasam Boyu Degerinin Hesaplanmasma Iliskin Bir Yaklasim,
Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali Pazarlama Bilim Dali,
(Basilmamis Yiiksek Lisans Tezi), 2012, ss. 10-11

% Bassett, Laura, What is  Customer  Lifetime  Value?,  Avaya. 2012,

http://www?2.avaya.com/emea/campaigns/cem/guide_webinar/documents/Bassett-Teaser.pdf (erisildi:
23/6/2016).
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Miisteri yasam boyu degerinin olusmasi i¢in Oncelikle iirlin veya hizmetin
miisteri tarafinca fark edilmesi, iiriinle ilgili aragtirma gergeklestirilerek satin alma
kararinin verilmesi gerekmektedir. Satin alinan iiriin ya da hizmetin miisteriye ulastigi
an miisterinin Uriin veya hizmetle ilgili sonug ¢ikarma siireci de baglamaktadir. Bu satha,
miisterinin  lirlinden memnun olmasi, satin almanin tekrarii  getirebilirken,
memnuniyetsizlik durumunda ise miisterinin isletmeyi terk etmesi ya da igletmenin
miisteriden kaginmasi seklinde neticelenebilmektedir. Miisterinin isletmeyi terk etmesi
ya da isletmenin miisteriden kaginmas1 halinde tekrar bir satin alma gergeklesmeyerek,
isletme i¢in miisteri yasam boyu degerinin sonuna gelinmis olmakta ve bu miisterinin

yasam boyu degeri hayli diisiik ¢ikabilmektedir.*’

Miisteri yasam boyu degerinin verdigi sonuglar sayesinde isletmeler, miisteri
iligkileri uygulamalarini gelistirirken hangi miisteri grubuna ne 6lgiide yatirim yapmalari
gerektigini bilmekte ve bu sayede isabetli yatirnm ve gelistirmeler saglanabilmektedir.
Miisteri yasa boyu degerinin s6z konusu Onemi etkin miisteri iliskileri yonetimi
faaliyetleri icerisinde daha net bir sekilde goriilebilmekte ve her gecen giin isletmeler,
misteri iligkileri yonetimi kapsaminda yasam boyu degerinin hesaplanmasina yonelik

girisimlerde bulunmaktadirlar.

Calismada buraya kadar ele aliman miisteri, miisteri degeri yaratimi, miisteri
sadakati, misteri sikayetleri ve miisteri yasam boyu degeri kavramlarmin her biri
misteri iligkileri kavramini anlamak ve uygulama siireglerinin hangi temeller iizerine
insa edildigini gorebilmek bakimindan 6nem tagimaktadir. Sonraki kisimlarda miisteri
iliskileri yonetimi konusu detayli olarak ele alinmakta ve ¢alismanin sonunda paylasilan
arastirma bulgularinin degerlendirilmesi bakimindan gereken kavramsal cergeve

¢izilmektedir.

* Ozyoriik, a.g.e., ss. 9-10.
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2. MUSTERI ILISKILERI YONETIiMIi

Kisa bir siire 0ncesine kadar miisteri iliskileri yonetimi bir ¢esit miisteri veri
taban1 yonetimi uygulamasi seklinde dar bir kapsam ile ifade edilirken, giiniimiizde daha
genel bir kapsama kavusarak, daha 1yi miisteri degeri ve tatmini sunma vasitasiyla karl

miisteri iliskileri olusturmanin ve bunu siirdiirmenin toplam siirecini igaret etmektedir.*®

Misteri iliskileri yonetimi (CRM), misteriyle kurulan iligkileri yoneterek, kar
getiren miisterileri tanimlamak, onlarla kurulan birliktelik siirelerini yiikseltmek ve
onlan etkilemek adina sirketlere gii¢ veren bir yonetim felsefesi seklinde agiklandigi

gibi, veriyi belirten bir pazarlama yéntemi olarak de tanimlanabilmektedir.*®

CRM (Customer Relationship Managment); isletmenin biitiiniine miisteri
kavramini yerlestiren miisteri odakli olma kiiltiiriinii asilayan bir strateji olarak ifade
edilebilmektedir. CRM uzun stireli miisteri iligskisi kurmayi, dolayisiyla da karlilig
arttirmay hedefleyen bir kavram olarak degerlendirilmektedir.”® Bununla birlikte, CRM
kavramina agiklama getiren birbirinden farkli yaklagimlar mevcuttur. S6z konusu
yaklagimlardan ilki, misteri ile iliskili bilgiden yarar saglama ya da miisteriye direk
olarak bilgi aktarmayla ilgilidir. Fazlasiyla yaygin olan bu diislince, kavramin
temellerine dayanan dar bir ag1 vermektedir. CRM’in bir kavram olarak gelisim
gostermesiyle beraber, kavramin amacglarina ve gorece karmagsik olan karakterine

dayanan yeni yaklagimlar da meydana gelmistir.>!

48 Pasali Tasoglu, Nihal. Pazarlama Iletisimi. Ankara: Detay Yayincilik, 2009, s. 12.

* Baytekin, Pelin, Pazarlamada Yeni Bir Yaklagim: Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM), Istanbul
Universitesi Iletisim Fakiiltesi Hakemli Dergisi, no. 22 (2005), s. 177.

0 Yurdakul, Miiberra, Yeni Bir Pazarlama Stratejisi Olarak Miisteri iliskileri Yénetimi (CRM)'Nin

Sektorel Bazda Uygulanabilirligi, Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2002, s.
196.

5! Demir, Filiz Otay, ve Yal¢in Kirdar, Miisteri [liskileri Yénetimi: CRM, Review of Social, Economic &
Business Studies, 2007, ss. 297-298.
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Kirim’a gore ise CRM, tamamiyla miisterilerin ne sekilde segmentlere ve alt-
segmentlere ayrilacagi, miisteriye ne sekilde ulasilacagi, onlarla ne sekilde kalici olan

iliskiler tesis edilecegini kapsayan konular biitiiniidiir.>

CRM kavramina getirilen tanimlar Duran (2001) tarafindan oldukca giizel bir

sekilde 6zetlenmistir. S6z konusu tanimlar su maddeler ile ifade edilebilmektedir;>®

i) CRM, miisteriyle iliski kurulan her alanda miisteriyi daha iyi bir sekilde
anlama ve onun beklentilerine gore isletmenin kendisini daha iyi ve etkin bir sekilde

yonlendirmesi siireci olarak degerlendirilmektedir.

i) CRM, miisteri iliskilerinin yonetilmesi i¢in kullanilan yontem ve {irlinlerin

genelini kapsamaktadir.

ii1)) CRM, miisteriyle temas edilen noktalarin entegre edilmesi ve iyilestirilmesi

demektir.

iv) CRM, miisteriyi merkeze alan ve miisteriyle yakin iliski i¢inde olan bir

yonetim felsefesi olarak ifade edilebilmektedir.

v) CRM, satig, pazarlama ve servis siireglerini daha etkin bir duruma getirmek

adina gelistirilmis olan isletme stratejisi ya da kiiltiirii olarak degerlendirilebilmektedir.

vi) CRM, satis, pazarlama ve servis siireclerini daha etkin bir duruma tasima
adina, miisteri bilgilerini kullanmak suretiyle miisteri sadakatini ve neticede miisteri

degerini yiikseltme bilimi olarak agiklanabilmektedir.

vii) CRM, is ve enformasyon akislarinin ilk olarak miisteri gereksinimleri, ikincil

olarak ise isletme gereksinimlerine gore tasarlanmasi siireci olarak tanimlanmaktadir.

52 Kirim, Arman, Strateji ve Bire-Bir Pazarlama CRM, istanbul: Sistem Yaymcilik, 2001, s. 51.

53 Duran, Mustafa, CRM: Cok Konusulan Ama Az Bilinen Bir Kavram, 2011,
http://danismend.com/kategori/altkategori/crm-hakkinda/ (erisildi: 30/6/2016).
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viii) CRM, isletmedeki miisteriyle iligkili her tiirlii bilgiyi tek bir enformasyon
sistemine baglamak ve bunu miisteriyle temas edilen noktaya odaklamak olarak da ifade

edilebilmektedir.

x) CRM, misterileri tanimak, onlarin gereksinimlerini anlamak ve bu

gereksinimlere uygun sekilde hizmet ve iiriin gelistirmek anlamina gelmektedir.

Misgteri iliskileri yonetimi (CRM) kavramina getirilen tanimlarda da
goriilmektedir ki; kavramin pek ¢ok tanimi bulunmaktadir. S6z konusu tanimlardan ikisi
Akca (2005) tarafindan Ozellikle vurgulanmaktadir; bunlardan ilki miisteri merkezli
yapilanma, ikincisi ise eldeki miisteriyi tutmak ve yenilerini kazanmak i¢in gereken is

sistemlerinin kurulmas seklinde ifade edilebilmektedir.>*
2.1. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Ortaya Cikis1 ve Gelisimi

Miisteri iliskileri yonetimi (CRM) bir kavram olarak 1980°li senelerin sonlarina
dogru akademisyenler ve uygulamacilar icin bir inceleme alanm1 haline gelmistir.
Kavramin dikkatleri {izerine ¢ekmesinin temel nedeni; miisteriler ve pazarlamacilar
arasindaki dogrudan iliskinin gereklilikleri olarak mevcut olan miisterileri elde tutma ve
yeni miisterilerle daha uzun siireli iliskiler kurmanin zorunlulugu olmustur.”® Bu sebeple
isletmeler dikkatlerini ve yatirnmlarint gerekli CRM alt yapisinin tesis edilmesine

yonlendirmistir.

CRM denildiginde yayginlikla kabul goren temel alt kavramlarin bir disiplin
icinde ele alimisi diinya genelinde son 20 senede, iilkemizdeyse son 10 yilda

gerceklesmistir. Esasinda CRM felsefesinin, Tiirkiye ve Diinya genelinde taninmasi,

> Demir, a.g.e, s. 298.
% Soliman, Hisham Sayed, Customer Relationship Management and Its Relationship to the Marketing
Performance, International Journal of Business and Social Science 2, no. 10 (2011), s.166.
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benimsenmesi ve hayata gegirilmesinin bu denli uzun zaman almasi, kavramin yalniz bir

yazilim stratejisine indirgenemeyeceginin de en giizel gostergesi olmustur.>®

Miisteri iliskileri yonetiminin (CRM) ortaya c¢ikma sebepleri su sekilde

t')zetlenebilecektir;57

1) Kiiresel ¢aptaki pazarlamanin git gide daha pahali bir miisteri edinme metodu

haline gelmesi,
i1) Pazar payindan ziyade miisteri payimin daha 6nemli bir hale gelmesi,

111) Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlarinin gittikce daha 6nemli

hale gelmesi,

iv) Mevcut miisterilerinin degerinin farkina varilmasi ve bu miisterilerin elde

tutulmasi i¢in bazi faaliyetlere ihtiya¢ duyulmasi.

v) Bire bir pazarlamanin 6nemli hale gelmesiyle birlikte, tiim miisterilere

kendilerine 6zel gereksinimlere gore hizmet verme stratejilerinin gerekli hale gelmesi,
vi) Iletisim teknolojileri ve veri taban1 sistemlerinde goriilen ilerlemeler,
vii) Rekabetin gittikce yogunlagmasi.

Esasinda miisteri iligkileri, insan hayatina ticaretin girmesiyle birlikte baslayan
ve giiniimiize kadar devam eden, ayni zamanda da yonetilmesi gereken bir kavram
olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Miisteri iliskilerini dogrudan insanlar arasinda kurulan
iliski ve iletisimle ilgilenen bir siirecler biitiinii olarak degerlendirmek miimkiin
olacaktir. Misteri iliskileri tek basmma bir teknoloji ilerlemesi olarak

degerlendirilememektedir, zira miisteri iligskileri CRM’den 6nce de varlik gosteren bir

% Ofluoglu, Alev,Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM): Teorik Ve Uygulamali Bir Caligma, Konya: Selguk
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yénetim ve Organizasyon Bilim Dali, (Basilmamis Yiiksek Lisans
Tezi), 2005, s. 23.

57
Duran, a.g.e.
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kavram olmustur. Bagka bir ifade ile CRM, bilgisayarlarin yaratilmasi ile ayn1 zamanda

meydana gelmemis, yalnizca isim olarak hayata gegirilmistir.>®

Gegmis donemde hakim olan satict odakli pazar iligkileri, satici ne satarsa
miisteri tarafindan alinmakta, miisterinin satilan {iriin disinda bir yenilik talep etme sansi
olduk¢a diisiik goriilmiistir. Ancak, miisteri iliskilerinin kavramsal olarak 1980°li
yillarda ele alinmasiyla birlikte miisterilerin merkeze alindig1 ve glinlimiizde de gegerli

olan anlayisa olan ilgi artig gostermistir.

Miisterilerin merkeze alinmasiyla birlikte, bizzat miisterilerin saticilar karsisinda
oldukca biiylik bir pazarlik giiciine da sahip olmaya basladiklarini ve pazarlamanin {inlii
4P’sinin de ger¢ek kimligine bu siirecte kavustugunu ifade edilebilecektir.”® Bagka bir
ifadeyle, misteri iligkileri yonetiminin giderek gelisme kaydetmesi, pazarin da
miisteriler tarafinca yonlendirilir bir nitelik kazanmasina neden olmustur. Nihai durumda
isletmelerin hayata gecirecegi en iyi strateji mevcut ve karli olan miisterilerin tutulmasi

olacaktir.

Miisteri iliskileri yOnetiminin ortaya c¢ikma nedenleri ve gelisim siireci
incelendiginde, s6z konusu siirece hem kaynaklik eden hem de neden-sonug iliskisi
icinde degerlendirilebilecek temel iki kavram olarak karsimiza teknoloji ve kiiresellesme
cikmaktadir. Kiiresellesmeyle birlikte rekabetteki sinirlarin ortadan kalkmasi ve
diinyanin tek bir pazara donlismesi s6z konusu olmus, bu da miisterinin ¢ok alternatifli
bir iiriin ve hizmet sunumuyla kars1 karsiya kalmasina yol agmistir. Bu kosullarda
isletmeler ise, miisterilerin algisinda farklilasarak sadakat yaratabilmek i¢in miisteri
iliskileri uygulamalarina yonelmeye baslamislardir. Teknolojinin git gide gelismesi ise
isletmelerin miisterileri en kiigiik birimlere kadar kategorize edebilmesine, her tiirlii
hareketi ve davranigsal degisikligi takip edebilmelerine ve elde edilen verilerle

misterilerin beklentilerine gére hizmet sunumu yapabilmelerine neden olmustur.

%8 Demirbag, Ebru, Sorularla Miisteri Iliskileri Yonetimi, Istanbul: Istanbul Ticaret Odas1 Yaym No: 2004-
27,2004, s. 7.

% Ofluoglu, a.g.e., ss. 23-24.
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2.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi Tiirleri

Misteri iligkileri yonetimi, bir diger adi ile CRM yeni misteriler edinmeyi,
kazanilan miisterileri elde tutmayir ve rekabette olunan isletmeleri segecek olan
miisterileri yeniden kazanmayi saglamak maksadiyla kullanilagelen bir strateji olarak
goriilmektedir. Isletmeler miisteri iliskileri stratejilerini tasarlarken, miisterilerin satin
alma davraniglarini  da g6z Onlinde bulundurarak bir tasarima  gitmek

mecburiyetindedirler.®

Miisteri 1iligkileri yoOnetimi birbirleriyle iliski halinde olan temel tiirlere

ayrilmaktadir. S6z konusu tiirler su sekildedir;
i) Operasyonel CRM
ii) Analitik CRM
iii) Isbirlikgi CRM.
2.2.1. Operasyonel CRM

Operasyonel CRM, pazarlama otomasyonu da dahil olmak {izere, servis
otomasyonu, satis giicii otomasyonu ve miisteri siire¢leri otomasyonu gibi alanlari
kapsamaktadir. Isletmenin miisteriyle bire bir iliski kuran birimlerindeki faaliyetleri
ifade etmektedir. Miisteri iliskileri yonetiminin bu tiirli; veri toplama, 6n ofisteki is
siirecleri, arka ofis (muhasebe sistemleri) satis ve pazarlama hizmetleri, is siireclerinin

denetimi vb. konular1 diizenlemekte ve entegre etmektedir.®

Operasyonel CRM sayesinde, isletme temsilcileri ile iletisime gegen miisteriler

hakkinda pek ¢ok cesitte veri toplanabilmektedir. Ornegin; calistigi bankanin cagri

% Simgek, Umman Tugba, Veri Madenciligi ve Miisteri Iliskileri Y®6netiminde (CRM) Bir Uygulama,
Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali Sayisal Yéntemler Bilim Dali,
(Bastlmamis Doktora Tezi), 2000, s. 102.

61 Rababah, Khalid, Haslina Mohd, ve Huda lbrahim, Customer Relationship Management (CRM)
Processes from Theory to Practice: The Pre-implementation Plan of CRM System, International Journal
of e-Education, e-Business, e-Management and e-Learning 1, no. 1 (2011), s. 23.
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merkezini arayarak islem yapan miisterilere, goriigme esnasinda dogum giinleri,
tuttuklar1 takim vb. kisisel bilgiler sorulabilmekte ve ardindan zamani geldiginde
kutlama mesaji, mektubu ya da maili iletilebilmektedir. Bu uygulama, misteri iligkileri
yonetimi (CRM) sistemlerinin miisterilerin sadakatini saglamak maksadi ile kullanimina

oldukea iyi bir 6rnek teskil etmektedir.

Operasyonel CRM faaliyetlerindeki veri akisi ve verilerin elde edildigi temas

noktalar1 Sekil 2.’de goriilmektedir.®?

Miisteri

‘ Internet ‘ ‘
Erisimi Kullanim Fax

Cagn _mai Dogrudan
Merkezi t E-mail t Satis t

Diizenlenmis Isletme Faaliyetleri

Sekil 2. Operasyonel CRM: Miisteri Temas Noktalari

2.2.2. Analitik CRM

Analitik CRM, operasyonel CRM araciligi ile olusan verileri, istatistiksel

yontemler kullanarak derlemekte ve analiz etmektedir. S6z konusu analiz neticesinde

62 Albadvi, Amir, Customer Relationship Management (CRM), 2003.
http://sharif.edu/~albadvi/Crmses2.pdf (erisildi: 4/7/2016).
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miisteri segmentleri, davranislar ve degerleri hakkinda bilgi edinilmektedir.®® Analitik

CRM’in temel amaci; is performansinin yt')netilmesidir.64

Is performansimin ydnetiminde bir takim kararlarin alinmas1 gerekmekte ve sdz
konusu kararlarin alinmasi icin gereksinim duyulan veriler CRM kapsaminda veri
ambart alt yapisinin kurulmasmi gerektirmektedir. Kurulan veri ambarinda toplanan

veriler lizerinden de s6z edilen analiz islemi (veri madenciligi) gergeklestirilmektedir.

i) Veri Ambari: Stratejik ve taktiksel kararlarin alimi i¢in bilgi saglayan
biitiinlesik, konu merkezli, cesitli kaynaklardan toplanan tiim miisteri bilgilerini
birlestirmek ve miisteri iligkileri yonetiminin islevsel ve isbirligi saglayan sistemlerine
gereken bilgileri aktarmak adma tek bir veri tabaninda miisteri bilgilerini olusturmak

olarak ifade edilebilecektir.®®

ii) Veri Madenciligi: Veri ambarinda toparlanan ve depolanan miisteri bilgilerini
analiz edebilmek adma yararlanilan bir islev olarak ifade edilmektedir. Veri
madenciliginin temel amaci, farkli miisteri gruplarini yonetebilmek i¢in isletmenin en iy1

yontem ve yollarimi fark etmesini saglamaktur.66

Analitik miisteri iligkileri yonetiminin (CRM)) basariya ulasabilmesi igin,
miisteri bilgilerinin paylasimi dolayisiyla yonetim islevlerinin gii¢ kazanarak pazarlama
ve miisteri hizmetleri arasinda bir koordinasyon yaratilmasi gerekmektedir. Kullanilan
alt yap1 sistemlerinin, uygulama programlarinin énemi yadsinmayacak derecede dnemli
olsa da, s6z konusu sistemlerden elde edilen bilgilerin bir ¢ikt1 olarak degerlendirmeye

alinmas1 ve karar mekanizmalarinin buna gore isletilmesi de ayni derece de Onem

6 Mishra, Alok, ve Deepti Mishra, Customer Relationship Management: Implementation Process
Perspective, Acta Polytechnica Hungarica 6, no. 4 (2009), s. 86.

% Albadvi, a.g.e.

% Bakartas, Hiilya, Miisteri iliskileri Yonetimi: Tanimii Kapsami, Onemi, Miisteri Iliskileri Yonetimi
icinde, yazan Hiilya Bakirtas , Ayhan Yilmaz, Miijdat Ozmen ve Giilfidan Baris, 2-23. Eskisehir: Anadolu
Universitesi Yayini: 3001, A¢ikdgretim Fakiiltesi Yayin1 No: 1954, 2013, s. 10.

% Bakartas, a.g.e.,s. 10.
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tagimaktadir. Aksi halde CRM sisteminin teknoloji alt yapisi ne kadar {istiin olursa olsun

beklenen basarinin saglanamamasi riski olusabilecektir.

Analitik CRM faaliyetlerindeki veri akisi, verilerin elde edildigi temas noktalari

ve verilerin islenme siireci Sekil 3.’de g6rii1mektedir.67

Diizenlenmis Isletme
Faaliyetleri

NN

Siirec
Gelistirme ‘

Is Zekasi

Hazrlama Satis

Sekil 3. Analitik CRM: Miisteri Temas Noktalar:

Goriildugi gibi analitik CRM faaliyetleri, isletmelerin miisterilerine sunduklari
firsatlarini, riskleri ve diger tiim faktorleri bir arada ele almaya yarayan caligsmalari
icermektedir. Analitik CRM’deki basari, operasyonel CRM’de elde edilen verilerin

dogru olmasina bagl olarak gerceklesmektedir.

%7 Albadvi, a.g.e.
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2.2.3. isbirlik¢ci CRM

Isbirlikci CRM ise miisteriyle temas edilen noktalarin ydnetilmesi olarak ifade
edilebilmektedir. Isbirlikci CRM, ortak miisteri siireclerini isletmeler, ortaklar ve
tedarikciler arasinda entegre etme gorevini yiiklenmektedir. Miisteri iliskilerinin bu tiiri,
miisteriler hakkindaki bilgilerin is ortaklari, kanallar ve tedarik¢ilerle paylagilarak
misterilere 6zel olan servis ve hizmetlerin daha da detaylandirilarak gelistirilmesi fikri
lizeri iizerine kurgulanmaktadir. Kanal yonetimi, miisteri algilama ve dis mesaj iletimi
isbirlik¢i miisteri iligkileri yonetiminin odaklandigr ilk konular olmaktadir.® Ornegin,

cagr1 merkezleri igbirlikci CRM uygulamalari arasinda yer almaktadir.
2.3. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Amaclari ve Faydalar

Gilinlimiiz kosullarinda miisterilerin merkeze alindig1 pazar anlayisinin hakimiyet
kazanmasiyla birlikte rekabet yogunlagsmis ve boylece isletmelerin mevcut ve yeni
miisterileri ile olan iliskilerini yonetmeleri eskiye gore daha da 6nemli hale gelmistir.
Miisteri iligkiler1 yonetimi, miisterilerle kurulan etkilesimi otomatize etmekte ve
isletmenin pazar paymin olusuna katki saglamasini kolaylastirmaktir. Bu sayede ise

degerli miisterilerin elde edilmesi kolaylasmaktadur.69

Uriin ve hizmetlerin bu denli birbirine benzedigi ve bir iklimde farklilasarak,
rekabet konusunda avantajlar1 elinde bulundurmanin temel yolu miisterileri tek tek
tanimak ve hatta onlar i¢in bire bir pazarlama ve iliretim faaliyetinde bulunabilmektir.
Isletmelerin miisteri iliskileri yonetimine gegerken, bunun yalnizca bir teknoloji gelisimi
olmadigini, ayn1 zamanda yonetim anlayisinda da degisimlere ihtiya¢ duyacaklarim
anlamalar1 gerekmektedir. Bunu basarabilen isletmeler, CRM uygulamalarim1 gergekei

bir bigimde kullanarak rakipleri karsisinda iistiinliik elde edebilecektir.”

%8 Tgriin, Anil, Miisteri iliskileri Yonetiminin Araglarindan Biri Olarak Cagr1 Merkezleri, Cagr1 Merkezi
Béliimii Calisanlari ve Memnuniyeti: Bir Arastirma, Istanbul: Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Isletme Anabilim Dali, (Basilmamus Yiiksek Lisans Tezi), 20086, s. 22.

69 Arabaci, a.g.e., s. 182.

70 Kirim, a.g.e., s. 136.
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Misteri iligkileri yonetimi, siire¢ yOnetimi potansiyeli bakimindan isletmelere
oldukca 6nemli firsatlar sunmaktadir. Ozellikle CRM uygulamasma gecerek satis ve
pazarlama alanlarinda gelisi giizel faaliyetlerden siyrilarak uzun donemli miisteri

yonetimini kolaylastiran siireglere gecis yapllabilmektedir.7l

Yurdakul (2002) calismasinda miisteri iliskileri yOnetimi projelerinin
uygulamaya alindig1 igletmeler iizerinde gergeklestirilen arastirmalarda, onemli dlgiide
gelir artis1 gézlendigini ve buna karsin maliyetlerde de azalma goriildiigiinii belirtmistir.
Ayni ¢aligmada miisteri iligkileri yonetiminin (CRM) isletmelere sagladigi faydalar1 su

sekilde 6zetlemistir; 2

1) Misteri iliskileri yonetimi, miisterilerden yasam boyu elde edilecek degerin

maksimum noktaya ¢ikarilmasini saglamaktadir.
i1) Satig siirecini olusturma ve gelistirme imkani saglamaktadir.
111) Satis siirecinin verimsiz taraflarini ortadan kaldirmaktadir.
1v) Elde olan ve potansiyel miisterilere capraz satis yapma imkan1 vermektedir.

v) Misteri kaybinin minimuma indirilmesini ve miisteri sadakatinin

yiikseltilmesini saglamaktadir.
vi) Pazarlama biit¢esinden tasarruf edilmesini saglamaktadir.
vii) Miisterilerle iliskili bilgi toplanmas1 saglamaktadir.
viii) Is siireglerinin standardize edilmesini saglamaktadur.

ix) Isletmenin verimliligi artmaktadur.

n Kirim, a.g.e., s. 135.

2 Yurdakul, a.g.e., s. 6.

32



x) Belirlenmis hedef kitlelerine promosyon ve kampanya diizenlenmesini

saglamaktadir.

Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalari, isletmelerin mevcut miisterileriyle
stirdiirdiikleri iliskileri gelistirmeleri, yeni miisteriler kazanmalar1 ve biitiin miisterileri
elde tutabilmeleri maksadiyla gelistirilmislerdir.73 Miisteriyle temas kurulan biitiin
noktalarin entegre edilmesi ile satis, pazarlama ve miisteri hizmetleri alanlarinda
miisterilerin gereksinimlerine uygun bir sekilde iirlin ve hizmet gelistirmek miisteri
iligkileri yonetiminin temel amaclar1 arasinda yer almaktadir. S6z konusu amacin yerine
getirilmesi ise miisterilerden elde edilen bilgilerin dogru bir sekilde kullanilmasiyla

miimkiin olmaktadir.”

