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ONSOZ

Bankacilik sektorii fon hareketleri, 6deme sistemleri, yerel ve uluslar arasi ticaret
iirtin ve hizmetleri, yatirim araglar1 vb. bir ¢ok {iriin ve hizmet ile yedi giin yirmi dort saat
hayatimizin igindedir. Sektor, teknolojinin de gelismesi ile birlikte siirekli yeni iiriin ve
hizmetler sunmakta, yeni subeler ag¢mak suretiyle daha fazla insana ulagsmay1
hedeflemektedir. Ustiin teknoloji kullanimi, modern ve yaygin subeler, yeni bir ¢ok iiriin
ve hizmet sunulmasinin yaninda sektoriin en ¢ok yatirim yaptig1 alan miisteri memnuniyeti

olusturmaya yonelik politikalar gelistirmektir. Nihai olarak sektor insan odaklidir.

Onemli bir kismmi sube yoneticisi olarak siirdiirdiigiim bankacilik yasantimda,
miisterilerin bankalarin1 secerken  iiriin, fiyat, fiziksel sartlar ve teknolojiden daha fazla
insan iligkilerini Onemsediklerini gozlemledim. Bankacilik sektoriinde miisteri
memnuniyeti ve sadakati saglamanin en Onemli unsuru, asgari standartlari belirlenmis
kaliteli bir iletisim modeli gelistirmek olmalidir. Calismada, bankacilik sektoriinde miisteri

iletisiminin 6nemi ve etkileri agiklanmaistir.

Calismama bilgi ve tecriibesiyle destek olan Yrd. Dog. Dr. Fazil KIRKBIR ile,
babam Murat TEPEGOZ, annem Liitfiye TEPEGOZ basta olmak iizere hayatimim degerli
ve anlamli olmasina katkida bulunan TEPEGOZ ailesinin tiim fertlerine ve tek varligim

oglum EGE’ye tesekkiir ederim.

May1s/2012 Siikrii Mete TEPEGOZ
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OZET

Bankalar hizmet sektorii icerisinde yer alan finansal kuruluslardir. Ozellikle
rekabetin son derece yogun yasandigi bankacilik sektoriinde, rakiplerce kolaylikla takip
edileceginden lriin ve fiyat farklilagtirilmasi uzun siireli avantaj saglamamaktadir. Bu
durumda farklilig1 yaratacak en Onemli unsur insandir. Bu nedenle, bankalar miisteri
memnuniyeti saglamak i¢in iletisim kalitesine onem vermek zorundadir. Bankacilik
sektorliinde karliligin uzun siire siirdiiriilebilmesi miisteri sadakatine baglidir. Miisteri
sadakati yaratacak ve yeni miisteriler kazamaya yonelik iletisim cabalar1 sektoriin en
onemli amaglarindandir. Teknolojinin yardimiyla ~ misterilerin temel verilerinin
incelenmesi, donemsel karsilagtirmalarmin  yapilmasi  ve  istatistiki  olarak
degerlendirilmesinin amact her bir miisteri ve miisteri grubuna 6zel hizmet sunabilmektir.
Bankalarca, teknolojinin yardimiyla tanimlanmis miisteri ve miisteri gruplarina nitelikli
hizmet sunacak satis kadrolar1 olusturulmaktadir. Miisteri memnuniyeti saglamak i¢in

calisanlara iiriin egitimlerinden daha fazla iletisim egitimleri verilmektedir.
Calismada Bankacilik sektorii agisindan miisteriyle nitelikli iletisimin  Onemi ve

miisteri memnuniyetine etkisi incelenmistir. Bu amag ile 300 misteri ile yiiz ylize anket

yapilmustir. Anket analizinde SPSS testlerinden yararlanilmigtir.

Anahtar Sézciikler: Iletisim, Bankacilik, Miisteri Tatmini, Miisteri iliskileri

Yonetimi, Satis Giicii

VI



ABSTRACT

Banks are financial institutions established within the service industry. In the
intensely-competitive banking industry, product and price differentiations fail to provide a
long-term edge as they can be easily imitated, making human factor the most significant
element of sustainable success. Banks are required to put emphasis on communication for
ensuring customer satisfaction. Customer loyalty is essential for maintaining long-term
profitability in the banking industry, therefore efforts to create customer loyalty and to
win new customers is among the industry's most important goals. Analysing primary
information about customers, making periodic comparisons and statistical evaluations with
the help of technology are all aimed at providing customized services for each customer
and customer group. Specialized sales staff are formedto offer quality services for
customers and customer groups defined with the help of technology. Employees are given
specific communications training on a more profound level than they are given product

trainings, with the sole purpose of ensuring customer satisfaction.

The importance of quality of communications with customers and its impact on
customer satisfaction will be reviewed within the banking industry context. For this
purpose, there were face to face questionnaire with 300 customers. In the analysis of

questionnaire, SPSS testes were used.

Key Words: Communication, Banking, Customer Satisfaction, Customer

Relationship Management, Sales Force
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GIRIS

Ozellikle son 20-30 yilda teknolojinin de katkisiyla yasanan 6nemli degisim siireci
isletmeler arasindaki rekabeti de degistirmistir. Tiketicilerin egemen oldugu bir pazar
anlayis1 ortaya ¢ikmistir. Tiiketici ihtiyaclar1 ve talepleri hizli bir sekilde degismekte ve
yenilenmektedir. Yeni donem, tiiketici talep ve ihtiyaglarii karsilayabilmek ig¢in
isletmelerin siirdiiriilebilir bir degisimin i¢inde olmalarini gerekli  kilmaktadir.
Gilinlimiizde uluslar arasi alanda rekabetin siirdiiriilebilirligi i¢in mevcut ve potansiyel
tilkketici tercihlerinin izlenmesi, tahmin edilmesi ve ihtiyag¢ ile tercihlerin tatminine
yonelik calismalarin siirekli hale getirilmesi gerekmektedir. Bunu yapmayan isletmeler

rekabet giiclerini kaybedecek, gelecekteki yasamlarini devam ettirmekte zorluk ¢ekecektir.

Teknoloji insanlar arasindaki iletisimi Oonemli Slgiide gelistirmis, bilginin hizla
yayllmasina neden olan e-posta, SMS, facebook, twitter gibi yeni iletisim yontemleri
ortaya cikmistir. Teknolojik gelismeler bir sekilde insanlar arasi iligkileri ve genel
anlamda toplumsal yasami yogun olarak etkilemektedir. Teknoloji, 6zellikle kitlesel
iletisimin artmasint saglamistir. E-Ticaretin diinya ekonomisi i¢indeki payr artmis,

gelecekte de ekonomik bliytikliikte onemli hale gelecegi anlagilmaktadir.

Bireysellesme ve bireyin Onemsenmesi kitlesel boyutun yaninda ele alinmasi
gereken diger onemli olgudur. Tiiketici olarak birey, dnemsenmeyi ve 6zel hissetmeyi
talep etmektedir. Kitlesel iletisim konusunda kullanilan teknoloji, veri toplama, verilerin
degerlendirilmesi ve ayristirmayla birlikte bireysel iletisim i¢in de yogun olarak kullanilir
hale gelmistir. Biitlin bu gelismeler ve degismeler sonucu tiiketicinin odak alindig
sistemde firmalar, tiiketici icin deger zinciri olusturmak suretiyle yeni yoOntemler

gelistirmeye c¢aligsmaktadir.

Tiiketiciler i¢cin deger yaratan firmalar, piyasada yer alan tiiketicileri mevcut
miisteriler i¢in “sadakat saglama” potansiyel miisteriler icin ise “kazanma” stratejileri ile
elde tutmaya ve elde etmeye calisacaktir. Bunu saglayacak oncelikli ve 6nemli konu

dogru ve etkin miisteri iletigimidir.



Miisteri iletisiminin  kalitesi, 0Ozellikle hizmet sektoriinde daha da Onem
kazanmaktadir. Hizmetler soyut, goreceli, ¢ogu zaman aninda tiiketilen 6zelliktedir. Bu
nedenle, hizmet siiresi igerisinde miisteri memnuniyetinin yaratilmasi ve bunun miisteri

sadakatine doniistiiriilmesi gerekmektedir.

Bankalar hizmet sektoriinii de iceren g¢alismalart olan finansal kuruluslar olup,
giivenilir, kaliteli, hizli hizmet vermek en 6nemli rekabet amaglar1 arasindadir. Bankalar
ayrica, bilgi teknolojileri ve teknolojik sistemleri kullanarak miisteri analizi yapmak,
egilimleri saptamak, tliketici tiirleri ve taleplerine gore liriin ve fayda yaratmak ve bunlari

dogru ve etkili iletisim yontemleri ile sunmak zorundadir.

Bankalar miisteri odakli yaklagimlarini sadece hizmetin alimi sirasinda degil
oncesinde ve sonrasinda, halkla iligkiler ve miisteri iliskileri yontemlerini etkin kullanarak,
misteriyi hizmeti tekrar talep etmesi konusunda ikna etmek durumundadir. Bu amag
dogrultusunda, iletisim kalitelerini gelistirerek isletmenin tiiketici igin tercih edilir
olmasina gayret etmektedirler. Bankacilik sektoriinde ise alimdan baslayarak calisanlara

misteri memnuniyeti saglamaya yonelik iliski yonetimi egitimleri verilmektedir.
Yukaridaki degerlendirmelere dayanilarak ¢alismanin;

Birinci boliimiinde bankacilik tanimi1 yapilacak, bankaciligin gelisimi ve bankacilik
sektorlinde kullanilan iletisim stratejileri incelenecektir. Bankalar i¢in miisteri iliskilerinin

onemine deginilecektir.

Ikinci boliimde, iletisim tamimi ve siirecleri anlatilacaktir. Bu amagla iletisim
kavraminin icerigi ve &nemi incelenecektir. iletisim siiregleri kapsaminda kisiler arasi
iletisim ve Orgiitlerde goriilen iletisim agiklanacak, iletisimi etkileyen unsurlar

anlatilacaktir.

Ucgiincii boliimde, calisan ile miisteri arasindaki iletisimin bankacilik sistemine olan
etkileri aciklanacaktir. Bu amagcla iliskisel pazarlama ve iletisim kalitesinin bankacilik
sektorline katkis1 anlatilacaktir. Farkli bankalarin miisteri memnuniyetine yonelik

tanimlari, ¢alismalar1 ve uygulamalarindan giincel 6rneklere yer verilecektir.



Dérdiincii bolimde,  T. Vakiflar Bankast T.A.O’nun 300 misterisine uygulanan
anket calismasiyla, iletisimin kalitesinin miisteri memnuniyetine olan etkisinin 6l¢iilmesi

ve degerlendirilmesi istatistiki yontemler kullanmak suretiyle agiklanacaktir.



BiRINCIi BOLUM
1.BANKACILIGIN GELIiSiMi VE BANKA MUSTERI iLETIiSiMi
1.1. Diinyada ve Tiirkiye’de Bankacilik Sektoriiniin Gelisimi

Bankacilik islemlerinin M.O. 2000°li yillarda Babil’de basladig1 diisiiniilmektedir.
Banka hukuku tarihgileri, ilk bankalarin tapinaklar, ilk bankacilarin da rahipler oldugunu
soylemektedir. Tapmaklarin en giivenilir yerler olmalar1 dolayisiyla birgok kimsenin
degerli esyalarini1 tapinaklara biraktiklarini, rahiplerin ihtiyaci olanlara bazi glivencelerle
odiing olarak verdiklerini, daha sonra da hediyesi ile birlikte geri aldiklarini ifade

etmektedirler.

“Bankaciligin tarihi ilkel olarak ilk¢aga kadar uzanmaktaysa da bugiin bilinen
anlamiyla bankaciligin Italya’nin ticaret sehirlerinde 14. ve 15. yiizyilda ortaya ciktig1
diisiiniilmektedir. Banka kelimesi Italyanca masa, tezgah anlamma gelen “Banko”

kokeninden meydana gelmektedir” (Ergin, 1982: 6)

“Bugiinkii polige benzeri 6deme mektuplarmin kullanimi ile ticari faaliyetlerde

6deme problemleri ortadan kaldirilmistir” (Heaton, 1986: 167)

Bankacilik, 17. ve 18. yiizyilda 6zellikle Avrupa’da gelismeye baslamis ve 19.
yiizyila ulasildiginda biitiin Avrupa’ya yayilmustir. 18. yiizyil ile 20. ylizyil aras1 Avrupa
tilkelerinde merkez bankacilifina gecilmis ve bankaya iligkin hukuki diizenlemeler

yapilmaya baglanmaigstir.

“Amerika’nin kesfi ile birlikte Avrupa ve Amerika’da kullanilan sikkelerin farkli
degerlerde olmasindan dolayr uluslar arasi ticareti olumsuz etkileyen bir problem
olusmustur. Bu nedenle, hesaplarini sabit bir kiymetli maden iizerinden tutan ilk banka

olan Amsterdam Bankasi 1609 yilinda kurulmustur” (Geylan, 1985: 7)



Bank of England devlete para saglamasi nedeniyle ilk merkez bankasi olma
Ozelligini tasimaktadir. Belli bir deger taahhiit edilmis sertifika dagitarak piyasadan para

toplayan Ingiltere Bankasi, yatirimeilari faiz geliri elde etmesine olanak saglamistr.

Avrupa’da 19. yiizyllda Ingiltere Bankasi’nm1 6rnek alan bankalar kurulmustur.
Fransa’da “Banque de France” 1848’de para basma imtiyazina sahip oldu. ABD’de
National Bank Act" 1863 de banknot ¢ikarma ile yetkilendirildi. Sovyet Rusya’da 1921°de
kurulan "Gosbank” emisyon yetkisine sahip ayni zamanda kredi verebilen tek finans

kurumu olarak goérevlendirildi.

“19. ylizyil ortasmna kadar Osmanli Devletinde bankacilik faaliyeti yoktur.
Bankacilik islemleri sarraflar ve bankerler tarafindan ozellikle devletin bor¢lanmasini
kolaylastirmak amaciyla yapilmistir. ilk banka sarraflar tarafindan 1847 yilinda kurulan
Istanbul Bankas1’dir” (Saglam, 1976: 247)

“Osmanli Devletinde modern anlamda bir ticaret ve kredi bankasi olarak kurulan
ilk kredi kurumu 1856 yilinda Ingiliz sermayesi ve Fransiz sermayesi ile Londra’da
kurulan Osmanli  Imperial Bankasi’dir. Banka diger bankacilik islemleri yaninda

bankonot ¢ikartma yetkisi ile donatilmistir” (Kepenek ve Yentiirk, 2005: 21)

Osmanli Devletinde milli sermayeye dayali ilk banka Mithat Pasa tarafindan 1888
yilinda kurulan Ziraat Bankasi’dir. Ikinci Mesrutiyetten Cumhuriyetin kurulusuna kadar,
1908-1923 yillar1 arasinda, 11 tanesi Istanbul’da, 13 tanesi Anadolu’da olmak iizere

toplam 24 yerli banka kurulmustur.

“Cumbhuriyetin ilanindan sonra Subat 1923 tarihinde diizenlenen Izmir Iktisat
Kongresinde milli bankacilig1 gelistirilmesi gerekliligi belirtilmistir. Kongre’ye katilan
tiiccar grubu hiikiimetin de ortagi olacagi bir ana ticaret bankasi kurulmasini énermis ve
Tiirkiye Is Bankas: bu oneriler dogrultusunda 1924 yilinda &zel kesim bankasi olarak

kurulmustur” (Sahin, 2009: 35)

Cumhuriyet doneminde bankacilik alaninda atilan en 6nemli adimlardan birisi, 11
Haziran 1930 tarih, 1715 sayili Kanun uyarinca Tiirkiye Cumhuriyeti Merkez Bankasi’nin

15 milyon TL sermayeli bir Anonim Sirket olarak kurulmasi olmustur.



1933-1944 yillart arasinda diinyadaki gelismelerden de etkilenmek suretiyle
uygulanan devlet¢i politikalar kapsaminda; Siimerbank, Etibank, Halkbank gibi kamu
bankalar1 kurulmustur. 1945 yilindan itibaren baglayan yeni devlet¢i ve liberal donemde
sanayilesme 6nem kazanmig, Ozel sektorii destekleyen politikalar uygulanmistir. 1950
yilinda 6zel sanayi tiretimini desteklemek amaciyla Tiirkiye Sinai Kalkinma Bankas1 A.S.

kurulmustur.

1960 yilindan itibaren 1980 yilina kadar planli ekonomi uygulanmistir. Planli
ekonomi doneminde bankacilik sektorii ve uygulamalari devlet kontrolii altinda kalmustir.

Bu donemde 6zel durum haricinde yeni ticaret bankasi kurulusuna izin verilmemistir.

24 Ocak 1980 yilindan itibaren serbestlesmeyi savunan yeni bir iktisat politikasi
uygulamaya baglamigtir. 1 Temmuz 1980 tarihinde vadeli mevduata ve kredilere
uygulanan faiz oranlari serbest birakilmis, bankalara mevduat sertifikasi ¢ikarma izni

verilmistir. Bu donemde Tiirk Bankacilig1 diinyaya acilmistir.

1980 y1l1 itibariyle baslayan donemde bankacilik sektoriine iliskin diizenlemelerin
amaci, liberal ekonominin geregi olarak finansal serbestlesmeyi saglamaya yoneliktir. Bu
donemde piyasa mekanizmasinin diizenleyici etkilerini giliglendirmeye ve bankacilik
kesiminde rekabeti sinirlayan sartlart ortadan kaldirmaya yonelik diizenlemeler yapilmistir.
Finansal sistemde serbest piyasa sartlar1 olusturulmaya calismistir. Ayn1 dénemde,
bankalarin etkinliklerini saglikli bicimde siirdiirmelerini saglamak ve tasarruf sahiplerini

korumak i¢in gbzetim ve denetim sisteminde iyilestirmeler yapilmistir.

2000 yilinda yiiksek kamu agiklarindan kaynaklanan enflasyonu dnleme politikalari
kapsaminda olusan yiiksek degerli TL ve uygulanan kur ¢apasi politikast sonucunda
ekonomik kriz ¢ikmis, 6zel banka olan Demirbank yilikiimliiliiklerini kargilayamadigi
gerekcesiyle 6 Aralik 2000 tarihinde TMSF’ye devredilmistir. Kasim 2000 ekonomik
krizinin hizlandirict etkisiyle de bankacilik sisteminin yeniden yapilanmasi ve etkin

denetimin saglanmasi i¢in BDDK kurulmustur.

2000 yilinda goreve baslayan BDDK ile bankacilik sektoriindeki denetim ve
diizenlemelerin  uluslar arasi1 kurallara uygun, bagimsiz bir kurul tarafindan

gerceklestirilmesi amaglanmustir.



Kriz sonrast kiiciilmeye giden bankacilik sektorii, birlesmeler ve yabancilar
tarafindan satin almalarin etkisiyle 2004 yilindan sonra hizla sube agmaya baslamistir.
Banka sayis1 azalmasina karsin sube sayist 2004-2010 yillar1 arasinda artmistir. Sube
sayisina paralel olarak personel sayisi da artmistir. Ayrica bankalar ATM, POS ve kredi
kart1 sayilarini artirdiklar gibi yeni iirlinlerle ve yeni hizmetlerle rekabet ettikleri alanlar

gelistirmistir.

Giliniimiliz bankacilik sisteminde yillar igerisinde bankacilik faaliyetleri de artan
oranda gelismis, farklilagtirllmis ve gesitlendirilmistir. Teknolojik gelismelerin de etkisiyle
giinden giine bir¢ok yeni hizmetler sunulmaktadir. Bu nedenle bankacilik faaliyetlerinin
genis ve kapsamli bir tanimin1 yapmak kolay degildir. En basit olarak bir tanim yapmak
gerekirse banka; piyasadan fon tedarik eden ve tedarik ettigi bu fonlar1 farkli sektorlerde

kullandirarak kar elde eden finansal isletmedir.

5411 Sayili Bankacilik Kanunu bankayi, mevduat bankalari, katilim bankalar1 ve
kalkinma ve yatirim bankalar1 olmak tizere ii¢ farkli ¢esidi bulunan finansal isletme olarak

tanimlanmaktadir.

Buna gore mevduat bankasi, kendi nam ve hesabina mevduat kabul etmek ve kredi
kullandirmak esas olmak iizere faaliyet gosteren kuruluslar, katilim bankasi, 6zel cari ve
katilma hesaplar1 yoluyla fon toplamak ve kredi kullandirmak esas olmak iizere faaliyet
gosteren kuruluslar ve kalkinma ve yatirim bankasi ise mevduat veya katilim fonu kabul
etme disinda kredi kullandirmak esas olmak iizere faaliyet gosteren ve veya oOzel
kanunlarla kendilerine verilen gorevleri yerine getiren kuruluglardir. (5411 Sayili

Bankacilik Kanunu, 2011)
1.2. Tiirk Bankacilik Sektoriiniin Mevcut Durumu

Tiuirk bankacilik sektorii, 2000 ve 2001 krizlerinin ardindan BDDK’nin da denetim
ve gozetiminde yeniden yapilanmaya konu olmustur. Tiirkiye’de bankacilik sektoriinde
Subat 2012 itibariyle 31 adet mevduat, 13 adet kalkinma ve yatirim, 4 adet katilim bankas1

olmak iizere toplam 48 banka bulunmaktadir.

Ozellikle 2000 ve 2001 krizlerinden sonra bankacilik sektoriiniin yeniden

yapilandirilmasi ile bankacilik sektdriinde ciddi bir rekabet artis1 yasanmistir. Kartel tipi



anlagsmalara izin verilmemesi, faaliyet konulart ve cografi genislemeler tizerindeki
siirlamalarin gevsetilmesi ve yabanci bankalarin sektére giris yapmasi ile off-shore
piyasalar ile yasanan biitiinlesmeler, mevduat faizleri ilizerindeki sinirlamalarin neredeyse
tamamen kaldirilmasi ile bankalar faaliyetlerini énemli 6lgiide gelistirmistir. (BDDK,

2003: 34-35)

“Bir iilkenin ekonomisinin saglikli bir bigimde biiylimesi bankacilik sektoriiniin
bliylimesi ile dogrudan iliskilidir. Yapilan arastirmalar neticesinde 2050 yilinda
tilkemizdeki bankacilik sektorii reel biiyiikliigiiniin - giinlimiiziin 20 katt olacag
ongoriilmektedir. Bu da G-7 olarak adlandirilan 7 biiyiikk gelismis iilkenin bankacilik

sektorleri ile ayn1 seviyeye ulasilacagi anlamina gelmektedir” (Karabulut, 2003: 36)

Farkli bir anlatimla biiyiime oraninin bu denli yiiksek olmasi, sube basina diisen
nifus ve toplam aktifler gibi gostergelerin gelismis iilkelere gore diisiik olmasi gibi
faktorler Tiirk bankacilik sektoriiniin bliylime potansiyeli tasidiginin gostergesidir. Mevcut
aktif miisteri sayis1 ve katilacaklarla birlikte pazardan daha fazla pay almak bankalarin

ortak amacidir.

