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OZET

Yiiksek Lisans Tezi

Bankacilik Sektoriinde Miisteri iliskileri Yonetimi Uygulamalari: Lasi1 (Romanya)

ilindeki Bankalar Uzerinde Bir Arastirma

Mohammad Hussien RAHIMI
Firat Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dah
Bilim Dah
Elaz13-2014; Sayfa : XI1 + 139

Bu c¢aligmada, diinyadaki gelismeler dogrultusunda sirketlerin hayatta
kalmalarini saglayan yeni bir felsefe * Miisteri iliskileri Y&netimi “(MIY) ele alinmustir.
Miisteri IliskileriYonetimi (MIY) miisteri iliskilerini arttirarak miisteri sadakatini
saglamak icin isletmelerin olusturdugu miisteri odakli stratejiler grubu olarak
tanimlanabilir. Misteriyle uzun vadeli, karli iliski kurmak ve iliskinin devamliligin
saglayarak sadik misteri yapmak i¢in; 6ncemiisteriler taninmali sonra da miisterilerigin
hangi mallarin nasil sunulacagma karar verilmeli; ardindan da miisterilerle
stirekliiligkiler kurularak sadakatleri saglanmalidir.

Teknoloji kullanim1 sayesinde miisteri temas noktalarindan miisteriler hakkinda
veritoplamak  kolaylasmistir. Onceleri ¢ok sayida miisteriyle birebir iliski
kurabilmekmaliyet ve zamanlama acisindan pek miimkiin degilken yeni teknolojilerle
miimkiin hale gelmistir.Bankacilik sektorii faaliyetlerinin de, vatandasi merkez almasi
ve yonetim felsefesinin vatandas odakli ydnetimolmasi, banka hizmetlerinin
verimliliginin, etkinliginin,hizliliginin arttirilmasi ve maliyetlerin azaltilmasi i¢in biiyiik
onem kazanmistir.Bu ¢alismanin amaci, bir pazarlama yonetim felsefesi olan Miisteri
Iligkileri Yonetimi’nin bankacilik sektdriinde uygulanabilirligini ve uygulama
sonucunda eldeedilecek sonucun neler olabilecegini ortaya koymaktir. Bu amagla, rassal
olarak segilen 241 kisiye anket yontemi uygulanmstir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri, Miisteri Iliskileri Yo6netimi, Miisteri

Memnuniyeti, Bankacilik Sektori



ABSTRACT

Master Thesis

Customer Relationship Management Practices In The Banking Sector: Las
(Romania) City On The Banks of A Research

Mohammad Hussien RAHIMI

Firat University
The Institute of Social Science
The Department of Business Administration
Elaz1g-2015; Page :XII + 139

With the development of world, this study had dealed with a new philosophy,
Customer Relationship Management (CRM) serving immediate needs for
companies.Customer Relationship Management (CRM); obtaining customer loyalty by
increasing relationship with customers to set up a long term profitable relation with
customers and to continue this relation to gain customer loyalty; first customers should
be well known, then which kind of goods and how to present them, after that for
increasing loyalty, how the connection should be consistently made with the customers.

With the use of technology now, it is easier to collect data of customers at the
customer touch points. Although in the past,it was difficult to set up one to one
relationship with the customers because of cost and timing, now it is possible.

The activities of banking sector completely focuses on customer set up, who is
citizen and these facts mainly influence the content of citizen, productivity of banking
services, activity, increasing of rapidity and reduce of prices.

The purpose of this study was to present the new marketing philosophy of
customer relationship management appropriable to the banking sector. With this

aim,random 241 persons has give answer to our questionnaire and observation.

Key words:Customer, Customer Relationship Management, Customer

Satisfaction, Banking Sector
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X1

ONSOZ

Glinlimiiziin yogunlasan rekabet kosullari, miisterilerin daha bilingli olmasi, ¢ok
yonliiliikk ve buna bagli olarak kisisellestirilmis hizmetler i¢in artan talep isletme ve
miisteri arasinda kurulan olumlu iliskileri istiinliik saglayict 6nemli bir faktor olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Saglikli ve uzun donemli misteri iligkileri isletmeler i¢in tek 6nemli
rekabet araci olabilecek nitelige gelmistir. Teknolojinin hiz1 gelismesiyle beraber ¢cogu
uygulamalar ¢ok kisa siirede taklit edilebilmektedir. Isletmeler uzun ve zahmetli
ugraglar sonucunda olusturdugu miisteri iliskileri ise taklit edilmesi oldukc¢a zor ve
maliyetli olmaktadir. Bu nedenler giin gectikce Miisteri Iliskileri Yonetimi
uygulamalarina verilen 6nemi daha da artarak bir tercih olmaktan ¢ikip zorunluluk
haline gelmistir.

Bu calismada isletmelerde uygulanan Miisteri iliskileri Y&netiminin Snemi,
genel olarak uygulamalarda yapilan hatalar, gelismeler ve gerceklestirilmesi gereken
temel unsurlar ve avantajlar detayli olarak agiklanip miisteri iligkileri yonetiminin
muhtemel etkileri lizerinde Oneriler yapilmistir.
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GIRIS

Tiirkiye’de banka sektoriindeki gelismeler gelismis iilkelerindeki 6rneklere gore
kisa sayilabilecek bir gecmisi olmakla birlikte, bugiin ulasilan nokta dikkate alindiginda
cok onemli ilerlemeler kaydedildigi bir gercektir. Bu ilerlemeler ve yapisal doniisiim,
1980 yillarindan sonra rekabete dayali serbest piyasa modeli politikasinin uygulamaya
konulmasi neticesinde olmustur. Bununla birlikte, 2000 yilinin Kasim ay1 ve 2001
yilinin Subat ayinda yasanan ekonomik krizler sonucunda biiyiik yara alan bankacilik
sistemi yeniden yapilanmaya giderek 2005 yilindan itibaren hizli ilerleme ve gelismeler
yabanci sermayeli yatirimcilarin yogun olarak ilgi gostermelerine neden olmustur. Bu
gelismelerin paralelinde sirket birlesmeleri, devir ve satin alimlar1 gergekleserek gegmis
yillara nazaran sektdr olarak daha hizli yol alindig1 goriilmektedir.

Finansal piyasalarin bel kemigini olusturan bankalarin degisen sektor
kosullarinda ayakta kalabilmek ve gelismek icin dinamik yapiya sahip olmalari
gerektiginden yabanci yatirimlarin niifus etmelerine olumlu bakilmaktadir. Buna bagl
olarak bankacilik sektoriinde yasanmaya baslanan serbestlesme hareketi kiiresel bazda
rekabet etmelerini kaginilmaz hale getirmistir. Ekonominin dinamiklerini yakindan
takip eden bankacilik sektorii, kar saglama, biiyiime, varligin1 devam ettirme gibi temel
hedeflerini, degisen teknoloji ve buna bagli olarak gelistirilen yeni hizmetleri
misterileriyle bulusturabilecegi Olclide yerine getirebilmelidir. Bu hizmetlerin
miisteriye sunulmasinda teknolojik alt yapi kadar, ¢alisanlarin kalifiyeligi, hizmetlerin
tanitimi1 gibi niteliklerin bankanin performansini etkilemektedir.

Bankacilikta maliyetler yiiksek ve Tiirkiye bankacilik sektori, artan rekabet ve
diisen kar marjlar1 ile bogusmaktadir. Boyle bir ortamda hizli biiylimek kolay
olmamaktadir. Tiirkiye’de bankacilik sektoriin organik olarak biiylimesi oldukg¢a
zorlagmigtir, buna ragmen yine de sube sayilarimi arttirarak, miisterilerine farkl
hizmetleri gelistirerek biliylimeye calismaktadirlar. Bunun yaninda satin alma ve
evlilikler ile agilim saglanmaya ¢alisiyorlar. Son yarim yiizyildir rekabetin artmasiyla
bankacilik sektoriinde, toplumun gereksinimleri dogrultusunda oOnemli degisimler
yasanmaya baglanmis ve bankalarin faaliyetine devam edebilmeleri, rekabet avantajin
saglayabilmeleri icin Miisteri iliskileri Yonetimini uygulamasina gereksinim

duyulmaktadirlar.



Miisteri Iligkileri Y&netimi uygulamasi bankalarda her tiirlii riski miimkiin
oldugunca azaltilmasina, yanlis kararin verilmesini engellenmesine yardimei
olmaktadir. Ayrica bankalarin sundugu hizmetten memnun kalan miisterilerin sadakat
gostermelerinin riskini onemli Ol¢lide azalttigi gibi her iki taraf arasindaki iligkinin
kuvvetlenmesine sebep olur, bu da uzun vadede her iki tarafin sagladigi ve
saglayacaklar1 faydanin artmasina sebep olmaktadir.

Bankalarda uygulanan Miisteri iliskileri Yonetimi teknolojideki ilerlemenin bir
sonucu olarak uluslararasi pazarlar ile yerli pazarlar arasindaki engellerin ortadan
kalkmas1 ve diinya finansal pazarlarinin dev bir sermaye havuzu haline gelmesiyle
baslamistir. Bu nedenle bankacilik sektdriinde Miisteri iliskileri Yonetimi stratejik
Ooneme sahip olmasiyla beraber neden ihtiyag duyuldugu ve nasil bir siire¢ izleyerek
daha basarili olabilecegi konusu ele alinmistir. Bu dogrultuda tezin birinci boliimiinde
Miisteri Iliskileri Yonetimi ile ilgili temel kavramlar agiklanarak Miisteri iliskileri
Yonetiminin 6nemi ve sahip oldugu roller tanimlanip isletme ve miisteriler acisindan
Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamasi incelenip, isletmeler agisindan Miisteri liskileri
Yonetiminin 6nemine deginilmistir.

Ikinci boliimde ise Miisteri liskileri Y&netiminin temel esaslar1 ve uygulamalari,
isletme ile miisterilerin pazar yonliliigii, pazarlama stratejileri, performans olgiimleri ile
ilgili konular ve Tiirkiye’deki basarili Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalarinda &ncii
isletmeler incelenmistir.

Son boliimde Romanya (Las1) ilindeki bankalarin uyguladiklar: Miisteri Iliskileri
Yonetiminin bankanin basarisina etkisini ortaya koymak amaciyla arastirma yapilmistir.
Bu temel amag¢ dogrultusunda, bankalarin uyguladiklar1 Miisteri Iliskileri Y©onetiminin

banka basarisina etkileri 6l¢iilmeye ¢alisilmistir.



BIRINCI BOLUM
MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

Giliniimiiziin diinyadaki tiim miisteriler kalite, hizmet, uygunluk, kolaylik,
konusunda giderek daha secici, bilgili, talepkar, giivensiz, bilingli ve giiclii durumdadir.
Onlarin yiiregine, aklina ve ciizdanina giden tek yol, dogru iletisimin kurulmas: ile
giiclii miisteri-isletme iliskinin kurulmasidir. Bu nedenler giin gegtikce Miisteri Iliskileri
Yonetimi uygulamalarina verilen onem artmaktadir. Buna bagli olarak isletmeler
miisteri odakli olmaya, bunun i¢in de geleneksel yaklasimdan ve kiiltiirden vazgegmeye
basladiklar1 goriilmektedir. Yogunlasan rekabet kosullari, isletme ve miisteri arasinda
kurulan olumlu iliskileri iistiinliik saglayici dnemli bir faktor olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Saglikli ve uzun donemli miisteri iliskileri isletmeler i¢in tek Onemli rekabet araci
olabilecek nitelige gelmistir. Teknolojinin hiz1 gelismesiyle beraber ¢ogu uygulamalar
cok kisa siirede taklit edilebilmektedir. Isletmeler uzun ve zahmetli ugraslar sonucunda
olusturdugu miisteri iliskileri ise taklit edilmesi olduk¢a zor ve maliyetli olmaktadir. Bu
nedenle Miisteri Iliskilerinin Yonetimine dogru ve dengeli yatirimin yapilmasina dikkat
edilmesi gerekmektedir.

Artan rekabet, birbirine ¢ok benzeyen iiriin ve hizmetler, farklilagmanin giderek
zorlagmasi, diisen fiyatlar ve azalan karlar daha giiglii miisteri iligkilerinin kurulmasini
zorunlu kilmaktadir. Son yillarda global diizeyde artan rekabete uyum saglayabilmek
i¢in Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamasi bir tercih olmaktan ¢ikip zorunluluk haline
gelmistir. Bu dogrultuda tezin birinci boliimiinde Miisteri Iliskileri Yonetimi ile ilgili
temel kavramlar agiklanarak Miisteri Iliskileri Y&netiminin 6nemi ve sahip oldugu
roller tanimlanip isletme ve miisteriler agisindan Miisteri Iliskileri Y&netimin dnemli

incelenmistir.

1.1. Miisteri iliskileri Yonetimi ile Tlgili Temel Kavramlar

1.1.1. Miisterinin Tanim

Miisteri, pazarlama, satis, liretim, hizmet, zaman, kaynak dagilimi1 ve karlilik
gibi kavramlarin odak noktasidir. Miisteri denildiginde miisteriler farkli gruplarda
siralanabilir. Bunlar: - Miisteriler: Mal ve hizmetleri baska mal ve hizmetlerin tiretimi
icin degil, tamamen kisisel veya ailesel gereksinimleri i¢in kullanan veya tiiketen

kisilerdir (Tek, 1999:185).



e Endiistriyel Miisteriler: Satin aldiklar1 iiriin veya hizmetin lizerinde degisiklikler
yaparak ya da baska miisterilere satisimm  gerceklestirerek  kendi
organizasyonlarina kar saglama amacina yonelen miisterilerdir.

e Kanal/Dagitici/Franchise: Dogrudan isletmeye bagli calismayan ancak
isletmenin {iriinlerini kendi bolgesinde satisini yapan birey veya isletmelerdir.

e ¢ Miisteri: Organizasyon iginde kendi is hedeflerine ulasabilmek igin iiriinleri
ya da hizmetleri kullanmak durumunda olan kisi ya da is birimleridir. Bunlar
genellikle en ¢ok g6z ardi edilen fakat uzun vadede en ¢ok kar saglayabilecek
miisteri kesimidir (Swift, 2000:38).

1.1.2. Miisteri Iliskilerinin Tanim

Miisteri Iliskileri, isletmenin miisterileri ile daha giiclii iliskileri gelistirmek icin
onlarin ihtiyact ve davranislari ile ilgili daha fazla bilgi elde etmek, isletme ile miisteri
arasinda kurulan satis 6ncesi ve satis sonrasi tiim eylemleri kapsayan, karsilikli yararlar
ve ihtiyag tatminini igeren bir siiregtir (Donaldson ve O’Toole 2000:22). Miisteri
iligkileri sadece satisla smirli kalmamaktadir. Yeni anlayis, miisteriyle devamli iliski
kurmay1 ve kurulan tiim iligkileri karli hale getirmeyi amaclamaktadir (Lee, 1997:10 ve
Deck, 2014:1).

1.1.3. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Tanim

Miisteri Iliskileri Yonetimi, miisterinin iliskide oldugu isletmeden beklenti ve
tatminini, isletmenin miisteriden elde ettigi karlilikla birlikte maksimize etmeye yonelik
olan, isletme igindeki fonksiyonel gorevlerde degisim yaratan, is siire¢lerinin yeniden
tasarimini gerektiren, teknoloji ile yiiriitiilmeyen, onunla desteklenen, miisteri odakli is
stratejisidir (Burnett, 2001:253 ve Oracle, 2003:71).

Miisteri Iliskileri Yonetimi, isletmelerin miisterilerini elde tutmaya, ayni
zamanda maliyeti diisiirmeye, etkilesimi ve etkilesimin degerini arttirmaya, boylece kar1
maksimize etmeye yonelik baglantili yonetimi amaglar. Bu amaca ulasmak igin
isletmenin biitlin birimleri, daha ¢ok bir takim gibi calisip, bilgiyi paylasmalari
gerekmektedir (Burnett, 2001:253). Bunun igin isletmede Once ise yaklasimin
degistirilmesi, daha sonra bu yaklasimi destekleyecek rollerin yeniden diizenlenmesi ve
bundan sonra miisterileri ile baglantiya gecirilmesi gerekmektedir. Miisteri iliskileri
Yonetimi uygulamasinda stratejiler miisteriden baglayarak olusturulmasi gerekmektedir.
Ciinkii her misteriye kisisellestirilmis hizmet sunabilmek i¢in onunla bireysel olarak

ilgilenip maksimum bilgi elde etmeye yonelik stratejiler olusturulmalidir. “Miisteri



merkezli” diislince tarzinin benimsenmesi ve boliimler arasinda yatay ve dikey
entegrasyonun saglanmasi Miisteri iliskileri Yonetiminde bir zorunluluktur (Kirim,
2002:124).

Miisteri Iliskileri Yonetiminin yapis1 dogru tasarlandiginda miisterilerin
ihtiyaglarin1 dogru tatmin ederek gerektiginde ihtiyaclarindan daha fazlasini sunarak
miisterilerini sadik miisteriler haline getirmek miimkiin olmaktadir (Jacobsen, 1999:36).
Bunun yaninda yeni pazarlarin  yaratilmasinda, satis-servis  kanallarinin
genisletilmesinde, miisteri karliligini, sadakatini ve memnuniyetini saglamada, miisteri
ile olan iliskileri arttirmada Miisteri iliskileri Y®&netimini uygulamayan isletmelerden
daha avantajli konumda olmaktadir (Newell, 2000:5-15).

Miisteri Iliskileri Y&netiminin temelinde bilgi teknolojileri sistemlerini
kullanmasi, miisteri odakli is siireclerinin ve insan kaynaklarnin yardimiyla yol alan,
miisterinin is yaptig1 isletmeden aldigi tatminini, isletmenin miisteriden elde ettigi
karlilikla beraber maksimize etmeye yonelik, miisteri odakli is stratejisi yaklasimi
olmasma baghdir. Miisteri Iliskileri Yonetimi aslinda isletmenin is diinyasina ve
miisterisine olan bakisini 6zetleyen bir yaklasim felsefesi olup, miisteri iligkilerindeki
her noktaya yonelik uygulamalar1 kapsamaktadir (Unsal, 2002:2 ve Imholft, 2001:6).

1.1.4. Miisteri iliskileri Yonetiminin Dogusunun Temel Nedenleri

Miisteri iliskileri Yonetimi kavraminin dogusunda dort temel neden yatmaktadir;
memnun miisteri yaratma, teknoloji, yogun rekabet, hizli iiriin farklilagtirilmasi (Gel,
2002:38-42). Aslinda Miisteri Iliskileri Yonetiminin ihtiyacinin temelinde kar amagh
isletmelerin miister1 ile temas noktalarindaki performansi yiikseltmeye yonelik
caligmalar olmakta ve bu miisterilerin ihtiyaclarini anlama, ona uygun iirlinlin ortaya
konulmasi, hatta satilmasi ve en son olarak iiretilmesini zorunlu kilmaktadir (Imholft,
2001:28). Miisteri Iliskileri Yonetimi bircok isletmede oldukga popiiler bir konu
olmasina ragmen, yanlis kavranilmakta ve karistirilmaktadir. Yaygin olarak karsilasilan
hata ise Miisteri Iligkileri Yonetimini sadece teknoloji ya da is siireci ya da yazilim
¢oziimleri ile ele alinmasidir. Ornegin, miisteriyi odak noktas1 konumuna getirecek olan,
kendi imkanlariyla birlikte yeni pazarlama veri tabanini kullanarak, bire bir pazarlama
stratejisini uygulamaya c¢alistyor olabilir. Baska bir isletme, yine ayni sekilde
miisterilerine yeni bir arama merkezi ve telefonculuk paketi sunarak Miisteri Iliskileri

Yonetimi yoniinde yol aldigina inaniyor olabilir (Digest, 2003:1).



Miisteri Iliskileri Yonetimi ile ilgili girisimlerini tamamladiklarii diisiinen bu
iki organizasyon, kendilerini Miisteri Iliskileri Y&netimi konusunda yeterli ve hazir
hissedebilirler, oysa hazir degillerdir. Bir isletme ancak pazarlama, servis, satig ve risk
yonetimi gibi teknoloji ve yontemlerini bir arada uygulayip, tek tek hepsini bir biitline
getirmek i¢in entegrasyonu saglayarak, miisteri géziiyle bakmasini ve gérmesini bilerek,
Miisteri Iliskileri Yonetimini gercek anlamda kullanmis olacaktir (Imholft, 2001:7).
Miisteri Iliskileri Yonetiminin diger pazarlama tekniklerinden en biiyiik farklilig1 satis
ve pazarlama personelinin insiyatifinden ¢ikarak insan kaynaklari, kredi kontrolii,
misteri hizmetleri gibi diger fonksiyonel sahalar1 da bu isin i¢ine katmasidir. Burada
ana hedef stratejik manada hem isletmelerin hem de miisterilerin istifade edecegi uzun
vadeli iliskileri alabilmektir.

Miisteri iligkilerini ger¢ek anlamda dogru yonetmeye kendini adayan isletmenin
miisterilerinin ihtiyaclarini 6nceden, yeterince tam, kesin ve net olarak goriip dogru
yerde, dogru zamanda ve miisterilerine hitap eden dogru iriin/hizmetle olmayi
basarabilmek ¢ok oOnemli olmaktadir (Burnett, 2001:65). O zamana dek, Miisteri
lliskileri Yonetiminin basar1 diizeyini ayarlamak i¢in en kolay yol, asagidaki ii¢ sorunun
sorulmasi ve ne kadar hazir oldugunu ortaya ¢ikarmasi dogru olacaktir. Bu sorulara
“Miisteri iliskileri Y&netimine hazir olma testi” denilmektedir.

e sletme miisterilerinin tam sayisim biliyor mu?
e Her bir miisteri ne kadar iiriin/hizmet satin aliyor?
e Miisteriler isletme ile yeterli ve verimli bir sekilde iletisim kurabiliyor mu?

Bu sorulara alinacak cevaplar, isletmenin teknoloji alanlariyla uyumu tam ve
eksiksiz ilerleme kaydetmelerine yardimer olacaktir. Bu sorular “dogru yer, zaman ve
irlin/hizmet” bileseni lizerine kurulan bina bloklarin1 olusturmaktadir. Her bir sorunun
tasidigr kritik degerler vardir (Imhoft vd., 2001:9). Giiclii bir Miisteri iliskileri
Yonetiminin ¢abasi satiglar arasindaki zamani diigiirmeli, siklig1 arttirmali ve hepsinden
de 6te, miisterilerin degerini, satiglar1 ve karliliklarini yiikseltmelidir (Newell, 2000:50).

Bununla birlikte, Miisteri Iliskileri Yonetimini ilgilendiren cogu énemli noktalar
gibi, parcalar tek tek toplanip bir araya gelmesi, biitiine ulasmay1 saglayacaktir. Eger
miisteri sayis1 tespit edilemezse, onlar1 teshis etmek de miimkiin olmayacaktir. Teshis
edilemediginde hangi iiriin ve servise sahip olduklar1 konusunda kararin verilmesi
giiclesecektir. Kesin ve dogru olarak hangi iirlinlere sahip olduklar1 ve kim olduklari

saptanilamazsa, onlara hitap eden dogru iiriinii sunmalar1 ya da dogru zaman ve dogru



yeri belirlemeleri imkansiz olur. Bunlar1 géz Oniinde bulundurarak, isletmelerin bu
sorular1 tek tek detayli bir bicimde yanitlamalar1 gerekmektedir (Imhoft vd., 2001:9).

1.1.5. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Amaclar

Miisteri Iliskileri Y&netiminin tanimini yaptiktan sonra isletmeler icin Miisteri
Mliskileri Yénetiminin dnemini belirlemek gerekmektedir. Miisteri iliskileri Yonetimi is
stratejisidir ve strateji ile anlatilmak istenen rakiplerinden farkli olabilmek igin
uygulanmasi gereken yontemlerin biitiinliniin anlasilmasi1 gerekmektedir. Eger iiretilen
hizmet ve sunulan hizmet diger isletmelerin sunduklar1 {iriin ve hizmetlere benzer ise
fiyatlar1 temel maliyetleri karsilama noktasina kadar gerileyecek ve karlilik sifira dogru
yaklagacaktir. Bu durumda yapilmasi gereken {iriin ve hizmeti farklilagtirarak
miisterilerine 6zel olduklarini hissettirecek sekilde ayricalikli davranmalarn gerekir
(Kinikin, 2014:1).

Gliniimiiziin teknolojileri ile farklilastirmalar daha kolay yapilabilmektedir.
Dolaysiyla iirlin/hizmette gerceklestirilen herhangi bir yenilik rakipleri tarafindan ¢ok
hizli bir sekilde taklit edilebilmektedir. Bu farklilastirmaya farkli bir bakis acgisiyla
bakilmas1 gerekmektedir. Uriinii iyilestirmenin yaninda miisteriler ile olan iliskiler de
iyilestirilmeli ve buna “miisteri ne istiyor” sorusuyla baslamak isletmelere rekabet
avantajim saglayacaktir (Donaldson ve O’Toole, 2002:142). Miisteri Iliskileri
Yonetiminin amaglarin1 ana hatlariyla asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Aktepe
vd.,2009:3).

e Miisteri iliskilerini karli hale getirmek: Pazarlama ve satis departmanlarinin
misterileri ile uzun donemli ve karli iliskiler kurup muhafaza etmelerini
saglamak. Miisteriyi kendine ¢ekmesiyle, onlart memnun ederek temel miisteri
grubunu yaratarak iliskileri dahada saglamlastirmalar1 gerekir. Bu hem mevcut
misterileri elde tutmalarmi saglayarak sadik ve hem de isletmeye bagh
miisterilerini cogaltacaktir. Miisterilerin memnun edilmesi isletmenin elle tutulur
degerlerinin yaratilmasiyla sagladigi faydayr maksimize edecektir. Bu teknik
olarak bir miisterinin “Hayat Boyu Sagladigi Fayday1 - Life Time Value”
arttiracaktir.

e Farklilasmay1 saglamak: Uriinlerin birbirine benzedigi giiniimiiziin rekabetci
ortaminda farklilig1 yakalayabilmek, miisterileri birebir tanimak ve onlar igin

kisisellestirilmis hizmet sunmak.



Maliyet minimizasyonunu saglamak: Iyi tasarlanmis Miisteri Iliskileri Y©6netimi
uygulamasina ayrilan biitcenin kisa zamanda geri kazanilmasi miimkiindiir.
Mevcut miisterilerden gelecek ilave satiglar, miisteriyi muhafaza etmenin
getirecegi kazanglar, satis maliyetinde saglanacak tasarruf ve isletme igi
maliyetlerindeki azalmalar gbz Oniine alinirsa ayrilan biitce kisa siirede geri
kazanilabilecektir.

Verimliligi arttirmak: Isletmeler her faaliyeti kendi ihtiyaclarna gore
tasarlamistir. Oysa yapilmasi gereken disardan igeriye, yani miisteri ihtiyaglarini
temel alarak tasarlamalar1 gerekir.

Uyumlu faaliyetleri saglamak: Miisteri iliskileri Yonetimi satis, pazarlama,
musteri hizmetleri faaliyetlerini firsatlar ile birlestirip, tim bu faaliyetlerin
uyumlu olarak calismasini saglar. Hem geleneksel satis kanallarindan elde
edilen bilgilerin, hem de diger alternatif kanallardan saglanan bilgilerin
entegrasyonu ve analizi ile yiiksek diizeyde miisteri bilgisi ve iligki firsati
saglanabilmektedir.

Satig gelirlerin artisi: Uygulamanin ilk {i¢ yilinda yiizde on artis olabilir.
Miisterilere harcanan fazla zaman sebebiyle artan satis sonuglari ihtiyag duyulan
bilgiyi almak i¢in daha az zaman harcamak anlamina gelmektedir (6rnegin,
verimliligin artis1 gibi). Aym1 zamanda ¢apraz ve yukari satiglari (cross-up
selling) gerceklestirme imkanina sahip olmak toplam satis gelirlerini olumlu
yonde etkilemektedir (Harper, 2002:5).

Karlilik oraninin artiginin saglanmasi: Uygulamanin ilk {i¢ yilinda yilda yiizde
bes artis olabilir. Kazanim oranlari, daha onceki satis siireglerindeki kotii veya
uygunsuz anlagsmalardan vazgecildigi siireden itibaren gelismektedir. Miisteri
Iliskileri Yonetimi uygulamasi ile sunulan iiriin ve hizmetlerin kalitesindeki
artisin karlillk payr yiiksek olmaktadir.  Artan kar, miisterileri daha 1yi
tanimaktan, satiglarin ylikselmesinden ve indirimli fiyat azaliglarindan
kaynaklanir (Harper, 2002:5).

Miisteri memnuniyeti oranin artisi: Uygulamanin ilk {i¢ yilinda yiizde ii¢ artis
olabilir. Bu artisin olusmasi, isletmenin miisterilerine karsi daha fazla
sorumluluk tistlendigi ve onlarin 6zel nedenleri dolayisiyla daha iyi temas

kurabilme yetenegine sahip olmalarina bagl olmaktadir.



e Genel satis ve pazarlama idari maliyetlerinin diislisii: Uygulamanin ilk ¢
yilinda yiizde on artis olabilir. Bu artis, hedefin belirlendiginden itibaren olusur.
Miisteri ihtiyaglariin daha iyi bilinmesi, bosa para ve zaman harcamalarini
azaltir (drnegin, biitiin mevcut ve potansiyel miisterilerle olan haberlesme aginin
giiclenmesi ile ele edilen etkili bilgi akis1 gibi. (Burnett, 2001:258).

Miisteri taleplerin daha etkili karsilanmasi: Miisterileri Miisteri Iliskileri
Yonetiminin uygulanmasiyla hem kendilerini, hem miisterilerini daha iyi tanimalari
mimkiindiir. Misterilerden alinan geri bildirim sayesinde isi onlarin istedigi sekilde
yapmak miimkiin olur (Deck, 2014:2-3 ve Harper, 2002:5).

Isletmeler, Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamasi muntazam bir miisteri
hizmetini sunma, kolay ve cabuk bir sekilde destekleme amacini da igermektedir.
Miisteri hizmetleri ¢oziimleri miisterileri ilgilendiren her seyin onlarin miisteri
isteklerini ele alan goériisme merkezinden envanter sistemine ve depolara kadar olan
biitiin faaliyetleri kapsamas: gerekmektedir. Bunun i¢in mevcut miisterilerini dogru
degerlendirmek, yeni miisterileri kesfetmek, teknolojiye, miisteri iligkilerinin siirecine
ve insan kaynaklarina dogru ve dengeli, yatirim yapabilmesi ve yonetebilme sahip
olmalar1 gerekmektedir (Deck, 2014:1).

Sonu¢ olarak, giliniimiiziin yogun rekabet ortaminda misterilerin fazla
alternatifleri var ve eger isletme ile giicli iliskileri yoksa igletmeyi degistirmek
konusunda hi¢ tereddiit etmemektedirler. Miisterilerin isletme ile is yapmasi i¢in isi
onlarin istedigi gibi sunmalar1 gerekmektedir. Bu da miisterilere 6nem vererek, onlari
daha yakindan taniyarak, edinilen bilgiler dogru degerlendirilerek, dogru stratejiler
kurarak, misterilerini elde ettikleri fayday1 arttirarak ve tiim miisterileri isletmenin bir
pargasi haline getirerek saglayabilmeleri miimkiindiir (Ergunda, 2014:4).

1.2. Miisteri iliskileri Yonetimi Uygulamasinda Miisterinin Tanimlanmasi

Miisteri iliskileri Y&netimini tanimlamaya c¢alisirken mantikli  baslangic
miisteridir ve ise miisteriyi dogru tanmimlamakla baslanmalidir (Goker, 2014:3). Isletme
kendi miisterilerini tanimlamaya calisirken, Oncelikle miisterileri olarak kimleri
kapsadiginin belirlenmesi gerekmektedir.

Miisteri taniminin yapilmasiin gerekliligi, bu tanimlamaya girenlerin ne kadari
isletmeye gercek anlamda kazandirilabileceginin saptanmasi ihtiyacindan dogmaktadir.
Eger bunun icin isletme tarafindan kullanilacak bir bilgi sisteminin olusturulmasi

gerekiyorsa, miisteri ile ne sekilde iletisim kurulacaginin belirlenmesi i¢in miisteriyi
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dogru tanimlamalar1 bir zorunluluktur. Ciinkii Miisteri iliskileri Yonetimi stratejisinin
olusturulmasi i¢in miisterinin dogru tanimlanmasi sarttir (Rigers, 2001:11).

Bir isletme i¢in kimin miisteri olarak tanimlanabilecegi konusunda karar
verirken gbz oniine alinmasi gereken ¢ok onemli unsurlardan biri, farkli ig birimlerinin
farkli ihtiyaglar1 beraberinde getirmesidir. Miisteriyi tanimlarken en ¢ok rastlanilan hata,
tek bir i birimi ya da bilgi sistemi perspektifinden degerlendirilmesidir. Miisteriyi
tanimlamay1 Miisteri liskileri Yonetimi stratejisinin kaynagi olarak algilarken, faydali
bir zorunluluk oldugunu su sekilde anlamak miimkiindiir (Lee, 1997:18).

Miisteri, bir igletmenin {irlin/hizmetleri ve isletme hakkindaki bilgileri ile
ilgilenen taraftir. Bu tanimlamaya gore miisteri ya birey yada baska organizasyon
olabilir. Miisteri tanimlamas1 gercekte potansiyel miisterileri igeren bir ag gibi
algilanmalidir. Dolaysiyla sadece bir isletmeye bagli ya da iirlin/hizmetleri kullanan
kisilere bagli olarak tanimlamalar ile sinirli olmamaktadir. Miisterinin, birey ya da
organizasyon olarak ana hatlariyla iki boyutta tanimlamak miimkiin; demografik ve
davranig (satin alma) bilgileri. Daha sonra misteriler; degerli, potansiyel ve zarar ettiren
miisteriler olarak siniflandiriliyor. Miisterileri siniflandirirken isletmeye yol gosteren
kriterler ise onlarin en son ne zaman, hangi siklikta ve ne miktarda satin aldiklarina dair
bilgileridir. Miisteriyi simiflandirmadaki amag¢ degerli miisterileri sadik kilmak,
potansiyel miisterileri degerli miisterilere doniistiirmek, zarar ettiren miisterilerini ise
karli hale getirebilmektir (Akga, 2014:4).

Ayrintili  misteri tanimlamasi, miisterinin degisik beklentilerine cevap
verebilecek Miisteri Iliskileri Y&netimi uygulamalarinin belirlenmesinde &nemli rol
oynamaktadir. Ayrintili bir tanimlama ayn1 zamanda kolaylikla anlasilabilmeli ve biitiin
potansiyel miisteri profillerini igermelidir. Strateji olustururken miisteri profilleri
onceden tanimlanmis oldugu icin daha sonra sisteme dogru bir sekilde entegre etmek
miimkiindiir (Imholft vd., 2001:9-11).

1.3. Miisteri iliskileri Yonetiminde Onemli Role Sahip Olan Unsurlar

1.3.1. Miisteri iliskileri Yonetiminde Giiven ve Miisteri Sadakati

Miisteri iliskileri Yonetimi, miisteri ile devamli iliski kurmayr ve kurulan tiim
iliskileri karl1 ve devamli hale getirmeyi hedeflemekte ve bu hedefe ulasmada 6nde
gelen kavramlardan biri “sadakat”in yaratilmasidir (Browman ve Narayandas,
2001:286). Miisteri sadakati, bir igletmenin miisteri i¢in fayda yaratmasi sonucunda

misterinin o isletmeden alim yapmasi ya da var olan alimlarini arttirmasina
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dayanmaktadir. Artan miisteri sadakati, gelecekte daha c¢ok miisterinin daha fazla
harcama yapacag1 anlamina gelmektedir (Formant, 1999:93).

Miisteri memnuniyeti yaratildigi kadar iizerinde calisilarak devamlilig
saglanmalidir. Miisteriyle isletme arasinda kazan-kazan iligkisinin olusturulmasi
gerekir. Miisteri tatmini her zaman {ist noktalarda oldugu taktirde miisteri sadakati de
artacaktir (Anderson vd., 2001:46). Miisteri sadakati sadece miisteriyle ilgili bir¢cok
veriyi toplayarak ve miisteri niteliklerini tutmak i¢in son veri tabanmi teknolojisiyle
verileri gelistirilmesiyle saglanmaz. Miisteri Iliskileri Y&netiminin, siirekli olabilmesi
icin ilgi ve taahhiidii, yatirrm yapmayi, miisteriyi dinlemeyi, sabirlt olmay1, miisterinin
gercekte ne istedigini 6grenebilmeyi ve son olarak her bir miisteriyle irtibat ve iletisimle
stirekli kisisel ilgiyi ve taahhiidii yerine getirmek igin karsilikli verimli bir diyalogu
kurabilmeyi zorunlu kilar (Newell, 2000:301).

Miisteri sadakatinin saglanmasi, Miisteri iliskileri Yonetiminin en onemli
unsurlarindan biridir. Bu ancak miisteriye giiven vermekle elde edilebilmektedir.
Miisteriyi kendine baglayacak isletme, miisterisini kaybetmemek i¢in ona kendini 6zel
hissettirmeyi basarabilmelidir. Giiven sadakati saglamada 6nemlidir ve isletme sadakati
saglayacak iyi ve kabul edilebilir hizmetten daha 6teye gitmelidir. Sadakat, sunulan
iirtin ve hizmetin kalitesi, yaratilan giiven duygusu ile yakindan ilgilidir (Fidm ve
Midm, 2002:36).

Isletme miisterilerine “her zaman giivenilir” fikrini olusturacak sekilde
davranmalidir. Hedeflenen performans, “sifir hata” yerine “sifir gliven hatas1” olmalidir.
Miisterinin isletmeye karsi giiveni, hi¢gbir zaman olumsuz ve ortalama hizmet, eksik ya
da yanlis bilgi ya da kotii {iretilmis iirlin ya da hizmet yiiziinden zedelenmemelidir
(Gronroos, 2000:128). Baslangigta isletme, miisteriyle iliski olusturmaya calisirken
evrelere dikkatli yaklagmasi gerekir. Karsilikli sadakat ve gliven kademeli ve segici
olarak 1insa edilmelidir. Miisteri sadakatinin saglanmasinda asagidaki sekilde
gosterildigi gibi ii¢ 6nemli evre mevcuttur; kur, iliski ve evlilik evreleri olarak

siiflandirmak mimkindiir.
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E Evlilik Evresi

Kur Evresi Stratejik

Miisteri Ilgisi
Miigteriyi

Elde Tutma

Miisterivi Elde Etme

L J

Miisterinin Yasam Boyu Degeri

Sekil 1.1. Stratejik Miisteri Ilgisinin Evreleri

Kaynak: Henric Anderson, Creating Loyalty: It’s Strategic Importance In Your Customer
Strategy, 2000, s.48

Kur evresi: Isletme ilk olarak c¢alismak istedigi miisteriyi se¢mesi ve
tanimlamasi gerekmektedir. Net bir sekilde hedef kitlesini belirlemesi, segmentasyon ve
konumlandirmasini yapmasi gerekir (Kirim, 2002:2). Bu evrede sadakat heniiz zayiftir,
¢linkii heniiz bir iliski olusturulmamistir ve miisteri goriip begendigini almaktadir.
Ancak, miisterinin bu evrede fiyat ya da iriin avantajini sunan rakip isletmeye
gecebilme ihtimali vardir, ¢linkii miisteri bu donemde “benim igin daha sonra ne
yapacaksin?” sorusunu isletmeye yoOneltmektedir. Bu nedenle miisterilerinin
ithtiyaclarmi dogru analiz edebilmeleri, en uygun teklifi sunarak kapanis adimlarin
saglamlastirmaya ¢aligmalidir.

Mliski evresi: Etkilesim artmis ve bir iliski kurulmustur. Isletme miisterisinin
aligveris Oncesi ve sonrasi tutumlarina gore ydnlenmistir. Isletme kademeli olarak
kendisini tanimaya baslayan miisterilerini dinler ve onlar1 kuruma baglayip tutabilme
dogrultusunda iliskinin siirekliligini saglamaya caligir. Artik bu asamada sadakat sadece
iirline ve fiyata bagl olmayacaktir.

Evlilik evresi: Uzun 6miirlii karsilikli bir iliski yaratilmistir. Bu evrede sadakat

yiiksek seviyede miisteri tatminine baghdir. Miisteriyle evlilik devam ettik¢e, miisteriyle
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isletme arasindaki baglilik gitgide kuvvetlenecektir. Bu evliligin devam edebilmesi i¢in
iki tarafin da pozitif kazanglar1 olmas1 gerekir. Bu iligkiyi siirdiirmek i¢in yeni sebepler
yaratmak yararli olacaktir. Evlilik siireci, miisterileri yasayan reklamlar haline getirir,
diger misterilere de isletmeyi tavsiye eder hale gelirler. Bu tanitimda ilk bahsedilecek
konular; servis, kalite, ¢apraz satiglar ve fiyat olacaktir. Ciinkii yetersiz hizmet ve
tirtinlerle sadakat yaratmak miimkiin degildir (Anderson ve Jacopsen, 2001:49-50).
Sadakat, Miisteri Iliskileri Yonetimi siireci i¢inde olgiilebilir. Uriine bagh
karlilig1 6lgmek ¢6zlim olacaktir. Miisterinin kazanildigr 2.evrede, sadakatin olgiilmesi
miisteri iligkileri odakli kullanimlara 6rnegin, miisteri tatminine bagl olarak olciilebilir.
Karliliginin 6l¢iilmesinden miisterinin marka ya da iiriine verdigi ciizdan payina dogru
degismektedir. 3.evre olan stratejik miisteri ilgisi doneminde miisterinin hayatinda

marka ya da iiriine ne kadar pay ayirdigina bakilir.

T R R

Stratejik

Miisteri flzisi

Miisteriyi
Elde Tutma

Miisterivi Elde Etme

v

e -

MUSTERININ YASAM BOYU DEGERI

Sekil 1.2. Miisteri iliskileri Yonetiminde Sadakatin Ol¢limii
Kaynak: Henric Anderson vd., Creating Loyalty: It’s Strategic Importance In Your Customer
Strategy, 2001, s.51

Yasam boyu deger: Sekil 1.2°de goriildiigii gibi miisteri belirli bir isletmeden
hayat1 boyunca ne kadar alim yapabilir. Pek ¢ok isletme miisteri kazanmaya ya da
miisteri sayisim arttirmaya odaklanma hatasini yapryor. Isletmeler genellikle miisteriye
kur yapma evresinde oluyor ve ne yazik ki bir sonraki evre olan miisteriyle iliski kurma

evresine gelemiyor. Yeni misteriler fiyat degisikliklerinin dogrultusunda onlara baska
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isletmenin daha avantajl iirlin ya da hizmet sundugu anda terk edebiliyorlar. Bu yeni
miisteriler, toplam miisteri sayisin1 hep ayni seviyede tutsa da, ekonomik potansiyeli
diismiis, miisteri tabani kisitlanmais bir kitleyi olusturuyorlar.

Sadik miisteriler nadir olarak fiyata odakli aligveris yapar, ancak bunun i¢in
isletme miisteriyle iliskilerinde para kadar deger yaratabilmis olmalidir. Miisteri
kazanma evresinde isletmeler ¢ok yonlii masraflar yapiyorlar. Bu maliyetlerin doniisii
isletmenin miisteri ile iliskisini ne kadar siirdiirdiigii ile orantilidir. Miisteri ile iliskinin
siiresi uzadik¢a ve karsilikli kazanclar saglandik¢a, kar maliyetlere gore daha fazla
olmaktadir (Anderson ve Jacobsen, 2001:54).