Miisteriyi elde etmenin yani sira, elde tutma maksadi ile stratejiler gelistirilmesi
de miisteri iliskileri yonetiminin baslica amaglar1 arasinda yer almaktadir.”” Miisteri

iliskileri yonetiminin temel amaglari asagidaki sekilde siralanabilmektedir;

i) Misteri tatmini: Tatmin veya memnuniyet, bir sirketin {riin ya da
hizmetlerinin kullanilmas1 neticesinde miisterilerin séz konusu iiriin ya da hizmetin
degeri, niteligi ve 6zellikleri hakkindaki olumlu veya olumsuz hislerinin tamamini ifade
etmektedir. CRM uygulamalari, isletmelerin miisterilerin 6zelliklerine gore hizmet ve
iirlin sunumu saglayarak memnuniyet oranimi yiikseltme amacini gergeklestirme imkani

olusmaktadir.

i1) Miisteri sadakati: Bir {liriin veya hizmetin tekrar tekrar satin alinmasi igin
uygulanmas1 gereken stratejileri belirlemeye ve karar alma fonksiyonun daha etkin

isletilmesine yarayan CRM uygulamalarimin bir diger temel amaci, s6z konusu

" Arabaci, a.g.e.,s. 183.
™ Demirbag, a.g.e., s. 6.
" pasali Tasoglu, a.g.e., s. 15

"® Mursall, Ismail, Miisteri Iliskileri Yénetimi (CRM), Yonetim Bilisim Sistemleri Yiiksek Lisans Biligim
Semineri. Gaziantep: Zirve Universitesi, 2013, ss. 13-14.
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fonksiyon sayesinde sadik misteriler yaratarak isletmenin yasamsal anlamda

devamliligint saglamaktir.

ii1) Miisteri degeri: Tatmin ve sadakate ek olarak, bir iiriin veya hizmetin
alternatifleri arasinda nasil tercih edildigini, secilme kriterlerini ve her bir kriterin
Oonemini inceleyen miisteri degerinin yarattimi CRM uygulamalarinin  temel

amaclarindandir.

Miisteri iliskileri yOnetimi ayrica, miisteri gereksinimlerinin, zevklerinin ve
tercihlerinin dogru bir bicimde belirlenmesi, satistan once elde edilen dogru zamanlh
bilgilerin analizinin hatasiz yapilmasi, satis sirasinda miisteriyi merkeze alarak,
isteklerine kulak vererek satisin gergeklestirilmesi ve isletmenin toplam gelirinin
arttirllmasi vb. yan amaglara da sahiptir. Tiim bu amaglar gostermektedir ki; miisteri
iligkileri yonetiminin bir biitiin olarak ele alinmasi ve tiim hedeflerin ortak bir stratejiyle

elde edilmesine yonelik ¢aba sarf edilmesi gerekmektedir.
2.4. Miisteri Iligkileri Yonetimin Boyutlar

Miisteri iliskileri yonetiminin miisteri, iliski ve yonetim olmak {iizere ii¢ temel
boyutu bulunmaktadir. S6z konusu ii¢ boyut birbiri ile siirekli bir iliski igerisinde olarak
tekrarlanan bir dongiliyli meydana getirmektedirler. Sekil 4.’de miisteri iligkileri

yonetiminin boyutlar1 ve boyutlar arasindaki dongii gérﬁlmektedir.77

" Dogan, Selen, ve Selguk Kilig, Iliski Yonetiminde I¢ ve Dis Miisteri Memnuniyetinin Saglanmasi, KMU
IIBF Dergisi 10, no. 14 (2008), s. 68.
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Yonetim > Tliski
Sekil 4. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Boyutlar

2.4.1. Miisteri

Miisteriler isletmelerin simdi ve gelecek zamanda biiylime kaydedebilmesi igin
temel kaynak olarak goriilmektedir. Fakat tiim miisteriler isletme i¢in ayn1 oranda gelir
kaynag1i olmamaktadir. Daha fazla kar getirecek miisterilerin belirlenmesi ve bu
miisteriler hususunda yeterli bilginin toplanarak analiz edilmesi ile kazang getirecek
miisteriler belirlenebilmektedir. Giiniimiiz diinyasinda hedef miisterileri belirlemek ve
s0z konusu miisteriler i¢ginden isletmeye devamli kazang saglayan tercihlerde bilgi
teknolojilerinden de 6nemli oranda faydalanilmaktadir. Bu sebeple, tiim is siirecleri,
yonetim siiregleri, pazarlama ve insan kaynaklar1 gibi temel olan siire¢ler miisteri ile

iliski kurma hususuna odaklanarak faaliyetlerini siirdiirmelidir.”®
2.4.2. iski

Isletmelerle miisteriler arasindaki iliskileri diizenleyen ve ydnlendirme yapan bir
siire¢ olan miisteri iliskileri yonetimi, elde olan miisterilerle iliskilerin gelistirilmesini,
yeni miisteriler elde edilmesini, en karli olan miisterilerin tutundurulmasini ve iligkilerin
devamliligini saglamaktadir. Miisteri iligkileri yonetiminin temel boyutlarindan olan

iligki; isletme ile miisteri arasinda devam eden ikili etkilesim ya da iletisim siireci olarak

ifade edilebilmektedir.”

"® Dogan, a.g.c., ss. 68-69.

™ Balci, Serkan, Ticari Bankacilikta Miisteri iliskileri Yonetimi: Kayseri'dek Ticari Bankacilik
Miisterilerinin Banka Tercihlerini Etkileyen Faktorlerin Analizi Uzerine Bir Arastirma, Nigde: Nigde
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Iliskilerin seviyesini hem isletme hem de miisteri belirleyebilmektedir. Kurulan
iligkiler kisa ve uzun donemli olabilecegi gibi kesik kesik ya da bir seferligine de
olabilmektedir. Miisterilerin, {iriin veya hizmete kars1 pozitif tutumlar1 olsa dahi, onlarin
iirlin veya hizmeti alma tutumlar1 anlik olarak gelismekte ve o esnadaki duruma gore
hareket etmektedirler. Bu sebeple, miisteri iligkileri yonetimi, miisterilerin yasam boyu
degerlerini de hesaba katmak suretiyle miisterilerle olan iligkilerini hem yararina hem de

miisterilerin yararina olacak bicimde diizenlemeye gayret etmektedir.®

Miisterilerle kurulan iligkiler hususunda isletmeler su sorulara yanit aramalidir:
Miisterilerin isletmeye olan bagliligi nedir? Hangi miisteriler ger¢ek anlamda etkilesim
meydana getiren degerlere gereksinim duymaktadir? Isletmenin en degerli miisterileri

kimlerdir? Isletmeye kimler giivenmektedir?®
2.4.3. Yonetim

Miisteri iligkileri yonetimi, yalnizca pazarlama birimlerinde uygulamaya alinan
bir aktivite olarak goriilmemektedir. Miisteri iligkileri yonetimi yogunlukla isletme
kiiltiirti ve stireci dahilinde ortak paylasimi ve degisimleri kapsamaktadir. Miisterilerle
ilgili toplanan bilgiler, pazardaki firsatlar biitiin isletme seviyesinde kullanilabilecek bir
bilgi seviyesine indirgenerek tiim birimlerde kullanilabilmektedir. Teknolojiden
maksimum seviyede faydalanan miisteri iliskileri yonetimi, yalnizca bir proje, lriin,

. e e . 2
yazilim, veri ambari veya kisa siireli bir program olarak agiklanamamaktadir.®

Kiiresellesmenin git gide her seyi birbirine benzer hale getirdigi giiniimiizde,
farklilig1 ortaya ¢ikarmanin ve rekabette avantaji ele gecirmenin yegane yolu,

miisterilerle bire bir iliskiye gecerek, benzersiz hizmet sunumu yapmak olarak

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme Anabilim Dali Yonetim ve Organizasyon Bilim Dali,
(Basilmamis Yiiksek Lisans Tezi), 2010, s. 52.

% Dogan, a.g.e., s. 69.

8l Kogak, Aydin, ve Metehan Tolon, Birebir Pazarlamanin Bir Araci Olan Elektronik Ticaret ve
Elektronik Ticareti Etkileyen Unsurlar Uzerine Bir Arastirma, Verimlilik Dergisi, no. 3 (2005), ss. 82-83.

8 Balc, a.g.e.,s.53.
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goriilmektedir. Miisteri iliskileri yonetimi, bu anlayis1 hayata gecirmeye doniik bir

yonetim bilgisi olarak ifade edilebilecektir.

Yonetim; organizasyon, siirecler ve insan kiimesi seklinde ifade edilirse,
isletmenin miisterileri ile iliskilerinde faaliyete alacagi yeni yonetim anlayisi paralelinde
su sorular sorulmalidir: Eski yonetim diisiincesinde organizasyon, siire¢ler ve insan
yapisi ne sekildedir? Yeni yonetim anlayiginda organizasyon, siiregler ve insan yapisi ne
sekilde olmalidir? Isletme, sz konusu organizasyon, siirecler ve insan yapisini en kisa

siirede ne sekilde basarabilecektir?83

Miisteri iligkileri yonetimi, bir igletmenin miisteri iliskilerini yonetebilmesi, karlt
miisterilerin isletmeye kazandirilarak bagliliklarinin arttirilmast adia miisterilerin
devamli olarak belirlenmesi, hedefe koyulmasi, takip edilmesi, hizmetlerin sunulmasi ve
degerlendirilmesi olarak ifade edilebilmektedir. Miisteri iliskileri yonetimi, bir
isletmenin satig, pazarlama, miisteri hizmetleri, saha servis ve miisteriyle iliskiye gegen
diger birimleri arasinda koordinasyonu meydana getiren bir uygulama olarak ifade

edilebilecektir.®*
2.5. Miisteri Iliskileri Yonetiminde Planlama

Isletmelerin miisteri iliskilerini ve miisteri bagliligin1 arttirmak adina standart bir
planlarinin  olmadig1r gozlenmektedir. Oysa iligskiler acik ve belirgin bir sekilde
planlanabilmektedir. Eger isletmeler, s6z konusu planlama siireci dolayisiyla miisteri
iligkilerinin Onemini anlamaya baglarlar ve iligkilere isletmenin merkezinde yer
acabilirlerse, bir takim strateji ve yeteneklerle birlikte iliskileri de gelismeye

baslayabilecektir.85

Miisteri iliskileri yonetimi (CRM) konusunu hayata gegirmek isteyen isletmelerin

oncelikli olarak meselenin ¢atisin1 kurgulamak ve s6z konusu kurguyu iyi anlamakla ise

8 Kogak, a.g.e., s. 83.
8 Kogak, a.g.e.,s. 83.
8 Kiriktas, a.g.e., ss. 24-25.
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baslamalar1 gerekmektedir. Isletmelerin gatiyr kurgulamak igin planlama yapmalari ve
planlama siirecini miisteri iligkileri yOnetiminin sifirinct asamast olarak gormeleri
gerekmektedir. CRM sistemini hayata ge¢irmeden Once yapilmasi gerekenler ise

Kirim’a gore (2001) su sekildedir;®®

i) Iliski bazli pazarlama stratejisinin belirlenmesi; genel olarak bir isletme
stratejisinin  belirlenmesi, uygulamaya alinacak sistemin basaris1 acisindan Onem
tagimaktadir. ilk olarak teknolojinin satin alinmasi ve ardindan siireglerin teknolojiye
uydurulmaya calisilmasi yaygin olarak bagvurulan bir yontem olsa da basarili sonuglar
elde edilmesi i¢in dogru bir yontem olarak gorilmemektedir. S6z konusu siiregte

insanlarin makinelere degil, makinelerin insanlara adapte olmasi gerekmektedir.

ii) Islevsel (fonksiyonel) rollerin tekrardan tanimlanmasi; rollerin belirlenmesi,
CRM takiminin kimlerden olusacagina karar vermeyi kapsamaktadir. Kurulacak takimin
etkin bir sekilde ¢alismasi igin, farkli birimlerden kisilerin takimda yer almasi ve kabul

edilebilir bir sayida kalmas1 gerekmektedir.

iii) Is siireglerinin yeniden tanimlanmasi; siirecler yeniden tanimlanirken mevcut
is siireglerinin miisteri ihtiyaclarmi 6grenmeye ve gelistirmeye uygun olup olmadigi

analiz edilmelidir.

iv) Destekleyici teknolojilerin belirlenmesi ve uygulamaya alinmasi; teknoloji
seciminde miisteriyi merkeze alarak ve miisteri ile iliski ig¢inde olan birimlerin

goriiglerinin kararlara katilarak se¢cim yapilmasi olduk¢a 6nem tasimaktadir.

Miisteri iligkileri yonetimi sistemi kurulurken planlama asamasinda dikkat

edilecek hususlar;®’
1) Yonetimin biitiiniiyle kendini bu ise adapte etmesi,

i) Misterileri tanimaya ve anlamaya ugrasmak,

8 Kirim, a.g.e., ss. 143-145.
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i) Hizmet performansmin belirli bir kalitede olabilmesi igin standartlarin

gelistirilmesi,
iv) Iyi elemanlarm ise alinmasi, egitilmesi ve ddiillendirilmesi,
v) hizmetle ilgili bagsarilarin 6diillendirilmesi,
vi) Miisterilere yakin olunmasi,

vii) Gelisme saglanabilmesi i¢in devamli olarak caba sarf edilmesi seklinde

siralanabilmektedir.

Basarili bir miisteri iliskileri sistemi kurarak, gelistirmek isletmelerin hedeflerine
ulasabilmesi i¢in en 6nemli basamak olarak goriilmektedir. Pek ¢ok amacta oldugu gibi,
miisteri iligkileri yonetiminin de hedeflerine ulagabilmesi i¢in planlama ve uygulamayla
ilgili c¢aligmalarin yapilmas1 gerekmektedir. Planlama safhasi, miisteri iliskileri

yonetiminin basariya ulagmasi i¢in atilan temellerin saglamligini belirleyecektir.
2.6. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Siirecleri

Etkin bir sekilde isleyen miisteri iliskileri sisteminin isletme tarafinca belirlenmis
olan belirli hedeflere ulasma maksadiyla bilgi teknolojilerinin kullanimiyla birlikte is
stireglerinin yonetilmesi ve korunmasi i¢in tasarlanmig durumda olmasi beklenmektedir.
Basarili bir CRM stratejisinin  vazgecilemeyecek temel kosulu; isletme yonetimi
nazarinda her bir miisterinin ayr1 ayr1 oneminin olmasi olarak ifade edilebilmektedir.
S6z konusu uygulamanin temelinde, dogru iirlin ya da hizmetin, dogru miisteriye, dogru

zaman ve fiyat ile sunulmasi yer almaktadir.®®

CRM siirecinin basarili olabilmesi i¢in basartyla uygulanan bir stratejinin

varhi@ina ihtiya¢ duyulmaktadir. Brunjes ve Roderick’e (2002) gore, miisteri iliskileri

¥ Demirbag, a.g.c., ss. 16-18.

8 Yereli, Ayse N., Miisteri iligkileri Yonetimi (CRM) Ve Giiniimiiz Tiirkiyesi'ndeki Yeri, Yonetim ve
Ekonomi 7, no. 1 (2001) s. 33.
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yonetimi (CRM) stratejileri, uygulama gerektiren organizasyon ve bununla iliskili is

stireglerinin bagarisini kolaylastiran 6nemli bir silaha déniisebilmektedir.®

Ronald’a (2001) gore, miisteri iliskileri yonetimi siireci tekrarlardan olugsmaktadir
ve bu siire¢ miisterilerin bilgilerini ve sonuglarini kullanmakla baglamaktadir. Miisteri
enformasyonunu miisteri ile iliskiye doniistiirmek adina enformasyon aktif bir sekilde
kullanilmakta ve enformasyondan devamli olarak bir 6grenme gerceklestirilmektedir.
Miisteri iligkileri yonetimi siirecinin dongiisii; bilginin kesfedilmesi, pazar planlamasi,

miisteri etkilesimiyle analiz seklinde siirdiiriilmektedir.*

Miisteri iligkileri yonetimi (CRM) siireglerinde isletmelerin basarili olabilmeleri
icin bir takim asamalar1 hayata gegirmeleri gerekmektedir. Bu asamalar; miisteri se¢imi,

miisteri kazanma, miisteri koruma, miisteri derinlestirme olarak siralanmaktadir.
2.6.1. Miisteri Secimi

Miisteri iligkileri yonetiminin bu safthasinin temel hedefi en karli miisterinin kim
oldugunun belirlenmesidir. Bu kapsamda; hedef kitlenin belirlenmesi, segmentasyon,
konumlandirma, kampanya planlari, marka ve miisteri planlamalari, yeni ({irlin

lansmanlar1 vb. ¢alismalar gerg:eklestirilmektedir.91

Miisteri se¢imi, miisterinin belirlenmesi farklilastirmanin gercgeklestirilmesi i¢in
de temel bir kosuldur. Farkli miisterilere farkli muamele yapilabilmesi i¢in ilk olarak bu
miisterilerin kimliklerinin tespit edilmesi gerekmektedir. Bu baglamda, miisterilerin
beklenti ve zevklerinin devamli olarak degisebileceginin ve her alisveris iliskisinde
miisteri hakkinda daha 6nce bilinmeyen bir bilginin edinilmesinin olanakli oldugunun
unutulmamas: oldukca énem tagimaktadir.* Dolayisiyla miisteri se¢imi asamasinin

icinde yer alan faaliyetlerin tek bir defaya mahsus olarak degil, siirekli bir devinim

8 Berndt, Adele, Frikkie Herbst, ve Lindie Roux, Implementing A Customer Relationship Managment
Programme In An Emerging Market, Journal of Global Business and Technology 1, no. 2 (2005), s. 83.

% Kiriktas, a.g.e.,s.25.
% Demirbag, a.g.e., s. 28.
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icerisinde gergeklestirilmesi halinde miisteri iligkileri yOnetiminin basaris1 miimkiin

olacaktir.

Miisterilerin farklilastirilmasi esnasinda, miisterilerin ihtiyaclarinin ve isletmeye
kazandirdiklar1 degerin g6z Oniinde bulundurulmasi gerekmektedir. Bu baglamda
miisteriler, en degerli miisteriler, en biiyliyebilecek miisteriler, sifir alti miisteriler

bi¢iminde simflandiriimaktadir.”

Miisteri secimi asamasinda, isletmelerin miisterileri ile gerceklestirdikleri tiim
isletmelerde onlar1 birey olarak taniyabilecekleri bir sistemi kurmalar1 gerekmektedir.**
Bu sayede miisterileri birbirlerinden ayirarak daha saglikli pazarlama faaliyetlerinde

bulunma imkani1 elde edilmis olacaktir.
2.6.2. Miisteri Kazanma

Miisteri kazanma asamasimin temel amaci satis yapabilmektir. Belirli bir
miisteriye en etkili yoldan satisin nasil yapilabilecegi sorgulanmaktadir. Bu maksatla,
thtiyac analizleri, teklif hazirlama ve kapanis adimlari gibi faaliyetler yerine

getirilmektedir.*®
2.6.3. Miisteri Koruma

Bu asamada miisteri memnuniyeti ve sadakatinin saglanmasi i¢in bir takim
caligmalar gercgeklestirilmektedir. Miisterilerle iliskiler ne derece gelistirilirse miisteri

sadakatinde de o derece artig sag“glanacaktlr.96

Miisteri koruma, miisterileri ne siire ile elde tutabiliriz sorusuna yanit aranan bir

asamadir. Bu asamada amag, miisterileri isletmeye baglamak, onu isletmede tutabilmek

92 Kirim, a.g.e., s. 157.
% Baytekin, a.g.e., s. 178.
% Kirim, a.g.e., s. 157.
% Demirbag, a.g.e., s. 29.

% Yurdakul, a.g.e., s. 5.
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ve iligkinin devamliligin1 saglamaktir. Bu asamada gergeklestirilen faaliyetler; siparis
yonetimi, teslimat, taleplerin organizasyonunu saglama, problemlerin

yonetilmesi/refleks sisteminin kurulmasi vb. seklinde siralanabilmektedir.”’
2.6.4. Miisteri Derinlestirme

Miisteri derinlestirme asamasinda, kazanilmig olan bir miisterinin karlilig1 ve
sadakatinin, uzun zaman korunmasi ve miisteri harcamalarindaki paymnin arttirilmasi
adina gereken adimlar bulunmaktadir. Bu sathanin temel amaci siirekliligin meydana
getirildigi iliskiden yeni firsatlar saglamaktir. S6z konusu asamada miisteri ihtiyag

analizleri ve ¢apraz satis kampanyalar1 gibi faaliyetler yerine getirilmektedir.98
2.7. Miisteri Iliskileri Yonetiminde Teknolojinin Yeri ve Onemi

Miisteri iligkileri yonetimi kapsaminda miisteri deneyiminin yaratilmasi ve
gelistirilmesinde teknolojinin olduk¢a 6nemli bir yeri bulunmaktadir. Bir isletmenin
miisterilert ile iliskisinde teknolojiden farkli sekillerde yararlanma yollar

bulunmaktadir.*®

Isletmelerin miisterileriyle uzun siireli ve miisteriyi tanima iizerine kurulu bir

iligki gelistirebilmeleri adina iig tiir teknolojiye gereksinimleri bulunmaktadir;'%

1) Veri tabani: Tim misterilerin isletmeyle gergeklestirdigi islemlerin ve

kurulmus olan iliskilerin sistemsel olarak hafiza edilmesi.

ii) Interaktif medya: Ornek olarak; ¢agr1 merkezleri, satis otomasyonu ya da
internet siteleri vb. olarak ifade edilebilmektedir. S6z konusu birimler vasitasiyla her

miisterinin ne sekilde bir muamele arzu ettiginin bilinmesi olanakli hale gelmektedir.

% Demirbag, a.g.e., s. 29.
% Demir, a.g.e, s. 303.

% Dirsehan, Taskin, Teknolojinin inovasyon Amaciyla Miisteri Deneyimi Y6énetiminde Kullammu, XI.
Uretim Ara t rmalar Sempozyumu. Istanbul: Marmara Universitesi, 2011, s. 208.

% Demirbag, a.g.e., ss. 31-32.
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iii) Ismarlama Seri Uretim Teknolojisi: Her miisteriye farkli muamelede
bulunabilmek ve hatta {iriin ve hizmetlerin bireysel olarak farkliliklara uyarlanabilmesi

adina gereken dijital teknoloji olarak ifade edilebilmektedir.

Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinda segilen teknolojinin dogru olmasi
kadar, teknolojinin dogru uygulanmasini saglayan ekibin rolii de oldukg¢a Onem
tasimaktadur. ileri diizey bilgi ve iletisim teknolojileri; verimliligi, maliyet etkinligini ve
miisteriye doniik faaliyetlerin kalitesini yiikseltmek maksadiyla kullanilmaktadir.
Teknolojinin destegiyle bes farkli miisteri iliski modeli kurgulamak olanakli hale

gelmektedir;'*

1) Teknolojisiz miisteri iliskisinde; miisteri, bir insan hizmet sunucusu ile fiziki
yakinlik kurmakta ve onunla etkilesime girmektedir. Ornek olarak bir psikiyatristin
hastasin1 ofisinde muayene etmesi gosterilebilecektir. Bu ve buna benzer durumlarda

teknoloji direkt olarak rol oynamamaktadir.

i1) Teknoloji destekli miisteri iliskisinde; hizmet temsilcisi teknolojisi, yliz yiize
iligkiyi gelistirebilmek maksadi ile bir destek araci olarak kullanmakta ancak miisterinin
teknolojiye erisimi bulunmamaktadir. Bu modele 6rnek olarak havaalanlarinda check-in
esnasinda miisteri temsilcisinin, miisterinin erisim saglayamadig1 bir sistemi kullanmasi

gosterilebilecektir.

1i1) Teknolojiyle kolaylastirilmis olan miisteri 1iliskilerinde; hizmeti veren
temsilcinin ve aynt zamanda miisterinin ayni teknolojiye erisimi olanakli hale

gelmektedir.

iv) Teknoloji vasitasiyla miisteri iligskisinde; hizmeti sunan temsilcinin ve
miisterinin fiziki olarak ayni1 ortamda bulunmamasi s6z konusudur. Bu modelde iletisim
telefon ya da g¢evirim i¢i mesajlasma vb. teknolojiler ile saglanmaktadir. Tim cagri

merkezleri bu modele 6rnek olarak gosterilebilecektir.

191 birsehan, a.g.e., s. 209.
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v) Teknolojinin irettigi miisteri iliskileri modelinde; teknoloji biitlinliyle insan
hizmet saglayicisinin yerine ge¢mektedir. Banka ATM’leri bu modele 6rnek

gosterilebilecektir.

Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinda isletmelerin bahsi gegcen bes
modelden bir kagini ya da tamamini ayni anda kullanmasi miimkiin hale gelmistir.
Ornegin, banka subelerinde verilen hizmetler ve kapilarindaki ATM’ler ile bes modelin

ayni anda uygulandig1 goriilmektedir.

Miisteri iliskileri yonetimi, teknoloji lizerinde yapilanan bir yonetim anlayist
olmasindan dolay1 elde edilen verilerin kullanimi esnasinda temiz, dogru ve zamaninda
elde edilmis olmasini zorunlu kilmaktadir. Abott’a (2011) gore, kuruluslar verilerin
kullanim1 bakimindan CRM uygulamalarina heniiz yeterince hazir durumda degillerdir.
2000 senesinde Ingiltere’de gerceklestirilen bir arastirmada, isletmelerin higbirinin
tamamen giincel verilere sahip olmadigi ve bu nedenle de CRM uygulamalarinin temiz

ve kullanisli olamayacagi izlenmistir. %

Bu durumda gostermektedir ki; CRM
teknolojileri isletmeler i¢in, miisteri ile iliski kurmak bakimindan oldukga biiyiik firsatlar
sunuyor olsa da gosterilecek performans ve elde edilecek basari elde edilen verilerin

giincel, dogru ve analiz edilmeye uygunluguna goére degisim gosterecektir.
3. MUSTERI MEMNUNIYETI

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin satin alma davranisinin ardindan iiriin ve
hizmetler i¢in edindigi deneyim ile ‘ne Olglide memnun kalip kalmadiklarr’,
‘beklentilerini ne derece karsilayip karsilamadigi’ ve ‘ideal {iriin ya da hizmete ne

Olctlide yakin oldugu’ hususlarinda gerceklestirdikleri degerlendirmeleri icermektedir.'%®

192 viljoen, M, JA Bennett, AD Berndt, ve CR van ZYL, The Use of Technology in Customer
Relationship Management (CRM), Acta Commercii, 2005, ss. 107-108.

103 Akarsu, Timur, Goérkem Erkus, Sibel Giicli, ve Alkan Yildirim, Miisteri Memnuniyetinde
Miikemmelligi Paylasmak Calistayr Sonu¢ Raporu, Tiirkiye Miisteri Memnuniyeti Endeksi, Istanbul:
KalDer Yayin No: 2014/001, 2013, s. 9.
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Miisteri memnuniyeti, siiphesiz ki sirketler icin dnem bakimindan 6ne ¢ikan
stratejilerden biridir. 1980’li yillardan giiniimiize kadar, 6zellikle gelismis {iilkelerde
bulunan isletmelerde tartisilan ana hususlardan biri olmustur. Isletmelerin karliliklari,
pazar paylari ve biiyiime oranlarinda en Onemli etkenlerden biri olan miisteri

memnuniyeti, temelde isletmeye olan sadakate bagh olarak gelismektedir.'®

Isletmelerin yonetimleri sdz konusu zaman igerisinde pek cok degisim
yasamistir. 1800’1l yillardan giinlimiize degin devam eden siirecte gerceklesen

degisimler Sekil 5.te g(in'ilmektedir.lo5

URETIM SATIS PAZARLAMA

(1850) (1900) (1950)

Sekil 5. Isletme Yonetiminin Tarihi Gelisim Siireci

Yukaridaki Sekil 5.’te izlendigi gibi 1800°lii yillar iretim doénemi olarak
degerlendirilmektedir. 1900’1 yillarin  basinda rekabet unsurunun gelismesiyle
isletmeler miisterinin sahip oldugu giiclin farkina varmaya baglamislardir. S6z konusu
donemde iiretim anlayisindan satis anlayisina gecis yapilmistir. 1950°li yillara
gelindiginde ise artik irettigini satma siireci sona ermis, miisterinin istek ve
beklentilerine gore iiretim yapma anlayisi benimsenmeye baslamistir. S6z konusu durum
pazarlama anlayisinin da meydana gelmesine ve isletmelerin Pazar boliimlendirmesine

gitmelerine neden olmustur.'®

2000’11 senelerin ortalarina ulagildiginda yalnizca iiretimi ve dagitimi basarilt bir

sekilde yapiyor olmak yeterli olmamaya baslamais, iiretilenin reklamini gergeklestiren ve

1% Eroglu, a.g.e., s. 9.