Satin alim yolu ile veya birleserek Tiirk bankacilik sistemine giris yapan yabanci
bankalarin sektore olumlu katkilar1 olmustur. Bu bankalar, 6zellikle bireysel bankaciliga
yonelmistir. Yabanci bankalarin bireysel bankacilia odaklandigini géren Tiirk Bankalari
da, konunun 6nemini fark etmis ve her gecen yil artan oranda bireysel bankaciliga ilgi
gostermeye baslamistir. Teknoloji transferi ve hizmet gesitlendirmesi de bu bankalarin
sagladig1 yararlardandir. Bu baglamda, yabanci bankalardan edinilen teknoloji transferleri
ile internet bankacilig1 yaygin bir sekilde kullanilmaya baglanmistir. Sonraki yillarda cep
telefonu bankaciligit ve ATM’lere yeni 6zellikler kazandirma gibi teknolojik yatirimlar da

internet bankaciligini takip etmistir.

Bireysel ve elektronik bankacilifin yayginlasmas: ile birlikte finansal {irtinler
cesitlenmistir. Yabanci bankalarin sahip olduklar1 teknoloji ile verimlilik ve karliliklarini
her gecen giin arttirdigini géren Tiirk bankalar1 bu bankalardan teknoloji transferini
gerceklestirmekte, yeni finansal araglar1 piyasaya siiriip kullanimini 6zendirmekte ve

pazarlama giicleri ile fiyat ve kalite rekabetine girisebilmektedir.



“Yabanci bankalarin sektore katilimi ile birlikte 0demeler dengesinde iilkeye
sagladiklar1 sermaye girisi nedeni ile olumlu etki yaratilmis olmaktadir. Yabanci
bankalarin ¢ogunlukla tiim diinyada faaliyet gosteren ve artik ¢okuluslu yapiya gecmis
olmalar1 da uluslar aras1 finans piyasalarina yakin olmalarini saglamaktadir. Bu durum ise

fon ihtiyaci i¢indeki iilkemize avantaj saglamaktadir” (Cakar, 2003: 22)

Yabanci bankalar getirmis olduklar1 bu gibi yeniliklerin yani sira, nitelikli
calisanlar1 daha yiiksek maas ve sosyal haklar ile milli bankalardan transfer etmislerdir. Bu
durum ilk etapta milli bankalarin eleman sikintis1 i¢ine girmesine yol agtiysa da, uzun

donemde nitelikli eleman yetistirilmesine ciddi katkilar saglamaktadir.

Tiirk bankacilik sektoriinde 2001-2011 doneminde toplam 16 adet devir ve birlesme
islemi gerceklesmistir. Ozellikle 2001 -2002 yillarinda baslayan birlesme ve devir islemleri
2006 yilia kadar devam etmis, 2006’dan sonraki 4 yil herhangi bir birlesme yaganmamis,
2011 yihi icerisinde ise bir adet birlesme ve devir islemi yapilmistir. 2010 yil1 itibariyle
sektordeki mevcut aktif yogunlagsma diizeyine bakildiginda, orta ve kiiciik olgekteki
bankalarin kendi aralarinda daha fazla piyasa payma erigsebilmek amaciyla devir ve

birlesme yapabilecekleri goriilmektedir. (BDDK, 2010: 75)

2009 yilinda diinyada yasanan kiiresel kredi krizi Tiirkiye gibi gelismekte olan
piyasa ekonomilerini iki yonli etkilemistir. Bunlardan birincisi ihracat talebinin azalmasi
digeri ise, uluslararasi finansal sermaye akimlarinin durmasidir. Buna ragmen Tiirk

bankacilik sistemi BDDK’nin kontroliinde gii¢lii bir sekilde yoluna devam etmistir.

2011 w1l sonu itibariyle bankacilik sektdriiniin toplam aktifleri 1.2 milyar TL ye
ulagmistir. Ayn1 donemde, kredi ve alacaklarin toplam1 670 milyar TL, mevduat toplami

730 milyar TL olarak ger¢eklesmistir. (BDDK, www.bddk.org.tr 31.12.2011)

Tirk Bankacilik sektoriinlin Sermaye Yeterlilik Rasyosu (SYR) Eyliil/2011
itibariyle ortalama 16.4 olarak gerceklesmis ve gelismis 20 olarak adlandirilan iilke

bankalarinin SYR’leri karsilastirildiginda en iyi 4. orana sahip bankacilik sistemi olmustur.

(Turkiye Bankalar Birligi, Turkiye’de Bankacilik Sektorii 2007-2011 : 53)


http://www.bddk.org.tr/

1.3 Miisteri Kavram, Bankacilik Sektoriinde Miisteri Iliskileri

Hizmet, mal vb. alan ve karsiliginda iicret 6deyen kimse olarak tanimlanan miisteri
ve miisteri iligkileri kavrami 6zellikle 19. yiizyildan itibaren 6nem kazanmaya baslamistir.
1930 oncesinde firmalar iiretim odakli ¢aligmaktaydi. Bu donem sanayilesme siireci
oldugu igin, isletmelerden miisterilere tek tarafli bir iletim s6z konusudur. Miisterilerden
geri bildirim ya da miisteri beklentileri gibi kavramlar ¢ok geri plandadir. Bu dénemde,

tirlinler iiretilir ve miisteriler tarafindan satin alinirdi.

1930-1950 doneminde reklam, pazarlama anlayis1 kavramina girmistir. 1950-1970
donemi ise miisteri istek ve ihtiyaglarinin Onemsenmeye baslandigi, pazarlama
bilesenlerinin kullanildig1 donemdir. 1970’11 yillara kadar pazarlama yonetiminde hakim
olan anlayig, degisim faaliyetlerinin kolaylastirilmasi ve yonetilmesi i¢in gerekenlerin
yapilmasi idi. Pazarlama ticari islemlerin yonetilmesi {izerine odaklaniyor ve miisteriler

edinerek satiglar1 artirmak mevcut miisterilerin korunmasina tercih ediliyordu.

1970’11 yillardan sonra, tiiketici davranislar1 iizerinde en biiyiikk etkinin miisteri
iliskileri oldugu fark edildi. Iliskisel pazarlama ad1 verilen yeni anlayista, yeni miisteriler
kazanmak onemsenmekte, ayn1 zamanda mevcut miisterileri siirekli elde tutarak miisteri
bagimlilig1 yaratmak amaclanmaktadir. En 6nemli varligi miisterileri olan bankacilik
sektorii bu anlayis icerisinde rekabet yapmaya baslamis, yapilanmasini miisteri iletigimi

anlayisina gore olusturmustur.

Yogun rekabet ortami, kitlesel pazarlamanin gittikce pahali bir miisteri kazanma
yolu olmasi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlarinin énem kazanmasi, var
olan miisterinin degerinin anlagilmasi ve bu miisteriyi elde tutma cabalarina gerek
duyulmasi sonucunda birebir pazarlamanin 6nem kazanmasiyla beraber her miisteriye 6zel
ihtiyaglarina gére davranma stratejilerinin gerekliligi glinlimiiz kurumlarint farklilagmis
miisteri odakli uygulamalara yoneltmistir. Iletisim teknolojileri ve veri tabaninda yasanan
gelismeler de miisteri davranislarini izleme konusunda kolaylik getirmistir. Biitiin bunlar
Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM, Customer Relationship Management) kavraminin
ortaya c¢ikmasimi saglamistir. CRM  kisaca miisteriyi tanimak, miisteri ihtiyaglarini

anlamak, ona uygun hizmetler ve iiriinler gelistirmek seklinde tanimlanabilir.
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“Miisteri Iliskileri Yonetiminin zaman iginde gelisen pazar degisimi ile satis
dongiisiiniin kisaltilarak nakit artig1 saglama, daha iyi bir hizmete bagli olarak artan miisteri
memnuniyeti, miisteriye ulagsmak i¢in teknolojik kanallarin yerinde ve dogru kullanimi ve
dagitim kanallar1 ile {iglincii sahislar arasindaki iligki kontroliinii saglamasi gibi yararlar

vardir” (Ozmutaf, 2007: 13)

Miisteri iliskileri Yonetimi temel olarak miisteriyi taniyarak olusturulan bir
anlayistir. Miisteriyi tanimak sadece mevcut durumunu ortaya koymak degildir.
Miisterinin  ge¢misini, aliskanliklarini, gelecek beklentilerini, egilimlerini, olasi
davraniglarin1 tahmin etmek gerekmektedir. Bu da teknolojinin yardimiyla, miisterinin
temel verilerinin incelenmesi, analiz edilmesi, donemsel karsilastirmalarinin yapilmasi,
diger miisteri davraniglariyla karsilastirilmasi ve istatistiki olarak degerlendirilmesi yoluyla

saglanabilir.

Bilgi ve teknoloji kavramlar1 giiniimiizde olduk¢a énemli kavramlardir. Ulkelerin
gelismislik ve refah gostergelerinden, rekabet giiglerine kadar birgok kavram {izerinde fark
saglayan belirleyicilige sahiptir. Bilgiye sahip olan iilkeler ulusal ve uluslar aras1 ekonomik
iliskilerde 6n plana ¢ikmaktadir. Bu nedenle, bilgi ekonomisi siirecinde bilgiyi iireten onu
kullanan ve gelistiren ¢alisanlar ya da unsurlar yani misteri memnuniyeti faaliyetlerinin

teknolojik boyutu 6n plana ¢ikmuistir.

Modern isletme siirecgleri baglaminda miisteri odaklilik anlayisi igletmenin bir biitiin
olarak tiiketici yonlii olmasini ifade etmektedir. Pazarlama anlayisinda hareket noktasi
tilkketicinin ihtiyag ve istekleridir. Pazarlama anlayisin1 benimseyen isletmeler ¢ikis noktasi
olarak tiiketici istek ve davranmiglarini dikkate alarak, organizasyon yapilarint bu

kapsamda yenilemistir.

Tiim isletme yonetim kademelerinde yeni bir yonetim anlayisinin yerlesmesinin
saglanmasi ¢ok dnemlidir. Bu yaklasimin 6zellikleri sunlardir. (Odabas1 ve Oyman, 2002:

11)

- Gergek ve potansiyel tliketici ihtiyaglar ve istekleri pazarlama caligmalarinin

odak noktasidir,

- Tiiketiciye yonelik pazarlama faaliyetleri ile iligkili bir biitiin i¢inde ele alinir,
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- Tiiketicilerin tatmini sonucu karlilik beklenir,
- Tiiketicilerin egemenligi kabul edilir.
- Cagdas pazarlama yaklagiminda belirli bir siire¢ izlenir.

“Bankaciligin kendi 6zelliginden dolay1 bankalar bilangolarinin hem aktif hem de
pasif tarafi ile {iriin yaratabilmektedir. Bu ¢ergevede birgok caligma bankacilik sisteminde
gecerli yapiin dogal oligopol bir piyasa olarak karakterize edilebilecegini gdstermektedir”

(Bikker, 2004: 4)

Teknolojik gelismeler bankacilik sektoriinde biiylik degisimlere neden olmustur.
ATM, Telefon Bankacihigi, EFT, Swift, Internet gibi yeni iiriin, hizmet ve dagitim
kanallarinin uygulanmasi, miisterilere rahatlik ve kolaylik saglayarak memnuniyet
seviyesinde de 6nemli degisikliklere sebep olmustur. Biitiin bu gelismeler hizmet kalitesini

artirdigi gibi hizmetin hizli sunulmasini saglamaistir.

Bankalarin miisterilerle en fazla temas eden unsurlarindan olan miisteri iliskilerine
0zel bir dnem verilir. Bankacilik sektoriinde CRM  bankanin teknolojik imkanlarini ve
insan kaynaklarin1 kullanarak miisterilerin davranigsal 6zelliklerini ve onlarin banka i¢in

degerlerini ayrintili ve derinlemesine anlamaktir.

Bankalarin kars1 karsiya olduklari en temel sorun, miisteri sadakatinin giderek
azalmasidir. Bunun nedeni, artan rekabet ve sonucgta da miisterilere siirekli olarak
sunulan daha ucuz fiyatli daha cazip alternatiflerdir. Miisteri sadakatinin azalmasi ile
birlikte  kar marjlar1 da diigmektedir. Karliligt artirmanin temel yolu farklilik
yaratmaktir. Ancak, Uriin ve hizmetlerin 6zellikleri bakimindan farklilik yaratmak
neredeyse imkansiz hale gelmektedir. Zira islevsellik agisindan artik hemen hemen tiim
iriin ve hizmetler birbirinin aynisidir. Bu durumda farkliliklar saglayan en 6nemli
unsurlarin basinda insan gelmektedir. Giinliik yasamda bireylerin bankalarla bir sekilde isi
olmakta bu nokta da tiiketicinin hizmeti hangi bankadan alacagini iliskin karar1 aldigi

hizmetle dogru orantili olmaktadir.

Bankalarin degerini 6l¢cen 6nemli kriterlerden birisi aktif miisteri sayist kriteridir.

Miisteri sayisinin ¢oklugu mevcut miisteriyi elde tutmakla ve yeni miisteriler kazanmakla
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saglanabilir. Miisterinin de bankadan fayda sagladigini miisteriye gostermek
gerekmektedir. Bu ancak dogru ve etkin miisteri iligkisi yontemleri gelistirerek

saglanabilir.

1.3.1 Bankacihk Sektériinde Miisteri Iliskileri Yonetiminde Uygulanan

Stratejiler

Bankalarin ¢ok sayida miisterilerinin olmasi, her miisterinin yil boyunca pek ¢ok
kanaldan degisik islem yapmasi, iligkinin uzun vadeye yayilmasi bankalarin miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalarini yogun olarak kullanmasinin nedenleri arasindadir.

Bankalar miisteri iligkilerinde farkli stratejiler uygulamaktadir.

Dogrudan Pazarlama: Bu pazarlama tiirinde miisterinin bankaya  gelmesi
beklenmez. Uriinler miisteriye genellikle  posta, telefon veya e-posta yoluyla
tanitilmaktadir. Teknolojinin etkisi ile bankalar eskiden ulagamadigi miisteri kitlelerine
ulagir duruma gelmistir. Boylece yiiriitiilen pazarlama aktivitesinin bagarist da artmaktadir.
Dogrudan pazarlama, miisterilere uygun kanallardan ulasilmasi istenen mesajin bir
kampanya formatinda atilarak, ilgi diizeylerinin oOlgiilmesini saglar. Bu sayede sube
yetkilisi aramadan 6nce bankanin mesajinin miisteriye ulastirilmasi, miisterinin de bir

degerlendirme yapmasi saglanir.

Birebir Pazarlama: Bu pazarlama tiirii miisteriye gore farklilastirma saglar. Her
bankanin birebir pazarlamaya uygun oldugunu somut verilerle tespit ettirdigi alanda ise
baslamas1 gerekir. O alanlara uyan bir capraz satis hedefi tespit edip, sube personelinin
eldeki verileri ve analizleri kullanarak belli bir donemde ortak tespit edilen hedeflere
ulagsmasina c¢alisilir. Miisteri gruplarinin sube bazinda tasniflenmesi, her subede segilen
yetkili kisilere bu miisterilerin tek tek isim bazinda liste halinde ulagtirilmasi ve bu
kisilerin giinliik/haftalik/aylik bazda bu miisterilerdeki gelismeleri giincellemesi

zorunlulugunun getirilmesi gerekir.

Hedef Odakli Pazarlama: Bu pazarlama tiirli birebir pazarlamanin gelistirilmis
halidir. Teknolojik altyapinin da gelismesiyle veri tabani analizi yapilmak suretiyle
kitlesel pazarlama araglar1 iizerinden kampanyalar diizenlenmesini saglar. “Dogru

segmentasyon tekniklerinin uygulanmasiyla segmente 6zel ihtiyaclarin belirlenmesi ve
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buna gore pazarlamanin yapilmasi bu pazarlama tiiriiniin temel unsurudur” (Amirov,

2006 40)

Bu degerlendirmelerin yaninda, miisteri iliskilerini bankalar i¢in 6nemli kilan bazi
unsurlar da vardir. Bu unsurlart 6zellikle iletisim siiregleri kapsaminda incelemek faydali

olacaktir.
1.4 Bankacihk Sektoriinde Miisteri iletisiminin Nedenleri ve Onemi

Geleneksel pazarlamada, pazarlama bilesenleri 4P olarak bilinen {iriin, fiyat,
dagitim ve tutundurma iken, giiniimiizde hizmet pazarlamasinin 4P’sinin insan oldugunu
ileri siirenler de vardir. Personelin tutumu, davranisi, hizmet anlayisi, performansi, ilgisi,
nezaketi, istekliligi miisterinin hizmet kalitesini algilamasi {izerinde etkilidir. (Islamoglu ve
digerleri, 2006: 109) Bu algilama isletmelerin iletisim faaliyetlerine daha fazla 6nem

vermelerine neden olmustur.

Diinya bankacilik sistemi 1970°li yillardan itibaren kiiciik tasarruf sahiplerini
cekebilmek i¢in hizmetler gelistirilmeye baglanmais, bireysel bankacilikta rekabet artmistir.
Tiirkiye’de banka miisterileri ortalama 1,4 banka ile ¢alismaktadir. Geleneksel bankacilik
isleyisinde, iletisim subenin yakin g¢evresi ile smirli iken mesafe agildik¢a banka yakin
temasin1 kaybederken miisterinin diger bankalara kaymasi verimin azalmasimna neden

olmaktadir.

Oligopol piyasalarda yasamina devam eden bankalar benzer {iriin ve hizmetleri
rekabet araci olarak kullanamamaktadirlar. Bu nedenle daha farkli rekabet araglarini
uygulamak zorundadirlar. Miisteri deger segmentasyonu yapilarak bu giiniin ve gelecegin
en degerli miisterilerini ¢ekebilmeli, karlt miisteriyle zararli olan miisteriyi ayirmali,
calisanlarin sik sik degistirilmedigi durumda miisteriyi firmada tutmali, miisteriyi ileri
teknoloji ile bulusturmalidir. Bir miisteri stratejisi belirlenmesi ve belirlenen miisteri
stratejisinin miisteriye anlatilmast misteri iliskileri yonetimi (CRM) i¢in en &nemli

unsurdur.

Bankalarda miisteri edinme acisindan diger bankalara gore fark yaratacak cok 6zel
iiriinler yoktur. Ozel iiriinlerin olmasi durumu rakiplerin de ayni iiriinleri kolayca pazara

sunmasi nedeniyle uzun vadede siirdiiriilemez.
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Miisterilerin islem yaptiklari bankalar ile calismaya devam etmeleri uzun vadede
onemsendikleri ve kazan¢li olduklarinin farkina varmalar ile gergeklesebilecektir. Aksi
halde, miisterilerin rakiplere yonelmesiyle hem banka, hem de yeni bir bankayr ve
calisanlarin1 tanimak i¢in harcanan zaman ve para nedeniyle miisteri zarar gorecektir.
Miisterilere sunulan mevduat, kredi, banka karti, yatirim hizmetleri vb. banka iiriinleri ve
hatta fiyatlama politikalar1 benzer ozellikler tasimaktadir ve rakipler tarafindan taklit
edilmeleri kolaydir. Banka miisterilerinin bir bankayla uzun dénemli ve saglam iligkiler
kurmay1 istemelerini gerektirecek farkli avantajlar da olmalidir. Onemli olan miisterilerin
isteklerine giivenilir, kaliteli, hizl1 bir sekilde cevap vermek, saygi ve ilgi gostermek, sadik

miisterilere 6zel onem vermek, ayricaliklar tanimak, jestler yapmaktir.

Bankalara rekabet avantaji saglayan faktorler iligkisel fayda olarak adlandirilir.
Tiirkiye’de bankalar iliskisel pazarlama yaklasimini benimsemis ve bu kapsamda
calisanlarinin  misteriye yonelik tutumlariin iyilestirilmesi ¢alismalarini  yillardir
yapmaktadir. Bu dogrultuda, once bireysel miisterilere yonelik tutum ve davranislar
miisteri odakli hale gelmis, sonra ticari miisteriler i¢cinde uygulanmistir. Bankalar miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalarina yogun sekilde yatirnm yaparak sadik bir miisteri kitlesi

yaratmaya ¢alismaktadir.

Iliskisel pazarlama, pazar paymni ve miisteri kitlesini korumayr amaglar. Amag,
mevcut miisterileri elde tutma ve onlarla olan iliskileri gelistirmektir. Iliski pazarlamasi,
sadik miisterilerin yaratilmasia yonelik olan ve bdylece mevcut miisterilere daha ¢ok

iirtin ve hizmet satmay1 hedefleyen bir pazarlama stratejisidir.

Bir {iriin ve hizmet alimi sirasinda miisterinin temelde ilizerinde durdugu konu,
kendisine saglanan fayda ve getiridir. Benzer iirlinlerin oldugu pazarda farklilagtirma ancak
misteri ile dogru iletisim kurulmasi ve iletisimin kalitesinin yiikseltilmesi yoluyla

saglanabilir.

“Pazarlama stratejilerinin belirlenmesinde ilk Once, miisterinin ne tiir fayda elde
etmek istedigi, firmanin hizmeti nasil saglayacagi, markanin rakip firmalara gore nasil
algilandig1l, misterinin satin almak istedigi hizmetin ne oldugunun anlagilmasi

gerekmektedir”  (Bolat, 2006: 29-30)
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Misteri isteklerinin igletmelerce anlasilabilmesi ve dolayisiyla miisteri
memnuniyetinin saglanabilmesi ac¢isindan, onlarla siirekli iletisim halinde olunmasi
gerekmektedir. Bankalarda uygulanan Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM) stratejilerindeki
tyilesmeleri takip edebilmek i¢in miisteri koruma oraninin bilinmesi biiylik Oneme
sahiptir. Bu oranmin c¢esitli irlinleri nasil etkilediginin taniminin da yapilmasi da
gereklidir. Ornek olarak konut kredisi hizmeti gdsterilecek olursa, bankalarin konut kredi
borg¢larinin tamamen 6dendigi ana kadar bankayla is yapmaya devam eden miisterilerin,

anlagsma sona ermeden bagka bir bankaya gecis yapanlara oranini biliyor olmasi gerekir.

Hizmet sunan isletmelerle ilgili, soyut olma, ¢cogu zaman aninda tiiketilme, tiirdes
olmama, sonradan tiiketilmelerinin miimkiin olmamasi, talep tahminin zorlugu,
miilkiyetinin devredilemez olmasi gibi temel 6zellikler hatirlanacak olursa, bankacilik

sektorii i¢in miisteri tatmini ve sadakatinin saglanmasinin zor oldugu goriilecektir.