Pazar paymdan miisteri payma: Isletmenin biiyiik bir pazar payma sahip
olmasi, sadik miisterilere sahip oldugu anlamina gelmemektedir. Genelde ¢ogu
isletmelerde miisteri devir hiz1 yiiksektir. Yeni miisterileri elde etmek mevcut olanlar
korumaktan ¢ok daha pahali oldugundan mevcut miisterilerini elde tutmak i¢in daha
fazla caba sarf ederek miisteri paymi genisleterek kazanglarini yiikseltmeleri
miimkiindiir. Bu nedenle isletmelerin mevcut durumun devam etmesi ya da
iyilestirmeleri i¢in ¢ok ¢aba sarf etmeleri gerekir (Massey vd., 2001:156).

Ciizdan payindan hayat payima gegcis. Bireyin hayatta sahip oldugu pek c¢ok rolle
beraber cok fazla sayida isletmeler ile iletisim ve iligkileri mevcuttur. Miisterisinin
karsisinda isletmenin diger isletmelerden farkli olarak algilanabilmesi i¢in Miisteri
Iliskileri Yonetimine ihtiya¢ duyulmaktadir. Isletmenin Miisteri iliskileri Y&netimi
uygulamasina baslamadan once, sadakat ve karlilik konularim1 detaylica incelemeleri
gerekir. Bu konular iizerinde bir temel saglandiginda ancak olumlu ilerlemeler
olabilecektir. Miisteri sadakatini yaratabilmek icin Once miisteriyi tanimak
gerekmektedir. Isletme miisterilerinin kazanglarim maksimize etmesi sonucunda
kendisine saglayacak faydalari da arttiracaktir (Swift, 2000:3). Bu yiizden miisteri
bilgileri stratejik onem tasimaktadir. Her an miisteriye hizmet sunabilecek nitelige sahip
olmalar1 gerekir. Dolaysiyla ekip ¢alismasi ile her miisteriye sadakat yaratacak sekilde
diizenlenmelidir (Anderson vd., 2001:56).

Isletme miisteriyi kendine sadik kilarak tiiketicinin kendisinden daha fazla mal
ve hizmeti satin almalarini saglayabildiklerinde karliliklarin1 da artabileceklerdir. Sadik
miisteriler, fiyatlardaki kiiclik farklardan etkilenmeyecegi icin isletme fiyat rekabetine
kars1 ¢ok hassas olmak zorunda kalmaz (Donaldson ve O’Toole, 2002:160). Dahasi

misteri sadakati farkli yollardan isletmeye maliyet avantaji kazandirir. Cilinkii miisteri
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bagimlilig1 histen daha fazlasini ifade etmektedir. Miisteri sadakati miisteri tatmini ile
saglanabilmektedir. Bunu gerceklestirmenin yolu ise miisterilerini iyi taniyarak onlarin
istek ve ihtiyaglarini Onceden dogru tahmin ederek, tatmin edici bir sekilde
karsilamaktan gegmektedir (Anderson ve Jacobsen, 2000:46-47).

Miisteri, istedikleri {irlin ya da hizmetleri beklentilerine uygun, maliyeti miimkiin
oldukga diisiik ancak kaliteli olmasini talep etmektedir. Bazi isletmeler miisteri
sadakatini sadakat kartlariyla satin alabileceklerini diisiinmektedirler. Giinlimiizde
isletmeler miisteri sadakatine ulasmada kullandiklar1 sadakat kartlar1 énemli olmakla
beraber miisteriler iizerinde yarattigi etkileri de ayri bir tartisma konusu olmaktadir.
Karta 6nem veren isletmeler problemleri ¢ozdiiklerini diistinmiis olmalarina ragmen
miisterilerin biiyiik bir kism1 hemfikir olmamaktadir. Buna 6rnek Frederick Newell’in
Yeni Cagda Miisteri Iliskileri Yonetimi kitabindaki, otuz sekiz yasindaki moda
sektorliinde yonetici, evli ve iki ¢ocuk sahibi, Carolyn Jonhnson’un durumu ile
aciklanabilir. Carolyn’in problemi, cok fazla sadakat kartlarinin olusudur. Ug banka
kredi karti, iki adet siipermarket, alti adet otel, sekiz adet havayolu, iki adet arag
kiralama, iki adet aligveris merkezi ve bunlara ek olarak uzak mesafe goriismelerini
temin eden telefon isletmelerinden gelen kart, eczanesinden, benzincisinden,
gazetecilerinden ve iki adet de 0Ozel lriin diikkanlarindandir. Biitlin bunlar iginde
tutacak bir clizdan bulmasi bir hayli zor olmakta ve bu yilizden pek mutlu bir aligverisci
degildir. Aslinda miisteri sadakat kartlarinin Carolyn’i bunlardan hangisine gergek
anlamda “sadik™ bir miisteri yapabildigi ise merak uyandirtyor. Ancak Carolyn bu
kartlarin ¢ogu gercek anlamda sadakat karti olduguna inanmadigim1 agiklamakta ve
aligveris esnasinda karti yoksa sadece daha yiiksek fiyat odedigini belirtmektedir
(Newell, 2000:5). Bazi isletmeler yalnizca sadakat karti vermekle sinirli kalmayip
Miisteri Iliskileri Yonetiminin énemini gercek anlamiyla dogru degerlendirerek hayati
kolaylastirarak, miisterilerine zaman kazandirmalariyla sadakati yaratmaktadirlar
(Odabasi, 2001:12).

American Airlines’in daha once tahsis ettigi kartiyla miisterisinin 6nden ugaga
binmesini saglayan ve first class’a yilikselme gibi “Platinum” avantajlarin sunulmasi
miisteri begenisini toplamaktadir. Hilton Otellerinde odaya yerlesirken hep ayr1 girisler
yapmak yerine “Diamond Honors”’la gdsterilen 6zen ve kazanilan zaman gibi pek c¢ok
unsurlar bu gibi isletmeleri miisterilerin oncelikli tercihini ve sadakatini yaratmaktadir

(Newell, 2000:6-7).
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Gilinlimiizde indirimler ve puanlar sadakati yaratmak icin yeterli degildir. Ciinkii
sadakat programlarin, puanlarin ve indirimlerin artisi, bu programlart normal hale
getirmis olmakta ve artik 6zel programlar degildir. Herhangi bir indirim ya da puan
programi kolaylikla rakip tarafindan taklit edilebiliyor. Cogu isletmeler miisterilerinin
ne istediklerini anlama Onceliginin yerine kendi c¢ikarlarim1i 6n plana koymasi ile
kaybetmektedir. Artik isletmelerin miisteri sadakatini olusturma c¢abalar1 i § ortamini
yeniden sekillendiriyor, rekabet kurallarinin dogasimi degistiriyor. Tatmin diizeyini
yiikseltmek ve miisteri sadakatini yaratmak, sonugta iyi bir Miisteri iliskileri Yénetimini
zorunlu kilmaktadir (Odabasi, 2001:17).

Sadakati olusturmak istediklerinde, miisterinin isteklerine gore ona en iyi
olanaklar1 saglayacak bilgileri nasil kullanacaklarin1 ve cilizdandan paray: alirken daha
iyl hissetmesini saglayacak ve hatta kart tasimasina bile gerek kalmayacak bir iliskiyi
nasil temin etmeleri gerektigini bilmeleri gerekir. Birgok sadakat programinin hatasi
isletmelerin temel soruya cevap bulamamalarindan kaynaklanmaktadir. Biitiin bunlarin
bir alternatifi var; Miisteri Iliskileri Yonetimi. Ciinkii iliskinin taklit edilmesi zor ve
isletme ile daha onceki diyaloglara dayandigi i¢in miisteriye daha 6zel ve tek oldugu
hissini veren faydalar sunabilmektedir (Newell, 2000:8). Diiriist, giivene dayali bir
iligkinin kurulmasi artik giiniimiiziin pazar sartlarinda kagmilmaz duruma gelmistir.
Miisterinin tatmininin arttiritlmasi ve sadakatin yaratilmasi, dogru tasarlanan Miisteri
Iliskileri Yonetimi ile saglanabilmektedir (Gronroos, 2000:128).

Ekonomideki yogun rekabet ve teknolojideki hizli gelismeler miisteri
iligkilerinin gelistirilmesini bir zorunluluk haline getirmektedir. Ciinkii kiran kirana
yasanan rekabet ortaminda pazarda ayakta kalabilmek i¢in isletmelerin miisterileri ile
uzun doénemli iliskiler kurmasi kaginilmaz duruma gelmistir (Handen, 2001:7). Eski
kayitsiz miisteri tipi artik daha ilgili, bilingli ve talepkar hale gelmistir. Artik miisteriler
isletmeye “benim icin son olarak ne yaptin” sorusunu ydneltmektedir. Isletme her bir
yeni satista miisterilerinin sadakatini kazanmay1 6grenmek zorundadirlar. Ciinkii artik
miisteriler daha akilli, “isi” daha iyi bilen, isletmelerin ne iirettigini, ne iiretmedigini,
diger insanlarin igletme hakkinda ne diistindiiklerini ve sdylediklerini bilen insanlardir
(Ziyal, 2014:1).

Miisteri sadakati, ticaret ile ilgili konusuldugunda akla ilk gelen sey olmamasina
ragmen ekonomik bir gerekliliktir. Gergekte, sadakat, ticarette ve hayatta basarili bir

iliskinin hedefi degil sonucudur. Bir insan1 onun igin iliski saglamadan bagl kilmaya
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calistiginda zaman, para ve giiven harcanmaktadir. Miisteriler harcamalarin isletmeye
yogunlastirmak i¢in 6nemli nedene ihtiyag duyarlar (Newell, 2000:212).

Ticarette yeni miisteriler elde etmek ¢ok daha pahali ve zordur. Bu nedenle,
eldeki miisterilere tekrar satis yapilmamasi durumunda, kar, ¢ok uzak bir kavram
olabilmektedir. Her sektorde, isletmeler, calisanlar ve miisteriler i¢in ne gibi harici
kazanglar yaratabileceklerini ve bdylece rekabette nasil One gegebileceklerini
arastirmalar1 gereklidir. Hediye ve Odiiller sadakat yaratmada yeri olmakla beraber
hediye ile alinan miisterilerin daha iyi bir hediye veren bagka biri tarafindan
almabilecegi gergegi unutulmamalidir (Fidm ve Midm, 2002:52).

Miisteri sadakatini saglamada hicbir sey, iyi tasarlanmis satis Oncesi ve sonrasi
hizmet kadar etkili degildir. Satis sonrasi hizmet, miisterinin telefonla ya da baska
iletisim araglar ile halledilemeyen, adresine bizzat gidilmesini gerektiren tamir vb. gibi
isletmenin en 6nemli digsal faaliyetlerini ifade etmektedir (Fidm ve Midm, 2002:37-38).

Miisterilerin isletmeler i¢in tasidigi hayati deger her gecen giin daha da
artmaktadir. Mevcut miisterileri korumaya calisirken potansiyel miisterileri kesfetmeye
devam ederken, onlar tekrar satin alimlara yoneltmek icin davraniglarini ve isteklerini
dogru analiz ederek firsatlarin degerlendirilmesinin tek yolu “miisteri sadakatini”
yaratabilmek ve bunu misteri odakli is stratejileri ile desteklemeleri gerekmektedir
(Yuan, Chen, 2002:187).

Miisteri sadakatini gelistirmek i¢in géz oniinde bulundurulmasi gereken faktorler
vardir. Bunlar; miister1 davraniglarinin oldugu kadar goriislerinin de arastirilmasi
gerekliligidir. Olmas1 gereken temeller {zerinde iletisimin kurulmasi, sadik
miisterilerine isletmenin de sadik olmasi, tiim miisteri temas noktalar1 sadakati arttiracak
sekilde yonetme yetenegine sahip olunmasi gibi. Gergek sudur ki sadakati yaratmak,
iste ve normal hayatta basarili iligkilerin amact degil sonucudur ((Fidm ve Midm,
2002:43-54). Giiven sayesinde saglanan iliski ve elde edildigi bilgiyle miisterilerine
degisik tiriin ve hizmetleri sunmak miimkiindiir. Béylece “Once kayip, sonra kar” kurali
dogru bir sekilde islenmis olmaktadir (Reichhelde, 2000:105). Miisteri sadakati
gidilecek bir hedef degil bir seyahat oldugunu unutmamak gerekir. Miisteri sadakati
daimi degildir. Sadece 6diing olarak verilir ve satin da alinamaz (Newell, 2000:296).

Sadakat “iki yonlii bir sistemdir’—miisteriye sadakat, miisteri sadakatini dogurur.
Kar zaman igerisinde isletme ile is yapan miisterilerden gelmekte ve bu karlilik

seviyeleri zamanla Miisteri Iliskileri Yonetimi ile arttirmak miimkiindiir (Atalay,
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2002:5). Tim isletmelerin miisteriler kazanmalar1 gerekir. Bununla beraber edinme ve
elde tutma arasinda bir denge kurulmas: gereklidir. Ilk olarak zamanla ne kadar daha
fazla miisteri degeri istiyorsa, o kadar fazla miisteri edinmeyi karsilayabilmelidir. Bu
siireci yonetirken, veri tabani, isletmeye miisteri boliimlendirmek ve bu boliimleri
gelistirmek i¢in planlar1 belirlemeye yardimci olan paha bicilmez bir ara¢ olmaktadir
Miisteri sadakati para ile satin alinabilecek bir sey olmamakla beraber, miisteri
verilerinin elde edilmesini, dogru degerlendirilmesini yapabilecek insan ve teknolojinin
bulundurulmasi ve bu dogrultuda yapilan uzun g¢alismalar sonucunda saglanabilecek
sekilde tasarlanmalidir (Newell, 2000:301).

1.3.2. Miisteri Iliskileri Yonetiminde Miisteri Odaklihk

Miisteri Iliskileri Yonetimi, temelde miisteri odakli bir is felsefesinin
yansimasidir. Miisteri odakli yonetim, uzun donemli bir strateji olan, isletmenin
teknoloji ve miisteri bilgilerini kapsayan her iki tarafa da avantaj saglayan bir kavramdir
(Imhoft vd., 2001:28). Miisteri odakli olmak, miisteriyi en degerli varlik olarak gérmek
demektir. Bunun i¢in miisteri ile isletmenin gili¢lii diyalogun gelistirilmesi ve
olusturulan veri tabaninin isletme lehine ¢alismasin1 saglamalar1 gerekmektedir (Fidm
ve Midm, 2002:47).

Miisteri odakli isletmenin anlamasi gereken nokta, isi belirleyen kiginin miisteri
oldugudur. Isletme pazarda bir yere sahiptir, bunun sebebi iiriinleri ya da hizmetleri
sunabilmesi degil, miisterilerin iiriin ya da hizmetlere ihtiya¢ duyuyor olmasidir. Bu
diisiinceye gore pazarlama sadece bir seyler satmak degildir, miisterilerinin ihtiyaclarini
anlayip, bu ihtiyaclar1 karsilayabilmek i¢in {stiin liriin ya da hizmeti dogru
sunabilmektedir. Miisteri ihtiyaglarinin neler oldugunu sormak, onlar1 anlamak ve
ihtiyaclarini karsilayabilmek i¢in binlerce yol bulunmaktadir. Isletmenin miisteri odakli
olmasinin temel olusum sekli miisteri ihtiyaglarina azami énem vermesi, miimkiin olan
en iy1 hizmetin sunulmasi ve bu ihtiyaclara yonelik olarak siireclerin diizenlenmesinden
olusmaktadir (Lee, 1997:41).

Miisteri odakli olmak, isletme ve tiim calisanlar1 olarak her eylem ve kararin
sunulan {iriin ve hizmetlerin miisterilerine haz verecek, tatmin yaratacak bigimde
planlamaya ¢alismak ve sonugcta siirekli tercih edilen bir isletme olabilmektir. Zaten
kiiresel pazarda yasanan yogun rekabet ortaminda basarili bir sekilde faaliyet

gosterebilmek i¢in isletmeler miisteri odakli anlayisa dogru hareket etmekte ve
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miusterilerin isteklerini hizli ve kusursuz bir bigimde ayirt etmeye ve bunun etkili bir
bi¢imde sunulmasi mecburidir (Odabasi, 2000:12).
Miisteri odakli anlayistyla Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamasi miisterilerin
ihtiyaclarini ilk siraya koymakta ve lic 6nemli adim igermektedir. Bunlar;
e Miisterilerini tamamen anlamak,
e Misterilere yiiksek deger verildigini hissetmelerini saglayacak gerekli
organizasyonel yeteneklere sahip olmak,
e Organizasyonun ig¢indeki ve disindaki bilgilere kolay ve zamaninda ulasimini
saglamak.

Miisteri odakli kiiltiiriin gelismesinde biiyiik organizasyonel degisiklikler gerekli
olabilmektedir. Miisteri odakli anlayisin ger¢eklesmesi i¢in isletmelerin kaynaklarindaki
yeteneklerde onemli degisiklikler yapilmalidir (Minocha, 2001:327). Miisteri odakli bir
isletme, miisterilerin ve calisanlarin birbirleri ile temasin1 gergek anlamda tesvik
edebilmelidir. Bununla birlikte; miisteriler ile isletmenin g¢alisanlarinin da birbirleri ile
bulusmalarin1 kolaylastirmaktadir. Bu anlayis, isletmenin ilerlemesini saglayacak
iletisim seklini sunmaktadir. Miisteri odaklilik genis olmaktan daha ¢ok derindir. Cogu
isletmeler miisterisini dinlemekte fakat bunu bir taktik olarak gérmektedir. Miisteriler
tizerinde taktiksel olarak odaklanmak, yonetimin vizyonunu ger¢eklestirmenin bir
aracidir. Miisteri odakli bir isletme, miisterilerini stratejik olarak dinler ve onlara 6nemli
sorular sorar. Miisteri odakli isletmelerde, uzun vadeli planlarinda miisterinin 6nemi ve
degeri bilyiik yer kapsamaktadir. Miisteri iliskileri Yonetiminin temel taslarindan biri
olan miisteri odaklik, bir isletmenin Oncelikle kendini miisterilerine yonelik olarak
gelistirmesi  gereklidir. Neyin dogru olduguna inanmasi degil, miisterilerinin ne
istediklerini, ne tiir bir hizmeti tercih ettiklerini Ogrenmeleri gerekir (Siegel,
2002:121;Fidm ve Midm, 2002:43).

1.3.3. Miisteri lliskileri Yonetiminde Miisteri Odakhligin Gerekliligi

Miisteriyi elde tutmak, isin iginde bulunan bugiinkii isletmeler i¢in baslica
sorundur. Ciinkii baz1 isletmeler iirlinlin yasam egrisi boyunca, sadik miisterilerin
iligkisel olarak gelire doniistligiinii tecriibe ederek 6grenmektedirler. Miisteriler daha
kaliteli bir hizmet istedikce, bunu saglayabilecek kapasitedeki girisimciler, kendi pazar
payina daha giiclii bir sekilde hakim olabilecekler, markalarini gii¢lendirebilecekler ve
sektordeki pozisyonlarini koruyabileceklerdir (Ferron, 2001:180). Bir¢ok isletme

misteri odakliliginin gerekliligine ¢oktan farkina varip, miisteri odakli organizasyonu
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olusturmak icin harekete ge¢mistir. Miisteri odakli organizasyon asagidaki temel

nitelikleri bulundurmalidir(Ferron, 2001:181):

Isi miisterinin bakis acistyla yiiriitmesi ve isletme ile ilgili goriisleri paylasmast,
Her an, her sekilde ve her yerde is yapabilmesi,

Kendileriyle miisterilerinin ¢calismalarin1 daima kolaylastirmaya ¢alismalari,
Zorunlu bir miisteri deneyimi yaratmasi ve iriinlerde oldugu kadar verilen
hizmette de yenilikler yapilabilmesi, miisterinin goziinde deger yaratabilmesi
gerekir.

Miisteri iliskileri Yonetiminde miisteri odaklihigin gerekliligini asagidaki gibi

siralamak miimkindiir (Ferron, 2001:180);

Miisteri beklentilerinin ortaya konulmasi,

Verilerin formiile edilmesi ve isletmenin karar siireclerinde kullanilmasi,
Miisteri beklenti ve davranislarinin dogru analizlerinin yapilmasi,

Analiz sonuclarmin miisteri iliskileri siireclerine doniistiiriilmesi,

Verilerin devamli giincellestirilmesi ve o andaki duruma uyum saglanmasi.

Miisteri odaklilik sadece, isletmenin bir boliimiinii ilgilendiren bir konu olmayip,

isletme kiiltiiriine yansitilacak bir is felsefesidir. Bu felsefe isletmenin her attigi adimi1

miisteriye gore belirlenmesi demektir. Miisteri odakli isletmenin diiriistliik ve acikliga

dayanmasi gerekir. Esnek olmasi ve miisterilerini dinlemesi gerekmektedir. Miisteri

odaklilik kolay olusturulmamaktadir, fakat gelisen pazarda ayakta kalabilmek ve

gelismek i¢in miisteriye yonelik olmasi, isletme yapisit ve pazarlama stratejilerinin bu

yonde yeniden sekillendirilmesi gerekmektedir (Formant, 1999:78-80). Miisteri ile

iligskilerinde asagida siralanan dort pazarlama stratejisi isletmenin degerinin artmasina

ve biiylimesine katkida bulunacaktir.

Isletmeyi terk etmis olan miisterileri geri kazanma (win-back),
Miisteriler nezdinde sadakat yaratma (loyalty),

Yeni miisteri bulma (prospecting),

Mevcut ve potansiyel miisterilere ¢apraz satis yapma (cross-selling).

Artik geleneksel pazarlama yolu ile miisteri bulmak ve bu yolla karlilig1

arttirmak zordur. Asil yapilmasi gereken miisteri odakli olmak, isletmeyi terk edecek

olan miisterilerin bu davranista bulunmalarin1 6nlemek, mevcut olanlari elde tutabilmek,

bu miisterilere daha fazla satabilmek ve sadece onlardan sonra yenilerini bulabilmeye
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daimi ¢aba harcamak gerekir. Eger isletme miisteri odakliliga dogru ilerlerse, miisteri
temelinde dayanan baglantilarindan yararlanacaktir. Bu yarar, pazarlama anlayisinda
iiriin ve hizmet sadakatini ve daha verimli sonuglar igerir. Biiyiik pazarlar, bir¢cok
isletmeleri (Coca-Cola, Procter&Gamble, Compaq, Dell vb.) miisteri odakli olduklar1
icin odiillendirmistir. Pazarlar gozle goriilebilir bir biiylime ve yiiksek nitelikli kullanim
isterler. Isletmeler icin en etkili yolu ise su andaki ve gelecekteki miisteri ihtiyaclarini
karsilayabilecek tistiin nitelikli kabiliyete sahip olmaktir (Ferron, 2001:184).

Miisteri ihtiya¢ ve isteklerini karsilarken hizmet kalitesi ile gelen miisteri
memnuniyeti énemli bir faktordiir, ama onlart memnun etmek tek basina miisteri
bagimliligin1 yaratmamaktadir. Miisteriler tarafindan fiyat, rahatlik, zamanlama ve
maliyet olarak yapilan fedakarlik karsiliginda gordiikleri miisteri itibari, miisteri
iligkilerin derinligini ve baghligin1 etkileyen kritik faktorler arasinda ve tamamen
Miisteri Iliskileri Yonetimi odakli bir isletme, miisteri odaklihigin baslangi¢ noktasi
asagidaki sorularin cevabinin verilmesi ile olmaktadir. Benim miisterilerim kimler ve
onlarin ihtiyaglari ve amaglart nelerdir? Bu sorularin cevabi; yeni firiinler, yeni
hizmetler ve yeni tutundurma fikirleri i¢in isbirligi harekete gecirmelidir (Gronroos,
2000:132; Ferron, 2001:201).

1.4. isletmeler Acisindan Miisteri Iliskileri Yonetiminin Onemi

Miisteri Iligkileri Y&netimi stratejisinin olmasi, talebin yaratilmasini ve
izlenilmesini, satig potansiyelinin satisa doniistliriilmesini ve satis bilgisinin de satig
sonrast hizmetlerde kullanilmasin1 saglar. Miisteri memnuniyeti ilkesine gore
pazarlamaya geri besleme yaparak miisteri ihtiyaclarinin belirlenmesine olanak tanir
(Yavuz, 2000:3). Miisteri ihtiyacinin belirlenmesi bir isletmenin yeni miisterileri
kazanmalarini1 kolaylastirir. Bu ise hedef kitlede belirlenen miisterilerin daha yakindan
taninmasina, etkin veri tabaninin ve karar destek modellerinin kullanilmasina bagh
olmaktadir (Tiwana, 2003:24).

Bir isletmenin, miisteri ile temas kurmas: sirasinda farkli yollardan topladigi
verileri degerlendirebilmesi, saglikli analiz yapabilmesi ve hedeflerine gore kararlar
zamaninda alabilmesi, daha sonra bu verilerin miisteri ile bir sonraki goriisme sirasinda
kullanilabilmesi Miisteri Iliskileri Y&netiminin temelinde mevcuttur (Sungur, 2001:41).
Miisterilerin bir iliskide neye deger verdikleri ve bu miisteriler i¢in hangi 6z degerlerin
6zel oneme sahip oldugunu 6grenmek 6nemli ve bununla beraber isletmenin miisteri

bagimliliginin ve etkinlili§inin saglanabilmesi ve devam ettirebilmesi icin igletmelerin
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miisterilerinin 360 derecelik goriintlisiinii elde etmeleri gerekmektedir (Gronstedt,
2002:225).

Miisteri iliskileri Yonetimi ile baglantili ¢oziimler isletmeye sayisiz avantajlar
saglar. Miisteri Iliskileri Y&netimi internet, girisim uygulamalari, dis miisteri, isletme
ortaklar1 ve tedarik¢iler ile bir biitiin olarak analiz edilip, uygun miisteri bilgilerine
ulasmay1 hedefler. Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamasi isletmeye bir¢ok fayda
saglar. Bunlardan en basiti gelir artis1 ve diisen maliyetlerdir (Sungur, 2001:41).

Miisteri Iliskileri Yonetiminin uygulanmasi isletmenin operasyonel maliyetlerini
diistirmeye, satiglar1 arttirmaya ve miisteri hizmetlerin gelistirilmesine yardimci olur.
Imalat isletmeleri kiymetli birikimlerini, siparis siireci gibi satis ve pazarlama
islemlerini web ve siparis giris sistemlerinde entegrasyonu sagladiktan sonra raporlanir.
Finans isletmeleri Miisteri Iliskileri Y&netimi uygulamasi sayesinde miisteri kazang
oranlarin1 yiikseltmekte, satis oranlarini arttirmakta, artan pazarlama oranlari, artan
satiglar karlilik oranlar1 ve mevcut miisterilerin karlilig1 artan gelire eklenerek olumlu
yonde isletmeyi daha iyi pozisyonlara tasimaktadir (Sungur, 2001:41).

Miisteri Iliskileri Yonetimi artan gelir ve diisen maliyetlerin yan1 sira rekabetci
avantajlar1 da sunmaktadir. Daha fazla tatmin olan miisteri zamanla sadik miisteriye
doniismektedir. Daha derin pazar ve misteri bilgilerine sahip olmak yeni iiriin ve
hizmetlerin gelistirilmesini ve pazara girisini hizlandirmaktadir.

1.5. Miisteri Sayisi ve Niteliklerine Gore Miisteri Iliskilerinin Tasarmm

Bir¢ok isletme tam olarak miisteri sayisin1 belirlemede giicliik ¢cekmekte ve
bazilar1 da belirleyememektedir. Bazen isletmenin bu bilgiyi bilmesine ragmen, ayni
miisteri karsilarina degisik sekilde birgok kez yollar1 kesisebilmektedir. Ornegin, iiriin
bazli 6deme sistemleri ile ¢alisan telekomiinikasyon igletmeleri cogunlukla miisterilerini
sistemlerinde bulunan fatura hesaplarin1 baz almakta ve bir fatura hesabi bir miisteri
olarak sayilmaktadir. Bir¢ok durumda, bu hesaplardaki tek gilivenilir miisteri adi,
faturayr O6deyen miisteridir. Bir fatura iizerinden birden fazla kullanici
faturalandiriliyorsa, fatura hesabi sahibi disindaki kullanicilar miisteri olarak
algilanmamaktadir. Bunun tam tersi olarak, birden fazla fatura hesabi kullanan tek bir
kullanici da her fatura hesabi i¢in ayr1 bir miisteri gibi algilanmaktadir (Camarata vd.,
1998:71).

Miisteri Iligkileri Yonetimi ile ilgili calismalar yapan bir isletme icin yukaridaki

her iki durum zit sonuglar1 ortaya ¢ikarmaktadir. Isletmenin faturalandirmadig fakat
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ayn1 zamanda sunmus oldugu servisi kullanan miisterileri hakkinda bilgi sahibi degildir.
Ikinci durumda ise, isletme bir miisterisinin tam olarak ka¢ tane iiriin ya da hizmeti
kullandigin1 bilmediginden ilgili miisterisinin degerini belirleyememektedir. Her iki
durum bir takim {irlin ve hizmetlerin pazarlanmasi ve satisinda bazi firsatlar
kacirmalarina ya da hata yapmalarina neden olabilecekleri gibi, miisteri sadakatini
olusturmay1 ve korumayi zorlastirmaktadir. Bu nedenle isletmenin miisterileri ile dogru
iliski kurabilmesi i¢in miisterilerinin sayisini ve niteliklerini tam olarak bilmeleri ve
siniflandirmalari, eger bilmiyorlarsa 6grenmek icin ellerinden geldigi kadar ¢cok caba
sarf etmeleri gerekir. Cilinkii miisterilerin her biri isletme ile iliski kurmak
istemeyebiliyor ve her iste, satin alma kararlarini, yalnizca fiyatin etkiledigi miisterileri
de mevcut olmaktadir. Bu miisteriler daha diisiik fiyat icin isletmeyi digerine heyecan
icinde birakabilecek niteliktedir (Imholft vd., 2001:7).

Her is dalinda kaliteyle, degerle, hizmetle, zaman tasarrufuna gerekli degerleri
verebilen ve ayni zamanda fiyati diisiik trlinleri/hizmetleri bulmaya Oncelik tanityan
miisteriler de vardir. Baz1 durumlarda, etraftaki alis veris giicliiglinden kaginmak icin
biraz daha fazla 6demeye bile goniillii olabilirler. Onemli olan her iki tarafin da bir
seyler kazandig1 ve kazan-kazan iligkisinin yaratilabilmesi gerekir. Bu durumun dogru
olabilmesi i¢in isletmenin misterilerini dogru kategorize edilmesi gerekir. Genel olarak
iki gesit misteri grubu vardir; ticari alicilar ve iliski alicilar1 (Gronroos, 2000:34).

Ticari alici, yalnizca fiyatla ilgilenen alicidir. Bu alicilarin sadakati yok ve
isletmeyi fiyattaki bir kurusluk fark icin birakabilecek niteliktedir. Onlar tiim
kataloglara sahiptirler ve tiim rakiplerin fiyatlarin1 genel olarak bilirler. Bir seyi satin
almadan Once saatlerini internette arastirma yapmaya harcarlar ve beklemek icin de
vakitleri mevcuttur. En 1yi pazarligi yapmaktan da gurur duyarlar. Diger tip alicilar
iliski alicilaridir. Bunlar gilivenecekleri bir isletmeyi arayan insanlar ve giivenilir
liriinleri olan diiriist isletmeleri ararlar. Isletmeyi taniyan, hatirlayan, destekleyen ve
onlarla iligki kuran insanlardir. Bir kez bdyle bir isletmeyi bulduklarinda tiim islerini
onlara verme egiliminde olur, fakat siireci ¢ok fazla zaman ve duygusal enerji israfi
olarak gormektedir. Eger dogru olarak iletisim kurulursa iligki alicilar1 bir dmiir boyu
isletme ile kalabilecek egilimini tagimaktadirlar.

Ticari alicilar, iliski alicilarina gore ¢ok az kar getirirler. Onlar yalnizca indirimli
triinleri alirlar ve kar marji, iligski alicilarina gére daha azdir. Agikgasi, isletmeler

Miisteri Iliskileri Yonetimi ¢abalarini en fazla kar oranin1 getirecek yere yatirrm yapmak
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istemeleri dogaldir. Bu hangi miisterilerinin en karl1 ve hangilerinin potansiyel olarak en
karli olabileceklerini bulmalarindan ge¢mektedir. En karli adaylari bulmak igin iki
adimli bir siire¢ mevcuttur. ilk olarak ticari alicilar1 sahadan ayirmak gerekmektedir.
Sadece fiyatla ilgilenen, sadakatin bir isareti olmayan insanlarla iligkiler kurmaya
calisirken paray1 bosuna harcamis olmamak i¢in miisteri dosyalarini, miisteriye gore kar
acisindan incelemeyen isletmeler i¢in, diisiik karli islemleri belirleyen bazi sistemlerin
gelistirilmesi gerekmektedir. Bu sistemler pazarlik satin alimlari, kupon satin alimlari
ya da diger indirimli ticari isleri tanimlamak i¢in kullanilmas1 gerekir. Bazi islerde, tim
ticari islerin diisiik fiyath satislardan olustugu zamanlar olabilmektedir. Yalnizca bu
zaman cercevesinde alis veris yapan miisterileri ticari alicilar olarak tanimlamak daha
kolaydir (Gronroos, 2000:34).

Ticari alicilar1 ayirdiktan sonra geri kalanlara potansiyel alicilar olarak bakmak
ve ¢abalari i¢in kar potansiyeli en yiiksek olan hedefleri belirlemek miimkiindiir. Karli
iligki alicilar1 evrenin ii¢ farkli boliime ayirmak isletmeye miisteri iligkilerinin tasarimi
icin kolaylik saglayacaktir:

e En karliya uzak ve 6tede olanlar,

e En iyi kar dagitanlar ve en karili misteri olusturma yetenegini

bulunduranlar,

e Karli olmasia ragmen dnemsiz olanlar.

Bu nedenler i¢in parasal analizlere bakilmasi gerekir. Parasal analiz, evredeki
misterileri onluk boliimlere ayirir. Bu boliimler belirli zaman periyodunda olusturulmus
her boliimiin toplam karlarinin ve toplam is evrelerinin yiizdesini gosterir. Bu bir isin
gelirinin yiizde seksenini, isin yilizde yirmilik miisterilerinden geldigini s6yleyen Pareto
Kanununu dogrulayan analizdir. Daha onceden yapilan tiim islerde oldugu gibi
isletmenin toplam satiglariin yilizde otuzu ve yiizde ellisi arasinda bir boliimii en iyi
yiizde onluk miisterilerinden geldigi bilinmektedir. Bir¢ok iste ylizde altmislik miisteri
en azindan satiglarin yiizde doksaninin ve hatta daha fazlasinin karimi agiklamaktadir.
Miisteri karlilig1r analizinin daha gelistirilmisi, satin alma analizidir ve bu analizin
miusteri niteligine gore iliskinin tasariminda kullanilmasinda faydali olmaktadir.
Miisterilerin takdir ettigi ve deger verdigi iliskinin yaratilmasi ve satin alma analizlerin
yapilmasi buna katkida bulunmaktadir (Imhoft vd, 2001:50).

Satin alma analizi miisterileri, her boliimiin olusturdugu kar1 gdsteren onluk

boliimlere ayirmak yerine, toplam satislar1 ve karlari onluk gruplara ayirir ve bunlar
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isletmenin her ylizde onluk karini kag tane miisterinin olusturdugunu gosterir. Bu analiz

her zaman toplam satiglarin yiizde onu ile toplam karin yiizde onundan biraz azini tim

miisterilerin yiizde birinden biraz az1 ya da biraz ¢ofunun olusturdugunu

gostermektedir. Bu analizlerle asagidaki gibi {i¢ ayr1 karli iligki alicilariin boliimiinii

tanimlamak miimkiindiir (Sungur, 2001:41);

Isletmenin islerinin yiizde onunu kapsayan ve en karlidan uzak olan miisteriler
Miisteri iliskileri Yonetimi icin amagclanilacak olanlarin ilki olmalidir. Miisteri
Mliskileri Yonetiminin ¢abalarin1 amaglayan hedefi bu en iist grubu elde tutmak
olmalidir. Muhtemelen onlarla olan islerin ¢ogu zaten isletmenin kategorisinden
saglanmistir. Hatta en iyi Miisteri Iliskileri Yonetimi bu miisterileri daha karli
yapmayabilir, fakat hicbiri degerli miisterilerini yarismada kaybetmelerini temin
etmeye yardimci olacaktir.

Satiglara ve kara gore iistten siralanmig yiizde kirk ya da yiizde ellisinde miisteri
dengesidir. Iyi kar getiren, fakat en karl seviyeye ulasma yetenegi olabilen bu
orta grup alicilarini amaglamak Onemli olmaktadir. Bu gruptaki miisteriler
muhtemelen bazi islerini isletmenin rakiplerine yaptirmaktadir. Bu miisteriler ile
iligkiler, faaliyetleri dogrudan isletmenin paymin arttirilmasini amaglayarak
yonetilmelidir. Bir yil i¢inde bu orta alicilar grubu igin gelistirilen Miisteri
Iliskileri Yonetimi pazarlama stratejisine, isletme veri tabami yazilimindaki
onemli yatirimlardan daha fazla 6denmistir.

Ugiincii grup miisteriler karli ve yalnizca énemsiz olanlar1 gosterir. Bu grupta
bazilarmin ekstra dikkat ve iletisimle alimlarinin arttirilmast miimkiinken bu
onemsiz karli miisteri grubu ile 6nemli iligkiler kurmay1 denemek i¢in harcanan
masraf, zaman ve ¢aba muhtemelen ¢ok fazla katki saglayamayacaktir. Tipik
olarak bu grup hemen hemen miisteri dosyasinin yarisini olusturacak. Yani
temel analiz, Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalarmnin zorunlu niteligini
biiyiik oranda azaltacaktir. Baz1 segmentlerin disindaki diisiik karli misterilerle
ticari 1§ yapimi ve devami konusunda zorluklar1 olabilmektedir. Miisterilerdeki
diisiik performans sergileyen bdoliimleri yiikseltme ihtimali ¢ok diisiikse
yapilacak yararsiz yatirimlardan kaginmak en iyisidir (Gronroos, 2000:35).

Miisteri iliskilerini yonetmek i¢in bireysel miisterilerle birebir iletisim kurma

zorunlulugu yoktur. Miisteri Iliskileri Yonetiminin temeli belirli miisteri istek ve

ithtiyaclarimi kargilamak i¢in triinleri, hizmetleri ve teklifleri uyarlamak ve kaynaklariyla
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miisterileri elde tutarak, karli miisteriler haline gelebilecek orta diizey miisteriler ile
gerceklestirilen igin  paymi artiracak daha karli gelirleri saglayacak sekilde
kullanilmalidir. Tiim bunlar miisteri se¢imi siirecinde uygulayabilecek konularin
dogrudan pazarlama ekoliinden 6grenilenden daha farkli oldugu anlamina gelmektedir.
Hizmet o6geleri miisterilerin 6zel ilgi alanlarma uyumlu olmasit gerekmektedir.
Isletmeler giiniimiiziin yogun rekabet ortaminda miimkiin oldugunca cabuk adapte
edilebilir nitelige sahip olunmalidir (Newell, 2000:38-45).

1.5.1. Miisteriye Sunulacak Uriin Miktarinin Tespiti

Isletmeler bagimsiz is kollarindaki ¢apraz iliskiyi farkli iiriin ve hizmeti sunmak
icin sorgularken zorluklarla karsilasabilmektedir. Ger¢ek miisteri degeri hakkinda fikir
sahibi olmak i¢in bu soruya cevap verilemediginde giiclesmektedir. Sahip olunan
iriinleri tam olarak algilamakta hata yapildiginda, miisteri memnuniyetini saglamak i¢in
gerekli etkili planlarinin olusturulmasi zorlasmaktadir (Imholft vd, 2001:8).

Oysa 1irtin ve hizmetlerin hattinda yenilikler ile geliserek rakip isletmelerden
farkli olmak istiyorlarsa miisterilerinin nasil {iriin ve hizmet istediklerini tam olarak
ogrenmeleri gerekiyor. Aslinda gercek yeniligin sirr1 yalnizca farkli olmakta degil, daha
iyi olmak i¢in yapilan caligmalarda gizli olmasidir. Daha ¢ok iirin ve hizmet
sunumunun yani sira, misterilere akillica ¢éziimler 6nermeleri ile miimkiindiir. Miisteri
bilgisini Miisteri iliskileri Yonetimi ile elde etmek ve isletmede paylasmak miisteriye
akillica ¢oziimler yaratmak i¢in gii¢c saglamaktadir (Newell, 2000:180).

1.5.2. isletmelerin Etkilesim Yapisindaki Degisimler

Miisteri Iliskileri Yonetiminde etkilesim merkezi giiclii ve etkili kazang
merkezini olusturmaktadir. Bununla isletme;

e Miisteri bagimlihiginmi arttirir. Her miisteriye kisisellestirilmis ve ¢ekici hizmet
sunma imkanina sahip olur.

e (Gilivenin ve inanilabilirligin saglanmasi, ulagma tarihi, siparis durumu ve hizmet
ile ilgili istendiginde dakika dakikasina bilgilendirilebilir.

e Eszamanli veri. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve etkinlik i¢in igletmenin
her bolgesinden elde edilen bilgileri koordine ederek sadik miisteriler
yaratabilir.

e Miisteri etkilesiminin yoOnetimi ile iletisim ve satig arasindaki her basamak
dikkate alinarak rekabet avantajini yaratacak unsurlar elde edilebilir (SAP,

2002:4).
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Hizli gelisen teknolojiye bakildiginda iletisim her durumda 6zel ihtiyaglar1 olan
insanlarla karsilasmaya hazir olmali ve her basamakta farkli araglarla yapilabiliyor, ama

her asamanin en ¢ok tercih edilen iletisim araglar1 asagidaki gibidir (Lee, 1997:21).

ANALITIE/ARKA OFIS

Mol kanah

Telefon kanals
ISBIRLIKCL/Temas Noktalar

Internet kanals

OPERASYONEL/ON OFis

Beklentilerini yerine getir

Sekil 1.3. Miisteriye Gore Iletisim Araglarinimn Secimi

Kaynak: www.sap.com (Erisim Tarihi:15.02.2014).

Miisteri Iliskileri Yonetiminde iletisimin rolii biiyiiktiir ve giiclii iletisim aginin
saglanabilmesinde teknolojinin etkisi yiiksektir. Etkili miisteri baglantis1 ancak dogru
tasarlanmig iletisim sistemi aracilign ile gerceklesir. Iletisim Miisteri Iliskileri
Yonetiminde her zaman kritik noktayr olusturmaktadir (Duncan, Moriarty, 1998:1).
Eger iletisim ag1 iyi yonetilirse yliksek orandaki yatirimin geri doniisii ile karli 1
merkezi olabilir. Sekil 1.3’teki {iclii dongii Miisteri lliskileri Yonetiminde, diyalog,
olarak adlandirilmaktadir. Miisteri diyalogu Miisteri iliskileri Yonetiminin hayati bir
boliimiiyken, dis Miisteri Iliskileri Yonetimi dev bir satis potansiyelini sunmaktadir.
Isletmenin basaris1 miisterileriyle kusursuz hizmete dayanan iliskilerde gizli olmaktadir
(Newell, 2000:162).

Son yillarda internetin yayginlagsmasi ile beraber kullanimi da yogunlasmaktadir.
Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalar1 istisna degildir. Isletmeler miisterileri ile
internetle iletisimi giiclendirmek icin biiylik ¢abalar sarf etmektedir. Miisteriler cogu
zaman isletmeyi tanima siirecinde interneti kullanip daha sonraki asamalarda ya telefon,

ya da yiiz ylize goriismeyi tercih ettikleri bir gercektir (www.sap.com/crm,2014:4).


http://www.sap.com/
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Isletmeler is modellerinde internet baglantilarini ve birlesme yontemlerini
siirekli gozden gecirmeleri gerekmektedir. Yeniden diisiinme siirecinde telefonla
ulasmanin &nemi biiyiiktiir. Isletmeler, arasindaki iliskilerde cogu internet baglantilarini
hem satis, hem de alis islemlerinde yogunlukla kullanmaktadir. Pazarlama ve satiglarda
satict miisteriler ile internet araciligi ile gerekli zamanda bulusarak isin etkinligini
arttirmaktadir. Ciinkii iletisim aglar1 vasitasi ile miisteriler isletmenin fonksiyonlarini,
satin alma ve satig siireclerini, onlara sunulan {iriin ve hizmetleri ile ilgili bir¢cok bilgiye
ulagabilmekte ve o anda isletmenin yabancidan arkadasa, arkadastan miisteriye,
miisteriden karli ve sadik bir miisteriye doniistiirebilmelerinde Miisteri iliskileri
Y 6netimi kritik rol oynamaktadir (Henry, 1987:39).