105 Glimiis, a.g.e., s. 10.
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neticesinde satis gergeklestiren kazanmaya baglamistir. Giinlimiiz diinyasinda bu son
donemden farkli bir sekilde tiiketicilerin 6n plana alindigi yeni bir donem

yasanmaktad1r.107

Tiiketicilerin 6n plana alindigi giiniimiiz diinyasinda, miisterilerin ihmal
edilmemesi bir zorunluluga déniismiistiir. Isletmelerin yasamlarmna devam edebilmeleri
icin yeni miisteriler kazanmalari, onlar tatmin etmeleri, elde tutmayi saglayacak her tiir
cabayr harcamalar1 beklenmekte ve gerekmektedir. Miisterileri elde tutarak, onlarin

devamliligin1 saglamak adina gereken temel esaslar su sekilde siralanabilmektedir;'%
1) Miisteriyi tanimak,
i1) Miisteriye yakin olmak,
ii1) Miisteriyi dinlemek,
iv) Miisterilerden gelen geri bildirimleri dinlemek,
v) Gelen elestiri, sikdyet ve Onerilerden yeni politikalar gelistirmek,
vi) Istek ve beklentilere uygun iiriin ve hizmet gelistirmelerine gidebilmek,
vii) Satis ve sonrasindaki hizmetlere 6nem vererek gelistirmek.

Lawfer’e (2008) gore, miisteri memnuniyetinin goreceli bir kavram oldugunun
unutulmamasi1 gerekmektedir. Miisteriler tam olarak memnun olmadiklar1 zaman da
sizden satin almaya devam edebilmektedirler ancak hic memnun olmadiklarinda nadiren

satin almaya devam etmektedir.'®

106 Glimiis, a.g.e., s. 10.
lo7 Glimiis, a.g.e., s. 10.
108 Glimiis, a.g.e., s. 10.
109 ) awfer, Manzie R, Cev. Giil, Selin. Miisteriler Neden Geri Déner, istanbul: Neden Kitap, 2008, s. 45.
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Barutgugil’e (2009) gore ise miisteri memnuniyeti, bir isletme tarafindan sunulan
iriin ve hizmetlerin miisterilerin beklentilerine karsilik gelmesi durumudur. Rekabetin
yogun oldugu pazar kosullarinda farklilastirici bir unsur olan miisteri memnuniyeti,
glinlimiiz diinyasinda isletmelerin yonetim stratejilerinin de ayrilmaz bir pargasi haline

gelmistir.*

Buraya kadar aktarilan miisteri memnuniyeti tanimlari, konuyu miisterinin iiriin
ve hizmet performansindan beklentileri biciminde ele almaktadir. Oysa performans ve
kalitenin yaninda misteriyle kurulan iligki, misteriye karsi gosterilen tutum ve
davraniglar da toplu olarak miisteri memnuniyetine de tatmininde etkili olmaktadir.
Miisteri memnuniyeti, miisterilerin aldiklar1 hizmet ve iirlinlerden bekledikleri yarara,
miisterinin  katlanmak durumunda kalmadigr kiilfetlere, hizmetten bekledigi
performansa, hizmetin sunum seklinin sosyo-kiiltiirel degerlerine, kendi ailesine ve
kiiltiirtine, sosyal smif ve statiisiine, zevklerine ve aliskanliklarina, yasam stiline

11 By nedenle isletmeler, asil miisterilerinin

uyumuna bagl bir fonksiyona doniismiistiir.
Kimler oldugunu, onlarin duygularmni, disiincelerini ve beklentilerini saptamali ve bu
baglamda da elinde olan ve potansiyel miisterilerine doniik devamli olarak arastirma ve

faaliyet gelistirme mecburiyetindedirler.

Miisterilerden elde edilen deger, bir isletme i¢in bugilin ve gelecekte
saglanabilecek en énemli ve vazgecilmez deger olarak ifade edilmektedir. Isletmelerin
devamli ve karli bir bi¢imde biiyliyebilmeleri i¢in devamli bir miisteri portfoyiine
gereksinimleri bulunmaktadir. Devamli miisteri portfoyiiniin saglanmasi i¢in miisterilere
0zel olduklarin1 hissettirmek ve miisteriyi en ilist memnuniyet noktasina g¢ikarabilmek
gerekmektedir. Satin alinan iirin ya da hizmetten memnun olan miisterilerin, tekrardan
yine ayni iirin veya hizmeti satin alma ihtimalleri yiikselmektedir. Isletmelerin

varliklarini siirdiirebilmeleri ve rekabette avantaj kazanabilmeleri i¢in miisterilerini uzun

10 Barutgugil, ismet. Miisteri Iliskileri ve Satis Yonetimi. istanbul: Kariyer Yaynlari, 2009, s. 168.

11 Unver, Ahmet Emin, Mobil Reklamcilikta Bireysel Miisteri Hizmet Kalitesi Ile Miisteri Memnuniyeti
[liskisine Dair Ampirik Bir Caligma, Corum: Hitit Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme
Anabilim Dali, (Basilmamis Yiiksek Lisans Tezi), 2015, s. 57.
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stireler boyunca nasil elde tutabileceklerini ve onlara daha etkili bir sekilde hizmet

sunma yollarini arastirarak uygulamalidirlar.'*2
3.1. Miisteri Memnuniyetinde Kritik Basar1 Faktorleri

Miisteri memnuniyeti konusu kimi zaman olduk¢a karmasik bir hal
alabilmektedir. Bunun yani sira, misterileri memnun etmek ve s6z konusu
memnuniyetin devamli olmasmi saglamak igletmeler tarafindan zor bir is olarak
gortilebilmektedir. Miisteri iliskileri konusuna satig Oncesi yani pazarlama tarafindan
bakilacak olursa, miisterilerle ilgili bir takim arastirmalarin yapilmasi gerektigi, dogru
iletisimin dogru kanaldan kurulmasinin ve miisterilerin talep ve beklentilerinin yani sira

sikayetlerinin de dinlenmesi gerekliliginden bahsedilebilecektir.*®

Biitiin isletmelerin nihai hedefi, ‘miisterilerinin gonliindeki marka’ olabilmektir.
Bunu arzulamayan hicbir isletme yoktur denilebilmektedir. Ancak isletmeler genellikle
bunu ne sekilde basaracaklarimi bilememektedirler. Bu baglamda yapilmasi gereken,
miisterilerin kendilerinden neler beklediklerini tam olarak anlamak, {iriin, hizmet ve
iligkileri de s6z konusu beklentileri karsilar bicimde diizenlemektir. Bunun yaninda,
irettikleri iirlin, hizmet ve iliskilerin miisteri beklentilerini biitiin olarak karsilamasini
saglayabilmek i¢in miisteriyle temas kurduklar1 biitiin noktalardaki miisteri
deneyimlerinin pozitif neticelenip neticelenmedigini izlemeleri ve Olgmeleri

gerekmektedir.*

Miisteri memnuniyetinin olusturulabilmesi i¢in isletmelerin yapmasi gereken bir

takim faktorler su sekilde siralanabilecektir;™™

12 Diizgiin, Zeynep, Tiketicilerin Pazarlama Karmasi Algist Ve Satin Alma Tarzlarimin Miisteri
Memnuniyeti, Markaya Duyulan Giiven Ve Tiiketici Temelli Marka Degeri Uzerindeki Etkileri, Istanbul:
Dogus Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali, (Basilmanus Yiiksek Lisans Tezi),
2015, s. 36.

13 Bozgeyik, Abdullah. Mutluluk Uretimi A.S., Istanbul: Propedia Yaymecilik, 2008, s. 141.
14 Akarsu, a.g.w., s. 24.
15 Kiriktas, a.ge.,s.31.
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1) Miisterilerle diizenli bir sekilde temas kurulmasi: Diizenli araliklar ile
miisterilere iriinler, fiyatlar vb. hususlarda bilgi aktarilmali, yeni ¢ikan iiriin ve
hizmetler duyurulmali, sektordeki gelismelerle ilgili bilgiler verilmelidir. Bunlarin
yaninda, miisterilerin 0zel giinleri hatirlanarak kutlanmali, biilten ve dergilerin

yayinlanmasi vasitasiyla miisterilerin aklinda kalinmaya ¢alisiimalidir.

i1) Musterilerin memnun olup olmadiklarmin stirekli takip edilmesi: Belirli
araliklar ile gerceklestirilecek arastirmalarin yaninda, miisteriler isletmeden satin alma
gerceklestirdikten sonra onlara telefon, mail vb. yontemlerle ulasarak aldiklari {iriin ve

hizmetlerle ilgili goriisleri sorulmalidir.

iii) Isletmenin miisterileri tanimasi: Miisteriler ilk kez alisveris yaptiktan sonra
muhakkak hatirlanmali, onlar1 kendilerini tanitmak durumunda birakmamaya dikkat
edilmelidir. Isletme i¢in 6zel oldugunu hisseden miisteriler, tekrar tekrar satin alma

gerceklestireceklerdir.

1v) Miisterilere tesekkiir edilmesi: Miisterilere verilecek olan kiiciik hediyeler,

onlarin mutlu olmasini saglayacak ve isletmeye olan bagliliklarini arttiracaktir.

v) Miisterilerin sikayetlerine karst duyarli olunmasi: Miisteri sikayetlerinin
ciddiye alinmast ve bunun miisterilere hissettirilmesi olduk¢a onemlidir. Sikayetlere
hizli cevap verilmeli, sorun kisa zamanda coziilemeyecekse miisterilere sik¢a bilgi

verilmesi gerekmektedir.

vi) Coziim ortaklarma dikkat edilmesi: Isletmenin ¢6ziim ortaklarmin ve hatta

tedarikgilerinin de miisterilere karsi isletme kadar duyarl olmas1 gerekmektedir.

Isletmeler miisteri memnuniyetinin anlik degil yalnizca bir siire¢ icinde olanakli
olacagini géz oniinde bulundurarak faaliyetlerini diizenleme mecburiyetindedirler.116 Bu
baglamda diizenli temas saglama, siirekliligi koruma, miisterileri tanima, sorunlari

¢Oziime kavusturma ve ¢oziim ortaklarinin da siirece dahil olmasini saglama 6ne ¢ikan

16 Bozgeyik, a.g.e., s. 142.
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belli basli konular olmaktadir. Tiim bu unsurlar paralelinde yonetim anlayiglarini

gelistiren isletmeler memnuniyet oranlar1 yiikselmis miisteriler ile karsilagsmaktadir.
3.2. Miisteri Memnuniyetinin Siirekliliginin Saglanmasi

Miisteri memnuniyetinde siirekliligi saglamak, isletmelerin bulunduklar1 sektorde
s0z sahibi olmalar1 ve de yasamlarini siirdiirebilmeleri bakimindan oldukc¢a Onem
tagimaktadir. Misterilerin gelisme kaydeden ortamlardaki bakis acilarini, degismekte
olan nitelik ve deger yargilarin1 géren ve hatta 6nceden tahmin edebilen sirketler, tiim
bunlar1 miisterilerine sunmak {izere, slire¢, strateji, politika ve Orgiit yapilarini,
geleneksel olan yaklasimlarinin Otesine gegerek, lirlin merkezlilikten miisteri merkezli
bir anlayisla yeniden ele alarak, uygulamalarina yansitacaklardir. Bu sayede isletmeler,
icinde oldugumuz yiizyilin rekabet araci olan “miisteriye sarilma ve miisteri sadakatini”
kazanma konusunda, miisterileriyle uzun siireli bir iliski gelistirme hususunda
rakiplerinin Oniline gecerek avantaj elde edeceklerdir. Tiim bu siire¢ igerisinde hedef
miisteridir, rekabet miisteri i¢in gerceklestirilmektedir ve miisteri varsa isletme de var
demektir. Dolayisiyla miisteriler isletmenin yasam kaynagi denilebilecektir; isletmelerin,
miisterileri kazanmalari, slireclerine katmalari, onlar1 birer ortak olarak gormeye
baslamalari, beklenti ve gereksinimleri paralelinde faaliyetlerini gergeklestirmeler ve
hatta bu beklentileri asarak tatmin ve memnuniyetlerini saglamalar1 ve tim bunlarin
sayesinde sadakatlerini kazanarak, onlara hayat boyu birer deger seklinde yaklagsmalari

gerekmektedir.'*’

Miisteri memnuniyetine etki eden pek cok faktdr bulunmaktadir. S6z konusu
faktorler; tirlin veya hizmetin kalitesi, fiyat, promosyon ve kolayliklar, satig sonrasi
hizmetler, iirlin ve hizmetin giivenirligi, teslimatin hizi, satis personeliyle iliskiler vb.
degiskenler olarak ifade edilmektedir. Miisterilerini memnun etmeyi isteyen isletmeler
s6z konusu degiskenleri dikkate almak mecburiyetindedirler. Ozellikle satis sonrasinda

verilen hizmetler, miisteri memnuniyetine direkt olarak etkide bulunmaktadir. Satis

W Kiriktas, a.g.e., ss. 37-38.
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sonrast hizmetlerin kalitesi ve siirekliligi ne derece 1yi olursa miisteri memnuniyeti de o

derece yiiksek ve siirekli olmaktadir.'*®

Gergeklestirilen arastirmalar, toplam niifusun su an yalniz yiizde 2 ila 4’tiniin bir
iriin veya hizmet almayr diisiindiigiinii gostermektedir. Bu sonuglar su anlama
gelmektedir; toplam niifustaki geri kalan yiizde 96 ila 98’lik kismin bugiin aligveriste

bulunmayacaklar, ancak eninde sonunda piyasadan bir seyler alacaklar.'*

Bu baglamda
miisteri memnuniyetinin devamliliginin saglanmasi i¢in gergeklestirilecek faaliyetlerin,
satisin olmadigi donemlerde de siirdiiriilmesi gerekliliginin olduk¢a 6nem tasidigi ortaya

cikmaktadir.

Misteri memnuniyetinde stirekliligi saglamanin ve korumanin sathalari su

bi¢imde siralanabilecektir;'*°

1) Miisteriyi tamimak ve anlamak: Miisteri iligkilerinde stirekliligin saglanmasi,
calisanlarin kendilerini ve miisterilerini 1yi tamimalarint gerektirmektedir. Ardindan
miisteriyi anlama ve arzu ettigi hizmeti dogru bir bicimde sunmak bir diger 6nemli husus

olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

i1) Miisterilerden gelen geribildirimleri degerlendirmek: Misterilerin kurulan
iliskinin her safhasinda dinlenmesinin yami1 sira, miisteriler tarafinca aktarilan,
memnuniyetsizlige sebep olan davranis ve hizmetler de goz oniinde bulundurulmalidir.
Miisteri sikayetleri, géz ardi edilmeyecek boyutta Onem tasimaktadir. Miisteri
sikayetleri, gelecekte gelecek sikayetlerin de habercisi olmaktadir. Bu baglamda, tiim
geri bildirimlerin degerlendirilerek miisteri yararina ¢evrilebilmesi esas konu olmaktadir.
Ayni1 zamanda, elestiri ve Oneriler de igletmeler icin strateji liretme ve sorunlara karsin

onlem alma yetenegini arttirmaktadir.

18 Diizgiin, a.g.e., s. 36.

9 Kotler, Philip, ve John A Caslione. Cev. Diindar, Kivang. Kaos Yonetimi. istanbul: Optimist Yayimnlari,
2010, s. 80.

120 1
Unver, a.g.e., s. 75.
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iii) Istek ve beklentilere uygun iiriin ve hizmet tasarlamak: Sirketler,
miisterilerinin beklenti ve isteklerine doniik iiriin ve hizmet meydana getirirken, hem
iriin ve hizmet portfoylerini genisletmekte, hem de miisteri memnuniyetini

saglamaktadirlar.

iv) Uriin ve hizmette pratikligin, dayaniklilhgm, ekonomikligin ve giivenirligin
yer edindirilmesi: Sayilan 6zelliklerin tamaminin iiriin ve hizmetlerde yer almasi, ayni
zamanda miisterilerin istek ve gereksinimlerinin karsilanmasini ifade etmektedir. Bu

durum da miisteri memnuniyetinde oldukca dnemli bir etki yaratmaktadir.

v) Satig ve sonrasi hizmetlere dnem vermek: Yalnizca satis esnasinda degil, satis
sonrasi siiregte de hizmetin siirdiiriilmesi, miisteri memnuniyetinin stirekliligini

olusturan etkenler arasinda yer almaktadir.

Giivenecegi bir marka veya deneyim aramakta olan ve fiyat ne olursa olsun bu
tir bir igletmenin iriinlerini satin alan potansiyel miisterilere yatirimda bulunmaktan
vazgecen bir isletme eninde sonunda kendi gelecegini riske atmis olacaktir. Ornegin,
1997 yilinda Asya bolgesinde doviz krizi yasandiginda, Singapur Hava Yollart kisa
mesafeli uguslarini azaltmaya gitmis ve business ve first-class yolcularina hizmet
edebilmek adina 300 milyon dolarlik bir yatirimda bulunmustur. Bu sayede s6z konusu
hava yolu sirketi, kriz doneminde, dogru miisteri kitlesine yatirim yaparak karliligini

muhafaza etmistir.***

Miisteri memnuniyetinin siirekliliginin saglanmas1 konusunda sayilan tiim
kosullarin isletme yonetimlerinin kendilerini ise adamalar1 ve bir takim standartlarin
gelistirmesiyle olusacagi unutulmamalidir. Ancak calisanlarini, miisteri memnuniyeti
stratejilerini uygulamaya tesvik eden ve onlar siireclere adapte eden isletmeler miisteri

memnuniyeti hususunda basari elde edebileceklerdir.

121 Kotler, a.g.e., s. 80.
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3.3. Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Gilinlimiiz diinyasinda her {iriin ve hizmetin amaci, bir problemi ¢dzmek ya da bir
ihtiyaci karsilamaktir. Bu, ‘nasil yardim edebilirim?’, ‘ne lizerinde ¢alisiyorsunuz?’,
‘yeni elbiseyi nerede giyeceksiniz?’, ‘ne tiir projelerde bulundunuz?’, ‘daha 6nce ne
kullantyordunuz?’ vb. sorularin basladigi noktadir. Bir ihtiyacin veya sorunun tanimi
aynt zamanda miisterileri tanimanin ve anlamanin baglangic noktasi olarak

122

goriilmektedir.”* Miisterileri anlamak ve tanimak ise, onlar1 memnun edecek strateji ve

¢Oziimlerin iiretilmesi i¢in gerekli olan ilk adimin atilmasi anlamina gelmektedir.

Yonetim anlayisinda meydana gelen degisim, miisteri talepleri dogrultusunda
isletmelerin biitiin birimlerinin yonlendirilmesi, desteklenmesi ve miisteri beklentilerinin
karsilanmasi suretiyle miisteri tatminine ulagilmasi, hatta beklentilerin asilarak tam
olarak miisteri memnuniyetine ulasilmasini zorunlu kilmaktadir. S6z konusu kosullarda,
miisteri kraldir ve tiim organizasyonlar misteri odakli olmak durumundadir.'?®
Isletmelerin giiniimiiz rekabet kosullarinda hayatta kalabilmeleri i¢in miisteri
memnuniyetini saglayacak adimlar1 atmasi ve kalict bir memnuniyete ulasarak fark

yaratmalar1 gerekmektedir.

Isletmeler agisindan miisteri memnuniyetinin olduk¢a énem tasidigini belirten su

bicimde siralanabilmektedir;'?*

i) Isletmeler, sadik, memnun ve yeniden satin alma gerceklestiren miisterileri
yaratmak konusunda oldukg¢a az bir bilgi ve inanci tasimaktadirlar. Is diinyasinda yer

alma sebeplerinin liretmek ya da hizmet vermek oldugunu diisiinmektedirler.

i1) Calisanlar ¢alisma alanlarinda kendilerini siniflara ayirmaktadir ancak s6z
konusu smiflarin hi¢ birinde miisterileri memnun eden sifatt bulunmamaktadir.

Kendilerine veri girisi uzmani, satig personeli, muhasebeci vb. isimler takilmaktadir. Pek

122 | awfer, a.g.e., s. 125.
12 Kagnicioglu, a.g.e., s. 80.

124 Kiriktas, a.g.e., ss. 41-42.
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cogu miisterilerin kendilerini ilgilendirmedigini ve satis gerceklestirmenin Yeterli

olacag diisiincesini tagimaktadir.

ii1) Calisanlar ‘i¢ miisteri’ olarak miisteriyle kurulan iliski zincirinin bir {iyesi
olduklarim1 animsamamakta ve kendilerini miisterilerden farkli bir konuma

yerlestirmektedirler.

iv) Kimi zaman iirlin ya da hizmetler miisterilerin talep ve beklentileri
dogrultusunda degil, yonetim kademesinin ya da miihendislerin istekleri paralelinde
tasarlanmaktadir. S6z konusu kisiler kendilerinin miisterilerin ne istedigini miisterilerden

cok daha iyi bildikleri diislincesini tasimaktadirlar.

v) Mutlu, iiretken galisanlara sahip olunmadigi siirece, mutlu miisteriler meydana
getirmenin imkansiz oldugu isletmeler tarafinca bilinmektedir. Degisken bir yapida olan
motivasyonu diisiik calisanlara sahip olunmasinin nedeniyse, yonetim kademesinin dar

gorlslii olmasi olarak ifade edilmektedir.

vi) Takim calismas1 gergeklestirerek miisterilerin ~ gereksinimleri  ve
memnuniyetine yogunlasan birimler yerine bir¢ok isletmede birimler arasinda iletisime

engel duvarlar bulunmaktadir.

vii) Isletmelerin miisteriler tarafinca yonetildigini dyle olmasa dahi ifade etmek,
bir takim isletmeler i¢in memnuniyete atfettikleri onemi gdstermenin samimi olmayan
bir yontemidir. Ancak memnuniyet i¢in herhangi bir ¢aba harcanmamakta, sdozde bir

memnuniyet anlayisi siirdiiriilmektedir.

viii) Misteri memnuniyetine yatirim yapmak isletmelere fazladan bir yiik gibi
goriinebilmektedir. Isletmelerden bazilari, miisteri memnuniyeti kavraminin yeni bir
kavram oldugunu ve bu kavram ortada yokken nasil kar saglaniyorsa ayni bicimde

devam edebilecekleri fikrini tasimaktadir.
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ix) Isletmelerden bazilar1 ise miisterilerin iiriin ya da hizmetleri aldiklarinda
yeterli diizeyde memnun olduklarini, iirin ve hizmetlere yeni 6zellikler ekleyerek ek bir

memnuniyet yaratmaya ihtiya¢ duyulmadigini diisiinmektedir.

X) Bazi isletmeler i¢inse miisterileri yilda bir defa memnun etmenin yeterli

olacag fikri agir basmaktadir.

Yonetim anlayisinin - bu denli degisime ugramasiyla birlikte miisteri
memnuniyetini olusturmak, miisterinin memnuniyetsizlik sebeplerini 6grenmek ve tiim
bunlar1 gidermeye ugrasmak, satis sonrast i¢in etkili bir miisteri iliskileri yonetimi
gelistirmek, bu sayede miisterileri elde tutmak ve miisteri sadakatini saglamak, miisteri
memnuniyeti bakimindan hayati 6nem tasimaktadir. Bunun yaninda miisterilerin
memnuniyeti saglanamadiginda verecekleri tepkinin gozlenmesi, ardindan bu tepkilere

¢Oziim iiretilmesi ve etkili bir bigimde yonetilmesi 6nem taslmaktadlr.125

Miisteri memnuniyeti, hedeflenen pazarla iletisimindeki en etkili ve ayni
zamanda maliyet agisindan da en ucuz unsur olarak degerlendirilmektedir. Memnun
edilmis olan bir miisteri, kendi memnuniyetini potansiyel miisterilere aktararak yeniden
satin alma gergeklestirirken, memnun olmayan miisteriler de isletmeyi degistirme ve

iirtin hakkinda sikayette bulunma olasiliklari artmaktadir.*?®
3.4. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iilmesi

Isletmelerin basariya ulasabilmeleri onlarin iiriin ve hizmetlerinin miisteriler
tarafinca tercih edilmesine ve s6z konusu tercihlerin devamliligina bagli olarak
gerceklesmektedir. Miisteriler, isteklerini anlamayan ve beklentilerine uygun bir sekilde
iriin ve hizmet sunamayan isletmeler ile kurduklari iliskilerde bir takim sorunlar
yasamakta ve isletmeler de bu sorunlarla basa ¢ikmak zorunda kalmaktadirlar.
Problemler ortaya c¢iktiktan sonra onlar1 kapatmak, ortaya ¢ikmadan evvel zamaninda

miidahale etmeye gore ¢ok daha giic ve maliyetli olmaktadir. Hatta ¢ogu zaman soz

125 Gumis, a.g.e., $.23.

126 Glimiis, a.g.e., s.23.
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konusu sorunlart gidermek miimkiin olmamaktadir. Ciinkii isletme imajinin zarar
gormesi ve miisteri kaybmin yasanmasit durumunda isletmelerin ekonomik giicleri de
etkilenmeye baslamakta ve 1iyilestirme c¢alismalarina kaynak ayirmak gittikce

zorlasmaktad1r.127

Miisteri iliskilerinde 6l¢iim yapma, miisteri odakli kurumlar i¢in bir zorunluluk
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yeni teknoloji firsatlarindan yararlanilarak neredeyse her
konunun bir degerlendirmesi saglanabilmektedir. Ancak, yanlis seylerin ol¢iilmesi ve
yanlig sonuglara varilmasi gibi durumlara da oldukga sik rastlanabilmektedir. Giiniimiiz
diinyasinda, bir isletmeyi yoOnetmek icin kullanilagelen biitlin 6l¢ii sistemlerinin,
misterilerin sesini aktarir sekilde olmasina 6nem verilmektedir. Zira odaginda
miisterilerin oldugu kurumlar i¢in en Onemli konu miisterilerin degeri ve

memnuniyetidir.'?®

Miisteri memnuniyetinin Ol¢lilmesi, miisterilerin iiriin ve hizmet sunucusu ile
gerceklesen genel deneyimlerini tanimlamaya yaramaktadir. S6z konusu model
kullanilarak miisterilerin var olan ve gelecek davraniglar1 hususunda tahminde

bulunulabilmektedir.?®

Miisteri memnuniyetini 6l¢me, miisteri iligkileri yonetiminin temelini meydana
getirmektedir. Olgme hususunda yonetim kademelerinin elinde pek ¢ok arag
bulunmaktadir. Ancak esas olan tiim bunlarin miisteri bakis agis1 ile ele alinarak
kullanilmasidir. Biitiin 6l¢timlerin neticesinde, kabul edilebilir performans seviyelerinin
yiikseltilmesi igin ¢aba sarf edilmelidir. Ornek olarak; memnun edilmemis ve tatmin

diizeyi diisiik bir miisteri, degisimi baglatmak i¢in esin kaynagi olabilmektedir.