Etkili miisteri iligkileri olusturmak i¢in, hizmet isletmelerinin davranislarinda tutarh
olmanin Otesinde her faaliyetle ilgili olarak neyin neden yapildiginin iyi anlatilmasi ve
kurum misyonu, vizyonu ve degerleri ile baglantisinin kurulmasi gerekmektedir. Tutarlilik
sadece davraniglarla degil ayn1 zamanda iletisim araglarinda da gozetilmesi gereken bir

unsurdur.

Bankacilik sektoriinde de son yillarda miisteri sadakati yaratmanin ana sartlarindan
birisinin de ¢alisan memnuniyetini saglamak oldugu tartisilmis ve bu konuya 6zel 6nem

verilmeye baslanmistir. Bu calisma is giicli devir hizin1 diigiirmiistiir.

Verimliligi artirmak i¢in ¢alisan sadakatine daha fazla 6nem vermek gerekmektedir.
Bu da bir bankanin degerinin 6nemli bir kismmin “calisanlarina” bagl oldugu anlamina
gelir. Yani bir ¢calisan bankadan ayrildiginda, yarattig1 degeri de beraberinde gotiiriiyor
demektir. Bir bankanin gercek deger kaynaklarinin hesaplanmasi, briit kar ve sermayesinin
Otesine ge¢mistir. Konuyu biraz daha ileriye gotiirecek olursak mali tablolar bir bankanin
gercek degerini gitgide Olgemez hale gelmekte ve bu durumda Onemini yitirmektedir.
Maddi olmayan degerleri olan miisteri memnuniyetini ve c¢alisgan memnuniyetini 6lgecek

yontemlere ihtiya¢ duyulmaktadir.

Hizmet sektdriinde faaliyet gosteren isletmelerde karsilikli etkilesim temeldir. Insan

unsurunun i¢inde oldugu bu temel, beraberinde hizmet kalitesinin degiskenligini getirir.
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Hizmeti saglayanlar ile misteriler farkli 6zelliklerine gore s6z konusu degiskenlige neden

olurlar.

Hizmet kalitesinin degiskenliginin giderilebilmesi icin banka, personeline asgari
standartlar1 saglayacak davranis modellerini 6gretmelidir. Her hizmet noktasinda
standartlar1 belirlenmis hizmetin alinmasi miisteride giiven olusturacaktir. Miisterilerin
daha once almadiklar1 bir iirlin ve hizmetin kalitesi hakkinda bilgi sahibi olmalarini
saglayacak diger bir unsur da kurumun ve diger markalarin bilinirligi ve onlara duyulan
giivenin derecesidir. Bu baglamda bankacilik sektoriinde “itibar” gilivenin derecesini
belirleyecek unsurlarin en basinda yer alir. Taninmis ve itibarlt bir kurumun {iiriin ve
hizmetinden memnun olan miisteriler yeni iiriine kars1 da aym giiveni duymakta ve satin

alma davranisinda bulunmaktadirlar.

Kurumlar da friinlerinin kalitesini miisterilerin satin alma kararindan Once
gostermek istemektedirler. Ciinkii miisteriler ancak kaliteli bulduklar1 yani kullandiklar
iiriinlerde tekrarlanan bir satin alma egilimi gostermektedirler. Bunun yaninda, tiiketiciler
satin alma davranisinda saglam ge¢misi olan ve giiven duyulan kurumlarin markalarini

tercih etmektedirler.

Hizmet kalitesi, tiiketicilerin mevcut hizmetten beklentileri ile aldiklar1 hizmetin

karsilastirilmas1 sonucunda olusmaktadir.

Miisteri beklentileri ile ger¢eklesenler arasindaki olumsuz farklar1 engellemek i¢in;
Tirk Bankacilik Sektoriinde “beklentilerin {izerinde hizmet verilmesi” anlayis
benimsenmis, bu vurgu bankalarimizin misyon ve degerler boliimiinde 06zellikle

yapilmustir.

Miisteri beklentilerini karsilamak hatta beklentilerin iizerine c¢ikabilmek igin
oncelikle miister1 taniminin iyi yapilmasi ve kendini miisterinin yerine koyabilmek
uygulamasi ¢alisanlara banka kiiltiirii olarak benimsetilmelidir. Bir {iriin ya da hizmeti

tasarlarken ve satarken miisterinin saglayacagi fayday1 dne ¢ikartmak gerekmektedir.

Bankacilik iiriin ve hizmetlerini tiiketicilerin istek ve beklentilerinin {izerinde
tasarlamak, calisanlarin egitimlerine 6zen gostermek ve performanslarini en uygun bi¢cimde

yonlendirmek, miisteri memnuniyeti geri beslemesi yapmak, geri besleme sonucuna gore
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tyilestirici ¢calismalarda bulunmak arzulanan hizmet kalitesine ulagilmay1 saglayacaktir.
Hizmet kalitesinden dogan memnuniyet miisteri sadakatine doniistiiriildiiglinde uzun

vadede diisiik hizmet maliyetleri ve yiiksek kar marjlar1 yakalanabilecektir.
1.4.1 Rekabet

Isletmeler, faaliyet gosterdikleri alanlarda rakiplerine karsi iistiinliik saglamak
istemektedir. Isletmeler rakiplerinden farkli iistiinliiklere sahip olmalar1 durumunda
yasayabilir. Rekabet, kaynaklarin optimum dagilimmi saglamak suretiyle gelisme ve
ilerlemeye neden olur. Rakiplerin her birinin pazardaki mevcut ve gelecekteki nispi payini

gelistirecek yeni yontemler aramasi ve bulmasi ¢abalarinin biitiintidiir.

Giderek karmagiklagan uluslar arasi ve yerel yasalar ile uygulamalar rekabeti daha
da zor hale getirmektedir. Ozellikle bankalar bu degisim igin siirekli yatirim yapmak,

sermayelerini 6zellikle de insan kaynagini giiclendirmek zorunda kalmaktadir.

Bilgi ve teknoloji tabanli rekabet 6zellikle bankacilik sektoriinde Onemlidir. Bu
nedenle degisen teknolojik tiriinler bankacilik sektoriinde hemen hemen tiim bankalarca
alinmakta ve miisterilerinin kullanimina sunulmaktadir. Bu durumda ayni iiriinleri
tiikketiciye sunan sektor hizmet kalitesini yiikselterek rekabette 6ne gegmek i¢in ¢caligmalar
yapmaktadir. Bunun i¢in de personel seciminden, egitimine ve performans 6l¢limiine kadar

calisan kalitesini artirmaya yonelik uygulamalar gerceklestirmektedir.

Miisteri iletisimini 1yi organize edebilen bankalar rekabette One ge¢cmektedir.
Miisteriler internetinin de yardimiyla sosyal mecralarda aldiklar1 hizmetin kalitesi
hakkinda yorumlar yapmakta, potansiyel alic1 olan miisteriler hizmet almadan 6nce yapilan

yorumlarin etkisi ile davrams sergilemektedir. Ornegin, www.sikayetim.com adl,

tiikketicilerin liriin ve hizmet aldiklar1 kurumlarla ilgili sikayetlerini yazdiklar1 internet
sitesini takip eden Akbank’in kendisiyle ilgili yapilan sikayetlerinin tamamini cevapladigi
ve diizelttigi ifade edilmektedir. Ornekte de goriilecegi iizere Akbank, sadece kendisinin
olusturdugu sikayet sayfasini degil, diger mecralari da takip ederek potansiyel miisterilerini
etkileyebilecek olumsuzluklara karsi ¢alismalar yiiriitmektedir. Burada amaglanan miisteri
memnuniyeti yaratmak potansiyel miisteriler i¢in giiven olusturmak suretiyle rekabette 6ne

gecmektir.
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1.4.2 Degisen Miisteri Profilini Analiz Etme

Yapilan arastirmalar tiim ilgi alanim tiiketici davranig ve tercihlerine ayirmis
durumdadir. Bunun yaninda, miisteri iligkileri yonetimi, miisteri sadakati ve miisteri
memnuniyeti gibi kavramlar pazarlama literatliriinde sik¢a vurgulanan olgulardir. Tim
bunlarin, en énemli nedeni tiiketici yapisindaki siirekli degisimdir. Gegmis donemlerde,
herkese tek model ya da tek bigim seklinde sunulan iiriin ve hizmetlerin yerini, de8isen

tiikketici kimligine yonelik pazarlama stratejileri almistir

Miisteriler, gecmise gore iliriin, kampanya ya da fiyat konusunda daha duyarlhdir.
Kimilerinin ¢evreye kimilerinin insan sagligma, kimilerinin de sosyal sorumluluk
projelerini kapsayan {irlinlere ilgisi ve egilimi vardir. Tiiketici haklar1 konusunda daha
bilgili, iirlinlin teslim ve kullanim sartlarini internetten takip eden, imaji dnemseyen ve

kendisini 6zel hissettiren stratejileri tercih eden bir tiiketici egilimi s6z konusudur.

Miisteri memnuniyeti olgusu baglaminda en 6nemli konulardan biri de miisterilerin
satin alma davraniglart ve yasanan degisimlere karsi nasil tepki verdiklerini bilmektir.
Miisterisini taniyan ve ona goOre hizmet veren isletmeler miisteri memnuniyetini
yaratabilmektedir. Ornegin, kendisiyle 10 yildir calisan ve c¢alismalarinda higbir aksaklik
yasamamis olan miisterisinin, diizenli 6demeye tanitilmig bir faturasini kiiciik bir meblag
nedeniyle 6demeyen banka, miisterisini iyi analiz etmemis olup, gelecekte miisterisinden

mahrum kalacaktir.

Talep edilen iiriinler, hizmetler icin analize tabi tutulan en alt gruplarda dahi

miisteri davranislar: benzer olmakla beraber degiskenlik gosterecektir.

“Degisken miisteri memnuniyeti, standart olmayan ve her miisteri karakterine gore
degiskenlik gosteren bir davramig stratejisidir. Diger bir ifade ile standart olmayan
miisteriler i¢in standart olmayan tatmin stratejilerinin uygulamasini her bir miisteri
karakteri i¢in gelistirip uygulamay1 hedefleyen bir pazarlama stratejisidir” (Kirkbir, 2008:
88)

Bu durumda degisken miisteri memnuniyetini karsilayabilecek tek unsur insan
olacaktir. Bankalar degisken miisteri memnuniyetini saglamak i¢in nitelikli insan giicii

yetistirmek zorundadir.
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IKiNCi BOLUM
2 ILETiSIM KAVRAMI
2.1 Tletisim Kavrami ve Onemi

Caglar ve Kilig (2008) yaptiklar1 calismada iletisimi, “Iletisim, duygu, diisiince,
haber veya bilgilerin her tiirlii yolla bagka kisilere veya merkezlere iletilmesi, aktarilmasi,
haberlesmedir” seklinde tanimlamistir. Teknolojik gelismelerle birlikte yasanan degisim,
iletisim kavraminin yerlesmesine ve ¢ok yogun olarak kullanilmasina neden olmustur.

fletisim kavraminin gelecekte de dnemini artirarak siirdiirecegi diisiiniilmektedir.

Iletisimin karsilig1 olarak bircok Hint-Avrupa dilinde kullanilan “komiinikasyon”
(communication) sozciigliniin kokii, Latince “communis” fiilinden tliretilmis olup,
baskalariyla birlikte olma, toplumsallagmis olma, baglant1 saglama, herkesin paylagmasini
ve yararlanmasin1 saglama, herkese pay verme anlamina gelmektedir. TDK Tiirkce
Sozliigiinde iletisimi  “1-Duygu, diislince veya bilgilerin akla gelebilecek her tiirlii yolla
bagkalarina aktarilmasi, bildirisim, haberlesme, komiinikasyon 2- Telefon, telgraf,
televizyon, radyo vb. araglardan yararlanarak vyiiriitilen bilgi aligverisi, bildirigim,
haberlesme, muhabere, komiinikasyon” olarak tanimlanmaktadir. Bu tanimlardan da
anlasilacagi lizere iletisim hem toplumsal seviyede hem de bireysel seviyede yiiriitiilmekte

olan bir siirectir.

“Yasadigimiz diinyada belki de en ¢ok kullandigimiz ve hayatin her alaninda
vazgecilmez olan kavram, kisinin hayatla olan baglantisinin sekteye ugramamasi igin

gerekli olan en 6nemli yontem iletisimdir” (Caglayan, 2005 : 1)

Iletisim faaliyeti insanin varolusuyla ilgili bir kavramdir. Bireyler arasinda ya da
toplumda karsilikl1 bilgi transferi anlamina gelen iletisim bir aligveris siirecidir. Iletisimin
gerceklesmesi icin  bilginin bir birimden c¢ikmasi, karst birime ulasmasi, bir etki
uyandirmast ve bunun ilk birime geri donmesi gerekmektedir. Bu siirecte, bilginin bir
birimden baska bir birime ya da birimlere aktarilmasi, iletilmesi, yollanmasi, ulastirilmas,

karsilikli olarak etkilesim s6z konusudur.
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“Etkilesim, bir birimden ¢ikan bilginin, baska bir birimi etkilemesi onda bir
davranig degisikligine yol agmasi, bu degisikligin ilk birime geri donlip onun da
davranigini degistirmesi durumudur” (Koknel, 2005: 34) Etkilesim, kisiler arasindaki iki

yonlii iletisim seklinde de tanimlanabilir.

Iletisim sozel ve sdzel olmayan tiim bildirimleri kapsayan bir siirectir. Bilgi
transferi kavrami ile es anlamli goriilmektedir. Iletisim, insanlarin bilgi alisverisinde
bulunduklar1 her tiir ortamda var olmakta, verdikleri ve aldiklar1 bilgileri, bu bilgilerin

kullanim tarzini ve insanlarin bu bilgilerden anlam ¢ikarma bigimlerini belirlemektedir.

Bireylerin ve toplumun birbirlerini daha iyi anlayabilmeleri, sorunlarin ve ¢ziim

yollarinin anlagilabilmesi i¢in saglikli iletisim siirecleri olusturulmalidir.
2.1.1 letisim Siireci

[letisimin taraflar1 arasinda nasil bir yol izledigi iletisim siireci olarak tanimlanir.
fletisim siireci igerisinde kaynak, alic1 ve kanal olarak adlandirilan unsurlarm bulunmasi
gerekmektedir. Iletisim, kaynak ile alici arasinda kanal yoluyla gergeklesen bir siireg
olmaktadir. Kaynak, alic1 ve kanal olarak tanimlanan siire¢ ayn1 zamanda en basit iletisim

modeli olarak kabul edilmektedir.

“Kaynak, iletmek istedigi bilgiyi, ileti yapmak i¢in once belirli ilkelere, kurallara
gore isaret haline sokmak  suretiyle diizenlemekte c¢ikti durumuna getirmektedir.
Kodlamak adini alan bu islem sirasinda kaynak ve alicida ortak olarak bulunan isaret, sifre

ve semboller kullanilmaktadir” (Caglayan, 2005: 3)

Kaynak, iletisimi baslatan, mesaji gonderen taraftir. Iletisim énce gondericinin
diisiincelerinde baslar. Kaynak, sahip oldugu bilgi, gorgii, kiiltiire gére bir yap1 olusturur.

Yani mesaj1 “kod”lar. Kodladig1 mesaj1 kanal yoluyla aliciya gonderir.

“Kaynaktan ¢ikan iletinin, kanal1 gegerek aliciya ulasmasi i¢in bir destege, tasiciya
gereksinimi bulunmaktadir. Ileti, tasiyic1 ve bilgi olarak iki ayr1 bdliimden olusmakta,
kaynaktan gelen ve kanali gecen ileti, alict i¢in “girdi” olarak kabul edilmektedir”

(Cihangir, 2004: 1)

21



Alict kodlanmis mesaji ¢oziimleyerek alan taraftir. Bir ya da ¢ok kisi olabilir. Alict
mesajt  tastyan  sembolleri  algilayip  anlam  vererek  iletisimi  sonlandirir
ya da kendisi bir mesaj gondererek gonderici konumuna geger. Iletisimin olabilmesi i¢in

alicinin génderilen mesaj1 algilayabilecek diizeyde olmasi gerekmektedir.

Kanal, sinyalleri tasiyan herhangi bir fiziksel aragtir. Mesajin gondericiden
aliciya iletildigi yoldur. Mesajin tliriine gore kanal farklilik gosterir. Bu bakimdan

iletisimin gercek anlamda saglanabilmesi i¢in mesaj uygun kanalla gonderilmelidir.

Iletisim siirecinde kaynak, alici ve kanal disinda mesaj, kod ve kod agma gibi
iletisime ait tanimlar da ortaya ¢ikmaktadir. Mesaj, kaynak tarafindan aliciya ulastirilmak
istenen bilgidir. Mesajin anlasilabilmesi i¢in kaynak ile alicinin ayn1 dili kullantyor olmasi
gerekir. Bahse konu sozel dili oldugu kadar, ayni zamanda s6zel olmayan dili de

kapsamaktadir.

“Her iletisim bir anlam igermektedir. Anlam ise iliskiden dogmakta, kodlanmis
(encoded) ve kodu ¢oziimlenmis (decoded) olarak var olmaktadir. Kodlama, anlamlarin

yaraticisi tarafindan yerlestirilme stirecidir” (Koknel, 2005: 41)

“Kod agma, iletiyi anlamlandirmak i¢in kodu ¢6ziimlemedir. (...) Bu islemlerin
gerceklesebilmesi igin de kaynak ile alicinin ayni, ortak isaretleri, simgeleri bilmeleri,

kullanmalar1 ve bunlara ayn1 ortak anlamlar1 vermeleri gerekmektedir” (Koknel, 2005: 41)

Kaynak ve alicinin ortak dil kullanmas iletisimin dogru ve nitelikli bir sonuca
ulagmasi i¢in onemlidir. Her iletisim bir anlam icermekle birlikte, esas olan mesajlarin

dogru ve anlasilabilir bir sekilde gonderilmesi ve alinmasi olmalidir.

“Kigilerin kendi aralarinda ortak bir anlayisa ulasmalari, olaylari, degerleri,
kavramlari, duygular1 ve hatta nesneleri herkesin aym1 anlamda kavrayacaklar1 sekilde
sembollestirmelerine baglidir. Toplumu meydana getiren fertler, soyutlama yoluyla her
degeri, bilgiyi, duyguyu, fikri, onay ve nesneyi kelime ya da terim seklinde sembollestirir

ve bunlardan olusan dili nesilden nesile aktarirlar” (Eroglu, 1998: 208)

Ortak dil kullanilmayan iletisim modelinde sadece mesaj olacak, ancak mesaj

beklenen sonuglar1 getirmeyecektir. Ortak dil iletisimin ger¢eklesmesi i¢in zorunluluktur.
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“Iletisimin birincil amac1 anlasilmak olduguna gére, herhangi bir sézciik dinleyende
konusanin zihnindekiyle ayni diisinceyi uyandirmalidir. Bir diger ifadeyle iletisimin
anlami, karsimizdakinden aldigimiz tepkidir ” (Alder, 2004: 183)

“Reardon’a gore insanlar; etkilemek, bilgi sahibi olmak, ilgi gostermek, ikna etmek
gibi farkli nedenlerle iletisim kurmaktadir. Grice’e gore de bir sey anlattig1 sdylenen kisi,
sOylemini bunun baska birinde bir etki olusturmasi niyetiyle ortaya koyarken, bu etkinin,
kendisinin ona iligkin niyetinin (amacinin) kavranip taninmasi yoluyla gergeklesmesi

niyetini (amacini) de tasimak durumundadir” (Denkel, 1996: 129)

Insanlar gordiiklerini, yasadiklarmi ve diisiindiiklerini anlatirken temel iletisim
arac1 olarak sozciikleri kullanmaktadir. Sozciikleri segme ve iletme becerisi iletisimin
etkinligini artirmaktadir. Kelimeler, hissettiklerimizi, inandiklarimizi ve istediklerimizi

baskalariyla paylasmanin aracidir.

Birey, kendini anlatmak istemektedir. Karsisindakinin onu, onun istedigi gibi
anlamalarin1 amaglamaktadir. Kaynak tiim gonderimlerini, digerleri beni benim istedigim

gibi anlasin, amacini tagimaktadir.

Iletisim kurma siireci, niyet ve anlami birlikte icermektedir. Etkin iletisim, bireyin
aktardig1 diisiince ve duygularin alic1 tarafindan gonderimin amacina ve beklentisine uygun
bir bicimde aciklanmasi ve davranisa dokiilmesi anlamina gelmektedir. Etkin iletigim

kurabilmek digerlerini etkileyerek amaglanan sonuglara ulasmak demektir.

“Alict verdigi tepkiyle anlami aldigini ve anladigini aliciya bir yolla belirtmekte, bu

dongii iginde iletisim siireci ilerlemektedir. Iletigim siireci dinamiktir” (Cinlar, 1998: 25)

Iletisimde, bilgi akisinin iki yonlii olmas1 beklenir. Bir bilgi kaynagindan tek tarafli
bilgi iletimine “enformasyon” karsilikli bilgi alisverisine ise “kominikasyon ya da
iletisim” denilmektedir. Insanlar arasinda tek tarafli bilgi akis1 iletisim olarak kabul
edilemez. Ornegin, bir bankanin miisterisine génderdigi “ucus mili kazandiran kredi kart1”
mesaj1 miisteri tarafindan okunduktan sonra bu uyaric1 kapsaminda bankaya bilgi amach
geri dontiliirse iletisim ortaya ¢ikar. Bankanin miisterisi ile iletisim kurdugunun gostergesi
olarak ilettigi mesajin yerine ulagmasi ve miisteride bir geri bildirim davranis1 yaratmasi

gerekmektedir. Aksi taktirde bu bilgi iletimi olarak kalacaktir.
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Bu agiklamalardan da anlasilacagi iizere, iletisim siireci, aslinda son derece 6nemli
unsurlar1 olan belirli kaliplara baghdir. Bireylerin birbirlerini daha iyi anlayabilmeleri ve
tantyabilmeleri, bir Orgiitte islerin daha dogru yapilabilmesi, sorunlarin daha 1iyi
¢oOziilebilmesi, orgiitiin kendisini dogru ifade edebilmesi saglikli bir iletisime baghdir. Bu
nedenledir ki giinimiizde gerek bireyler gerekse isletmeler iletisimin nasil gergeklestigi

konusuna dnem vererek, iletisim yonetiminde daha etkin hale gelmek istemektedir.
2.1.2 Kisilerarasi Iletisim

Kisilerarasi iletisim kaynaginda alicinin da insan oldugu iletisim ¢esididir. “Kisiler
arasinda bir iletisimin olabilmesi i¢in, kisiler arasinda iletisim kurma isteginin olmasi, bir
amacin olmasi, belli bazi kurallarin olmasi, rol iliskilerinin bulunmasi ve ortak bir dilin

bulunmasi sartlarinin gergeklesmesi gerekmektedir” (Giiney, 2001: 191)

Kisiler arasi iletisimde verilen bir mesaj, mesaj1 alan kisi tarafindan algilanir bu algi
sonucunda ortaya olumlu ya da olumsuz bir tepki ¢ikar. Buna geri bildirim adi verilir. Geri
bildirim mesaji gonderen kisinin mesajin nasil algilandigini ve bu alginin duygu, diisiince
ve davranis diizeylerinde ne gibi etkiler yaptigin1 gérmesi agisindan dnemlidir. Kisiler arasi
etkilesimde mesaj1 verenin davranisi mesaji alanin davranigindan bagimsiz degildir. Biitiin

iletisim durumlarinda mesaj veren ve mesaj alan arasinda bir etkilesim s6z konusudur.