Miisteriler ile isletmeler arasindaki iletisim 6zellikle dogru iletisimin kurulmasi
oldukg¢a zordur. Yapilan birgok sey miisteri ile iliskiler kurmaya calisirken tersine bu
iligkilerin zedelenmeleri de olabiliyor. Miisteriyle yakin iletisim kurup hemen bunu
nakde doniistiirme telasi yiiziinden iliski kurmanin temelleri ¢ogu kez atlandigi bir
gercektir (Newell, 2000:15).

Artik cita yiikseldi, miisteriler kendilerine esit davranilmasini istemiyor.
Kendilerine birey olarak farkli davranmalarim talep ediyorlar. Ozellikle teknolojideki
gelismeler digerlerine gore ¢cok daha hizli oldugundan ve iletisim araglarin teknolojik
altyapiya bagl oldugundan kiigiik bir istismar, isletmenin pazar payinin kiiclilmesine ve
gitgide kaybolmasina neden olabilmektedir (Newell, 2000:206).

Isletmenin belirledigi amaca ulasabilmesi igin iletisim aginda teknoloji ve bilgi
entegrasyonu saglanmali, ¢iinkii sadece biiyiik bilgi hazinesini olusturmak yeterli
olmamaktadir. Iletisim olmadan iliskinin saglanmasinin miimkiin olmadig: gibi, gerekli
nitelikteki kaliteli bilgiyi icermeyen iletisimin kurulmasi da bir anlam ifade
etmemektedir. Elbette basariya ulagmada bilginin sahip oldugu rol biiyilik ancak
teknolojideki degisim takip edilmediginde karsilasabilecekleri olumsuz sonuglarin
bedeli ¢cok yiiksektir (Duncan, Moriarty, 1998:1-5).

Isletmelerin miisterileri ile iletisim kurarken ne sdyledikleri degil, devam eden
iligkileri siirdiirmek icin ne yaptiklar1 ve gergekten 6zen gosterdiklerini hissettirmeleri
gerekiyor. Isletmelerin  basarili  Miisteri  lliskileri Yonetimi  uygulamasini
gerceklestirebilmeleri icin faaliyetlerinin her temas veya iletisiminde, miisteri tarafindan

bakildiginda pozitif ve karsilikli faydalarin olmasina O6nem vermelidir (Newell,
2000:68).
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1.6. isletmelerde Algilanan Miisteri iliskileri Yonetimi

Isletmeler Miisteri iliskileri Yonetimine biiyiik biitceler ayirmalarina ragmen, bu
tanimin acikliginda genel bir eksiklik gbzlenmektedir. Bir yandan bazi kesimler Miisteri
Iliskileri Yénetimini sadece veri arastirmacilig1 ve veri depolanmasi gibi teknolojilerle
baglantili tanimlayarak analitik ya da arka ofise yiiksek miktarda yatirim yaparak
basartya ulasilacagi diistinilmektedir. Elbette veri deposu gibi arka ofis uygulamalari
miisterilere ait bilgilerin elde edilmesi ile gelecege ait tahminler yaparak isletmeye yol
gostermekte ancak miisteriler hala gergek insanla konusup sorunlarina ¢6ziim bulmak
istemektedirler. Arka ofis, Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamasinin basariya ulasmasi
icin onemlidir, fakat elde edilen verilerden yola ¢ikarak calisanlarin miisteriler ile dogru
temas kuramazlarsa, tek basina pek fazla anlam teskil etmez (Gerson, 2003:1).

Bazi kesimler ise bu alana yalmzca degerli gordiikleri miisteriler ile olan
iligkilerini gliclendirme ve koruma perspektifinden bakmaktadirlar. Bir diger yanlis
algilamadan kaynaklanan yanlishk ise Miisteri Iliskileri Yonetimini uygularken
teknolojinin her seyi c¢oOzebilecegine inanmak ve insanin katma degerinin yok
sayllmasidir. Bazi isletmelerin teknolojiye yatirim yaparak biiyiik kazang elde etmeye
baslanacagini  diisiinmeleri sonucunda insanlarin Onemli noktalar1 iizerinde
yogunlagmak yerine arastirmalari bile gerekmeyen alanlardan zaman ve enerji
kaybetmelerine neden oluyor. Miisteri iliskileri Yonetimi teknoloji demek degil ve
¢oziimil yazilim pazarlamacilar1 arasinda bulmak da miimkiin degildir. Baz1 isletmeler
Miisteri lliskileri Y®&netiminin ¢dziimiinii, yazilimini gelistiren ve pazarlayanlardan
bekledikleri gdérmek miimkiin olmaktadir. Oysa yazilim Miisteri Iliskileri Y&netimini
destekleyen bir unsur ve yazilimi satin almadan once isletmede bilgi teknolojisi mevcut
olmali; kim, kime, hangi bilgileri ne zaman hazir olacak sekilde yolluyor ve kim, neye,
ne kadar siirede cevap veriyor gibi sorularin cevaplandirilmasi gerekmektedir. Sonugcta
Miisteri Iliskileri Yénetimi yazilimi, mevcut olan siiregler i¢in yalnizca destekleyici arag
olmaktadir (Bacun, 2014:1).

Isletmelerin bircogu, mevcut miisteri trafigi ile bas edememeye basladiklarinda
Miisteri iliskileri Yonetimi uygulamasina bir ¢ziim olarak basvurdugu gériilmektedir.
Miisteri liskileri Yonetimi uygulamasma zaman ayrilmasi, alt yapmin olusturulmasi,
bilesenlerinin kararlastirilmasi zaman almaktadir. Bu da uygulamanin daha uzun
stirecegi anlamia gelmekte ve yapiyr tam olarak yerlestiremediginde, biitiin birimler

arasinda entegrasyon saglanamadiginda zayif miisteri hizmetleri sunuldugundan
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maliyetleri artmaktadir. Ciinkii bir miisteriyle ilgilenerek sunacagi ve alacagi bir
degisim icin daha ¢ok zaman harcanir ve misterinin memnun olup olmayacagia da
siipheyle bakilir. Biitiin bunlar1 géz oniinde bulundurarak miisteri iliskilerini olumlu
yonde gelistirecek stratejilerin dogru planlanmasi gerekmektedir (Bacun, 2014:1).

Birgok kisi Miisteri Iliskileri Yonetimini bir yazilim olarak da algilanmaktadir,
fakat kavram olarak bu kadar basite indirgemek yanlis olmaktadir. Miisteri Iliskileri
Yonetimi pazarlama stratejilerinin temel tagini olusturan bir kavram olarak diistiniilmesi
ve algilanilmas1 gerekmektedir. Miisteri iligkilerine, iiretim asamasindan ve {iretim
maliyetinden baglayan genis bir platformda bakilarak miisteri davranislarini ¢ok yonlii
degerlendirerek, bu davranislardan karliliga yonelik c¢ikarimlar yapabilmektir. Bu
kavram1 uygularken teknolojinin her seyi ¢dzebilecegine inanmak ve insan katma
degerini yok saymak, yapilacak en onemli yanlis olmakla beraber, Miisteri Iliskileri
YoOnetimi kavramina kattig1 degerleri inkar etmek olacaktir.

Miisteri Iligkileri Yonetimi uygulamalarmin en onemli degiskeni stratejileri
planlayan, sonuglar1 yorumlayan ve verileri dogru degerlendirerek satisa doniistiirebilen
yonetim yetenegidir, bu da insan faktoriine dayalidir. Sonugta pazarlama insanlarin ilgi
ve beklentilerine cevap vermekle dogru orantilidir. Isletmelerin (hangi sektorde faaliyet
gosteriyor olursa olsun) miisteriyle dogru iletisim saglayabilmeleri rekabet arttik¢a daha
da zorlasmaktadir. Isin miisteri tarafinda da durumu oldukca karisiktir.

En onemli nokta, miisteri ve onlarin ihtiyaglarini dogru analiz edebilmek,
egilimleri ve ilgiler1 konusunda dogru sonuglar1 ¢ikarabilmek ve tiim bunlar1 ortaya
koyduktan sonra onlarin isteklerine uygun iiriin ve hizmetleri ulastirabilmektir. Miisteri
Iliskileri Y&netimi, bu noktada devreye girmekte ve isletmenin tiim fonksiyonlarmi
belirli diizen cercevesinde birlestirerek, tiiketicinin ihtiyact olan degerleri {izerine
katarak onlarin dogru iirlinii dogru yerde alabilmelerini saglayarak uzun, kapsamli bir
yonetim ve strateji bicimi olmaktadir (Gokalp, 2014:1).

Miisteri iliskileri Yonetimi uygulamalarmin en 6nemli degiskeni stratejileri
planlayan, sonuclar1 yorumlayan ve verileri dogru degerlendirerek satisa doniistiirebilen
yonetim yetenegidir ve bu da insan faktdriine dayanip miisteri iligkileri konusunda
gelistirilebilecek ve uygulanabilecek her stratejiyi kapsamaktadir (Strutton ve Pelton,
1997:43). Esas olarak, iligkinin dogrudan veya direkt olmasi fark etmeksizin, pazarda

yer alan tiim isletmelerin bir sekilde miisterileri arasinda iligkileri bulunmaktadir (Wulf
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vd., 2001:33). Ciinkii miisteri ile olan olumlu iliski isletmenin is diinyasinda basarili
olabilmesi i¢in zorunludur (Imholft vd., 2001:17).

Miisteri hakkinda zengin ve gilincel bilgi donanimina sahip olan bir isletme,
sayisiz kazang elde etme potansiyeline sahip olmaktadir. Buna bagli olarak farkli
miusteri kitlelerini daha iyi algilama ve bu dogrultuda onlara yonelik daha iyi ve verimli
iriin ve hizmet gelistirmek icin c¢aba sarf ederek kar marjlerini yiikseltebilmeleri
miimkiindiir. Degisik miisteri kesimlerinin verimlilik oranlarmi OSlgiimleyerek, elde
edilen sonuca gore satis ve satis sonrasi hizmetleri diizenleyebilirler. Bunu
diizenleyebilmek icin isletme, belirledigi hedef miisteri kitlesiyle olan iligkilerini
derinlestirmesi, yeni miisteriler edinmesi ve kar payi diisiik olan miisterilerinin
verimliligini arttirmaya yonelik g¢alismalarinin yapilmasi gerekmektedir (Reynolds,
1999:509).

Son yillarda Miisteri Iliskiler Yonetimi alanma hem ¢ok biyiik bir ilgi
gosterilmekte, hem de bu alana yapilan yatirimlarin siirekli olarak arttigi gercektir.
Isletmelerin gdsterdigi ilginin yam1 sira Miisteri Iligkileri Yonetimi uygulamalarina kars:
isletmelerin kararsiz yaklagimlari mevcuttur (Dwyer, Tanner, 1999:491).

Isletme biinyesinde c¢alismak {izere alinan Miisteri Iliskileri Y®&netimi
yetkililerinin bazilar1 bu isi bilingsizce, hedeflerine agiklik getirmeden, birimler arasinda
tam bir koordinasyon saglamadan projeyi basariya ulastirmaya caligmalar1 neticesinde
olumlu sonuglar1 elde edememektedir. Ayrica yanlis algilamalarin sonucunda
anladiklarinin ve karmasanin kaynaginda yatan en biyiik sebep stratejik odak
eksikligidir.

Birgok isletme Miisteri Iliskileri Yonetimi bashg: altinda yiiriittiigii caligmalar,
iyi gelistirilmis ve anlasilir bir durum analizi sonucunda ortaya ¢ikarilmadigindan basi
sonu belli olmayan taktikler toplami olmaktan &teye gidemeyen isletmeler de
mevcuttur. Isletme biitelerini saptamadan ve limitlerini belirlemeden, devasa veri
depolama sistemini edinmektedir. Bunun sonucunda ortaya ¢ikan biiyiik ve belirsiz veri
okyanusunda, bircok kapsam dis1 ilgisiz veriler bulunmaktadir. Bu durum ise iligki
yonetiminin amacin1 desteklemekten ziyade, icinden c¢ikilmasi gili¢ bir ortam
yaratmaktadir (Bowman ve Narayandas, 2001:281-282).

Isletmelerin Miisteri iliskileri Yonetimi algilamalar1 ve uygulamalar {izerinde
Meta Grup tarafindan yapilan, iglerinde Sprint, Nortel Networks, Kodak’in da

bulundugu 2000 isletmeyi iceren bir arastirmanin sonucunda isletmelerin Miisteri
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Iliskileri Yonetimi algilamalarmin ve uygulamalarinmn hatali oldugunu gostermektedir.
Bu arastirmaya gore:

e Isletmelerin yiizde altmis dordii Miisteri Iliskileri Yénetiminin isletme degerini
6l¢mede eksik teknolojiye sahiptir,

e Isletmelerinin yiizde onundan daha azi yatirimlarmin geri déniisiim oranlarin
Olcebiliyor,

e Yiizde otuzundan daha az1 Miisteri iliskileri Yonetimini uygulamak igin gerekli
operasyonel faaliyetlere baglamstir,

e Arastirmaya katilanlarinin ¢ogu Miisteri Iliskileri Yonetimi hakkinda tam bir
tanim verememisler,

e Katilanlarin yiizde yetmis sekizi Miisteri iliskileri Y&netimini sadece miisteri
odaklilik olarak ifade ederken geriye kalan yiizde yirmi ikilik kistm Miisteri
Mliskileri Yonetimini bir dizi kural ve teknoloji olarak ifade etmistir. Miisteri
Mliskileri Y&netimi i¢in en uygun teknolojinin se¢imi ve uygulamaya gegirilmesi
yeterli degildir. Isletmenin ve personelin bu degisime hazir olmalar
gerekmektedir. Isletmeler degisim kiiltiiriine yeterince alisik degiller ve bu
konularda direng gosterebilirler (http://www.danismend.com/ko (Erisim Tarihi
10.05.2014).

Gortilen o ki, yanlis algilamalar sonucunda igletmelerin biiyiik bir gogunlugu bir
veri deposunu olusturmaktan otesine gidememektedir. Oldukg¢a genis kapsamli arag ve
teknolojilere sahip olan kuruluslar isletme i¢i bilgilerini isletme dis1 bilgilere katarak
miisteri iliskilerinde yol almaya calisirken, kendilerini bir anda ellerindeki konuyla ilgili
ve ilgisiz veri yogunlugunda kaybolmus bulunmaktadir. Ciinkii miisteri odakli olarak
gecerli verileri ilgisiz olanlardan ayirmak kolay olmamaktadir. Konuyla ilgili
yetkililerin, isletmenin mevcut ve gelecekteki hedef kitlesinin yanisira {irlin/hizmet
teklifleri ve piyasadaki pozisyonuyla baglantil stratejik hususlara dayali a¢ik bir temele
bagl olarak ¢aligmalari baslatmalar1 gerekmektedir (Gronroos, 2000:80-81).

Cogu isletmeler miisteri odakli olduklarini sdyleseler de hala satis odakli hareket
etmektedirler. Yine ¢ogu isletme Miisteri iliskileri Y®&netiminin pazarlama programi
olmayip bir is siireci oldugunu fark edememislerdir. Bu satis giiciiyle ilgili bir durum
degildir. Veri madenciligi ve verileri 6rnek almakla da ilgili degildir. Promosyonlu

pazarlama ve sadakat kartlar1 ile de ilgili degildir. Bu iliski kurmakla ilgilidir. Bir kere
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gercek iligki kurulduktan sonra, pazarlama iletisimleri miisteri tarafindan umuldugu
gibi, kisisel ve kisiye uygun, takdir edilir hale gelmektedir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamasmin baslangic noktasini isletmenin
stratejik plani teskil etmelidir. S6z konusu stratejik planin mevcut miisterilerinin
tercihlerine bagl olarak temelden girildiginde verimli olabilmektedir (Taskin, 2000:95-
126).

Uygulama isletmenin simdiki ve gelecekteki stratejik planlariyla beraber ele
alma asamasinda Miisteri lliskileri Y&netimiyle baglantili bazi sorularin isletme
tarafindan cevaplandirilmasi gerekmektedir. Bu sorunlarin en dnemlilerini su sekilde
saglamak miimkiindiir; isletmenin mevcut ve potansiyel miisterileri kimler? isletme
olarak bu miisteri kitlesiyle yiirlitmek istendiginde iliski ya da iliski c¢esitleri neler
olmasi isteniliyor (Reynolds, 1999:509).

1.7. Miisteri Degeri Kavram ile Pazarlama Yonetimi iliskisi ve Onemi

Temel olarak pazarlama, mevcut iriinleri en iyi bigimde sunan bir satis kavrami
olarak ele alinabilir. Bu ¢ercevede pazarda beklenen basariya, oncelikli olarak satis ve
deger yaratma zinciri sonunda degil, aksine iirlinleri miisterinin bakis ac¢isindan
gelistirmekle ulagilabilir. Miisteri, gereksinimini en iyi karsilayan mal ve hizmetleri
satin almak ister. Bu nedenle rekabetten dolayr bir avantaj bekler. Bu avantaj, miisteri
avantajidir ve deger pazarlama konusunda stratejik bir anahtar konumundadir.

Bir igletmenin, miisterilerine; fiyat, kalite, performans, se¢im, kullanim kolayligi
v.b. gibi belirli degerlerden olusan birlesime miisteri deger onerisi adi verilmektedir.
Gilinliimiiz rekabet ortaminda igletmelerin ayakta kalabilmeleri i¢in, miisterilerine deger
sunmalarinin yani sira, ayrica iistiin deger kavramina da 6nem vermeleri gerekmektedir.
Sozgelimi, Sony firmasinda ortaya ¢ikan istiin deger, miisteriler, hangi {iriinii alirsa
alsilar, bu iriiniin en ileri derecedeki teknolojiyi tasiyacagini bilmenin verdigi
rahathiktir. Bu baglamda yeni rekabet diinyasini tanimlayan {i¢ 6nemli unsur (Tekin ve
Cicek, 2005: 66) bulunmaktadir;

* Farkli miisteriler farkl tiirden degerleri almaktadirlar,

* Deger standartlar yiikseldik¢e, miisteri beklentileri de bu duruma bagl

olarak artmaktadir,

Fiyat, iirlin kalitesi, tirlin nitelikleri, hizmet kolayliligi, hizmet giivenilirligi,
uzman yardimi ve sunulan destek hizmetleri miisteri i¢in olusturulacak degeri hem

saglayabilir hem de ortadan kaldirabilir. Degerin artmasi ya da ortadan kalkmasi,
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miisteri beklentilerini ne derece karsilayip karsilamadigina bagli bulunmaktadir.
Miisteriye sunulan degerin ti¢ farkli anlami1 bulunmaktadir. Bunlar; en iyi iiriinler, en iyi
toplam ¢6ziim, en diisiik toplam masraftir. isletmeler basariyr ¢ok yonlii olarak elde
etmektedirler. Basli basimma sadece, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kendi
icinde essiz bir deger yaratmaz. Miisteri memnuniyeti ve sadakati, zorlayict bir deger
Onerisini sunmanin sadece yan triinleridir. Piyasalarda basari, degere, deger Onerisiyle
saglam bir sekilde baglanan isletmeler tarafindan gergeklesmektedir (Treacy ve
Wiersama, 2001: 13-14).

Miisteri icin deger yaratma, miisterinin neyi istedikleri ve {irlinii satin alip
kullandiktan sonra neyi elde ettikleri ile ilgili bir yaklasimdir. Miisteriye deger yaratma
kavrami, miisterinin 6dedigi karsiliginda, beklediginden fazlasini elde ettigi zamandaki
anlami ve durumu ifade etmektedir.

Yaratilan deger, miisteri yonlii degilse, ¢ok fazla bir anlam ifade etmemektedir.
Yaratilan deger, miisteri ile isletme arasinda duygusal bir bagin kurulmasia olanak
saglamalidir. Bu durum ise, miisteri agisindan yeniden satin alma ile miisteri sadakatini
yaratmay1 ortaya ¢ikart bilmektedir. Miisteri acisindan algilanan deger, yalnizca somut
yararlardan olusmamaktadir. Misterilerin bir bolimii i¢in, duygusal yararlardan s6z
edilebilir. Gliven duyma, iin, giivence ve iligkinin diizeyi bu konuda tizerinde durulmasi
gereken konulardir. Deger yaratmak; hizmet ile kalitenin bir sentezi olabilmekte ve
hizmet, kalite ve misteri tatmininin biitin unsurlarimi kapsamaktadir. Bu iliskiyi

asagidaki sekill.4’de agik olarakgdrebilmek miimkiindiir (Odabasi, 2000: 48-57):

UYGUN MUSTERT MUSTERI MUSTERT
KALITE TATMIN BAGLILIGI DEGERT
-Soz verileni -Musterilerin -Mulsteri -Hedef musterinin
sunma istegini sunma siirekliligini ihtiyaclarm
-Standartlan » -Miisteri saglama » karsilama
karsilama sikayetlerini -Misteri -Rakiplerin dntine
cevaplama tavsiyelerine gecmek
uyma -Yeni Gzglin
yararlar olugturma

Sekil 1.4. Miisteri Tatmini, Miisteri Baglilig1 ve Miisteri I¢in Deger Yaratma
Kaynakc¢a: Odabasi, Yavuz, “Satista ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi”,Sistem

Yayincilik, Istanbul, 2000.
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1.8. Alg1 Yamilmalarinin Giderilmesi ve Rekabet Avantajim Saglayacak
Unsurlara Odaklanma

Miisterinin 6neminin fark edilmesiyle ortaya ¢ikan akimlardan biri olan Miisteri
Iliskileri Yonetimine bazi isletmeler kurtaric1 gdziiyle bakmakta ve Miisteri iliskileri
Yonetimine yatirim yaparak daha sonra biiylik kar elde etme diisiincesinden yola
cikmaktadirlar. Isletmeler Miisteri Iliskileri YOnetimi projesine yatirim yapmayi
kararlastirdiktan sonra Onemli konular {izerine gitmeli ve miisterilerin &zel
hissetmelerini saglayarak onlar1 elde tutma oranim1 ve karliligmi arttirict ¢alismalar
yapmalidirlar (Sims, 2002:5).

Miisteri elde tutma oranimi arttirmak igin yapilmasi gereken temel iic nokta
mevcuttur. Bunlar; miisteri tutma oraninin hesaplanmasi, hatalarin temel ve dolayh
nedenlerinin saptanmasi ve miisteriyi elde tutma oraninin gelistirilmesi icin gerekli
caligmalar yapilmalidir (Payne, 2001:9).

Bu dogrultuda yapilan calismalar miisterilerine yansitilan giiven sayesinde
olusturulan iligki ve elde ettikleri bilgileriyle miisterilerine, degisik iirlin ve hizmetleri
sunabilirler (Schefter, 2000:105).

Diger yonetim diisiincelerinde oldugu gibi Miisteri Iliskileri Y®&netiminin
temelinde isletmenin karliligini arttirma oldugundan, misterileri ile daha ¢ok ilgilenip,
isletme ile daha cok is yapmalarimi saglayarak basartya ulagmalart miimkiindiir.
Miisterileri ile daha ¢ok ilgilenmek onlarin isteklerini 6nceden dogru tahmin etmek ve
ona gdre yeniden yapilanmaya gitmek Miisteri iliskileri Yonetiminin temelidir. Bu
nedenle isletme miisteriyle giiglii iletisim saglamalidir (Lethbridge, 2002:4).

Baslangicta isletmenin yapisini her miisterinin 6zelligini yansitacak sekilde
bigimlendirmek zor olmaktadir. Bu, ¢oklu kanallar1 koordine etmek ve her bir miisteri
icin istikrarlt bir sekilde strateji yonetmek yerine bazi isletmeler hitkkmeden {iriin ve
stirecleri pargalara ayirmayi gerektirmemektedir (Duncan, Moriarty, 1998:10).

Isletmeler miisterilerinin gercekten neye deger verdiklerini ve deger, onlarin
anlayislarinin neye dayali oldugunu anlamak i¢in onlarla daha ¢ok ilgilenmeleri
gerekmektedir. Ancak ilgilenirken genelde en biiyiik {i¢ hatali unsura yogunlastiklar
gozlemlenmistir; indirimlere asirt glivenme, iletisim yetersizligi ve yetersiz veri
tabaninin olusturulmus olmasidir (Newell, 2000:218).

Miisteri Iligkileri Y®&netimi; pazarlama, bilgi sistemleri, miisteri hizmetleri, iiriin

gelistirme, insan kaynaklari, finans gibi bir isletmenin biitlin bdliimlerini
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ilgilendirmektedir. Isletme icerisindeki tiim departmanlar miisteri merkezli bir yapida
olmalart gerekmektedir. Ancak bazi igletmelerde boliimler arasinda entegrasyonun ve
miisteri odakli bir yapinin olusturulmadigi goriilmektedir. Bunun nedeni ise yetkili
kisilerin Miisteri iliskileri Yonetimindeki baz1 dnemli unsurlarin yanlis algilamalarindan
dolay1 6nemsiz olarak gegistirmelerinden kaynaklanmaktadir (Odabasi, 2000:124).

Miisteri Iligkileri Yonetimi, bir isletmenin tiim boliimlerinin ve kaynaklarinin,
miisterilerinin ¢evresinde odaklanmasini gerektiren ve tam olarak miisteri odakliligini
saglamak icin isletmenin, tiim yapisinin Miisteri iliskileri Y&netimine endeksli bir hale
getirmesine ihtiya¢ duyulmaktadir. Buna; isletmenin misyonu, kurumsal amaglari, is ve
boliimlerin ayr1 ayri tiim planlarin dahil edilmesi gerekmektedir. Genellikle isletmeler
Miisteri iliskileri Y&netimi uygulamalarinda yaygin olarak yaptiklari bir diger hata 6nce
teknolojinin saglanmasi1 ve daha sonra da siireglerin ve stratejilerin teknolojiye
uydurulmaya c¢alisilmasidir. Bu sebeple Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalari
basarisizlikla sonuglanabilmektedir. Insanlarin makineye uymalarini beklemek pek
dogru degildir. Oysa personele gore teknolojinin adapte edilmesi daha dogrudur.

Miisteri Iliskileri Yonetiminin amaci iliski yonetimi oldugundan ilk adim
miisteri ile iliskileri maksimize edebilecek bir kurumsal strateji olusturmak olmalidir.
Isletme iginde ¢ok giiclii takim kurulmahdir. Ciinkii zincir en zayif halkas1 kadar giiclii
oldugunu unutmamak gerekir. Boyle bir degisimi gerceklestirirken sadece tepe yonetimi
ve danigmanlar yeterli olmayacaktir. Degisim i¢in sinerji gerekmektedir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi takimmin icerisinde farkli konumlarda, farkli
alanlarda isletme personeli olmalidir. Ornegin; {ist diizey satis yoOneticileri, satis
elemanlari, {ist diizey pazarlama elemanlar1 ve yoneticileri, iletisim teknolojisi
boliimiinden elemanlar1, insan kaynaklar1 yoneticileri, satin alma miidiirleri, en tist
diizeyde yoneticileri. Takimin etkin calisabilmesi icin farkli birimlerin entegrasyonu
saglanmalidir.

Takim kurulduktan sonra farklilik analizlerinin yapilmas: gerekmektedir. Isletme
nerededir? Nerede olmalidir? Neler yapmalidir? Bu gibi sorularin cevabi aranmalidir.
Farklilik analizinde amag¢ mevcut is tasarimmin miisteri etkilesimini maksimize
edebilecek . Farklilik analizinde asagidaki rekabet avantajini saglayacak unsurlar ele

alinmalidir;
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Siirecler: Isletmenin mevcut is siirecleri disardan iceriye dogru tasarlanip
tasarlanmadiginin bilinmesi gereklidir. Yani, siire¢ler miisteri ihtiyaglarini
ogrenmeye ve iligki gelistirmeye uygun olup olmadig1 incelenmelidir.

Bilgi Stratejisi: Miisteriden elde edilen bilgilerin gerektigi gibi rekabet
avantajin1  saglayacak sekilde kullanilip kullanilmadigi periyodik olarak
arastirtlmalidir. Ciinkii hizli ve degisken talebi karsilamanin temel sarti, elde
edilen bilgileri kontrol altina alinmasina ve dogru yonetimine baglidir (Amstel
vd., 2000:180). Isletmenin her departmaninda farkli bilgiler olabilir. Bu nedenle
tim faaliyetlerin bir biitiin olarak yonetilmesi ve bilgilerin entegrasyonunun
saglanmasi gerekir (Ryals ve Knox, 2001:535).

Miisteri Iliskileri: Isletmenin miisteri ile uzun doénemli ve kalici iliskiler
kurabilmesi icin gerekli bilgileri, faaliyetleri ve siiregleri kapsamaktadir. Bu
iligkilere isletmenin calisanlar1 hazir olmalidir ve asagidaki sorularin cevaplari
aranmalidir:

Miisterileri degerlendirmek i¢in bir sistem mevcut mu?

Miisterilerin deneyimlerini anlama ve iyilestirme siirecleri mevcut mu?

Miisteri beklentilerini ve reaksiyonlarin1 6lgmek ve yanitlamak igin sistem var
mi1?

Miisteri davranis trendlerini anlamaya ve tahmin etmeye yonelik sistem ve
siirecleri mevecut mu?

Kurum Kiiltiirii: Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamasinin basarili olabilmesi
icin ¢alisanlarin miisteri merkezli davraniglara sahip olmalari ve degisimlere
acik olmalart gereklidir. Ciinkii artik hizli degisen ekonomik sartlar isletmeleri
iiriin odakli yapidan tamamen kurtulmalarini ve miisteri odakli kiiltiire sahip
olmalarinm1 sart kilmaktadir. Bunun i¢in isletmedeki en alt personelden tepe
yonetimine kadar misteri odakli felsefeyi benimsemeleri gerekir (Ryals ve
Knox, 2001:534). Etkili Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamas1 i¢in miisteri
odakl1 isletme Kkiiltiiriniin ve stratejilerin mevcut olmasit sarttir (Wilcox ve
Gurau, 2002:2).

Uriin ve Hizmetler: Miisteri iliskileri Yonetimi, miisteriler ile siirekli 6grenen
iligkiler kurmak ve bu iliskiler ¢ercevesinde miisterilerden toplanan bilgiler ile
farkli segenekleri olusturmalar1 gerekir. Bu durum mevcut miisterilere ¢apraz

satiglar1  gergeklestirme  imkdnmmi  sunarak toplam  karliik  oranm
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yiikseltmektedir. Genisleyen {riin ve hizmet hattinin dogru yonetilmesi
miisterilerin memnuniyetini yiikseltecektir (Verhoef vd., 2001:360)

Dis Odakhlik: Dis odaklilikla anlatilmak istenilen rakiplerin konuyla ne kadar
ilgili olduklarin1 ve misteri merkeziyetci yapisinin ne dereceye kadar yakindan
incelenmesinin gerekliligidir.

Teknoloji: Teknoloji segilirken ve uygulanirken miisteriler esas alinmali,
isletmenin teknolojiyi segerken ve uygularken miisteriyi ne kadar dikkate
aldiklarini, bilgi teknoloji biriminin kararini, miisteri temas noktasinin
katilimin1 dikkate almalar1 gerekmektedir.

Daha iyi iiriin ve hizmeti sunabilmek i¢in teknolojideki gelismeleri yakindan

takip etmek ve misterilerin isletme ile iletisim kurdugunda kritik faktére sahip olan

insan kaynagina dogru ve dengeli yatirimin yapmasinin yani sira hep yenilik¢i olunmasi

ile miimkiindiir (Millard vd., 2000:51)

Islevsel Rollerin Yeniden Tasarlanmasi: Miisteri Iliskileri Yonetimi
uygulamasina baslandigi zaman yapilan islerde koklii bir takim degisimler
olmakta ve calisanlarin biiyiikk bir kismi bu degisimi istemektedir. Alisik
olduklar1 bir isleyis vardir ve bu degiseceginden genellikle degisimi
istemeyenlerin sayisi isteyenlerden fazla olabilmektedir. Bu sebeple Miisteri
Iliskileri Yonetimi takimma her kademeden calisan alinmalidir, ciinkii
degisimler sinerji ile gergeklesmektedir.

Islevsel olarak yasanabilecek degisikliklere drnek vermek icin satis giiciiniin

rolleri ele alinirsa, satis yapmanin yani sira daha fazla bilgi toplamak zorunda

kalacaklardir. Misteriler ile daha fazla zaman gecirmek ve miisteriler hakkinda bilgi

toplamak,satis konisunda daha az zaman harcamay1 saglayacaktir.

e  Satis giicli miisteri temeline gore yeniden tasarlanacaktir.

e Saticilarin faaliyetlerini ekranda on-line takip edebileceklerdir.

e Rutin sipariglerin ¢ogu internet, telefon vb.verilebilecek ve bu mevcut prim
sistemi etkileyecektir.

e Daha az satic1 daha fazla sorumluluk sahibi olacaktir. Pazarlamanin islevsel

rollerinde olabilecegi baz1 degisiklikler ise:

Ozellikle reklamla ilgilenen calisanlar, daha fazla veri ile ilgilenmek zorunda

kalacaklar, daha az medya ile ilgileneceklerdir.
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e Pazar analistleri reklamla ugrasmak yerine miisteri davraniglar {izerine
yogunlasabilecektir.

e Pazarlama satistan veri alacaktir. Is Siireclerinin Yeniden Tasarlanmast:
Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamasina gecmek tamamiyla is siireglerin
yeniden tasarlanmasini gerektirmektedir. Miisteri Iliskileri Yonetimi igin
gerekli olan teknolojiye gore is siireglerini tasarlamak gibi biiyiik bir hataya
digiilmemelidir. ~ Siiregler stratejinin  uygulamas1  gerektigi  sekilde
tasarlanmali, yeniden tasarlanan siireglere gore yazilim belirlenmelidir
(Ergunda, 2014:7-11).

Giliniimilizde ve onlimiizdeki on yilda ticari basarinin anahtar1 miisteri tabanini
kurmak, {iriin ve hizmetlerin, miisterilerin ihtiyaclarinin karsilandigindan emin olmak,
stirekli bir rekabetci istihbarat sistemine sahip olmak, etkin ve etkili satis ve dagitim
yollaria sahip olmak, mevcut miisterilerin etrafinda yeni is olanaklarini1 yaratarak
miisterileri ile olan iligkilerini dogru yonetmekte gizli olmaktadir.

Rekabetin yogun olarak yasandigi giinlimiiziin ekonomisinde, higbir isletme
yalniz iirin odakli, maliyet odakli ya da teknoloji odakli calismay: kaldiramaz.
Gliniimiizde rekabet edebilir olmak misterilerle baglilik kurabilmek i¢in uzun vadeli
iligkiler yaratabilmeyi ve miisteri odakli olmay1 gerektirmektedir. Ne kadar ¢ok miisteri
isletme ile olan iliskiye deger verirse, iliskiye katilan deger o kadar artig gosterir,

miisterilerini isletmeye bagl k 1lar ve bu miisteri iliskilerinin kurulusu, yonetimidir ve

bu da gelecektir (Newell, 2000:219).

1.9. isletmenin Miisterilerini Kaybetme Riskini Azaltan Unsurlar

Uriin ve fiyatin genelde birbirine yakin oldugu durumlarda giiglii miisteri
iligkilerini kurabilmis olan isletme hem karlilig1 yiikseltmek, hem de rakiplerine
miisterilerini caldirma riskini az da olsa diisiirebilmeleri miimkiin olmaktadir (SAP
Solution Brief, 2002:3).

Isletmeler miisterilerini kaybetme riskini en aza indirmeyi asagidaki unsurlara

dikkat ederek saglamalart miimkiin olabilmektedir. Bunlar;
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e Miisteri memnuniyetini yiikseltmek; her miisteriye her asamada diinya
standartlarina uygun iiriin ve hizmeti sunabilme imkanina sahip olmak ve
sunmak. Her departmanin kendi miisterileri ile ilgili her seyi bilmeleri ve
sorunla karsilagildiginda hizli, etkili hizmet sunarak cevaplandirabilme yetki
ve yetenegine sahip olmalidir.

e Miisteri bagimliligin1 arttirmak; miisterilerinin birincil, ikincil ve daimi
ihtiyaclar1 dogrultusunda hayat boyu iliskilerin kurulmasina yogunlasmak.

e Yiksek kazang; giliclii isbirligi saglandiginda ve miisterileri ile ilgili ayrintili
bilgiye sahip olundugunda her boliim daha kolay ¢apraz satis1 ve satis sonrasi
daha kaliteli hizmetleri sunabileceklerinden kazang orani da yiikselmektedir.

e Miisteri bilgisi; miisteriler ile ilgili bilgi edinmek i¢in olusturulan veri tabani
sayesinde olusan firsatlari zamaninda, hizli ve dogru degerlendirebilme
kabiliyetine sahip olan isletmeler karliligin1 da yiikseltebilmektedir.

Limitsiz ulasilabilirlik; ¢esitli araglarla miisterilerinin kendilerine kolay

ulagabilme imkanini saglayabilmelidir (www.sap.com, (Erisim Tarihi 26.10.2014).
Onemli olan miisteri ile kurulan her iletisimi, etkili, bilgilendirici hizmet sunarak
bunu firsata doniistiirebilmelidir. Miisteri iliskileri Yonetiminin sirri, dinlemek ve
ogrenmektir, anlamak ya da satmak degildir. Isletmeler miisterileri ile olan
etkilesimlerinin sanki kendi kontrollerinde oldugunu gibi hissettirmeleri gerekir.
1.9.1. Isletmelerin Uyguladiklar1 Miisteri Iliskileri Yonetiminde Genel
Olarak Yapilan Hatalarin Siniflandirilmasi

Basar i¢in ‘sadakat’ artik yeterli degildir. Misteriler, geleneksel iiriinleri ¢abuk
tilketmekte, daha fazlasini istemekte , daha heyecanli ve ger¢cek deneyimler aramaktadir.
Kara ulagsmanin yolu miisteriler ile olan iliskilere ‘tutku’ katmaktan geg¢mektedir.
Miisteri bugiin artik sadece iriinlerin alicis1 ya da faturalart 6deme yontemi degildir.
Miisteri, bir isletmede c¢alisan herkes i¢in var olma sebebidir. Bu nedenle, miisterinin
roliiniin net olarak tanimlanmasi gerekir. Bir isletme i¢in miisteri her zaman odak
noktas1 olmalidir. Her sey miisteri etrafinda sekillenmesi sarttir. Miisteri bugiin artik bir
isletmede calisan herkes i¢in var olmanin ve yenilik¢iligin sebebi, hizmetleri gelistirme
amaci, basar1 faktorii ve isletmenin yaptig1 her sey i¢in en temel finansal destekdir.
Isletmelerin rol ve sorumluluklarini miisterileri ile yapilandirmali ve her zaman her

miisteriye degil, dogru miisteriye odaklanmalidir.
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Cok 1iyi tanimlanmis bir miisteri rolii, tim yasam dongiisii unsurlarini iginde
barindirmalidir. Bu unsurlar ise farkindalik, harcama, tekrar harcama, yenileme,
zamaninda 6deme, zincirleme, satis yonetimi, kararli hareket etme, bagislama, geri
doniis saglama, uzun vadeli iligski ve yiiksek marj olarak siralanabilir. Sirketler Miisteri
Mliskileri Yénetimi uygulamasina cok yiiksek miktarda para harcamalarina ragmen, pek
cogunun basarisiz oldugu goriilmektedir.

Basarisizliklar miisteriye odaklanmak i¢in anlinmis bir dizi stratejik kararlarin
sonucu olarak karsiya ¢ikmaktadir. Isletmeler miisterilerine iiriinlerinin alicis1 olarak
yaklastyor. Miisteriyi yaptiklari isin merkezine yerlestirmemektedir.ve Bu yaklasim da
operasyonel sonuglar1 ortaya g¢ikarmamaktadir. Misterilerle stratejik iliski kurmay1
saglayacak asagidaki on temel adimi gergeklestirmeleri gerekiyor. Bunlarin ilki, yeni
kiiltiir. Isletmeler mevcut miisterilerinden ziyade yeni miisterilere odaklanmaktadir.
Ikincisi, isletmeler sikici iiriinlerini bol kozmetikli hayalci reklamlarla kapatmaktadir.
Ugiinciisii ise tutkunun kaybolmasidir. En basindan, isletmenin kuruldugu giinden
itibaren tutku olmazsa, isletme miisterileri ile 6zel bir iletisimi yakalayamamaktadir. Ve
Yaptiklar1 daha c¢ok reklamlara odaklanmak ve miisterileri es ge¢mek olmaktadir.
Isletmeler, maliyetlerini asag1 cektiklerinde, ayn1 zamanda miisterilerinin degerini de
asaglya ¢ekmektedir. Sonrasinda da miisteri daha fazla 6demeyi reddetmekte ve
sadakatini kaybetmektedir. Isletmelerin maliyetleri asagiya c¢ekme sistemlerinin
kendilerine bir bedele mal oldugu gercegi ile yiizlesmeleri gerekmektedir. Besinci hata
operasyonellikte yapilmasidir. Miisteri stratejisi operasyonel yaklasma ve isletmenin
giinlik davranis bicimine yon vermeyi gerektirmektedir. Altinct hata ise “ne Odersen
onu alirsin” sloganiyla tanimlanabilir. Calisanlara sadece verimliligine gore ddeme
yapilirsa, onlar da miisterilerine ya da iriiniin/hizmetin kalitesine odaklanamazlar.
Yedinci hata ise degisim yonetimi ile ilgilidir. Miisteri stratejileri tamamen degisim ile
ilgilidir. Uriin/hizmetlerden miisteri odagina kadar her konuda degisimi gerektirir.
Degisim yonetimi olmadan da kesinlikle basarisiz olurlar.

Sekizinci hataya liderlik eksikligi sebep olmaktadir. CEO, bu yaklagimi
benimsemeyi reddederse, isletme basarisiz olur. Bir diger hata ise yapilandirilmamis
iliskidir. Miisterilerden beklentiler yapilandirilmadig1 zaman deger kaybolur. Isletmeler,
miisterilerine yaptiklar1 yatirnmin toplam potansiyel degerini arttirma yoluna
gitmemektedir. Stratejik bir plan olmaksizin, Miisteri Iliskileri Y&netimi gibi miisteri

teknolojilerini satin almak, saglam seceneklerden kac¢inmak anlamina gelen bir
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davranistir. Teknoloji; stratejik ve operasyonel problemleri ¢6zmektedir. Bu nedenle
gercek stratejik konularla ve gerekli degisimlerle yiizlesmek gerekir.Miisteri Iliskileri
Yonetimi, isletmeyi tamamen miisterinin perspektifinden yonetmeyi saglayan tim
degerleri, musteriye deger saglamada gerekli olan tiim unsurlar1 ve hepsinin birlikte
yonetimini ifade etmektedir. Miisteri deneyimi yOnetiminin temel odak noktasi,
miisterilere siirekli satig yapmaktan ziyade, onlara siirekli deger saglamaktir (Siizer,

2005:232-234).



IKINCI BOLUM

BANKACILIK SEKTORUNDE MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

Giliniimlizde bankalar arasinda yogun bir rekabet yasanmakta ve bu rekabet
giderek artmaktadir. Ulkemizde ve diinyada yasanan finansal krizler nedeni ile ¢ok
sayida bankanin Tasarruf Mevduati Sigorta Fonu’na devri ve tasarruf sahiplerinin
bankacilik sistemine olan giivenlerinin azalmasi gibi faktorler bankalar arasinda
yasanan rekabetin siddetini arttirmistir. Bu durumda bankalar diger bankalara gore
avantaj saglayabilmek i¢in, stirekli olarak yeni hizmetler gelistirmeye ve 6zellikle de
musteri iligkileri yOnetimi uygulamalarina agirhk vermeye c¢alismaktadirlar
(http://www.btvizyon.com.tr (Erisim Tarihi: 26.10.2014).