127 Eynullayev, Celal, ve Cenk Ozler, Kurum Performansinin Degerlendirilmesinde I¢ ve Dis Miisteri
Memnuniyetinin Olgiilmesi Ve Yénetilmesi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi
14, no. 4 (2012), s. 39.

128 Demirbag, a.g.c., s. 43.

2 Eroglu, a.g.e., s. 9.
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Gergeklestirilen Olclimler ve diizeltmeler neticesinde ayni miisterinin sadakat diizeyi

yiiksek bir miisteri olma olasihig1 yiikselecektir.*

Miisteri memnuniyetinin Olg¢lilmesi i¢in arastirmacilar tarafindan pek ¢ok model
gelistirilmistir. S6z konusu modeller yine ¢ok ¢esitli olan 6lgme teknikleri kullanilarak
uygulanabilmekte ve isletmeler miisteri memnuniyetine dair veriler elde edebilmektedir.
Gilinlimiiz diinyasinda rakipleriyle etkin bir sekilde miicadele ederek varligini stirdiirmek
isteyen isletmelerin miisteri memnuniyetini 6l¢gmeleri, kendi biinyelerinde bu olanagi
bulamamalar1 durumunda, bu hususta uzmanlasmis olan isletmelerden hizmet almalari

Onerilmektedir.
3.5. Miisteri Memnuniyeti Olcme Teknikleri

Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalar1 kapsaminda miisteri memnuniyet
slirecinin tamamlanmasinin ardindan bir takim 6lgtimlerin yapilarak, iyilestirme evresine
gecilmesi gerekmektedir. Miisteri iligkileri yonetiminde memnuniyet, bes farkli bicimde
Olciilerek analiz edilmekte ve analizler sonucunda elde edilen bilgiler iyilestirmeler i¢in

kullanilmaktadir.
3.5.1. Fokus Grup Goriismeleri

Fokus grup goriismeleri son yillarda oldukca genis bir uygulama alani olan bir
teknik olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ozellikle de miisteri iliskilerinde sayisal olmayan
onemli verilerin elde edilmesi i¢in oldukca uygun bir aragtir. Belirli ve kaliplara
oturtulmamuis, dogal bir toplant1 seklinde ilerletilen, se¢ilmis sayica az miisterinin serbest

bir sekilde birbirleri ile etkilesimde bulunabildikleri bir goriisme seklidir.131

Fokus grup goriismeleri, Onceden belirlenen yonergeler paralelinde
gergeklestirilen, bu yontemin mantigina uygun olarak goriisiilen kisilerin niteliklerini

one ¢ikaran, katilimcilarin sdylemine ve s6z konusu sdylemin toplumdaki baglamina

30 Demirbag, a.g.c., ss. 43-44.

131 Odabas1, Yavuz, Satista Ve Pazarlamada Miisteri Iligkileri Yonetimi, Istanbul: Sistem Yaymcilik,
2000, s. 152.
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dikkat ¢ceken nitel bir veri toplama teknigi olarak da ifade edilebilmektedir. Bu baglamda
fokus grup goriismeleri, gruplarin, alt gruplarin, bilingli, yar1 bilingli ya da bilingsiz
olarak gerceklestirdikleri davraniglar ve psikolojik ve sosyokiiltiirel o6zellikleri
hususunda bilgi edinmeyi, davranislarin arkasinda yatan nedenleri 6grenmeyi hedefleyen

bir yontemdir.'*

Fokus grup gorlismelerinin temel amaci, isletmenin miisteri iligkileri yonetimi
uygulamalar1 hususunda miisterilerin goriislerini ve Onerilerini belirleyebilmektir.
Genellikle ti¢ kiiclik grup ile goriismeler gerceklestirilmekte ve her bir grup birbirine
benzer kisilerden meydana gelmektedir. Gruplar 8 ila 12 kisiden olusmakta, grup
toplantilar1 6nceden belirlenen tarihlerde gergeklestirilmekte ve goriismeler 3 saate kadar
siirdiiriilmektedir. Toplantilar ‘moderator’ seklinde isimlendirilen liderler tarafindan

yi'm'j‘[ijlmektedir.133
3.5.2. Damisma Panelleri

Panel, belirli bir zaman diliminde arastirmaciy1 bilgilendirmeyi kabul etmis olan
Kisilerden olusmus gruplara verilen isimdir. Tiiketici danisma panelleri de tekrar eden
toplantilar gerceklestirilen kii¢iik miisteri gruplar1 olarak ifade edilmektedir. Panellerin

genel olarak iki ¢esidi bulunmaktadlr;134
1) Siirekli panel,
11) Siireksiz panel.

Stirekli panellerde, grup iiyeleri diizenli sekilde belirlenmis konulari

raporlamaktadirlar. En 6ne ¢ikan avantaji ise devamli bilgi edinme imkéani1 yaratmasi

132 Yilmaz, Kiirsad, ve Ebru Oguz, Nitel Bir Goriisme Yontemi: Odak Grup Goriismesi, Kuramsal
Egitimbilim Dergisi 4, no. 1 (2011), ss. 97-98.
133 Odabas1, Satis Ve Pazarlamada. .., s. 153.

134 Odabasi, Satis Ve Pazarlamada..., s. 155.
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olarak ifade edilebilecektir. Siireksiz panellerse belirlenen konular birka¢ kereligine

aktarilmakta ve belirli bir diizene sahip olmamaktadir."*
3.5.3. Kritik Olay Teknigi

Yasanilan gercegin kalitesini 6lgme ve bunun miisteri iliskileri yonetimindeki
onemini belirlemek s6z konusu oldugunda ‘kritik olay teknigi’ kullanilmaktadir. Bu
teknik, misteri veya c¢alisanlarin kritik nitelikteki diger olaylar karsisindaki
davraniglarin1 degerlendirmeye yardimci olmaktadir. Kritik olay teknigi siireci su

asamalardan meydana gelmektedir;136
1) Olay ve davranislarin acik tanimlart ‘olaylar’ seklinde belirlenmektedir.

i) Kritik olaylar, faaliyetin temel amacindan 6nemli sekilde ayrim gésteren veya

ona katkida bulunanlar seklinde tanimlanmaktadir.

ii1) Uygun bir miisteri, ¢alisanlar veya yoneticiler grubundan veriler toplanmakta

ve olaylar kategoriler seklinde gruplandirilmaktadir.

Kritik olay teknigi siirecinde onemli olan en 1yi kararin standart olmadigini, her
durum ya da olay i¢in en iyi kararin degisim gosterecegini bilmektedir. Boylece
olaylarin dogasina gore kararlar alinarak en iyi sonuglara ulagsmak icin gereken siire¢ de

isletilmis olacaktir.
3.5.4. Anket Teknigi

Miisteri iliskilerinde tatmin seviyesinin Olc¢lilmesi, yonetimin itina ile {izerinde
durdugu bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu hususta, siirekli gelismeyi saglamak
icin ‘Miisteri Tatmininin Ol¢iimii® programlar1 gelistirilmektedir. Miisteri iliskileri

anketi, hem kalitatif hem de kantitatif 6l¢timleri i¢inde barindirmaktadir.**’

135 Kiriktas, a.g.e., s. 44.
1% Odabagi, Satis Ve Pazarlamada.. ., ss: 157-158.
37 Odabas1, Satis Ve Pazarlamada. .., s. 160.
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Misteri iligkileri anketinin uygulamaya alinmasindan evvel, agik bir sekilde
belirlenmis bir hedefin belirlenmesi zorunludur. Cok genis, kapali olan ve gercek dist
aciklamalara yonelme sik¢a goriilen durumlardan olarak ifade edilmektedir; ancak,
herkes tarafinca anlasilabilmektedir, Olciilebilir bir hedefin belirlenmesi sonucunda
arastirma  siirecine odaklanma, basar1 faktorlerinden biri olarak karsimiza
cikabilmektedir. Arastirma tasarlanirken hangi 6zelliklerin incelemeye alinacagi, hangi
verilerin toplama siirecinin kullanilacagi, kimden/kimlerden bilgi edinilecegi ve verilerin
ne sekilde analiz edilecegi belirlenmektedir. Belirlenen yonteme gore anket
uygulanmakta ve analizleri yapilarak sonuglar iyilestirme ve gelistirmeler saglanarak

kullanilmaktadir 3

138 K iriktas, a.g.e.,s.45.
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IKINCi BOLUM

BANKACILIK SEKTORUNDE MUSTERI ILISKILERI YONETIMI GARANTI
BANKASI MUSTERI ILISKILERI YONETIMI HAKKINDA
DEGERLENDIRME

1. BANKACILIK SEKTORUNDE MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

Banka terimi, anlam1 masa ya da tezgah olan Italyanca ‘Banco’ kelimesinden
gelmektedir. Bankanin tanimi pek ¢ok yazar ve arastirmaci tarafindan farkli bigimlerde
yapilmaktadir. Bankalar gercek ve tiizel kisilerin tasarruflarimin toplanmasiyla bunlar
gelir saglayan islere kredi vasitasi ile yonlendiren, 6demelerde aracilik rolii iistlenen vb.

islemleri gerceklestiren ekonomik kuruluslardir.*®

Tarihsel siire¢ i¢cinde bankaciligin olusum ve gelisimi asagidaki donemlere

ayrllabilmektedir;140
1) Siimer ve Babil medeniyetinde bankacilik,
11) Eski Yunanistan’da bankacilik,
1i1) Roma medeniyetinde bankacilik,
iv) Roma’daki bankacilik kavramindan Ortagag sonuna degin siiren bankacilik,

v) Ronesans iizerinde derin bir etkisi olan 16. yiizy1l bankaciligi,

' Giimiis , Sefer, Tugbay Burgin Giimiis, Hande Giilnihal Giimiis, Serpil Giimiis, ve Taner Bilim.
Bankacilikta Miisteri lliskileri Yonetimi. Istanbul: Hiperlink Yayinlari, 2015, s. 3.

140 Baghirov, Orkhan, Banka Hizmetleri Pazarlamasi: Misteri iliskileri Programi Yoluyla Banka
Hizmetlerinin Gelistirilmesi, Izmir: Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim
Dali Pazarlama Programi, (Basilmamis Yiiksek Lisans Tezi), 2009, s. 53.
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vi) Avrupa’da gercek manada bir bankacilik ekonomisinin meydana getirdigi 17.

ve 18. yiizyil bankaciligi,
vii) Politikalara yon veren ¢agdas bankacilik.

Ulkemizde ise bankacilik 1847 senesinde kurulmaya baslamistir. Gergek
anlamda ilk banka, 0 donemin yonetiminin de destegi ile J. Alleon ve Theodor Baltazzi
isimli iki Galata bankeri tarafinca 1847°de Istanbul Bankas1 (Banque de Constantinople)
ismi ile kurulmustur. S6z konusu banka 1852 senesine kadar faaliyette kalmistir.
Cumbhuriyetten evvel faaliyette bulunan bankalar daha g¢ok yabanci sermaye veya
yabanci istirak ile kurulmus ve daha ¢ok iilkemizde bulunan yabanci isletmeleri finanse

etmek amaci tagimislardir.*

Miisterilere yonelik pazarlama anlayisina gore, hizmetlerden hangilerinin kaliteli
olduguna misteriler karar vermektedir. Bu sebeple, hizmet Kkalitesi, miisterilerle
baslamakta ve kalitenin yeri miisterilerin zihinleri olarak kabul edilmektedir. Dolayisiyla
isletmeler  miisterilerinin  zihinlerinde  giiglii  bir  kalite algis1  yaratmak
mecburiyetindedirler. Giinlimiiz diinyasinda bankacilik hizmetlerinin gelismesi ve genis
Kitlelere yayilmis olmasi neticesinde bankalar sadece finans konularinda faaliyeti olan

kurumlar olarak degil, birer hizmet sektérii isletmeleri olarak goriilmektedir.™*

Bankacilik sektoriiniin ulastigir ekonomik boyut arastirmacilarin da dikkatlerini
bu alana yoneltmelerine neden olmustur. Bu maksatla bankacilikta miisteri iligkileri
konulu pek ¢ok aragtirma gergeklestirilmistir. Bu arastirmalardan bazilarindan elde

edilen sonuglar su sekildedir;'*®

141 Baghirov, a.g.e., s. 55.

142 Cevher, Ezgi, ve Ibrahim Deniz Oztiirk, Bankacilik Sektériinde Miisteri Beklentilerine Yénelik Bir
Arastirma, Uludag Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 2012, ss. 76-77.

3 Demirel, Yavuz, Tirk Bankacilik Sektériinde Misteri Iliskileri Yonetimi'nin Miisteri Degerine Etkisi,
Aksaray Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi 21, no. 2 (2007), s. 128.
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1) Bryan ve Stone (2002) giiniimiiz bankacilik sektoriinde, miisteri merkezli
kiiltiir, mugteri karliligi, miisteri degeri, musteri iliskilerinin devamliligi, miisteri bilgi
sistemlerinin gelistirilmesi ve miisteri farklilagtirmasi vb. konularin etkisinin oldugunu

ortaya koymuslardir.

i1) Panda (2003), misteri iliskileri yonetimi ve miisteri yasam boyu degeri
arasindaki iliskiyi incelemis ve veri bankaciligi, miisteri sadakati, miisteri ile etkilesim
ve iletisimin, teknoloji ve insan davranislar1 vb. hususlarin miisteri degeri lizerinde etkili

olduguna vurgu yapmustir.

ii1) Lostakova vb. (2004), miisteri degeriyle miisteri sadakati arasindaki iligkiyi
incelemis ve miisteri sadakatinin gelistirilmesinde miisteri yasam boyu degerinin

onemine dikkat ¢ekmislerdir.

iv) Wang vd. (2004), misteri iligkileri yonetimiyle miisteri degeri iizerinde
yogunlasarak miisteri iliskileri yonetiminin performansinda miisterilere verilen 6nemin

etkisini ortaya koymuslardir.

v) Acuner (2005), giiniimiiz miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin yiiksek

bir miisteri degeri yaratarak miisteri kayiplarinin 6niine gegecegini ifade etmistir.

Hizmet sektorii icinde bulunan bankacilikta miisterinin elde edilmesi, korunmasi
ve sadakatlerinin saglanmasina doniik dogru strateji ve uygulamalar ile rekabet avantaji
elde edilebilmekte ve bu sayede kuruluslar varliklarini siirdiirebilmektedir. Bankalarin
uygulamaya alacag stratejilerde oncelik daima miisteri iliskilerini saglikli bir zemine
inga edebilmek i¢in, miisterilerin talep ve beklentilerini dogru anlamak seklinde ifade

edilebilmektedir.

Iginde bulundugumuz zaman diliminde bankalarm temel cabalari, yeni
miisterilerin kazanilmasi, miisteri memnuniyetinin tesis edilmesi ve kazanilmis
miisterilerin bankadan hizmet almaya devam etmesinin saglanmasi yOniinde

gelismektedir. Bankalar ayn1 zamanda, yalnizca kendi miisterilerini tanimak ve memnun

63



etmekle kalmayip, potansiyel diger miisteriler arasindan secimde bulunarak daha diisiik
maliyetler ile daha fazla kar getiren bir miisteri portfdyiine de sahip olma cabasi
gostermektedirler. Gliniimiizde perakende ve ticari bankacilikta sahip olunan miisteri

hesabina bir tiir imtiyaz olarak bakilmaktadir.***

Misteri iligkiler yonetimi strateji ve uygulamalariyla miisteri karliliginin
oOlgiilmesi suretiyle pazarlama faaliyetleri planlanmakta, en fazla kar getiren miisteriye
en uygun dagitim kanalindan ulasarak miisterinin memnun olacagi hizmet kalitesini
meydana getirmeye yoOnelik ¢alismalar gerceklestirilmektedir. Zira miisteriler
bekledikleri  hizmet kalitesini  bulamadiklarinda  kolayca rakip bankalara

gitmektedirler.**
1.1. Bankacihikta Miisteri Odakh Yonetim Anlayis:

Bankacilikta miisteri odakli yonetim anlayisi, bankalarin en fazla kar getiren
miisterilerinin ve onlarin beklentilerinin ve harcanacak zamanin belirlendigi, iliskilerin
genisletilmesi ve derinlestirilmesine karar verilen miisterilerle birebir pazarlama,
yeniden fiyatlamanin gergeklestirildigi ve bankanin kullandigi bir takim satis
kanallarindan kisisellestirilmis hizmetlerin sunuldugu bir is yapma stratejisi olarak ifade

edilebilecektir.*®

Giliniimlizde geleneksel bankacilik endiistrisi belirgin bir sekilde degisime
ugramistir. Teknoloji ve global rekabet finansal servis pazarimi belirleyen geleneksel
cizgiler olan cografya, {irlin Onerileri ve dagitim kanallarini git gide daha az belirgin bir
duruma ulagtirmaktadir. Bunun yaninda geleneksel is yapma yontemleri de degisime
ugramaktadir. Insanlar, bir banka subesine gitmek yerine stok portfdylerini kontrol

edebilecekleri, para ¢ekip yatirabilecekleri ya da sigorta oranlarini karsilastirabilecekleri

1% Balel, a.g.e., s. 76.

% Baley, a.g.e., s. 76.

148 Kinik, Rukiye Ulkii, Bankalarda Uriin Yeniliginin Miisteri Memnuniyeti Agisindan Degerlendirilmesi:
Bir Ozel Banka Uygulamasi, Konya: Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Ensitiitiisii Isletme Anabilim
Dal1 Uretim Yonetimi ve Pazarlama Bilim Dali, (Basilmanus Yiiksek Lisans Tezi), 2010, ss. 61-62.
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ATM, kiosk ya da internet sitesine yonlendirilmektedir. Artig gosteren finansal iiriin ve
hizmet sayis1 ile karsilasilan miisteriler, servis saglayict konumunda olan bankalara karsi

7

cok daha biyiik beklentiler ic¢ine girmektedirler.”* So6z konusu beklentiler;

kisisellestirilmis teklif ve hizmetler, ulasimda kolaylik vb. olarak ifade edilebilecektir.

Giliniimiizde bankalar acisindan salt fiyata dayanan {iriin farklilhigina gitmek
oldukea gii¢ hale gelmistir. Siirekli devam eden degisim trendine uyum saglamak isteyen
ve Onilinli goren sektor yoneticileri yeni olusan bu piyasayr daha iyi anlamak ve gelen

talepleri karsilayabilmek i¢in pek ¢ok uygulamaya gitmektedirler.

Bankacilik sektoriinde, miisteri odakli yonetim; miisteri hususunda, onun nasil
bulunacagi, onunla uzunca bir siire ne sekilde iliskide kalinacagi, servis saglayicinin
miisterinin ihtiyaglarina ve taleplerine en kisa zaman i¢inde ve en iyi bi¢imde ne sekilde
cevap verilebilecegi hususlarinda bilgi elde etmesi ve miisteri memnun edilemediginde
ya da kurumu terk etme olasiligi meydana geldiginde buna engel olmak ve iliskiyi

yeniden diizenlemek i¢in en wuygun bicimde hareket edilmesi olarak ifade

edilebilecektir.1*

Tarihi olarak bakildiginda, bankalarin gergeklestirildigi is yoresel odakli bir
sekilde ilerletilmistir. Banka yoneticileri kararlarini kisisel baglantilar ve yerel is muhiti
bilgilerine dayanarak vermekteydiler. Finansal servislere olan ilgi ve talebin artmasiyla
ve finansal hizmetler sektoriindeki oyuncularin sayilarinin artmasiyla, {iriin ve hizmet
cesitlerinde de artik goriilmeye baslamistir. Yiikselen rekabet, deregiilasyon ve

internetin, misterilerin gii¢lerinin artmasina katkisi oldugu ifade edilmektedir.**

Gilinlimiizde teknoloji sayesinde banka miisterileri para kaybi yasamadan kolay

bir sekilde subelerini ya da bankalarim1 degistirebilmektedirler. Teknolojide yasanan

YT Kiriktas, a.g.e., s. 46.

18 Akbas, Ozge, Bankacilik Sektoriinde Misteri iliskileri Yonetimi (MiY) ve Miy Uygulamalari
Hakkinda Banka Calisanlar1 Uzerinde Bir Arastirma, Konya: Selguk Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Isletme Anabilim Dal1 Uretim Yonetimi ve Pazarlama Bilim Dali, (Basilmamis Yiiksek Lisans
Tezi), 2010, s. 33.

149 Akbas, a.g.e., s. 33.
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gelismeler bankacilik sektoriiniin biitiinliyle degismesine neden olmus ve bu sayede
ATM, EFT, Internet bankacilig1 gibi hizmet ve dagitim kanallar1 hayata gecirilmistir.
Giinlimiizde bankalarin temel hedefi, miisterileri elde tutabilmek ve miisteri iliskilerini
etkin bir bi¢cimde yiirliterek, miisteri bilgisinin tim kurum ig¢inde fayda odakl

kullanimin1 saglamak olmustur.

S6z konusu hedefler kapsaminda bankalar; yeni miisteri kazanmak, miisteri
memnuniyetini tesis ederek kazanilmis miisterilerin banka i¢cinde kalmasini saglamak ve
sadik olan miisterilere sahip olmak dogrultusunda bir takim stratejiler
gelistirmektedirler. Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalar1 ile miisteri karlilig
Olciilmekte ve bu sayede pazarlama faaliyetlerinin planlanmasi, en karli miisterilere en
dogru dagitim kanalindan ulasilarak miisterilerin memnun kalacaklar1 hizmet kalitesinin
meydana getirilmesi amaglanmaktadir. Zira rekabetin gittikge arttigi bankacilik
sektoriinde miisteriler, bekledikleri hizmet kalitesini bulamadiklarinda kolay bir sekilde
banka degisikligi yapabilmektedir. Tiim bu sebeplerle bankalar her bir miisteri icin
sunulan hizmetlere iliskin yaptiklar1 yatirimlar1 analiz ederek karli miisterileri tanimaya
yonelmisler ve karli olan miisterilere 6zel muamele yaparak s6z konusu miisterilerin her

birinin istek ve ihtiyaclarini karsilamaya caba sarf etmeye baglamuslardir.**°
1.2. Bankacihkta Miisteri iliskileri Yonetiminin Amaclar1 ve Faydalar:

Bankacilik sektoriinde misteri iligkileri yonetiminin temel hedefi; bankanin
teknolojik olanaklarin1 ve insan kaynaklarini kullanmak suretiyle, miisterilerin
davranigsal ozelliklerini ve onlarin banka nezdindeki degerini ayrintili ve derinlemesine
anlayabilmektir. Boylece bankalar asagidaki su amaclar1 gerceklestirme imkanina sahip

olabileceklerdir; >

150 Sarigiil, Hasmet, Miisteri Iliskileri Yonetimi Perspektifinde Miisteri Karlihk Analizi: Bir Bankada
Uygulama, MODAV - Muhasebe Ogretim Uyeleri Bilim ve Dayanisma Vakfi Yayinlari, 2014, s. 147,

5! Orhun, Hakki. Bozulan Miisteri lliskilerinin Yeniden Kurulmasi I¢in Harcanmasi Gereken Efor Nedir,
Olgiilebilir Mi? TGB Raporu, Istanbul : TGB, 2003, s. 25.
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1) Daha iyi miisteri hizmeti sunumu,

i) Daha etkin ve alternatif teskil eden dagitim kanallari,
iii) Etkili ve karli ¢apraz satislar,

1v) Yeni miisteri kazanimi

V) Yiikseltilmis misteri gelirleri,

vi) Satig personelinin operasyonel yiikiinii azaltan hizli ve kolaylastirilmis

pazarlama ve satis siirecleri.

Bankalarda hayata gecirilen misteri iligkileri yOnetimi uygulamalar1 ile

miisterilerle sunlara yonelik iligki gelistirilmesi amaglanmaktadir; >
1) Bireysel pazarlama,
i) Yeniden fiyatlandirma,
iii) Istege bagl karar verme,
1v) Miisteri hizmetleri.

Bir banka miisterileriyle posta, internet sitesi, ¢agri merkezi, gezici pazarlama
personeli ve reklam gibi bircok yontem ile temas kurabilmektedir. Miisteri iliskileri
yonetimi  biitlin temas noktalar1 ile iletisimi devamli olarak silirdiirmek
mecburiyetindedir. Toplanan biitiin veriler operasyonel sistemler ve s6z konusu kayitlar
diizene sokan, siralayan analitik sistemler arasinda hareket etmektedir. Miisteri iliskileri

yonetimi c¢aliganlar1 s6z konusu veriler arasinda her bir miisteri i¢in gelecege dontik bir

152 Bircan, Kamil, Esma Acayip, ve Algin Okursoy, Bankacilik Sektériinde Miisteri iliskileri Yonetimi ve
Caligsanlar Tarafindan Degerlendirilmesi, Ekev Akademi Dergisi 18, no. 58 (2014), s. 651.
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bakis acist edinirken hangi noktada daha iyi hizmete ihtiyag duyuldugu hususunda da

bilgi edinmektedir;'*®
1) Kampanyalarin neticeleri ve gergeklestikleri zaman,
i1) Satig ve satin alma,
iii) Internet, cagr1 merkezi ve ATM islemleri,
iv) Hizmet ve destek verileri,
v) Demografik veri.

S6z konusu veriler arasinda en fazla 6nem tasiyani; demografik veri, baska bir
ifade ile miisteri bilgileridir. Bankada miisteri iligkileri yonetimi stratejilerinin hayata
gecirilmesi i¢in, Oncelikli olarak gerek duyulan s6z konusu veri olduk¢a 6nemlidir. Tim
misteri iligkileri stratejileri, kampanyalar ve segmentasyonlar demografik veri tizerinde
inga edilmektedir. S6z konusu verileri dogru bir bi¢imde toplayamayan bankalar,
miisteri iligkileri stratejilerinde basarili olamayacaklardir. Giiniimiiz diinyasinda hala
bircok banka, ortak bir veri tabani kullanmadan, sube ve {iriin bazli miisteri kar
tutmaktadir. Bu durum, bir subeden hizmet alan miisterilerin baska hangi subelerden

hangi hizmetleri aldiginin tespitini zorlastirmaktadir.™*

Miisteri iliskileri yonetimi, satig, pazarlama ve miisteri hizmetleri uygulamalarini
teknolojik gelismelerden dogan firsatlarla birlestirmekte ve tiim bu faaliyetlerin
birbirlerine entegre bir sekilde islemesini saglamaktadir. Her kanaldan tek tek toplanan
veriler analiz edilerek yiiksek seviyeli miisteri bilgisi elde edilmekte ve s6z konusu
bilgiler iliski kurmak i¢in bir firsat olarak kullanilmaktadir. Pazarlama ve satis
birimlerinin miisterilerle uzun stireli iliskiler gelistirmesi ve kurulan iliskilerin
korunmastyla miisteri iliskileri karli hale getirilmekte ve bu sayede rakiplerle yarismak

icin miisterilere 6zel ¢ozlimler sunulmasi i¢in bir takim firsatlar yaratilabilmektedir.