Kaynak, alictya ulastirmak istedigi mesajlar1 sembolik bicime doniistiirmekte ve bir
kanal yoluyla iletmektedir. Kaynak, geribildirim yoluyla mesajinin anlasilip anlasilmadigi
ve iletisimin amacia ulasma diizeyini belirleme sansina sahiptir. Siirecte kaynak ve
alicinin ihtiyag, kisilik ve ilgileri iletisim eyleminin niteligini ortaya koymaktadir. Benzer
ihtiyag, kisilik ve ilgiler ortak bir deneyim alani olusturmakta ve siire¢ bu bicimde anlamli

hale gelmektedir.

“Kisilerarasi iletisim, genellikle baska bir birey tarafindan algilanabilen, s6zel olan
ya da olmayan davramslar seklinde tamimlanir. Iki insan arasindaki fikir ve yasanti
aligverisi, ancak iki taraf da sdzel olmayan, konusulan, yazilan ya da resmedilen herhangi
bir sembol ile herhangi bir yasanti arasinda ayni sekilde baglant1 kuruyorsa miimkiindiir”

(Tasdemir, 2006: 8)
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Iletisimde kullanilan sembollerin iletisimin taraflarinca bilinir ve {izerinde
anlasilmis olmasi gereklidir. Insanlarin yaratilisindan bu yana kisiler arasindaki iliski
devam etmektedir. Onceleri, insanlar ¢esitli hareketler ve seslerle birbirini anlamaya
calisirken, daha sonralar girtlak yapilari ile ¢evrelerindeki nesnelere ve hareketlere adlar

vermiglerdir. S6zlii iletisimi saglayan ortak diller olusmustur.

Kisileraras1 iletisim sozsiiz de olabilir. “Insanlar arasinda yapilan iletisimin sadece
%7’lik kismimin sozli iletisime, sozciiklere dayandigini; kalan %93°liik kisminin ise
%38’inin sozciiklerin nasil kullanildigiyla (ses tonu ve vurgulama) ve %55’inin de beden
diliyle sozsiiz iletisim araglarmma bagli oldugunu ortaya koymaktadir” (Mehrebian ve

Ferris, 1967°den aktaran; Islamoglu ve Altunisik, 2009: 70)
2.1.3 Orgiitsel iletisim

Orgiit, ortak bir amaci gerceklestirmek iizere bir araya gelmis insanlarmn
olusturdugu, mali ve maddi kaynaklar ile donatilan ve hukuksal baglarla da hiyerarsik

iligkileri saptanan canli, dinamik ve sosyal bir yapi, bir sistemdir.

“Cagdas yonetim, sistem yaklasimina dayanmaktadir. Sistem yaklagimia gore
orgilitler acik bir sistem olup insan, yap1 ve ¢evrenin etkilesimi biitiinliik olusturmaktadir.
Orgiit, acik bir sistem olarak kendi icinde ve dis diinya ile iletisim halinde olmak

zorundadir” (Tirkmen, 1992: 44)

Taniminda yer aldig: gibi “canli” olduklar1 ifade edilen orgiitler kendi i¢inde ve
cevreleriyle iletisim halinde olmak zorundadir. Orgiitler amaglaria ulasabilmek igin
calisanlari, iliski icinde olduklar1 diger Orgiit, birey ve ¢evreleriyle dogru iletisim

modelleri kurmak zorundadir.

“Orgiitsel iletisim, orgiitiin isleyisini saglamak ve orgiitii hedeflerine ulastirmak
amaciyla, gerek Orgiitli olusturan ¢esitli boliim ve 6geler, gerekse orgiit ile ¢cevresi arasinda
girisilen devamli bir bilgi ve diislince aligverisine ve gerekli iligkilerin kurulmasina olanak

tantyan toplumsal bir siirectir” (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2003: 74)

Orgiitsel iletisimin en dnemli 6zelligi diger iletisim tiirlerini de kapsamasidir.

Orgiitsel iletisim iizerinde kisiler aras1 iletisim sekillerinin de etkisi vardir.
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Orgiitlerin, calisanlariyla  dogru iletisimi kurarak ortak dili olusturmalari
konusunda 6rgiit amaglarmin anlatilmasi ve dgretilmesi gerekliligi vardir. Orgiit tarafindan
kullanilan semboller, ortak dil 6rgiitiin dis ¢evreyle olan iletisimini kolaylastiracak 6nemli
unsurdur. Dis ¢evre ile kurulan iletisimin kalitesi Orgiitin ~ amaglarini
gerceklestirebilmesinin 0nemli sartlarindan birisidir. Kendisini ifade edemeyen ya da

yanlig ifade eden Orglitiin basar1 sans1 yoktur.

Orgiitsel iletisim orgiit kiiltiiriinii olusturur.  I¢ miisteri olarak adlandirilan
calisanlarin ortak degerleri oOrgiitiin dis miisterileriyle olan iletisimini dogrudan etkiler.
Orgiit ici iletisim ne kadar standart ve dogru tanimlanirsa disarrya yansimasi da o kadar
anlamli olur. Standartlasma orgiitlin kurumsal kimligine olumlu katki yapar. Dis

miisterilerin 6rgiit davraniglarini bir biitlin olarak algilamalari sonucuna neden olur.

Orgiitler calisanlarina ve miisterilerine kars1 kendilerini tanimlarken iletisim
yontemlerini kullanmaktadir. Orgiitsel iletisimi daha iyi anlamak igin orgiitiin i¢i ve

cevresiyle iletisimini incelemekte fayda vardir.
2.1.3.1 Kurum Ic¢i iletisim

Kurum i¢i iletisim, calisanlarlar arasinda ve calisanlarla isveren arasinda ortak
amaca yonelmeyi saglamak i¢in yapilan tiim iletisim faaliyetlerini kapsar. Bireylerin
birbirlerini daha iyi anlayabilmeleri ve taniyabilmeleri, bir Orgiitte islerin daha iyi
yapilabilmesi ve sorunlarin daha i1yi ¢oziilmesi saglikli bir iletisimle miimkiindiir. Karsilikli
giiven ve anlayis ortaminin olusturulmasi, hosnutsuzluklarin giderilmesi yoluyla igletmenin

etkinliginin verimliliginin arttirilmas1 amaclanir.

Orgiitsel iletisimin 6nemine bagli olarak, orgiit ici iletisimin temel amaglar;
calisanlarin Orgiit vizyonu, misyonu, degerleri ve hedefleri konusunda bilgilendirilmesi,
ast Ust iletisiminin Ozendirilmesi, ¢alisanlara egitim ve bilgi verilmesi, yenilik ve
yaraticiligi 6zendirmek, geri bildirime acik sistemler olusturmak, kariyer ve iicret

olanaklar1 sunulmasi gibi siralanabilir

“Orgiit ici iletisim calismalari ile, yatay, dikey, capraz ve ¢ift yonlii iletisimin

tarafsiz olusturulmasi, her birey icin statii ve katilim saglanmasi, saglikli bir is ortaminin
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ve ekip ruhunun olusturulmasi, yaraticiligin tesvik edilmesi, ¢alisanlarin gelecek hakkinda

iyimser diisiincelere sahip olmasi saglanmalidir” (Caglar ve Kili¢ 2008: 1)

Orgiitler iginde ¢esitli insan iliskileri, iletisim faaliyetleri, semboller ve kurallar:
barindirirlar. Bu nedenle Orgiitiin i¢indeki unsurlarin kendi aralarinda kurduklar iletisim,

orgiitsel iletisimin kalitesini belirleyen etkenlerden birisidir.
2.1.3.2 D1s Cevre ile Olan iletisim

“Isletmelerin dis cevre yani miisteri, tedarikcileri, dagitimcilari, perakendecileri vb.
aktorler ile kurduklar iliski 6rgiitlin basarisi izerinde 6nemli rol oynar. Bu iligkiler, cogu

kez, bir girketin fiziksel varligindan daha degerlidir” (Kotler, 2005: 54)

Isletmeler yasayan sistemlerdir. Yer aldiklar1 sektorlerle, mahallelerle ve toplumla

iletisim kurmakla kalmay1p, bunlar1 saglikli modeller iizerinde insa etmelidirler.

“Orgiitlerde tipk1 insanlar gibi ¢evreleriyle olan etkilesim siirecinde bazi etkiler ve
bu etkiler sonucu olusan bazi goriintiiller birakirlar. Zihinlerde olusan ve imaj olarak
tanimlanan bu goriintii, giiniimiizde orgiitiin amaglarin1 gergeklestirme miicadelesinde

onemli katkilar saglayan bir faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir” (Peltekoglu, 2006: 280)

Olumlu algilanan isletmeler basarili, olumsuz algilanan isletmeler ise basarisiz

alginin sonuglarin1 hem tedarik saglarken, hem de {iriin ve ya hizmet satarken gorecektir.

“Insanlar, iilkeler ve giinliik yasantimiza girmis iiriinler i¢in kullandigimiz birgok
sifat1 orgiitler icin de kullanabiliriz: iyi, kaliteli, temiz, yenilik¢i, diiriist, cevre dostu vb. Bu

sifatlar, orgiitiin insanlardaki imajinin disa vurumudur (Peltekoglu, 2006: 280)

Orgiitiin cevre tarafindan algilanis bigimi, onun imajini olusturur. imajin iyi
olabilmesi ancak ¢aba gdstermek suretiyle saglanabilir. Orgiitsel amaglar1 destekler
nitelikte, olumlu bir imajin olusmasi; uzun siireli, planli ve bilingli halkla iliskiler
caligmalarim1  gerektirmektedir. Bu calismalar kapsaminda oOncelikle Orgiitiin mevcut
imajinin ne oldugu belirlenmelidir. Eger orgiitsel imaj olumsuzsa degistirmeye yonelik,

olumluysa pekistirmeye yonelik, ndtr ise olusturmaya yonelik stratejiler belirlenmelidir.
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“Gelisen ve yayginlasan kitle iletisim araglari, yasal, sosyal, siyasal ve ekonomik
yapilardaki gelismeler, orgiit-cevre iligkisinin niteligini kokli bir sekilde degistirmistir. Bu
degisim oOrgiitlere, ¢cevreyi kontrol edebilme ve ondan etkilendigi kadar onu etkileyebilme

olanagi da vermistir” (Biber, 2005: 23)

Bu degerlendirmelerden anlasilacag tizere, oOrgiit ve cevre iligkisinin tek yonlii

olmadigi, aralarinda kesintisiz bir etkilesimin oldugu savunulmaktadir.
2.2 lletisimi Etkileyen Unsurlar

Iletisimde taraflarin farkli bilgi, gorgii, tecriibe vb. nitelikleri tasimasi nedeniyle
farkliliklarin ya da benzerliklerin iletisim siirecini olumlu ya da olumsuz etkilemesi

kagiilmazdir. iletisimi etkileyen unsurlar;

Iletisimi etkileyen birinci unsur zamanlama ve asir1 bilgi gdnderilmesine iligkindir.
Mesajin ne zaman iletilecegi onemlidir. Gecikmelerin olmasi ya da zamanindan Once
bilgilerin iletilmesi mesajin onemini Onemli Olglide degistirir.  Asirt bilgi yiikleme,
gondericinin belli bir zamanda alictya gereginden fazla bilgi gondermesini anlatir.
Kisilerin belli bir kapasitesi vardir ve bu kapasite asildiginda iletisim amacina ulagsamaz.
Ornegin, bir banka miisteri temsilcisi tarafindan aranilan ve bir {iriin hakkinda
bilgilendirilen miisteri dnceleri d6nemsendigi i¢cin mutlu olurken, bu aramalar giin i¢inde
birden ¢ok kez tekrarlandiginda ve her seferinde miisteri i¢in gerekli gereksiz bilgilendirme

yapildiginda iletisim olumsuzlugu dogacak ve siire¢ kesilecektir.

Ikinci sirada iletisim dili bulunmaktadir. Kullanilan sézlii ya da sdzsiiz sembollerin
ortak olmamasi iletisim siirecini olumsuz etkiler. Bireyler konustuklar1 kisilere uygun
sozciikleri segmek zorundadir. Ornegin, bir bankac1 bankadan emekli maas1 almakta olan
alt gelir grubunda yer alan bir miisteriye forward islemi anlattiginda tek geliri emekli maasi

olan miisteri ile bliyiik ihtimalle iletisim kuramayacaktir.

Bireyler konustuklar1 kisilere uygun sembolleri kullanmak zorundadirlar. Bir
bankanin Istanbul Merkez Subelerine gelen bireysel miisterilere “abi, abla” sdzciikleriyle
hitap etmek kabalik olarak nitelendirilirken, Anadolu’da kiigiik bir ilgede yer alan banka
subesine her giin islem yaptirmaya gelen esnafa “beyefendi” seklinde hitap etmek

samimiyetsizlik gostergesi sayilabilecektir.
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Iletisimi olumsuz etkileyen diger unsurlar ise iletilecek seyin acikca ortaya
konulamamasi, iletisim kanalinin uygun olmamasi, dinleme engelleri ve duymak

istenilenlerin duyulmasi seklinde siralanabilir.

lletisimde gonderilen mesajin alicida biraktigi izlenimin silinmesi oldukga giictiir.
Bu anlamda mesaj olusturmada olduk¢a dikkatli bigimde davranilarak olusabilecek
olumsuz sonug¢ ve izlenimlerden olabildigince uzak durulmaya calisilmasi yerinde

olacaktir.

Birgok kisi, digerlerinin duygularini dogru bi¢cimde tanimlama, ¢atigmalar1 uygun
bicimde ¢6zme ve karsidakiyle ortak bir diizlemde bulugma gibi yeteneklerden yoksundur.
Olumlu iligkilerin kurulmasi ve devami ig¢in etkili iligskisel becerilere sahip olunmasi
baskalarinin tepkilerinin dogru bicimde anlagilarak uygun yanitin verilmesini olanakli

kilacaktir.

“Kisilerarasi beceriler genel olarak; diger kisiyi tanima ve ona giivenme, belirsiz
olmayan ve dogru bir dille iletisim kurma, digerini kabul etme ve destekleme, catismalari
ve iliskisel sorunlar1 yapici bicimde ¢6zme olarak dort temel alanda incelenebilmektedir”

(Johnson, 1993: 16)

Insanlarin dogduklar1 andan itibaren yasadiklar1 farkliliklar, birbirinden farkli
kisilik ve bakis agilar1 gelistirmelerine neden olur. Farkliliklarin oldugu yerde catismalarin
da olmasi kaginilmazdir. Etkili ¢catisma yonetim teknikleriyle ¢atigmalardan yapici bicimde
yararlanilabilmesi olanaklidir. Farkliliklarin nedenleri ortaya konulduktan sonra bunlarin

iliskide ortak uzlasiyla ortak paydaya cevrilmesi iletisimin temel amact olmalidir.
2.2.1 Kiiltiirel Farkhilhiklar

Kiiltlir unsuru kisiler arasi iletisimi etkileyen en 6nemli unsurlardan birisi olarak
kabul edilmektedir. Ciinkii kiiltiir insanin diisiinme ve davranis sekillerini belirler. Insanlar
arasindaki iletisimin etkinligi igin ise bu kiiltlirel farkliliklarin asilmasi ya da bilinmesi

onemlidir.

Insanlar tek bir birey olarak veya gruplar halinde aileden baslayarak, akrabalari,

komsulari, memleketlileri, milleti ve dindaslar1 hatta degisik dinden ve renkten ¢esitli
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cevrelerle iliski kurarken, kendi kiiltiirii ile hareket eder. Herhangi bir kiiltlir insanin ayni

uyaricilar bir bagka kiiltiirde yer alan bireyden farkli algilamasina yol agar.

(Cronkhite 1978’den aktaran; Tasdemir, 2004: 26) ortak kiiltiiriin sonuglarini su
sekilde ifade etmektedir:

Belli bir ortak kiiltiir icinde yasayan insanlar belli baz1 inang, deger ve iglemleri
degistirilemez gercek olarak kabul ederler. Bu husus kamusal alanda iki nedenle
onemlidir. Birincisi, sorgusuz kabul edilen bdyle kanaatler diisiinmeden karar
vermeye yol agabilir. ikinci olarak ise, baska bir kiiltiir mensuplarina konusan veya
bagka kiiltiir mensuplarini dinleyenler bu sorgusuz kabul edilen 6n sartlar
tarafindan ciddi sekilde engellenmis olacaktir. Oysa, baska kiiltiirlerden insanlari
anlayarak onlarla iletigsim kurarak kisi kendi kiiltiiriine dair daha iyi bir gergeve
olusturabilir ve bdylece kendisini de daha iyi anlayabilir. On kabuller o kiiltiir
i¢inde tartisma konusu yapilmadigindan sik sik kiiltiirel deger olmaktan ¢ok diinya
gercekleri olarak kabul goriirler.

Kiiltiirden dogan farklilagmalar iginde semboller son derece 6nemlidir. Semboller,
insanlarin yagamlarini anlamlandirmalarina izin verdigi gibi, onlar1 dogru okumak kendi

kiiltiirel sistemimiz i¢inde otekilerle kolay temas etmemizi saglar

“Kiiltiir ozellikleri yalniz milletten millete degismez, ayni {lkenin kent ve
koylerinde, hatta aym1 kentin degisik mahallelerinde oturan insanlarin kendilerine 6zgi

kiiltiirleri, gelenek ve gorenekleri vardir” (Tasdemir, 2004: 27)

Degisik kiiltiir ortamlarinda yetisen insanlarin farkli kiiltiirlerin davranis tarzlarini

ve kiiltiiriinii benimsemesi kolay degildir.

Tiirkiye gibi hizla gelismekte ve degismekte olan bir iilkede, kdylerden sehirlere
goclin hizlandig1 bir donemde, uyum siireci 6nemli bir problem olarak ortaya cikar. Go¢
sonucu kentlerde farkli kiiltiirlerden insanlarin varligi ve bir de bu kesimlerin ortak bir
kentli olma paydasinda bulusamamalar1 6zellikle biiyiik sehirlerde kiiltiirel farkliliklardan

kaynaklanan iletisim sorunlarina neden olabilmektedir.
2.2.2 Toplumsallasma

Insanlar i¢inde bulundugu aile, arkadas gevresi ortamlarinda toplumsallasir ve bu
ortamlarin kural ve degerlerine gore belli bir iletisim siirecini benimser. Bu nedenle

iletisimde toplumsallagsma 6nemlidir.
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Insan, yeryiiziindeki diger canlilara gore en uzun bebeklik, cocukluk ve genclik
donemine sahip olan canlidir. Bu yiizden ¢ocuklar uzunca bir siire ebeveynlerine bagimli
olarak yasar. Bu hem 6grenme zamaninin artmasini hem de aile baglarinin giiglenmesini

saglar.

Gorildugi tizere ilk olarak ebeveynlere baglilik ve uyum saglama yetisi insani
dogumundan itibaren bir seylere bagimli hale getirmektedir. Once aileye sonra topluma ve

degerlere bagimlilik seklinde bir dongii s6z konusudur.

Insanin fiziksel ve psikolojik gelisimi, dogustan getirilen baz1 6zelliklerin ve gevre
etkisi altinda bigimlendirilmesiyle olusur. Birey iizerindeki ¢evre etkisi ilk olarak anne-
baba etkisi ile olustuguna gore, birey dogal olarak onlarin araciligr ile yasadig: kiiltiiriin

ozelliklerini, yagsam bi¢imlerini algilamaya baslar.

Insanlarin, aile ya da birinci dereceden yakinlar1 ile olan iliskisi yaninda,
biiylidiikge onun dis diinya ile olan iligkilerini belirleyen toplumsallasmaya baslar. Her
insan i¢in dogumdan itibaren hem gelisme hem de sosyallesme siireci baslar. Bu siireg
icerisinde kisi, ¢evre faktorlerinin de etkisiyle ¢esitli objelere kars1 tutumlar gelistirir ve

onlara kars1 bir pozisyon alir.

“Genel olarak toplumsallagsma siireci, yeni durumun bir parcast olmayi; disaridan
biri olmaktan ¢ikip iceriden biri olmay1 saglayan bir degisim siirecidir. Toplumsallasma
yeni gelenin “digerlerinin gordiigli gibi gorebilmek i¢in” algilarini degistirdigi bir siireg

olmaktadir” (Balci, 2003: 12)

Sosyologlara gore toplumsallasma, daima belirli bir toplum icinde isleyen bir
stirectir. Her birey, ancak i¢inde dogdugu ve yasadigi somut bir toplum tarafindan
toplumsallastirilir. Bagka bir ifadeyle, toplumsallasma zaman ve mekanla simirli belirli bir

toplumda gergeklesir.

Icinde yasanilan toplumun deger yargilari, bilgi ve gorgiisii iletisim siirecini
dogrudan etkiler. Ciinkii, iletisimde kullanilan ortak dil ve semboller i¢inde yasanilan

topluma gore sekillenmistir.
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2.2.3 Aile

Bir¢ok arastirma, toplumsallasma ile baglantili kisiler arasi iletisim ve algi
farkliliklar1 siirecinin baglangicini aile olarak goriir. Bireylerin, ilk sosyallestikleri alan
ailedir. Anne-Baba ve birinci dereceden yakinlar, ¢ocuklarin sosyallesme siirecinde dnemli
bir rol oynar. Insan yasammin 6zellikle ilk yillarindaki fiziksel ve psikolojik gelisim

siirecinde ailenin etkisi ¢ok biiytiktiir.

Aile kisilerin diinyay1 ya da c¢evreyi algilama siirecindeki roliinii, benzer sekilde,
bireylerin kiiltiirel ¢cevre ve algilama siireclerinde etkilemektedir. Demokratik bir aile
ortaminda yetisen biri ile susmak zorunda oldugunu bilerek biiyiliyen kisinin ¢evresine olan
duyarlilig1 ve sosyal diinyaya katilim sekli ve diizeyleri farklidir. Aile yapist ve nitelikleri

insanlarin alg1 diizeyini etkilemektedir.