Miisterilerin daha bilingli olmasi, c¢ok yonlilik ve buna bagli olarak
kisisellestirilmis hizmetler i¢in artan talep, teknolojideki hizli gelismeler, gitgide
yogunlasan rekabet ortami isletmelerin Miisteri Iliskileri Yonetimine ydnlenmelerine
sebep olan faktorlerdir. Bugiin daha fazla tercihlere sahip olan miisteriler, daha talepkar
ve isletmeler bu talepleri karli bir sekilde kendi menfaatlerine doniistiirebilme sansina
sahip olabilmek igin Miisteri Iliskileri Yonetimine ihtiya¢ duymaktadir. Ciinkii bu,
isletmelere miisterilerinin ihtiyaglarin1 6nceden, olabildigince gergege yakin tahmin
ederek dogru yerde, dogru zamanda ve dogru miisterilere hitap eden dogru iiriin ve
hizmet ile olmay1 basarabilme imkanini yaratmaktadir.

Is basarisinda katkisi gelecek firsatlar1 analiz etmesinde ve iyi tanimlanmis
miisteri ithtiyaglarinin gerek iiriin gerek hizmet olarak rakiplerden daha iyi satis sonrasi
faydalar sunulmasinda yatar. Bu demektir ki pazarlama siirekli miisterilerin ne
yaptiklarini (davranig) ve ne diislindiiklerini (duygular) bulmaya calismalar1 ve onlarin
satin alma kararlarini etkileyen dis faktorleri aragtirmalar1 gerekmektedir. Isletmeler bu
bilgiyi, arzu edilen satin alma davramisini olusturmada bu faktorlerin karigimini
degistirmek icin kullanmalar1 gerekmektedir. Artik Miisteri Iliskileri Y®netimi
uygulamast bir tercih olmaktan ¢ikip zorunluluk haline gelmistir. Bu boliimde
isletmelerde uygulanacak olan Miisteri Iligkileri Yonetimi igin gerceklestirilmesi
gereken temel unsurlar detayli olarak aciklanip isletmelerin saglayacaklari avantajlar

incelenmistir.
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2.1. Banka Hizmetleri Pazarlamasinda Miisteri Iliskileri Yonetiminin
Onemi

Bankacilik sektoriinde artan rekabet, miisteri iliskileri yonetimi kavraminin 6n
plana ¢ikmasina neden olmaktadir. Uzun vadede miisterilerin bankayla olan iligkisinin
devamliliginin  saglanmasi ve gelistirilmesi amacini tagiyan miisteri iliskileri
yonetiminde, miisteriye yonelik ¢aligilmasi, onlarin istek ve ihtiyaglarinin karsilanarak,
1yi iliskiler gelistirmesi s6z konusudur. Burada 6nemli olan miisterinin iyi taninmasidir.
Cilinkii miisterisini ve Ozellikle miisterisinin ihtiyaglarini iyi bilen, onun bekledigi
hizmeti en uygun iletisim yolu ile sunabilen bankalar miisteri ile iyi iligkiler gelistirerek,
uzun vadede diger bankalara gore avantaj elde edebilecektir (Sezgin, 1998:62).

Miisteri sadakatini yaratmak i¢in bankalar, geleneksel pazarlama stratejilerinden
uzaklasip bunun yerine iliski odakli yeni pazarlama stratejilerine yonelmektedirler.
Miisteri sadakati, uzun donemli banka karliliginin saglanmasinda en énemli unsurdur.
Ozellikle uzun dénemde elde edilen karlilikla miisteri sadakati yaratma arasinda
dogrusal bir iliski olmas1 nedeniyle bankacilik alaninda miisteri iliskileri yonetiminin
Oonemi artmaktadir. Ciinkii miisteri iliskileri yonetimi, miisteriyi elde tutma bir baska
deyisle miisteri sadakati yaratma siirecinin de yonetimini icermektedir (Ersoy, 2002:7).

Tatmin olmus miisteriler, bankalar i¢in ucuz ve etkili bir reklam kaynagi
olusturmaktadir. Kurulan iyi iligkiler sonucunda, olusturulan miisteri tatmini ile sadece
o miisteri elde tutulmakta, memnun miisterinin saglayacagr agizdan agiza lcretsiz
olumlu iletisim ile yeni miisteriler elde edilebilmektedir. Boylece bankanin yapacagi
reklam maliyeti azalmakta, yeni miisteri kazanmak i¢in yapilacak maliyetler yerine,
mevcut miisterileri memnun etmek i¢in yapilacak ¢aligmalara agirlik verilebilmektedir
(Ennew ve digerleri, 2000:75).

Miisteri iliskileri yonetimi bankalarin miisterileri ile siireklilige dayali etkin bir
iliski kurmasini ve bu yolla miisterilerin ihtiyaclarina gore uyarlanmis hizmetler
gelistirip sunmasini miimkiin kilmaktadir. Miisteri iligkileri yonetimi ile, bankalar ve
onlarin hizmet ettikleri miisterileri arasinda iliski giliclenecek ve her iki tarafin da
cikarlarmi koruyan igbirligine dayali iletisim saglanabilecektir. Ayrica karsilikl isbirligi
ve iletisim, beraberinde artan miisteri memnuniyetini, miisteri hizmetlerinin daha
verimli olarak yiiriitiilmesini, yasam boyu degeri yiiksek miisterilerin daha kolay
saptanabilmesini ve misterilerden elde edilebilecek bilgilerin  saglanmasi

kolaylagtirabilecektir. Tiim bu sagladigi faydalardan dolay1 bankalar, son yillarda
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musteri iligkileri yonetimi uygulamalaria agirlik vermekte ve miisterileri uzun vadede
elde tutmaya calismaktadirlar (Kenneth, 1999:36).

2.2. Bankacilikta Miisteri Iliskileri Yonetiminin Amaclar

Bankacilik sektoriinde miisteri iligkileri yOnetiminin ana fikri, bankanin
teknolojik imkénlarmmi ve insan kaynaklarmi kullanarak miisterilerin davranigsal
ozelliklerini ve onlarin banka i¢in degerlerini ayrintili ve derinlemesine anlamaktir. Bu
sayede bankalar asagidakileri amaglamaktadirlar (Orhun, 2003:25):

e Daha iyi miisteri hizmeti,

e Dabha etkin alternatif dagitim kanallari,

o Etkili capraz satislar,

¢ Yeni miisteri kazanima,

e Arttirilmis miisteri gelirleri,

e Satis elemanlarinin operasyonel yiikiinii hafifleten hizli ve kolaylastirilmig

pazarlama ve satis siirecleri.

Bir banka miisterisiyle postalama, internet sitesi, ¢agri merkezi, gezici pazarlama
elemanlart ve reklam gibi pek ¢ok yolla temasta olabilir. CRM tim bu temas
noktalariyla iletisim halinde olmalidir. Toplanan bu verileri operasyonel sistemler ve bu
kayitlar1 diizenleyen ve siralayan analitik sistemler arasinda hareket eder. CRM
caligsanlar1 bu veriler arasinda her mdisteri icin gelecege yonelik bir bakis agisi
kazanirken nerede daha iyi hizmete gerek oldugu konusuda bilgi elde ederler. Elde
edilen bu veriler asagidaki gibidir (Tuna, 2001:1-2).

e Kampanya sonuglar1 ve gergeklesen zaman,

e Satis ve satin alma,

e Iinternet, Cagr1 Merkezi, ATM islemleri,

e Hizmet ve destek verisi,

e Demografik veri.

Bu veriler arasinda en 6nemli olani, demografik veri diger adiyla da miisteri
bilgisidir. Kurumda CRM stratejilerinin uygulanabilmesi i¢in ilk planda gerekli olan bu
veri bliylik oOl¢iide onem arz etmektedir. Biitiin CRM stratejileri, kampanyalar,
segmentasyonlar bu veri iizerinde inga edilmektedir. Bu veriyi dogru bir sekilde
toplayamayan banka CRM stratejisinde de basarisiz olacaktir. Giliniimiizde hala ¢ogu

bankalar ortak bir veri tabani kullanmadan sube ve {riin bazli miisteri kayitlar
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tutmaktadir. Bu da bir hizmeti alan miisterinin bagka subelerden hangi hizmetleri aldig1

sorusuna yanit1 verememenin bir sebebidir.

2014):

Miisteri bilgisi genel olarak belli siniflara ayrilir (Canter ve Pagliaro,20.09

Demografik Veri: Miisteri hakkindaki statik verilerdir.

Davramigsal Veri: Miisteri hakkinda dinamik bilgi veren ve biiyiik
kiimelerden toplanan verilerdir.

Kullamlan Uriin Bilgisi: Kurumla miisteri arasindaki finansal iliski hakkinda
bilgi verir. Uriin maliyetleri, miisteri karlilig1 bu veri tiiriine drneklerdir.

Miisteri bilgisi, CRMiden ayr diisliniilemez. Dogru, kesin, siirekli giincellenen

misteri bilgisi olmadan miisteri iligkilerini herhangi bir diizeyde yonetmek imkansizdir.

2.3. Bankacilik Sektoriinde Miisteri Iliskilerinin Gelistirilmesi
2.3.1. CRM Stratejileri icinde Bankalarin Kullandigi Temel Pazarlama

Stratejileri

CRM felsefesi ¢esitli bankalarin yonetim stratejilerinde 6nemli Olgiide etkide

bulunmus, bu etki ile bankalar teknolojik yatirnmlar ile destekledikleri CRM

stratejilerini olusturmuslardir. Dogrudan pazarlama, birebir pazarlama ve hedef odakli

pazarlama bankalarin CRM  stratejilerinin igerisine yer alan temel pazarlama

stratejileridir.

Dogrudan Pazarlama: Bu pazarlama tiirlinde iriinler miisteriye genellikle
postalama, telefon veya e-posta yoluyla tanitilmaktadir. Miisterinin bankaya
gelmesi beklenmez. Giiniimiizde teknolojinin de geligsmesi ile bankalar eskiden
ulasamadig1 miisteri kitlelerine ulasilir duruma gelmis, veritaban1 pazarlamasi
yaparak pazarin nislerine etkili ve verimli olarak yetisiyor ve bdylece yiiriitiilen
pazarlama aktivitesinin basaris1 da artmaktadir (Kotler, 1999:163).

Birebir Pazarlama: Bu pazarlama tiirii miisteriye goére miidahale mantigini
tasimaktadir. Buradaki miisteri tek bir birey veya miisteri segmenti olabilir.
Benzer davraniglar gosteren miisterilerin bir araya toplanmasiyla olusturulan
misteri gruplarma yonelik yapilacak pazarlama aktiviteleri birebir pazarlama
stratejisinin bir pargasidir (Lethbridge, 2002:23).

Hedef Odakh Pazarlama: Bu pazarlama tiirii birebir pazarlama dgretilerinden
yola ¢ikmis olup teknolojik altyapinin da gelismesiyle sadece kitlesel pazarlama

araglari iizerinden yapilan kampanyalardan veritabani analizi sonucunda olusan
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hedef kitleye yonelik kampanyalara gecisi olusturmaktadir. Dogru
segmentasyon tekniklerinin uygulanmasiyla segmente 06zel ihtiyaglarin
belirlenmesi ve buna gore pazarlamanin yapilmasi bu pazarlama tiiriiniin temel
unsurudur.

2.3.2. Bankalarda Pazarlama Anlayislari: Is Bazh ve iliskisel Pazarlama

Bankalarin kullandiklar1 pazarlama tiirlerinin hepsi iki ortak ¢ati altinda yerlesir.
Bunlar is bazli ve iliskisel pazarlama anlayislaridir. Giliniimiizde her iki tiir pazarlama
anlayisinin kullanimimin yogun olmasina karsin, CRM’ye ydnelen bankalar zamanla
iliskisel pazarlama anlayisina yonelmektedirler (Payne, 2001:13).

Iliskisel pazarlamanin anlasilmasindaki en énemli faktor is bazli pazarlama ile
iliskisel pazarlama arasindaki farklarin anlasilmasidir. Is bazli pazarlama yeni
miisterilerin elde edilmesi, potansiyel miisterilerle olan iligkilerin gelistirilmesi ve rakip
sirketlerin miisterilerini ele gegirmek i¢in gereken biitiin faaliyetleri kapsar. Buna karsin
iliskisel pazarlama, pazar payin1 ve miisteri kitlesini korumakla sorumludur. Diger bir
deyisle, iligki stratejisi mevcut miisterileri elde tutma ve onlarla olan iligkileri
gelistirmeye calisir. Yeni miisteri edinme yerine elindekileri korumaya odaklandigi i¢in
defansif bir pazarlama anlayisidir.

Iliskisel pazarlama anlayisinin artisinin arkasinda tamamen finansal olan
sebepler de mevcuttur. Arastirmalarin sonucuna gore yeni miisteriyi elde etmenin
maliyetinin mevcut misteriyi elde tutmanin maliyetinden 5 kat daha fazla oldugu
ispatlanmistir (Murphy, 1996). Bir bankadan hizmet almaya karar verdikten sonra,
devamli kaliteli {riin ve hizmet alan miisterilerin kendileri zamanla sadakat
gostereceklerdir. Is yaptiklari kurumun onlarin ihtiyaglarma cevap verebildigini
diistinmeleri, miisterilerde baska kurumlara yonelme ihtiyaci gelistirmeyecektir.

2.4, Banka Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Miisteri iliskileri Yonetimi
Uygulamalar

Bankalar, daha ¢cok miisteri ¢ekebilmek ve mevcut miisterileri elde tutabilmek
amaci ile miisterilerin talepleri dogrultusunda sunulan hizmetin kalitesini ve ¢esitliligini
arttirmaktadir. Bu amagla bankalar 6zellikle son yillarda, diger bankalara gore farklilik
yaratacak degisik hizmetleri sunmaya c¢alismaktadirlar.

Giliniimiiz bankaciliginda, miisterilere ulasan hizmet noktalarini ¢esitlendirmek
oldukca dnem kazanmaktadir. Eskiden tiim islemler sube kanali ile yapilirken gelisen

teknoloji ve hizmet anlayis1 bankaciligr alternatif noktalar yaratmaya yoneltmektedir.
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Bu dogrultuda, elektronik hizmet kanallar1 (ATM, Ofis Bankaciligi, POS, Telefon
Bankacilig1, Internet Bankaciligi, WAP bankaciligi) ve daha yeni bir uygulama ile
magaza i¢i bankacilik yapilmaktadir. Bu hizmet, miisteri nerede ise ve bankaya nerede
ihtiyag duyuluyorsa orada olmayi hedeflemektedir (http://www.btvizyon.comtr (Erisim
Tarihi 26.10.2014).

ATM, telefon, internet gibi araglarin kullanimi ile yapilan tim bu
uygulamalardaki amag; subeye gelerek bankacilik islemlerini gergeklestirecek zamani
olmayan calisan kesimin, bankanin sundugu hizmetlerden kolaylikla yararlanarak,
banka ile olan iliskisinin devamliligini saglamaktir. Teknolojinin gelisimine paralel
olarak gelistirilen bu tiir araclar sayesinde miisteriye ulasim kanallarinin sayist her
gecen giin artmakta ve sube bankaciligina alternatif sistemler gelistirmektedir. Bu

durumu asagidaki Sekil 2.1. ile gdstermek miimkiindiir.

MUSTERI MOSTERI

Telefon Internet
Bankacihij Bankacilifip

CRM Sube
VERI Bankacilit
TABANI

Miigteri Saha
Terminallerl Satiglan

MUSTERI

Sekil 2.1. Banka Pazarlama Sistemleri Mimarisi
Kaynak: Malcolm McDonald (1995), Marketing Strategies New Approaches, New Techniques,
Elsevier Science Ltd., Oxford, s. 245.

Sekil 2.1’den de goriilebilecegi gibi bankalar miisterilerine ulagsmak igin
giinlimiizde teknoloji sayesinde daha fazla imkan elde etmektedirler. Miisteriler ile
kurulan iligki sayesinde farkli kanallardan toplanan miisteri verileri, bankanin veri

tabaninda toplanmaktadir. Bankalar bu verilerden yararlanarak miisteri davranislarini


http://www.btvizyon.comtr/

49

tahmin etmek ve miisterileri gelecekte daha ¢ok tatmin edecek ve onlara daha fazla
deger saglayacak iiriin ve hizmetleri gelistirmek i¢in kullanabileceklerdir. Burada
onemli olan, farkli kanallardan saglanan miisteri detay verilerinin birbirini destekler
nitelikte olmasi1 ve saglanan veriler arasinda tutarsizlik olmamasidir (McDonald,
1995:246).

Bankalar, miisteri iligkileri konusunda rekabet etmek, iliskileri siirdiirmek ve
gelistirmek i¢in genis yelpazeli bir islem, iirlin, temas ve kisisel veri agini igeren bir
miisteri veri tabani olusturmalidirlar. Bankalarin, veri tabanindan etkin bir sekilde fayda
saglayabilmeleri i¢in miisteriler ile ilgili tlim verilerin veri tabaninda bulunmasi
gerekmektedir. Ozellikle miisterilerin gelecekte ne tiir hizmetleri bankadan bekledikleri,
nelere ihtiya¢ duyduklar1 gibi konularin veri madenciligi uygulamalar1 ile tespit
edilmesi, bankalarin miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinda son derece O6nem
tasimaktadir (Chye ve Gerry, 2002:9).

Bankalar, miisterilerin ihtiyaclarin1 karsilayacak ¢esitli hizmetler sunmaya
calismaktadirlar. Bu baglamda, degisik tlirde sunulan tiiketici kredileri ve kredi karti
hizmetleri yaygin olarak kullanilmaktadir. Miisteriler; tasit, ev, egitim, evlilik gibi
bir¢ok konuda tiiketici kredisi alabilmekte, nakit ihtiyacini1 karsilamak ve aligverislerini
nakit 6demeden, hatta taksitlendirerek yapabildigi kredi kartlarmi kullanmaktadirlar.
Buna ek olarak, bankalar kredi karti ile yapilan aligverisleri puanlandirarak, belli puani
astifinda, degisik hediyeler vermek sureti ile hediye puani uygulamas: yapmaktadirlar
(Akbank, 2002:8).

Bireysel bankacilikta harcadik¢a kazandiran hediye puan uygulamalari devam
ederken, bankalar miisterinin islem hacimlerine gdre avantaj ve indirim uygulamasi
baslamistir. Miisteri, yaptig1 islemlerin hacmine bagli olarak her ay hesaplanacak olan
islem sayisina gore, fazladan hediye puan kazanimi, sube ve telefon bankaciliginda
oncelik gibi avantajlar ile bankacilik iicretlerinde indirim olanagi elde edebilecektir.
Bankalar bu tiir uygulamalar ile oncelikle aktif miisterilerinin kimler oldugunu tespit
etmek, bu miisterilerini elde tutmak ve aktif miisterilerinin sayilarini arttirmay:
hedeflemektedirler (Sabah, 20014:9).

Yapilan diger uygulamalar da; baz1 bankalarin uygulamakta oldugu 6gle zamani
calisilmasi, cumartesi gilinleri calisilmast ve geceleri de calisarak miisterilere gece ve
giindiiz hizmetin sunuldugu 24 saat bankacilik hizmetleridir. Bankacilik sektoriinde

geceleri daha cok miisteri hizmetleri, direkt bankacilik, kredi kartlari, provizyon
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hizmetleri ve bilgi islem boliimleri siirekli olarak calisan birimleri olusturmaktadir.
Boylece bankanin miisterilerine sundugu hizmetlerde aksama olmamasi i¢in gece
boyunca faaliyette bulunulmaktadir (Yesillioglu, 2000:152).

Giliniimiizde bankalar, miisteri ile temas noktalarinin sayisinin artmasi ile birlikte
bir taraftan sube sayilarini azaltirken, diger taraftan da subelerde yeni diizenlemelere
gitmektedirler. Bankalar, miisterilere sunulan hizmet kalitesini arttirmak yolu ile
miisteriler ile uzun dénemli iligkiler olusturmak icin sube yapilanmalarin1 yeniden
incelemeye baglamislardir. Bankalar, subelerini islem hacminde daha etkili olan miisteri
grubuna gore smiflandirmaktadirlar. Ornegin, sanayi bolgelerinde yer alan subeler
agirlikl olarak ticari ya da kurumsal sube statiisiinde yer alirken, is merkezlerinden
uzakta olan yerlesim bdlgelerinde ise miisterilerin gelir durumuna gore bireysel ya da
0zel bankacilik subeleri yer almaktadir. Bankalarin subelerdeki yeni yapilanmalari, hem
banka subelerinde uzmanlasmayi saglayarak is silireclerini hizlandirmakta hem de
miisteri memnuniyetini arttirmaktadir. Miisterileri tanimak ve ihtiyaglarin1 6nceden
tespit ederek miisteri tatminini arttirmak, miisterilerin beklentilerine uygun hizmet
birimleri yaratmakla miimkiindiir. Miisteri banka iligskisinde miisteri ile yakin temasta
olmak miisteri sadakatini arttirmaktadir. Banka subelerinin farkli boliimlere
(segmentlere) ayrilmasindaki asil amag, uzmanlagsma saglanarak miisterilere sunulan
hizmetin kalitesini arttirmaktir. Banka subelerinin fiziki ve teknolojik alt yapilar1 da
kendi miisteri grubunun ihtiyagc ve beklentilerine uygun olarak diizenlenerek,
miisterilerin banka ile olan iliskilerindeki tatmin diizeyi arttirilabilecektir. Bankalar
subelerini farkli boliimlere ayirmakla kalmayip sube calisanlarini da siirekli olarak
egitimden gecirmektedir. Ayrica, miisteri iliskileri yonetmeni ya da miisteri temsilcisi
olarak adlandirilan sube yoneticilerinin kendi alanlarinda uzman olmasi ve kendisi igin
tanimlanan miisteriler ile ilgilenmesi, miisteriyi tanimak ve ihtiya¢ ve isteklerini daha
1yl anlamak agisindan olduk¢a 6nemlidir (Levent, 2004:192).

2.5. Bankacilik Sektoriine Karsi Olan Tutum ve Beklentiler

Glinlimiiz miisterisinin en Onemli 0zelligi banka seciminde c¢ok segici
davranmasidir. Bu yiizden giinlimiiziin i3 ortaminda amacina ulasacak olan banka
miisteri memnuniyetini is odaginin merkezine yerlestirmis olan banka olacaktir. Bu
banka tiiriine, “Pazarlama Odakli” banka tiirli denir. Pazarlama odaklilik, bir bankanin

pazarlama departmanina sahip olmasiyla veya yoneticinin bunu sdylemesiyle
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olmamaktadir. Bir banka sadece miisterisi farki gordiiglinde, miisteri bir kurumun en
onemli varlig1 haline geldiginde pazarlama odakli sayilir.

Bankalarin tiim c¢abalar1 yeni miisteri kazanmak, miisteri memnuniyeti
olusturarak kazanilmis miisterilerin banka i¢inde kalmasini1 saglamak ve en 6nemlisi,
sadik miisteri sahibi olabilme yoniindedir. Sadece bankalar miisterilerini tanimakla
kalmayip, diger miisteriler arasinda se¢im yaparak, daha az maliyetle, daha karli miisteri
portfoyiine sahip olma ¢abasi igerisindedirler. Miisteri karliligin1 6lgerek, pazarlama
faaliyetlerini planlamaktadirlar.

2.6. CRM-Teknoloji Tliskisi

Teknolojiyi genel olarak girdileri ¢iktilara ¢evirmeye yarayan fiziki ve fikri
araglar toplulugu olarak tanimlamak miimkiindiir. Postmodern anlayis igerisinde farkli
kiiltiirlerin, detaylarin, farkli ve sonsuz diislince temellerine dayali taleplerin gecerli
oldugu bir kitle s6z konusudur. Bu da sonsuz sayida miisteri talebini yani iiriin
cesitliligini beraberinde getirmekte ve miisteri odakliligint 6n plana c¢ikarmaktadir
Bugiin ozellikle, miisteri taleplerini karsilayabilmek i¢in MIY ve birebir pazarlama
uygulamasina  gegen  isletmelerin  sayillarimin  artmasinin @ nedeni  bunu
gerceklestirebilecek teknolojiye sahip olabilmeleridir. Teknoloji sayesinde raporlama,
analiz ve tahmin yapilabilmektedir. MIY” in temel felsefesi bir bakkalin tanidig1 sekilde
miisteriyi tanimak, takip etmek ve ona uygun iiriin iiretebilmektedir. MIY den once
isletmelerin elinde milyonlarca, milyarlarca birbirinden bagimsiz miisteri islemi
mevcuttu. Bunlar1 yorumlayacak teknoloji (donanim, veritabani yazilim ve sorgulama-
analiz yazilimlar1) kullanilmiyordu. Daha once, az sayida miisteriyle birebir iligkiler
sahsi olarak kullanilabilirken, fazla sayida misteri ile benzer iliskiler kurabilmenin
imkan1 yoktu. MIYin 6nemi de bu noktada ortaya ¢tkmaktadir (Yenigeri, 2002:32).

CRM bese ayrilir. Bunlar; Analitik CRM, Operasyonel CRM, Stratejik CRM,
Interaktif CRM ve E-CRM’dir (Soztutar, 2010:45-49;
http://www.crmcustom.com/crm-modelleri.asp (Erisim Tarihi: 26/05/2015).

2.6.1. Analitik CRM

Analitik MIY ile miisteri davramslarini analiz etmek icin gerekli olan araglar
saglanmaktadir. Operasyonel boéliimde olusan tiim bilginin derlenmesi ve analiz
edilmesi ile veri ambar1 uygulamalar1 bu kapsamda yer almaktadir. Analitik MIY’de

amag gegmis verilere bakarak gelecegi dngdrmektedir. Analitik MIY, analizler yaparak
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daha iyi planlama ve ydnetim saglar. Analitik MIY olmadan, biitiinlesmis projelerin ve
operasyonel MIY "nin saglikli bir sekilde ¢alismas1 miimkiin degildir.

Operasyonel MIY alaninda Tiirkiye’de yapilan pek ¢ok calisma bulunmaktadir.
Biitiin bankalarin ve sigorta sirketlerinin ¢agri merkezleri bulunmaktadir. Miisterilere bu
cagr1 merkezlerinde pek ¢ok soru sorulmaktadir. Bu noktada bu sorularin miisterilere
“Analitik MIY” tarafindan iletilmesi gerekmektedir. Ciinkii “O miisteri kimdir?”,
“Hobileri nelerdir?”, “Evli midir, ¢ocugu var midir?” gibi davranigsal aligkanliklarin da
biliniyor olmas1 gerekmektedir. Tiirkiye’de ise Analitik MIY’ye dayanmadan bu gibi
sorular sorulmaktadir. Burada Analitik MIY’den Operasyonel MIY’ye, Operasyonel
MiY’den de Analitik MIY’ye verilerin déniiyor olmas1 gerekmektedir. Ciinkii amag
dogru kampanyalarla dogru miisteriye ulagmaktir. Tiirkiye’de Operasyonel MIY
alaninda ciddi atilimlar yapilmis durumdadir ancak Analitik MIY’de heniiz yolun ¢ok
basinda bulunulmaktadir.

2.6.2. Operasyonel CRM

Miisteriyle dogrudan baglant1 kurmay1 gerektirecek olan her faaliyet operasyonel
CRM igerisinde yer almaktadir. Operasyonel CRM telefon, faks, e-posta ve mobil
cihazlar1 iceren ¢ok cesitli araglarla, miisteri ve tedarik¢ilerle devam eden iliskileri
desteklemektedir. Bir satis otomasyonu, ¢agri merkezi ve ¢agri merkezinin otomasyonu,
miisteriyle icinde bulunulan yerlerde kullanilan stratejiler ve bu stratejileri destekleyen
teknolojiler Operasyonel CRM’nin konular1 arasinda yer almaktadir. Pazarlama ve satis
faaliyetleri ile baslayan siiregte, sipariglerin alinmasi ve yerine getirilmesi ile satig
sonrast destek hizmeti de bu kapsamda yer almaktadir.

2.6.3. Stratejik CRM

Stratejik CRM; misteri, tedarik¢i ve 1is ortaklar1 arasinda isbirligini
gerceklestirerek, miisterilere daha hizli tepki vermeyi saglamakta ve tedarik zincirinde
verimi arttirmaya olanak saglamaktadir. Miisteri temas noktalar1 yonetimi (telefon-ses,
internet, faks-mektup, yiiz yiize- dogrudan temas) bu kapsamda yer almaktadir.

Stratejik CRM, Operasyonel ve Analitik CRM’nin en uygun birlesiminden
olusur. Miisteriler ile sirketler arasinda tam anlamiyla bir etkilesim ve koordinasyon
aginin olugmasina imkan veren bu ¢oziimler, farkli iletisim kanallarindan gelen
bilgilerin degere doniistiiriilmesini saglar. Stratejik CRM ¢oziimleri miisteri ile

etkilesime imkén veren tiim fonksiyonlar1 igerir.
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2.6.4. Interaktif CRM

Internet bankacilig1, miisterilerine, internet erisimi olan herhangi bir bilgisayar
tizerinden yilin 365 giinili, giiniin 24 saati islem yapabilme olanagi saglamaktadir.
Evden, isyerinden veya o an igin bulunulan mekandan disar1 ¢ikmadan, bilgisayar
basinda, para g¢ekme disindaki tiim bankacilik islemleri bu sistem sayesinde
yapilabilmektedir. Subeden yapilan iglemerlerin ortalama maliyeti yliksekken, maliyetin
yiikseligi bakimindan telefon bankaciligi, ATM’den yapilan islemler gelmekte ve bunu
en diisiik maliyet olarak internet bankacilig1 izlemektedir.

Internet bankaciligi, bir banka miisterisinin miimkiin olan en kisa siirede, en
kolay sekilde ve en ekonomik islem yapabilmesine imkan tanimaktadir. Internet
lizerinde yapilabilen, para ¢ekme disindaki tiim islemlere gbéz atmakta fayda
bulunmaktadir. Bunlar:

e Hesap acilislar1 (Vadeli, vadesiz, yatirim vb),

e Para transferleri (havale, eft, otomatik havale talimatlart),

e Yatirim islemleri (repo, yatirnm fonu, hisse senedi, doviz, hazine bonosu gibi
menkul kiymetlerin alim1 ve satimzi),

e Odeme islemleri (fatura, vergi, trafik, iiniversite harg, vb. ddemeler),

e Kredi kart1 islemleri (her tiirlii kredi kart1 bor¢ 6demeleri),

e Bagvuru islemleri (hesap agma, kredi karti istemi, otomatik 6deme talimati
verme, vb),

e Bilgi hizmetleri (hesaplarmizla ilgili anlik ve geriye yonelik tiim bilgiler olarak
siralanabilmektedir.

Miisterilerin internet bankaciliginin kullanimi ile ilgili algildigi avantajlar
arttikca olumlu, dezavantajlar arttikca ise olumsuz olarak etkilenmeden s6z etmek
miimkiin olaiblir. Egitim veya gelir seviyesi gibi faktorlerdeki farkliliklarin bir sonucu
olarak, farkli {ilkelerde yasayan tiiketicilerin, internet bankaciligini kullanmalarini
etkileyen faktorler arasinda cesitli farkliliklarin oldugu goriilmektedir. Baska {ilkelerde
yapilmis olan arastirmalar ile iilkemiz sartlarinda yapilan arastirmalarin sonuglarinin
birbirinden farkli olmas1 miimkiin olabilir.

Miisterilerin, internetten aligverisi tercih etme nedenleri arasinda maddeler
sayilabilir. Zaman kazandirmasi, 24 saat aligveris yapilabilmesi, {irlinler hakkinda daha

fazla bilgi alabilmeye imkan saglamasi, bazi iiriinleri satin almanin tek yolu olmasi,
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aligveris merkezlerindeki kalabaliktan kaginmak, {irlinleri incelemek ve se¢mek igin
daha fazla zaman bulabilmek, park probleminin olmamasi gibi faktorler sayilabilir.

Miisterilerin internet bankaciligt kullanimlarmin  bazi dezavantajlar1 da
bulunmaktadir. Ornegin internet bankacihiginin riskli oldugunun diisiiniilmesi, internet
bankaciligint kullanma konusunda yasanan tereddiitlerin en 6nemli nedeni budur. Bu
nedenle, internet bankaciliginda {izerinde en fazla durulmasi ve tedbir alinmasi gereken
konu, miisterilerin internet bankaciligi konusundaki risk algilamalarini azaltmaktadir.

Miisterilerin banka subesinde tiim ihtiyaglarin zaten goriildiigiiniin diisiiniiliip,
internet bankaciligina ihtiya¢ duyulmamasi da internet bankacilifindan uzak
durulmasina sebep olabilir. Miisterilerin internet ile ilgili kullanma konusunda hevesli
olmayislarinin nedenlerinden en Onemlisi kullanma problemleri ve bilgi eksikligi
nedeniyle kullanicilarin kullanim gii¢liigli ¢ekmeleri, tembellik nedeniyle heniiz yeni
teknolojileri tanimaya karsi isteksizlikleri sdylenebilir. Ayrica geleneksel alisveriste
insanla muhatap olmaya aligmis miisterilerin arada bir insan olmaksizin bilgisayar ile
karsilikli islem yapmaya istekli olmamasi, internet bankaciligi islemlerinin geleneksel
bankacilik islemlerine gore daha pahali oldugunun diisiiniilmesi, internet gibi yeni
teknolojilerin kullanimina karsi sogukluk hissedilmesi gibi birgok etken tiiketicinin
internet bankaciligindan uzak durmasina neden olmaktadir.

Miisterilerin internet bankaciligin1 kullanmalarina etki eden faktorleri daha
detayli inceleyecek olursak; giivenlik, erisilebilirlik ve kullanim kolayligy, {irlin profili,
maliyet ve miisteri hizmetleri gibi etkenler sdylenebilir.

Internet bankaciligini kullanarak banka islemlerini yapmak her ne kadar
zamandan kazandirsa da bazi giivenlik sorunlarini beraberinde getiriyor. Bazi kiiciik
Onlemler alarak internet bankacilifinin giivenlik zaaflarimi bertaraf etmek miimkiin
olabilir. Giiniimiizde bankalarin internet bankaciligi giivenligini saglamak icin
gelistirdigi giivenlik uygulamalar1 gayet yeterli olmakla birlikte eger siz bazi 6nlemler
almazsaniz bankanizin gelistirdigi giivenlik 6nlemleri tek basina yeterli olmaz.

Bankalarin kullanicilara sundugu giivenlik Onlemleri; Sanal klavye. Eger
bilgisayariniza keylogger (bilgisayar takip programi) bulasmissa, bankanizin size
sagladigi bu giivenlik 6nlemi keylogger’in etkinligini bertaraf eder.

e Giris isareti: Phishing (yemleme) saldirilarina maruz kaldiginiz1 fark etmeniz igin
sizi daha Once sectiginiz bir resim veya metni sifre girisinden sonra gosteren

sistem.
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e Tek kullammhk sifre: 1 Ocak 2010 tarihi itibariyle kullanimi zorunlu olan bu
giivenlik 6nlemi sayesinde her giris i¢in bankaniz size farkl bir sifre veriyor.

2.6.5. E-CRM (Veri Tabam Pazarlama)

Bugiine kadar kisisel bilgiler 6nemli olarak goriilmemekle birlikte, gliniimiizde
ticari firmalar i¢in miisterilerinin yasi, cinsiyeti, dogum tarihi, meslegi gibi bilgiler
biiyilk Onem tasimaktadir. Burada e-miisteri iligkilerinden (e-crm) bahsetmek
gerekmektedir. CRM, tiim siirecleri (liretim, finans, pazarlama, satig) kapsayan bir
“yonetim felsefesi” ya da yaklagimi olarak ifade edilmektedir. Buna bagli olarak e-
ticaret uygulamalarinin temeline miisteri odakli bu yonetim anlayisini yerlestirmigse
buna da kisaca e-CRM denilmektedir.

Veri taban1 pazarlamanin farkli kaynaklar farkli tanimlar1 bulunmakla beraber
genel olarak veri tabani pazarlama, mevcut ve potansiyel miisterilere yonelik uzun
donemli birebir pazarlama stratejilerinin uygulamasina imkan veren sadik miisteriler
olusturarak siirekli miisteri alimlar1 saglayan miisteri odakli pazarlamadaki bir teknoloji
uygulamasidir (Coban, 2001:47).

Bir bagka tanimda ise veri tabani pazarlama, miisterilerin demografik, sosyal,
ekonomik vb. verileri ile satin alma davraniglarina yonelik verilerin bilgi teknolojileri
ile takibi, islenmesi ve analiz edilmesi sonucunda gelistirilen pazarlama caligsmasidir
(Hasiloglu vd., 2008:21).

Veri tabanli pazarlamanin genis bir tanimi ise, “miisterilerin bilgileri,
beklentileri ve endiseleri hakkinda kapsamli ve giincel verilerin toplanarak bilgisayar
ortaminda bir veri taban1 yontemiyle miisterilere yonelik yiiksek bir kalite geligtirme
amaci i¢in, dogru zamanda, dogru sekilde, dogru insana dogru mesajlarin ulastirilmasini
saglamaktir. Ayrica istatistiki tahmin modellerinin yardimiyla en degerli miisterileri
belirlemek ve tim bunlarin sonucunda gelirleri arttirmak, birim siparis maliyetini
azaltmak ve bu yapiya siireklilik kazandirip karlari arttirmaktir” (Kitapci, 2006:53). Bu
tanima gore veri tabaninin amaglarini asagidaki gibi 6zetlenebilir:

e Misteriler hakkinda kapsamli veriler toplamak,

e Verilerle veri tabani olusturmak,

e Miisterilere yonelik kalite gelistirmek,

e Dogru zamanda, dogru sekilde dogru insana dogru mesaji ulastirmak,
e En degerli miisteriyi belirlemek,

e Qelirleri artirmak.
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Veri tabam1 Pazarlamanin Temel Ozellikleri

Veri taban1 pazarlama yapilabilmesi i¢in temel ii¢ 6zellikten bahsedilebilir: Veri,
strateji, analiz araclari.

Veri; Isletmelerin miisteri veri tabanindan elde edecekleri faydalar, veri taban1
icinde yer alan verinin tiirii ve kapsami ile dogrudan ilgilidir. Ayrica verinin kalitesi ve
cesidi de miisteri sadakatini olumlu yonde etkilemektedir. Ozellikle veri tabanl
pazarlamada miisteriye ait onemli dogum giinii ve evlilik y1l dontimii gibi tarihlerin
bilinmesi veya miisterinin yasam tarzi ile ilgili bilgilerin bilinmesi isletme agisindan ¢ok
onemlidir. Sektorden sektore degismekle birlikte genel olarak miisterilerin asagidaki
bilgilerinin veri tabaninda tutulmasi veri tabani pazarlamasi igin gereklidir (Sezgin,vd.,
2008).

«  Kimlik verileri

»  Adres verileri

*  Ekonomik verileri

*  Yasam tarzi verileri
*  Satin alma bilgisi

Strateji; Sirketin dogru ve etkin bir veri tabani pazarlama yapabilmesi i¢in
sirket bu yondeki alginin olusmasi ve buna yonelik stratejilerinin belirlenmesi
gerekmektedir. Veri taban1 pazarlama sahadaki satis elemanindan merkezdeki
pazarlama elemanlar1 ve {st yOnetime kadar organizasyondaki bir¢ok birimi
etkilemektedir. Birimlerin koordineli ve etkin bir sekilde ¢alisabilmesi i¢in veri tabani
stratejilerinin iyi belirlenmesi gerekmektedir.

Sirket i¢i veri tabani pazarlama stratejileri yaninda verilerinden elde edilen
bilgilerle, hangi miisteriye nasil yaklasilacagini belirlemek ve bu amagla stratejiler
gelistirilmesi gerekmektedir.

Veri Tabani Pazarlama Amaclari

Veri tabanina dayali pazarlama sirketlerde ii¢c sebepten dolay1 yapilmaktadir .Bu
sebepler ayni zamanda hedef kitlenin nasil belirlenecegini de belirlemektedir. Bu
sebepler veya stratejileri;

e Mevcut miisterilere yonelik pazarlama faaliyetleri (tutma stratejisi),
e Yeni miisteriler kazanmak icin yapilan pazarlama faaliyetleri (kazanma stratejisi),
e Ayni anda hem yeni hem de mevcut miisterilere yonelik pazarlama faaliyetleri

(karma strateji):


https://www.blogger.com/null
https://www.blogger.com/null
https://www.blogger.com/null
https://www.blogger.com/null
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2.7. Miisteri Iliskileri Yonetimi Siireci

Miisteri iliskileri Y&netimi uygulamasimi Sekil 2.1°deki gibi ii¢ temel basamak
altinda toplamak miimkiindiir. Bunlar; vizyonu belirleme, stratejiyi gelistirme ve
performans dl¢iimiidiir. Miisteri Iliskileri Y&netimi, isletmenin, miisteri odakliligini
diizeltme istegi olmakla beraber, uygun Miisteri iliskileri Yénetimi vizyonu, stratejiyi,
calisan personeli ve biitlin bunlarn OSlgecek, yonetecek mekanizmayr bir arada
bulundurdugunda basariya ulasmalar1 miimkiin olmaktadir. Basari faktorleri, isletmenin
miisteriyi anlamasi, kendini anlamasi ve isletmenin {iriin/hizmet kalitesini siirekli
gelistirmeye adanmis olmalarma baglidir. Miisteri iliskileri Yonetimi uygulamasini
olusturan {li¢ temel basamag1 asagidaki sekilde alt1 grup altinda toplayarak ifade etmek

miimkiindiir (Gulycz, 2001:341):

~
\ Admm 1: Miisteri i]l'skileri Yinetimi Vizyonunu Belirleme

Adm 2: Misteri i].iski]eri Yonetimi Stratejisini Gelistirmer:

Miisteriyi Anlamak is]etme_vi Anlamak Hizmet kalitesini anlamak

Adim 3: Performans Olciim Programim Olusturma

| | J

Mihigteri performans clgimi Iﬁ]ﬂmemu performans Gleim Hizmet lealitesi leimi

Sekil 2.2. Miisteri iliskileri Yonetimi Uygulamasindaki Temel Adimlar

Kaynak: Moosha Gulycz, Implementing CRM: The Need For Performans Alignment, John
Miley ve Son Ltd, Canada, 2001, 345.

2.7.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi Vizyonunu Belirleme

Miisteri Iliskileri Yénetimi Vizyonunu Belirleme ve Siralama Dogru Miisteri
Iligkileri Y®netimi uygulamasimi dizayn etmeden ©nce, isletmedeki biitiin
organizasyonun Katilimin1 saglayacak vizyonun belirlenmesi ve biitiin isletme
kademelerince onaylanmasi gereklidir (Ziyal, 2014:5).

Admm 1: Miisteri iliskileri Yonetimi Vizyonunu Belirleme,

Adim 2: Miisteri iliskileri Y&netimi Stratejisini Gelistirme,
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Adim 3: Performans Olgiim Programini Olusturma,

Adimé4: Miisteriyi Anlamak Isletmeyi Anlamak Hizmet kalitesini anlamak,

Adim5: Miisteri performans 6l¢limii,

Adimé6: Isletmenin performansdlciimii,

Adim7: Hizmet kalitesi 6l¢limii.