153 Akbas, a.g.e., s. 35.
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Miisteri iligkileri yonetiminin bankalara sagladigi avantajlar; uzun doénemde
gercek miisterileri ayiklamaya ve iliskileri optimize etmeye destek olmak, miisteri
iliskilerini ve banka yonetim seklini miisteri merkezli bir noktaya tasimak, kisilere 6zgii
satig kavramlarin1 kurumsallastirarak, bilgi toplama ve kullanma esasina dayanan insan
iligkilerini teknolojiyle 6ne ¢ikarmak, bankanin satis ve pazarlama konseptini tekrardan
sekillendirmek, kalict bir rekabet avantaji saglamak, toplam verimliligi yiikseltmek

seklinde siralanabilecektir.*®
1.3. Bankalar Tarafindan Verilen Hizmetler

Bankalarin temel faaliyetleri halkin elinde olan ihtiyag fazlasi paray1 saklama ve
degerlendirme maksadiyla halktan toplayarak is yapmayi isteyen ancak kaynagi olmayan
girisimcilere belirli bir bedel karsiliginda kullandirmak olarak ifade edilmektedir.
Bankalarin meydana gelisinden giiniimiize kadar olan gelismeler ve sunulan hizmetler

geleneksel ve cagdas banka hizmetleri seklinde iki grupta incelenebilecektir.**°
1.3.1. Geleneksel Bankacilik Hizmetleri

Bankalar tarafindan sunulan geleneksel hizmetler; mevduat toplama, kredi verme

ve banka hizmetleri seklinde siralanabilmektedir.

i) Mevduat toplama: Bankalar kisi veya kurumlarin elinde atil bir sekilde duran,
gelir elde etme ya da giivenli bir sekilde saklanmalar1 maksadiyla bankaya getirdikleri
paralar1 toplayarak, istediklerinde veya belirli bir vadenin sonunda, belirli bir bedel

karsilig1 geri 6deme hizmetini gerceklestirmektedirler.™’

154 Akbas, a.g.e., s. 35.
1% Balel, a.g.e., ss. 78-79.
1% Kiriktas, a.g.e., s. 50.

17 fraz, Rufat, Sefa Cetin, ve Behice Ebru Karakoyun. «Bankalarda Halkla iliskiler Faaliyetlerinin
Performansa Etkisi Ve Bir Uygulama.» Selcuk Universitesi Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi,
2012, s. 207.
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i1) Kredi verme: Bireysel ve kurumsal olmak iizere miisterilerin g¢esitli
gereksinimlerini karsilamalari i¢in belirli bir siire sonra 6denme vaadi ile satin alma
giicii saglanmasi islemi olarak ifade edilmektedir.*®® Bir miisteriye kredi verilmesi, ona
maddi kaynak saglamasinin yam sira sayginlik da kazandirmaktadir. Dolayisiyla kisi
banka tarafindan saygi duyuldugu algis1 ile s6z konusu kuruma karsi sadakat

duyabilecek ve etrafina da bu kurumu tavsiye edebilecektir.

iii) Banka hizmetleri: Mevduat toplama ve kredi verme hizmetlerinin yaninda,

havale, kiralik kasa, menkul degerler vb. hizmetleri kapsamaktad1r.159
1.3.2. Cagdas Bankacihik Hizmetleri

Giliniimiiz diinyasinda bankacilik sektdriinde teknolojideki gelismelerle birlikte
sunulan hizmetler c¢esit bakimindan artis gostermistir. Kesintisiz hizmet olarak
nitelendirilen bu faaliyetler; telefon bankaciligi, otomatik vezneler ve satis yerlerinde

kredili alis veris vb. uygulamalar olarak ifade edilmektedir.

i) Kredi karti: Kart1 ¢ikaran kurulus tarafinca kart sahibine verilen, sisteme
katilim saglayan biitiin iiye isyerlerinden belirli bir limit dahilinde {iriin ve hizmet almay1
saglayan ve lizerinde kart1 ¢ikaran kurumun logosu ve adi olan standart, plastik bir kart
olarak ifade edilebilmektedir. Kisilerin iizerinde nakit para tasimalarindan dogabilecek
riskleri azaltan ve gerektigi durumlarda para yerine kullanilan, belirli bir sifre ile
giivenceye alman kartlardir. Kredi kartlarinin 6zellikleri kullanilan bankaya, sahip
olunan limite, iilkeye vb. gore degisim gdsterebilmektedir. Kredi kartlar ile nakit avans
¢ekilebilmekte, s6z konusu nakit avanslar bankanin kredi subeleri ile beraber anlasmali
bankalardan da g¢ekilebilmektedir. Aym1 zamanda kredi kartt Odemeleri de
yapilabilmektedir. Kartin tiirline gore anlasmasi olan biitiin isletmelerden aligveris

yapilabilmektedir.'®

158 Baghirov, a.g.e., s. 70.
Yiraz, a.ge.,s. 51.

160 Baghirov, a.g.e., s. 66.
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i1) Tiketici kredileri: Genel olarak tiiketici kredileri, herhangi bir hizmetin ya da
irlinlin satin alinmasina bagh bir sekilde ya da bagimsiz olarak ticari amaglar disinda
kisilere, sonradan belirli kosullarda geri 6denmesi iizerine verilen krediler seklinde

tanimlanmaktadir. 6"

ii1) Menkul kiymetler hizmetleri: Hazine bonosu, varliklara dayanan menkul

kiymetler, yatirim fonu alim satimi, repo vb. islemleri kapsamaktadir.

iv) Satis noktasindan elektronik fon transferi (EFT): Bir kart aracilifiyla,
terminallerden miisterilerin kendi banka hesaplarindan, saticinin banka hesabina para

aktarmasi islemi olarak ifade edilebilecektir.'®?

v) Ev ve ofis bankaciligi: Bu hizmette miisterilerin ev/ofisindeki bilgisayar ya da
televizyonu, telefon veya kablolu televizyon hatlar1 vasitasi ile bankalara baglanmakta
ve miisteriler bu yontem ile ev/ofisinden ayrilmadan banka hesabinda islem
yapabilmektedir. Bu olanaktan faydalanan miisteriler menkul alim satimi yapmak, kredi

limitlerini grenmek vb. islemleri bankaya gitmeden gerceklestirmektedirler.'®®

vi) Bilgi danisma hizmetleri (miisteri temsilciligi): Miisteri odakli bankalar
anlayisinin ve halkla iligkiler uygulamalarinin bir uzantisi olarak ortaya ¢ikmis bir banka

hizmetidir.%*

vii) Otomatik vezne makineleri (ATM): Banka personeli ile karsi karsiya
gelmeden bankacilik islemlerinin birgogunun miisterilerin bizzat kendileri tarafinca

gerceklestirilmesini saglayan araglardir.'®

18! Demirdren, Pinar, Tiirk Bankacilik Sektoriinde Musteri Mliskileri Ynetimi Uygulamalarinin Miisteri
Tatmini Ve Miisteri Sadakatine Etkileri, Nigde: Nigde Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme
Anabilim Dali Uretim Yonetimi Ve Pazarlama Bilim Dal1, (Basilmamus Yiiksek Lisans Tezi), 2009, s. 39.
162 Demirdren, a.g.e., s. 39.
163 Demirbren, a.g.e., s. 39.

164 K iriktas, a.g.e.,s.52.
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1.4. Bankacilik Sektoriinde Miisteri Memnuniyetinin Olusturulmasi

Miisteri iliskileri yoOnetimi, miisterilerle bireysellestirilen iligkilere olanak
saglayan, misteri tatmininin gelistirilmesi ve karlarin arttirilmasi, en karli olan
miisterilerin belirlenmesi ve onlara en yiiksek diizeyde hizmetin saglanarak miisteri
memnuniyetini saglamay1 hedefleyen bir yonetim stratejisi olarak ifade edilebilmektedir.
Miisteri iligkileri yoOnetimi, bir isletme tarafinca miisterilerin degisim gosteren
gereksinimlerinin yakindan tespit edilmesi ve karsilanmasi i¢in hizmet ve dagitim

sistemlerini etkili bir sekilde kullanmaktadir.*®®

Bankacilik sektoriinde artik tam rekabet kosullari islemekte ve bu durum
bankalar1 standart verdikleri hizmetlerin Otesine gecerek, miisteri memnuniyeti
hususunda bir takim ¢aligmalar yapmaya itmektedir. Hizmet yogunluklu olan bankacilik
sektorlinde hizmetin miisteriler tarafinca ne sekilde algilandiginin bilinebilmesi oldukca
Oonem tagimaktadir. Bu sebeple bankalarin hayatta kalabilmeleri ve rekabet edebilmeleri
icin sunmus olduklar1 hizmetlerde miisteriyi merkeze almalar1 ve eskiye nispeten daha
cok Ozen gostermeleri bir sart haline gelmistir. Bu nedenle bankalarin miisteri
memnuniyetini devamli olarak O6lgmesi ve memnuniyetsizligin olustugu hizmetlerde

iyilestirmeye gitmesi oldukca 6nem tagimaktadir.™®’

Odabasi’na (2001) gore, giinlimiiz diinyasinin artan rekabet kosullari, isletmeler
ve miisteriler arasinda kurulan pozitif iligkileri Ustiinliik kazandiran 6nemli bir unsur

olarak ortaya ¢ikarmaktadir.'®®

Miisteri tatmini, sadakati ve devamliliginin saglanmasi
bankalarin su an ve gelecekte olacak faaliyetlerini oldukg¢a Onemli bir diizeyde
etkilemektedir. Miisterilerle diizenli olarak iliski kuracak farkli kanallar meydana

getirilmesi oldukc¢a dnem tasimaktadir.

185 Baghirov, a.g.e., s. 78.
186 Demirel, a.g.e., s. 126.
7 Kinik, a.g.e.,s. 64.
168 Kinik, a.g.e.,s. 65.
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Geleneksel pazarlama yontemleri gegerliliklerini kaybederken, daha yeni ve daha
etkili yontemler bulmaya ¢alisan bankacilik sektoriinde, miisteri tatmininin saglanmasi
konusunda ilk olarak basvurulan yontemler; sikdyetlerin degerlendirilmesi, personelin
egitilmesi, teknolojinin kullanilmasi, yeni hizmetlerin gelistirilmesi, dagitim kanallarinin
farklilastirilmasi, misteri beklentilerinin yonetilmesi, iligki bankaciligi, halka iligkiler

uygulamalari seklinde siralanabilmektedir.
1.4.1. Sikayetler

Hizmet sunan pek cok isletme devamli iyilesme hususuna yogunlagmaktadir.
Ancak giiclii hizmet kalitesi stratejisine veya miisteri odakli kiiltlire sahip olan igletmeler
dahi hizmetin verilmesi sirasinda meydana gelen hatalar1 biitliiniiyle ortadan
kaldiramamaktadir. Zira bir tek negatif hizmet sunumuyla karsilagildiginda dahi
olaganiistii kalitede bir hizmete zarar vererek miisteri tatminsizligine yol
acilabilmektedir. Dolayisiyla yapilan hatalar1 diizeltme ve miisterilerden gelen
sikayetleri ele alma hususunda hazirlig1 olan isletmeler etkin hizmet telafisini hayata

gecirerek rakiplerine gore onemli bir farklilik elde edebilmektedirler.'®

Bir {iirtinle iliskili ya da degisim siirecinin herhangi bir sathasinda meydana gelen
tatminsizlik, sikayetlerin olusmasina sebep olmaktadir. Bunun neticesinde tatminsizligi
yaratan igletme ya da birim, iiriin gelistirme bilgisi, dogru hizmet aktiviteleri ve diger
isletme konularinda miisterilerden bilgi toplamaktadir. Uzun siireli iliskilerde bir takim
unsurlarin zaman zaman kotii gittigi gdzlenebilmektedir. Isletmeler acisindan da bu
durum gecerli olmaktadir. Olumsuz kosullarin olustugu zamanlarda isletmenin
miisterilere vaat ettiklerini unutmamak gerekmektedir. S6z konusu durus, isletmenin
markalasma ve miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda sikayet yonetiminin bir parcasi

olarak degerlendirilmektedir.170

189 Kyriktas, a.g.e.,s.53.

1o Gilimiis, a.g.e., s. 530.
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Miisterilerin, hizmet isletmelerinden en fazla sikayet¢i olduklar1 konu
gerceklestirilen islemler ve gecikmeler olmaktadir. Bankacilik igletmelerinde sikayetci
olan miisteriler ile ‘miisteri daima haklidir’ ilkesi dahilinde iletisime gec¢ilmesi
gerekmektedir. Miisteriler, Ofkeli olabilmekte ve Ofkelerini kontrol edebilecek
durumdalarsa kendileri sakinlestirilmeye ¢alisilmalidir. Miisterilere ilk olarak 6fkesini
kontrol etmedigi siirece ve s6z konusu tavri devam ettigi miiddetce problemin ¢ozlimiine
bir katki saglanamayacagi duyumsatilmalidir. Bunun yan1 sira miisteri ile ister bas basa
olunsun, isterse de diger miisterilerin yaninda asla yiiksek bir ses tonu ile tartisma

yiiriitilmemelidir.*"*

Hizmet isletmelerinde ve 0Ozellikle bankacilikta miisteriye karsi duygusal
davranmak gii¢ durumlara diisiilmesine yol agabilmektedir. Miisteriler elestirilmez
olarak goriilmemeli, ancak kisilige yonelen bireysel elestirilerden uzak durarak, sakin ve

kendisine giivenli bir sekilde hareket edilmelidir.*"

Isletmelerin tiim iyi niyetlerine ve ¢abalarina ragmen kimi zaman sunduklari
hizmetler ile miisteri beklentileri ortlismeyebilmektedir. Bu gibi durumlarda tatminsizlik
ve bu tatminsizligin ifade edilmesi durumu ortaya ¢ikmaktadir. Sikayetlerin dogru bir

sekilde degerlendirilerek ¢oziilmesi isletmeler aglsmdan;l??’

i) Tatmin olmayan miisteriyi kazanma,
11) Marka tercihlerinin degisimine engel olma,

iii) Istenmeyen agizdan agiza negatif iletisimi engelleme vb. firsatlar

yaratmaktadir.

Bankalarin sikdyet yonetimi stratejilerini kurmalar1 ve s6z konusu stratejiyi etkin

isleyen bir CRM sistemi ile biitiinlestirmeleri miisterilerin sadakat oranlarinin

1 Ozdemir, ilker, Bankacilikta Halkla iliskiler ve Miisteri iliskileri, Bankacilik ve Sigortacilik
Arastirmalar: Dergisi 1, no. 3-4 (2012), s. 11.

172 Ozdemir, a.g.e., s. 12.

173 Glimiis, a.g.e., s. 531.
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yiikselmesi bakimindan olduk¢a 6nem tasimaktadir. Ancak bu sayede miisteriler ile uzun
streli iliskiler kurulabilecek ve dolayisiyla rakipler karsisinda avantaj elde
edilebilecektir. Unutulmamalidir ki; sikdyet yonetimi, miisteri iligkileri yonetimi
anlayisinin temel ve 6nemli unsurlarindan biridir ve sikayet yonetiminin etkinlestirilmesi

sayesinde kalic1 ve karli iligkiler kurulabilmektedir.
1.4.2. Personel Egitimi

Egitim, calisanlarin gorevlerini etkin bir sekilde yerine getirmelerini saglayan
spesifik bilgi ve becerilerin onlara kazandirilmasi etkinligi olarak ifade edilebilmektedir.
Personelin egitimi vasitasi ile iyi ve etkin bir hizmet i¢in gereken bilgilerin yaninda
pozitif tutumlarin olusmasi da saglanabilmektedir. Yonetim kademesi ve miisteri ile
kars1 karsiya olan personelin hizmet yonlii diisiince ve davraniglara giidiilenmesi adina
bir hizmet isletmesinin ne sekilde calistigi, miisteri iligkilerinin ne sekilde meydana
geldigi, kendilerinin biitiin faaliyetler ve miisteri iliskileri i¢cindeki rollerinin ne oldugu
ve kendilerinden ne yapmalarinin istendigi hususlarinda  bilgilendirilmeleri

gerekmektedir.*™

Bankacilik sektoriinde ideal calisanlar, daima pozitif davranislari olan, hem
teknik bilgiye hem de sosyal davranislar gelistirmeye ilgili, insanlar1 sevip onlara hizmet
sunmaktan hosnutluk duyan kisiler olarak degerlendirilmektedir. Banka personeli, isinde
basariyr yakalamak icin mesleki bilgi ve becerilere sahip olmanin 6nemli ancak tek
basina yeterli olmadigin1 bilmeleri ve gelisimini buna gore siirdiirmeyi ilke

edinmelidir.}™

Bankalar 6zellikle de is hayatina yeni baslayan calisanlarina, miisteri iliskileri
alaninda sergilenen tavir ve davranislarin sektdrde yerine getirilen is kadar 6nemli
oldugunun bilincini egitimler vasitasi ile kazandirmaya ¢aba sarf etmelidirler.!’® Tiim

hizmet alanlarinda oldugu gibi bankacilikta da giiven olusturmanin zor, ancak gilivenin

174 K iriktas, a.g.e., ss. 54-55.
5 Ozdemir, a.g.e., ss. 14-15.
178 Ozdemir, a.g.e., s. 15.
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muhafaza edilmesinin daha zor bir husus oldugu unutulmamali ve buna gore hareket

edilmelidir.

Diinyada hizla degisim gosteren kosullar dikkate alindiginda, bankacilik
sektoriiniin bu degisim trendinden uzak olmasi diisiiniilmemektedir. Bankalarin yagsanan
degisim ve gelismeleri egitim iceriklerine dahil etmeleri ve bu baglamda, egitimi etkin,
dinamik ve interaktif bir 6grenme ortami olarak degerlendirmeleri gerekmektedir.
Egitimlerin, yalniz ise yeni baslayan c¢alisanlara degil ayn1 zamanda kidemli olan
calisanlara da mesleki bilgileri giincellemek ve motivasyon amagl olarak verilmesi

gerekmektedir.
1.4.3. Teknoloji

Miisteri iliskileri yonetimi esasinda bir is felsefesi olarak goriilmektedir.
Teknolojiyi, veri tabami diizenleme vasitasi ile baglanti kurma ve miisteriden geri
bildirim alma hususlarinda kullanmaktadir. Miisteri iligkileri yonetimi teknolojisinin bir
isletme icinde meydana getirilmeye baslamasi egitim, 6n hazirlik ve i¢ organizasyon gibi
stirecleri gerektirmektedir. Bu sebeple isletme calisanlarinin s6z konusu teknolojiyi

6grenmeleri ve gerektiginde modifiye edebilmeleri gerekliligi karsimiza ¢ikmaktadir. ™’

Giliniimliz diinyasina uygun bir sekilde miisterilerin gereksinimlerine daha
duyarl olan ve kaliteli hizmet beklentisiyle karsi karsiya olan bankalarin, rekabet ile
basa ¢ikarak varliklarini devam ettirmeleri i¢in teknoloji kullanimlari mecburi hale
gelmistir. Teknoloji kullanim1 modern anlamda bankaciligin bir isareti sayilmakta ve bu
sayede mevcut misterilerini elde tutmak, potansiyel miisterileriyse kazanmak
maksadiyla pozitif bir algi meydana getirme ve itibar kazanma giidiisii ile de teknoloji

unsurlarina yatirimda bulunulmaktadir.'"®

Y7 Celep, Emel, isletmelerde Miisteri iligkileri Yonetimi Uygulamalarimin Tiiketicilerin Satin Alma
Davramislarina Etkileri: Bankacilik Sektériinde Bir Uygulama, Konya: Selguk Universitesi Sosyal Bililmer
Enstitiisii Isletme Anabilim Dali Uretim Yonetimi Ve Pazarlama Bilim Dali, (Basilmamis Yiiksek Lisans
Tezi), 2008, s. 50.

178 Kiriktas, a.g.e., ss. 55-56.
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Bankacilik sektorti 1980’11 yillardan itibaren meydana gelen devrim niteligindeki
degisimlerden baslayarak hizli bir bigimde teknoloji yatirimina yonelmistir. Giiniimiize
kadar gelindiginde bir¢ok teknoloji anlaminda gelisme olmus ve pek cok alet icat
edilmistir. ATM, telefon bankaciligi, ev bankacilig1 vb. temel kolaylik sunan hizmetlerin
yant sira, insansiz subeler, uydu teknolojisinin yasamimiza girmesiyle her yere yayilan
bankacilik hizmetleri kismi olarak veya tamamen her banka tarafindan verilen

hizmetlere dénﬁsmﬁstﬁr.”g

1.4.4. inovasyon

Tim ticari girisimlerin nihai amaci, gereken girdilerin maliyetinden daha
kiymetli {irtin ve hizmet iiretiminde bulunarak deger yaratabilmektir. Ancak zamanla,
karlilig1 koruyabilmek bir yana, kar elde etmek dahi giiclesebilmektedir. Ekonomi
teorisine gore isletmelerin deger yaratabilmesinin ii¢ farkli yontemi bulunmaktadir.

Bunlar;'®
1) Konum avantaj1 yaratarak bunu koruma altina almak,
ii) Ustiin nitelikte kaynaklar yaratarak bunlar1 gelistirmek,
iii) Inovasyona bagvurmak.

Inovasyon, kavram olarak hem bir siireci (yenileme ve yenilenme) hem de bir
sonucu (yenilik) ifade etmektedir. AB ve OECD literatiiriine gore, inovasyon, siire¢
olarak bir diisiinceyi pazarlamasi yapilabilir bir iiriin veya hizmete, yeni veya
gelistirilmis bir liretim ya da dagitim ydntemine veyahut yeni bir toplumsal hizmet

yonetimine doniistiirmeyi ifade etmektedir. "

1 Ozdamar, Duygu, Bankacilik Sektdriinde Miisteri iliskileri YonetimiVe Bir Uygulama, Ankara : Gazi
Universitesi Isletme Anabilim Dali Uretim Yonetimi ve Pazarlama Bilim Dali, (Basilmanus Yiiksek
Lisans Tezi),2004, s. 98.

180 Ates , Mehmet Rauf. Inovasyon Hayat Kurtarwr. istanbul: Dogan Kitap, 2007, s. 14.

181 Tiirk Sanayicileri ve isadamlar Dernegi, Ulusal inovasyon Sistemi, istanbul: Lebib Yalkin Yayimlart
Yayin No: TUSIAD-T/2003/10/362, 2003, s. 23.
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Isletmeler inovasyon yolu ile de deger yaratiminda bulunabilmektedir.
Inovasyon, heniiz karsilanmamis bir piyasa gereksinimine yanit veren ve kullanilacak
gerekli kaynaklarin maliyetinden daha fazla de§er yaratan yeni bir kaynak bilesimi
olarak diisiiniilmektedir. inovasyon yolu ile gelisme hedeflendiginde, isletmelerin ¢ogu
zaman kaynaklara sahip olmadigi, gerekli kaynaklart kiraladigi g6z Oniinde

bulundurulmalidir.*®

I¢inde bulundugumuz dénemde bireylerin ve isletmelerin beklentileri paralelinde
calismalarinin dogrultusunu degistiren ve gelistiren bankalar bireysel, kurumsal ve
yatirim sahalarinda miisterilerinin degisen gereksinimlerini en iyi sekilde karsilamay1
amag¢ edinmislerdir. Bankalarin inovasyon kapsaminda gergeklestirdikleri uygulamalar

iki bigimde gelismektedir;™®

i) Banka ici yenilikler: I¢ organizasyon yapisinda, is siireglerine vb. alanlarda

meydana gelen yenilikler.

11) Misterilere yonelik yenilikler: Banka-miisteri iliskilerine etki eden

miisterilerin daha kolay hizmet almas1 adina gelistirilen miisterilere yonelik yenilikler.

Bankalarin son donemde yaygin olarak hizmete soktugu cep telefonu iizerinden
islem gerceklestirmeye yarayan uygulamalar, s6z konusu alanda gerceklestirilen
inovasyon adimlart i¢in olduk¢a iyi bir 6rnek teskil etmektedir. Cep subeleri ile
miisteriler, istedikleri saat ve yerde pek ¢ok islemi aninda gerceklestirebilmekte ya da
islemin mesai saatleri igerisinde gerceklestirilmesi icin talimat verebilmektedir. Bu
sayede banka subesine gitmeye gerek kalmadan, zamandan tasarruf edilmekte ve tek bir

yenilik ile miisteri memnuniyeti adina olduk¢a 6nemli bir adim atilmis olmaktadir.

182 Ates, a.ge.,s. 15,
183 Kiriktas; a.g.e.,, s. 56.
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1.4.5. Dagitim

Teknolojideki gelisme ve degisimler bankacilik sektoriiniin de degisimine neden
olmus ve bdylece ATM, EFT, Internet vb. alisilmamis hizmet ve dagitim kanallarinin
uygulamaya alinmasi gerekliligi meydana gelmistir. Miisterilerin elde tutulmasi ve
calkantilarin en diisiik seviyeye indirilmesi bir banka acisindan hedeflerden biri haline
gelmis ve miisteri iliskilerinin efektif bir sekilde siirdiiriilerek tim kurum genelinde

miisteri bilgisinin daha etkin kullanim1 temel politika haline g,elmistir.184

Giiniimiliz bankacilik sektoriinde daha disik maliyetler ile teknolojiyi de
kullanarak, farkli dagitim kanallarindan hizmet sunma gerekliligi meydana gelmistir.
Sabit giderlerinde azaltma saglamayan bankalar, farkli dagitim kanallarin1 kullanarak
miisteri sayilarmi yiikseltmek ve Olcek ekonomisini saglamak yoniinde hedefler

gelistirmektedir.185

Ulkemizde faaliyet gosteren ticari bankalarin genel yiiziinii degisime gotiiren en
onemli gelisme internet bankacilig1 olarak ifade edilmektedir. Miisterilere farkli dagitim
kanallarindan iiriin ve hizmet sunumunun saglanabildigi; telefon bankaciligi, internet
bankaciligi ve ATM gibi alternatif dagitim kanallarinin maliyet ve karlilik hususlarinda
sagladig1 avantajlar, Tirk Bankacilik Sisteminde teknoloji anlaminda yapilanmay: da
beraberinde getirmistir.'®® Teknolojinin destegi ile dagitim kanallarinda farklilasmaya ve
gelismeye giden bankacilik sektorii, Avrupa bankalari ile yarisir derecede bir gelisme

gostermis ve Tiirk Bankaciligini modern anlamda bankacilik ¢izgisine tasimistir.

184 Amirov, Matin, Bankacilik Sektoriinde Miisteri Iligkileri Yonetimi, Tiirkiye Degerlemesi Ve Bir
Uygulama, Istanbul: Marmara Universitesi Bankacilik ve Sigortacilik Enstitiisii Bankacilik Boliimii,
(Bastlmamis Yiiksek Lisans Tezi), 2006, s. 27.

18 Amirov, a.g.e., s. 27.

186 Beksirgakizi, Nurjan, Isletmelerde Miisteri iliskileri Yonetimi Ve Bankacilik Sektoriine Iliskin Bir
Uygulama, istanbul: Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Ensttiisii Isletme Anabilim Dali Uretim
Yonetimi ve Pazarlama Blim Dali, (Basilmamig Doktora Tezi), 2007, s. 149.
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1.4.6. Miisteri Beklentilerinin Yonetimi

Hizmet Kalitesi bir isletmenin miisteri beklentilerini karsilama veya bu
beklentileri agsma yetenegi seklinde tanimlanmaktadir. Bu baglamda miisteri beklentileri
kalitenin ve miisteri tatmininin saglanmasinda ana bilesenlerden biri olmaktadir. Bu
acidan Onemli husus, algilanan performans ile beklentilerin tek bir ¢izgide
bulusabilmeleridir. Beklentilerle performansin ayni ¢izgide bulusamamasinin iki temel

sebebi oldugu ifade edilmektedir;™®’

1) Algilanan performansin diisiik olma nedenlerinin analiz edilmesi
gerekmektedir. Fiili performans gergekten genel anlamda disiik olabilecegi gibi,

performansin tek bir yonii de olumsuz deneyimlere yol agabilmektedir.

i1) Miisterilerin banka yeteneklerinin iistiinde bir beklenti igerisinde olmasi da
beklentiler ile performansin bulusamamasina yol acabilmektedir. Isletmeler kimi zaman
gercek disi, abartili vaatlerde bulunabilmektedir. Bu tiir durumlarda miisteri beklentileri
artis gostermektedir. Eger artis gosteren bu beklentiler tatmin edilemez ise miisteriler

hayal kirikligina ugramaktadir.