Aile kiiltiirel tutum, deger, norm ve inanglar direkt olarak cocuga aktarmayabilir.

Ancak, davranislariyla ve yasantisiyla cocuga 6rnek olusturacaktir.

Aile cocugu kusatan ilk ¢evre olmasi ve hayatin énemli bir kisminin bu ¢ercevede
gecmesi nedeniyle 6nemlidir. Ailenin ¢ocuklar tizerinde en belirgin etkisi, anne babalarin
cocuklarin tercih ettii degerler sistemini 68retmesi ve ¢ocuklarinda bunu 6grenmesidir.
Cocuklarin yetisirken yakin ¢evresindekilerden etkilenmeden biiylimesi miimkiin degildir.
Ailenin diinyaya algilama siirecine olan etkisi agiktir. Ciinkii, aile ¢ocugun dis diinyaya

acilan ilk penceresidir.

Ailenin birbirlerine ve cevreye kars1 yaklasimlari, kararlarin alinmasinda ¢ocugun
fikrinin alinmasi, ¢ocugun sordugu sorulara yerinde ve egitici cevaplar vermesi, sorunlarin
karsilikli konusularak ¢oziilmesi, odasina kapiy1 ¢alarak girmesi vb. davranislar, cocugun

kisilik gelisimi yaninda alg1 ve tutumlarinda da etkili olacaktir.
2.2.4 Okul ve Egitim

Okul ve egitim, sosyallesme siirecinde ikinci basamak ya da adimdir. Cocuklarin,
birincil aile iligkilerinden ¢ikarak, ikincil iliskilerde bulundugu alan okul ¢evresidir. Genel
anlamda egitim, insan davraniglarinda bilgi, beceri anlayis, ilgi ve diger kisilik nitelikleri

yoniinden belli gelisimler saglamak amaci ile yiiriitiilen ¢aligsmalardir.
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“Egitim, 0gretimin amacladig1 bilgi ve beceri kazandirmayr asan bir etkinliktir.
Bilgi ve beceri yoniinden olumlu tavir gelistirme, kisinin ilgi, egilimi ve Yyetilerine,
toplumun gelecege doniik beklentilerine uygun gelismeler egitimin genis kapsaminda yer

alan etkinliklerdir” (Kaya ve Korkmaz, 1993: 233-234)

Egitim, insanin sosyallesebilmesi diger insanlarla olumlu iligkiler kurabilmesi,
ortaklasa amaglar i¢in birlikte ¢alisabilmesi ve kendi kiiltliriinii degerlendirebilmesi igin
ona, igbirligi yetenegi kazandirilmasidir. Bu sayede bireyler kiiltiirel degerler hakkinda
bilgi sahibi olur. Okul ortamindaki arkadas cevrelerinin farkli kiiltiirel degerleri ile

karsilasir ve onlarla tanigma sansin1 yakalar.

Okulda kurulan arkadasliklar, 6gretmen ve diger okul mensuplan ile iligkiler
kurulur ve sosyallesme siirecinde yeni bir evre baslar. Egitim bireylerin sosyallesme
siirecinde tamamlayict bir unsurdur. Her lilkenin kendine 6zgii bir egitim sistemi ve

programi vardir.

Egitim siirecinde, ¢ocuklar ya da gengler sadece ¢esitli alanlarda (cografya, tarih,
matematik ve benzeri) bilgi edinmezler, ayni zamanda ilkenin milli, kiiltiirel, siyasal,
ekonomik sistemi ile ilgili yani mevcut diizene iliskin egitim siireci yasarlar. Ulkenin resmi

1deolojisi ve kiiltiirel degerleri bir sekilde egitim sistemine yansir.

Egitim diizeyi de bireylerin kiiltiirel degerleri ve diger insanlarla iletisim kurma
bicimlerinde son derece etkilidir. Hemen her inceleme egitim seviyesi ile toplumsal
dinamikler arasinda baglanti kurmaktadir. Buna elbette ki kiiltiirel degerlerin olusumu da
dahildir. Insanlarin iiniversite mezunu olmasi ile ilkokul mezunu olmasi arasinda kiiltiirel

algilamalarin niteligi arasinda farklar vardir.
2.2.5 Arkadas Gruplari

Arkadag gruplar bireylerin sosyallesmesindeki adimlardan birisidir. Aslinda aile ilk
etap iken, sosyallesme siirecinde belli bir siire sonra, okula baglama doneminden itibaren,

okul, arkadas gruplari, aile gibi kurumlar bir arada bireyi etkisi altina alir.

Biiytimeyle birlikte ¢ocuk ailesinin etkisinden kurtulma ve kendi kisiligini yaratma

cabasi i¢ine girmektedir. Bu donemde, arkadaslar, aile, akraba ve d6gretmen gibi unsurlara
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gore daha fazla rol modeldir. Aslinda arkadas g¢evresi, yasamin ergenlikten sonraki
doneminde de son derece etkindir. Universite hayati, is hayat: gibi yasam siirecleri bireyin

tutum ve davraniglarini etkileyen temel unsurlardir.

Insanlarin  i¢inde bulundugu farkli arkadas gruplart onun davranis ve
diisiincelerinde etkilidir. Ayn1 zamanda aile ve yakin ¢evre disinda yani farkli insanlarla
nasil iletisim kurmasi gerektigini yine kurdugu arkadashiklar araciligiyla 6grenir. Farkli

arkadas guruplari farkli iletisim siireglerinin 6grenildigi mecralar anlamina gelmektedir.
2.2.6 Cinsiyet

[letisim siireclerinde cinsiyet &nemli bir faktordiir. Erkek ve kadin olmak fiziksel ve
icgiidiisel olarak iletigimi etkiler. Ayni zamanda kiiltiirel agidan toplumun bireylere
yiikledigi sorumluluklar ve iletisim siire¢lerinde kullanmasi gereken sembol ve davranislar

yine toplum tarafindan ogretilir.

Sosyal ve kiiltiirel yagama katilma s6z konusu oldugunda, tiim diinyada erkekler
kadinlara gore ileri durumdadirlar. Cinsiyet faktorii insanlarin iletisim faaliyetlerinde
bagimsiz bir degisken niteligindedir. Tiirk toplumun deger yargilari, kadina bakis agisi

ozellikle kadinin yer aldig1 iletisime olumlu katki yapar.
2.2.7 Yerlesim Yeri ve Kentlesme

Sehir hayati insanlar arasi kiiltlirel farkliliklar1 arttirmaktadir. Sehirler kiiltiirel
algilar1 sekillendiren bir kiiltiirel cerceve olustururlar. Bireyin i¢inde yasadigi cevre
biiylidiikce ve siyasal yap1 karmasiklastikca farkl: kiiltiirlerle tanisma imkani artmaktadir.
Yerlesim yeri, sehrin biiyiik ya da kii¢iik olmasi, sanayilesmis ya da ekonomisinin tarima
dayanmasi gibi ozellikleriyle insana kendisine ait kiiltiirel ortami sunar. Bu nedenle
yerlesim yerinin fiziki ve sosyal sartlar1 insanlarin kullandigi dil ve iletisim kodlarim

belirler.

Kentlesme insanlarin daha fazla cevreyle daha yogun iletisim kurmasini
gerektirmektedir. “Kentte biiyliyen bir insanla, kirsalda biliylimiis olan birinin iletisim

kurma bigimleri farklidir. Sehir hayati kiiltiirel katilmay1 artirmaktadir.
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2.2.8 Meslek ve Statii

Meslek deyim yerinde ise, insanlarin yasamlarinin belli bir noktasindan sonra
neredeyse kaderi olan bir olgudur. Insanlar, giinlerinin belli bir kismin1 mesleklerini icra
ederek gecirirler. Bulunduklari1 ortamdaki kisilerle iletisim kurarak sosyallesme siireglerini

farkli bir boyuta tagirlar.

“Calisma yasami bireyleri yeni fikir ve bakis acilarina hazirlikli hale getirir”

(Kapani, 1998: 149) Meslek ve statii iletisimin yapisini etkileyen dneme sahiptir.
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UCUNCU BOLUM

3.BANKACILIK SEKTORUNDE CALISAN ILE MUSTERI
ARASINDAKI ILETIiSIMIN SONUCLARI

3.1 Calisan ile Miisteri Iletisiminin Pazarlama Faaliyetlerine Katkisi, Iliskisel

Pazarlama

Ikinci Diinya Savasi sonrasinda pazarlama stratejilerinde hedef, kitlesel {iriinlerin
nasil daha ¢ok satilabilecegi olmustur. “Klasik Pazarlama Anlayis1” seklinde adlandiralan
bu donemde, pazarlama iletisim araci olarak reklamlar kullanilmistir. Reklam yoluyla
tilketiciye tek yonlii olarak bu iriinleri almalarinin onlar i¢in faydali olacagi, iriinleri

kullanmalar1 gerektigi mesajlar1 aktarilmistir.

Bu dénemde, ne iiretimde ne de reklam mesajlarinda miisteri istek ve ihtiyaglari
yeteri kadar dikkate alinmamustir. Burada, Kkitlesel {iiretimin herkesin gereksinimini
karsilayacak sekilde oldugu diisiincesi hakimdir. 1970’lerden itibaren bu yaklasim
degismeye baslamistir. Insanlarin yasam tarzlarindaki ve tiiketim tercihlerindeki
degismeler karsisinda kitleleri sadece reklamlar ile etkileyip satiglari arttirma imkani
kalmamistir. Yeni anlayis isletmeleri yeni bir arayisa itmis ve pazarlama miisteri odakli
yapilmaya baglamistir. Reklamin yetersiz kalmasi1 pazarlama iletisimi i¢in farkli araglarin

da kullanilmasi ihtiyacini dogurmustur.

“Pazarlama, felsefi bir kavram olarak kendi varligi ile tiiketici ve toplum varligini
bir tutar. Bunun anlamu, isletmelerin ya da kuruluslarin insana ve topluma hizmet ettikleri

dl¢iide yasabilecekleridir” (Islamoglu, 2009: 15)

Pazarlama anlayisinin unsurlarindan birincisi tiiketiciye yonelik tutumdur. Miisteri
odaklilik olarak da tanimlanan tutum, tiiketicilerin ihtiyaglarina yonelmeyi ifade eder.
Bankacilik sektoriinde tiiketici ihtiyaglar1 ve talepleri diinya piyasalarinin ve ticaretinin de

etkisiyle hizli bir degisim ve gelisim gostermektedir.
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Bankalarin tiiketici istek, ihtiya¢ ve beklentilerini anlamalari i¢in ayrica baska
kuruluglara piyasa aragtirmasi yaptirmalar1 gerekmemektedir. Tiim yurtta subeleri ve sube
calisanlar1 vasitasiyla taleplerin tespit edilmesi kolaydir. Hatta uluslar aras1 diizeyde hizmet
veren Tiirk Bankacilik Sektorii diinyadaki tercih ve beklentileri de olgebilecek duruma
gelmistir. Onemli olan gelen talepleri anlayabilecek, miisteriyle dogru ve etkin iletisim
kurabilecek insan kaynagi olusturulabilmesidir. Miisteriyle kurulacak etkili iletisim hizla
degisebilen ihtiyaglarin tespit edilebilmesini saglayacaktir. Banka merkez yonetimleri,
calisanlarca bildirilen istek ve beklentileri farkli iirlin ve hizmetler yoluyla tanimlanan
hedef pazara sunabilecektir. Farkli iistiinliik alanlar1 yaratmaya yonelik c¢aligmalarda
kullanilmak tizere yapilacak tiiketici arastirmalari i¢in miisteri ile iletisim kuran banka

calisanlar1 en 6nemli kaynaktir.

Pazarlama anlayisinin unsurlarindan ikincisi olan biitiinlesik pazarlama isletmeyi
bir biitiin olarak ele alan anlayistir. Banka ¢aligsanlar1 en iist diizeyden en alt diizeye kadar
piyasa icerinde yer alan miisterilerle iletisim halinde olmalidir. Bunun sonucunda dogru

iriin ve hizmet miisterilere dogru fiyatla sunulabilecektir.

Miisteri tatmini pazarlama anlayiginin ii¢iincli unsurudur. Misteri tatmini amaca
ulagtiran alt amactir. Asil amag¢ kar ve devamliliktir. Bunu saglayacak olan miisteridir.
Bankalarin degerlerinin Olcililmesinde aktif miisteri sayist da dikkate alindigma gore
bankacilik sektoriinde miisteri tatmini daha fazla 6nem arz etmektedir. Bankalarin sundugu
iirlin ve hizmet ¢esitleri asag1 yukar1 ayn1 olduguna gore miisteri tatmininde faklilagsmay1
saglayacak en dnemli unsur calisan ile miisteri arasindaki iletisimdir. Banka personeli ile
giizel, iyi iligkiler kuran tiiketici tatmin olmasi yaninda bankaya sadakat duyacaktir.

Miisteri sadakati uzun vadede en 6nemli kar 6gelerinden birisidir.

Pazarlama anlayisinin dordiincii unsuru olan sistematik planlama i¢in de miisteri
iletisiminden saglanan bilgilere ihtiyag duyulmaktadir. Miisteri iletisiminden saglanan
bilgilerin derlenmesi, siire¢lerin planlanmasi i¢in zorunluluktur. Aksi taktirde planlama

piyasa gerceklerinden uzak olacaktir.

“Pazarlama iletisimi, pek ¢ok kurumda biit¢cenin ¢ogunu elde eder. Bunun igine
iiriin reklam1, dogrudan posta, kisisel satis ve sponsorluk aktiviteleri girer. Orgiitsel

iletisim ise, bu faaliyetleri destekler niteliktedir ve genellikle halkla iligkiler, kamu
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iligkileri ve yatirimci iliskilerini, ¢evre iletisimini, kurumsal reklami ve ¢alisan iletisimini

kapsar” (Cakar ve Akar, 2009: 230)

Bankalar yeni kurumsal ve bireysel miisterilere ulasmak, misteri sadakati
saglamak icin pazarlamanin iletisim unsurlarina stratejilerinde yer verirler. Sektorde

rekabet edebilmek i¢in “iliski pazarlamas1” yontemleri kullanilmaktadirlar.

Kotler ve digerleri (2010) iliski pazarlamasina iliskin yaptiklar1 ¢alismada:

Iliski pazarlamasi uygulamalar1 isletme ve miisteri acisindan ¢ift tarafli fayda
saglar. Isletmeler acisindan; memnun kalan miisterilerin aldiklar1 hizmeti
cevresindeki arkadaglarina ve yakinlarina tavsiye etmesi sonucu reklam ve
promosyon maliyetlerinin azalmasi, miisteri istek ve ihtiyaclarmin 6grenilmesi
sonucu isletmenin miisterilerine daha iyi bir hizmet vermesi, daha kaliteli {irlinler
sunmasi ve birey olarak miisterilere gosterilen degerin miisteri tatminini artirmast,
veri tabanlar1 sayesinde miisterilerin adreslerini ve aligveris aligkanliklarint siirekli
olarak izleyebilmesi ve etkin bir pazarlamayla miisteri kaybinin minimize edilip
miigteri sadakatinin artirilmasi yer almaktadir. Miisteri agisindan ise; miisterilerle
isletme arasinda kurulan yakin ve uzun siireli iliskiler sayesinde miisterilerin
herhangi bir miisteri olmaktan ¢ikarak, o isletmenin miisterisi haline gelmesi, {iriin
ve hizmet sunumunun etkinliginin artmasi ve miisteriyle isletme arasindaki giiven
baginin olugmast ve hizmet sunumlarinin ayn1 zamanda sosyal igerikli oldugu
gerceginden de yola ¢ikarak yakin iligkiler sayesinde bir hizmetin hatali sunulmasi
durumunda bile miisteri memnuniyetinin azalmamasi yer almaktadir. Sosyal
medyayla miisterilerin, hedef kitlenin daha da 6nem kazandigina siiphe yoktur.
Farklilik yaratarak hedef kitlenin dikkati ¢ekmek isteyen organizasyonlar iliski

pazarlamasini ¢oziim olarak gorebilmektedir
Goriislerine yer vermektedir.

“Bankacilik sektoriinde miisteriler ile iletisim kalitesini gelistirebilmek i¢in ilk
olarak yoneticiler, iletisim siireci igindeki kendi rollerinin, imkanlarinin ve siirlarinin
farkina varirlar. Ikinci olarak iletisim alanindaki tiim uzmanlar, kendi iletisimleriyle
yonetimi nasil desteklemeleri gerektigini anlayabilirler ve yonetim danmigmanligi roliinii

uistlenirler” (Cakar ve Akar, 2009: 231)

Bir sirketin en degerli varliklarindan bir tanesi miisterilerle, ¢alisanlarla ve diger dis

unsurlarla olan iliskileridir. Iliskisel pazarlama, en iyi iiriin ve hizmeti sunabilmek igin is
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birligi yapan taraflarin dnemine vurgu yapar. Iliskisel pazarlama, isletmeden tiiketiciye
gonderilen mesajlarin birbiriyle uyumlu, esgiidimlii ve biitiinliik saglayacak sekilde
olmasimi gerektirir. Kisisel satis “tutundurma” siireci ig¢inde ayrica ele alinmakla birlikte
reklam, halkla iligkiler, satista 6zendirme olarak siralanan diger tutundurma kararlarinda
da misteri ile c¢alisan iletisimine etkisi biyiiktliir. Tutundurma kararlart iligkisel

pazarlamaya gore yeniden diizenlenmistir.
3.1.1 Kisisel Satis

Kisisel satis isletmeye para akimini saglayan pazarlama faaliyetidir. Bu nedenle,

kisisel satisa genellikle diger pazarlama faaliyetlerinden daha fazla 6nem verilir.

“Pazarlama yoneticisinin etkili olabilmesi i¢in kisisel satis stratejisinin, diger
pazarlama iletisim bilesenleriyle koordinasyon igerisinde yiiriitiilmesi gerekir. Satis
yOneticisinin gorevi ise stratejiyi yonetmek, taktikleri organize etmek ve firmanin satis,

pazarlama ve kurumsal politikalarini uygulamaktir” (Peltekoglu, 2007: 32)

Bankacilik sektoriinde kisisel satis uygulamalart Onemsenmektedir Artik her
bankada satis ekipleri olusturulmus ve yapilanma buna gore sekillendirilmis durumdadir.
Miisteri satis faaliyetlerinin odagina yerlestirilmis, misteri ihtiya¢ ve beklentilerine uygun

iiriin ve hizmetler satis¢ilar araciligiyla pazarlanir hale gelmistir.

Satislar, olusturulan satis siireclerine bagli olarak hem banka iginde, hem de banka
disinda yiiriitiilmektedir. Bankalarin yapilanmalarin1 miisteri ve satis iizerine kurmalari, bu
konuda ¢ok biiyiik biitgeler olusturulmasi, teknolojik alt yapi yatirimlari sonucu satis
siradan bir faaliyet olmaktan c¢ikmistir. Cok kapsamli planlama, hazirlik ve stratejiler
gerektiren bir faaliyet olmustur. Biitiin bu ¢alismalar1 sahada uygulayacak olanlar ise satis

personelidir.

Satis niceligi yaninda niteligi de 6nem kazanmaktadir. Ornegin, kredi karti
bagvurusunda bulunan bir miisteriye verilen bilgilerin acikligi ve iletisimin olumlu
kurulmasi; hem o miisterinin bankanin farkli olanaklarindan faydalanmasina yardimci
olacak, hem de miisterinin ¢evresini bankaya yonlendirmesini saglayacaktir Bu nedenle

satiglarda say1 kadar nitelik de 6nemlidir.
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Kigisel satista, satig elemani tiiketici ile banka arasinda iki yonli iletisimi
saglamaktadir. Banka tiiketici tercih ve ihtiyaclarini, tiiketici de iirlin ve hizmetleri satig
temsilcisi araciligiyla Ogrenir. Satis islemi, bankada ya da miisterinin isyerinde
gerceklesiyor olabilecegi gibi, bu iletisim telefon, mail gibi iletisim ydntemleriyle de

gerceklestirilebilir.

“Her ne kadar tasarim ve diger pazarlama iletisimi yontemleri kullanilsa da tiriin ve

tiikketici arasinda asil koprii genellikle satis elemanlaridir” (Peltekoglu, 2007: 32)

“Kisisel satis 6zel bir profesyonellik gerektirir. Ciinkli buradaki satig basarisi satis
personelinin performansina baglidir. Banka agisindan dogru satis personelinin secilmesi,
secilen kimsenin uzman insanlarca egitilmesi, basarisinin artirilmasi adina motivasyonun
saglanmasi ve ortaya koydugu calismanin da objektif sekilde degerlendirilmesi gerekir”

(Karafakioglu, 2005: 155)

Satis temsilcisinin basarisi1 kisisel satis siirecinin asamalari olan belli basli konulari
dogru uygulamasina baglidir. Bu siire¢ arastirma, 6n hazirlik, goriisme ve ihtiyag tespiti,
sunum, itirazlarin karsilanmasi, satis kapama ve satig sonrasi hizmetleri igerir . Bankalarin
kendi amaglarina gore miisteriye farkli olanaklar sundugu bir ortamda kisisel satig
performans1 onemlidir. Kisisel satis yapan g¢alisanlarin miisteriye yonelik yaklagimlari,
onlarla kurdugu iletisimin kalitesi ¢cogu zaman, bankalarin sundugu kampanya ve
olanaklardan daha etkili olabilmektedir. Ozellikle satin alinan hizmet hakkinda verilen
bilginin anlagilir ve tatminkar olusu yaninda ¢alisanin tavr1 ve miisteri ile kurdugu iliskinin
kalitesi onemlidir. Satis personelinin basarist dogru eleman secimi ve c¢alisanlarin siirekli

egitim yoluyla gelistirilmeleri suretiyle saglanabilir.
3.1.2 Satista Ozendirme

Miisterileri satin almaya yonelik tutundurma yontemlerinden birisidir. Yeni miisteri
cekebilmek, yeni {irlin ve hizmetleri tanitmak, satin alma sikligini artirmak, daha ¢ok

miisteriyi cekebilmek satista 6zendirme yontemlerinden bazilaridir.

Satista 6zendirme hediyeler, kampanyalar vb. yollarla yapilmaktadir. Bankacilik
sektoriinde satista 6zendirmenin duyurulmasi konusunda reklamlar, iletisim araglari yogun

olarak kullanilmakla birlikte, bankalar 6zellikle satis kadrolarina ddiile dayali hedefler
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vermekte, satis kadrolarini satista 6zendirme konusunda caligtirmaktadir. Bu durumda
ozellikle banka sube c¢alisanlarinin ve satis kadrolarinin miisteri portfoyleri bulunmali,
miisteriler belirli araliklarla ziyaret edilmek ya da aramilmak suretiyle akilda kalicilik
saglanmalidir. Bankanin iiriinleri ve hizmetleri mevcut portfoydeki miisterilere ve portfoy

miisterilerinin referanslariyla iletisim kurulacak potansiyel miisterilere tanitilmalidir.