Miisteri Iliskileri Yénetimi vizyonunu isletmenin degisik kademelerinin tiimiine
iletilmelidir. Herhangi bir vizyonda oldugu gibi, bu vizyon da isletme igerisinde
uyumlastirilmalidir. Zamanla iginde miisterilerin ihtiya¢ ve beklentileri degistiginde,
isletmenin vizyonu da bu dogrultuda degistirilerek gelistirilmelidir (Blanchard ve
Bowles, 1993:120)

Siralama, sirayla vizyonun ve var olan stratejinin  gergeklestirilmesi
anlamindadir. Miisteri Iligkileri Yonetimi stratejisinin biitiin bilesenlerini aym ydnde
odaklandirmali ve bu bilesenler Miisteri iliskileri Yonetimi vizyonunu basari ile
gerceklestirmek amaciyla birlikte calismalar1  gerekmektedir. Isletmenin biitiin
bilesenleri ve birimleri acik ve net bicimde belirlenen ortak bir yonde hareket
edildiginde basartya ulagmak miimkiindiir (Gulycz, 2001:343).

2.7.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi Stratejisini Belirleme ve Gelistirme

Vizyon, nihayette ne yapilacagi sorusuna cevap veren amacin belirlenmesidir.
Strateji ise, vizyonun detayli bir sekilde pargalara ayrilmasidir, yani vizyonun
uygulanmasini saglayan adimlar ve faaliyetler biitlintidiir (Gulycz, 2001:343).

“Eger diisgmanini ve kendini taniyorsan, yiizlerce savasin sonucundan korkmana
gerek yoktur. Eger kendini taniyor, diigmanini tanimiyorsan, her kazanilan zaferde
ayrica bir yenilgiye gdz yumacaksin. Eger kendini ve diigmanmi tanimiyorsan her
savasta yenileceksin” (Tzu, 2000:36).

Miisteri iliskileri Yonetimi vizyonu savasmn amacini, Miisteri Iliskileri Y&netimi
yolunun sonug olarak nereye ulasacagini, nereden savasacagini, isletmenin hangi yonde
ilerleyecegini belirler. Fakat Miisteri Iliskileri Yénetimi vizyonu kazanmay: saglayacak
yeterli icerige sahip degildir. Miisteri Iliskileri Yonetimi vizyonu miisteri tabaninin
(diigmanin) ihtiyaglarini yeterli kadar yansitmali, isletmenin giiclii ve zayif yonlerini ve
isletmenin miisteri ihtiyaclarina cevap verecek yetenekleri tayin etmelidir. Ciinki
Miisteri iliskileri Yonetimi uzun dénemli karli iliskilerin kurulmasini temel almaktadir.
Vizyonun miisteri ihtiyaglarina, orgiitsel yeteneklerine ve hizmet kalitesine adanmay1

kapsayacak Miisteri Iliskileri Yonetimi stratejisine doniistiiriilmelidir (Harper, 2002:1).
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Miisteri iliskileri Yénetimi stratejisi, belirlenen hedef pazarlarindaki ihtiyaclara
gore iiriin ve hizmetin yaratilmasinin gerekliligi ve siirekli biliylimesi, 6grenmesi ve
kendini yenilemeyi saglayacak olan alt yapi-teknoloji yatirimlar ile baslamaktadir.
Basaril1 Miisteri Iliskileri Yonetimi sadece gelistirilmis miisteri memnuniyeti anlamina
gelmeyip, miisteri deger karliligini ifade eder (Brown, 2000:40).

Isletmenin basarismin  temelinde miisterilerini ve onlarin ihtiyaglarmni
belirlemeye imkan veren miisteri stratejisi olmaktadir. Miisteri Iliskileri Yonetimi
stratejisinin dogru uygulanmasi i¢in isletmenin miisteri profillerinin ¢ok iyi bilinmesi
gerekmektedir (Pritchard ve Canton, 2001:155). Miisteri Iliskileri Y®netimi
uygulamasinda stratejinin etkili ve verimli olabilmesi i¢in, isletmeler; miisteri odakl
olarak, miisteriyi 6n plana ve merkeze koymalidirlar (Ferron, 2001:179). Gergek
anlamda miisteri odakli bir isletme olabilmesi i¢in tiim boliimler benimsemeli ve
stratejiyi gelistirirken asagidaki unsurlara dikkat edilmesi gereklidir:

1. Misteri odaklt misyon olusturulmalidir: Misyon, bir isletmenin varolus
amacini belirtir ve isletmenin tiim operasyonlarini arka planda yonlendirir. Miisteriyi,
misyonun Kritik bir eleman1 haline getirmek temeldir. Boylece, isletmenin tiim islerinde
miisterinin dncelikli oldugu diistincesi olusturulmus olacaktir.

2. Miisteri odakli amaglar: Isletmeyle ilgili amaglar miisteri odakli olmalidir.
Daha sonra bu kararlar, tiim organizasyona ve tiim departmanlara yayilmasi sarttir. Her
departman kendi is planini olusturarak bu amaclar1 nasil basaracaklarini1 belirlemeleri
gerekir.

3. Isletmelerin biitiin birimlerin miisteri odakli stratejiyi kabullenme zorunlulugu
Isletme icindeki calisan insanlar kritik dneme sahiptir. Onlar miisteri odakli stratejiyi
desteklemezlerse, miisteri beklentilerini karsilamak ¢ok zor olur. Eger miisteri isletme
ile kurdugu iliski ya da iiriin ve hizmet ile ilgili kotii bir deneyim yasamigsa o isletme ile
bir daha is yapmama ihtimali ¢ok yiiksektir (Wilcox ve Gurau, 2002:2). Bu nedenle
calisan personele stratejinin Onemini anlatacak bildiriler yaymlamak, toplantilar
yapmak, egitimler vermek, hem olaymn icine ¢ekecek, hem de gerekli bilgiyi
edinmelerini saglayacaktir (Handen, 2001:9).

4. Miisteri odakl1 basarilarin 6diillendirilmesi: Bunu yapmanin en kolay ve en
etkili yolu calisan insanlarin miisteri iligkilerini gelistirecek ve calismalardan sorumlu

olmalarini saglamak i¢in tesvik edecek ddiil sistemlerinin olmas1 gerekir.
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5.  Yenilik¢i miisteri odakli hizmet ve firiinler: Hizli bir sekilde miisteri
isteklerini belirlemek, iiriin ya da hizmetleri bu yonde gelistirmek, Miisteri Iliskileri
Yonetiminin temelini olusturmaktadir. Bunu saglamak i¢in isletmenin, miisterilerin
isteklerini anlayacak kadar onlara yakin olmalar1 gerekmektedir. Bunun anlami siirekli
miisteri aragtirmalari, diizenli miisteri tatmininin Ol¢limii ve hizli geri bildirim
kanallarina sahipligi olmaktadir.

6. Misterilerin degisen isteklerini belirlemek: Hizmet ve tiriin hayati boyunca
miisteri i¢in ne kadar faydali olursa, yasam egrisi o kadar artacaktir, ¢iinkii miisterinin
ayrilmasi i¢in bir neden olmayacaktir. Geng pazari, geng ve ¢ocuklu ailelerin pazari ve
yaslilarin pazarlari birbirinden farkli olacagini gérmek ¢ok zor degildir. Bu pazarlar her
ne kadar farkli, istekleri degisken olsa da herkes hayati boyunca bu asamalardan
gecmektedir.

Bir igletme miisterileriyle siirekli iletisim iginde olarak onlarin ihtiyag ve
isteklerinin zaman iginde nasil degistigini gorebilmeleri bu istek ve ihtiyaglara cevap
verebilecek {iriin ve hizmet portfoyiinii dogru olusturmalarina yardimer olacaktir. Eger
isletme rekabet avantajina sahip olmak istiyorsa miisteri iliskilerinde yeni degerleri hizl
anlama ve yonetme yetenegine sahip olmali ve miisterilerinin isteklerine hizli cevap
vermelidir. Isletme kisa donemli ekonomik etkilesimdeki degisimleri miisterilerle
iligkilerinin uzun dénemli sosyal degisimin tasarimi i¢in kullanmak {izere yatirimlar
yapmalart gerekir (Camarata vd., 1998:76).

7. Bilgi islem ve haberlesme desteginin saglanmasi: Miisteri Iliskileri Y&netimi
uygulamalari, ilgili teknolojilerle desteklenmeli ve kolaylastirilmalidir. Bunun anlami,
misterilerle ilgili bilgilerin istenilen zamanda, giincellestirilmis sekliyle, dogru olarak,
tiim igletme genelinde goriilebilecek sekilde baglantilarin olmasidir. Miisteri hakkinda
ne kadar fazla bilgi var ise ve bu bilgiyi iiriin ve hizmetler i¢in ne kadar iyi
kullaniliyorsa, faaliyette bulundugu sektorde avantaj elde edebilecektir. Bu bilgiyi elde
edecek teknolojiyi gelistirerek ve miisteri odakli kararlar aldiklarinda isletmeye pek ¢ok
avantajlar  saglanacaktir. Kullanilan teknoloji  gelecekte ortaya ¢ikabilecek
gereksinimlere de cevap verebilecek nitelikte olmalidir (SAP Solution, 2002:1-3).

8. Miisteri odakli veri taban1: Miisteri Iliskileri Y&netimi, tiim miisteri bilgilerin
anlaml ve kullanigl bir formatta tutuldugu aktif veri tabanini1 gerektirmektedir. Miisteri
Iliskileri Yonetimi veri tabani; on, arka ofis ve miisteri temas noktalarindan

olusmaktadir. Arka ofis; veri depolama gibi uygulamalar1 iceren tiim bilgilerin
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derlendigi ve analiz edildigi Analitik Miisteri Iliskileri Yonetimi, 6n ofis ile yiiz yiize
gelen ve iletisim kuran operasyonel Miisteri Iliskileri Yonetimi ve miisteri temas
noktalarini olusturan Isbirlikci Miisteri Iliskileri Yénetimini icermektedir. On ofis ise
sat1s, pazarlama ve miisteri hizmetleri gibi operasyonel siirecleri destekleyen sistemleri
kapsamaktadir (Burnett, 2001:251).

Stratejiyi belirlemeden once bireysel miisteri egilimlerinin 6grenilmesi ¢ok
onemlidir. Bireysel miisteri egilimleri, huylari, dncelikleri ve ayni zamanda bunlardan
olusturulacak miisteri boliimleri davranigsal analizi kullanarak goriintiilemek
miimkiindiir. Bu tarz analizler, karsilikli etkilesim stratejisinin sadece tutarli ve
biitlinlesmis bir yolla uygulandigini ispatlamiyor olmasiyla birlikte ayni zamanda
stratejiyi gelistirmek i¢in miisteriler tarafindan etkilesimin daha esnek kullanimini
saglamaktadir. Veri deposunun olusturulmasi bu analizler icin anahtar gorevi tistlenmis
oldugu anlamindadir (Pritchard ve Canton, 2001:154).

Bunun i¢in strateji asagidaki ti¢ kritik bagar1 stratejisini belirleme ve gelistirme
basamaginda yer almakta ve stratejiyi gelistiritken miisteriyi, isletmeyi anlayarak
hizmet kalitesini hep iyilestirmeye adanmak ¢ok Onemli olmakta ve bu faktoriin
degerlendirilmesi ve gelistirilmesine 6zen gosterilmelidir.

1. Miisteriyi Anlamak: Miisteriyi anlama yetenegini kazanabilmek ve
miisterilerin aligkanliklarini tespit etmek ic¢in gerekli olan bilgiler asagidaki gibi
siralanabilir:

e Miisterilerin kim ve ihtiyaglarinin neler olduklart,

e Miisterilerin satin alimlari,

e Pazarlama ve iletisim c¢abalarinin etkileri,

e Hizmetler, iirlinler ile miisteriler arasindaki uygunluk,

e Miisteri tatminin simdiki diizeyi,

e Miisteriler ile etkilesimi kisisellestirme,
Bu bilgi daha sonra,

e Mevcut miisteri ihtiyag¢larini, isteklerini ve beklentilerini belirlemek,

e Miisteri ihtiyaglarinin, isteklerinin ve beklentilerinin biiylidiigii alan1 tatmin
etmek,

o Gelecekteki miisteri ihtiyaglarini, isteklerini ve beklentilerini tahmin etmek

amaciyla kullanilir (Massey vd., 2001:166).
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Biitiin miisteriler 6zeldir ve kendilerine 6zel olarak davranmalarini sevdikleri bir
gercektir. Onlar dinlenmeyi, ihtiyaglarin anlagilmasin1i ve karsisindaki insanlarin
isteklerine kars1 sorumluluk sahibi olmasini isterler (Millard vd., 2000:51).

2. Isletmeyi Anlamak: Isletme, miisteri ihtiyaclarini karsilamak icin hazir mi?
Isletme gerekli beseri ve fiziki kaynaklara sahip mi? Isletme bu ihtiyaglar1 karsilamaya
adanmis m1? Isletmeyi anlayabilmek icin asagidaki unsurlar gozden gegirilmelidir:

e Miisteri Iligkileri Yonetimini gergeklestirecek insanlara ve insanlarin gerekli
becerilere sahip olup olmadigr (isletme kaynaklari dogru koordinasyona sahip
mi?),

e Isletmenin uyumlasma derecesi (isletmenin amaclar1 ve hedefleri anlasilir m1 ve
isletme tek bir hizmet bakis agisina dogru ilerliyor mu?),

e Miisteri Iliskileri Yonetimini gerceklestirecek alt yapiya sahip olup olmadig
(isletmenin bu amaclara ulastiracak teknolojileri mevcut mu?),

e Mevcut sistem ve siireglerin  daha ¢ok misteri odakhilhigini saglayip
saglamayacagi,

e Miisterilerin talep ettikleri hizmetlere ve iirlinlere sahip olup olmadiklari,

e isbirlik¢i ve karsilikli dgrenen iliskileri gelistirerek miisteri memnuniyetinin
arttirilms olup olmadig,

e Etkili problem ¢6zme siirecinin gelistirilip gelistirilmedigi,

e Pazarlama, teknoloji, 15 alanlarinda bilgi degisimi ve Ogrenmeyi, faaliyetlerin
capraz fonksiyonel koordinasyonunun saglanip saglanmadig,

e Miister1 dikkatini c¢ekecek pazarlama bilgilerine sahip olup olmadiklar
(isletmenin pazarlama anlayis1 mevcut arzi destekleyebilecek ve miisteri
ithtiyaglariyla uyum saglayabilecek nitelikte mi?),

e Tiim mevcut bilesenlerin etkinligini 6lgebilecek bir performans 6l¢iim sistemine
sahip olup olmadig,

e Dogru kontrol dengesine sahip olup olmadigi,gibi konulara dikkatlice yaklasip
¢cozlimler bulunmasi gerekmektedir (Massey vd., 2001:166).

3. Hizmet kalitesinde siirekli iyilestirmeye adanma: Kalite standartlart stirekli
tyilestirmeyi destekleyecek sekilde olusturulmus mu? Bu degerlendirme asagidaki
alanlardaki mevcut performansin ve varsayilan ilerlemenin dlgiilmesi ile gergeklesebilir.

e  Miisteri Iligkileri Yonetimi destekleyicilerini olusturmak,



63

e Miisteri Iliskileri Yonetimi vizyonunun gerceklesmesinden sorumlu

bireyleri belirlemek,

e  Miisteri hizmeti bilincini uyandirmak,

e Kaliteli miisteri hizmet sunumu biitiin personel i¢in giinlilk zorunlu bir

faaliyet haline getirilmelidir.

Bu ¢ kritik basar1 faktoriiniin her biri i¢in yapilan analizin (var olan durumla
istenilen durum arasindaki farkin analizi) yonetilmesiyle vizyona ulagmak i¢in gerekli
detayli adimlar tanimlanmalidir. Bu adimlar, birlikte Miisteri Iliskileri Yonetimi
stratejisini temsil etmelidir (Gulycz, 2001:343-346). Birgok isletme ic¢in Miisteri
Iliskileri Yonetimi stratejisini uygulamak ¢ok biiyiik degisimi gerektirmektedir. Bu
degisim i¢in bazen yeni yatirimlara ihtiya¢ duyulmakta ve kiiltliriin, siire¢lerin ve
mevcut ¢alisan insanlarin gelistirilmesine ihtiya¢ duymaktadir (Norton, 2000:174).

Miisteri iliskileri Yonetimi sistemini olustururken entegre karsilikli etkilesim
kanal stratejisinin gelistirilmesine dikkat edilmelidir. Ciinkii Miisteri iliskileri Yonetimi
birden ¢ok entegre kanaldan olusmaktadir. Yeni miisteri kazanmanin yiiksek maliyetli
olusu, hizli bir sekilde bilgi dolagimini saglayabilmek ve birebir iliski kurabilmek
miisteri degerinin 6neminin anlagilmasina yol agmaktadir.

Artik isletmeler sadece fiyat ve iiriin Ustiinligiinii saglamak icin degil, ayni
zamanda satig oncesi ve sonrasi destekle rekabet etmek zorundadirlar. Bireysel misteri
ihtiyaglar1  i¢in  bireysel hizmet tabanli destek ve miisteri beklentilerini
gerceklestiremeyen isletmelerin miisterileri ile karsilikli etkilesimde bulunabilmesini
saglamak icin ¢esitli firsatlar ortaya cikarmaktadir. lyi planlanmamis bir strateji,
memnuniyetsiz miisteri deneyimine yol agacak ve bunun tekrarlanmasi ile siliphesiz
miisteri kaybi ortaya ¢ikacaktir. Gelistirilen strateji;

e [llgili etkilesim kanallarinin hepsiyle ile entegre olmall,

e Entegrasyon tutarli miisteri verileri kullanim ile saglanmali,

e “Miisteriler organizasyona nasil ulagmak istiyorlar?” sorularina cevap
verilebilmeli,

e Hangi tip miisteri ve islemler i¢in hangi etkilesim kanallarinin uygun olacagini
ortaya koyabilmelidir (Pritchard ve Canton 2001:151).

Basaril1 bir Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamasinin sonucu, gelismis miisteri
iligkileri, bagliligi saglanmis ve tatmin olmus miisteriler olmaktadir. Belki de en

onemlisi, bu miisteriler, arkadaslarina, yakinlarina, akrabalarina hatta ulasabildikleri
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herkese isletmenin iirlin ve hizmetlerini anlatarak o isletme igin reklam yapmis
olmasidir.

Hangi is sektdriine bakilirsa bakilsin Miisteri iliskileri Y&netimi uygulamalarina
kars1 ¢cok fazla ilgi vardir ve bunun olmasi da gerekmektedir. Miisteri iliskileri Yonetimi
uygulamasinin basarili ya da basarisiz olmasi arasindaki fark o kadar belirgin degildir,
isletmenin uyguladig1 yaklagim seklinin sonucu 6nemlidir. Basari, isletmenin Miisteri
Iliskileri Yonetimini dogru algilayip, bu dogrultuda bilgi birikim ve yetenege baglh
olmaktadir. Eger ¢ozlilmek istenen problemler, ne ¢esit hatalarin yapilabilecegi ve
bunlardan kag¢inma yollari, hangi teknolojinin ne sekilde yardim edip edemeyecegi
bilinirse biiyiik olasilikla bagar1 yakalanabilecektir (Yuan, Chen, 2002:188).

Isletmenin belirledigi strateji biitiin miisteriler ile iliskilerin en iyi sekilde
yOnetilmesini saglayabilmesi icin miisteri odakli fonksiyonlarin insan, siire¢ ve
teknoloji ~ bilesenleri  arasinda  koordinasyonun  saglanmasi  gerekmektedir
www.CRMCommunity.com(Erisim Tarihi: 15.07.2014).

Miisteri stratejilerini iyi uygulayan sirketler miisteri iliskileri maksimizasyonu
tizerinde dururlar ve en ¢ok miisteriyi elde tutma ve baglik konularina 6nem verirler.
Isletmelerin miisteri stratejileri daha fazla gelistikce, organizasyonun can damar1 olacak
stratejik miisterileri ile daha fazla ilgilenmek ve bdylece miisterilerin bagliliktan
bagimliliga gecisi saglanabilir. Miisteri bagliligindan miisteri bagimlilig: ile birlikte bazi
misteriler i¢in 6zel muamele gerekebilir ve bireysel bir satig eleman1 sorumlulugundan
cok bir takimin ¢alisma garantisine ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu takimin miisteri {izerinde
kazan - kazan iliskisi yaratilmalidir. Eger miisteri isletme ile ¢alistiginda karliligini
arttirabiliyorsa isletmeye daha bagli ve bagimli olacak ve boylece isletme artan karlilia
gecebilecektir (Wasseu, Weiss, 2001:160).

Yarin bagarili olmaya aday olan isletmeler buna dikkat ederek hareket
etmelidirler. Bireyler hakkinda oOgrendikleri sadece belli segmentler ya da mikro
segmenter degil, Uriin sekillendirme, promosyon taktikleri, fiyatlandirma, hizmet
seviyeleri gibi kavramlar kullanilmalidir. En biiylik amag¢ bireysel miisterilere deger
katmak ve her miisteri iligkisinden dogan karliligi maksimize etmektir (Brown,
2000:48-49).

2.7.3. Performans Ol¢iim Programim Olusturma

Vizyonu, stratejiyi belirlemek ve gelistirmek igin misteriyi ve isletmeyi

anlamasiyla hizmet kalitesinde siirekli 1iyilestirmeye odaklanma adimlarini
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tamamlayarak Miisteri lliskileri Y®netiminin kritik basar1 faktoriinii birbirine
baglayacak isletmenin vizyonuna dogru ilerlemesi i¢in bu faktorlerin devamliligini
saglayacak performans programi kurulmalidir.

Program, her bir basar1 faktdriiniin Miisteri Iliskileri Yonetimi vizyonunu
destekleyen uyumlastirmadaki basarisin1 6lgen bir performans degerlendirme sistemi
icermelidir. Performans programindan ortaya cikarilan 6l¢iim bilgisi:

e Isletmenin daha iyi kararlar almasini,

e Daha fazla insana, paraya ve zamana nerelerde ihtiyag duyuldugunu
gdstererek Miisteri Iliskileri Yonetimi kaynaklarmin dagitim  siirecinin
tyilestirilmesini,

e Nerelerde daha iyi olunacagini tavsiye ederek siirekli iyilesmenin yapilmasini
saglayacaktir.

Global pazardaki degisimin dinamizmi miisterilerin isletmeye sadik kalmalarini
zorlagtirmakta ve bu isletmelerin mdisteri iliskilerinin nasil  yonetildiginin
degerlendirmesi ve nasil yonetmeleri gerektigi konusunda tekrardan diigiinmelerine
ihtiyag yaratmaktadir (Massey vd., 2001:155). Ugiincii adim, tamamlama siirecinde,
isletme performans Ol¢me programinda basarili olmak icin asagidaki amaclar
belirlenmelidir:

e Yonetim uygulamalarini gelistirmek icin devamli bir istek,

e Performans bilgisini kullanmak i¢in adanmanin gerekliligi,

e Isletmenin ¢abalar1 miisteri ihtiyaglarina, istek ve beklentilerine odaklanmak
ile miisteri performans bilgisi vasitasiyla bu ihtiyaclari, isteklerin ve
beklentilerin ortaya ¢ikarilmast,

e ihtiyac, istek ve beklentileri karsilamada durum degerlendirmesi, miisteri
sadakatinin Ol¢iimii, iyilestirmenin nerelerde yapilacagini ve performans
sapmalarinin nerelerde oldugunun gosterilmesi,

e En iyl miisteri degisim kararlarinin neler olduguna dair bilginin saglanmasi,
Isletmenin olumlu degisimleri asagidaki yollarla saglamas1 miimkiindiir:

e Isletmenin Miisteri Iliskileri Yonetimi vizyonuna odaklanarak,

e Isletmenin nereye gitmek istedigini ve nereye ydneldigini hatirlamak,

e Yeni amaglar ve is sahalarini ortaya ¢ikaracak, yonetici ve personel ¢abalarin

yonetecek olumlu bir yol saglamak,
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Nerede iyi isin yapildigini, bunun nerede devam ettirebilecegini ve nerede
gelistirebilecegini gostermek,

Bireysel ve orgiitsel seviyede siirekli performansi gelistirmek.

Performans olgiimiinii gelistirerek isletmenin dinamikligini ve interaktif siireci

ile ilgili gelismeler olusturulabilir. Olusturulacak bu silire¢ asagidaki unsurlari

icermelidir (Gulycz, 2001:352):

Miisteri Iliskileri Yonetimi vizyonu tarafindan yonetilen optimal Miisteri,
[liskileri Yénetimi sonucunu belirlemek,

Sonuca ulastiracak dncelikleri belirlemek,

Stratejinin en 6nemli adimlarini 6nce uygulamak,

Miisteri iliskileri Y&netiminin onceliklerini karsilamak icin her bir kritik
basar1 faktorii icerisindeki amaglar1 ve hedefleri belirlemek ve gelistirmek i¢in
hareket planini1 hazirlamak,

Her amag ve hedefle ilgili performans 6l¢timlerini tanimlamak,

Insan, siire¢ ve teknolojik gelismelerin dogru gergeklestigini belirlemek igin
nelerin izlenecegini, analiz edilecegini saptamak,

Olgiim sistemini gelistirmek, dengeli 6l¢iim yaklasimini benimsemek,

Biitin 6nemli alanlarin incelenmesini saglamak, sadece birka¢ alan ile
yetinmemek,

Performans: agiklamak ve bu performans bilgisinin yonetimini gelistirmek,
stirekli gelisimi saglamak i¢in kullanmak,

Miisteri Iliskileri Yonetimi vizyonunu yeniden gézden gegirmek,

Biitiin bilgiyt kullanarak ve analiz ederek, vizyonun hala ulagilabilir ve
gerceklestirilebilir olup olmadigini saptamak. Miisteri Iliskileri Y&netimi
uygulamasinin performans 6l¢limii; miisteri, isletme ve hizmet kalitesi 6l¢iimii

olarak ayr1 incelendiginde daha etkili olmaktadir.

2.7.3.1. Miisteri Performans Olciimii

Miisteri Iliskileri Y&netimi stratejisinin miisteri portfoyiinii inceleyerek,

misteriyi anlamada gerekli olan unsurlar1 belirlemek miimkiindiir. Miisterinin neyi

istedigini, neye ihtiyagc duydugunu ve beklentilerini tahmin etmek ve karsilamak

gerekmektedir. Ciinkii miisteriler aligkanliklar1 dogrultusunda beklenti igerisinde

olmaktadirlar.
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Eger isletme gelecekte de pazarda kalmak istiyorsa miisterileri ile olan
iligkilerini daha iyi yonetmesi gerekir. Diger yandan eger isletme yeni kazanglar elde
etmek istiyorsa mevcut miisterilerinin taleplerini genisletmesi gerekmektedir. Bunun
icin miisteri ihtiyaglar1 ve beklentileri siirekli tatmin edilmeli ve miisterinin farkinda
olmadigi ihtiyaglari ortaya ¢ikarma yetenegine sahip olmalidir. Miisterinin, bu yonde bir
talebi olmamasina ragmen hizmet sunabilme kapasitesini bulundurmalidir. Bununla
beraber, bu durum yalnizca derin miisteri verilerine sahip olunarak, bu verideki bilgiler
gelecekteki miisteri ihtiyaglarini tatmin etmede, bu ihtiyaclar giincel hale getirerek
karsilamada kullanilarak gergeklestirilebilir (Yuan ve Chen, 2002:147).

Glinlimiiziin  sartlar1 igletmelerin  diislincelerinde temel degisimi ortaya
cikarmakta ve bu degisim, miisterileri disaridan gozlemlemek yerine, iceriden ve
disaridan gozlemek fikrine dayanmaktadir. Miisterileri disardan izlemek, isletmenin
miisterileri periyodik olarak duymak istedigi gibi dinlemek anlamindadir. iceriden ve
disardan izlemek ise, miisterileri siirekli dinleme anlamina gelir. Miisterilerinin sesi
(istekleri) her giin dinlenir ve bu istekler her giin isletmenin faaliyetlerine entegre edilir.
Miisteriler yilda bir defa gézden geg¢ilmez. Burada onlarin her fikirleri, her hangi bir
zamanda, her hangi bir giinde ortaya ¢ikaracak mekanizma mevcut olmalidir (Gulycz,
2001:353).

2.7.3.2. Isletmenin Performans Olciimii

Miisteri Iligkileri Yonetimi stratejisinin isletmenin bilesenini ortaya cikararak,
isletmeyi ve miisterileri anlamalar1 igin gerekli kosullar saglanmalidir. Isletmenin
bileseni, isletmenin su anda ve gelecekte neler yapabilecegini, Miisteri Iliskileri
Yonetiminin vizyonuna ulasmak i¢in igletmenin harekete nasil gecirilebilecegini, bu
amag i¢in nelere ihtiya¢ duyuldugunu ve bu ihtiyaclarin nasil karsilanacagi sorular
cevaplandirmis olmalidir.

Isletme icin, Miisteri Iliskileri Yonetimi stratejisi bu sorulara cevaplar bularak
muhtemel sapmalarini dnler ve isletme Miisteri Iliskileri Yonetimini gerceklestirmek
icin hazir duruma gelir. Her defasinda miisteri ihtiyaglarindaki belirgin degismeler
ortaya ¢ikacagini goz Oniinde bulundurarak bu degisimleri karsilamaya devam edip
etmeyecegi konusunda degerlendirmelerin yapilmasi etkililigi arttirir. Cilinkii ¢evrenin
degisimindeki dinamizm, mevcut olan rekabeti daha da siddetlendirmektedir (Camarata

vd., 1998:71).
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Sekil 2.2°de gosterilen performans 6l¢limii ile miisteri performansini, isletmenin
performansini ve hizmet kalitesini Olcerek, isletme Orgiitsel stratejiyi degistirmek igin
gereken performans verisine sahip olur. Isletme bu sayede:

e Dogru kisileri ise alir,
e Mevcut personeli gelistirmek i¢in egitimler saglar,
¢ Rolleri uygun bi¢imde tanimlar,
e Miisteri ihtiyaglarini karsilayacak iletisim tekniklerini gelistirir,
e Miisteri Iliskileri Y®&netimi vizyonunu gelistiren uygulama siireglerini
gelistirir,
e Miisteri iliskileri Yonetiminin vizyonunu basariya ulastirir.
Isletmenin performans dlciim sistemi siirekli iyilesmeyi ve rekabet avantajini
saglayacak yeniliklere yonelmesine de yardim eder (Ryals ve Knox, 2001:537).

Isletmenin rekabet avantajini saglayabilmek icin ilk olarak miisterilerini
anlamalar1 ve daha sonra memnun etmeleri gerekir. Hizmet kalitesinde siirekli
iyilestirmeye adanmak, Miisteri Iliskileri Y&netiminin vizyonunun, miisteri ve isletmeyi
iyl anlamasi gerekir, bu da kendiliginden gerceklesmemektedir. Boyle bir adanmay1
saglamak i¢in hizmet kalitesini Olgcen sistem gelistirilmelidir. Bu sistem, Miisteri
[liskileri Yonetiminin vizyonundan yola ¢ikarak hazirlanmalidir. Oncelikle hizmete
inanglart ve disiinceleri gelistirilmeli ve isletmenin biitin  bolimleri  bunu
benimsemelidir (Yuan ve Chen, 2002:147). Hizmet inanglar1 gelistirilmeden Once
asagidaki sorulara cevaplar aranilmasi gerekir:

e Miisteri Iliskileri Yonetimi vizyonuna ulasmak igin isletme ve is giicii neye
inanmalidir?

e Isletme hangi deger ve ilkeleri benimsemelidir?

e Miisteri iliskileri Yonetiminin vizyonunu gerceklestirmek igin isletme nasil bir
felsefe benimsemelidir?

Daha sonra, her bir hizmet inanis1 i¢in, beklentiler (yapilmasi gereken
minimum), hedefler (sonunda gidilmek istenen nokta) ve uzun vadeli hedefler (daha
uzun bir siirede ulasilmak istenen nokta) gelistirilmesi gerekir (Ryals ve Knox,
2001:537). Bununla beraber beklentiler, hedefler, uzun vadeli hedefler 6ncelikle hizmet
kalitesinin tanimlanmasi bir ¢ok miisteri grubuyla yapilan goriismeler sonucunda
tanimlanmali ve planlanan ile gergeklesenin es zamanli olarak o6l¢iilmesi etkinlik

acisindan gerekli olmaktadir (Verhoef, Donkers, 2001:189).
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Miisteri Iliskileri Yonetimin etkinligi miisterinin degerine isletmenin gosterdigi
hassasiyete baghdir. Ciinkii iligkiler, deger ve sosyal degisimin stratejik araglarla
gelistirilmesine dayanmaktadir. Verimli ve karli iligkiler baglhlik, saygi, diriistliik
tizerinde kurulmaktadir. Miisteriler ile olan iligkilerin ydnetiminin basarisinda
isletmenin uzun doénemli olumlu iligkileri kritik rol oynamaktadir (Camarata vd.,
1998:71).

Bir¢ok isletme bu noktada durabilir, fakat siirekli iyilesmeyi saglayan bu {i¢li
sistem gelistirilmeden, isletmenin hangi dl¢iide basariya ulastigini1 bilmek imkansizdir.
Ayrica bu {iglii 6l¢lim olmaksizin siirekli iyilesmeyi desteklemenin ya da beklentileri,
hedefleri iceren bilgileri saglamanin anlam1 olmayacaktir. Bu ii¢lii 6l¢lim siireci, dengeli
performans Ol¢iim ve miisteri hizmet yOnetim siirecini icermelidir. Degerlendirme,
hizmet kalitesine yardimci olacak biitiin alanlar1 kapsamalidir. Degerlendirmedeki biitiin
alanlara, onemlerine gore agirlik verilmesi ve gerekirse bazi alanlar daha fazla goz
ontinde tutulmalidir (Gulycz, 2001:354).

Miisteri hizmet incelemesi, degerlendirme kartt sayesinde elde edilen
performans verisini destekleyip zenginlestirmelidir. Miisteri hizmet incelemesini
geligtirirken elde edilen bilginin sayilabilir ve performans inceleme bilgileri ile
karsilastirilabilir olmasina dikkat edilmelidir. Son olarak, miisteri yonetim siireci
(miisterilerin ihtiyaglar1 heniliz ortaya ¢ikmadan belirlemeyi amaglayan siirec)
gelistirilmeye calisilirsa etkinlilik daha da artacaktir. Ciinkii bu siire¢ biitiin miisteri
sorunlarina egilen, bu sorunlar1 bilgi gruplarina gore siniflandiran, bu bilgileri detayh
bir bi¢imde kullanigl hale getiren bir siiregtir (Gel, 2002:169).

2.7.4. Miisteri Iligkileri Yonetiminde Basariy1 Saglama

Miisteri Iliskileri Y&netimi uygulamasmi desteklemek amaciyla olusturulan bu
adim, basariya ulagmak i¢in daha iki bileseni yerlestirmektedir; dogru ¢evreyi yaratmak
ve performans platformlari boyunca hareket. Dogru ¢evrenin yaratilmasi ve stirekli
tyilestirmede kullanilacak performans, bilgi 1i¢in performans oOl¢iim temeli
olusturulmalidir. Eger bu evrim olmazsa isletme ihtiya¢ duydugu performans bilgisine
ulasamaz ve bu bilgiyi basariya ulastirmak i¢in kullanamaz.

2.7.4.1. Dogru Cevreyi Yaratma

Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamasinin basariya ulasmasi igin, isletme ve
caliganlardan maksimum yarar1 saglayacak dogru c¢evrenin yaratilmasi gerekmektedir.

Cevre, yoOnetimin personeli yoOnettigi ve kontrol ettigi isletmeden, personelin
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katilimcioldugu ve Miisteri Iligkileri Yonetiminin vizyonuna ulasma siirecinde aktif rol
aldig1 bir ¢evreye doniistiiriilmelidir.

Miisteri Iliskileri Yoénetimli isletmede, personel baslangigtan itibaren vizyona
dahil edilmeli ve kararlarda etkili olmalar1 saglanmalidir. Isletme dinamik ve degisken
yaptya sahip olan miisterilerin davraniglarini tahmin edebilecek nitelikte olmalidir. Bu
doniisiim aslinda Miisteri Iliskileri Yonetiminin vizyonuna ulasmak i¢in hazir hale
gelmesini saglamaktadir (Amstel vd., 2000:180).

2.7.4.2. Performans Platformlar1 Boyunca Hareket

Miisteri performans ol¢iimii, isletme performans oOlgiimii ve hizmet kalitesi
olciimii basariyla yerlestirildikten sonra isletmeyi Miisteri iliskileri Yonetimini
vizyonuna ulasmasi saglanmalidir. Isletme, performans 6lciim sistemlerini 6nceden
belirlemesi gerekir ve bu sistemlerin istenilen sonuglar1 saglamasina dikkat edilmelidir.
Sistemlerin, yalnizca sonuglarin 6l¢imii ve bu oOlgiimlerin siirekli iyilestirme igin
kullanilmasma degil, kendilerinin de bu olgiilere odaklanmalar1 gerekir. Isletmeler,

platformlar olarak bilinen asagidaki ii¢ safthay1 gergeklestirmek zorundadirlar (Gulycz,

2001:353).

CEM
Tyilegtirme
performans
latform
Bilgi 5 -
l performans
L platformm

performans
platformp

Sekil 2.3. Miisteri Iliskileri Y&netiminin Basarisinin Performans Platformu
Kaynak: Moosha Gulycz, Implementing CRM: The Need For Performans Alignment, John
Miley ve Son Ltd, Canada, 2001, s.354.

Bu amagla isletme, bir temelin olusturulmasi gercegini kabul etmelidir. Bu
temel, performans alt yap1 platformudur. Bundan sonra performans 6l¢iimii i¢in yliksek

seviyede ilkeler ve siire¢ tanimi gelistirilmesi gerekir. Bu ayn1 zamanda, uzun vadede
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Miisteri Iliskileri Yonetimi planlamasmin temelinin saglanmasi ve Miisteri iliskileri
YoOnetimi performansini degerlendirmek i¢in iyi bir iletisim araci olacaktir. Performans
alt yapr platformu, isletmenin Miisteri Iliskileri Yonetimi vizyonuna ulasmasina
yardimci olacak bir performans bilgisi saglamalidir (Gulycz, 2001:354).

2.8. Bankalarda Giivenirligin Gosterilmesi ve Kanitlanmasi

Miisteri iliskilerinin temel bileseni miisteri ile kurum arasindaki gilivendir.
Giiven elde etmenin pratik yontemleri arasinda diirlist reklam, efektif sikayet
prosediirleri, garanti teklifleri ve miisterilerle diirlist ve gilivenilir sekilde iletisimde
bulunan personeldir. Giivenirlik konsepti dort alt kategoride gelistirilebilir (Johnson ve
Grayson, 1996:365):

1. Genel giiven, sosyal normlari temel alir. Ornegin miisteri biiyiik bir kurumun
uzun vadede isin i¢inde olacagini ve aym tiirlin ve hizmetleri sunmaya
devam edecegini varsayar.

2. Sisteme giiven, kanunlara, endiistri anlasmalarina ve kars1 tarafin
profesyonelligine bagl olusan gilivendir.

3. Kisilik bazli giiven, insanlarin karsisindakinin beklentilerine uygun bir
sekilde davranmasini bekleme egilimine dayanmaktadir.

4. Siireg bazli giliven, iki taraf arasinda uzun donemli iliski {iizerinde
kurulmustur. Belirli bir siire i¢in bir kurumla is yapmaya devam eden ve

hizmetlerden memnun olan sahis bu kuruma giivenmektedir.



UCUNCU BOLUM
BANKACILIK SEKTORUNDE MUSTERI ILISKILERI YONETIMI
UYGULAMALARI: LASI (ROMANYA) ILINDEKi BANKALAR UZERINDE
BiR ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Gilinlimiizde teknolojik alanda yasanan gelismeler, globallesme, miisterilerin
bilinglenmesi ve artan rekabet gibi nedenlerle birgok isletme stratejisini ve is yapma
bi¢imini degistirmektedir. Artik isletmeler miisterilerini elde tutmaya, kaybedilen
miisterileri tekrar kazanmaya, onlarla karsilikli fayda saglayan uzun siireli birebir
iligkiler kurmaya ¢alismaktadirlar. Misterilere daha hizli, daha kaliteli ve daha kisisel
iirlin ve hizmetler sunabilmek isletmeler i¢in karliliklarini siirdiirebilmek a¢isindan bir
zorunluluk haline gelmistir. Miisteri iliskileri yonetimi de isletmelerin bu ihtiyaglarina
cevap bulduklar1 yeni bir yonetim anlayisi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Yogunlagan rekabet ortaminda farkli miisterilerin farkli istek ve beklentilerini
gorebilen, onlara 6zel kisisellestirilmis {iriin ve hizmet sunabilen, onlar1 bir deger olarak
gbéren ve is silireclerini bu dogrultuda olusturan, kisaca CRM’i basarili bir sekilde
uygulayan isletmeler miisterilerine ek degerler sunabilmekte ve bu sayede rekabette
onemli avantajlar saglayabilmektedir. Bununla birlikte, uygulamalara bakildiginda
CRM uygulamalarinin diinyadaki basart orani iyi sonuglar alinamadigina isaret
etmektedir. Amerikan pazar arasgtirma kurulusu olan Meta Group’un 2002 yilinda
gerceklestirmis oldugu arastirma sonucunda tim CRM uygulamalarinin sadece %
30’unda istenilen yararlarin saglanabildigi ortaya ¢ikmistir (Kotorov, 2003:566-568).

Isletmelerde gerekli altyapt olusturulmadan CRM’i uygulamak, beklenen
yararlar1 saglamaktan ziyade maliyetleri arttirict bir faktor olarak biiylik sorunlara yol
acabilmektedir. Bu nedenledir ki giiniimiizde CRM’1 sadece teknolojik bir ¢6ziim olarak
kabul eden isletmelerin girisimleri basarisizlikla sonuglanmaktadir. Dolayisiyla,
isletmelerin CRM altyapis1 ile CRM uygulamalarindan elde edilen yararlar arasindaki
iliskiyi aragtirmak hem akademisyenler hem de uygulayicilar agisindan biiyiik 6nem
tagimaktadir.

Miisteri iliskilerinin, isletmeler agisindan artan 6neminden dolay1 bu c¢alismada,
miisteri 1iligkileri yonetimi konusu ele alinmis ve detayli olarak incelenmeye
calisilmigtir. Arastirmanin birinci amaci, bankalarin miisteri iligkileri yonetimi

uygulama diizeyi ile hizmet satig diizeyinin degisimi arasindaki iligkiyi tespit etmektir.
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Arastirmanin ikinci amaci ise banka miisterilerinin banka tercihlerini etkileyen
faktdrlerin neler oldugunu tespit etmek ve Las1 (Romanya) Ilindeki Bankalarda Miisteri
Iliskileri Yonetiminin arastirarak anket sonuglarma bagli olarak miisteri iliskilerinin

kalitesini saptamaktir.

3.2. Arastirmanin Modeli

Miisteriyle Iletisim

Miisteriyle Etkilesim

Miisteri Sadakati

Miisteriye Verilen Deger

Miisteri Veri Bankaciligi

Sekil.3.1.Arastirma Modeli

Arastirma modeli; Odabasi, (2000) ve Demirel' in (2000) g¢alismalarindan
yararlanarak olusturulmustur.

Ortaya konulan modelin temel unsurlari; misteriyle iletisim, miisteriyle
etkilesim, miisteriye verilen deger ve miisteri sadakati degiskenlerinden olugmaktadir.
Ayrica cinsiyet, yas ve tutulan takim gibi demografik ozellikleri belirlemeye yonelik
degiskenler de tanimlayici istatistikler tarafindan degerlendirilecektir.

Miisteri sadakati elemanlari olan miisteriyle iletisim, miisteriyle etkilesim,
miisteriye verilen deger ve miisteri veri bankacilig1 arasinda bir iligki oldugu modelde
goriilmektedir.

Arastirmanin amacina yonelik dort adet hipotez belirlenmistir:

H1 : Miisteriyle iletigim ile sadakat degiskenleri arasinda iliski vardir.
H2 : Miisteriyle etkilesim ile sadakat degiskenleri arasinda iligki vardir.
H3 : Miisteriye verilen deger ile sadakat degiskenleri arasinda iliski vardir.