Bankalar, miisterileri ile karsilikli iliskilerini devamli hale getirebilmek adina,
miisteri beklentilerini belirlemeli, miisterilerin liriin ya da hizmetten edindikleri
performansin 6lgtim kriterlerini agik bir sekilde belirtmeli ve miisteri degeriyle iliskili
biitiin hususlar1 isletme siireclerine dahil etmeye 6zen gostermelidir.’®® Ancak bu sayede,
miisteri beklentilerinin 6tesine gecgerek hizmet sunumunda bulunulabilecek ve boylece

de miisteri sadakati saglanabilecektir.
1.4.7. Halkla Iliskiler

Kisilerin tasarruflarin1  glivende tutan kurumlar olarak bankalarin diger

isletmelere oranla daha fazla halkla iliskiler uygulamalarina gereksinimi bulunmaktadir.

187 Kiriktas, a.g.e.,s. 58.
188 Demirel, a.g.e., s. 127.
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Halki ikna etmek, gliven duyulan bir imaj meydana getirmek, gelisen teknoloji,
cesitlenen hedef kitle ve artan rekabet etkin bir halka iligkiler ¢aligmasini bankalar

acisindan mecburi hale getirrnektedir.189

Hizmet sektoriinde olan bankalarin iiriin bakimindan rakipleri ile birbirine
benzemesi halka iliskilere duyulan ihtiyaci arttirmaktadir. Bankalar halkla iliskiler
uygulamalari sayesinde hizmet kalitelerini ve miisteri iligkilerinin etkinligini yiikselterek

giiven duyulan bir kurum algis1 yaratabilmektedirler.

1.5. Bankaciikta Miisteri Iliskileri Yonetimine Yonelik Gergeklestirilen
Uygulamalar

Bankalarda miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda gergeklestirilen uygulamalarla
ilgili Tiirkiye ve diinyadan oOrnekler verilmesi konunun daha iyi anlasilmasini

saglayacaktir.

i) Is Bankasi uygulamalari: 26 Agustos 1924 tarihinde kurulan Tiirkiye Is
Bankas1 A.S. kurulmasindan giiniimiize degin gecen siirede iilke ekonomisine pek ¢ok
alanda katkida bulunmustur. Is Bankasi Tiirkiye’de bankacilik islemlerini
gerceklestirmek, sanayi gelisimini baslatmak, ulusal tasarruflari harekete gecirmek,
temel ekonomik girisimleri finanse etmek ve kredi gereksinimleri maksadi ile

kurulmustur.

Is bankasi teknolojinin hizla gelismesiyle birlikte, miisterilerinin biitiin
islemlerini daha kolay, hizli ve gilivenli bir bicimde en uygun alternatif dagitim
kanalindan 7 gilin 24 saat gerceklestirmeye olanak sunacak inovatif, c¢ok kanalli

bankacilik agmi gelistirmeye ugrasmaktadir. Is Bankasi’nin Tiirk bankaciligina sundugu

189 Iraz, a.g.e.,s.214.
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miusteri iliskileri yonetimi uygulamalar1 kapsaminda sayilabilecek bir takim faaliyetleri

su sekilde siralanabilecektir;'*

a) Tasarruf aligkanlig1 yaratmak ve yayginlastirmak maksadi ile ¢ok¢a bilinen

‘kumbara’ uygulamasi.
b) Giinliik harcamalarda kullanilmak iizere ¢ek uygulamasi.
¢) Bankamatik ile Tiirkiye’de elektronik bankaciligin temellerinin atilmasi.
d) Finans sektoriinde ilk kez yatirim hesab1 hizmeti.
e) Ilk yatirim fonunun kurulmasi.
f) 11k interaktif telefon bankacilig1 hizmeti.
g) ilk internet subesi.
h) WAP telefon bankaciligi islemlerinin baglatilmasi.
1) Ik Java tabanli cep telefonu bankacilik hizmeti.

J) Turkiye’de TRLIBOR piyasasina endeksli getiri sunan ilk vadeli mevduat

irlinli olan ‘degisken hesab1’ hizmetinin baglatilmasi.

k) Turkiye’nin ilk sosyal sorumluluk yatirim fonu olan ‘cevreye yatirnm fonu’

kurulumu.

I) Konut sektoriinde ¢evre dostu teknolojilerin gelisimi ve yayilmasina destek

olmas1 maksadiyla ‘¢evre dostu konut kredisi’ lirliniiniin hizmete sunulmasi.

%0 Kavak, Rifat. «Is Bankas1 Miisteri iliskileri Yonetimi Ve Uygulamalari.» Istanbul: Beykent

Universitesi Iktisadi Ve Idari Bilimler Fakiiltesi Isletme Boliimii, (Basilmamis Yiiksek Lisans Projesi),
2013, ss. 7-9.
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m) Mobil imza ile subeye bagvurmadan kredi kullanma ve kartsiz para ¢ekme

islemlerinin baglatilmasi.

n) Multi touch 6zelligini kullanan ilk getiri karsilastirma uygulamasi olan ‘getiri

sihirbaz1’ hizmetinin sunumu.

0) Anlik IMKB verilerini sunan ilk finansal uygulama °‘iste yatirim iphone’

uygulamasinin hizmete sunulmasi.

p) Ugiincii nesil mobil telefon teknolojisi (3G) ile goriintiilii telefon bankaciligt

uygulamasini hayata gecirmek.

r) Internet subesi ve mobil bankacilik kanalinda islem giivenligini pekistiren,
ayn1 zamanda da bankamatiklerden kart olmadan para ¢ekme olanagi saglayan ‘cep

anahtar’ uygulamasini hizmete sunmak.

i1)) First USA Bank Uygulamalari: First USA, Amerika’daki en biiyiik ve
yenilik¢i VISA, Master Card ve ‘private label” kredi kart1 thra¢ eden kuruluslarindandir.
Bankanin ‘at your request’ (emrinizdeyiz) isimli bir miisteri hizmeti programi
bulunmaktadir. S6z konusu program bankanin misterileri i¢in kisisel sekreter,
aragtirmaci ve seyahat acentesi Ozelliklerini ayn1 anda tasiyan bir hizmetler paketini
icermektedir. Bu program, bir yil siire ile First USA’in bir kredi kart1 miisteri olan ve
harcamalarinda belirli bir alt limiti dolduran miisterileri kapsamaktadir. Banka tarafinca
bu miisterilere bagvuru formu iletilmektedir. Formda miisterilerin ailesi, yakin
arkadaslarina ait dogum giinii bilgileri, hobiler, okunan dergiler, spor ilgileri vb. pek ¢cok
kisisel bilgileri talep edilmektedir. S6z konusu serig li¢ genel hizmet alaninda faaliyet

géstermektedir;191

a) Finansal,
b) Seyahat, sosyal etkinlik,
c) Genel Bilgi, hediye, hatirlatma.

191 Kiriktas, a.g.e., s. 62.
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‘Emrinizdeyiz’ isimli bu servise telefon, e-mail ya da internet vasitasi ile ulagim
saglanmaktadir. Banka tarafinda bu hizmet icin 50 kisi istthdam edilmistir. Miisteriler
banka tarafindan verilen kart ile satin alma yapmak zorundadirlar ancak bunun yaninda
bilgi alma icin de bu servisten faydalanabilmektedirler.'*” Hizmetin en iyi yan1 tamamen
misteri beklentilerine gore kurgulanmis olmasidir. Ayni1 zamanda teknoloji ile i¢ ige
olan uygulama sayesinde pek c¢ok islemden zaman bakimindan tasarruf edilmektedir.
Miisterilere hem hizmet verilmekte hem de onlar hakkinda derinlemesine bilgi

toplanarak hizmet sunumu i¢in beklenti analizi siirekli olarak gerceklestirilebilmektedir.

2. GARANTI BANKASI MUSTERI ILISKILERI YONETIMI
UYGULAMALARI

Garanti Bankas1 1946 senesinde Ankara’da kurulmustur. 30 Haziran 2016 tarihi
itibari ile 28.2 milyar TL konsolide biiyiikliigii ile Tiirkiye’nin en biiylik ikinci 6zel
bankasi konumundadir. Kurumsal, ticari, Kobi, ddeme sistemleri, 0zel, bireysel ve
yatirim bankacilig1 dahil olmak iizere bankacilik sektdriiniin tiim i kollarinda faaliyeti
bulunmaktadir. Garanti Bankasi’nin 30 Haziran 2016 itibari ile yurt i¢cinde 971, Kibris’ta
7, Liksemburg ve Malta’da birer olmak iizere yurt disinda 9 subesi bulunmaktadir. Ayni
zamanda Diisseldorf ve Sangay’da birer temsilciligi de bulunmaktadir. Garanti Bankas1
4.650 ATM ile hizmet vermekte ve c¢agri merkezi, mobil ve sosyal bankacilik

platformlarindan da miisterilerine ulagmaktadir.'%

Garanti Bankas1 miisteri iliskileri yonetimi konusuna 6nem veren bir kurum
olarak oOne cikmaktadir. Bankanin genel midiirliigiinde faaliyet gosteren miisteri
iligkileri yonetimi biriminin gorevleri; miisteri segmentasyon stratejilerinin belirlenmesi,
segmentlere ayrilan miisterilerin izlenmesi, sube/ATM aginin etkinlik ve verimliliginin
Olciilerek sube a¢ma, kapama, sube tipi degisikliklerine karar verilmesi, bankanin

miisteri iligkileri yonetimi stratejilerinin belirlenmesi ve bu kapsamda yeni miisteri

192 Kiriktas, a.g.e., s. 63.
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kazanimi ve mevcut miisteri koruma analizlerinin yapilmasi, sadakat programlarinin

gelistirilmesi seklinde ifade edilmektedir.®*

Garanti Bankasi’nin kurulusundan sonra miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda

gerceklestirdigi bazi dnemli faaliyetler su sekildedir;'*
1) 1995 yilinda 6glen agik uygulamasini baslatan ilk banka,
i) 1996 senesinde cumartesi giinleri a¢ik uygulamasini baslatan ilk banka,

ii1) 1997 yilinda yabanci para ¢ek alacaklarinin menkul kiymetlestirilmesini
gerceklestiren ilk Tiirk bankasi, birden ¢ok doviz tiirii kullanimi1 hususunda diinyanin ilk

bankasi,

iv) 1997 yilinda Tiirkiye’nin aninda ger¢ek zamanli hizmet sunan ilk ¢ok subesi

olan 6zel bankasi,

v) 1998 senesinde internet iizerinden ticaret yapmay1 isteyen sanal magazalara
yeni ve etkin 6deme sistemi ¢Oziimlerini sunan SET uyumlu islemi, Tiirkiye’de il

gerceklestiren banka,

vi) 1999 senesinde Tirkiye’nin ilk e-ticaret sitesini kuran banka

(http://eticaret.garanti.com.tr),

vii) 1999 senesinde sanal pos sistemini ilk sunan banka,

viil) 2000 senesinde Tiirkiye’nin ilk ¢ipli ve ¢ok markali kredi kartt BONUS u

hizmete sunan banka,

ix) 2000 yilinda Tiirkiye’nin ilk sanal kredi kartint hizmete sunan banka,

193 Garanti Bankasi. Garanti'yi Taniymn. 2016. http://www.garanti.com.tr/garantiyitaniyin (erisildi: 8 23,
2016).
194 Garanti Bankasi. Management Trainee. 2016.
http://www.garanti.com.tr/tr/garanti_hakkinda/insan_kaynaklari/garantili_kariyer/yeni_mezunlar/manage
ment_trainee.page (erisildi: 8 24, 2016).

195 Kiriktas, a.g.e., ss. 76-77.
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x) 2001 yilinda Tirkiye’de yasayan yabanci uyruklu kisilerin bankacilik iglemi
yapabilmeleri iin ilk defa tiim dagitim kanallarindan, ingilizce bankacilik hizmeti veren

banka olmustur.

Garanti Bankasi, para ¢ekme dahil olmak {izere tiim bankacilik islemlerinin
%72’sini alternatif dagitim kanallarindan gergeklestiren bir banka olarak miisteri
iligkileri yonetiminin teknoloji ile biitiinlesmesi siirecini etkin bir sekilde yonetmektedir.
Garanti Bankasmin miisteri iliskilerine verdigi o6nem olusturdugu memnuniyet

anayasasinda da agikca gériilmektedir;196
1) Miisteri, en 6nemli varlik sebebimizdir.
i) Miisteri, yeni miisteri kazandirma veya kaybettirme ihtimali olan kisidir.

ii1) Miisteri, ihtiyaclar1 tespit edilerek kendisine her zaman 6zen gosterilmesi

gereken kisidir.

iv) Misteri, Uriin veya hizmet sattiktan sonra da siirekli memnun edilmesi

gereken kisidir.

v) Miisteri memnuniyeti, fark yaratmak, rakiplerin 6niinde yer almak, biiylimek

ve kar elde etmek i¢in sarttir.
vi) Tiim miisteriler, kaliteli hizmet alma hakkina sahiptir.

vii) Tiim Garantililer miisteri memnuniyetini olusturmak ve miisterilerin ‘Garanti
benim i¢in diisiiniir, yaratir ve yapar. Kendimi Garanti’de giivende hissederim’ demesini

saglamakla ytikiimliidiir.

196 Garanti Bankasi. Hakl1 Miisteri Hatt. 2016.
http://www.garanti.com.tr/tr/yardim_ve_oneriler/hakli_musteri_hatti/musteri_memnuniyeti_anayasasi.pag
e (erisildi: 8 24, 2016).
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viii) Tim miisteriler ‘Garanti Miisterisi’dir. Bagska kurum, sube veya portfoyiin

miisterisi oldugu gerekgesi ile miisteriye sunulacak hizmet kalitesinden taviz verilemez.

iX) Miisteriyi zamaninda bilgilendirmek ve dogru kisiye/kanala yonlendirmek,

miisteri memnuniyetinin birinci kosuludur.

x) Biitiin miisteriler, kullandig1 {iriin ve hizmetle ilgili sikayet iletme hakkina

sahiptir.

Miisteri memnuniyeti anayasasi olarak ifade edilen ilkler esasinda giiniimiiz
diinyasinda tiim bankalarin uygulamasi gereken ilkeler olarak 6ne ¢ikmaktadir. Yonetim
kademesinden c¢alisanlara degin tiim calisanlarin bu ilkelere sadik kalarak gorevlerini
gerceklestirmeleri basariyr elde etme hususunda atilacak en énemli adim olacaktir. Bu
sayede sOz konusu kalite politikalariyla miisteri memnuniyeti olusturulabilecek ve

miisteriyi merkeze alan bir alg1 yaratilabilecektir.
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UCUNCU BOLUM

GARANTI BANKASI’NDA MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ MUSTERI
MEMNUNIYETINE ETKiSi UZERINE BiR ARASTIRMA

1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Cagimizda neredeyse tiim isletmelerde miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakatinin meydana getirilmesi bir amag¢ ve zorunluluk haline gelmistir. Bankacilik
sektoriinde miisteri sadakatinin kazanilmasi, rekabet konusunda avantaj elde edilmesi,
iiriin ve hizmet kalitesinin yiikseltilmesi ve bu sayede miisterilerin memnun edilmesi,

miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin etkinligi ile dogru orantili olmaktadir.

Bu calismanin nihai amaci, Tiirkiye’deki en biiylik bankalardan biri olan Garanti
Bankasi’nin, miisteri iligkileri yonetimi ¢aligmalarinin miisteri memnuniyeti tizerindeki

etkisinin analiz edilmesi ve anlaml bir iligski olup olmadiginin agiklanmasidir.
2. ARASTIRMANIN YONTEMIi VE ORNEKLEM

Bu c¢alismada Garanti Bankasi’ndan hizmet alan miisterilerin ekonomik
Ozellikleri goz onilinde tutulmus ve bankanin hizmetleriyle beraber miisteri iligkileri
yonetimi kapsaminda hayata gecirilen uygulamalarin memnuniyet etkisi incelenerek
betimsel tiirde bilgi elde edilmistir. Bu baglamda arastirmada kullanilan ilk model,

betimsel aragtirmadir.

Calismada ayrica, miisterilerin memnuniyet diizeylerinin bankanin sundugu
hizmetlerle olan iliskisi incelenmistir. Bu baglamda ikinci model, iliskisel arastirmadir.
Orneklemin belirlenmesi asamasinda gerekli izinler bankadan alinamadiginda anket
caligmasi rastgele Orneklem yontemi ile belirlenmis ve anket Agustos 2016 ayinda
online bir arayiiz {izerinden katilimcilara ulastirilarak gergeklestirilmistir. Boylece anket
formunu dolduran kisiler arastirmanin érneklemini meydana getirmektedir. Orneklem

hacmi toplam 100 kisiden olusmakta ancak eksik ya da yanlis doldurulan anketler
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elendikten sonra 84 form iizerinden degerlendirme saglanmustir. Orneklemi olusturan

katilimcilar 47 kadin, 37 erkek olarak dagilim gostermektedir.

Arastirmadan elde edilen veriler SPSS istatistik programi {izerinden analiz
edilmistir. Kullanilan analizler; frekans analizi, ¢apraz tablo ve ki kare bagimsizlik

testleridir.
3. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI
Arastirmanin tasidigi belli bash sinirliliklar su sekildedir;
1) Garanti Bankas1 miisterilerine kisisel ¢evre iizerinden ulasilmaya calisilmasi,

il) Aragtirmanin online ortamda gergeklestirilmesinden dolayr formun

doldurulmasi esnasinda istenebilecek bilgileri aktaramamak,

iii) Orneklemin gorece kiigiik olmas.
4. ANKETIN GECERLIGIi VE GUVENIRLIGI

Bir kisinin bir olaya kars1 bilgi, tutum ve davranislari, 6lgekte yer alan sorulara
verdigi yanitlar dogrultusunda, giivenilirlik hesaplanmaktadir. Ankette yer alan sorularin
birbirleriyle yakinlik iliskisini ortaya koymak adina bu analiz yapilmaktadir. Anketin
giivenilir olmas1 sorularin birbirleriyle yiiksek korelasyon gdstermesi halinde olanakli
olmaktadir. S6z konusu korelasyonlardan hareketle giivenilirlik Olctileri gelistirilmis
durumdadir. Gilivenirligin  hesaplanmasi i¢in kullanilan yOntemlerden biri de
‘Cronbach’s Alpha’ katsayisidir. Bu katsay1 0 ila 1 arasinda degismektedir. X’i ¢ikan bir

katsay1 degeri olarak diisiirsek;"®’

0.00<=X<0,40; anket giivenilir degildir.

0.40<=X<0.60; anket diisiik glivenilirliktedir.

Y7 Kiriktas, a.g.e., s. 85.
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0.60<=X<0.80; anket olduk¢a giivenilirdir.
0.80<=X<1.00; anket yiiksek derecede giivenilirdir.

Tablo 2.’de bu ¢calismanin katsayisi izlenmektedir;

Tablo 2. Giivenilirlik Tablosu

Cronbach's
Alpha
0,959

Buna gore; Cronbach’s Alpha degeri 0,959 oldugundan anket yiiksek derecede

giivenilirlik gostermektedir.
5. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI
Arastirmada test edilen hipotezler su sekildedir;

H1: Garanti Bankasi’nin sundugu yeni hizmetlerle miisteri memnuniyet derecesi

arasinda yordayict bir iligki vardir.

H2: Garanti Bankasi ile ¢aligmaktan duyulan memnuniyet ile miisterilerin egitim

seviyeleri arasinda yordayici bir iliski vardir.

H3: Garanti Bankasi ile ¢alismaktan duyulan memnuniyet ile miisterilerin aylik

ortalama gelir seviyeleri arasinda yordayici bir iligki vardir.

6. ARASTIRMANIN BULGULARI

Tablo 3. Katihmecilarin Yas Araliklari

Yas Frekans Yiizde
18-25 7 8,3
26-35 48 57,1
36-45 25 29,8
46-55 3 3,6
56 ve Uzerl 1 1,2
Toplam 84 100
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Ankete katilim saglayan 84 miisterinin %57,1°1 26-35 yas araliginda, %29,8’1 36-
45 yag araliginda, %8,3’1 18-25 yas araligindadir. %1,2 oraninda katilimer ise 56 ve
lizerinde yas grubundadir.

Tablo 4. Katihmcilarin Cinsiyet Dagilimlari

Cinsiyet Frekans | Yiizde
Kadin 47 56
Erkek 37 44
Toplam 84 100

Ankete katilan kisilerin 47’si (%56) kadin, 37’si (%44) ise erkektir.

Tablo 5. Katihmcilarin Egitim Diizeyleri

Egitim diizeyi Frekans Yiizde
Ilkokul 1 1,2
Ortaokul 6 7,1
Lise 16 19
Lisans 49 58,3
Lisansiistii 12 14,3
Toplam 84 100

Ankete katilim saglayan kisilerin %58,3’li lisans derecesinde, %19’u lise
seviyesinde, %14,3’1 lisansiistii seviyesinde, %7,1°, ortaokul ve %1,2’si de ilkokul

diizeyinde egitim almistir.
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Tablo 6. Katihmcilarin Ayhik Ortalama Gelir Dagilimlari

Ayhik Ortalama Gelir |Frekans| Yiizde

1500 ve alti 9 10,7
1501-2500 32 | 381
2501-3500 21 25

3501-4500 S 6

4501-5500 10| 119
5501 ve tizeri / 83
Toplam 84 100

Arastirmaya dahil olan katilimcilarin %38,1°1 1501-2500 TL, %25°1 2501-3500
TL, %11,9’u 4501-5500 TL, %10,7°si 1500 TL ve alt1 gelir araligindadir. Katilimeilarin
%8,3’11 5501 ve lizeri, %6’s11se 3501-4500 TL gelir araliginda yer almaktadir.

Tablo 7. Katihmcilarin Mesleki Dagilimlar

Meslek Frekans| Yiizde
Isletme Sahibi 5 6
gz;]ti)git Meslek 9 10,7
Memur 11 13,1
Emekli 1 1,2
Ogrenci 2 2.4
Isci 21 25
Diger 35 41,7
Toplam 84 100

Ankete katilan miisterilerin 6nemli bir orani (%41,7) meslek belirtmemis ve
diger grubunun icinde degerlendirilmistir. Miisterilerin %25°’1 meslegini is¢i olarak
belirtmistir. Katilimcilarin %13,1°1 ise memurdur. Kalan katilimcilar ise sirasi ile %10,7

serbest meslek, %6 isletme sahibi, %2,4 6grenci, %1,2 emeklidir.
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Tablo 8. Katihmcilarin Garanti Bankasi Ile Calisma Memnuniyet Derecesi

(I;/(Ieiglr;:iniyet Frekans | Yiizde
Hi¢ memnun degilim 5 6
Memnunum 59 70,2
Cok memnunum 20 23,8
Toplam 84 100

Katilimeilarin %6°s1 Garanti Bankasi ile ¢aligmaktan memnun olmadig1 yoniinde
goriis bildirmistir. Bunun yaninda %70,2 oraninda katilimct memnun ve %23,8 oraninda
katilimc1 da ¢ok memnun oldugunu iletmistir. Buna gore katilimcilarin %94’ memnun

olan miisterilerden meydana gelmektedir.

Tablo 9. Katiimcilarin Garanti Bankasi Disinda Bir Banka ile Calisma Durumu

Garanti Bankasi

disinda bir banka | Frekans | Yiizde
ile calisma

Evet 59 70,2
Hayir 25 29,8
Toplam 84 100

Ankete katilan miisterilerin %70,2’si baska bir bankayla da c¢aligsmaktadir.

Miisterilerin %29,8°1 ise Garanti Bankas1 disinda bir banka ile calismamaktadir.
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Tablo 10. Garanti Bankasi ile Calisma Siiresi ve Tavsiye Etme Derecesi Arasindaki

Iiski
Tavsiye Etme Derecesi
Garanti Bankasi Kesin_likle Kesin_likle Toplam
Ile Calisma tavsilye |Kararsizim| tavsiye
Siiresi etmem ederim
0-6 ay 0 4 4 8
% 0% 50% 50%
7-12 ay 0 1 4 5
% 0% 20% 80%
1-3 y1l 1 4 5 10
% 10% 40% 50%
3-5yil 0 6 6 12
% 0% 50% 50%
> yil ve 1 15 33 49
uzer1
% 2% 30,60% 67,30%
Toplam 2 30 52 84
% 2,40% 35,70% 61,90%

Katilimcilardan Garanti Bankasi’yla 5 yil ve lizeri bir siiredir calisanlarin
%67,30’u bankay1 kesinlikle tavsiye edecegini ifade etmistir. Bankayla 7-12 ay siire ile
calisanlarin ise %80’1 bankayr yakinlarina ve ¢evrelerine tavsiye etme egilimi
tagimaktadir. Bankanin 3 ila 5 yildir miisterisi olan kisilerin ise %50’si tavsiye etme

konusunda kararsizlik yasarken, diger %50’si tavsiyede bulunacagini bildirmistir.

Tablo 11. Garanti Bankasi Giivenilirlik

Memnuniyet derecesi | Frekans | Yiizde
Hi¢ memnun degilim 4 48
Memnunum 41 48,8
Tamamen memnunum 38 45,2
Atlanan 1 1,2
Toplam 84 100
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Ankete dahil olan miisterileri %45,2’si Garanti Bankasi’n1 tamamen giivenilir
olarak gormektedir. Bunun yaninda misterilerin %48,8’1 de bankay1 giivenilir

bulmaktadir. Bankay1 giivenilir bulmayan miisterilerin orani %4,8’dir.

Tablo 12. Garanti Bankas1 Hizmetlere Ulasilabilirlik

Memnuniyet derecesi Frekans| Yiizde
Hi¢ memnun degilim 8 9,5
Memnunum 40 47,6
Tamamen memnunum 35 41,7
Atlanan 1 1,2
Toplam 84 100
Katilimeilarin = %41,7°si Garanti Bankasi hizmetlerinin ulasilabilirliginden

tamamen memnun olduklarini belirtmislerdir. Bunun yaninda katilimcilarin %47,6’s1 da

hizmetlere ulasma hususunda memnun durumda olduklarini ifade etmislerdir.

Tablo 13. Garanti Bankasi Karsilama-Ilgi-Saygi Memnuniyet Derecesi

Memnuniyet derecesi | Frekans | Yiizde
Hi¢ memnun degilim 8 9,5
Memnunum 45 53,6
Tamamen memnunum 30 35,7
Atlanan 1 1,2
Toplam 84 100

Ankete dahil olan miisterilerin %35,7’si Garanti Bankasi calisanlarindan
karsilama, ilgili olma ve saygili davranma hususlarinda tamamen memnun olduklarini
ifade etmislerdir. Bunun yaninda katilimcilarin 9%53,6’s1 da c¢alisanlarin belirten
davraniglarindan memnun olduklarimi ifade etmislerdir. Banka calisanlarinin bu

ozelliklerinden memnun olmayan katilime1 orani ise %9,5’tir.
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Tablo 14. Garanti Bankasi Islemlerdeki Gizlilikten Memnuniyet Derecesi

Memnuniyet derecesi | Frekans| Yiizde
Hi¢ memnun degilim 7 8,3
Memnunum 42 50
Tamamen memnunum 34 40,5
Atlanan 1 1,2
Toplam 84 100

Ankete dahil olan miisterilerin %40,5’1 Garanti Bankast’nin gizlilik anlayisindan

tamamen memnun oldugunu bildirmistir. Misterilerin %50’sinin ise memnun oldugu;

bunun yaninda %8,3’iliniin ise memnun olmadig1 izlenmistir.