Bankacilik iiriinleri yasamin her alaninda kullanildigindan ve siireklilik arz
ettiginden hizmet satin alan miisterilerin takibi, memnuniyetlerin degerlendirilmesi
gerekmektedir. Satista 6zendirme, miisterilere ilgili ilgisiz siirekli bilgi gonderilmesi veya

iletinin zamanlamasinin yanlig olmas1 durumunda negatif etkiye neden olabilir.
3.1.3 Halkla iliskiler

“Halkla iliskiler, miisteriler, saticilar, medya, ¢alisanlar, sermayedarlar, devlet ve
halk gibi ¢esitli gruplart icine alan bir iletisim faaliyetidir. Diger bir tanima gore halkla
iligkiler, kurum ve ¢evresi ile onlarin goriislerini etkileme, iyi iliskiler kurmak, ikna etmek
amactyla bir takim iletisim etkinliklerinin yonetimidir” (Odabast ve Oyman, 2004: 195-
196) Halkla iligkilerde amaglanan {iriiniin ya da hizmetin satigin1 artirmaktan ¢ok, isletmeyi

tanitmak ve kamuoyu yaratmak olmalidir.

“Halkla iligkiler, sadece isletmelere 6zgii bir kavram olmayip, tim kurumlarin
hedef Kitlelerine kendilerini anlatabilmek ve onlarin da kararlara katilimmi saglamak

amaciyla halkla iligkilerden yararlanmalar1 gerektigi soylenmelidir”(Peltekoglu, 2007: 40)

Isletmenin icinde bulundugu cevre ile iyi iliskiler kurmasini saglayan tiim
tutundurma ¢abalar1 olan halkla iliskiler ¢alismalar1 sponsorluk, 6diil, etkinlikler, sergi,

fuar, festivaller, gosteri, konser gibi faaliyetler seklinde yapilabilir.

Gilinlimiizde halkla iliskiler faaliyetleri daha ¢ok reklam, promosyon ve tanitim gibi
unsurlar yaninda iletisimin etkinligi konusuna ydnelmektedir. Ayrica, halkla iligkiler
faaliyetlerinde kitlesel ya da genele yonelik politikalar yerine cinsiyet, egitim durumu,
zevkler, yasam tarzi gibi unsurlara yonelik iletisim faaliyetleri benimsenmektedir. Ornegin,
Garanti Bankasinin “flexi” adiyla pazarladigi kredi karti bireysel bir o6zellik katmak
suretiyle “Flexi Card sehrinizi daha iyi tanimaniz ve hi¢ bir etkinligi kacirmamaniz igin

size yardim eder. 0212 310 23 98'i aradi§inizda sizin adimiza Istanbul'daki kiiltiir ve sanat
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etkinlikleri i¢in rezervasyon yapar, kitap, kaset, CD, hatta ¢icek siparislerinizi verir,
istediginiz adrese teslim eder. Dilediginiz lig futbol mag1 veya ugak, otobiis, tren ve feribot
biletlerinizi evinize gonderir. Kisacas1 Garanti Sehir Yasam, hayatinizi kolaylastirir”

mesaji ile pazarlanmaktadir.

Her ne kadar halkla iligkiler kavrami kurumsal ¢alismalar biitiinii olarak goriilse de,
nihai olarak yapilan tiim halkla iligkiler ¢aligmalarinin basarili sonuglar yaratabilmesi,
calisanlarin iletisim ¢abalarmma baghdir. Ulasilmak istenilen sonu¢ ile c¢alisanlarin
davraniglart arasindaki uyumsuzluk halkla iligkiler ¢alismalarinin etkisini gostermesini
engelleyecektir. Ornegin, 2010-2011 sezonunda miicadele ettigi voleybol Avrupa Bayanlar
Sampiyonlar Ligi’nde sampiyon olan VakifBank, bu kupayi kazanan ilk Tiirk Takimi
olarak tarihe geg¢mesine, iic Avrupa Kupasinda sampiyonluk yasayan tek kuliip olma
basarisini  gOstermesine ragmen, banka personeli bu konuda yeteri kadar
bilgilendirilmedigi i¢in konuyu igsellestirmemistir. Bu nedenle sportif basar1 kurumsal

basariya doniistiirtilememistir.

“Iletisimin de degisen yeni yiizii ile birlikte kurum imaj1 da yeniden tanimlanmaya
baglamistir. Kurum imajinin 6neminin artmasi da isletmeleri gii¢lii bir kurum imaj

yaratmaya doniik yatirimlarda bulunmaya yoneltmektedir” (Peltekoglu, 2007: 182)
3.1.4 Reklam

Reklam, bir iiriin ya da hizmetin, bir kurumun, bir kisinin ya da fikrin kimligi belli
sorumlusunca tarifesi 6nceden belirlenmis bir bedel 6denerek yiginsal iletisim araclari ile

kamuya olumlu bir bigimde tanitilip benimsetilmesidir seklinde tanimlamaktadir.

Reklamlar oOncelikle {irlinlin fark edilmesini, bazen de {irlin hakkinda bilgi
verilmesini saglarlar. Uriiniin ya da hizmetin yararlarini ayrmtili olarak agiklanmasi igin

bir saticiya ihtiyac¢ duyulur.

Ornegin, bankalar tarafindan sik¢a kullanilan “faizsiz tiiketici kredisi” reklami
karsisinda miisteri bankaya geldiginde, reklamin yaniltici oldugunu dogrudan sdylemeden
miisteriye “her kredinin bir maliyeti ve bedeli oldugunu, burada faizsiz taniminin ancak,

pesin komisyon tahsil edilmesi durumunda gergeklesecegini” anlatmak zorunda olan banka
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calisganidir.  Banka calisaninin bu konuyla ilgili olarak misteri ile dogru iletisim

kuramamas1 durumunda, reklamin negatif etkisi olarak kuruma geri bildirim olacaktir.

En iyi reklam kulaktan kulaga (agizdan agiza) pazarlama yoluyla memnun kalmis
miisteriler tarafindan yapilir. Bankacilik sektoriinde miisteri memnuniyetini etkileyen en
Oonemli unsurlar ise ¢alisganin hizmet kalitesidir. Bu nedenle sektdrde gorev yeri degisen
veya banka degistiren sube miidiirii, ya da personeli ile birlikte ¢alistig1r subeyi/bankay1

degistiren miisterilere sik¢a rastlanmaktadir.

Miisteri sadakati ne kadar gilicliiyse reklama harcanan para o kadar az olur.
Reklamlar tek tarafli bilgi aktarimi yapmaktadir. Reklam kampanyalarinin etkinligini
Olcmek i¢in dahi calisanlarin miisteri geri bildirimlerini almalar1 yani iletisim kurmalar

gerekmektedir.
3.2 BankacihktaCahsan ile Miisteri letisim Kalitesinin Sektore Katkisi

Miisteri ve calisanlarin dogru ve etkin iletisimi, Orglitsel amaglarin en Onemli
unsurlarindandir. Isletmeler, miisterilerine yonelik politikalarini calisanlar araciligi ile
iletirler ya da miisterilerine reklamlar, halkla iliskiler ¢alismalar1 vb. yontemlerle ilettikleri
mesajlar1 pekistirmeyi veya geri bildirimleri calisanlar araciligi saglarlar. Miisteri ile
calisanin yiiz yiize olmadig1 ortamlarda bile Orgiitiin stratejilerini belirleyen insan unsuru
oldugu i¢in hemen her alanda c¢alisanin diger kisiler ve toplumla kurdugu iliskinin mahiyeti
Oonemlidir. Bu nedenledir ki, isletmeler giiniimiizde hem calisan memnuniyeti hem de

miisteri memnuniyeti olgularina hemen hemen ayn1 derecede 6nem vermektedir.

Caliganlarin memnuniyetine yonelik politikalar is tatmini ve memnuniyetini
saglayarak calisanin motivasyon ve performansina etki eder. Bu uygulamalar ¢alisanlarin

orglite olan baglhiliklarini arttiracak, hizmet kalitesinin ylikselmesine neden olacaktir.

Miisteriler ile kurulan iletisim kalitesi markalagsma ve buna bagli miisteri sadakati
olgularin1 beraberinde getirecektir. Miisterinin banka hizmetlerinden yararlanmasini siirekli
kilmak ve yeni miisterileri de ayn1 sekilde kazanmak rekabetin yogun sekilde yasandig

bankacilik sektorii i¢in ¢ok dnemlidir.
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Miisteri ve c¢alisanlarin arasindaki iletisimin kalitesi ancak bu iki olgunun
dengelenmesi ya da bir arada etkin sekilde yonetilmesine baghdir. Halkla iliskiler
faaliyetlerinden pazarlama iletisimine kadar bircok unsur calisan ve miisteri
memnuniyetinin bir arada gelistirilmesine baglidir. Bunlardan birinin gerceklesmemesi ya

da digerinin daha geride kalmasi ¢alisan ve miisteri arasindaki iletisimi bozacaktir.

2000-2001 krizleri sonucunda Tiirkiye ekonomisinin genelinde yasanan istihdam
azaligi, bankacilik sektoriinde etkili olmustur. Sektérde 2000 yilindaki 174 bin kisilik
istihdam sayisina ancak kiiresel finans krizi arifesinde 2007-2008 doneminde
ulagilabilmistir. 2010 yili itibartyla sektordeki toplam calisan sayisi yaklasik 192.000
kisidir. (BDDK, Bankacilikta Yapisal Gelismeler - Aralik 2010:76)

Sube basma niifus, banka calisan1 basima niifus gostergeleri de, Tiirkiye’nin
bankacilik sisteminin ve bu sektordeki istihdamin gelisimi konusunda potansiyelinin ¢ok
fazla olduguna isaret etmektedir. Zira toplam calisan sayis1 acisindan AB iilkeleriyle
karsilastirildiginda, 2009 yili verilerine gore besinci sirada olan Tiirkiye, calisan basina
niifus rakamlari s6z konusu oldugunda son sirada yer almaktadir. Bir banka ¢alisan1 basina
388 kisinin diistiigii Tiirkiye, bu alanda ancak Dogu Avrupa iilkelerine yaklasabilmektedir.
Tiirkiye’nin ¢alisan basina niifus bakimindan AB ortalamalarina ulagmasi i¢in, bankacilik
sektoriiniin istthdamin1 yaklasik 1,5 katina ¢ikarmasi gerekmektedir. Bununla birlikte
Tirkiye’de calisan basia niifusun gorece yiiksek olmasi, ¢alisan verimliligi acgisindan
Tirkiye’nin bagarili oldugu seklinde de degerlendirilebilir. (BDDK, Bankacilikta Yapisal
Geligmeler - Aralik 2010:78)

Ozellikle bankacilik sektorii gibi konusu insan olan ve emek yogun siirecleri de
kapsayan bir alanda calisanlarin, miisteri ile iletisimini sadece giiler yiliz, nezaket gibi
geleneksel hizmet kalitesi siireclerine indirgemek yanlistir. Calisanlara iiriin egitimlerinden

daha fazla satis ve iletisim egitimleri verilmektedir.

lletisimin kalitesi, iyi yetismis nitelikli insan giicii, teknolojiyi yogun kullanan
uluslar arasi alanda rekabet edebilecek bankacilik caligmalari, hizmet kalitesinin yiliksek
oldugu sube lokalleri, tiiketicilerin ihtiyaclarint giderecek {irlin ve hizmetler,

uzmanlasmanin getirdigi daha diisiik maliyetler olarak sektore geri donmektedir.
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Son yillarda dzellikle iist gelir grubu miisterileri icin Ozel Bankacilik (Private
Banking) olarak adlandirilan hizmet tiirii verilmeye baslanmustir. Ozel bankacilik da
banka, miisterinin profilini belirleyerek, onun ihtiya¢ ve yatirim tercihlerine gore kisiye
Ozel alternatif tiriinler sunmaktadir. Bankalar 6zel bankacilik hizmetini bu is i¢in 6zel
olarak hazirlanmis subeler araciligiyla ve daha nitelikli personel ile vermektedirler.
Miisterilerin birikimleri, yatirim konusunda uzman miisteri temsilcileri ve portfoy
yonetmenlerinin yardimiyla finansal hedefler, gelir ve giderler g6z oniine alinarak en dogru

sekilde degerlendirilmeye ¢alisilmaktadir.

Ozel bankacilik her tiirlii standart bankacilik, kiralik kasa ve gise hizmetleri; repo
islemleri, sabit getirili menkul kiymetler ve yurt i¢i hisse senetleri alim-satimi gibi yatirim
hizmetleri; birikimlerin yabanci para ve menkul kiymetlerde degerlendirilmesi; tiirev
tiriinlerde yatirim; kisiye 6zel tasarlanmis kredi kartlari, 6zel fonlar, kisiye 6zel hazirlanmig
mevduat iiriinleri ve opsiyon stratejileri gibi {iriin ve hizmetleri kapsamaktadir. Ozel
bankacilik uygulamasinda da goriilecegi tlizere farklilagtirllmis miisteri guruplarina

farklilastirilmis hizmetler sunulmaktadir.

Bireysel miisteri temsilcileri ya da ¢agri merkezlerinde miisteriye 6zel temsilcilerin
IVR (Interactive Voice Response Unit - Etkilesimli Sesli Yanit Sistemi) kanalindan
dogrudan miisterinin kendi temsilcisine baglanmasi, iletisim siirecine verilen Onemin
gostergesidir. Bu durum ayrica, miisteriyi kitlesel olarak algilamak yerine, miisteri ve

calisan arasindaki bagi bireysellestirme ¢abasini gostermektedir.

Giiglii rekabetin oldugu bankacilik sektdriinde miisteri memnuniyeti ve sadakati
yaratabilmek icin iletisim kalitesine onem verilmekte, bunun i¢in calisanlar ozellikle
iletisim becerilerini artirmaya yonelik egitime tabi tutulmakta, teknoloji kullanimi1 ve bilgi
teknolojilerine verilen 6nem nedeniyle yenilikler miisteri lehine sektérde uygulanmaktadir.
Bunun sonucunda, miisteri ihtiyaglarin1 karsilayacak banka iiriin ¢esidi artmakta ve hizmet

kalitesi yiikselmektedir.
3.3 Bankacilik Sektoriinde Satis Giicii

Son yillarda Tirkiye ekonomisinde saglanan istikrar ve biiylime basarilariyla
beraber bankacilik sektorii de biiylimiis, sektorde ¢alisan sayis1 da artmistir. 2011 yili
sonunda yurt dist subelerde bulunanlar da dahil olmak iizere ¢alisan sayis1 190 bin kisiyi
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geemistir. Sektorde calisanlarin % 49.8’ini kadinlar olusturmaktadir. Calisanlarin
134.248’1 yiiksek 0gretim kurumlarindan mezun 10.309 kisi ise yliksek lisans ve doktora
derecelerine sahiptir. Sektorde {ist diizeyde olmasa da orta diizey yoneticiler de dahil
olmak {lizere kadinlar da erkekler kadar yer almaktadir. Calisanlarin egitim seviyesi pek

cok sektorden ileri durumdadir. Insan kaynaklari yetismis ve donanimlidir.

Genelde finans Ozelde bankacilik giinlimiiz diinyasinin dayandigi “her sey
ekonomidir” anlayisi igerisinde ¢ok dinamik bir sektor haline gelmistir. Diinya piyasalari

teknoloji ve iletisimin de etkisiyle 24 saat esasina gore calisir hale gelmistir.

Biiyiik bir rekabetin ve yeni iirlinlerin de etkisiyle siirekli, hizli degisimlerin
oldugu bu diinyada bankacilar devamli kendilerini yenileme ihtiyact disinda, yogun satis
baskis1t altinda ¢alismak zorunda kalmaktadir.  Bankacilik stres altinda g¢alismay1

gerektirmektedir.

Satisin bagarili olabilmesi igin, gorevlendirilen satiggilarin kaliteli ve yetenekli
olmalart gerekmektedir. Basarili satig ekipleri olusturmak, ise alimdan itibaren dogru

eleman se¢imini yapmak ve egitimlerini siirekli giincellemekle saglanabilir.

Yoneticilerin gorevlerinden biri de calisanlarin etkili ve verimli caligmalarini
saglamak olmalidir. Ozellikle miisteri ile birebir iletisim icerisinde olan personelin
egitimi, gelistirilmesi ve motivasyonu sonucunda olusacak personel memnuniyeti
teknolojinin kullanilmas1 ve tiriin ¢esitliligi ile birlikte bankanin en 6nemli rekabet unsuru

olacaktir.

Glinlimiiz yonetim anlayisinda i¢ miisteri” olarak tarif edilen ¢alisanlarin tatminine
6zel 6nem verilmektedir. Motivasyon bireyde bir seyi basarmak veya bir amaca ulasma
konusunda istek ve arzu uyandirma olayidir. Bunun igin ¢alisanlarin {icret, ig garantisi,
saglik imkanlar1 gibi digsal etkenler ve basari, kisisel gelisim, saygi gibi i¢sel etkenlerle

motive edilmeleri gerekmektedir.

Miisteri ile kars1 karsiya olan ¢alisan, miisteri beklentilerini, siddetini, tirtin, hizmet
ve markaya olan olumlu ya da olumsuz elestirileri en yakindan izleyen unsurdur. Bu
durumda ¢alisandan gelen tiim  gorlis ve Onerilerin filtrelenmeden yoneticilere

yansitilmas1 énemli olacaktir. Ornegin, Vakiflar Bankasi personel goriis ve onerileri igin
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olusturdugu e-posta adresine personelden gelen “OSYM ve MEB sinav iicretlerinin
tahsilatlarinin, subelerde 6zellikle sinav donemlerinde biiyiik is yogunluguna sebep olmasi
ve bunun miisterilerde ve sube personelinde memnuniyetsizlik yaratmasi” sikayeti ile ilgili
olarak calisma yapilmis, s6z konusu sinav tahsilatlarmin ATM (Automatic Teller
Machine)’lerden yapilabilmesini saglamistir. Bu nedenle smav iicretleri 7 giin 24 saat

yapilabilir hale gelmis ve boylece personel ve miisteri memnuniyetsizligi giderilmistir.

Satis personeli ¢alisma ve davranislarinda fark yaratabilmeli, iiriin bilgisi tam
olmali, yenilikleri takip edebilmeli, yaratict olmali, sektorii ve rakip tiriinleri ve hizmetleri

de takip etmelidir.

Personel verimliligi bankalarin “Finansal Olmayan” en onemli varligidir. Bu
nedenle nitelikli calisanin ise alinmasindan itibaren siirekli egitilmesi caligmalari
yapilmaktadir. Amaglanan, miisteri memnuniyeti ve sadakati yaratacak satis kadrolarinin
kurulmasi ve korunmasidir. Benzer {iriinlerle oligopol piyasada rekabet eden bankalarin

farklilastirma yontemi ancak hizmet farklilastirilmasi yoluyla saglanabilecektir.
3.4 IQliski Pazarlamasinda Internetin Rolii

Internet 20. yiizyilin son geyreginde ortaya ¢ikmis ve 21. yiizyilin basinda diinyay:
birbirine baglayan bir ag halini almistir. Internet, bilgiye birden fazla kullanicinimn, hizli
erisimini saglamak {izere gelistirilen bir teknolojidir. Insanlarin giiniin her saatinde
internete erisebilmesi, birden ¢ok kullanicinin ayni anda, ayni alanlarda bulunmasini

miimkiin kilmasiyla bu alan pazarlama i¢in deger kazanmustir.

Bankalar pazarlamaya iliskin ¢aligmalarinda interneti ¢ok kullanir hale gelmistir.
Internet, pazarlama alaninda yapilan 6lgiim tekniklerine de hiz katmustir. Bankalar
pazarladiklar tirtinlerle ilgili tiiketicilerin diisiincelerini, davranislarini ¢ok hizli bir sekilde
Olgebilmekte ve kesin sonuglar elde edebilmektedir. Bunlarin disinda, diizenli olarak
kullanicilara veya misterilerine e-biilten yollayarak, yeniliklerini ve miisterilere sunduklari

firsatlar1 iletebilmektedirler.

Web sayfalar1 yoluyla bankacilik haftanin her giinii, 24 saat esasina gore hizmet
sunabilir hale gelmistir. Bankalar interneti yogun olarak kullanmak suretiyle kisi basina

diisen birim maliyeti azaltma yoluna hedeflemektedir. Ancak, internet kisisel farklilasmay1
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saglamaktan uzak oldugu i¢in miisteriler karsilarinda miisteri temsilcisi goérmek

istemektedir.

Bankacilik sektoriinde internet kullanici sayist ve islem miktar1 biliylik bir hizla
artmaktadir. Tiirkiye’de bankacilik islemleri i¢in interneti kullanan aktif miisteri sayisi
2007 yilinda 4.3 milyon kisi iken, 2011 yili sonunda 8.6 milyon kisiye ulasmis,
internetten yapilan islem hacmi de 2007 yilinda 445 Milyar TL iken, 2011 yili
sonunda 1.010 Milyar TL’ye ylikselmistir. Bu rakamlar ve hizli artis dikkate alindiginda
bankacilik sektoriinde internetin yaygin olarak kullanilmaya devam edecegi acgiktir. Bu
nedenle internet, sektérde yogun bir pazarlama ve bilgilendirme mecras1 olarak da

kullanilmaktadir.

Kolay kullanilabilir web sayfalart miisteriler i¢in memnuniyet saglamaktadir. Bu da
bankanin web sayfasini diizenli kullanan miisteriler edinmeyi ve miisteri sadakatini
saglamaktadir. Ayni zamanda bu mecrada reklam kolaylikla yapilabilmektedir. Bankalar
web sayfalarin1 kullanmasi kolay ve anlasilabilir hale getirmek icin siirekli yenilikler
yapmaktadir. Ayrica, internet ve diger teknoloji liriinlerinin kullanilmasi rutin islemlerde
miisterilerin subelere az gelmelerine neden olmakta, bu da islem verimliligini artirmakta,

islem maliyetlerini diistirmektedir.

Halkla iligkiler ¢aligmalar1 kapsaminda bankalar, facebook, twitter gibi paylasim
sitelerini kullanarak miisterileriyle sosyal medya iizerinden de iletisim saglamaktadirlar.
Sosyal mecralar takip ederek banka, {irlin veya hizmetleri hakkinda olumlu yorumlarin
yapilmasi1 i¢in c¢aba sarf etmektedirler. Bu alanda viral pazarlama, yani agizdan agza
yapilan pazarlamayr gelistirebilmek i¢in videolar hazirlamakta ve bunlarin yayilmasini

saglamaya ¢alismaktadirlar.