Ha : Miisteri veri bankacilig1 ile sadakat degiskenleri arasinda iliski vardir.
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3.3. Arastirmanin Kapsam ve Kisitlar

Arastirmanin kapsami agagideki gibidir:

1.Aragtirma Lasi (Romanya) ilindeki faaliyet gdsteren bankalarin calisanlari ve
yoneticileri ile sinirlidir.

2.Arastirmada ele alinan psikolojik degiskenler, uygulanan 6lgiim araglariin
giivenirlik ve gegerlik boyutlariyla sinirlidir.

3.Sosyal bilimler alaninda yapilan ¢aligmalarin tamamen deneysellige
oturtulmamasindan kaynaklanan sinirlilik, bu ¢alisma i¢in de gegerlidir.

3.4. Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Arastirmada kullanilan veriler, anket ve miilakat teknigi kullanilarak tam sayim
yontemiyle cevaplayicilardan elde edilmistir. Anket ve goriismeler, pilot ¢caligma siireci
de dahil olmak iizere, banka ¢alisanlar1 ve yoneticileriyle ylizylize miilakatlar seklinde
yapilmis ve anket {lizerindeki sorulara birebir cevaplar alinmistir. 51 sorudan olusan
“anket formu” Demirel (2000)’in ¢aligmasindan uyarlanmistir. Anket formu toplam 6
bolimden olusmaktadir. Elde edilen veriler Istatistik programla analiz edilmis ve
bulgular degerlendirilmistir. Yapilan analizlerde anlamlilik diizeyi p<0.05 olarak kabul
edilmistir Verilerin analizinde; Frekans ve Yiizde dagilimi ile Pearson ve Spearman’s
Korelasyon yontemleri kullanilmistir.

3.5. Gegerlilik ve Giivenirlik Analizi

Uygulanan anket formunun oSlceginin yapi gegerliligini belirlemek amaciyla
faktor analizi uygulanmis ve varimax dondiirme(Rotation) metodu kullanilmistir.
Arastirmada uygulanan faktor analizi sonuglarina gore , Kaiser- Meyer- Olkin (KMO)
degeri 0.907 olarak hesaplanmistir. Kaiser- Meyer- Olkin (KMO) testi ise, 6rneklem
biylikliginiin faktdor analizi i¢in uygunlugunu sinamaktadir. Sosyal bilimler
aragtirmelarinda genellikle KMO Degerinin 0.60 dan biiyiikk olmasi 06rneklem
biiyilikliigiiniin yeterli oldugunu gostermektedir. Bartlett sinamasi degeri=4,95861,;
p=0.000 olarak hesaplanmistir. Bartlett sinamasi bir kiiresellik sinamasi olup verilerin
bir biriyle iliskili olup olmadigini gostermektedir.bartlett testine gore degiskenler
arasinda bir koreleasyon bulunmakta ve faktor analizi bu degigkenlere uygulanmaktadir.
Bununla birlikte, Likert dl¢egi ile degerlendirilen anket formunun unsurlar1 arasinda bir
korelasyon olup olmadiginin belirlenmesi icin alfa katsayist kullanilmistir. Analiz
sonucunda Olgegin giivenilir oldugunu sdyleyebilmek i¢in alfa katsayisi (Cronbach’s

Alpha) degerinin 0.80’den fazla olmasi beklenmektedir (Bryman ve Cramer, 1997).
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Ancak ,s6zkonusu katsaymin kimi kaynaklarda 0.70’ler diizeyinde olms1 gerektigi de
vurgulanmaktadir (Biyilikoztiirk, 2003). Bu dogrultuda aragtirmada kullanilan 6l¢egin
giivenilirlik analizi yapilmis ve Cronbach’s Alpha degeri 0,88 olarak hesaplanmustir.
Sonuglara gore;anket formu gegerli ve giivenilir olarak degerlendirilmistir.

3.6. Arastirmanin  Orneklemi

Amag¢ ve smirliliklarda da belirtildigi iizere, arastirma, miisteri iligkilerinin
bankacilik sektoriindeki Onemi ve miisteri memnuniyetine olan etkilerinin
belirlenmesine doniiktiir.

Aragtirmanin 6rneklemini Lasi (Romanya) ilinde faaliyet gosteren -BRD Bank,
Piraeus Bank, BCR Bank, Libra Bank ve Transilvania Bank- bankalarin ¢alisanlar1 ve
yoneticileri olusturmaktadir. Bu bes bankada yaklasik 300 personel ve ydnetici
calismaktadir.  Anketlerden 241 adeti  kullamilabilir  6zellikte  oldugundan
degerlendirilmeye alinmistir. Anketlerin geri doniis oran1 % 80 dir. Toplam 241 bireye
51 sorudan olusan “anket formu” uygulanmis ve olusturulan tablolarda gosterilmistir.

3.7. Betimleyici Istatistikler

Arastirmanin degiskenleri ile ilgili betimleyici istatistikler asagida tablolar
halinde verilerek yorumlanmustir.

3.7.1. Demografik Ozellikler ile Tlgili Betimleyici Istatistikler

Arastirmada demografik 6zellikler; cinsiyet, yas grubu, egitim diizeyi, meslek,
medeni hali ve gelir diizeyi olarak belirlenmistir. Bu degiskenlere ait istatistikler
asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo: 1. Banka Calisanlarinin Cinsiyet Itibariyle Dagilim1

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
|Erkek 123 51,0 51,0 51,0
Kadin 118 49,0 49,0 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Tablo 1’e bakildiginda; arastirmaya katilan 241 cevaplayicinin 123’{iniin erkek,
118’inin kadin oldugu goriilmektedir. Oransal olarak bakildiginda ise; erkek
katilimcilarin  oranmnin % 51,0, kadin katilimcilarin oraninin ise % 49,0 oldugu

goriilmektedir.
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Tablo: 2. Banka Calisanlarinin Yas Grubu Itibariyle Dagilimi

Frekans Yiizde Gecerli Yiizde [Kiimiilatif Yiizde
18-30 68 28,2 28,2 28,2
31-45 101 41,9 41,9 70,1
46-60 54 22,4 22,4 92,5
|61- 18 7,5 7,5 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Tablo 2’ye bakildiginda; arastirmaya katilan 241 cevaplayicinin 68’inin 18-30
yas grubunda, 101’inin 31-45 yas grubunda, 54’iiniin 46-60 yas grubunda ve 18’inin 61
ve Ustll yas grubunda oldugu goriilmektedir. Oransal olarak bakildiginda ise; 18-30 yas
grubu katilimcilarin oraninin % 28,2, 31-45 yas grubu katilimcilarin oraninin% 41,9,
46-60 yas grubu katilimcilarin oraninin % 22,4 ve 61 ve lstli yas grubu katilimeilarin

oraninin % 7,5 oldugu goriilmektedir.

Tablo: 3. Banka Calisanlarinin Egitim Durumu Itibariyle Dagilimi

Frekans Yiizde Gecgerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
flkogretim 27 11,2 11,2 11,2
Lise 80 33,2 33,2 44,4
Universite 133 55,2 55,2 99,6
Lisansiistii 1 0,4 0,4 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Tablo 3’e bakildiginda arastirmaya katilan 241 cevaplayicinin 27’sinin egitim
diizeyinin ilkégretim, 80’inin egitim diizeyinin lise, 133’liniin egitim diizeyinin
iniversite ve 1’inin egitim diizeyinin lisansiistii oldugu goriilmektedir. Oransal olarak
bakildiginda ise egitim diizeyi ilkogretim olan katilimeilarin oraninin % 11,2, lise olan
katilimcilarin oranmnin % 33,2, {iniversite olan katilimcilarin oraninin % 55,2 ve

lisansiistii olan katilimcilarin oraninin % 0,4 oldugu goriilmektedir.
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Tablo: 4. Banka Calisanlarinin Medeni Hali itibariyle Dagilim1

Frekans Yiizde Gecerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Evli 139 o7, 7 o7, 7 o7, 7
Bekar 102 42,3 42,3 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Tablo 4’e bakildiginda arastirmaya katilan 241 cevaplayicinin 139’unun evli,

102’sinin bekar oldugu goriilmektedir. Oransal olarak bakildiginda ise katilimcilarin

%357,7’sinin evli, % 42,3 {iniin bekar oldugu goriilmektedir.

3.7.2. Tletisim Degiskeni ile Tlgili Betimleyici Istatistikler

Iletisim degiskenine ait betimleyici istatistikler incelendiginde;

Tablo: 5. “Iletisim 17 Calisan ve Ydneticilerin Miisteriyi Dikkatle Dinleme Diizeyi

Frekans  [viizde  |Gecerli Yiizde [Somulatf
'Yiizde

Cok Katii |6 2,5 2,5 2,5
Kaotii 5 2,1 2,1 4,6
Ne Iyi Ne Kétii 41 17,0 17,0 21,6
fyi |52 21,6 21,6 43,2
Cok lyi 137 56,8 56,8 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Iletisim 1 olarak ifade edilen “Calisan ve yoneticilerin miisteriyi dikkatle

dinleme diizeyi” sorusuna katilimcilarin % 56,8’i Cok Iyi, % 21,6’s1 ise Iyi secenegi
tizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarin biiyiik bir ¢ogunlugunun

Caligan ve yoneticilerin miisteriyi dikkatle dinleme diizeyi ile ilgiliolumlu yonde goriis

belirttigi gortilmektedir.

Tablo: 6. “Iletisim 2” Miisterilerin Sorularina Uygun Cevap Verme Sekli

Frekans Yiizde Gecerli Yiizde K}"imﬁlatif
'Yiizde

Cok Kotii 1 0,4 0,4 5,0
Kotii 12 5,0 5,0 17,8
Ne Iyi Ne Kétii 31 12,9 12,9 61,8
Tyi 106 44.0 44,0 99,6
Cok lyi 01 37,8 37,8 100,0
Toplam 241 100,0 100,0
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Iletisim 2 olarak ifade edilen “Miisterilerin sorularina uygun cevap verme sekli”
sorusuna katilimeilarm % 37,8’i Cok Iyi, % 44,01 ise lyi segenegi iizerinden cevap
vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarin biiyilk bir c¢ogunlugunun Miisterilerin
sorularina uygun cevap verme sekli ile ilgili olumlu yonde goriis belirttigi
goriilmektedir.

Tablo: 7.“Iletisim 3” Miisteri ile Iletisimde Bilgi Teknolojilerinden (Telefon, Faks, e-

mail, vb) Yararlanma Diizeyi

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Iamiilatif
Yiizde

Cok Kotii 3 1,2 1,2 1,2
Kotii 8 3,3 3,3 4,6
Ne Iyi Ne Kotii 37 15,4 15,4 19,9
Tyi 112 46,5 46,5 66,4
Cok lyi 31 33,6 33,6 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Iletisim 3 olarak ifade edilen “Miisteri ile iletisimde bilgi teknolojilerinden

(telefon, faks, e-mail, vb) yararlanma diizeyi” sorusuna katilimeilarm % 33,6°s1 Cok lyi,
% 46,5°1 ise lyi segenegi iizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarin
biiyiik bir cogunlugunun Miisteri ile iletisimde bilgi teknolojilerinden (telefon, faks, e-
mail, vb) yararlanma diizeyi ile ilgili olumlu yonde goriis belirttigi goriilmektedir.

Tablo: 8. “Iletisim 4” Miisterilerle Iletisim Kurarken Beden Diline (jest, mimik, el

hareketleri vs.) Onem Verme Diizeyi

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Iamiilatif
'Yiizde

Cok Kotii 1 0,4 0,4 0,4
Koétii 15 6,2 6,2 6,6
Ne Iyi Ne Kotii |57 23,7 23,7 30,3
iyi 111 46,1 46,1 76,3
Cok lyi |57 23,7 23,7 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Iletisim 4 olarak ifade edilen “Miisterilerle iletisim kurarken beden diline (jest,

mimik, el hareketleri vs.) 5nem verme diizeyi” sorusuna katilimcilarin % 46,1°1 lyi, %
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23,7’si ise Iyi ve Ne lyi Ne Kétii secenegi iizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda,
katilimcilarin biiyiik bir ¢cogunlugunun Miisteri ile iletisimde bilgi teknolojilerinden
(telefon, faks, e-mail, vb) yararlanma diizeyi ile ilgili olumlu yonde goriis belirttigi
gorilmektedir.

Tablo: 9.“Iletisim 5” Calisanlar Miisteriyle Iletisim Sirasinda Diger Is Arkadaslariyla

da Sohbetlerini Surdirirler

. Gecerli Kiimiilatif
Frekans |Yiizde Viizde Viizde

Cok Kotii 94 39,0 39,0 39,0

Kaotii |51 21,2 21,2 60,2

Ne Iyi Ne Kotii 31 12,9 12,9 73,0

Iyi 37 15,4 15,4 38,4

Cok lyi 28 11,6 11,6 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Iletisim 5 olarak ifade edilen “Calisanlar miisteriyle iletisim sirasinda diger is
arkadaslariyla da sohbetlerini siirdiiriirler” sorusuna katilimeilarin % 39,0’1 Cok Kétii,
% 21,2’si ise Kot secenegi tizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimeilarin
biiyiik bir ¢ogunlugunun Calisanlar miisteriyle iletisim sirasinda diger is arkadaslariyla

da sohbetlerini siirdiiriirler ile ilgili olumsuz yonde goriis belirttigi goriillmektedir.

Tablo:10. “Iletisim 6” Calisan ve Yoneticilerin Miisterilerle Iletisim Kurarken Argolu

Ifadelerden Kaginma Diizeyi

. Gegerli Kiimiilatif
Frekans |Yiizde Viizde Viizde

Cok Katii 39 16,2 16,2 16,2

Kotii 35 14,5 14,5 30,7

Ne Iyi Ne Kotii 160 24,9 24,9 55,6

Tyi 46 19,1 19,1 74,7

Cok Iyi |61 25,3 25,3 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Iletisim 6 olarak ifade edilen “Calisan ve yoneticilerin miisterilerle iletisim
kurarken argolu ifadelerden kaginma diizeyi” sorusuna katilimeilarin % 25,3°i Cok lyi,

% 24,9’u ise Ne Iyi Ne Kotii secenegi iizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda,
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katilimcilarin biiylik bir ¢ogunlugunun Calisan ve yoneticilerin miisterilerle iletisim
kurarken argolu ifadelerden kaginma diizeyi ile ilgili olumlu yonde goriis belirttigi
gorilmektedir.

Tablo:11. “Iletisim 7 Bankamizda Miisterilerle Iletisimde Yiiz Yiize Iletisim Daha

Cok Tercih Edilmektedir

. Gecerli Kiimiilatif

Frekans |Yiizde Yiii de Viizde
Cok Kotii I5 2,1 2,1 2,1
Kotii 17 7,1 7.1 0,1
Ne Iyi Ne Kotii 162 25,7 25,7 34,9
fyi 80 33,2 33,2 68,0
Cok lyi 77 32,0 32,0 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Iletisim 7 olarak ifade edilen “Bankamizda miisterilerle iletisimde yiiz yiize
iletisim daha cok tercih edilmektedir” sorusuna katilimecilarin % 33,2’si lyi, % 32,01 ise
Cok lyi secenegi iizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarin biiyiik bir
cogunlugunun Bankamizda miisterilerle iletisimde yiiz yiize iletisim daha ¢ok tercih

edilmektedir ile ilgili olumlu yonde goriis belirttigi goriilmektedir.

Tablo: 12. “Iletisim 8” Calisanlar, Miisterilere Kars1 Saygili, Onlara Kars1 Duyarl ve
Giiven Veren Bir Kisilige Sahiptirler

Frekans |Yiizde [Gecerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Cok Katii 2 0,8 0,8 0,8
Kotii 11 4,6 4,6 5,4
Ne Iyi Ne Kotii |61 25,3 25,3 30,7
Tyi 89 36,9 36,9 67,6
Cok Iyi 78 32,4 32,4 100,0
Toplam 241 100,0 (100,0

Iletisim 8 olarak ifade edilen “Calisanlar, miisterilere kars1 saygili, onlara kars:
duyarli ve giiven veren bir kisilige sahiptirler” sorusuna katilimcilarm % 36,9’ulyi,
%32,4’ii ise Cok Iyi segenegi iizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarin
biiylik bir ¢ogunlugunun Calisanlar, miisterilere karsi saygili, onlara kars1 duyarli ve

giiven veren bir kisilige sahiptirler ile ilgili olumlu yonde goriis belirttigi goriilmektedir.



Tablo: 13. “fletisim 9” Bankamizda Iletisim Kanallar1 ve Hangi Sorunun Kime Nasil

lletilecegi Ag¢ik¢a Bellidir

. Gecerli Kiimiilatif

Frekans |Yiizde Viizde YViizde
Cok Kotii 3 1,2 1,2 1,2
Kotii 9 3,7 3,7 5,0
Ne Iyi Ne Kotii [54 22,4 22,4 27,4
Tyi 94 39,0 39,0 66,4
Cok Iyi 81 33,6 33,6 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Iletisim 9 olarak ifade edilen “Bankamizda iletisim kanallar1 ve hangi sorunun

kime nasil iletilecegi agikca bellidir” sorusuna katilimeilarm % 39,0°1 Iyi, %33,6’s1 ise
Cok lyi secenegi iizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarin biiyiik bir
¢ogunlugunun Bankamizda iletisim kanallar1 ve hangi sorunun kime nasil iletilecegi

acikea bellidir ile ilgili olumlu yonde goriis belirttigi goriilmektedir.

Tablo: 14. “iletisim 10” Miisterilerin Dogru Sekilde Anlasiimasindan Emin Olmak i¢in

De Sik Sik Geribildirim Yapilir

. Gegerli Kiimiilatif

Frekans |Yiizde Viizde Viizde
Cok Kotii 2 0,8 0,8 0,8
Kotii 3,7 3,7 4,6
Ne Iyi Ne Kotii 43 17,8 17,8 22,4
Tyi 102 42,3 42,3 64,7
Cok Iyi 85 35,3 35,3 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Iletisim 10 olarak ifade edilen “Miisterilerin dogru sekilde anlasiimasindan emin

olmak igin de sik sik geribildirim yapilir” sorusuna katilimcilarin % 42,31 Iyi, %35,3’ii
ise Cok lIyi secenegi iizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarin biiyiik
bir cogunlugunun Miisterilerin dogru sekilde anlagilmasindan emin olmak i¢in de sik sik

geribildirim yapilir ile ilgili olumlu yonde goriis belirttigi goriilmektedir.



Tablo:15. “iletisim 117 Calisan ve Yoneticiler Miisterilerle Iletisim Kurarken

Elestirilere Kars1 Savunmaya Ge¢mezler

. Gecerli Kiimiilatif

Frekans |Yiizde Viizde Viizde
Cok Kotii 3 1,2 1,2 1,2
Kotii 10 4,1 4,1 5,4
Ne Iyi Ne Kotii 45 18,7 18,7 24,1
Tyi 109 45,2 45,2 69,3
Cok Iyi 74 30,7 30,7 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Iletisim 11 olarak ifade edilen “Calisan ve yoneticiler miisterilerle iletisim

kurarken elestirilere karsi savunmaya gegmezler” sorusuna katilimeilarin % 45,2si lyi,
%30,7’si ise Cok Iyi secenegi iizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda,
katilimcilarin biiyiik bir ¢ogunlugunun Calisan ve yoneticiler miisterilerle iletisim
kurarken elestirilere karsi savunmaya gegmezler ile ilgili olumlu yonde goriis belirttigi

goriilmektedir.

Tablo:16. “iletisim 12” Miisterilerin Fiziki Gériiniislerine ve Konusmalarma

Bakmaksizin lyi iletisim Kurulmaya Caligilir

. Gegerli Kiimiilatif
Frekans [|Yiizde Viizde Viizde
Cok Kaotii |0 0 0 0
Kotii 16 6,6 6,6 6,6
Ne Iyi Ne Kotii 37 15,4 15,4 22,0
Tyi 109 45,2 45,2 67,2
Cok Iyi 79 32,8 32,8 100,0
Toplam 241 100,0 100,0
Iletisim 12 olarak ifade edilen “Miisterilerin fiziki goriiniislerine ve

konusmalarina bakmaksizin iyi iletisim kurulmaya ¢alisilir” sorusuna katilimcilarin %
45,2’si 1yi, %32,8’1 ise Cok Iyi secenegi iizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda,
katilimcilarin ~ biiylik  bir ¢ogunlugunun Miisterilerin  fiziki  gOriiniislerine ve
konusmalarina bakmaksizin iyi iletisim kurulmaya ¢alisilir ile ilgili olumlu yonde goriis

belirttigi gortiilmektedir.



83

Tablo: 17. “fletisim 13” Miisteriyle Daha lyi iletisim Kurmak Igin Cesitli Egitim

Programlar1 Diizenlenir

. Gecerli Kiimiilatif

Frekans |Yiizde Viizde Viizde
Cok Katii 0 0 0 0
Kotii 7 2,9 2,9 2,9
Ne Iyi Ne Kotii 43 17,8 17,8 20,7
Tyi 08 40,7 40,7 61,4
Cok Iyi 93 38,6 38,6 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Iletisim 13 olarak ifade edilen “Miisteriyle daha iyi iletisim kurmak icin gesitli
egitim programlari diizenlenir” sorusuna katilimeilarin % 40,7’si lyi, %38,6’s1 ise Cok
Iyi secenegi iizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarin biiyiik bir
cogunlugunun Misteriyle daha iyi iletisim kurmak igin ¢esitli egitim programlari

diizenlenir ile ilgili olumlu yonde goriis belirttigi goriilmektedir.

Tablo: 18. “Iletisim 14” Herkes, Miisteri Ile Olan Diyalogunda, Samimi ve Naziktir

. Gegerli Kiimiilatif

Frekans |Yiizde Viizde Viizde
Cok Kaotii 2 0,8 0,8 0,8
Kotii 8 3,3 3,3 4,1
Ne Iyi Ne Kotii 40 16,6 16,6 20,7
Tyi 86 35,7 35,7 56,4
Cok Iyi 105 43,6 43,6 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Iletisim 14 olarak ifade edilen “Herkes, miisteri ile olan diyalogunda, samimi ve
naziktir” sorusuna katilimeilarin % 43,6’s1 Cok lyi, %35,7’si ise lyi secenegi iizerinden
cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarin biiyiikk bir ¢ogunlugunun Herkes,
miisteri ile olan diyalogunda, samimi ve naziktir ile ilgili olumlu yonde goriis belirttigi

gorilmektedir.
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3.7.3. Etkilesim Degiskeni ile Tlgili Betimleyici Istatistikler
Tablo: 19. “Etkilesim 1” Bankamizda Miisteri Tutmada Personelin Miisteriye Giiler

Yiizlii Ilgisi Daha Etkilidir

. Gegerli Kiimiilatif

Frekans |Yiizde Yiii de Viizde
Cok Katii 3 1,2 1,2 1,2
Kotii 10 4,1 4,1 5,4
Ne Iyi Ne Kotii 35 14,5 14,5 19,9
Tyi 85 35,3 35,3 55,2
Cok lyi 108 44,8 44,8 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Etkilesim 1 olarak ifade edilen “Bankamizda miisteri tutmada personelin

miisteriye giiler yiizlii ilgisi daha etkilidir” sorusuna katilimcilarin % 44,8’i Cok lyi,
%35,3’ii ise Iyi secenegi iizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarin
biiyiik bir ¢ogunlugunun Bankamizda miisteri tutmada personelin miisteriye giiler yiizlii

ilgisi daha etkilidir ile ilgili olumlu yonde goriis belirttigi goriilmektedir.

Tablo: 20. “Etkilesim 2” Is Kurallar1 ve Politikalar1 Olduk¢a Adildir ve Memnuniyet

Miisteriye Yansitilir

. Gegerli Kiimiilatif

Frekans |Yiizde Yiii de Viizde
Cok Kotii 1 0,4 0,4 0,4
Kotii |6 2,5 2,5 2,9
Ne Iyi Ne Kotii 38 15,8 15,8 18,7
Tyi 95 39,4 39,4 58,1
Cok Iyi 101 41,9 41,9 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Etkilesim 2 olarak ifade edilen “Is kurallar1 ve politikalar1 oldukga adildir ve

memnuniyet miisteriye yansitilir” sorusuna katilimeilari % 41,9°u Cok lyi, %39,4ii ise
Iyi secenegi iizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarin biiyiik bir
cogunlugunun Is kurallari ve politikalar1 oldukg¢a adildir ve memnuniyet miisteriye

yansitilir ile ilgili olumlu yonde goriis belirttigi goriilmektedir.



Tablo: 21. “Etkilesim 3” Bu Bankada Calisan Herkes Miisterilere, “Kendisine Nasil

Davranilmasimi Istiyorsa,

Miisterilere de Oyle Davranir.” ilkesine Gore Davranis

Sergiler
. Gecerli Kiimiilatif
Frekans |Yiizde Viizde Viizde
Cok Katii 0 0 0 0
Kotii 12 5,0 5,0 5,0
Ne Iyi Ne Kotii 28 11,6 11,6 16,6
Tyi 112 46,5 46,5 63,1
Cok Iyi 89 36,9 36,9 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Etkilesim 3 olarak ifade edilen “Bu bankada calisan herkes miisterilere,

“Kendisine nasil davranilmasini istiyorsa, misterilere de Oyle davranir” sorusuna
katilimeilarm % 46,5’ lyi, %36,9’u ise Cok lyi segenegi iizerinden cevap vermektedir.
Bu baglamda, katilimcilarin biiyiik bir cogunlugunun Is kurallar1 ve politikalar1 oldukga
adildir ve memnuniyet miisteriye yansitilir ile ilgili olumlu yonde goriis belirttigi

goriilmektedir.

Tablo: 22. “Etkilesim 4” Bu Bankada Personelin Giiler Yiizlii Ilgisi, Kampanyal

Satiglardan Daha Etkilidir

. Gegerli Kiimiilatif

Frekans |Yiizde Viizde Viizde
Cok Kotii |0 0 0 0
Kotii 9 3,7 3,7 3,7
Ne Iyi Ne Kotii 42 17,4 17,4 21,2
Tyi 114 47,3 47,3 68,5
Cok Iyi 76 31,5 31,5 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Etkilesim 4 olarak ifade edilen “Bu bankada personelin giiler yiizli ilgisi,

kampanyal1 satislardan daha etkilidir” sorusuna katilimeilarin % 47,3’ Iyi, %31,571 ise
Cok lyi secenegi iizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarin biiyiik bir
cogunlugunun Bu bankada personelin giiler yiizlii ilgisi, kampanyali satislardan daha

etkilidir ile ilgili olumlu yonde goriis belirttigi goriilmektedir.
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Tablo: 23. “Etkilesim 5” Bu Bankada Her Bir Miisteriye Bireysel Ilgi Gosterilir

. Gecerli Kiimiilatif

Frekans |Yiizde Viizde Viizde
Cok Katii 2 0,8 0,8 0,8
Kaotii |6 2,5 2,5 3,3
Ne Iyi Ne Kotii 46 19,1 19,1 22,4
Tyi 95 39,4 39,4 61,8
Cok Iyi 92 38,2 38,2 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Etkilesim 5 olarak ifade edilen “Bu bankada her bir miisteriye bireysel ilgi
gosterilir” sorusuna katilimeilari % 39,4’ii Iyi, %38,2’si ise Cok lyi secenegi iizerinden
cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarin bilyiik bir ¢ogunlugunun Bu bankada

her bir miisteriye bireysel ilgi gosterilir ile ilgili olumlu yonde goriis belirttigi

goriilmektedir.

Tablo: 24. “Etkilesim 6” Bu Bankada Yonetici ve Isgdrenler Miisterilere Gereginden

Fazla ilgi Gosterirler

. Gegerli Kiimiilatif

Frekans [|Yiizde Viizde Viizde
Cok Kotii |0 0 0 0
Kotii 7 2,9 2,9 2,9
Ne Iyi Ne Kotii |54 22,4 22,4 25,3
Tyi 89 36,9 36,9 62,2
Cok Iyi |91 37,8 37,8 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Etkilesim 6 olarak ifade edilen “Bu bankada yonetici ve isgdrenler miisterilere
gereginden fazla ilgi gosterirler” sorusuna katilmcilarin % 37,8’iCok lyi, %36,9°u ise
Iyi secenegi iizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarin biiyiik bir

cogunlugunun Bu bankada yonetici ve isgoérenler miisterilere gereginden fazla ilgi

gosterirler ile ilgili olumlu yonde goriis belirttigi goriilmektedir.




Tablo: 25. “Etkilesim 7” Calisanlar Miisteri Etkilesiminde Kaliteyi Anahtar Olarak Ele

Alirlar
. Gecerli Kiimiilatif
Frekans |Yiizde Viizde Viizde
Cok Kotii 0 0 0 0
Kotii 15 6,2 6,2 6,2
Ne Iyi Ne Kotii 40 16,6 16,6 22,8
Tyi 106 44,0 44,0 66,8
Cok Iyi 80 33,2 33,2 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Etkilesim 7 olarak ifade edilen “Calisanlar miisteri etkilesiminde kaliteyi anahtar

olarak ele alirlar” sorusuna katilimcilarin % 44,01 lyi, % 33,2’si ise Cok lyi segenegi
tizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarin biiyiik bir ¢ogunlugunun
Calisanlar miisteri etkilesiminde kaliteyi anahtar olarak ele alirlar ile ilgili olumlu yonde

goriis belirttigi goriilmektedir.

Tablo :26. “Etkilesim 8” Misteriyle Etkilesimde Miisteri Deneyimlerinden Faydalanilir

. Gecerli Kiimiilatif

Frekans |Yiizde Yﬁz de Viizde
Cok Kotii 4 1,7 1,7 1,7
Kotii 4 1,7 1,7 3,3
Ne Iyi Ne Kotii 29 12,0 12,0 15,4
fyi [97 40,2 40,2 55,6
Cok Iyi 107 44,4 44,4 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Etkilesim 8 olarak ifade edilen “Miisteriyle etkilesimde miisteri deneyimlerinden

faydalamlir” sorusuna katilimcilarin % 44,4’ Cok Iyi, % 40,2’si ise lyi secenegi
tizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimecilarin biiyiik bir ¢ogunlugunun
Miisteriyle etkilesimde miisteri deneyimlerinden faydalanilir ile ilgili olumlu yonde

gorls belirttigi goriilmektedir.
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3.6.4. Deger Degiskeni ile Ilgili Betimleyici Istatistikler

Tablo: 27.“Deger 1” Bankamiz, Miisterilerin istek ve Thtiyaglarina Odaklanmaktadir

Frekans [Yiizde |Gecgerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Cok Kaotii 7 2,9 2,9 2,9
Kotii 7 2,9 2,9 5,8
Ne Iyi Ne Kétii 34 14,1 (141 19,9
fyi 169 28,6  [28,6 48,5
Cok Iyi 124 515 [51,5 100,0
Toplam 241 100,0 |100,0

Deger 1 olarak ifade edilen “Bankamiz, miisterilerin istek ve ihtiyaglarina

odaklanmaktadir” sorusuna katilimeilarin % 51,5°i Cok lyi, % 28,6°s1 ise lyi segenegi
tizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarin biiyiikk bir ¢ogunlugunun
Bankamiz, miisterilerin istek ve ihtiyaglarina odaklanmaktadir ile ilgili olumlu yonde

goriis belirttigi goriilmektedir.

Tablo: 28. “Deger 2” Bu Bankada Sik Sik Personel Degisikligine Gidildiginden

Deneyimsiz Personelin Sebep Oldugu Sonuglar Miisteri iliskilerine Yansir

. Gegerli Kiimiilatif

Frekans [|Yiizde Viizde Viizde
Cok Kotii 2 0,8 0,8 0,8
Kotii 11 4,6 4,6 5,4
Ne Iyi Ne Kotii 31 12,9 12,9 18,3
Tyi 111 46,1 46,1 64,3
Cok Iyi 86 35,7 35,7 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Deger 2 olarak ifade edilen “Bu bankada sik sik personel degisikligine

gidildiginden deneyimsiz personelin sebep oldugu sonuglar miisteri iliskilerine yansir”
sorusuna katilimeilarin % 46,11 Iyi, % 35,7’si ise Cok lyi secenegi iizerinden cevap
vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarin biiyiik bir ¢ogunlugunun Bu bankada sik sik
personel degisikligine gidildiginden deneyimsiz personelin sebep oldugu sonuglar

misteri iliskilerine yansir ile ilgili olumlu yonde goriis belirttigi goriilmektedir.
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Tablo:29.“Deger 3” Bu Bankada Herkes, Miisteri Mutluluguna ve Tatminine Odaklanir

. Gecerli Kiimiilatif

Frekans |Yiizde Viizde Viizde
Cok Kaotii 0 0 0 0
Kotii 12 5,0 5,0 5,0
Ne Iyi Ne Kotii 42 17,4 17,4 22,4
fyi 112 46,5 46,5 68,9
Cok lyi 75 31,1 31,1 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Deger 3 olarak ifade edilen “Bu bankada herkes, miisteri mutluluguna ve
tatminine odaklanir” sorusuna katilimeilarin % 46,5’i Iyi, % 31,1’i ise Cok lyi segenegi
tizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimeilarin biiytik bir ¢ogunlugunun Bu
bankada herkes, miisteri mutluluguna ve tatminine odaklanir ile ilgili olumlu yonde

goriis belirttigi goriilmektedir.

Tablo: 30. “Deger 4” Bankamizda Uriin ve Hizmet Kalitesinin Ozellikleri, Miisterilerin

Istek ve Ihtiyaglarina Gore Belirlenir

. Gecerli Kiimiilatif

Frekans [|Yiizde Yﬁzde Viizde
Cok Kaotii 0 0 0 0
Kaotii 9 3,7 3,7 3,7
Ne Iyi Ne Kotii 39 16,2 16,2 19,9
Tyi 115 47,7 47,7 67,6
Cok Iyi 78 32,4 32,4 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Deger 4 olarak ifade edilen “Bankamizda iiriin ve hizmet kalitesinin 6zellikleri,
miisterilerin istek ve ihtiyaclarina gore belirlenir” sorusuna katilimeilarin % 47,7°si lyi,
% 32,4t ise Cok Iyi segenegi iizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda,
katilimcilarin  biiyiik bir ¢ogunlugunun Bankamizda iiriin ve hizmet kalitesinin
ozellikleri, miisterilerin istek ve ihtiyaglarmna gore belirlenir ile ilgili olumlu yonde

gorls belirttigi goriilmektedir.



Tablo: 31. “Deger 5” Bankamiz, “Esitlik ilkesi Geregi” Izlemis Oldugu Politikalarda

Miisteriler Arasinda Ayrim Yapmaz

. Gecerli Kiimiilatif

Frekans |Yiizde Viizde Viizde
Cok Kotii 1 0,4 0,4 0,4
Kotii 8 3,3 3,3 3,7
Ne Iyi Ne Kotii I55 22,8 22,8 26,6
Tyi 94 39,0 39,0 65,6
Cok Iyi 83 34,4 34,4 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Deger 5 olarak ifade edilen “Bankamiz, “esitlik ilkesi geregi” izlemis oldugu
politikalarda miisteriler arasinda ayrim yapmaz” sorusuna katilimcilarmn % 39,0°1 lyi,
%34,4’ii ise Cok Iyi segenegi iizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarin
biiyiik bir cogunlugunun Bankamiz, “esitlik ilkesi geregi” izlemis oldugu politikalarda

miisteriler arasinda ayrim yapmaz ile ilgili olumlu yonde goriis belirttigi goriilmektedir.

Tablo: 32. “Deger 6” Bu Bankada Yoneticiler ve Isgorenler Yeterince Ucret

Alamadiklar1 i¢in Memnuniyetsizliklerini Miisteriye Yansitirlar

. Gegerli Kiimiilatif
Frekans [|Yiizde Viizde Viizde

Cok Kotii 30 12,4 12,4 12,0

Kotii I55 22,8 22,8 35,3

Ne Iyi Ne Kotii 31 12,9 12,9 48,1

Tyi 65 27,0 27,0 75,1

Cok Iyi 60 24.9 24,9 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Deger 6 olarak ifade edilen “Bu bankada yoneticiler ve isgorenler yeterince {icret
alamadiklar1 i¢in memnuniyetsizliklerini miisteriye yansitirlar” sorusuna katilimcilarin
% 27,01 1yi, %24,9°u ise Cok lyi segenegi iizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda,
katilimcilarin biiyiik bir ¢cogunlugunun Bu bankada yoneticiler ve isgdrenler yeterince
ticret alamadiklar1 icin memnuniyetsizliklerini miisteriye yansitirlar ile ilgili olumlu

yonde goriis belirttigi goriilmektedir.
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Tablo :33. “Deger 7” Bankamiz Miisteri Tatminini Sistematik Olarak Olgmektedir

. Gecerli Kiimiilatif

Frekans [Yiizde Yiii de Viizde
Cok Kotii 4 1,7 1,7 1,7
Kaotii 13 5,4 5,4 7,1
Ne Iyi Ne Kotii I52 21,6 21,6 28,6
Tyi 92 38,2 38,2 66,8
Cok Iyi 80 33,2 33,2 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Deger 7 olarak ifade edilen “Bankamiz miisteri tatminini sistematik olarak
dlgmektedir” sorusuna katilimcilarm % 38,2°si lyi, %33,2’si ise Cok lyi secenegi
tizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarin biiyiikk bir ¢ogunlugunun
Bankamiz miisteri tatminini sistematik olarak 6lgmektedir ile ilgili olumlu yonde goriis

belirttigi goriilmektedir.

Tablo: 34. “Deger 8” Bankamizda Miisteri Degeri Olusturmada Herkesin Katkisinin

Olacagi Diistiniiltir

. Gegerli Kiimiilatif

Frekans [Yiizde Viizde Viizde
Cok Kaotii 0 0 0 0
Kotii 10 4,1 4,1 4,1
Ne Iyi Ne Kotii 37 15,4 15,4 19,5
Tyi 113 46,9 46,9 66,4
Cok Iyi 81 33,6 33,6 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Deger 8 olarak ifade edilen “Bankamizda miisteri degeri olusturmada herkesin
katkismin olacag diisiiniiliir” sorusuna katilimcilarin % 46,9°u Iyi, %33,6’s1 ise Cok Iyi
secenegi lizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarin biiyiik bir

cogunlugunun Bankamizda miisteri degeri olusturmada herkesin katkisinin olacagi

diisiiniiliir ile 1lgili olumlu yonde goriis belirttigi goriilmektedir
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Tablo: 35. “Deger 9” Calisan ve Yoneticilerin Miisteri Iliskilerine Odaklanmalar1 I¢gin
Cesitli Tesviklerle Desteklenirler

. Gegerli Kiimiilatif

Frekans [Yiizde YViizde Viizde
Cok Kotii 2 0,8 0,8 0,8
Kotii |6 2,5 2,5 3,3
Ne Iyi Ne Kotii 49 20,3 20,3 23,7
Tyi 110 45,6 45,6 69,3
Cok Iyi 74 30,7 30,7 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Deger 9 olarak ifade edilen “Calisan ve yoneticilerin miisteri iliskilerine
odaklanmalar1 i¢in ¢esitli tegviklerle desteklenirler” sorusuna katilimcilarin % 45,6°s1
Iyi, %30,7’si ise Cok Iyi secenegi iizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda,
katilimcilarin biliyiik bir ¢ogunlugunun Calisan ve yoneticilerin miisteri iliskilerine
odaklanmalar1 igin ¢esitli tesviklerle desteklenirler ile ilgili olumlu yonde goriis

belirttigi goriilmektedir.

Tablo: 36. “Deger 10” Tepe Yonetim, Miisteri Onemini ve Miisteri Iliskilerine Verilen

Onemi Her Zaman Vurgular

. Gecgerli Kiimiilatif

Frekans [Yiizde Yiii de Viizde
Cok Kotii 2 0,8 0,8 0,8
Kotii 16 6,6 6,6 7,5
Ne Iyi Ne Kotii 35 14,5 14,5 22,0
Tyi 91 37,8 37,8 59,8
Cok Iyi |97 40,2 40,2 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Deger 10 olarak ifade edilen “Tepe yoOnetim, miisteri Gnemini ve miisteri
iliskilerine verilen énemi her zaman vurgular” sorusuna katilimcilarin % 40,2’siCok lyi,
%37,8’i ise lyi secenegi iizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarmn
biiylik bir cogunlugunun Tepe yOnetim, miisteri Gnemini ve miisteri iligkilerine verilen

onemi her zaman vurgular ile ilgili olumlu yonde goriis belirttigi goriilmektedir.
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3.7.5. Sadakat Degiskeni ile Ilgili Betimleyici Istatistikler
Tablo: 37. “Sadakat 1” Bankamizin Asil Amaci Kisa Vadede Yiiksek Kazang Elde
Etmek Degil, Miisterilerle Uzun Vadeli Iliskileri Gelistirmektir

. Gecerli Kiimiilatif

Frekans [|Yiizde Yiii de Viizde
Cok Kétii I5 2,1 2,1 2,1
Kotii 10 4,1 4,1 6,2
Ne Iyi Ne Kotii 49 20,3 20,3 26,6
Tyi 75 31,1 31,1 57,7
Cok Iyi 102 42,3 42,3 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Sadakat 1 olarak ifade edilen “Bankamizin asil amaci kisa vadede yiiksek kazang
elde etmek degil, misterilerle uzun vadeli iliskileri gelistirmektir” sorusuna
katilimeilarn % 42,3t Cok Iyi, %31,17i ise Iyi secenegi iizerinden cevap vermektedir.
Bu baglamda, katilimcilarin biiyiik bir ¢ogunlugunun Bankamizin asil amaci kisa
vadede yliksek kazang elde etmek degil, miisterilerle uzun vadeli iligkileri gelistirmektir

ile ilgili olumlu yonde goriis belirttigi goriilmektedir.

Tablo: 38. “Sadakat 2” Bankamiz Mevcut Miisterilerin Yan1 Sira Yeni Misterileri
Kazanmak Igin de Faaliyetler Gostermektedir

. Gegerli Kiimiilatif

Frekans [Yiizde YViizde Viizde
Cok Kotii 0 0 0 0
Kotii 6 2,5 2,5 2,5
Ne Iyi Ne Kotii 43 17,8 17,8 20,3
Tyi 125 51,9 51,9 72,2
Cok Iyi 167 27.8 27,8 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Sadakat 2 olarak ifade edilen “Bankamiz mevcut miisterilerin yani sira yeni
misterileri kazanmak i¢in de faaliyetler gdstermektedir” sorusuna katilimcilarmm %
51,9°u lyi, %27,8’i ise Cok lyi secenegi iizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda,
katilimcilarin bliyiik bir ¢ogunlugunun Bankamiz mevcut miisterilerin yani sira yeni
miisterileri kazanmak icin de faaliyetler gostermektedir ile ilgili olumlu yonde goriis

belirttigi goriilmektedir.
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Tablo: 39. “Sadakat 3” Bu Bankada, Mevcut Miisterilerin Elde Tutulmasi Igin Calisan
Herkes Gerekli Cabay1 Gosterir

Erekans  Iiizde Gecerli Kiimiilatif
Yiizde Yiizde

Cok Katii |0 0 0 0
Kotii 13 0,4 5,4 5,4
Ne Iyi Ne Kotii 38 15,8 15,8 21,2
Iyi 101 41,9 41,9 63,1
Cok Tyi 89 36,9 36,9 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Sadakat 3 olarak ifade edilen “Bu bankada, mevcut miisterilerin elde tutulmasi
icin calisan herkes gerekli cabayr gosterir” sorusuna katilimcilarin % 41,9’u lyi,
%36,9°u ise Cok lyi secenegi iizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarin
biiylik bir cogunlugunun Bu bankada, mevcut miisterilerin elde tutulmasi i¢in c¢alisan

herkes gerekli ¢cabay1 gosterir ile ilgili olumlu yonde goriis belirttigi goriilmektedir.