Tablo 15. Oglen A¢ik Sube Bankaciligi ve Garanti Bankasi ile Calisma
Memnuniyeti Arasindaki iliski

Oglen Acik Sube Bankacihigi

Garanti Bankasi ile

Hi
Caliyma Memnuniyet memﬁun Memnunum Tamamen | Toplam
Derecesi degilim memnunum
Hi¢ memnun degilim 1 4 0 5
% 20% 80% 0%| 100%
Memnunum 4 38 16 58
% 6,90% 65,50% 27,60% | 100%
Cok memnunum 0 11 9 20
% 0% 55% 45% | 100%
Toplam ) 53 25 83
% 6% 63,90% 30,10% | 100%

Oglen acik sube bankaciligindan memnun olma ile Garanti Bankasi ile

caligmaktan memnun olma ¢apraz analizi sonuglarina baktigimizda;

1) Garanti Bankasi ile galismaktan tamamen memnun olan miisterilerin %45°1

bankanin 6glen agik olmasindan tamamen memnun oldugunu, %55’1 ise memnun

oldugunu belirtmistir.
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i1) Garanti Bankasi ile ¢calismaktan memnun olan miisterilerin %27,60’1 bankanin
Oglen acik olmasindan tamamen memnun oldugunu, %65,50’si ise memnun oldugunu

iletmistir.

ii1) Garanti Bankasi ile ¢aligmaktan memnun olmayan miisterilerin %80’i ise

bankanin 6glen agik olmasindan memnun oldugunu iletmistir.

Tablo 16. Cumartesi Acik Sube Bankaciligi ve Garanti Bankasi ile Calisma
Memnuniyeti Arasindaki fliski

Cumartesi Acik Sube Bankaciligi
Garanti Bankas Ile Hi
Calisma Memnuniyet memﬁun Memnunum Tamamen | Toplam
Derecesi degilim memnunum
Hi¢ memnun
degilim 2 3 0 5
% 40% 60% 0%| 100%
Memnunum 4 39 15 58
%| 6,90% 67,20% 25,90% | 100%
Cok memnunum 0 10 10 20
% 0% 50% 50% | 100%
Toplam 6 52 25 83
% | 7,20% 62,70% 30,10%| 100%

Cumartesi giinleri agik sube bankaciliindan memnun olma ile Garanti Bankasi

ile caligmaktan memnun olma ¢apraz analizi sonuglarina baktigimizda;

i) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan tamamen memnun olan miisterilerin %50°’Si
bankanin cumartesi giinleri agik olmasindan tamamen memnun oldugunu, %50’si ise

memnun oldugunu belirtmistir.
il) Garanti Bankasi ile c¢alismaktan memnun olan misterilerin %25,90’si

bankanin cumartesi giinleri agik olmasindan tamamen memnun oldugunu, %67,20’si ise

memnun oldugunu iletmistir.
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ii1) Garanti Bankasi ile ¢aligmaktan memnun olmayan miisterilerin %60’1 ise

bankanin cumartesi giinleri agik olmasindan memnun oldugunu iletmistir.

Tablo 17. Nakit Yonetim Hesab1 ve Garanti Bankasi ile Calisma Memnuniyeti

Arasindaki Tliski
Nakit Yonetim Hesabi
Garanti Bankasi Ile Hig Tamamen | Toplam
5 memnun | Memnunum
Calisma Memnuniyet desilim memnunum
Derecesi g
Hi¢ memnun
degilim 3 2 0 5
% 60% 40% 0%| 100%
Hi¢ memnun
degilim 9 41 8 58
%| 15,50% 70,70% 13,80%| 100%
Cok memnunum 3 8 9 20
% 15% 40% 45,00% | 100%
Toplam 15 51 17 83
%| 18,10% 61,40% 20,50% | 100%

Nakit yonetim hesabindan memnun olma ile Garanti Bankasi ile ¢aligmaktan

memnun olma ¢apraz analizi sonuglarina baktigimizda;

1) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan tamamen memnun olan miisterilerin %45°1
bankanin nakit yonetim hesabi hizmetinden tamamen memnun oldugunu, %40°1 ise

memnun oldugunu belirtmistir.
i1) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan memnun olan miisterilerin %13,80’i bankanin
nakit yonetim hesab1 hizmetinden tamamen memnun oldugunu, %70,70’1 ise memnun

oldugunu iletmistir.

iii) Garanti Bankasi ile ¢aligmaktan memnun olmayan miisterilerin %401 ise

bankanin nakit yonetim hesab1 hizmetinden memnun oldugunu iletmistir.
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Memnuniyeti Arasindaki Iliski

Tablo 18. Cipli ve Cok Markah Kredi Karti ve Garanti Bankasi fle Cahisma

Cipli ve Cok Markah Kredi Kart1
Garanti Bankas Ile Hi
Caliysma Memnuniyet memgun Memnunum Tamamen | Toplam
Derecesi degilim memnunum
Hi¢ memnun
degilim 2 3 0 5)
% 40% 60% 0% | 100%
Memnunum 6 35 17 58
% 10,30% 60,30% 29,30% | 100%
Cok memnunum 0 8 12 20
% 0% 40% 60% | 100%
Toplam 8 46 29 83
% 9,60% 55,40% 34,90%| 100%

Cipli ve ¢ok bankali kredi kartindan memnun olma ile Garanti Bankasi ile

calismaktan memnun olma ¢apraz analizi sonuglarina baktigimizda;

1) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan tamamen memnun olan miisterilerin %60°1
bankanin kredi kartt hizmetinden tamamen memnun oldugunu, %40’1 ise memnun

oldugunu belirtmistir.
i1) Garanti Bankasi ile c¢alismaktan memnun olan miisterilerin %29,30°u
bankanin kredi kartt hizmetinden tamamen memnun oldugunu, %60,30°u ise memnun

oldugunu iletmistir.

iii) Garanti Bankasi ile ¢aligmaktan memnun olmayan miisterilerin %601 ise

bankanin kredi kart1 hizmetinden memnun oldugunu iletmistir.
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Tablo 19. Cep Telefonu Ile Havale ve Garanti Bankasi ile Cahsma Memnuniyeti

Arasindaki iliski
Cep Telefonu ile Havale
Garanti Bankasi Hi
Ile Calisma ¢ Tamamen | Toplam
. memnun | Memnunum
Memnuniyet ers memnunum
. degilim
Derecesi
Hi¢ memnun 2 3 0 5
degilim
% 40% 60% 0%| 100%
Memnunum 2 35 21 58
%| 3,40% 60,30% 36,20% | 100%
Cok memnunum 1 5 14 20
% 5% 25% 70% | 100%
Toplam 5 43 35 83
% 6% 51,80% 42,20%| 100%

Cep telefonu ile havale hizmetinden memnun olma ile Garanti Bankasi ile

calismaktan memnun olma ¢apraz analizi sonuglarina baktigimizda;

i) Garanti Bankasi ile ¢aligmaktan tamamen memnun olan miisterilerin %70’i
bankanin cep telefonu ile havale hizmetinden tamamen memnun oldugunu, %25’ ise

memnun oldugunu belirtmistir.
ii) Garanti Bankasi ile c¢alismaktan memnun olan misterilerin %36,20’si
bankanin cep telefonu ile havale hizmetinden tamamen memnun oldugunu, %60,30°u ise

memnun oldugunu iletmistir.

iii) Garanti Bankasi ile ¢aligmaktan memnun olmayan miisterilerin %60’1 ise

bankanin cep telefonu ile havale hizmetinden memnun oldugunu iletmistir.
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Tablo 20. Cep Bank Uygulamasi ve Garanti Bankasi Ile Calisma Memnuniyeti

Arasindaki iliski
Cep Bank Uygulamasi
Garanti Bankasi Hi
Ile Caligma ¢ Tamamen | Toplam
. memnun | Memnunum
Memnuniyet ops memnunum
. degilim
Derecesi
Hig memnun 2 3 0 5
degilim
% 40% 60% 0%| 100%
Memnunum 2 31 25 58
%| 3,40% 53,40% 43,10%| 100%
Cok memnunum 1 4 15 20
% 5% 20% 75% | 100%
Toplam 5 38 40 83
% 6% 45,80% 48,20% | 100%

Cep Bank uygulamasindan memnun olma ile Garanti Bankasi ile ¢aligmaktan

memnun olma ¢apraz analizi sonuglarina baktigimizda;

i) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan tamamen memnun olan miisterilerin %751
bankanin cep bank uygulamasini kullanmaktan tamamen memnun oldugunu, %20°si ise

memnun oldugunu belirtmistir.
i1) Garanti Bankasi ile calismaktan memnun olan misterilerin %43,10°u
bankanin cep bank uygulamasindan tamamen memnun oldugunu, %53,40°1 ise memnun

oldugunu iletmistir.

iii) Garanti Bankasi ile ¢aligmaktan memnun olmayan miisterilerin %60’1 ise

bankanin cep bank uygulamasin1 kullanmaktan memnun oldugunu iletmistir.
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Tablo 21. Mobil internet Bankacih@ ve Garanti Bankasi ile Cahisma Memnuniyeti

Arasindaki iliski
Mobil internet Bankaciligi
Garanti Bankasi Hi
Ile Calisma ¢ Tamamen | Toplam
. memnun | Memnunum
Memnuniyet ers memnunum
. degilim
Derecesi
Hi¢ memnun 2 3 0 5
degilim
% 40% 60% 0%| 100%
Memnunum 2 26 30 58
%| 3,40% 44,80% 51,70%| 100%
Cok memnunum 1 2 17 20
% 5% 20% 75% | 100%
Toplam 5 31 47 83
% 6% 37,30% 56,60%| 100%

Mobil internet bankaciligi hizmetinden memnun olma ile Garanti Bankasi ile

calismaktan memnun olma ¢apraz analizi sonuglarina baktigimizda;

1) Garanti Bankasi1 ile ¢alismaktan tamamen memnun olan miisterilerin %75°1
bankanin mobil internet bankaciligi hizmetinden tamamen memnun oldugunu, %20’si

ise memnun oldugunu belirtmistir.
ii) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan memnun olan miisterilerin %51,70’i bankanin
mobil internet bankacilifi hizmetinden tamamen memnun oldugunu, %44,80°1 ise

memnun oldugunu iletmistir.

iii) Garanti Bankasi ile ¢aligmaktan memnun olmayan miisterilerin %60’1 ise

bankanin mobil internet bankaciligl hizmetinden memnun oldugunu iletmistir.
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Tablo 22. Sik Hata Yapilmamasi ve Garanti Bankasim Yakinlarina Tavsiye Etme

Arasindaki iliski
Sik Hata Yapilmamasi
Bankay1 Yakinlarina Hig Tamamen | Toplam
. memnun | Memnunum
Tavsiye Etme desili memnunum
egilim
Kesinlikle tavsiye 1 1 0 5
etmem
% 50% 50% 0%| 100%
Kararsizim 1 23 6 30
%| 3,30% 76,70% 20%| 100%
Ke3|_nI|kIe tavsiye 0 31 21 59
ederim
% 0% 59,60% 40,40%| 100%
Toplam 2 55 27 84
% | 2,40% 65,50% 32,10%| 100%

Banka islemlerinde sik hata yapilmamasindan memnun olma ile Garanti

Bankasi’n1 yakinlarinda tavsiye etme ¢apraz analizi sonuglarina baktigimizda;

i) Garanti Bankasi’'ni yakinlarina tavsiye eden misterilerin %40,40°1 banka
islemlerinde sik hata yapilmamasindan tamamen memnun oldugunu, %59,60°1 ise

memnun oldugunu belirtmistir.
i1) Garanti Bankasi’n1 yakinlarma tavsiye etme hususunda kararsiz olan
misterilerin %20’si banka islemlerinde sik hata yapilmamasindan tamamen memnun

oldugunu, %76,70’1 ise memnun oldugunu iletmistir.

iii) Garanti Bankasi’n1 yakinlarina tavsiye etmeyecek miisterilerin %50’s1 ise

banka iglemlerinde sik hata yapilmamasindan memnun oldugunu iletmistir.
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Tablo 23. Islemlerin Hizl Gergeklestirilmesi ve Garanti Bankasim1 Yakinlarina
Tavsiye Etme Arasindaki Iliski

Islemlerin Hizh
Gerceklestirilmesi
Hig Toplam
Bank_ayl Yakinlarma memnun | Memnunum Tamamen
Tavsiye Etme desili memnunum
egilim
Kesinlikle tavsiye 1 1 0 2
etmem
% 50% 50% 0%| 100%
Kararsizim 15 13 1 29
% | 51,70% 44,80% 3%| 100%
Ke5|_nI|kIe tavsiye 9 28 15 52
ederim
% 17% 53,80% 28,80% | 100%
Toplam 25 42 16 83
% | 30,10% 50,60% 19,30% | 100%

Islemlerin hizli gerceklestirilmesi ile Garanti Bankasi’mi yakinlarinda tavsiye

etme capraz analizi sonuclarina baktigimizda;

i) Garanti Bankasi’ni yakinlarina tavsiye eden miisterilerin %28,80’i banka
islemlerinin gergeklestirilme hizindan tamamen memnun oldugunu, %53,80’1 ise

memnun oldugunu belirtmistir.
11) Garanti Bankasi’ni yakinlarma tavsiye etme hususunda kararsiz olan
misterilerin %3’ti banka islemlerinin gergeklestirilme hizindan tamamen memnun

oldugunu, %44,80’i ise memnun oldugunu iletmistir.

iii) Garanti Bankasi’n1 yakinlarina tavsiye etmeyecek miisterilerin %50’s1 ise

banka islemlerinin gergeklestirilme hizindan memnun oldugunu iletmistir.
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Tablo 24. Personelin Giiler Yiizlii Olmasi ve Garanti Bankasi ile Cahsma

Memnuniyeti Arasindaki Iliski

Personelin Giiler Yiizli Olmasi
Garanti Bankasi ile Hi
Calisma ¢ Tamamen | Toplam
. memnun | Memnunum
Memnuniyet o memnunum
. degilim
Derecesi
Hig memnun 2 3 0 5
degilim
% 40% 60% 0% 100%
Memnunum 5 34 19 58
% 8,60% 56,60% 32,80% 100%
Cok memnunum 1 5 14 20
% 5% 25% 70% 100%
Toplam 8 42 33 83
% 10% 50,60% 39,80% 100%

Personelin giiler yiizlii olmasiyla Garanti Bankasi ile ¢aligmaktan memnun olma

capraz analizi sonuglarina baktigimizda;

1) Garanti Bankasi1 ile ¢alismaktan tamamen memnun olan miisterilerin %701
personelin giiler yiizliliigiinden memnun oldugunu, %25’si ise memnun oldugunu

belirtmistir.

i1) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan memnun olan miisterilerin %32,80’i banka
personelinin giiler yiizlii olmasindan memnun oldugunu, %56,60’1 ise memnun

oldugunu iletmistir.

iii) Garanti Bankasi ile ¢aligmaktan memnun olmayan miisterilerin %60’1 ise

banka personelinin giiler yiizlii olmasindan memnun oldugunu iletmistir.
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Tablo 25. Personelin Bakimh Olmasi ve Garanti Bankasi Ile Calisma Memnuniyeti

Arasindaki Iliski
Personelin Bakimh Olmasi
Garanti Bankasi ile Hic
Cahsma. memnun | Memnunum Tamamen | Toplam
Memnu_nlyet degilim memnunum
Derecesi
Hi¢ memnun 1 4 0 5
degilim
% | 20% 80% 0% 100%
Memnunum 2 34 22 58
% | 3,40% 58,60% 37,90% 100%
Cok memnunum 1 4 15 20
% | 5% 20% 75% 100%
Toplam 4 42 37 83
% | 5% 50,60% 44,60% 100%

Personelin bakimli olmasindan hosun olma ile Garanti Bankas1 ile ¢alismaktan

memnun olma ¢apraz analizi sonuglarina baktigimizda;

1) Garanti Bankasi1 ile ¢alismaktan tamamen memnun olan miisterilerin %75°1
personelinin bakimli olmasindan tamamen memnun oldugunu, %20’si ise memnun

oldugunu belirtmistir.
i1) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan memnun olan miisterilerin %37,90’1 banka
personelinin bakimli olmasindan tamamen memnun oldugunu, %58,60’1 ise memnun

oldugunu iletmistir.

iii) Garanti Bankasi ile ¢aligmaktan memnun olmayan miisterilerin %80°1 ise

banka personelinin bakimli olmasindan memnun oldugunu iletmistir.
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Tablo 26. Personelin Giyiminin Diizgiin Olmasi ve Garanti Bankasi ile Calisma

Memnuniyeti Arasindaki Iliski

Personelin Giyiminin Diizgiin
Olmasi

Garanti Bankasi .
ile Cahsma me}rﬁﬁun Memnunum | | @mamen Toplam
Memnuniyet desili memnunum
Derecesi cetiim
Hig
memnun 1 4 0 5
degilim

% 20% 80% 0% | 100%
Memnunum 1 39 18 58

%| 1,70% 67,20% 31%| 100%
Cok 1 4 15 20
memnunum

% 5% 20% 75% | 100%
Toplam 3 47 33 83

%| 3,60% 56,60% 39,80% | 100%

Personelin giyiminden duyulan hosnutluk ile Garanti Bankasi ile ¢alismaktan

memnun olma ¢apraz analizi sonuglarina baktigimizda;

1) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan tamamen memnun olan miisterilerin %75’1
banka personelinin giyiminden tamamen memnun oldugunu, %?20’si ise memnun

oldugunu belirtmistir.
i1) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan memnun olan miisterilerin %31°i banka
personelinin giyiminden memnun oldugunu tamamen memnun oldugunu, %67,20’si ise

memnun oldugunu iletmistir.

iii) Garanti Bankasi ile ¢aligmaktan memnun olmayan miisterilerin %80’i ise

banka personelinin giyiminden memnun oldugunu iletmistir.
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Tablo 27. Personelin Sorunlara Céziim Bulmasi ve Garanti Bankasi ile Cahsma
Memnuniyeti Arasindaki Iliski

Personelin Sorunlara Co6ziim
Bulmasi
Garanti Bankasi ile Hig Toplam
. Tamamen
Calisma Memnuniyet memnun | Memnunum
; oeq- memnunum
Derecesi degilim
Hig memnun 5 0 0 5
degilim
% 100% 0% 0%| 100%
Memnunum 7 31 20 58
% 12,10% 53,40% 35% | 100%
Cok memnunum 1 3 16 20
% 5% 15% 80% | 100%
Toplam 13 34 36 83
% 15,70% 41% 43,40%| 100%

Personelin sorunlara ¢oziim getirebilmesi ile Garanti Bankasi ile calismaktan

memnun olma ¢apraz analizi sonuglarina baktigimizda;

1) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan tamamen memnun olan miisterilerin %80°1
banka personelinin sorunlara ¢6ziim bulmasindan tamamen memnun oldugunu, %15°si

1se memnun oldugunu belirtmistir.

i1) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan memnun olan miisterilerin %35°1 banka
personelinin sorunlara ¢6ziim getirmesinden mobil tamamen memnun oldugunu,

%53,40’1 ise memnun oldugunu iletmistir.
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Tablo 28. Personelin Bilgi Diizeyi ve Garanti Bankas: fle Calisma Memnuniyeti

Arasindaki iliski
Personelin Bilgi Diizeyi

Garanti Bankasi i.le Hig Tamamen | ToPlam
Callsma_ Memnuniyet memnun Memnunum memnunum
Derecesi degilim
Hi¢ memnun 1 4 0 5
degilim

% |20% 80% 0% 100%
Memnunum 4 27 17 58

% |6,90% 63,80% 29% 100%
Cok memnunum 1 3 16 20

% | 5% 15% 80% 100%
Toplam 6 44 33 83

% | 7,20% 53% 39,80% 100%

Personelin bilgi diizeyinden memnun olma ile Garanti Bankasi ile ¢aligmaktan

memnun olma ¢apraz analizi sonuglarina baktigimizda;

1) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan ¢ok memnun olan miisterilerin %80°1 banka
personelinin bilgi diizeyinden tamamen memnun oldugunu, %15’1 ise memnun

oldugunu belirtmistir.
il) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan memnun olan miisterilerin %29’u banka
personelinin bilgi diizeyinden tamamen memnun oldugunu, %63,80°i ise memnun

oldugunu iletmistir.

iii) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan memnun olmayan miisterilerin %80’i ise

banka personelinin bilgi diizeyinden memnun oldugunu iletmistir.
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Tablo 29. Personelin Kibar Olmasi ve Garanti Bankas: fle Calisma Memnuniyeti

Arasindaki iliski
Personelin Kibar Olmasi
Garanti Bankasi I.le Hig Tamamen Toplam
Caliyma Memnuniyet | memnun | Memnunum
! s memnunum
Derecesi degilim
Hig memnun 1 4 0 5
degilim
% 20% 80% 0%| 100%
Memnunum 5 34 19 58
% 8,60% 58,60% 33%| 100%
Cok memnunum Ju 4 15 20
% 5% 20% 75% | 100%
Toplam 7 42 34 83
% 8,40% 50,60% 41%| 100%

Personelin kibar ve nazik olmasindan memnun olma ile Garanti Bankasi ile

calismaktan memnun olma capraz analizi sonuglarina baktigimizda;

i) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan ¢ok memnun olan miisterilerin %751 banka
personelinin kibar ve nazik olmasindan tamamen memnun oldugunu, %20’si ise

memnun oldugunu belirtmistir.

il) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan memnun olan miisterilerin %33’ banka
personelinin kibar olmasindan tamamen memnun oldugunu, %58,60’i ise memnun

oldugunu iletmistir.

iii) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan memnun olmayan miisterilerin %80’i ise

banka personelinin kibar olmasindan memnun oldugunu iletmistir.
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Tablo 30. Personelin Giiven Olusturmasi ve Garanti Bankasi ile Calisma
Memnuniyeti Arasindaki Iliski

Personelin Giiven Olusturmasi
Garanti Bankasi I.le Hig Tamamen Toplam
Caliyma Memnuniyet | memnun | Memnunum
. oeq- memnunum
Derecesi degilim
Hig memnun 1 4 0 5
degilim
% 20% 80% 0% | 100%
Memnunum 5 35 18 58
% 8,60% 60,30% 31%| 100%
Cok memnunum Ju 3 16 20
% 5% 15% 80% | 100%
Toplam 7 42 34 83
% 8,40% 50,60% 41%| 100%

Personelin giiven olusturmasindan memnun olma ile Garanti Bankasi ile

caligmaktan memnun olma ¢apraz analizi sonuglarina baktigimizda;

1) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan ¢ok memnun olan miisterilerin %80°1 banka
personelinin giiven vermesinden tamamen memnun oldugunu, %15°1 ise memnun

oldugunu belirtmistir.
i1) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan memnun olan misterilerin %31’1 banka
personelinin giiven olusturmasindan tamamen memnun oldugunu, %60,30°u ise

memnun oldugunu iletmistir.

iii) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan memnun olmayan miisterilerin %80’i ise

banka giiven olusturmasindan memnun oldugunu iletmistir.
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Tablo 31. Personelin Miisteri Karsilamasi ve Garanti Bankasi ile Cahsma
Memnuniyeti Arasindaki Iliski

Personelin Miisteri Karsilamasi
Garanti Bankasi I.le Hig Tamamen Toplam
Caliyma Memnuniyet | memnun | Memnunum
. oeq- memnunum
Derecesi degilim
Hig memnun 1 4 0 5
degilim
% 20% 80% 0%| 100%
Memnunum 4 37 17 58
% 6,90% 63,80% 29% | 100%
Cok memnunum Ju 4 15 20
% 5% 20% 75% | 100%
Toplam 6 45 34 83
% 7,20% 54,20% 38,60% | 100%

Personelin miisteri karsilamasindan memnun olma ile Garanti Bankasi ile

calismaktan memnun olma capraz analizi sonuglarina baktigimizda;

1) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan ¢ok memnun olan miisterilerin %751 banka
personelinin miisteri karsilamasindan tamamen memnun oldugunu, %20’si ise memnun

oldugunu belirtmistir.

il) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan memnun olan miisterilerin %29’u banka
personelinin miisteri karsilamasindan tamamen memnun oldugunu, %63,80°i ise

memnun oldugunu iletmistir.

iii) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan memnun olmayan miisterilerin %80’i ise

banka personelinin miisteri karsilamasindan memnun oldugunu iletmistir.
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Memnuniyeti Arasindaki Iliski

Tablo 32. Personelin Miisteri Yonlendirmesi ve Garanti Bankasi Ile Calisma

Personelin Miisteri Yonlendirmesi
Garanti Bankasi I.le Hig Tamamen Toplam
Caliyma Memnuniyet | memnun | Memnunum
. oeq- memnunum
Derecesi degilim
Hig memnun 2 3 0 5
degilim
% 40% 60% 0% | 100%
Memnunum 6 34 18 58
% 10,30% 58,60% 31%| 100%
Cok memnunum Ju 6 13 20
% 5% 30% 65% | 100%
Toplam 9 43 31 83
% 10,80% 51,80% 37,30%| 100%

Personelin miisteri yonlendirmesinden memnun olma ile Garanti Bankasi ile

calismaktan memnun olma capraz analizi sonuglarina baktigimizda;

1) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan ¢ok memnun olan miisterilerin %651 banka
personelinin miisteri yonlendirmesinden tamamen memnun oldugunu, %30’u ise

memnun oldugunu belirtmistir.
i1) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan memnun olan misterilerin %31’1 banka
personelinin miisteri yonlendirmesinden tamamen memnun oldugunu, %58,60’1 ise

memnun oldugunu iletmistir.

iii) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan memnun olmayan miisterilerin %60’1 ise

banka personelinin miisteri yonlendirmesinden memnun oldugunu iletmistir.
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Tablo 33. Banka i¢ Gorseli ve Garanti Bankasi Ile Calisma Memnuniyeti

Arasindaki iliski
Banka i¢c Gorseli
Garanti Bankasi I.le Hig Tamamen Toplam
Caliyma Memnuniyet | memnun | Memnunum
i - memnunum
Derecesi degilim
Hig memnun 2 3 0 5
degilim
% 40% 60% 0%| 100%
Memnunum 3 41 14 58
% 5,20% 70,70% 24% | 100%
Cok memnunum 0 6 14 20
% 0% 30% 70%| 100%
Toplam 5 50 28 83
% 6,00% 60,20% 33,70%| 100%

Bankanin i¢ gorselinden memnun olma ile Garanti Bankasi ile c¢aligmaktan

memnun olma ¢apraz analizi sonuglarina baktigimizda;

1) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan ¢ok memnun olan miisterilerin %70’1 banka i¢

gorselinden tamamen memnun oldugunu, %30’u ise memnun oldugunu belirtmistir.

ii) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan memnun olan miisterilerin %24l banka i

gorselinden tamamen memnun oldugunu, %70,70’i ise memnun oldugunu iletmistir.

iii) Garanti Bankasi ile ¢aligmaktan memnun olmayan miisterilerin %60’1 ise

banka i¢ gorselinden memnun oldugunu iletmistir.
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Tablo 34. Banka Dis Gorseli ve Garanti Bankasi Ile Cahsma Memnuniyeti