Bankalar internet sitelerini, 0zellikle de sikayetlerin yogun paylasildigi siteleri
giinliik olarak takip etmekte, burada yer alan sikayetleri cevaplamakta, gerektiginde
sikayete konu sorunun tazminini saglamakta, burada yer alan sikayetleri siniflandirarak en
cok sikayet alinan konularla ilgili kurum i¢i diizeltici ¢alismalar yapmaktadir. Bazi

bankalar sadece bu iglemleri degerlendirecek birimler kurmustur.
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3.5 Bankacilik Sektériinde Miisteri ile Cahsan Arasidaki Iletisime
fliskin Banka Uygulamalar

3.5.1 Vakiflar Bankas1 Calisan Organizasyonu, Miisteri Iletisimi

Misyonunu; “Vakif kiiltiirlinden aldig1 giicle, kendisine emanet edilen varlik ve
degerleri etkin ve verimli yoneterek miisteriler, ¢alisanlar, hissedarlar ve topluma kattig
degerleri siirekli arttirmak™ olarak belirleyen Vakiflar Bankas1 temel degerlerden birini

de “miisteri odaklilik” olarak belirlemistir.

T. Vakiflar Bankas1 2011 yili sonu itibariyle Tiirkiye genelinde 680 adet sube

sayisina ulasmis olup, 12.222 personeliyle bankacilik hizmeti vermektedir.

Ozellikle, 2005 yilindan itibaren sirket paylarmin %25’lik kismmnin halka arzinin
da katkisiyla Vakiflar Bankasi, Genel Miidiirliik ve Sube organizasyonu miisteri odaklilik

anlayisi igerisinde degistirmistir.

Subelerde, Dbireysel miisteriler i¢in “Satis Sorumlusu” ve “Bireysel Portfoy
Yoneticisi” unvanli, ticari miisteriler i¢in ise segmentasyonlarina gore “Kobi Portfoy
Yoneticisi” ve “Ticari Portfoy Yoneticisi” unvanli personel istthdam etmeye baglamistir.
Yeni yapilanma ile miisterilerle birebir iliski kurarak ihtiyaclarin tespit edilmesi, ¢6ziim

Onerileri sunulmasi, miisteri memnuniyeti ve sadakatinin yaratilmasi amaglanmistir.

Sube lokalleri yeni yapiya gore degistirilmis, uygun alanlarin olmasi sartiyla, girig
katlar1 kitle miisterisi ad1 verilen ve genellikle banka caligmalarinda siireklilik arz etmeyen
miisteriler icin diizenlenmistir. Ust kat ve katlar ise bankacilik islemlerini siirekli olarak
kullanan ve islem c¢esidi ve potansiyeli ile banka icin kar olusturacak miisteriler i¢in
diizenlenmistir. Bu alanda miisteriler i¢in kullanilan oturma diizeni yiiz ylize calismay1

getirmis, portfoy yoneticileri miisterileri ile birebir ilgilenebilir hale gelmistir.

Ozellikle, portfdy yoneticisi olarak adlandirilan satis grubunun egitimine &nem
verilmis olup, bu grup sadece banka iirlinleri konusunda degil, iletisim becerileri alaninda

da devamlilik arz eden egitimlere tabi tutulmustur.
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Portfoy yoneticilerinin 6zliik haklarinda iyilestirmeler yapilmis, performansa dayali
Olciim sistemi getirilmis ve performansa gore prim uygulanmasina baglanmistir. Satig

giiciiniin kariyer imkanlar1 artirilmistir.

Misteriler  bilgi teknolojileri kullanmak suretiyle banka c¢aligmalarina, tiriin
kullanma sikliklarina, potansiyel olusumlarina vb. kriterlere gore siniflandirilmis ve bu
bilgiler miisteri temsilcilerine gonderilmistir. Miisteri temsilcilerinden belirlenen siirelerde
miisterilerin ziyaret edilmeleri ya da aranilmalari, sonuglarin Genel Miidiirliige
raporlanmast istenmistir. Bu sayede, Vakiflar Bankasi bir miisteri veri merkezi
olusturmustur. Ayni zamanda miisterilerin davranig bigimleri, talepleri, beklentileri

konularinda siniflandirilmis ulusal ve yerel bilgiler ¢ikartilmigtir.

Banka oOzellikle son yillarda miisteri ile iletisim faaliyetlerini reklam ve ilan
(gazete, dergi, billboard vb.) stratejileri iizerine yogunlastirmistir. Bankanin geleneksel
olarak sar1 renginin sembolize edildigi reklamlarda bankanin degisen yiizii ve yeniden

yapilanmasi 6n plana ¢ikarilmistir.

Vakiflar Bankast da diger bankalar gibi halkla iligkiler faaliyetlerinde ve
pazarlama iletisiminde internet faaliyetlerinden O6nemli Olglide yararlanmaktadir. Banka

internet subesinde, sade ve kullanigli bir kullanim ortam1 yaratmaya calismistir.

Internet subesinde banka faaliyetleri, bankacilik islemleri, kampanyalar1 hakkinda
bilgileri goriilebilir sekilde diizenlemistir. Bunun yaninda, bilgi edinme, e-posta ile istek ve
sikayet kanalinin bulunmasi yine miisteri memnuniyetine yoOneliktir. Banka internet
subesinin etkin olarak kullanilmasi i¢in ¢aba gostermektedir. Bu sayede miisteriler, banka

subesine gitmeden iglemlerini yapabilecek, bankanin islem maliyetleri ise diisecektir.

Vakiflar Bankasi cagri merkezi uygulamalarini 6nemsemektedir. Banka ¢agr
merkezi, mobil uygulamalarina ¢agri merkezinde de devam etmekte olup, uygulamalarini
sesi tantyan IVR sistemi ile devam etmektedir. Bunun yaninda, miisteri numarasi ile IVR
sisteminde daha hizli ve kolay islem yapabilmek miimkiindiir. Banka, sektérde bankalarin
giderek birbirine benzedigi bir alanda rekabet avantaji saglamak i¢in bu alanda gorev

yapan personeline iletisim egitimleri vermektedir.

50



Anlatilan tiim bu uygulamalarin amaci, daha nitelikli personel ile daha fazla

miisteriye ulagmak, miisteri memnuniyeti ve sadakatini saglamaktir.
3.5.2 Akbank Calisan Organizasyonu, Miisteri Iletisimi

Akbank, amacimin; “Miisterilerinin yasam kalitelerini birebir etkileyen bankacilik
iirlin ve hizmetlerini gelistirirken, sunarken, tanitirken, miisterinin ihtiyacini anladigini ve
gozettigini anlatmak, hissettirmek; onlarin bankacisi olmanin 6tesinde, destekgileri, giig
verenleri olmak” oldugunu belirtmektedir. Akbank kurum kiiltiirii olarak igsellestirdigi

degeri “Sizin I¢in” kavramu ile miisterilerine iletmektedir.

Akbank’in sube sayisi 2011 yili sonu itibariyle 927 olup, ¢alisan sayida 15.339
kisidir.

Banka miisteri iliskileri yonetiminde kendisini farklilastirmak i¢in, ¢esitli halkla
iliskiler stratejileri de belirlemektedir. Ornegin 2011 yilindan itibaren, banka subelerinin
camlari, ayn1 subede gorev yapan miisteri temsilcilerinin resimleri ile donatilmistir.
Bankanin ilgili subesinde gorevli olan miisteri temsilcilerinin resimleri “sizin igin

buradayim” slogani ile sergilenmektedir.

Akbank  miisterilerinin  her tiirli bankacilik islemini ve finansal ihtiyacim
karsilamak igin subelerinde “Miisteri Iliskileri Yéneticileri” (MIY) istihdam etmektedir.
Birebir Bankacilik olarak adlandirilan sistem ayricalikli miisterilerine 6zel bir miisteri
iligkileri yoneticisi ile kalabaliktan uzak ve oOncelikli hizmet sunmak i¢in 6zel olarak

tasarlanmistir.

“Karsilikli giiven ve gizlilik” anlayisiyla ifade edilen misteri iligkileri yoneticilerin
temel gorevi farklilastirilmig {irtin yelpazesi, 6zel bilgilendirmeler ve aktiviteler ile

miisterilerin tim bankacilik ihtiyaclarini karsilamaktir.

Akbank ayrica, {ist gelir grubunda yer alan miisterileri i¢in Ozel Bankacilik
(Private Banking) yapan sube yapisi kurmustur. Mart 2001'de kurulan Ozel Bankacilik,
Akbank standart bankacilik {riinlerinin yani sira, tamamen kisiye Ozel alternatifler

bekleyen yatirimeilar icin gelistirilmis bir hizmettir. Ozel miisterilerin, ihtiyaglari da
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hedefleri de o6zeldir. Bu nedenle, Akbank 06zel bankacilik miisterisinin ihtiyag ve

hedeflerine uygun, kisiye 6zel alternatifler tiretmektedir.

Private Banking her biri simirli sayida miisteriye hizmet veren 6zel miisteri
yoneticileri, miisterilerinin yatirim stratejilerini, degisen verilere gore siirekli izlemektedir.
Private Banking miisterilerine 6zel subelerde agirlamaktadir. Akbank Private Banking
miisterileri, hi¢ bir durumda bekletilmemekte, son derece rahat ve modern subelerde

karsilanmakta, ihtiya¢ duyduklari teknolojik imkanlardan yararlanmaktadirlar.

Akbank, miisteri hizmetleri ya da telefon bankacilig1 sayesinde, banka miisterileri,
islemlerini IVR kanali ya da miisteri temsilcisi aracilifiyla yerine getirmektedir. Sesli yanit

sisteminde banka faaliyetleri ve kampanyalari hakkinda bilgiler verilmektedir.

Akbank’in banka kredileri ve benzeri bankacilik faaliyetleri ile ilgili reklam
kampanyalar1 etkileyicidir. Genelde, bankanin geleneksel rengi olan kirmizi zemin
lizerinde, animasyon teknolojileri kullanilarak, sade ve anlasilir reklamlar
hazirlanmaktadir. Akbank miisteri iligkileri yonetiminin 6nemini vurgulamak i¢in bir
donem reklamlarinda Akbank da MIY olarak gdrev yapan galisanlarmi kullanmistir. Bu

reklam uzun bir siire konusulmus, iletisim de basar1 saglamistir.
3.5.3 Garanti Bankas1 Calisan Organizasyonu, Miisteri Iletisimi

Vizyonunu “Avrupa’da en iyi banka olmak™ olarak belirleyen Garanti Bankasi
kendileri i¢in en Onemli unsurun insan oldugunu ifade etmektedir. Miisterilerinin
memnuniyetini her zaman beklentilerinin {lizerinde saglamayi hedefleyen banka insan

kaynaklarma biiyiik ve siirekli yatirim yapmaktadir.

Garanti Bankasi’nin sube sayis1 2011 yili sonu itibariyle 914 olup, ¢alisan sayisi

16.773 kisidir.

Garanti bankasi, 1991 yilindan itibaren Tiirkiye’de bankacilig1 eski Genel Miidiirii
Akm Ongér ile birlikte degistirmistir. Akin Ongdr miisteri odakli yaklasimi uygulamaya
gecislerini “Bizim misyonumuz para alip satmak degildir. Biz bir hizmet sirketiyiz ve
varlik nedenimiz miisterilerimizin beklentilerini, bu beklentilerinde Otesinde karsilamak

tizere finansal hizmet vermektir” sozleriyle calisanlarina bildirdiklerini ifade etmektedir.
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(Ongodr, 2010: 33) Bu kapsamda Garanti Bankasi 1991 yilinda “Her Miisteri Bir

Yildizdir” baslikli reklam kampanyalar1 diizenlemistir.

Yine aym1 donemde banka teknolojiye yatirim yapmis, grup sirketlerini ayni
teknoloji alt yapisinda bulusturmustur. Bu uygulama ile operasyonel siire¢ler yalinlagsmis
ve hizlanmistir. Sonug olarak ileri ve uygun teknoloji kullanimi g¢alisan ve miisteri
memnuniyetine doniistiiriilmiistiir. Garanti Bankas1 halen Tiirkiye’de teknolojisi ve insan
kaynagi en iyi banka olarak bilinmektedir. Calisana odaklanan sistem yiiksek miisteri

memnuniyeti olarak banka bilancolarina yansimaktadir.

Garanti Bankas! subelerinde portfdy miisterilerine “Miisteri Iliskileri Y®neticisi”
unvanlt calisanlar hizmet verirken, kitle miisterileri i¢in “Satis Temsilcisi” unvanh

calisanlar istihdam edilmektedir.

Garanti Bankasinda, tim kurum i¢i ylikselmeler ve gorevler arasi gegisler icin
standart kriterler olusturulmustur. Garanti Bankasi’nin ¢alisanlarina yarattiklart ekonomik
katma degere gore basari primi Odemesi yapilmaktadir. Bu da calisanlarin

performanslarini siirekli yukarida tutmalarin1 6zendirmektedir.

Garanti Bankasi’nda, miisterilerin temasa gectigi ve hizmet aldig1 merkezi iletisim
kanallarinin ayni noktadan yonetilmesi ihtiyaci dogrultusunda Miisteri Memnuniyeti
Miidiirligii mevcuttur. Garanti Bankas1 miisterilerine tiim sikayet ve goriislerin iletildigi
“Hakli Miisteri Hatt1” markasiyla hizmet sunmaktadir. Banka miisterileri her tiirlii sorun ve

sikayetini Hakli Miisteri Hatti’na tiim iletisim kanallarindan iletebilmektedir.

Miisterilere daha kaliteli hizmet verebilmek adina Agustos 2009 tarihinden bu yana
uygulanan IVR sistemi ile Hakli Miisteri Hatti’n1 arayan miisterilerin kart veya miisteri
numarasi; kart sifresi veya Alo Garanti sifresi ile baglanarak gilivenlik siirecinden
gecirilmesi; bunun yani sira segmentine gore Onceliklendirilmek suretiyle telefonda

beklemeden daha hizli hizmet almalar1 saglanmaktadir.

Garanti Bankas1 internet subesine 6zel bir 6nem vermis olup, internet sitesi son
derece anlasilir, basit ve herkesin kullanabilecegi bir ortam sunmaktadir. Bu nedenle
Tiirkiye’de en ¢ok aktif internet kullanicis1 olan bankalardan birisidir. Teknolojiyi yogun

kullanan banka son yillarda halkla iligkilerin en 6nem verdigi alanlardan birisi olan sosyal
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medyada da etkin yer almaktadir. Facebook, twitter gibi sosyal paylasim sitelerini hedef

alan bir halkla iliskiler faaliyeti s6z konusudur.

Sik tekrarlanan sikayetleri gidermek amaciyla diizeltici 6nlemler alinmasi igin ilgili
birimlere detayli raporlar sunulmaktadir. Web siteleri, Garanti Bankasi tarafindan giinliik
olarak taranmakta, basina yansiyan sikayetler ¢oziime kavusturulmaya calisilmaktadir.
Miisteriler, Garanti Bankasi’nin kusur ya da ihmali nedeniyle magdur olmus ise zarar
tazmini yapilmaktadir. Miisteriler tarafindan iletilen sikdyet mesajlarinin degerlendirilmesi
sonucunda, sube hatasi nedeniyle olusan miisteri kayiplariin zarar tazminleri ilgili
subelere yansitilmaktadir. Bu nedenle subeler miisteri memnuniyetsizligine yol agacak

uygulamalardan kaginmaktadir.

Bankanin  marka bilinirligi i¢in kullandigi renk “yesil’dir. Banka reklam

kampanyalarinda degisim ve yenilige sik sik vurgu yapmaktadir.

Bu aciklamalardan anlasilacagi iizere, Garanti Bankasi iistiin teknolojik alt
yapisint da kullanmak suretiyle miisteri iliskileri yonetimi ve sosyal medya odakli

pazarlama anlayiglarina 6nem vermektedir.
3.5.4 is Bankas1 Calisan Organizasyonu, Miisteri Tletisimi

Vizyonunu, “Lider, 6ncii ve gilivenilir banka konumunu siirdiirerek, miisterilerin,
hissedarlarin ve calisanlarin, Tiirkiye’de en cok tercih ettikleri banka olmak™ olarak

tanimlamistir.

Is Bankas1, 2011 yili sonu itibariyle 1.201 subesi ile Tiirkiye de sube sayis1 en cok
olan 6zel sektor bankasidir. Calisan sayis1 ise 24.887 olup, Tiirkiye’de en ¢ok calisana
sahip bankadir.

Is Bankasi subelerinde portfdy miisterilerine “Yetkili Satis Sorumlusu” unvanli
personel hizmet verirken, kitle miisterileri i¢in “Yetkisiz Satis Sorumlusu” unvanh

calisanlar istthdam edilmektedir.

Is Bankasi, disaridan tarihsel misyonunun da etkisi ile degisime kapali bir imaj
vermektedir. Calisanlar Is Bankasi kurumsalligi icerisinde hizmet vermektedir. Bu yap1

zaman zaman bazi miisteriler tarafindan soguk bulunabilmektedir. Banka, milli gilinler
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ya da Atatlirk’ii anma ile ilgili donemlerde tarihsel reklamlari benimseyerek kimligini
ortaya ¢ikarmaktadir. Banka hem iilke tarihindeki hem de bankacilik sektoriindeki dnemini
vurgulamak icin tarihsel kesitler, Atatiirk figiiri ve Is bankasi tarihi referanslarina sik

bagvurmaktadir.

Tarihsel vurgusu yaninda, Is Bankasi, Tiirkiye’de pek ¢ok yeni iiriin ve
uygulamay1 ilk baslatan 6ncii ve yenilik¢i bir tutum sergilemektedir. Ornegin, elektronik
bankacilikta ATM (Automatic Teller Machine) uygulamasin1  "Bankamatik" markasiyla
ilk kullanan banka olma o6zelligini tasimaktadir. Tiirkiye’de ATM’ler cogunlukla Is
Bankasi markasi olan “Bankamatik™ adiyla bilinmektedir. Yine, yatirim hesabi, yatirim
fonu hizmetleri, 1996 yilinda baslayan ilk interaktif telefon bankaciligi hizmeti, 1997
yilinda baslayan Tiirkiye’nin ilk internet subesinin kullanima agilmasi Is Bankasi

uygulamalaridir.

Is Bankasinda, tiim kurum ici yiikselmeler ve gdrevler arasi gecisler igin standart
kriterler olusturulmustur. Bunun dogal sonucu olarak ancak basarili ve performansi yiiksek
olan ¢alisanlar yiikselme imkani bulmakta ve daha biiyiik subelerde gorev alabilmektedir.
Bu nedenle calisanlar rekabet edebilmek amaciyla daha fazla egitim almak ve performans

sergilemek zorundadir. Nitelikli personel miisteri iletisimi konusunda basar1 saglamaktadir.

Is Bankasi, miisteri memnuniyetine 6zel dnem vermekte olup, yedi yildan bu yana
Tiirkiye Kalite Dernegi (KalDer) ve uluslararasi arastirma sirketi KA Arastirma Limited
tarafindan 81 ilde, 10 binden fazla miisteriyle yapilan goriismeler sonucunda ortaya ¢ikan
Tiirkiye Miisteri Memnuniyeti Endeksi'nde (TMME) 2007, 2009, 2010 ve 2011 yilinda
“Miisterilerin En Memnun Oldugu” 6zel banka secilmistir. Banka bu basarinin,
miisteriye sadece cografi yakinlik degil, iliskisel baglamda da yakin olma stratejilerinin

sonucu oldugunu belirtmektedir.

ATM reklamlarina agirlik veren banka, 24 saat agik banka sloganiyla, hem
“bankamatik” markas1 giiclendirilmekte hem de banka subelerindeki is yiikii hafifletilmeye
caligilmaktadir. Banka, miisteri giivenligini de saglamak {izere Vakiflar Bankasi ile ayni
donemde parmak okuma yontemiyle calisan ve banka kartina ihtiyag duymayan ATM’leri

uygulamaya sokmustur.
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Banka marka bilinirligi i¢in “mavi” rengi kullanilmaktadir. Kurumsal kimligi ile

giiven ve ciddiyeti vurgulamaktadir.

Is Bankas1 Tiirkiye’de internet bankaciligimni ilk baslatan banka olup, internet sitesi
anlasilir ve herkesin kullanabilecegi bir sekilde diizenlenmistir. Facebook, twitter gibi

sosyal paylagim sitelerini kullanmak suretiyle sosyal medyada da yer almaktadir.

Is Bankas teknolojik alt yap1 ve personel kalitesi ile miisteri iligkileri yonetimine

Oonem vermektedir.
3.5.5 ING Bank Calisan Organizasyonu, Miisteri Iletisimi

Misyonunu “Is miikemmelligi anlayis1 ve uluslararast hizmet Kkalitesiyle
miisterilerinin, yliksek seviyede etik ve manevi degerler ile calisanlarini tercih ettigi
banka” olarak tanimlayan ING Bank’in Tiirkiye’de 322 subesi vardir. Toplam calisan
sayist  5.232 kisidir.

Miisterilerinin ~ finansal ~geleceklerini yonetmelerini amaclayan Ing Bank
yayimladigr is ilkelerinde miisterilerinin var olus sebebi olduklarini, ¢alisanlarin da

basarilarinin anahtart oldugunu vurgulamstir.

Ik kez 1999 yilinda yaymladiklar is ilkeleri ile ¢alisanlardan beklenen davranis
bigimleri ic¢in uluslar aras1 standartlar olusturulmustur. Bunlar diirtistliik, agiklik ve
seffaflik,  karsilikli saygi ve topluma ve dogal cevreye karst sorumluluk olarak

diizenlenmistir.

Bu kapsamda kanun ve mevzuata uygun hareket eden, miisterilerin degisen ihtiyag
ve beklentilerine cevap veren, is birliginin daha iyi sonuglar verecegi bilinci ile miisterisi
ile iletisim kuran, c¢alisanlarin toplumla iliskisi kuran ve topluma yararli faaliyetlere
goniilli destek verme konusunda yetistiren banka bunlarin sonuglarimi ve personel
verimliligini “Finansal Olmayan Riskler Tablosunda” izlemekte ve degerlendirmektedir.

Miisteri memnuniyeti konusundaki yapilanmasini bu ilkelere gore kurgulamistir.

Ayrica, “Top Employer” adin1 verdikleri ¢alisanlara yonelik projede; aranilan
calisan olmak calisan memnuniyeti saglamayir amaclamakta, personel standartlarinin

yiikseltilmesi ve sonugta miisteriye en iist seviyede hizmet verilmesi amaglanmaktadir.
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ING Bank subelerinde miisterilerle birebir iletisimi saglamakla gorevli “pazarlama
personeli” olarak adlandirilan ¢alisanlar istihdam edilmektedir. Pazarlamaci unvanl
personel bireysel bankacilik, kobi bankaciligi ve ticari bankacilik alanlarinda subeye
gelenleri karsilama, bilgi verme, bankanin mevcut miisterilerine birebir hizmet verme
disinda, misteri ziyaretleri yoluyla potansiyel miisterileri bankaya kazandirmakla

gorevlendirilmistir.