Tablo: 40. “Sadakat 4” Bankamizin Her Calisani, Miisteriye Verdigi Sozde
Durdugundan Miisteri Siirekliligi Saglanmigtir

Frekans  Viizde Gecerli Kiimiilatif
Yiizde Yiizde

Cok Kotii 4 1,7 1,7 1,7
Kotii 14 5,8 5,8 7,5
Ne Iyi Ne Kotii 36 14,9 14,9 22,4
iyi 121 50,2 50,2 72,6
Cok Iyi |66 27,4 27,4 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Sadakat 4 olarak ifade edilen “Bankamizin her ¢alisani, miisteriye verdigi s6zde
durdugundan miisteri siirekliligi saglanmistir” sorusuna katilimcilarin % 50,2’si lyi,
%27,4°1i ise Cok lyi secenegi iizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarin
biiyiik bir cogunlugunun Bankamizin her ¢alisani, miisteriye verdigi sozde durdugundan

miisteri siirekliligi saglanmstir ile ilgili olumlu yonde goriis belirttigi goriilmektedir.



Tablo :41. “Sadakat 5” Bankamiz Miisteri Memnuniyetini Artirmak I¢in Hizmet

Sonras1 Verilen Hizmetle lgili Miisterilerin Diisiincelerini de Onemli Gériir

Frekans Yiizde Gecgerli Yiizde K.i.imiilatif
Yiizde

Cok Kotii 2 0,8 0,8 0,8
Kaotii 7 2,9 2,9 3,7
Ne Iyi Ne Kotii I55 22,8 22,8 26,6
Tyi 87 36,1 36,1 62,7
Cok lyi 90 37,3 37,3 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Sadakat 5 olarak ifade edilen “Bankamiz miisteri memnuniyetini artirmak igin
hizmet sonrasi verilen hizmetle ilgili miisterilerin diisiincelerini de 6nemli goriir”
sorusuna katilimcilarin % 37,3’iiCok 1yi, % 36,11 ise iyi secenegi lizerinden cevap
vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarin biiyiik bir ¢ogunlugunun Bankamiz miisteri
memnuniyetini artirmak i¢in hizmet sonrasi verilen hizmetle ilgili misterilerin

diisiincelerini de dnemli goriir ile ilgili olumlu yonde goriis belirttigi goriilmektedir.

Tablo: 42. “Sadakat 6” Bu Bankada Kaybedilen Miisteriyi (veya Miisteri Grubunu)

Tekrar Kazanmak I¢in Caba Gésterilir

Frekans Yiizde Gecerli Yiizde Kiimiilatif
Yiizde

Cok Kétii |5 2,1 2,1 2,1
Kotii 6 2,5 2,5 4,6
Ne Iyi Ne Kotii 34 14,1 14,1 18,7
Tyi 110 45,6 45,6 64,3
Cok lyi 86 35,7 35,7 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Sadakat 6 olarak ifade edilen “Bu bankada kaybedilen miisteriyi (veya miisteri
grubunu) tekrar kazanmak icin ¢aba gdsterilir” sorusuna katilimeilarin % 45,6’s1 1yi, %
35,7’si ise Cok lyi secenegi iizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarin
biiylik bir ¢ogunlugunun Bu bankada kaybedilen miisteriyi (veya miisteri grubunu)
tekrar kazanmak i¢in ¢aba gosterilir ile 1ilgili olumlu yodnde goriis belirttigi

goriilmektedir.



Tablo: 43. “Sadakat 7” Bu Bankada, Miisterilerin Hizmet ve Uriine Yonelik Sikayetleri

Her Zaman Dikkate Alinarak Gerekli Diizeltmeler Yapilir

Frekans Yiizde Gecgerli Yiizde K.i.imiilatif
Yiizde

Cok Kaotii 2 0,8 0,8 0,8
Kotii |6 2,5 2,5 3,3
Ne Iyi Ne Kotii 40 16,6 16,6 19,9
Tyi 08 40,7 40,7 60,6
Cok lyi 95 39,4 39,4 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Sadakat 7 olarak ifade edilen “Bu bankada, miisterilerin hizmet ve iiriine yonelik
sikayetleri her zaman dikkate alinarak gerekli diizeltmeler yapilir” sorusuna
katilimeilarin % 40,7’si Iyi, % 39,4’ii ise Cok lyi segenegi iizerinden cevap vermektedir.
Bu baglamda, katilimcilarin biiyiik bir cogunlugunun Bu bankada, miisterilerin hizmet
ve lirline yonelik sikayetleri her zaman dikkate alinarak gerekli diizeltmeler yapilir ile

ilgili olumlu yonde goriis belirttigi goriilmektedir.

Tablo: 44. “Sadakat 8” Bu Bankada Herkes Miisterilerin Daha Sonraki Aligverislerinde

Tekrar Bankamiz1 Tercih Edeceginden Emindir

Frekans  |Viizde  |Gecerli Yiizde [ <o mulatif
Yiizde

Cok Katii 0 0 0 0
Kotii l6 2,5 25 2,5
Ne Iyi Ne Kotii 40 16,6 16,6 19,1
fyi 119 49,4 49,4 68,5
Cok lyi 76 31,5 31,5 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Sadakat 8 olarak ifade edilen “Bu bankada herkes miisterilerin daha sonraki
aligveriglerinde tekrar bankamizi tercih edece§inden emindir” sorusuna katilimcilarin
%49,4’1i Iyi, % 31,5’i ise Cok Iyi secenegi iizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda,
katilimcilarin biiylik bir ¢ogunlugunun Bu bankada herkes miisterilerin daha sonraki
aligverislerinde tekrar bankamizi tercih edeceginden emindir ile ilgili olumlu yonde

gorls belirttigi goriilmektedir.
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Tablo: 45.“Sadakat 9” Bankamizda Miisteri Tutmak Oncelikli Amaglar Arasindadir

|Frekans Yiizde Gegerli Yiizde [Kiimiilatif Yiizde
Cok Kaotii 1 0,4 0,4 0,4
Kaotii 4 1,7 1,7 2,1
Ne iyi Ne Kotii 33 13,7 13,7 15,8
Tyi 96 39,8 39,8 55,6
Cok lyi 107 44,4 44,4 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Sadakat 9 olarak ifade edilen “Bankamizda miisteri tutmak Oncelikli amaglar
arasindadir” sorusuna katilimecilarin %44,4’i Cok Iyi, % 39,8°i ise lyi secenegi
tizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarin biiyiikk bir ¢ogunlugunun
Bankamizda miisteri tutmak oncelikli amaglar arasindadir ile ilgili olumlu yonde goriis

belirttigi goriilmektedir.

3.7.6. Miisteri Veri Bankacilig1 Degiskeni Ile Ilgili Betimleyici Istatistikler
Tablo: 46. “Veri 17 Miisteri Karliligim1 Artirmak Igin Miisteri Veri Bankaciligi

Olusturulur
Frekans  [Viizde Gegerli Kiimiilatif
Yiizde Yiizde
Cok Kotii § 2,5 2,5 2,5
Kotii 3 1,2 1,2 3,7
Ne Iyi Ne Kotii 48 19,9 19,9 23,7
Tyi 90 37,3 37,3 61,0
Cok Iyi |94 39,0 39,0 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Veri 1 olarak ifade edilen “Misteri karliligini artirmak i¢in miisteri veri
bankacilig1 olusturulur” sorusuna katilimeilarin %39,9’u Cok Iyi, % 37,3’i ise lyi
secenegi lizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarin biiyiik bir
cogunlugunun Misteri karliligin1 artirmak i¢in misteri veri bankaciligi olusturulur ile

ilgili olumlu yonde goriis belirttigi goriilmektedir.
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Tablo: 47. “Veri 2” En Kazangli Miisterileri Tamimlamak I¢in Veri Bankaciligs

Olusturulur
. Gecerli Kiimiilatif
Frekans [Yiizde Viizde Viizde
Cok Kotii 1 0,4 0,4 0,4
Kotii 11 4,6 4,6 5,0
Ne Iyi Ne Kotii 44 18,3 18,3 23,2
Tyi 93 38,6 38,6 61,8
Cok Iyi 92 38,2 38,2 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Veri 2 olarak ifade edilen “En kazancli miisterileri tanimlamak icin veri
bankaciligi olusturulur” sorusuna katilimcilarin %38,6’s1 Iyi, % 38,2’si ise Cok lyi
secenegi lzerinden cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarin biiyiik bir
¢ogunlugunun En kazangli miisterileri tanimlamak ig¢in veri bankaciligi olusturulur ile

ilgili olumlu yonde goriis belirttigi goriilmektedir.

Tablo :48. “Veri 3” Miisteri Iliskilerini Daha lyi Yonetmek icin Veri Bankaciligi

Olusturulur
. Gegerli Kiimiilatif
Frekans [Yiizde Viizde Viizde
Cok Kaotii 3 1,2 1,2 1,2
Kotii 7 2,9 2,9 4,1
Ne Iyi Ne Kotii 37 15,4 15,4 19,5
Tyi 103 42,7 42,7 62,2
Cok Iyi 01 37,8 37,8 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Veri 3 olarak ifade edilen “Miisteri iligkilerini daha iyi yonetmek icgin veri
bankaciligi olusturulur” sorusuna katilimeilarin %42,7’si lyi, % 37,8°i ise Cok lyi
secenegi lizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarin biiyiik bir
cogunlugunun Miisteri iliskilerini daha 1yi yonetmek icin veri bankaciligi olusturulur ile

ilgili olumlu yonde goriis belirttigi goriilmektedir.
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Tablo: 49. “Veri 4” Etkili Miisteri Boliimlendirmesi Yapmak i¢in Veri Madenciligi

Olusturulur
. Gecerli Kiimiilatif
Frekans [Yiizde Viizde Viizde
Cok Kotii 2 0,8 0,8 0,8
Kotii 7 2,9 2,9 3,7
Ne Iyi Ne Kotii 37 15,4 15,4 19,1
Tyi 111 46,1 46,1 65,1
Cok Iyi 84 34,9 34,9 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Veri 4 olarak ifade edilen “Etkili miisteri boliimlendirmesi yapmak icin veri
madenciligi olusturulur” sorusuna katilimcilarin %46,1’1 Iyi, % 34,9’u ise Cok iyi
secenegi lzerinden cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarin biiyiik bir
cogunlugunun Etkili miisteri bolimlendirmesi yapmak i¢in veri madenciligi olusturulur

ile ilgili olumlu yonde goriis belirttigi goriillmektedir

Tablo: 50. “Veri 5” Bankamizda Her Bir Miisteri i¢in Veri Bankas1 Mevcuttur

. Gegerli Kiimiilatif

Frekans [Yiizde Viizde Viizde
Cok Kotii 1 0,4 0,4 0,4
Kotii 8 3,3 3,3 3,7
Ne Iyi Ne Kotii A7 19,5 19,5 23,2
Tyi 106 44,0 44,0 67,2
Cok Iyi 79 32,8 32,8 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Veri 5 olarak ifade edilen “Bankamizda her bir miisteri i¢in veri bankasi
mevcuttur” sorusuna katilimeilarin %44,0°1 Tyi, % 32,8 ise Cok lyi segenegi iizerinden
cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarin biiylik bir ¢ogunlugunun Bankamizda
her bir miisteri i¢in veri bankasi mevcuttur ile ilgili olumlu yonde goriis belirttigi

gorilmektedir.



Tablo: 51. “Veri 6” Bankamiz Miisterilere Daha Etkili Hizmet Verebilmek Igin,

Miisterilere iliskin Topladig1 Bilgileri Analiz Ederek Kullanir

. Gecerli Kiimiilatif

Frekans [Yiizde Viizde Viizde
Cok Kotii 0 0 0 0
Kotii 9 3,7 3,7 3,7
Ne Iyi Ne Kotii 46 19,1 19,1 22,8
Tyi 91 37,8 37,8 60,6
Cok Iyi 95 39,4 39,4 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Veri 6 olarak ifade edilen “Bankamiz miisterilere daha etkili hizmet verebilmek
icin, miisterilere iliskin topladig: bilgileri analiz ederek kullanir” sorusuna katilimeilarin
%39,4°1i Cok Iyi, % 37,8’i ise Iyi segenegi iizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda,
katilimcilarin  bliyiik bir c¢ogunlugunun Bankamiz miisterilere daha etkili hizmet
verebilmek icin, miisterilere iliskin topladig: bilgileri analiz ederek kullanir ile ilgili

olumlu yonde gortis belirttigi goriilmektedir.

Tablo: 52. “Veri 77 Bankamzda Rakiplerin Izlemis Oldugu Politikalar Siirekli
Arastirilarak Gerekli Diizeltme Ve Iyilestirmeler Yapilir

. Gegerli Kiimiilatif

Frekans [Yiizde Viizde Viizde
Cok Kotii 0 0 0 0
Kotii 5 2,1 2,1 2,1
Ne Iyi Ne Kotii 38 15,8 15,8 17,8
Tyi 112 46,5 46,5 64,3
Cok Iyi 86 35,7 35,7 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Veri 7 olarak ifade edilen “Bankamizda rakiplerin izlemis oldugu politikalar
stirekli arastirilarak gerekli diizeltme ve iyilestirmeler yapilir” sorusuna katilimcilarin
%46,5’i Iyi, % 35,7’si ise Cok Iyi secenegi iizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda,
katilimeilarin biiytlik bir cogunlugunun Bankamizda rakiplerin izlemis oldugu politikalar
stirekli arastirilarak gerekli diizeltme ve iyilestirmeler yapilir ile ilgili olumlu yonde

gorts belirttigi goriilmektedir.
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Tablo: 53. “Veri 8” Bu Bankada Belirli Araliklarla, Miisterilerin Istekleri, Ihtiyaglar:

Ve Beklentilerini Belirlemek I¢in Arastirmalar Yapalir

. Gecerli Kiimiilatif

Frekans [Yiizde Viizde Viizde
Cok Kotii 3 1,2 1,2 1,2
Kotii 11 4,6 4,6 5,8
Ne Iyi Ne Kotii 43 17,8 17,8 23,7
Tyi 86 35,7 35,7 59,3
Cok Iyi 98 40,7 40,7 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Veri 8 olarak ifade edilen “Bu bankada belirli araliklarla, miisterilerin istekleri,
ihtiyaclar1 ve beklentilerini belirlemek i¢in arastirmalar yapilir” sorusuna katilimeilarin
%40,7’siCok Iyi, % 35,7’si ise lyi segenegi iizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda,
katilimcilarin biiylik bir ¢ogunlugunun Bu bankada belirli araliklarla, miisterilerin
istekleri, ihtiyaglar1 ve beklentilerini belirlemek i¢in arastirmalar yapilir ile ilgili olumlu

yonde goriis belirttigi goriillmektedir.

Tablo: 54. “Veri 9” Bankamzda Miisteriye Iliskin Bilgiler Siirekli Yenilenerek

Giincellestirilmektedir

Frekans Yiizde Gecerli Yiizde Kiimiilatif
Yiizde

Cok Kaotii 2 0,8 0,8 0,8
Kotii 2,9 2,9 3,7
Ne Iyi Ne Kétii 31 12,9 12,9 16,6
Tyi 108 44,8 44,8 61,4
Cok Iyi 93 38,6 38,6 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Veri 9 olarak ifade edilen “Bankamizda miisteriye iliskin bilgiler stirekli
yenilenerek giincellestirilmektedir” sorusuna katilimcilar %44,8°i yi, % 38,6’s1 ise
Cok lyi segenegi iizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarm biiyiik bir
Bankamizda miisteriye 1iligskin

cogunlugunun bilgiler  siirekli

giincellestirilmektedir ile ilgili olumlu yonde goriis belirttigi goriilmektedir.

yenilenerek
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Tablo: 55. “Veri 10” Bu Bankada Miisteriler Belirli Kriterlere Gore (Gelir, Yas,
Cinsiyet, Egitim Durumu, Hesap Tutari, vb) Siniflandirilarak Her Sinifin Sikayet Ve
Dilekleri Gizlilikle Ve Titizlikle Incelenmektedir

. Gegerli Kiimiilatif

Frekans [Yiizde Yiii de Viizde
Cok Katii 0 0 0 0
Kotii 10 4,1 4,1 4,1
Ne Iyi Ne Kotii 43 17,8 17,8 22,0
Tyi 84 34,9 34,9 56,8
Cok lyi 104 43,2 43,2 100,0
Toplam 241 100,0 100,0

Veri 10 olarak ifade edilen “Bu bankada miisteriler belirli kriterlere gore (gelir,
yas, cinsiyet, egitim durumu, hesap tutari, vb) simiflandirilarak her sinifin sikdyet ve
dilekleri gizlilikle ve titizlikle incelenmektedir” sorusuna katilimeilarin %43,2’siCoklyi,
% 34,9°u ise lyi segenegi iizerinden cevap vermektedir. Bu baglamda, katilimcilarin
biliylik bir cogunlugunun Bu bankada miisteriler belirli kriterlere gore (gelir, yas,
cinsiyet, egitim durumu, hesap tutar1, vb) siniflandirilarak her sinifin sikayet ve dilekleri
gizlilikle ve titizlikle incelenmektedir ile ilgili olumlu ydnde goriis belirttigi
goriilmektedir.

3.8. Arastirmanin Hipotez testleri

Arastirmanin amact dogrultusunda olusturulan hipotezler test edilmis ve
sonuclar1 degerlendirilmistir (analizlere iliskin ayrintili bilgiler ek-1’de yeralmaktadir).

Hipotez 1:

Ho: Misteriyle iletisim ile sadakat degiskenleri arasinda iliski yoktur.

H,. Miisteriyle iletisim ile sadakat degiskenleri arasinda iligki vardir.

Yapilan Spearman’s Korelasyon analizi sonucunda p anlamlilik degerlerinin
0.005 ten kii¢iik oldugu tespit edilmistir. Diger bir ifadeyle, p<0.005 oldugu igin
istatistiki olarak anlamli bulunmustur. H; hipotezi kabul edilmis, Hy red edilmistir.
Yapilan Spearman’s Korelasyon analizi sonucunda elde edilen bu degerler
dogrultusunda Miisteriyle iletisim ile sadakat arasinda anlamli bir iligski oldugu ortaya

konulmustur.



103

Hipotez 2:

Ho: Miisteriyle etkilesim ile sadakat degiskenleri arasinda iliski yoktur.

Hi: Miisteriyle etkilesim ile sadakat degiskenleri arasinda iliski vardir.

Yapilan Spearman’s Korelasyon analizi sonucunda p anlamlilik degerlerinin
0.005 ten kiiciik oldugu tespit edilmistir. Diger bir ifadeyle, p<0.005 oldugu i¢in
istatistiki olarak anlamli bulunmustur. H; hipotezi kabul edilmis, Hy red edilmistir.
Uygulanan Spearman’s Korelasyon analizi sonucunda Miisteriyle etkilesim ile sadakat
arasinda anlaml bir iligki oldugu belirlenmistir.

Hipotez 3:

Ho: Miisteriye verilen deger ile sadakat degiskenleri arasinda iligki yoktur.

Hi: Miisteriye verilen deger ile sadakat degiskenleri arasinda iliski vardir.

Yapilan Spearman’s Korelasyon analizi sonucunda p anlamlilik degerlerinin
0.005 ten kiiciik oldugu tespit edilmistir. Diger bir ifadeyle, p<0.005 oldugu igin
istatistiki olarak anlamli bulunmustur. H; hipotezi kabul edilmis, Hy red edilmistir.
Yapilan Spearman’s Korelasyon analizi sonucunda elde edilen bu degerler
dogrultusunda Miisteriye verilen deger ile sadakat arasinda anlamli bir iliski tespit
edilmistir.

Hipotez 4:

Ho: Miisteri veri bankaciligi ile sadakat degiskenleri arasinda iliski yoktur.

Hi: Miisteri veri bankaciligi ile sadakat degiskenleri arasinda iliski vardir.

Yapilan Spearman’s Korelasyon analizi sonucunda p anlamlilik degerlerinin
0.005 ten kiiciik oldugu tespit edilmistir. Diger bir ifadeyle, p<0.005 oldugu i¢in
istatistiki olarak anlamli bulunmustur. H; hipotezi kabul edilmis, Hy red edilmistir.
Yapilan analiz sonucunda elde edilen bulgularda; Miisteri veri bankacilig: ile sadakat
arasinda anlamli bir iligki tespit edilmistir.

Bulgular dogrultusunda ortaya konulan modelde; miisteriyle iletisimin, miisteri
sadakatini etkiledigi goriilmektedir. Calisan ve yoneticilerin miisteriyi dikkatle dinleme
diizeyi, miisterilerin sorularina uygun cevap verme sekli, miisteri ile iletisimde bilgi
teknolojilerinden yararlanma diizeyi, miisterilerle iletisim kurarken beden diline (jest,
mimik, el hareketleri vs) 6nem verme diizeyi, ¢alisanlarin miisteriyle iletisim sirasinda
diger is arkadaslariyla da sohbetlerini siirdiirme diizeyi gibi etkenler, miisteri sadakatini

arttirmaktadir.
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1. Bir diger sadakat elemani1 olan miisteriyle etkilesim degiskeni de miisteri
sadakatini etkilemektedir. Bankalarda miisteri tutmada, personelin miisteriye
giiler yiizli ilgisi, is kurallar1 ve politikalarinin adil olmasi, her bir miisteriye
bireysel ilgi gdsterilmesi gibi etkenler, miisteri sadakatini arttirmaktadir.

2. Bir diger sadakat elemani olan miisteri ile iletisim unsuru en Onemli
faktorlerden biridir ¢linkii iletisimin basar1 orani ile miisterinin taleplerini
dogru anlayip uygun doniitii vermek yapilacak isin daha hizli ve diizgiin
olmasini saglayacaktir.

3. Bir diger sadakat elemani olan miisteri degeri ile iletisim en Onemli
unsurunu yerine getirmis olacagiz ¢iinkii verilen deger ile miisterinin gliveni
saglanmis olacak ve miisteri ile iletisim daha iyi bir zemine oturmus
olacaktir ¢iinkii size glivenen miisteri her zaman sizinle c¢alismak
isteyecektir.

4. Bir diger sadakat elemani olan miisteri veri bankacihi@i ile miisterinin
kazanilan gilivenini miisteriye bir nebzede olsada teyit etmis olacagiz ¢linkii
tekrar iletisime gecilen ve kendisine ismi ile hitap edilen ve en son yapilan is
ile alakali miisteriye bilgi sunmak miisterinin bizim i¢in degerli oldugu
kanisini ortaya ¢ikarmaktadir ve bankalar agisindan islerin daha planli ve
hizl1 olmasini saglayacaktir.

Hipotez testleri sonucunda elde edilen bulgular dogrultusunda; arastirma
modelinde ileri siiriilen misteri iligkileri yonetimi unsurlar1 olan;iletisi,etkilesim,
miisteri degeri, veri bankacilig1 ile Miisteri sadakati arasinda anlamli bir iliskinin
oldugu tespit edilmistir. Bu bilgiler ¢ercevesinde arastirma modelinin desteklendigi

gOriilmiistiir.
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SONUC VE DEGERLENDIRME

Pazarlamanin ilk asamasinda en fazla iriinii iiretmek ve piyasaya siirmek
anlayisi, zaman icerisinde miisteri odakli bir anlayisla yer degistirmistir. Miisteri istek
ve beklentilerinin 6ncelikli oldugu, uzun vade de miisteri memnuniyetinin saglanmaya
calisildigi bir donem baglamistir.

Miisteri iliskileri yonetimi kavrami ile miisteriler ile birebir iliskiler kurularak,
miisterilerin istek ve ihtiyaglar1 daha iyi anlasilamktadir. Gelisen teknoloji ile de iletisim
kaynaklar1 artmis potansiyel miisterilerle daha kolay diyalog kurulmaya baslanmistir.
internet teknolojilerinin gelisimi, isletmelerin Klasik satis ve pazarlama ydntemlerinin
degismesine yol acmistir. Internet kullanimi ile her tiirlii iiriine ulasabilmek
kolaylasmus, rekabet artmistir. Diinyanin heryerinden, istedigi her seyi siparis edebilen
tiiketicilerin beklentileri de degismistir.

Bankacilik sektorii tim hiziyla gelismektedir. Gilinlimiizde bankalar stratejik
Oonem tasimaktadir. Elektronik bankaciliga karsi ilgi giderek artmaktadir. Teknolojik
iriinler, geng, egitimli, ekonomik ve sosyal statlisii yiiksek miisteriler tarafindan
kullanilmaktadir. Bankacilik islemleri, giiniimiizde teknolojinin gelismesiyle daha
kolaylasmistir. Maliyet, zaman ve riskler en aza indirilmis, karliligin maksimize
edilmesi i¢in yeni kanallar devreye girmistir. Bu kanallardan en 6nemlisi, bankacilik
i¢in déniim noktasi olabilecek bir yenilik olan “Internet Bankaciligidur.

Bankacilik  sektoriinde miisteri iligkileri  yOnetimi, daima miisterilerin
memnuniyetini saglayarak, uzun vadeli iligskiler kurma esasina dayanir. Gelisen ve
gelisecek biitiin teknolojiler bu anlayisa hizmet etmek i¢in iretilmektedir. Yapilan
calismalarda miisteri memnuniyeti dikkate alinarak uygulanan iyilestirme c¢abalari
daima basarili olmustur. Yaptifimiz bu c¢aligmanin sonuglarina goére de internet
bankaciligini tercih edenlerin giderek arttigini1 gérmekteyiz.

Bu arastirma, yenilige ag¢ik, miisteri hizmetlerini siirekli iyilestiren ve Miisteri
Iliskileri Yonetimi’ni uygulayan, demografik 6zellikler bakimindan farkli subelerinde
(bireysel ve ticarl hizmet veren banka calisanlarina) yapilmistir. Bu nedenle arastirma
kapsaminda gorev, calisma siiresi, egitim diizeyi bakimindan birbirinden farkli
calisanlarin banka miisterleri ve yoneticilerin dahil edilmesi saglanmustir.

Calismada, bankacilik sektdriinde Miisteri Iligkileri Yénetimi uygulamalarinin

miisteri sadakati iizerine olan etkisi tespit edilmistir. Bu baglamda Miisteri iliskileri
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Yonetiminde (miisteriyle iletisim, miisteriyle etkilesim, miisteriye verilen deger,
miisteri veri bankaciligi ve miisteri sadakati) arasindaki iligkiler incelenmistir. Ayrica
miisteri sadakatinin banka yonetim big¢imine gore farklilik gosterip gostermedigi ele
alinarak miisteri sadakati ile yonetim bi¢imi ve ¢alisanlarin demografik o6zellikleri
arasindaki iliski de belirlenmistir. Miisteri Iliskileri Yonetiminde pozitif yonde bir
iligki tespit edilmistir. Burada miisteri sadakatini de dogrudan etkiledigi ortaya
cikmistir.Bankacilik sektoriinde, miisteriyle iletisimin, miisteriyle etkilesimin, miisteriye
verilen degerin, miisteri veri bankacilifinin olusturulmasr/kullaniminin ve yonetim
biciminin miisteri sadakati ile dogrudan iliskili oldugu saptanmistir.Genel olarak Banka
Yonetimi ile Missteri iletisimin, etkilesimin, veri bankaciligi ve yonetim bigimi
iyilestikge Banka Yonetimiyle birlikte miisteri sadakati de artmaktadir.Diger taraftan
ise ¢alisan ve yoneticilerin egitimi diizeyi, yas diizeyi, gorev diizeyi, sektorde ¢alisma
stiresi ve ayni isyerinde ¢aligma siiresi artarken miisteri sadakatine iligkin tutumlar1 da
zayiflamaktadir.

Y 6netim bi¢imlerine gore miisteri sadakatinin iliskileri belirlenmistir.Miisteri ve
calisan odakli yonetimde miisteri sadakatinin, yol gosterici ve yonlendi-rici yonetim ile
otoriter yonetime gore daha katilimci bir yapr gostermektedir.Katilimc1 yonetime gore
ise bir farklilik goriilmemektedir.Calismada son olarak, miisteri sadakati tizerinde etkili
olan faktorlerin etki diizeylerini belirlemeye yonelik uygulanan regresyon analizi de yer
almistir.Regresyon modelinin gegerliligi dogrulandiktan sonra arastirmanin modeli ve
degiskenleri dogrultusunda bagimsiz degiskenlerin (miisteriyle iletisim, miisteriyle
etkilesim, misteriye verilen deger ve miisteri veri bankaciligimin olusumu ve
kullaniminin) bagimli degiskeni (miisteri sadakatini) agiklama orani ve degiskenlerin
agirliklar1 tespit edilmistir. Sonug¢ olarak bankacilik sektdriinde miisteri sadakatini
saglamada, Miisteri iliskileri Yonetimi’nin boyutlar1 ve ydnetim bigiminin 6nemli
oldugunu soyleyebiliriz. Ozellikle miisteriye verilen degerin miisteri sadakatinin
saglanmasinda 6nemli bir yere sahip oldugu tespit edilmistir.

Analizler incelendiginde;

Aragtirmaya katilanlarin 123 (% 51)’inin erkek, 101 (% 41,9)’inin 31-45 yas
araliginda, 133 (% 55,2)’inin iniversite mezunu, 139 (%57,7)’sinin evli 90 (%
37,3)’liniin oldugu belirlenmistir.

Yine arastirmaya katilanlarin “Calisan ve yoneticilerin miisteriyi dikkatle

dinleme diizeyi”, “Calisan ve yoneticilerin miisterilerle iletisim kurarken argolu
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ifadelerden kacinma diizeyi”, “Herkes, miisteri ile olan diyalogunda, samimi ve
naziktir’, “Bankamizda miisteri tutmada personelin miisteriye giiler yiizli ilgisi daha
etkilidir’, “Is kurallar1 ve politikalar1 olduk¢a adildir ve memnuniyet miisteriye
yansitilir”, “Bu bankada yonetici ve isgorenler miisterilere gereginden fazla ilgi
gosterirler”,  “Misteriyle etkilesimde miisteri deneyimlerinden faydalanilir”,
“Bankamiz, miisterilerin istek ve ihtiyaclarina odaklanmaktadir”, “Tepe yoOnetim,
miisteri Onemini ve misteri iliskilerine verilen ©nemi her zaman vurgular”,
“Bankamizin asil amaci kisa vadede yiiksek kazang elde etmek degil, miisterilerle uzun
vadeli iligkileri gelistirmektir”, “Bankamiz miisteri memnuniyetini artirmak i¢in hizmet
sonrasit verilen hizmetle ilgili misterilerin disiincelerini de Onemli goriir”,
“Bankamizda miisteri tutmak oOncelikli amaglar arasindadir”, “Miisteri karliligini
artirmak i¢in miisteri veri bankaciligi olusturulur”, “Bankamiz miisterilere daha etkili
hizmet verebilmek i¢in, miisterilere iliskin topladig: bilgileri analiz ederek kullanir”,
“Bu bankada belirli araliklarla, miisterilerin istekleri, ihtiyaglar1 ve beklentilerini
belirlemek i¢in arastirmalar yapilir” ve “Bu bankada miisteriler belirli kriterlere gore
(gelir, yas, cinsiyet, egitim durumu, hesap tutari, vb) siiflandirilarak her sinifin sikayet
ve dilekleri gizlilikle ve titizlikle incelenmektedir” sorularina “cok iyi” diizeyinde cevap
verdikleri belirlenmistir. Bu durum Romanya Las1 ilindeki bankalarda miisteriye deger
verildigini gostermektedir.

Bu arastirmanin sonuglari, Romanya Lasi ilindeki bankalarda calisan ve
yoneticilerin tutumlarim1 yansitmaktadir. Bu nedenle, elde edilen veriler bulgular,
Romanya Lag1 ilindeki bankalarda calisan ve yoneticilerin degerlendirmelerine iliskin
sonuglar1 yansitmaktadir. Bu bulgularin genellenebilirligi daha sonraki yapilacak
aragtirmalarin sonuglarindan etkilenebilecektir. Dolayisiyla, bulgularin genellenebilirligi
icin farkli arastirma sonuglariyla desteklenmesi gerekmektedir. Bu alanda gelecekte
yapilacak calismalarda farkli sehirlerdeki bankalarin ¢alisanlar1 , yoneticileri ve banka
miisterileri iizerinde caligmalar yapilabilinir. Ozellikle bu bankalarin miisterileri ile
yapilacak  ¢alismalarla, banka c¢alisanlarinin  ve  yoneticilerin  tutumlari

karsilastirilabilinir.
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EKLER

EK-1: Anket Formu

Anket Formu

Degerli Katilimci;

Bu anket formu, “Bankacilik Sektdriinde Miisteri iliskileri Y&netimi
Uygulamalari, Las1 (Romanya) Ilindeki Bankalar iizerinde bir arastirma” adli tez
konusu ile ilgilidir. Bilimsel amagclara hizmet etmek amaciyla hazirlanan bu anketle elde
edilen verilen, tamamen gizli tutulacaktir. Anketin degerlendirmeye alinabilmesi i¢in
tiim sorularin eksiksiz doldurulmasi gerekmektedir. Bu konu hakkindaki hassasiyetiniz
ve degerli katkilarindan dolay1 tesekkiir ederiz.

1) Cinsiyetiniz? ( ) Bay ( ) Bayan

2) Yas Gurubunuz ( )18-30 () 31-45 () 46-60 () 61 yas ve iistii

3) Egitim Diizeyiniz ( ) ilkdgretim ( ) Lise ( ) Universite( ) Lisans Ustii

4) Medeni Durumunuz ()Evh ( ) Bekar

Miisteri ile Iletisimle ilgili Asagidaki Unsurlarin Bankamzda Uygulanma Diizeyi 112345
(1) Cok kétii (2) Kétii (3) Ne iyi ne kétii (4) Iyi (5) Cok iyi

Calisan ve yoneticilerin miisteriyi dikkatle dinleme diizeyi

Miisterilerin sorularina uygun cevap verme sekli

Miisteri ile iletisimde bilgi teknolojilerinden (telefon, faks, e-mail, vb) yararlanma diizeyi

Miisterilerle iletisim kurarken beden diline (jest, mimik, el hareketleri vs.) dnem verme

diizeyi

Calisanlar miisteriyle iletisim sirasinda diger is arkadaslariyla da sohbetlerini siirdiiriirler

Calisan ve yoneticilerin miisterilerle iletisim kurarken argolu ifadelerden kaginma diizeyi

Bankamizda miisterilerle iletisimde yiiz yiize iletisim daha ¢ok tercih edilmektedir.

Calisanlar, miisterilere karsi saygili, onlara karsi duyarli ve giiven veren bir kisilige

sahiptirler

Bankamizda iletisim kanallar1 ve hangi sorunun kime nasil iletilecegi agikca bellidir

Miisterilerin dogru sekilde anlagilmasindan emin olmak i¢in de sik sik geribildirim

yapilir

Calisan ve yoneticiler miisterilerle iletisim kurarken elestirilere karsi savunmaya

gecmezler

Miisterilerin fiziki goriiniislerine ve konusmalarina bakmaksizin iyi iletisim kurulmaya

caligilir

Miisteriyle daha iyi iletisim kurmak i¢in ¢esitli egitim programlar1 diizenlenir

Herkes, miisteri ile olan diyalogunda, samimi ve naziktir
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Miisteriyle etkilesimde asagidaki unsurlar ne derece 6nemlidir?
(1) Hig 6nemi yok (2) Onemi yok (3) Kismen énemli (4) Onemli (5) Cok énemli

Bankamizda miisteri tutmada personelin miisteriye giiler yiizlii ilgisi daha etkilidir

Is kurallar1 ve politikalar1 oldukca adildir ve memnuniyet miisteriye yansitilir

Bu bankada calisan herkes miigterilere, “Kendisine nasil davranilmasini istiyorsa,
miigterilere de dyle davranir.” ilkesine gore davranig sergiler

Bu bankada personelin giiler yiizlii ilgisi, kampanyali satiglardan daha etkilidir

Bu bankada her bir miisteriye bireysel ilgi gosterilir

Bu bankada ydnetici ve isgdrenler miisterilere gereginden fazla ilgi gosterirler

Calisanlar miisteri etkilesiminde kaliteyi anahtar olarak ele alirlar

Miisteriyle etkilesimde miisteri deneyimlerinden faydalanilir

Miisteriye verilen deger ile ilgili asagidaki unsurlar ne derece 6nemlidir?
(1) Hig 6nemi yok (2) Onemi yok (3) Kismen énemli (4) Onemli (5) Cok 6nemli

Bankamiz, miisterilerin istek ve ihtiyaclarina odaklanmaktadir

Bu bankada sik sik personel degisikligine gidildiginden deneyimsiz personelin sebep
oldugu sonuglar miisteri iliskilerine yansir

Bu bankada herkes, miisteri mutluluguna ve tatminine odaklanir

Bankamizda {iriin ve hizmet kalitesinin 6zellikleri, miisterilerin istek ve ihtiyaclarina goére
belirlenir

Bankamiz, “esitlik ilkesi geregi” izlemis oldugu politikalarda miisteriler arasinda ayrim
yapmaz

Bu bankada yoneticiler ve isgérenler yeterince ticret alamadiklart igin
memnuniyetsizliklerini miisteriye yansitirlar

Bankamiz miisteri tatminini sistematik olarak 6lgmektedir

Bankamizda miisteri degeri olugturmada herkesin katkisinin olacag: diisiiniiliir

Calisan ve yoneticilerin miisteri 1iliskilerine odaklanmalar1 igin ¢esitli tesviklerle
desteklenirler.

Tepe yonetim, miisteri Gnemini ve misteri iligkilerine verilen 6nemi her zaman vurgular

Bankanizda miisteri sadakati ile ilgili asagida unsurlarin uygulanma diizeyi
1) Cok kétii (2) Kétii (3) Ne iyi ne kotii (4) Iyi (5) Cok iyi

Bankamizin asil amaci kisa vadede yiiksek kazang elde etmek degil, miisterilerle uzun
vadeli iligkileri gelistirmektir

Bankamiz mevcut miisterilerin yanisira yeni miisterileri kazanmak igin de faaliyetler
gostermektedir

Bu bankada, mevcut miisterilerin elde tutulmasi i¢in ¢aligsan herkes gerekli cabay1 gdsterir

Bankamizin her c¢alisani, miisteriye verdigi soézde durdugundan miisteri siirekliligi
saglanmistir

Bankamiz miisteri memnuniyetini artirmak igin hizmet sonrasi verilen hizmetle ilgili
miisterilerin diisiincelerini de dnemli goriir

Bu bankada kaybedilen miisteriyi (veya miisteri grubunu) tekrar kazanmak i¢in ¢aba
gosterilir.

Bu bankada, miisterilerin hizmet ve {iriine yonelik sikayetleri her zaman dikkate alinarak
gerekli diizeltmeler yapilir

Bu bankada herkes miisterilerin daha sonraki aligveriglerinde tekrar bankamizi tercih
edeceginden emindir

Bankamizda miisteri tutmak oncelikli amaglar arasindadir
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Miisteri veri bankacihigr ile ilgili asagida unsurlar bankamzda ne derece

benimsenmistir? (1) Cok kétii (2) Kotii (3) Ne iyi ne kotii (4) iyi (5) Cok iyi

Miisteri karliligini artirmak i¢in miisteri veri bankaciligi olusturulur

En kazangli miisterileri tanimlamak i¢in veri bankaciligi olusturulur

Miisteri iligkilerini daha iyi yonetmek i¢in veri bankacilig1 olusturulur

Etkili miisteri boliimlendirmesi yapmak i¢in veri madenciligi olusturulur

Bankamizda her bir miisteri igin veri bankast mevcuttur

Bankamiz miisterilere daha etkili hizmet verebilmek icin, miisterilere iligkin topladigt

bilgileri analiz ederek kullanir

Bankamizda rakiplerin izlemis oldugu politikalar siirekli arastirilarak gerekli diizeltme ve

iyilestirmeler yapilir.

Bu bankada belirli araliklarla, miisterilerin istekleri, ihtiyaglar1 ve beklentilerini belirlemek

icin arastirmalar yapilir

Bankamizda miisteriye iliskin bilgiler siirekli yenilenerek giincellestirilmektedir

Bu bankada miisteriler belirli kriterlere gore (gelir, yas, cinsiyet, egitim durumu, hesap
tutarr, vb) smiflandirilarak her sinifin sikayet ve dilekleri gizlilikle ve titizlilikle

incelenmektedir
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EK-2: Anket Formu (ingilizce)

Survey Form

Distinguished participants;

This questionnaire, "Customer Relationship Management Practices in the Banking Sector, Las (Romania)
City on the banks of a research™ is his thesis on the subject. The purpose of this questionnaire was
prepared in order to serve the scientific obtained, given will be kept confidential. To be taken into
consideration all the questions of the questionnaire should be filled in full. Your sensitivity on this issue
and appreciate their valuable contributions.

1) What is your gender? ( ) Male( ) Female

2) Your Age Group () 18-30 ()31-45 () 46-60 ()61 yearsand over
3) Your Level of Education (Primary) ( ) school( ) College( ) Post-Graduate

4) Marital Status () Married ( ) Single

The following elements related to communication with the customer onthebank |1 {2 |3 |4 |5
of the level of implementation
(1) Very poor (2) Poor (3) Neither good nor bad (4) Good (5) Very good

Employees and managers listen carefully to the customer level

Appropriate form of response to customers' questions

Communicate with customers in the information technology (telephone, fax, e-mail,

etc.) benefit level

Body language when communicating with customers (gestures, facial expressions,

hand gestures, etc.). Concern level

Employees communicate with customers during the chat with other colleagues

continue their

Employees and managers communicate with their clients avoid slangy expression

level

Banks in communication with our customers face to face communication is more

preferred

Employees, customers respectful of, and sensitive to them have a personality that trust

Our bank communication channels and what issues will be forwarded to whom is

clearly evident how

To be sure of a correct understanding of customers frequent feedback is also

Employees and managers communicate with customers in the defense against
criticism do not pass

Customers' physical appearance and speech are attempting to communicate better,
regardless of their

To communicate better with customers in various training programs organized

Everyone in the dialogue with customers, are friendly and courteous
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Interaction with the customer, the following elements to what extent is it
important?

(1) 1t does not matter (2) No Importance (3) Partial important (4) Important (5)
Very important

About the Bank's customer friendly staff in customer retention is more effective to do

Business rules and policies is quite fair and customer satisfaction is reflected in the

Anyone working in this bank customers, "He wants to be treated, treats customers like
it." Behave according to the principle

The friendly staff at this bank interest, promotion sales are more effective than

This individual attention to each customer in the bank's

This bank executives and employees to customers who show too much interest

Employees in the quality of customer interactions are handled as a key

Interaction with the customer, the customer will benefit from the experience

Customer value is given to the following factors related to what extent is it
important?

(1) It does not matter (2) No Importance (3) Partial important (4) Important (5)
Very important

Our Bank is focusing on customers' needs and requests

This forced a change in personnel at the bank is often caused by inexperienced staff
results are reflected in customer relations

Everyone in this bank, focus on customer happiness and satisfaction

Bank of the features of our product and service quality, customers' wants and needs
are determined by

Our bank, "according to the principle of equality” has followed the policy does not
differentiate between customers in

This bank can not charge enough for managers and employees who reflect customer
dissatisfaction

Our Bank is systematically measure customer satisfaction

Our banks in creating customer value everyone's contribution is expected to be

For employees and executives to focus on customer relationships are supported with
various incentives.

Top management, the importance of customer and client relationships are always
stressed the importance of

Elements related to customer loyalty in your bank below the level of
implementation of
1) Very poor ( 2) Poor (3) Neither good nor bad ( 4) Good ( 5) Very good

The main purpose of the Bank is not in the short term to achieve high gain , is to
develop long-term relationships with customers

Bank of existing customers as well as our activities to win new customers shows

This bank , everyone working for the retention of existing customers is necessary
efforts

All employees of the Bank , has stopped his promise to the customer is provided
customer continuity

Bank to improve our customer satisfaction after service in the service-related
customers consider important thoughts

This bank lost customers (or customer groups ) to regain effort.