Arasindaki iliski
Banka Dis Gorseli
Garanti Bankasi I.le Hig Tamamen Toplam
Caliyma Memnuniyet | memnun | Memnunum
! er: memnunum
Derecesi degilim
Hig memnun 2 3 0 5
degilim
% 40% 60% 0%| 100%
Memnunum 5 37 16 58
% 8,60% 63,80% 27,60% | 100%
Cok memnunum 0 5 15 20
% 0% 25% 75% | 100%
Toplam 7 45 31 83
% 8,40% 54,20% 37,30%| 100%

Bankanin dis gorselinden memnun olma ile Garanti Bankasi ile ¢alismaktan

memnun olma ¢apraz analizi sonuglarina baktigimizda;

1) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan ¢ok memnun olan miisterilerin %751 banka

dis gorselinden tamamen memnun oldugunu, %251 ise memnun oldugunu belirtmistir.

i) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan memnun olan miisterilerin %27,60’1 banka dis

gorselinden tamamen memnun oldugunu, %63,80’i ise memnun oldugunu iletmistir.

iii) Garanti Bankasi ile ¢aligmaktan memnun olmayan miisterilerin %60’1 ise

banka dis gorselinden memnun oldugunu iletmistir.
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Tablo 35. Gise Sayilarinin Yeterliligi ve Garanti Bankasi le Cahisma Memnuniyeti

Arasindaki iliski
Gise Sayillarimin Yeterliligi
Garanti Bankasi I.le Hig Tamamen Toplam
Caliyma Memnuniyet | memnun | Memnunum
. er: memnunum
Derecesi degilim
Hig memnun 3 2 0 5
degilim
% 60% 40% 0% | 100%
Memnunum 13 36 9 58
% 22,40% 62,10% 15,50%| 100%
Cok memnunum 2 10 8 20
% 10% 50% 40%| 100%
Toplam 18 48 17 83
% 21,70% 54,20% 20,50% | 100%

Gise sayilarindan memnun olma ile Garanti Bankasi ile ¢alismaktan memnun

olma ¢apraz analizi sonuglarina baktigimizda;

i) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan ¢ok memnun olan miisterilerin %40’1 banka
giselerinin sayilarindan tamamen memnun oldugunu, %50’si ise memnun oldugunu

belirtmistir.

i) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan memnun olan miisterilerin %15,50’si banka
gise sayilarindan tamamen memnun oldugunu, %62,10’u ise memnun oldugunu

iletmistir.

iii) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan memnun olmayan miisterilerin %40’1 ise

banka gise sayilarindan memnun oldugunu iletmistir.
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Tablo 36. Giselerin Tamaminin Calismasi ve Garanti Bankasi ile Cahsma
Memnuniyeti Arasindaki iliski

Giselerin Tamaminmin Calismasi
Garanti Bankasi I.le Hig Tamamen Toplam
Caliyma Memnuniyet | memnun | Memnunum
. oeq- memnunum
Derecesi degilim
Hig memnun 2 3 0 5
degilim
% 40% 60% 0% | 100%
Memnunum 14 35 9 58
% 24,10% 60,30% 15,50%| 100%
Cok memnunum Ju 10 9 20
% 5% 50% 45% | 100%
Toplam 17 48 18 83
% 20,50% 54,20% 21,70%| 100%

Gise tamaminin ¢alismasindan memnun olma ile Garanti Bankasi ile ¢alismaktan

memnun olma ¢apraz analizi sonuglarina baktigimizda;

i) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan ¢ok memnun olan miisterilerin %45°i banka
giselerinin tamaminin ¢aligmasindan tamamen memnun oldugunu, %50’si ise memnun

oldugunu belirtmistir.
i) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan memnun olan miisterilerin %15,50’si banka
giselerinin tamaminin ¢alismasindan tamamen memnun oldugunu, %60,30’u ise

memnun oldugunu iletmistir.

iii) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan memnun olmayan miisterilerin %601 ise

bankanin giselerinin tamaminin ¢alismasindan memnun oldugunu iletmistir.
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Tablo 37. Bekleme Alanlarinin Yeterliligi ve Garanti Bankasi ile Calisma
Memnuniyeti Arasindaki Iliski

Bekleme Alanlarmin Yeterliligi
Garanti Bankasi I.le Hig Tamamen Toplam
Caliyma Memnuniyet | memnun | Memnunum
! et memnunum
Derecesi degilim
Hig memnun 3 2 0 5
degilim
% 60% 40% 0% | 100%
Memnunum 11 38 9 58
% 19,00% 65,50% 15,50%| 100%
Cok memnunum 0 10 10 20
% 0% 50% 50% | 100%
Toplam 14 50 19 83
% 16,90% 60,20% 22,90% | 100%

Bekleme alanlarinin yeterliliginden memnun olma ile Garanti Bankasi ile

calismaktan memnun olma capraz analizi sonuglarina baktigimizda;

1) Garanti Bankasi ile c¢alismaktan ¢ok memnun olan miisterilerin %50’si
bankadaki bekleme alanlarinin yeterliliginden tamamen memnun oldugunu, %350’si ise

memnun oldugunu belirtmistir.
i1) Garanti Bankasi ile caligmaktan memnun olan miisterilerin %15,50’si
bankanin bekleme alanlarinin yeterliliginden tamamen memnun oldugunu, %65,50’si ise

memnun oldugunu iletmistir.

iii) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan memnun olmayan miisterilerin %40’1 ise

bankanin bekleme alanlarinin yeterliliginden memnun oldugunu iletmistir.
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Tablo 38. Subelerin Yeri ve Garanti Bankasi ile Calisma Memnuniyeti Arasindaki

Iiski
Subelerin Yeri
Garanti Bankasi I.le Hig Tamamen Toplam
Caliyma Memnuniyet | memnun | Memnunum
. oeq- memnunum
Derecesi degilim
Hig memnun 3 2 0 5
degilim
% 60% 40% 0%| 100%
Memnunum 3 41 14 58
% 5,20% 70,70% 24,10%| 100%
Cok memnunum Ju 5 14 20
% 5% 25% 70%| 100%
Toplam 7 48 28 83
% 8,40% 57,80% 33,70%| 100%

Subelerin yerinden memnun olma ile Garanti Bankasi ile ¢alismaktan memnun

olma ¢apraz analizi sonuglarina baktigimizda;

i) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan ¢ok memnun olan miisterilerin %70’i banka
subelerinin yerinden tamamen memnun oldugunu, %25’ ise memnun oldugunu

belirtmistir.
i1) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan memnun olan miisterilerin %24,10’u banka
subelerinin yerinden tamamen memnun oldugunu, %70,70’1 ise memnun oldugunu

iletmistir.

iii) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan memnun olmayan miisterilerin %40’1 ise

banka subelerinin yerinden memnun oldugunu iletmistir.
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Tablo 39. Subelere Ulasim ve Garanti Bankasi fle Calisma Memnuniyeti

Arasindaki iliski
Subelere Ulasim

Garanti Bankasi le Hig Tamamen | ToPlam
Callsma_ Memnuniyet memnun Memnunum memnunum
Derecesi degilim
Hi¢ memnun 3 2 0 5
degilim

% | 60% 40% 0% 100%
Memnunum 3 38 17 58

% 5,20% 65,50% 29,30% 100%
Cok memnunum 1 7 12 20

% | 5% 35% 60% 100%
Toplam 7 47 29 83

% | 8,40% 56,60% 34,90% 100%

Banka subelerinin erisilebilirliginden memnun olma ile Garanti Bankasi ile

calismaktan memnun olma capraz analizi sonuglarina baktigimizda;

i) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan ¢ok memnun olan miisterilerin %601 banka
subelerinin erigilebilirliginden tamamen memnun oldugunu, %35’ ise memnun

oldugunu belirtmistir.

i1) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan memnun olan miisterilerin %29,30’u banka
subelerinin erisilebilirliginden tamamen memnun oldugunu, %65,50’si ise memnun

oldugunu iletmistir.

iii) Garanti Bankasi ile ¢alismaktan memnun olmayan miisterilerin %40’1 ise

banka subelerinin erisilebilirliginden memnun oldugunu iletmistir.
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Tablo 40. Garanti Bankas: fle Calisma Memnuniyet Derecesi ve Yeni Hizmetler
Sunulmasi Arasinda Ki Kare Bagimsizlik Testi

Ki Kare Test
Asymp.
Value df | Sig. (2-
sided)
Pearson Chi-Square 39,397(a) |4 |0,000
Likelihood Ratio 30,22 4 10,000
Linear-by-Linear
Association 21,641 1 (0,000
N of Valid Cases 83

Garanti Bankasi ile ¢aligmaktan duyulan memnuniyet derecesi ile yeni hizmetler
sunulmast arasinda anlamli bir iligkinin olup olmadigmi analiz etmek maksadiyla
yapilan ki kare analizi neticesinde, bu iki degisken arasinda anlamli bir iliski

bulunmustur. Buna gore (x>=39,397:P<,05); H1 hipotezi kabul edilmektedir.

Tablo 41. Garanti Bankasi ile Calisma Memnuniyet Derecesi ve Egitim Diizeyi
Arasmnda Ki Kare Bagimsizlik Testi

Ki Kare Test
Asymp.
Value |df|Sig. (2-
sided)
Pearson Chi-Square 6,929(a) | 8 | 0,544
Likelihood Ratio 6,26 8 10,618
Linear-by-Linear Association |0,446 |1 |0,504
N of Valid Cases 84

Garanti Bankasi ile calismaktan duyulan memnuniyet derecesi ile egitim diizeyi
arasinda anlamli bir iligskinin olup olmadigini analiz etmek maksadiyla yapilan ki kare
analizi neticesinde, bu iki degisken arasinda anlamli bir iligki goriilmemistir. Buna gore

(x*=6,929:P>,05); H2 hipotezi reddedilmektedir.
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Tablo 42. Garanti Bankasi Ile Calisma Memnuniyet Derecesi ve Aylik Ortalama
Gelir Diizeyi Arasinda Ki Kare Bagimsizhik Testi

Ki Kare Test
Asymp.
Value |df Sig. (2-
sided)
Pearson Chi-Square 9,078(a) |10 0,525
Likelihood Ratio 9,681 10 0,469
Linear-by-Linear
Association 1,606 1 0,205
N of Valid Cases 84

Garanti Bankasi ile ¢alismaktan duyulan memnuniyet derecesi ile aylik ortalama
gelir diizeyi arasinda anlamli bir iliskinin olup olmadigini analiz etmek maksadiyla
yapilan ki kare analizi neticesinde, bu iki degisken arasinda anlamli bir iliski

goriilmemistir. Buna gore (x*>=9,078:P>,05); H3 hipotezi reddedilmektedir.

Tablo 43. Garanti Bankasi Internet Bankacih@ Kullanimi

E:flra 1:leltr;nl?ankac1hg1 Frekans| Yiizde
Evet 71 84,5
Hayir 12 14,3
Atlanan 1 1,2
Toplam 84 100

Calismaya dahil olan miisterilerin %84,5’1 internet bankaciligi hizmetinden

yararlandigini, buna karsin %14,3’l internet bankacilig1 kullanmadigini belirtmistir.

122



Tablo 44. Garanti Bankas: Internet Bankacihg Kullanim Memnuniyeti

Internet Bankacihig

Kullanim Frekans| Yiizde
Memnuniyeti

Hi¢ memnun degilim 3 3,6
Memnunum 23 27,4
Tamamen 47 56,0
memnunum

Atlanan 11 13,1
Toplam 84 100

Calismaya dahil olan ve internet bankacilig1 kullanan miisterilerin bu hizmetten

memnuniyet durumlari su sekildedir;

i) Katilimcilarin %56°s1 aldiklar1 hizmetten tamamen memnundur,

i1) %27,4 oraninda katilimc1 memnun,

ii1)) %3,6 oraninda katilimci ise internet bankaciligi hizmetinden memnun

degildir.

Tablo 45. Garanti Bankas1t ATM Kullanim

ATM Kullanimi Frekans| Yiizde
Evet 73 86,9
Hayir 10 11,9
Atlanan 1 1,2
Toplam 84 100

%11,9’u bu hizmetten yararlanmamaktadir.

123

Calismaya dahil olan katilimcilarin %86,9°u ATM hizmetinden yararlanirken,




Tablo 46. Garanti Bankas1t ATM Kullammim Memnuniyeti

ATM Kullamm oo e Viizde
Memnuniyeti

Hi¢c memnun degilim 3 3,6
Memnunum 23 27,4
Tamamen 47 56
memnunum

Atlanan 11 13,1
Toplam 84 100

Katilimcilardan ATM hizmeti alanlarin memnuniyet derecelerine bakildiginda;

1) %56 oraninda katilimci bu hizmetten tamamen memnun,

i1) %27,4 oraninda katilimc1 memnun,

111) %3,6 oraninda katilimci ise hi¢ memnun degil olarak goriis bildirmistir.

Tablo 47. Garanti Bankasi Telefon Bankacihigi Kullanim

Telefon

Bankacihig Frekans | Yiizde
Kullanim

Evet 56 66,7
Hayir 27 32,1
Atlanan 1 1,2
Toplam 84 100

Ankete katilan miisterilerin %66,7’si bankanin sundugu telefon bankaciligi
hizmetinden yararlandigini belirtmistir. Buna karsin katilimcilarin %32,1°1 bu hizmetten

faydalanmadigini ifade etmistir.
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Tablo 48. Garanti Bankasi Telefon Bankaciigi Kullanim Memnuniyeti

Telefon Bankacilig

Kullanim Frekans| Yiizde
Memnuniyeti

Hi¢ memnun degilim 9 10,7
Memnunum 26 31
Tamamen 31 36,9
memnunum

Atlanan 18 21,4
Toplam 84 100

Katilimcilardan telefon bankaciligi hizmeti alanlarin memnuniyet derecelerine

bakildiginda;

i) %36,9 oraninda katilime1 bu hizmetten tamamen memnun,

i1) %31 oraninda katilimer memnun,

iii) %10,7 oraninda katilime1 ise hic memnun degil olarak goriis bildirmistir.

Tablo 49. Garanti Bankasi1 Subelerinden Hizmet Alma

Subeden Hizmet Frekans| Yiizde
Alma

Evet 75 89,3
Hayir 8 9,5
Atlanan 1 1,2
Toplam 84 100

Ankete katilan miisterilerin %389,3’1i bankanin subelerinden hizmet aldigini
belirtmistir. Buna karsin katilimcilarin %9,5°’1 bu hizmetten faydalanmadigini ifade

etmistir.
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Tablo 50. Garanti Bankasi1 Subelerinden Hizmet Alma Memnuniyeti

Subeden Alinan

Hizmet Frekans| Yiizde
Memnuniyeti

Hi¢ memnun degilim 7 8,3
Memnunum 36 42,9
memnunum % | 429
Atlanan 5 6
Toplam 84 100

Katilimcilardan ~ subelerden hizmet alanlarin  memnuniyet derecelerine

bakildiginda;

i) %42,9 oraninda katilime1 bu hizmetten tamamen memnun,

i) %42,9 oraninda katilimer memnun,

iii) %8,3 oraninda katilimci ise hi¢ memnun degil olarak goriis bildirmistir.
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SONUC VE DEGERLENDIRME

Icinde oldugumuz c¢agm rekabet kosullar1 gdz 6niinde tutuldugunda, {iriin ve
hizmetlerin iiretimi ve sunumuna kadar gerceklestirilen agamalarin dahi miisterilerin
degerlerine yogunlagmasi ve buna gore hayata gecirilmeleri gerekliligi belirmektedir.
Kurumlarin, kiiresellesmeyle beraber tirmanan rekabete ayak uydurmalari, rakipleri
karsisinda avantaj saglamalari, farkli olabilmeleri ve isletmenin faaliyetlerini
stirdlirebilmeleri adina miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarin1 hayata gecirmeleri

gereksinimi dogmustur.

Misteri iliskileri yonetimi uygulamalarina odaklanan isletmeler kendilerini kisa
stirede  farklilastirabilmekte ve kalict bir miisteri memnuniyet standardi
olusturabilmektedirler. Ayni zamanda miisterilerini tanima, onlarin ihtiyag ve
beklentilerine cevap verebilme gibi konularda avantaj elde ederken, miisteri bagliligi,
miisteri odakli olma ve miisteri sadakati vb. konularda da uzmanlik kazanmaktadirlar.
Isletmeler, miisteri iliskileri yonetimi uygulamalari ile etkinliklerini arttirmakta ve bu

sayede verimlilik konusunda da iyilesme yasamaktadirlar.

Bu c¢aligmada gerceklestirilen literatiir taramasi sonucunda etkin uygulanan
miisteri iligkileri yonetimi sayesinde isletmelerin asagidaki kazanimlara sahip olacaklari

gorilmiistiir;
i) Uriin ve hizmette farklilasmaya gitmeden miisterilerin nezdinde farklilasmak,
i1) Mevcut miisterinin korunmasi bakimindan gecerli stratejilere sahip olmak,
111) Yeni miisteri kazanimi hususunda etkili yontemler gelistirmek,

1v) Miisteri gereksinimlerini dnceden tahmin ederek ve hatta Otesine gecerek

yeniliklerde bulunmak,

v) Miisterilerin zihninde bir imaj ve kalite algis1 olusturarak itibar kazanmak,
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vi) Teknolojinin ve kullanillan CRM sisteminin destegi ile is siireclerini
diizenleyerek, tiim temas noktalarinda ve dagitim kanallarinda standart hizmet

verebilmek.

Miisteri iliskileri yonetimi diinya genelinde kabul edilen ve ¢ok¢a uygulama alani
bulan bir anlayis olmayi siirdiirmekte ve daha uzun yillar da siirdiirecege benzemektedir.
Tiirkiye’de de isletmeler miisteri iligkileri yoOnetimi konusunu giindemlerine ve
planlaria dahil etmekte, bu konuda cesitli ¢aligmalar gerceklestirmektedirler. Diinyada
ve lilkemizde bankacilik sektorii de miisteri iliskileri yonetimi konusunda uygulamalar

gerceklestiren sektorlerdendir.

Bankacilik sektoriinde miisteri iligkileri yonetimi gittikce onem kazanmakta,
miisteriler icin hizmet alimin1 kolaylastiran iirlin ve hizmetler sunulmakta ve miisteriler
tarafinca s6z konusu yeniliklerin ne sekilde algilandigi devamli olarak Slgiilmektedir.
Yapilan ol¢timlerden elde edilen bilgiler ile yeni gelistirme ve diizenlemelere gidilmekte
ve boylece hizmet kalitesinde siirekli bir yiikselme elde edilmeye c¢alisilmaktadir. Bu
sayede sektor i¢inde yer alan bankalar, yalnizca bir finans igletmesi olmanin Gtesine

gecerek, sevilen, bilinen ve arzulanan bir marka olma ¢izgisine erisebilmektedirler.

Bu ¢alismada gergeklestirilen literatiir taramasinin ardindan, Garanti Bankasi’nin
miisteri memnuniyetine iliskin bir anket c¢alismasi yapilmistir. Garanti Bankasi
miisterilerine gergeklestirilen ankette miisterilerin demografik bilgileri, banka imaji
hususundaki algilari, hizmet kalitesi, personel, sube, iirlinler hakkindaki fikirler vb.

konularda bilgiler toplanmis ve elde edilen bilgiler SPSS programu ile analiz edilmistir.
Arastirmada kullanilan betimsel model sonuglarina gore;
1) Arastirmaya katilanlarin biiyiik ¢cogunlugu 26-35 yas araligindadir.
i1) Katilimcilarin biiyiik kismi kadinlardan olugsmaktadir.

ii1) Katilimcilarin ¢ogunlugu dort yillik bir tiniversite mezunudur.
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iv) Katilimeilarin gogunlugu 1500 TL iizerinde aylik gelire sahiptir.

Calismaya katilan miisterilerin %94’i Garanti Bankasi ile ¢aligmaktan memnun
olduklarimi belirtmistir. S6z konusu oran memnuniyet bakimindan oldukga iyi olarak
degerlendirilebilecek ve bankanin memnuniyet saglamada basarili oldugu sonucuna
ulagilabilecektir. Banka miisterilerinin %70,2’si baska bir banka ile de calistigini
belirtmistir. Bu orana gore bankanin miisteri sadakati konusunda ek uygulamalara ve

yeniliklere ihtiya¢ duydugu sdylenebilecektir.
Calismadaki iliski analizlerine bakildiginda;
1) Bankay1 en ¢ok tavsiye edenlerin banka ile 7-12 ay stiresi ile ¢alisanlar oldugu,

ii) Banka subelerinin 6glen acik olmasindan en ¢ok hosnut olanlarin banka ile

calismaktan tamamen memnun olan katilimeilarin oldugu,

ii1) Banka subelerinin cumartesi giinleri agik olmasindan en ¢ok hosnut olanlarin

banka ile ¢alismaktan tamamen memnun olan katilimcilarin oldugu,

1v) Bankanin kredi kart1 ve nakit yonetim hesab1 hizmetlerinden en ¢ok hosnut

olanlarin banka ile ¢alismaktan tamamen memnun olan katilimcilarin oldugu,

v) Bankanin cep telefonu ile havale ve cep bank uygulamalarindan en fazla
hosnut olanlarin banka ile ¢aligmaktan tamamen memnun olan katilimcilarin oldugu

gorilmiistiir.

Anket sonuclarinda ayrica miisterilerin, bankaya olan genel giivenlerinin yiiksek
oldugu, hizmetlerin ulagilabilirlii bakimimndan bankadan memnun olduklar
goriilmiistiir. Arastirmanin hipotezleri test edildiginde H1 hipotezi dogrulanmis ancak

H2 ve H3 hipotezleri dogrulanamamastir.

Miisteri iliskileri yonetimi alaninda gercgeklestirilen arastirmalar konuyla ilgili
yeni bir seyler sdylemekte ve bu alanda gergeklestirilecek uygulamalarin gelistirilmesi
icin bir firsat sunmaktadir. Bu ¢calismanin konuyla ilgili bilgi edinmek isteyen kisilere bir
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rehber gorevi gorebilecek, gerceklestirilecek yeni arastirmalar igin bir kaynak olabilecek
nitelikte oldugu diisliniilmektedir. Aragtirmanin bankacilik sektdriinde daha genis
katiliml1 bir sekilde gerceklestirilmesi elde edilecek bilgilerin giivenilirligi bakimindan
fayda saglayabilecektir. Aymi c¢alismanin farkli sektorler igin gergeklestirilmesi ise

miisteri iliskileri yonetimi konusunda kurumlar1 aydinlatacak bir nitelik tagiyacaktir.
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EK-1 ANKET FORMU

Sayin Miisteri,

Beykent Universitesi’nde yiiksek lisans yapmaktayim. Bu anket, “Etkin Miisteri
lliskileri Yonetiminin Miisteri Memnuniyetine Etkileri, Garanti Bankasi Miisteri
Hizmetleri” konulu yiiksek lisans tezim i¢in kullanilmaktadir. Arastirmanin basarisi,
asagida verilen sorular1 dogru ve eksiksiz cevaplandirmak icin ayiracaginiz degerli
zamaniniza ve katiliminiza baghidir. Verdiginiz cevaplar kesinlikle gizli tutulacak ve bu
arastirma kapsami disinda kullanilmayacaktir. Ilginiz ve katilimmiz igin simdiden c¢ok

tesekkiir ederim.
Saygilarimla.

1- Yas Araliginiz
()18-25
() 26-35
() 36-45
( ) 46-55

() 56 veiizeri

2- Cinsiyetiniz
( ) Kadin
( ) Erkek

3- Egitim durumunuz
() Tlkokul

( ) Ortaokul

() Lise

( ) Lisans

( ) Lisansiistii
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4- Mesleginiz

() Isletme sahibi

( ) Serbest meslek sahibi
( ) Memur

( ) Emekli

( ) Ogrenci

() Isci

( ) Diger

5- Aylik ortalama geliriniz
() 1500 alt1

( ) 1501-2500

( ) 2501-3500

( ) 3501-4500

( ) 4501-5500

() 5501 ve tizeri

6- Garanti Bankasi disinda bir banka ile ¢alistyor musunuz?
() Evet
( ) Haywr

7- Ne kadar siiredir Garanti Bankas: ile ¢caligmaktasiniz?
()0-6ay

()7-12 ay

()13 wyi

()3-5yl

()5 yil ve tizeri
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8- Garanti Bankasi ile ¢alismay1 ¢evrenize ne Olclide tavsiye edersiniz?
( ) Kesinlikle tavsiye ederim
( ) Kararsizim

( ) Kesinlikle tavsiye etmem

9- Garanti Bankasi ile ¢alismaktan ne derece memnunsunuz?
( ) Cok memnunum
( ) Memnunum

( ) Hi¢ memnun degilim

10- Bankalarin hizmet kalitesini, imajini, personelini v.b. unsurlar1 tamamlamada
kullanilan agagidaki ifadeleri Garanti Bankasi i¢in degerlendiriniz.

Tamamen
Memnunum
Memnunum

Hic¢
Memnun

Degilim

Islemlerinizde sik hata yapilmamasi

Sorunlarin kisa siirede ¢oziimlenmesi

Hatirlanma

Yeni hizmetler sunulmasi

Yapilan islemin takip edilmesi

Size verilen dekont, hesap ciizdan1 ve ekstrelerin dogru
olmasi

Gise iglemlerinin hizli ve giivenilir olmasi

Sirada bekleme siiresinin uzun olmamasi

Islem yapma kolaylig1

Giivenirlik

Hizmetlere ulasilabilirlik

Karsilama-ilgi-saygi

Gizlilik

Oglen agik olan subeler

Cumartesi giinii agik olan subeler

Nakit yonetim hesabi1 (ELMA)

Cipli ve ¢ok markali kredi kartt (BONUS)
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Cep telefonu ile havale

Cepbank uygulamasi

Mobil internet bankacilig1

Personelin giiler yiizlii olmasi

Personelin bakimli olmasi

Personelin giyiminin diizgiin olmasi

Personelin sorunlara ¢6ziim bulmak i¢in samimi bir ¢aba
gostermesi

Personelin bilgi diizeyi

Personelin kibar olmasi

Personelin giiven olugturmasi

Personelin miisteri kargilama tarzi

Personelin miisteri yonlendirme tarzi

Bankanin i¢ gorseli

Bankanin dis gorseli

Gise sayilarinin yeterliligi

Giselerin tamaminin ¢alismasi

Bekleme alanlarinin yeterliligi

Subelerin yeri

Subelere ulagim

11- Garanti Bankasi’nin Internet bankacilig hizmetinden yararlaniyor musunuz?

Cevabiniz evet ise memnuniyet dereceniz?

( ) Evet yararlaniyorum

( ) Tamamen memnunum ( ) Memnunum ( ) Hi¢ memnun degilim

( ) Hayir yararlanmiyorum

12- Garanti Bankasi’nin ATM’lerinde verilen hizmetlerden yararlaniyor musunuz?

Cevabiniz evet ise memnuniyet dereceniz?

( ) Evet yararlaniyorum

( ) Tamamen memnunum ( ) Memnunum ( ) Hi¢ memnun degilim

( ) Hayir yararlanmiyorum
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13- Garanti Bankasi’nin telefon bankacilig1 hizmetinden yararlaniyor musunuz?
Cevabiniz evet ise memnuniyet dereceniz?

( ) Evet yararlantyorum

( ) Tamamen memnunum ( ) Memnunum ( ) Hi¢ memnun degilim

( ) Hayir yararlanmiyorum

14- Garanti Bankasi’nin subelerinde verilen hizmetlerden yararlaniyor musunuz?
Cevabiniz evet ise memnuniyet dereceniz?

( ) Evet yararlaniyorum

( ) Tamamen memnunum ( ) Memnunum ( ) Hi¢ memnun degilim

( ) Hayir yararlanmiyorum
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