These banks , the customers complaints against products and services are always
necessary , adjustments are made taking into account

Everyone in that bank customers prefer our banks again in the next shop is confident
that

Bank of priority objectives is to keep our customers
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The following data elements related to banking customers in your bank adopted
what extent ? (1) Very poor ( 2) Poor (3) Neither good nor bad ( 4) Good ( 5)
Very good

Banking customers to increase customer profitability data is created

Data to identify the most profitable customers are created banking

Banking data to better manage customer relationships are created

Effective customer segmentation data mining is created to make

Our banks are available in the database for each customer

Bank to serve our customers more effectively , by analyzing the customer uses the
information it collects on

The Bank has followed the policy of our competitors are constantly studied and the
necessary adjustments and improvements are made.

These banks at regular intervals on customer requests , needs and expectations of
research is done to determine

Information about our customers is constantly renewed and updated Bank

This bank customers according to specific criteria (income, age, gender, educational
status, account fees , etc.) are classified complaints and wishes of each class are
investigated confidentially and religiously
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@ 0 | o0 | o0 | 6 | 07 | 00 [ 00 | 00
tailed 1 0 0 3 1 0 0 0 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,060 ,000 ,000 ,000
)
N
241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 261 | 241 | 261 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241
ietb  Pear
im2 son 20
; 0 | a5 | 05 | 00 | a1 2 | 10 166 | 185 | 155 | 188 | 172 169
corr 60 1 g : ! 4 g g ’ 125 | 107 | o087 | 115 | o069 | 168 fos s A58 ik 038 | O 066 | 077
( 3 8() 3 9 8 1 7 ) ) ® (W) %) )
elatio )
n
Sig
@ 00 a | oo | a | a2 | o8 | 08| 09
tared . T " h c 5 > > | ws2 | 97 | a77 | o7 | 286 | 010 | 004 | 016 | 003 | 007 | 556 | 009 | 306 | 235
)
N
241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
ietb  Pear
im3 on ar ,10 32 05 A7 23 34 26 307 410 ,283 301 ,329 323 255 176 1162 1240 151 ,231 ,149 ,335
cor | | 9| x| de | G| b | s | ae | de | W RSB IBIBS RSS! EBeE
elatio ) ) ) ) ) )
n
Sig
(2- ,00 A1 ,00 A4 ,00 ,00 ,00 ,00
ed o 1 o M s o o 0 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 00 | 006 | 012 | 000 | 19 | 000 | 021 | 000
)
N
241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 261 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241
ietb  Pear
im4 f:oor;r 9’?’9 15 0'?3 1 ,09 ,15 é?ﬁ A'?i 9‘?’2 420 335 ,354 321 344 ,383 ,393 324 299 ,348 176 ,326 244 ,293
elatio ) 8() ) 2 409 ) ) ) ") ") [ ") [ ") ) ) ) ) ) [ ()] ()]
n
Sig
@- 00 | o1 | 00 s | o1 | 00 | 00| 00
tailed 0 4 0 7 7 0 0 0 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,006 ,000 ,000 ,000
)
N
241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
ietb  Pear
im5 son - 26 -
05 | o5 [ 09 26| s 07 - - E . . . . . . . .
Corr 02 3 0 2 1 7| 0 7 | 054 | 080 1 013 | 082 | 013 | 086 | 022 | 017 | 062 | 006 | 068 | 054 | 017 | 037
elatio 9 ) 1
n
Sig
(2- 65 41 A4 15 ,00 46 53 23
taed 5 T 3 ° 5 o 3 3| a8 | esa | 837 | 205 | 40 | 183 | 720 | 798 | 338 | 923 | 296 | 405 | 790 | 572
)
N
241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
ietb  Pear
im6 SCOOI;’ 11 ,09 0'(11 15 2‘(2,6, 1 6'?:1 4'?3 3‘(2,4, 316 257 ,206 315 ,166 A72 317 ,140 ,150 1223 ,145 ,186 ,136 272
Co ] T e | | e | 2 N N e R R T T A B A B T B O R B T B O e
n
Sig
(2- 07 12 ,00 01 ,00 ,00 ,00 ,00
tailed 1 5 8 7 0 0 0 0 ,000 ,000 ,001 ,000 ,010 ,008 ,000 ,030 ,020 ,000 ,025 ,004 ,035 ,000
)
N
241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 261 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241
ietb  Pear
meeoen g'(zf a1 5(23 3‘(3:? 04 é?ﬁ . 8'?3 A‘("ff 405 | 302 | 405 | 14 | 3ea | 256 | 422 | 228 | 227 | 273 | oo | 390 | 284 | 202
elatio ) 8 ) ) 7 ) ) ) (W) ") [ (W) () (W) ) ) ) ) [ ()] ()]
n
Sig.
@- 0 | 06 | 00 | 00 | 46 | 00 00 [ 00
tailed 0 7 0 0 5 0 0 0 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,149 ,000 ,000 ,000
)
N
241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
ietb  Pear
me - son Sl | B2 N I 30 | 461 | 388 | 871 | 424 | 273 | as0 | 358 | 283 | 302 | 301 333 | 247 | 301
or | s | 2| eer | e | e | aer | osen | x| der | S| RS ] DD AR| AT R0 | A ) en | A0 | e | 4|20
elatio ) ) ) 1 ) ) )
n
Sig
(2- ,00 ,06 ,00 ,00 53 ,00 ,00 ,00
ed o > o o b o o o | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 00 | 000 | 000 | 123 | 000 | o000 | 000
)
N
241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 201 | 241 | 201 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241
ietb  Pear
mo - son A a0 | B 39 o7 | 24| a8 30 301 | 490 | 408 | 412 | 343 | 343 | 388 | 204 | 215 | 314 | 167 | 494 | 236 | 274
Corr 8( 7 8 9 7 3( 4 e 1 ) ) - =) - ) ) ) ) ) ) - ) )
elatio ) ) ) ) ) )
n
sig
@ 0 | 00 | 00 | 00 | 28| 00| 00| L0
tailed 0 7 0 0 2 0 0 0 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,010 ,000 ,000 ,000
)
N
241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 201 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241
ietb  Pear
oo 7'(33 12 7'(33 D‘("f 05 é?i 5'2‘3 iz‘E i(sff L | 0 | 396 | 368 | 412 | 367 | 355 | 208 | 261 | 366 | 189 | 207 | 255 | 362
i c " = * o o o o ) o o o - o -
elatio ) ) ) ) ) ) ) (W) [ (W) () (W) ) ) ) ) ) [ ()] ()]
n
Sig.
@ 0 | o5 | 0 [ 00 | 40 [ 00| 00| 00| .00
ted o i o o M o o o o 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 003 | 000 | 000 | 000
)
N
241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
iletip  Pear
i1 son A5 1 a0 | AL S8 g | 25| 39 381 49 1 g5 361 | 524 | 380 | 297 | 267 | 271 | 348 | 324 | 184 | 364 | 263 | 301
R TE I B IR B I O T R o O 7S [ (A O I O e [ S Gl Bl A B B
elatio ) ) ) ) ) ) )
n
sig
@ 0 | o0 | 00| 00 | 4| 00 | 00 | 00| 00
ed o S o S ’ o o o S | 000 000 | 000 | o000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 004 | 000 | 000 | 000
)
N
241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
ietb  Pear
iml  son 5(2,1 08 3'(233 A‘(Sf o 6'(23 5’?3 1(31 3‘(4,9 396 | 361 L | 353 | ses | 303 | a6 | 202 | 238 | 284 | o, | 253 | 242 | 278
2 cor N N N 2 e S o B B @l e e e e e e ] @ | e | e
elatio




Sig.

tailed

iletb  Pear

im1 son

3 Corr
elatio
n
Sig.
(2
tailed

N

iletb  Pear

iml son

4 Corr
elatio

n
Sig.
(-
tailed

sad Pear
akat son

sad Pear
akat son

elatio

n
Sig.
(-
tailed

sad Pear
akat son

sad Pear

akat son

4 Corr
elatio

n

Sig.

@

tailed

)

N
sad Pear
akat  son

elatio

Sig.

tailed

sad Pear

akat son

6 Corr
elatio

n
Sig.
(2
tailed

sad Pear
akat son

sad Pear
akat son

sad Pear
akat son

241

241

241

241

241

241

241

241

241

,368
%)

412
(Gl

367
%)

355
%)

1261
(W)

1366
)

,189
(W)

240

297
(W)

1255
"

,000

362
(W)

124

241

524
%)

241

,380
(]

297
%)

241

1267
%)

241

,348
(W)

241

324
)

184
(W)

240

364
(W)

241

1263
"

,000

1301
(W)

241

,353
)

,000
241

568
(G0

,000

,303
)

,000
241

1346
(]

,000
241

,202
(4]

,002

1238
)

,000
241

1284
9

,000

104

,107
240

1253
)

,000
241

242
(4]

,000

278

)

,000

,000

241

241

328
(]

,000
241

1250
%)

241

,386
%)

,000
241

1295
"

241

,300
(W)

,000
241

,304
)

,000
241

152
®

019
240

282
(W)

,000
241

219
"

241

323
(W)

,000

241

,000

,328

)

,000

1295
)

,000

1322
(]

,000

278

")

,000

1162
)

012

1224

)

,000

1133

)

,039

240

1231
™)

,000

1316

(]

,000

1256

)

,000

,000

241

1250
%)

,000

241

1295
(]

,000

241

241

481
%)

,000

241

241

515
(W)

,000

241

1359
)

,000

241

1231
(W)

,000

240

1395
(W)

,000

241

291
"

241

505
(W)

,000

241

241

,386
%)

241

322
%)

481
%)

241

241

1420
%)

241

,353
)

,193
%)

,338
%)

241

353
(G}

,000

425
%)

1295
%)

278
%)

487
%)

,350
%)

,363
%)

1363
)

,193
%)

,266
%)

388
(G}

,398
%)

241

,300
%)

241

162
®

012

515
%)

241

420
%)

241

363
(G}

241

410
)

146
®

,023

240

321
%)

241

337
(G}

,340
%)

241

,304
%)

241

224
%)

,359
%)

241

,353
%)

241

410
%)

241

1392
%)

241

244
(G}

,000

411
%)

107

240

152

,019

240

133
®

,039

1231
%)

240

1193
%)

240

193
(G}

1146
®

023

240

,109

,091

170

%)

240

1110

,089

240

1199
%)

240

,000

1282
9

,000

,231

9

,000

,395
&)

,000

,338
9

,000

266

")

,000

321
)

,000

1392

9

,000

,170

)

,008

240

1250
()

,000

422

9

,000

,000
241

219
*9

,001
241

1316
9

,000

1291
*9

,000
241

1353
[l

,000
241

,388
9

,000

1337
9

,000
241

244
()

,000

110

,089
240

1250
(W)

,000

241

,208
9

241

1323
*9

241

1256
)

1505
*9

241

1425
9

241

1340
(W)

241

411
9

1199
(W)

240

422
(W)

241

,208
()

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).




125

et | fleu | ilet | ilei | iletu | ileti | ileti | ilet | it | ileu | ilea | lleu | ieu | ieu | sad | sad | sad | sad | sad | sad | sad | sad | sad
pim | pim | pim | pim | pim | pim | pim | pim | pim | pim | pm | pim | pm | pim | aka | aka | aka | aka | aka | aka | aka | aka | aka
9 10 11 12 13 14 11 2 3 4 15 16 7 18 19
Spea  ile  Cor
man - bim el 1o | 80 | as | S| g | 28| 2| 39 | 29| a3 | 28 | 26 | 24 | 39| 3 | 30 | 3@ | 3 [ 23| 3% [ 2| 25
s o | 50| B | e | se | oo | S| e | ae | 7e | ot | der | aee | oaee | der | s | er | der | A | oot | a | s | e | e
ficie ") bl bl 8 bl bl ") ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) )
nt
Sig.
(2 0 | 00 | o0 | a2 | 01 | 00 [ 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 [ 00 | 0 | 0 [ 00 | 00 | 00 [ 00 [ 00 | 00 | 00
taile 0 0 0 8 6 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 o o o o 0 0
d)
N
24 | 24 | 24 | 24 | 24 | 24 | 24 | 24 | 24
1 1 4 4 * * 4 * D] 2 | 241 | 21 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241
ileti  Corr
pim - elai 50 30 48 24 35 34 35 43 31 33 36 28 35 37 21 32 34 18 33 22 29
14 o ; 0 | ; N ; ; ; . ; : ; . ; . . ; ; . ; ; ;
on e | W] s | s | a0 | x| x| e | a¢ | e | s | s | e | oeer | et | s | der | et | aer | s | eer | o2t | oo
ficie " bl bl 7 bl bl bl *) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) )
nt
Sig.
(2 00 0 | 00 | 09 | 00 | 00 [ 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 0 | 0 [ 00 | 00 | 00 [ 00 | 00 | 00 | 00
taile 0 0 0 7 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 3 0 1 0
d)
N
20| 2 2s 20 242 |24 24 28 | opy | oar | 2a1 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 200 | 241 | 241 | 281
1 1 1 1 1 1 1 1 1
ileti  Corr
pim  elat
o a5 [0 | ol 2 || ar | 2 | 29 | 2 | 29| 38 | 27 | 20| 33| 24 | 21| a8 | 20| a8 | 2 |
o | ose | e | B | ae | 2| ae | e | e | 7e | e | ser | ae | st | der | Ser | e | e | 3| o | | e | I3 o
ficie ") ") bl bl bl bl ") ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) )
nt
Sig.
(@ 00 | 00 00 | 65 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 [ 00 | 00 [ 00 | 0 | 0 [ 00 | 07 | 00 [ 00 [ 00 | 04| 00
taile 0 0 0 0 5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 3 7 2 4 2 4 0
d)
N
24 | 24 | 24 | 24 | 24 | 24 | 24 | 24 | 24
1 1 4 4 4 4 4 4 D] 2 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241
ileti  Corr
bim - elai 37 48 27 17 35 27 38 41 31 33 30 30 34 35 28 25 33 25 27 22 25
o ; . ; o | oa | ; ; ; . ; ; ; ; ; ; . ; ; ; ; ; ;
on e | e | ae | B8] % | e | e | e | e | e | e | e | dee | ser | s | e | ser | ser | e | 6 | v | oeer | oz
ficie " *) bl bl bl bl *) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) )
nt
Sig.
(@ 0 | 00 | .00 54 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 0 [ 00 [ 00 | 00 | 00 [ 00 | 00 | 00| .00
taile 0 0 0 0 7 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
d)
N
24 | 24 | 24 | 24 | 2 | 24 | 24 | 24 | 2
i i 1 1 1 1 1 1 Tl 2 | 241 | 21 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241
ileti Corr
pim  elat A A o . . . . . A A A . . . . . .
s o | oo | a0 | | % RS s | 09| o8 | w0 | %G| s | o5 | % | o8 | a2 | o7 | 03| 09 | 03| o5 | 09| 04| 08
8 7 b} 5 2 0 9 0 6 2 0 5 4 3 9 8 5
ficie
nt
Sig.
(2 22 | 09 | 65 | 4 0 | o7 | a8 | 97 | @ | 35 | 28 | 9 | 3 | 05 | 26 | 63 | 14 | s | 4 | 12 | 45 | @&
taile 8 7 0 0 1 1 7 2 1 1 9 1 0 1 3 9 1 8 7 6 8 5
d)
N
24 | 24 | 28 | 24 | 28 | 28 | 24 | 22 | 24
i i 4 4 4 4 * 4 Tl 24 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241
ileti  Corr
pim  elat
s on | 24 | a7 | oAz | o2r | 4| e |27 | o3| 26 |20 | s | a8 | a7 |38 3| 9| 28 | 24| 18 | 28
o | eS| 3| e | se | se | B o | e | oae | de | ose | g | e | s | S | sem | gl | S | e | | e | | o
e N N ) I T T S I A R T A IR I B | | )
nt
Sig.
(2 o1 | 00 | 00 [ 00 | .00 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | w00 | 00 | 0 | 00 [ 03] 00 | 00 [ 00 [ 00 | 02| .00
taile 6 0 5 7 1 0 0 0 0 0 1 0 3 7 0 6 3 0 0 5 8 0
d)
N
24 | 24 | 24 | 24 | 24 | 24 | 24 | 24 | 24
i 1 1 1 1 1 1 1 Dl 2 | 241 | 21 | 2a1 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241
ileti Corr
pim  elat
o o 28 | 35| 25 [ s | o | oo | a5 | s | a2 | 39| a7 | 30| 3| 28 | 4| 23| 25| 28| 20| 39 | 27| 29
e |30 | A | e | ee | 9| oo | RS | e | oor | aen | st | oaer | 2e | ser | st | oser | att | g | st | der | ooe | ser | de
Cof L % ] ] p) 5 ) ) ) ) ) ) ) | ) ) ) | H
nt
Sig.
(2 0 | 00 | 00 | 00 [ 97 | 00 0 | o0 | 00 | 00 [ 00 | 00 | 00 | 0 | 0 [ 00 | 00 | 00 [ 00 [ 00 | 00 | 00
taile 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 o o o o 0 0
d)
N
24 | 24 | 24 | 24 | 28| 28 | 28 | 2 | 24
1 i * * * * * * Tl 24 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241
ileti  Corr
pim  elat
3 o 32 | 34 | 29 | 27 S| 8T | as |0 80 |43 | 88 | 36 | 41| 80 | 81 | 34 | 24 | 26 | 28 [ 24 | 30 | 22 | 24
on o ae | s | e | s | oe | se | e | RO | e | ar | s | aer | s | der | e | 6o | der | der | s | oo | s | eee | e
o T T T T I RN I e T T e T e e T T T N S U IS B B
nt
Sig.
(@ 0 | 00 | 00 | 00 | a8 | 00 | .00 0 | 00 | 0 | 00 | 0 | 00| 00 | 00 | 0 | 00 | 0 | 0 | 00 [ 00 | .00
taile 0 0 0 0 7 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
d
N
24 | 24 | 24 | 24 | 24 | 24 | 24 | 24 | 24
i i 1 1 1 1 1 1 T 2 | 241 | 21 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241
ileti Corr
pim  elat
5 o 39 | 35 | 27 | 38 S| 27 | a8 | 0 | o 36| 46 | 36 | 41| 30 | 3 | 3 | 30 | 49 | 31 [ 30 | 46 [ 23 | 28
Coef " a¢ 7~ 3 .00 8(* o 6(* % 3(* 9(+ 8(** 20+ o 5( 8+ e T 3¢ 3¢ 3¢ o¢* 0
ol I T I R e T T T B N 2 U T e T T T T N T S U T A T B
nt
Sig.
(@ 0 | 00 | 00 | 00 [ o7 | 00 [ 00 | .00 0 | 00 | 00 | 00| 00 [ 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00
taile 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 o o o 0 0
d)
N
24 | 24 | 24 | 24 | 28| 28 | 28 | 28 | 24
1 i * * * * * * Tl 24 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241
ileti  Corr
pim  elat
10 o 20 | a3 | 29 | a | oo | 34| a2 | 43| @8 | L | 81| 38 | 35| 39| 35 | 34| 26 | 25| 38| %@ | 2 [ 2| 3
o hoe | e | e | ae | %] ae | e | x| A YOl g | der | 2 | Ao | A | et | e | o | dee | oeee | eer | e | ace
ol I T R S0 0| 20 T T e U T T I U S T e T D T
nt
Sig.
(2 0 | 00 | 00 | 00 | 8 | 00 [ 00 [ 00 | 00 o | 00 | o0 | 00| 0 | 0 | 0 | 0 | 0 | 0 | 0 [ 00 [ 00
taile 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
d)
N
24 | 24 | 24 | 24 | 24 | 24 | 24 | 24 | 2
1 1 4 4 4 4 4 4 Tl 2 | 241 | 21 | 281 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241
et Corr
pim  elat P "
o o 43 | 3 38 | 31 S| 2s | 39 | 38 | 4 |31 | Lo 31| 51| o35 | 29 | 25 | 24 | 24 | 29 | 30 [ 3 [ 22 | 29
o | e | e | e | se | we | s¢ | e | B | e | s LO | 6er | ot | v | ot | 2t | se | ser | A | ser | v | 2t | 6
P I I A T T B T R B T L 2 S T T U T T T S T N B T B
nt
Sig.
(@ 0 | 00 | 00 | 00 | 3 | 00 [ 00 [ 00 | 00 | 00 0 [ 00| 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00
taile 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0
d)
N
24 | 24 | 24 | 24 | 28| 24 | 24 | 2| 24
1 i 4 4 4 4 * 4 Tl 24 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241




ileti
pim
12

ileti
pim
13

ileti
bim
14

sad
akat

sad
akat

sad
akat

sad
akat
4

sad
akat
5

sad
akat
6

sad
akat

sad
akat

sad
akat

Corr
elati

Coef
ficie
nt
Sig.
(-
taile

Corr
elati
on

ficie
nt

33
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10
00

10
00

10
00

10
00

10
00

10
00

241

.39
of

240

31
o

240

240

241

.38
of

1,0
00

1,0
00
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00 | 00 | 00| 00| 3 | 0 | 00 | 00 | 00 | 00| 00 | 00 [ 00| 00 | 00 | 00| 00| 00 | 00 | 00
o o 0 0 5 0 0 0 o o o o 0 0 0 0 0 0 0
24 24 24 24 24 24 24 24 24
: 4 4 4 4 4 4 . D] 2a1 | 241 | 241 | 2m1 | 2m | 241 | 241 | 241 | 2m | 241 | 240 | 201 | 201 | 2m
*k i ie eianifi i
Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
« . LT .
Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
etkiletibi | etklebi | etiiletibi | etkiebi | etiiebi | etkiebi | etklebi | etkilebi | sadak | sadak | sadak | sadak | sadak | sadak | sadak | sadak | sadak
ml m2 m3 mé4 m5 mé6 m7 m8 atl at2 at3 at4 ats até at7 at8 at9
etkiotb  Pearson - - - n - - - »
mi Correlat 1 107 | 537(%) 080 | 4020 | 32204 | 4sar | 2esey | A9 ) 328¢ ) 262( ; 232 ; 272 ) a0s | 27 ) 178 ) -390( )
Sig. (2-
tailed) ,098 ,000 218 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,106 ,000 ,006 ,000
N
241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
etkilebi  Pearson
m2 Correlat 107 1 -,020 -,041 ,043 ,033 073 -,024 117 1163(%) ,120 ,115 113 ,055 112 -013 ,093
Sig. (2-
tailed) ,098 756 525 ,507 610 258 716 ,070 ,011 ,064 ,075 079 1399 ,083 842 ,150
N
241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
etkiletipi Pearson ox ox ox ox ox ox o o
m3 Correlat ,537(*) -,020 1 ,065 ,368(*) 1270(*) A470(*) ,271(%) 348( ) 365¢ ) S17¢ ) 356( ) 355 ) ,158(%) 274(¢ ) 1259 ) 321 )
ion
Sig. (2-
tailed) 000 756 318 000 000 000 000 000 000 ,000 ,000 000 o014 000 000 000
N
241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
etkilepi  Pearson
ma Correlat -080 -041 065 1 -041 008 -013 -010 -062 080 -001 005 061 -036 000 054 -048
ion
Sig. (2-
tailed) 218 525 318 531 896 844 875 336 213 160 044 349 577 998 405 455
N
241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
etkilepi  Pearson - " " " - - -
ms Correlat 402(+) 043 | 368(%) -041 1| osaey | a7aey | aese | 30X ) 271¢ ) 2500 ; 255¢ ; 280( )| s 19( } | e 13 )
ion
Sig. (2-
tailed) ,000 507 ,000 531 ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 012 ,002 027 ,000
N
241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
etkilebi Pearson ox ox ox ox ox ox o
mé Correlat 1322(*) ,033 1270(*) ,008 ,284(*) 1 ,354(*) ,397(%) 261( ) 291( ) 222( ) 187¢ ) -331¢ ) ,131(%) :348( ) ,096 251 )
ion
Sig. (2-
tailed) ,000 610 ,000 896 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,004 ,000 042 ,000 ,138 ,000
N
241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
etkilebi Pearson ox ox ox ox ox ox o o
m7 Correlat 489(*) 073 AT0() -013 | 471(%) | ,354() 1| 3aaem | A0 372 253 362( S76( 119 | 328 267¢ -388(
co ) ) ) ) ) ) ) )
Sig. (2-
tailed) 000 258 000 844 000 000 000 000 000 000 000 000 065 000 000 000
N
241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
etkilepi  Pearson - - " - - -
m8 Correlat 285() 024 | 271 010 | L105¢%) | ,397( 331(%) 1| 20 ) A7 ) 080 | 23U ) 294( ) 036 | 33U )| s 260( )
sig. (2-
tailed) 000 716 000 875 002 000 000 001 008 217 000 000 576 000 011 000
N
241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
sadakat  Pearson ag1(+ | a87(+ | 515(+ | 359+ | 231+ | 39s(+ | 201+ | 5050+
1 Correlat | 495() 17 | 348 062 | 363¢%) | 2610 | 4100 | 2160 1| e SISET ST BT 3T 9087
sig. (2-
tailed) 000 070 000 336 000 000 000 001 000 ,000 000 000 000 000 000 000
N
241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
sadakat Pearson ox ox ox o o o o o
2 Correlat ,328(+) 1163(*) 365(™) 080 | 271w | 2010 | a7y | arye | 48U ) 1 | 3800 ) A420( ) :353( ) +193( ) 1338( ) 353( ) 425( )
ion
Sig. (2-
tailed) 000 011 000 213 000 000 000 008 000 ,000 000 000 003 000 000 000
N
241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
sadakat Pearson ox ox ox o o o o o
3 Correlat 262() 120 317(%) S001 | 2507 | 222(%) | ,253() o080 | 487C ) 350( ) 1 | 883 ) 1363( +193( 1266( +388( :398( )
ion
Sig. (2-
tailed) 000 064 000 160 000 001 000 217 000 000 000 000 003 000 000 000
N
241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
sadakat  Pearson - - - - - - -
4 corelat | 232(%) 115 | 356(%) 005 | 255 | 87w | sear) | 2sae | O ' 420( : 363( ; 1 | A0 3| e 321 337( : 340( )
Sig. (2-
tailed) 000 075 000 944 000 004 000 000 000 000 000 000 023 000 000 000
N
241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
sadakat  Pearson - - - - - - -
5 corelat | 272() 13 | 355(%) 061 | 2800 | 331(™) | 376 | 2040 | 30 ) 353¢ ) 363¢ ; 4100 ; 1 a09 | 39 ) 244( ) AL )
ion
Sig. (2-
tailed) 000 079 000 349 000 000 000 000 000 000 000 000 091 000 000 000
N
241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
sadakat  Pearson - - - - -
6 Correlat 105 055 158(*) 036 162(%) 131() 119 03 | 23U ) 193¢ ) 193¢ LS 1109 g | o 110 | 199
ion
Sig. (2-
tailed) 106 399 014 577 012 042 065 576 000 003 003 023 091 008 089 002
N
240 240 240 240 240 240 240 240 240 240 240 240 240 240 240 240 240
sadakat  Pearson - - - - - - - -
7 Correlat \275(*%) 112 \274(%) 000 | ,199(*%) ,348(*) 328(+) 331(%) 1395( ; 1338( ; 1266( ; 321( ; 1392( ) \170( ) 1| 200 ) 1422( ;
ion
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sig. (2-
tailed) ,000 083 ,000 998 1002 ,000 ,000 1000 1000 1000 1000 1000 ,000 ,008 ,000 ,000
N
241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
sadakat ~ Pearson - - - - o o o
8 Correlat A78(*) -013 ,259(*) 054 ,142(*) 096 | ,267(%) ,163(*) 291 353¢ ) 388( ) 337 ) 244( ) a0 | 25 ) 1| 208
ion
Sig. (2-
tailed) ,006 842 ,000 405 ,027 138 ,000 ,011 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,089 ,000 ,001
N
241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
sadakat ~ Pearson - - o o o o o o
9 Correlat ,390(*) ,093 1321(*) -,048 ,313(*) 1257(*) ,388(*) ,260(*%) 505(¢ ) A25¢ ) 398( ) 340( AL ) +199( A22( ) 1208( ) 1
ion
Sig. (2-
tailed) ,000 150 ,000 455 ,000 ,000 ,000 1000 ,000 1000 000 000 ,000 002 ,000 001
N
241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
etkilet etkile etkilet etkile etkile etkile etkile etkile | sada | sada sada sada sada | sada | sada | sada | sada
ibim1 bim2 ibim3 pim4 pim5 bim6 bim7 pim8 katl kat2 kat3 kat4 kat5 kat6 kat7 kat8 kat9
Spear etkilet Correl
man's ibim1 ation 1,000 424( ,452(* ,272( ,374( ,288( 427( ,309( 1443 ,301 229 235 ,230 ,287 ,256 122 ,301
rho Coeffi ' ) *) ) ) ) ) ) ) ) ) 9 ) ) = | )
cient
Sig.
(2- ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 000 ,000 ,000 000 ,000 ,059 000
tailed)
N
241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
etkile Correl
pim2 ation A24(* 1,000 ,287(* ,329( ,240( ,256( ,339( ,287( 264 377 264 ,255 270 247 ,306 1132 ,256
Coeffi ") ' ") Wl Wl ) ) ol ) ) ) ) ) ) ) * *
cient
Sig.
(2- ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 000 ,000 000 000 ,000 000 000 ,041 000
tailed)
N
241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
etkilet Correl
ipim3  ation 452(+ | ,287( 234( | ,362( | ,244( | ,415( | ,289( | 282 | ,355 | ,283 | 204 | 315 | 214 | ,193 | 207 | ,279
Coeffi B ) 1,000 ) ) e e ) 9 9 * = ) ) ) ) *
cient
Sig.
(2- ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,003 ,001 ,000
tailed)
N
241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
etkile Correl
pim4 ation 272(* ,329( ,234(* 1,000 ,149( ,340( ,247( ,322( 295 ,331 214 ,241 ,260 ,205 ,340 ,226 ,206
Coeffi ") ) ") ' ") ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) )
cient
Sig.
(2- ,000 ,000 ,000 ,020 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 001 ,000 ,000 001 ,000 ,000 001
tailed)
N
241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
etkile Correl
pim5 ation 374( | 240( | 362(* | .149( | ;00 | 251 | 412( | 165( | 300 | 256 | 253 | 225 | 238 | 277 | 166 | 156 | 271
Coeffi ") ) ") ") ' ) ) ") ) ) ) ) ) ) ) *) )
cient
Sig.
(2- ,000 ,000 ,000 ,020 ,000 ,000 ,010 ,000 ,000 000 ,000 ,000 000 ,010 ,016 000
tailed)
N
241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
etkile Correl
pimé ation ,288(* ,256( ,244(* ,340( ,251( 1.000 ,333( ,403( ,268 ,286 ,199 ,189 ,306 ,207 ,304 076 ,246
Coeffi #) ) #) ) ) ) ) ) % " ) ) ) ) ) f )
cient
Sig.
(2- ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,003 ,000 ,001 ,000 ,243 ,000
tailed)
N
241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
etkile Correl
pim7 ation 427( | 339 | 415( | 247( | 412( | 333( | |00 | 250( | 366 | 349 | 215 | 336 | 350 | 339 | 202 | 237 | 342
Coeffi Y ) b ) ) - | SE e e e e e e e @
cient
Sig.
(2- ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
tailed)
N
241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
etkile Correl
pim8 ation ,309(* ,287( ,289(* ,322( ,165( ,403( ,250( 1,000 221 ,194 112 231 ,304 ,128 ,261 ,157 1226
Coeffi %) ) %) ) %) ) ) ) ) " ) ) ) * ) ® )
cient
Sig.
(2- ,000 ,000 ,000 ,000 ,010 ,000 ,000 ,001 ,002 ,082 ,000 ,000 ,048 ,000 ,014 ,000
tailed)
N
241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
sadak Correl
atl ation ,443(* ,264( ,282(* ,295( ,300( ,268( ,366( ,221( 1,00 476 476 479 ,353 ,500 419 ,253 ,407
Coeffi > ) > ) o) ) ) ) 0 = * * ) ) ) =) =)
cient
Sig.
(2- ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 000
tailed)
N
241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
sadak Correl
at2 ation ,301(* 377( ,355(* ,331( ,256( ,286( ,349( ,194( 476 1,00 327 444 ,345 ,350 325 ,342 ,409
Coeffi > ) ) ) ) ) ) ) = &) = ) ) ) =) =
cient
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(2-
tailed)
N

Correl
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,000

241

,000
241

283(*
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)
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** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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ded sad sad sad sad sad sad sad sad sad
ded | ded | ded | ded | ded | ded | ded | ded | ded | erl | akat | akat | akat | akat | akat | akat | akat | akat | akat
erl er2 er3 erd er5 eré er7 er8 er9 0 1 2 3 4 5 6 7 3 9
ded Pear
erl  son 32| 50| 42| 28 30| 31| 30| 36
Corr 1| 8o | 7o | ae | 20 ,Og a0 | oe | o(* | a(e ‘}ZE; :z?f)) 3;?5; :zif; 2;*9*? 114 Czig Z(Eg :i}g
elatio ) ) ) ) ) ) ) )
n
Sig.
(2- 00| 00| 00| 00| 22| 00| 00| ,00 | ,00
tared o 0 0 0 2 0 o o o | w000 | 000 | 000 | 000 | ,000 | 078 | ,000 | 000 | ,000
)
N 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241
ded Pear
erz  son 32 271 43|88 21 1 44 34 3T 29 | gaq | a7g | 387 | 342 | 412 | 174 | 368 | 310 | 334
Corr | 8 1| 6( 3( 3( 3( 3( o( A 2( I % ) 1) * ™ % ) "
elatio ) ) ) ) ) ) ) ) )
n
Sig.
(2- ,00 00| 00| 00| 00| 00| 00| ,00| 00
taled o o o o 1 o o o o | 000 | 000 | 000 | 000 | ,000 | ,007 | ,000 | ,000 | 000
)
N 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241
ded Pear
er3  son 50 | 27 37| 42| 20| 37| 40| 35| 27
A P Lk | oper | Bk | o | ok | 3 s | 429 | 307 | 452 | 271 | ,359 ,307 | ,300 | ,375
Corr 7( 6( 1] 5( 9( 5( 0o( 0o( 3( A( ) ) ) ) ) 093 ) ) )
elatio ) ) ) ) ) ) ) ) )
n
Sig.
(2- 00 | ,00 00| 00| 00| 00| 00| 00| ,00
tailed o o o o 1 o o o o | 000 | 000 | 000 | 000 | ,000 | ,149 | ,000 | ,000 | ,000
)
N 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241
ded Pear
erd  son A2 43 137 341,210 851 .39 1 80 |46 [ a60 | 40g | 421 | 315 | 346 | 172 | ,390 | 201 | 337
Cor [aex | 3¢ | s |1 aee | aes | ae | aer ot A | | S | e | e e e e
elatio ) ) ) ) ) ) ) ) )
n
Sig.
(2- 00 | 00| ,00 00| 00| 00| 00| 00| ,00
taed o 0 0 0 1 0 0 0 o | w000 | 000 | 000 | 000 | ,000 | 008 | 000 | 000 | 000
)
N 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241
ded Pear
er5s  son 28 | 38| 42| 34 18 | 46 | 31| 40| 31
; : : : : . : : ' 383 | 314 | 327 | 276 | 236 369 | 211 | 434
Corr 20% | 3% | 9+ | 8(** 1] 30 | 60 | 2™ | 9™ | 9(* () () ) ) ) 114 =) ) )
elatio ) ) ) ) ) ) ) ) )
n
Sig.
(2- 00| 00| 00| ,00 00| 00| 00| 00/ ,00
taled o o 0 0 a o 0 0 o | 000 | 000 | ,000 | 000 | 000 | 078 | ,000 | 001 | 000
)
N 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241
ded Pear
eré son 21 ,20 21 ,18 ,30 ,19 ,18
S AR A AR AR kAR E R AP IR 1
elatio ) ) ) ) ) ) ) '
n
Sig.
(2 12 | 00| 00| ,00 | ,00 02| 00| ,00/| 00
taled 7 . 1 1 a : o 5 4 | 005 | 000 | 052 | 008 | 026 | 819 | ,004 | 005 | 064
)
N 240 | 240 | 240 | 240 | 240 | 240 | 240 | 240 | 239 | 240 | 240 | 240 | 240 | 240 | 240 | 240 | 240 | 240 | 240
ded Pear
e son | .30 | 44| 371 .35 46| g, 37| 451 86 | 091 | 353 | 300 | 410 | 375 | 141 | 328 | 250 | 369
Cor | agw | 3¢+ | oew | et | eew | 81l ees | aer |2t | S| e | e | e | e | e | e | ey | e
elatio ) ) ) ) ) ) ) )
n
Sig.
(2- 00| 00| 00| 00| 00/ 02 00 | 00| ,00
tailed o o o o o 5 o o o | /000 | 000 | 000 | 000 | ,000 | ,029 | ,000 | ,000 | 000
)
N 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241
ded Pear
ers son | 31| 34 40| 39| 81 ,30 | .37 36 | 51| 404 | 450 | 401 | 328 | 317 | 159 | 229 | 243 | 360
Corr | 0( 0( o( 1( 2( o( 9( 1| 7( 6( @l e e e Al e ey e
elatio ) ) ) ) ) ) ) ) )
n
Sig.
(2 00| 00| 00| ,00| 00| 00| ,00 00 | ,00
tailed o o o o o o o o o | 000 | 000 | 000 | 000 | ,000 | ,013 | ,000 | ,000 | ,000
)
N 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241
ded Pear
e son | 30| 371 351 80| 40 19 ) .45 36 36 | 330 | 200 | 207 | 306 | 362 | ,191 | 318 | ,250 | 382
Corr | 9¢+ | 4= | 3(= | o(= | 9¢=~ | o(= | 1(= | 7( 13 | | e | e e e e | e | e | e
elatio ) ) ) ) ) ) ) ) )
n
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Sig.
(2- ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00
tailed 0 0 0 0 1 5 0 0 0 0 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,089 ,000 ,001
)
N 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 240 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
sad Pear
gkat son | L 33 3T 33 43 ap | 30 30 38 301 sos | 425 | 398 | 340 | 411 | 109 | 422 | 208
9 Corr 8( A( 5( 7( A( o | 0o( 2( 3( ) ) ) ) ) ) ) ) 1
elatio ) ) ) ) ) ) ) ) )
n
Sig.
(2- ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,06 ,00 ,00 ,00 ,00
tailed 0 0 0 0 0 4 0 0 0 0 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 ,001
)
N 241 241 241 241 241 240 241 241 240 241 241 241 241 241 241 240 241 241 241
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
ded
ded ded ded ded ded ded ded ded ded erl sada sada sada sada sada sada sada | sada sada
erl er2 er3 er4 er5 eré er7 erg er9 0 katl kat2 kat3 kat4 kat5 kat6 kat7 kat8 kat9
Spear ded Corre
man's el  laon | 10 5'(33 4'?1 1'?3 4'(33 10 6(32 3'(2§ 5(22 348 | 416 | 372 | 332 | 342 | 288 | 340 | ,320 | 206 | ,250
rho Coeffi 00 ) ) ) ) 9 ) ) ) *) ** *) ") ") ") ") ") ) ")
cient
Sig.
e 00| 09| 00| 00| 03 00| 00 90 1 ooo | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 001 | 000
)
N
241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241
ded Corre
er2  lation 5'?‘3 10 7'(23 éz‘ff éfﬁ 4?3 é?*z* 6(33 6(3*7* 286 | 360 | 402 | 349 | 207 | 359 | 337 | 388 | 208 | 335
Coeff | ST | oo | TCT | 30T | T | Al B BT O Ty | e | e | e | e | e | e | e | e | e
cient
Sig.
e 19 00| 00} 00| 00 00 00| %1 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | .000 | 000 | .000 | 000
N
241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241
ded Corre
er3  lation 4'?1 7'(23 1.0 2'(3,‘1 1’2‘,‘} 2(21 6’(33 6’(31 6’(3§ 276 | 364 | 206 | 425 | 267 | 332 | 279 | 201 | 251 | 321
Coett | 4CT | 7CT 1 gg | 26T | AT | 20T BCT ) BCT BT e e | e | ey | e | e | e | e | e | e
cient
Sig.
e % 00| 09| 00 00 00 90| 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000
)
N
241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241
ded Corre
erd  lation 1'?3 éz‘ff Z'fﬁ 10 7(31 é?ﬁ 5(3:1 4(33 3(33 433 | 330 | 370 | 388 | 207 | 332 | 267 | 361 | 239 | ,306
Coeff | 15| 36T 2T | g | 7T | BCT B AT 3 ey | e | e | ey | e | e | e | e | e | e
cient
Sig.
[l I B 00|00 | 00 | 001 00 | 000 | 000 | 000 | .000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000
N
241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241
ded Corre
er5  lation 4'(33 9'(33 1'?:1 7(31 10 6(23 é?ﬁ 4(33 5’?}* 306 | 326 | 313 | 304 | 204 | 240 | 328 | 350 | 207 | 385
Coetf | 4T | 9CT 2T | TCT g | OCT BT AT SC ey e | e | ey | e | e | e e | e | e
cient
Sig.
i Il B - 09| 09 00| %1 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 001 | 000
)
N
241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 241 | 240 | 241 | 241 | 241
ded Corre
er6  laon | 10 4'(23 z(zj 6'(2*‘1 0'(23 10 6(13 2?3 6(23 as1 | sz | 307 | 0| 211 | 43 | as1 | o7 | a7 | 32
Coeffi 9 ) ) ) ) 00 ) ) ) ) **) ) ! **) *) * ) *) *
cient
Sig.
ol - B 09| 09| %0 | 005 | 005 | 000 | 064 | 01 | 026 | 019 | 002 | 006 | 041
)
N
240 | 240 | 240 | 240 | 240 | 240 | 240 | 240 | 230 | 240 | 240 | 240 | 240 | 240 | 240 | 240 | 240 | 240 | 240
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EK-4: Tez Orijinallik Raporu

SOSYAL BiLiMLER ENSTITUSU

YUKSEK LISANS TEZ CALISMASI ORJINALLIK RAPORU

= . Keaweas - -

Adi-Sovad% | Mohammed Hiseyin RAHIMI

OfrenciNumarass | 121216116

Enstitii AnabilimDali _ | Isletme

P!ogram G e | | Yiksek Lisans

Damsmammn Unvam, gdv-Soyada = ;, Yrd. Dog. Dr. Atilla YUCEL

j_r,_;:;“,n | pankacilk Sektoriinde Miisteri iliskileri Yonetimi

TezBagh@i(Tirkee) ~~~ Uygulamalan, Lagi (Romanya) ilindeki Bankalar
i B sonan Ty | Uzerinde Bir Arastirma

SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU MUDURLUGU'NE

Yukarida baghg: belirtilen tez galismamin a) Kapak sayfasi, b) Giris, ¢) Ana bolimler ve d) Sonug kisimlarmdan olugan toplam
157 sayfalik kismina iliskin, 30/06/2015 tarihinde sahsim/tez damismanim tarafindan Turnitin adl intihal tespit programindan
asagida belirtilen filtrelemeler uygulanarak alnms olan orijinallik raporuna gore, tezimin benzerlik oram % 19°tiir.

Uyguianan filtrelemeler:
1- Kabul/Onay ve Bildirim sayfalan harig,
2- Kaynakea hari¢
3- Alnular hari¢/dahil
4- 5 kelimeden daha az ortiisme igeren metin kisimlan harig

Yukanda bilgileri verilen 6grencinin yiksek lisans tezi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yonetim Kurulu tarafindan belirlenen azami
benzerlik oranlarim asmadigmi ve tez calismamun herhangi bir intihal icermedigini; aksinin tespit edilecegi muhtemel durumda
dogabilecek her tiirlii hukuki sorumlulugu kabul ettigimi ve yukanda vermis oidugum bilgilerin dogru oldugunu beyan ede *n.
Geregini saygilarimla arz ederim.

Dog.Dr. Esma UIKILKAYA=L
Anabifim Dali Bagkan
,r/ (imzas)