Miisterilerinin hesaplarina sube dis1 kanallarindan erigim saglayan Ing Nakit Kart,
Internet / Telefon Bankacilig1 gibi iiriinlerle miisterilere kolaylik saglanmaktadir. internet
ve telefon bankaciligina yonlendirilen miisteriler hizmet bedeli alinmayarak bu mecrada

hizmet almalarina ¢alisiilmaktadir.

Bankanin hizmetlerinde uluslar arasi standartlar olusturma c¢abasi, miisteri

memnuniyeti saglamaya yonelik 6nem verdigini gostermektedir.
3.5.6 Finansbank Calisan Organizasyonu, Miisteri Iletisimi

Misyonunu “Finansbank’a dokunan herkesle ihtiyaclar1 anlamaya, dogru ¢oziimler
liretmeye ve memnuniyete dayali, mutlaka basarmay1 hedefleyen yagam boyu siirecek bir

ortaklik” olarak belirlemistir.

Finansbank miisterilerine 2011 yil1 sonu itibariyle 522 adet subesi ve 10.837

calisani ile hizmet vermektedir.

Banka subelerinde bireysel miisterilere “Miisteri Iliskileri Yoneticileri” ile, kobi ve
ticari bankacilik alaninda da “Portféy Yoneticileri” ile birebir standartlastirilmis hizmet

sunmaktadir.

Finansbank anayasasinda ilk ve ortak hedef “Miisteri Memnuniyeti” olarak
tanimlanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda 1997 yili baslarinda, Kalite ve Degisim Y 6netimi
Bolimii kurulan banka kalite giivence sistemi olusturma c¢alismalarima baslamistir.
Sistemin amact  ve hedefi bankanin tiim subelerinde ayni hizmet kalitesinin

saglanmasidir.

Finansbank miisterileri i¢in, ihtiyaglarini dogru anlayarak dogru iiriinlerle hedefe

varmaya calistigini belirtmektedir. Calisanlar i¢in ise kariyer ve yasam hedeflerini dogru
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anlayarak ulasabilmeleri i¢in gerekli yatirimlar1 yapmak olarak tanimlamistir. Belirlenen
hedefleri ulagsmay1 saglayacak degerleri saygi ve bagimlilik, biz olmak, yaraticilik ve

liderlik olarak tanimlamuistir.

Miisteri iletisiminde konu ne olursa olsun saygili bir dil kullanmak, her telefonu en
gec dordiincii calista agmak, tiim e-posta ve talepleri en ge¢ 1 is glnil igerisinde
cevaplandirmak, giiler yiizlii olmak, sade ve bakimli giyinmek miisterilere iliskin iletisim

zorunluluklar1 olarak belirlenmistir.

Finansbank da Insan Kaynaklari Béliimiiniin belirledigi tiim egitimleri almak,
banka disi egitim ve seminer programlari yoluyla da personelin gelistirilmesi ayrica

onemsenmektedir.

Finansbank, insan kaynaginin kaliteye giden yolda en 6nemli unsur olduguna ve
memnun misterilere ancak memnun c¢alisanlar sayesinde ulasilabilecegi felsefesi ile
calisanlarin  beklentilerinin kargilanmasi, goriislerinden faydalanilarak hizmetlerinin
iyilestirilmesini  kalite sistemi adina en Onem verilen konular olarak siralamaktadir..
Kalite calismalar1 ile birlikte kurulmus olan Calisan Istek Oneri Sistemi ile tiim
calisanlarinin goriis, Oneri, istek ve sikayetleri toplanmakta, bu bilgiler dogrultusunda

gerekli iyilestirmeler yapilmaktadir.

Finansbank, miisterilerine sundugu hizmetler i¢in Cagr1i Merkezi (Telefon) ve
Internet bankaciligim da kullanmaktadir. Telefon Bankacilign konusunda European Call
Center Awards 2003 Yarigmasi'nda "Avrupa'nin En Iyi Cagr1 Merkezi" secilmistir. Aym

yil, Telefon Bankacilig1 Call Center Focus tarafindan "Avrupa Birincisi" se¢ilmistir.

Tiirk Bancilik sisteminin bir basarisi olarak da nitelendirilebilecek sekilde, kobiler
icin danmigman gorevi goren Finansbank KobiFinans websitesi, ABD'de diizenlenen
Communicator Awards'da da "Damigsmanlik" kategorisinde gilimiis odiile, Horizon
Interactive Awards'da ise "Miisteri Bilgilendirme" kategorisinde bronz d&diile layik
goriilmiistiir. 2010 yilinda ise Finansbank websitesi internet diinyasinin en prestijli

odiillerinden biri olan "Web Awards"dan, ti¢ farkli dalda 6diil almistir.
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DORDUNCU BOLUM

4MUSTERI VE CALISAN IiLETiSiMININ ETKINLiGININ
OLCULMESINE ILiSKIN BiR UYGULAMA

4.1 Arastirmanin Onemi ve Amaci

Bankacilik sistemi insan iligkilerine dayanan hizmet sektoriinde konumlandirilir.
Insanlar ve kurumlar tasarruf ve yatirimlarini ydnetmek, fon ihtiyaclarini karsilamak, para
transferlerini yapmak, ulusal ve uluslar arasi ticarette yer almak konular1 bagta olmak iizere
bankacilik sektoriinii kullanmak zorundadir. Bankacilik sektoriine duyulan ihtiyag artarak
devam etmekte ve sistemin iirlinlerini kullanan insan sayis1 her gecen giin artmaktadir.
Ulkemizde sistemi kullananlarin oran1 gelismis iilkelerin ¢ok altindadir. Gelismis iilkelerde

toplam niifusun %85-90’1 bir sekilde bankacilik sisteminin igerisindedir.

Sayilan nedenlerle, bankacilik sektorii  ozellikle de iletisim ve miisteri
memnuniyeti iizerinde ¢aligmak gerekliligi vardir. Ciinkii lilkemizde bankacilik sektorii
siirekli bliylimekte olup, hem calisan hem de sube sayilarini hizla artirmaktadir. Sistem

daha fazla sube ag1 ve calisan ile daha fazla miisteriye dokunmay1 hedeflemektedir.

Bu calisma Tiirk Bankalariin kiigiik, islevsel ve yaygin sube ag1 kurmaya neden
ithtiya¢ duyduklarin1 ve rekabette 6ne gecebilmenin temel sartini agiklamaya ¢alismaktadir.
Sektoriin en 6nemli hedefi miisteri memnuniyeti olup, bankalar daha fazla miisteriye daha

etkili ve kaliteli hizmeti iyi iletisimle sunmak zorundadir.

Miisteri ve ¢alisan arasindaki olumlu iletisimin hizmet kalitesine etkisini 6lgmek
anactyla T. Vakiflar Bankas1 T.A.O’nun Kuyubasi/Istanbul Subesinde 300 banka
miisterisini kapsayan yiiz yiize bir anket uygulamasi yapilmistir. Uygulamanin amaci,

iletisim kalitesi ve etkinliginin miisteri memnuniyetine olan yansimasinin dl¢iilmesidir.

Anket uygulamasinda, iletisime iliskin sorular c¢alisanlara sorulmamuistir.

Calisanlarin iletiseme atfettigi 6nem Ol¢iilmemistir.
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Yine, meslek, gelir durumu, medeni hal vb. demografik Ol¢limler yapilmamistir.
Iletisim yaninda miisteri memnuniyetine etkisi gii¢lii oldugu diisiiniilen teknolojik alt yap,
modern sube yapilanmasi gibi unsurlarin iletisimle karsilastirmasi da bu calismada yer

almamustir.

Calismamizda calisan iletisimine deginilmemistir. Ileride yapilacak bankacilik
caligmalarinda iletisimin c¢alisanlar tarafindan nasil algilandigi, calisanlar igin iletisim
engellerinin neler oldugu da dl¢iimlenmek suretiyle sektérde hizmet kalitesini ve miisteri

memnuniyetini artirmaya yonelik sonuglar elde edilebilecektir.

Analiz anket sonuglarinin normal dagilima uygunlugunu 6l¢gmek i¢in Kolmogorov-
Smirnov Testi kullanilmistir. Dagilimin normal oldugu dl¢iilmiistiir. Ayn1 zamanda frekans

tablolar ortaya konulmustur.

“Caliganlarin isinin gerektirdigi yeterlilige sahip olmasi miisteri memnuniyetini
olumlu etkilemektedir ve “Calisanlarin miisteri iligkilerine 6nem vermesi miisteri
memnuniyetini olumlu etkilemektedir” sorulari arasindaki neden sonug iliskisi regresyon

analizi yapilmak suretiyle dl¢ctimlendirilmistir.

Demografik o6zelliklerle sorulara verilen cevaplar arasindaki iligki Pearson

Korelasyonu ile 6l¢iilmiis olup, sonuclar asagida agiklanmustir.
4.2 Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Aragtirmaya katilanlarin demografik ozelliklerine iliskin veriler asagidaki

tablolarda verilmistir.

Tablo:1 Arastirmaya Katilan Miisterilerin Cinsiyet Dagilimlar:

Cinsiyet Frekans %
Erkek 159 53.0
Kadin 141 47.0
Toplam 300 100,0

Arastirmaya katilanlarin demografik degiskenlerine bakildiginda, miisterilerin

%353 linilin erkek, %47 sinin ise kadin oldugu goriilmektedir.
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Tablo: 2 Arastirmaya Katilan Miisterilerin Yas Gruplarina Gore Dagilimlar:

Yas Grubu Frekans %
18-25 56 18.7
26-36 101 33.7
37-48 77 25.7
49 ve listl 66 22.0
Toplam 300 100,0

Arastirmaya katilan miisterilerin ¢ogunlugunu %33.7 oranla 26-36 yas grubu
olusturmaktadir. Bunu sirasiyla, 37-48 (%25.7), 49 yas ve istii (%22) ve 18-25 (%18.7)
yas grubu takip etmektedir.

Tablo: 3 Arastirmaya Katilan Miisterilerin Egitim Durumlarima Gore Dagilimlar:

Egitim Durumu Frekans %
[kdgretim 52 17.3
Lise 80 26.7
On Lisans 43 14.3
Lisans 96 32.0
Yiiksek Lisans 23 1.7
Doktora 6 2.0
Toplam 300 100,0

Arastirmaya katilan miisterilerin egitim durumlarina iliskin dagilima bakildiginda,
cogunlugu olusturan grubun %32 oraniyla lisans oldugu goriilmektedir. Bu grubu sirasiyla
lise (26.7), ilkogretim (17.3), 6n lisans (14.3), yiiksek lisans (7.7), doktora (2.0) grubu
takip etmektedir.

4.3 Ankete Ait Frekans Dagilimlar: ve Hipotez Testleri

4.3.1 Cahsanlarin Isinin Gerektirdigi Yeterlilize Sahip Olmasi Miisteri

Memnuniyetini Olumlu Etkilemektedir Hipotezi

Tablo:4 ve Grafik:1 de goriildiigii gibi; ¢alisanlarin isinin gerektirdigi yeterlilige

sahip olmasi miisteri memnuniyetini olumlu etkilemektedir = yorumunu; miisterilerin
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% 70.7’si “kesinlikle katiliyorum” seklinde cevaplamistir. “Katiliyorum” seklinde cevap

verenlerin oran1 %20, “katilip katilmama oranim esit” seklinde cevap verenlerin orani

%7.3,

“katilmiyorum” seklinde cevap verenlerin

orant %1.7°dir. “Kesinlikle

katilmiyorum™ seklinde cevap veren miisterilerin oran1 sadece %03’diir.

Tablo : 4 “Cahsanlarn Isinin Gerektirdigi Yeterlilize Sahip Olmasi1 Miisteri

Memnuniyetini Olumlu Etkilemektedir” Hipotezi Frekans Tablosu

Frekans %
Kesinlikle Katiliyorum (5) 212 70.7
Katiliyorum 4) 60 20.0
Katilip Katilmama Oranim Ejsit (3) 22 7.3
Katilmiyorum (2) 5 1.7
Kesinlikle Katilmiyorum (1) 1 0.3
Toplam 300 100
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Grafik 1:Calisanlarin Isinin Gerektirdigi Yeterlilige Sahip Olmasinin
Hizmet Kalitesine Etkisi

Hipotez;

3.00

4.00 5.00

Hg: Calisanlarin isinin gerektirdigi yeterlilige sahip olmasi hizmet Kkalitesini

etkilemez.

H; : Calisanlarin isinin gerektirdigi yeterlilige sahip olmasi hizmet kalitesini etkiler.
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Seklinde kurulmustur. Kolmogorov-Smirnov testi sonucunda; Z» = 7,274 olarak
hesaplanmustir. £x= 7,274 > £:=1,65 sart1 saglandigindan %95 giiven araliginda o
reddedilir. Yani ¢alisanlarin isinin gerektirdigi yeterlilige sahip olmasi hizmet kalitesini

olumlu etkiler.

4.3.2 Cahsanlarin  Miisteri Iliskilerine Onem Vermesi Miisteri

Memnuniyetini Olumlu Etkilemektedir Hipotezi

Tablo:5 ve Grafik:2 de goriildiigli gibi; ¢alisanlarin miisteri iliskilerine 6nem
vermesi miisterilerin memnuniyetini olumlu etkilemektedir yorumunu; miisterilerin
% 82.371 “kesinlikle katiliyorum” seklinde cevaplamistir. “Katiliyorum™ seklinde cevap
verenlerin oran1 %14.7, “katilip katilmama oranim esit” seklinde cevap verenlerin orani

%2.3, “katilmiyorum” seklinde cevap verenlerin orani %0.7dir.

Tablo:5 “Cahsanlarin  Miisteri iliskilerine Onem Vermesi Miisteri

Memnuniyetini Olumlu Etkilemektedir” Hipotezi Frekans Tablosu

Frekans %
Kesinlikle Katiliyorum (5) 247 82.3
Katiliyorum (4) 44 14.7
Katilip Katilmama Oranim Esit (3) 7 2.3
Katilmiyorum 2) 2 0.7
Kesinlikle Katilmiyorum (1) 0 0
Toplam 300 100
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Grafik:2 Cahsanlarin Miisteri Iliskilerine Onem Vermesinin Hizmet
Kalitesine Etkisi
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Hipotez;
Hy : Calisanlarin miisteri iliskilerine dnem vermesi hizmet kalitesini etkilemez.
H; : Calisanlarin miisteri iliskilerine dnem vermesi hizmet kalitesini etkiler.

seklinde kurulmustur. Kolmogorov-Smirnov testi sonucunda; £ = 8,433 olarak
hesaplanmigtir. £x= 8,433 > Z:=1,65 sart1 saglandigindan %95 giiven araliginda e
reddedilir. Yani ¢alisanlarin miisteri iliskilerine 6nem vermesi hizmet Kkalitesini olumlu

etkiler.

4.3.3.Miisterilerle Dogru ve Kaliteli Tletisim Kurulmasi Miisteri

Memnuniyetini Olumlu Etkilemektedir Hipotezi

Tablo:6 ve Grafik:3 de goriildigii gibi; miisterilerle dogru ve kaliteli iletisim
kurulmast miisteri memnuniyetini olumlu etkilemektedir yorumunu; misterilerin % 85’
“kesinlikle katiliyorum” seklinde cevaplamistir. “Katiliyorum” seklinde cevap verenlerin
orant  %]12.3, “katilip katilmama oranim esit” seklinde cevap verenlerin oran1 %1.7,

“katilmiyorum” seklinde cevap verenlerin oranit %1 dir.
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Tablo:6 Miisterilerle Dogru ve Kaliteli Iletisim Kurulmas1 Miisteri

Memnuniyetini Olumlu Etkilemektedir” Hipotezi Frekans Tablosu

Frekans %
Kesinlikle Katiliyorum (5) 255 85.0
Katiliyorum ()] 37 12.3
Katilip Katilmama Oranim Esit (3) 5 1.7
Katilmiyorum (2) 3 1.0
Kesinlikle Katilmiyorum (1) 0 0
Toplam 300 100

Grafik:3 Cahsanlarin Miisterilerle Dogru ve Kaliteli Iletisim Kurmasinin
Hizmet Kalitesine Etkisi
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Hipotez;
Hq : Miisterilerle dogru ve kaliteli iletisim kurulmas1 hizmet kalitesini etkilemez.
4 : Miisterilerle dogru ve kaliteli iletisim kurulmas1 hizmet kalitesini etkiler.

seklinde kurulmustur. Kolmogorov-Smirnov testi sonucunda; £ = 8,603 olarak
hesaplanmistir. £ = 8,603 > Z:=1,65 sart1 saglandigindan %95 giiven araliginda He
reddedilir. Yani miisterilerle dogru ve kaliteli iletisim kurulmasi hizmet kalitesini olumlu

etkiler.
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4.3.4 Miisterilerin Bankaya Gelislerinde Ilgi ve Saygiyla Karsilanmalar
Miisteri Memnuniyetini Olumlu Etkilemektedir Hipotezi

Tablo:7 ve Grafik:4 de goriildiigii gibi; misterilerin bankaya gelislerinde ilgi ve
saygiyla karsilanmalari miisteri memnuniyetini olumlu etkiler yorumunu; miisterilerin
% 82.3’1 “kesinlikle katiliyorum” seklinde cevaplamistir. “Katiliyorum” seklinde cevap
verenlerin oran1 %13.3, “katilip katilmama oranim esit” seklinde cevap verenlerin orant

%3, “katilmiyorum” seklinde cevap verenlerin oram %1.3’diir.

Tablo : 7 Miisterilerin Bankaya Gelislerinde Tlgi ve Saygiyla Karsilanmalari

Miisteri Memnuniyetini Olumlu Etkilemektedir” Hipotezi Frekans Tablosu

Frekans %
Kesinlikle Katiliyorum (5) 247 82.3
Katiliyorum 4) 40 13.3
Katilip Katilmama Oranim Esit (3) 9 3.0
Katilmiyorum (2) 4 1.3
Kesinlikle Katilmiyorum (1) 0 0
Toplam 300 100

Grafik:4 Miisterilerin Bankaya Gelislerinde Ilgi ve Saygiyla
Karsilanmalarimin Hizmet Kalitesine Etkisi
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Hipotez;

Hy: Miisterilerin bankaya gelislerinde ilgi ve saygiyla karsilanmalari hizmet

kalitesini etkilemez.

Hy: Miisterilerin bankaya gelislerinde ilgi ve saygiyla karsilanmalari hizmet

kalitesini etkiler.

Seklinde kurulmustur. Kolmogorov-Smirnov testi sonucunda; £ = 8,372 olarak
hesaplanmistir. £r= 8,372 > Z£:=1,65 sart1 saglandigindan %95 giiven araliginda o
reddedilir. Yani miisterilerin bankaya gelislerinde ilgi ve saygiyla karsilanmalar1 hizmet

kalitesini olumlu etkiler.

4.3.5.Cahsanlarin Miisteri Goriis ve Onerilerini Dikkate Almalar1 Miisteri

Memnuniyetini Olumlu Etkilemektedir Hipotezi

Tablo:8 ve Grafik:5 de goriildigii gibi; c¢alisanlarin miisteri goriis ve Onerilerini
dikkate almalari miisteri memnuniyetini olumlu etkilemektedir yorumunu, miisterilerin
% 87’si “kesinlikle katiliyorum” seklinde cevaplamistir. “Katiliyorum” seklinde cevap
verenlerin oran1 %10.7, “katilip katilmama oranim esit” seklinde cevap verenlerin oran

%1.7, “katilmiyorum” seklinde cevap verenlerin oran1 %0.7°diir.

Tablo:8 Cahsanlarin Miisteri Goriis ve Onerilerini Dikkate Almalar1 Miisteri

Memnuniyetini Olumlu Etkilemektedir” Hipotezi Frekans Tablosu

Frekans %
Kesinlikle Katilryorum (5) 261 87.0
Katiliyorum 4) 32 10.7
Katilip Katilmama Oranim Esit (3) 5 1.7
Katilmiyorum 2) 2 0.7
Kesinlikle Katilmiyorum (1) 0 0
Toplam 300 100
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Grafik:5 Cahsanlarin Miisterilerin Goriis ve Onerilerini Dikkate
Almasinin Hizmet Kalitesine Etkisi
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Hipotez;

Hg: Calisanlarm miisteri goriis ve Onerilerini dikkate almalari hizmet kalitesini

etkilemez.

Hy: Calisanlarm miisteri goriis ve Onerilerini dikkate almalar1 hizmet kalitesini

etkiler.

seklinde kurulmustur. Kolmogorov-Smirnov testi sonucunda; £ = 8,782 olarak
hesaplanmustir. £x= 8,782 > Z:=1,65 sart1 saglandigindan %95 giiven araliginda o
reddedilir. Yani ¢alisanlarin miisteri goriis ve dnerilerini dikkate almalar1 hizmet kalitesini

olumlu etkiler.

4.3.6 Calsanlarin Teknolojik Gelismeleri Takip Etmeleri Miisteri
Memnuniyetini Olumlu Etkilemektedir Hipotezi

Tablo:9 ve Grafik:6 da gortldigii gibi; ¢alisanlarin teknolojik gelismeleri takip
etmeleri miisteri memnuniyetini olumlu etkilemektedir yorumunu, misterilerin % 66.3’1
“kesinlikle katiliyorum” seklinde cevaplamigtir. “Katiliyorum” seklinde cevap verenlerin

oran1  %23.7, “katilip katilmama oranim esit” seklinde cevap verenlerin oran1 %8.3,
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“katilmiyorum” seklinde cevap verenlerin orani %1.3°diir. “Kesinlikle katilmiyorum”

seklinde cevap verenlerin oran1 %03 diir.

Tablo:9 Cahsanlarin Teknolojik Gelismeleri Takip Etmeleri Miisteri

Memnuniyetini Olumlu Etkilemektedir” Hipotezi Frekans Tablosu

Frekans %
Kesinlikle Katiliyorum (5) 199 66.3
Katiliyorum 4) 71 23.7
Katilip Katilmama Oranim Esit (3) 25 8.3
Katilmiyorum 2) 4 1.3
Kesinlikle Katilmiyorum (1) 1 0.3
Toplam 300 100

Grafik:6 Cahsanlarin Teknolojik Gelismeleri Izlemelerinin Hizmet
Kalitesine Etkisi
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Hipotez;
f: Calisanlarin teknolojik gelismeleri takip etmeleri hizmet kalitesini etkilemez.

Hy: Calisanlarin teknolojik gelismeleri takip etmeleri hizmet kalitesini etkiler.
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Seklinde kurulmustur. Kolmogorov-Smirnov testi sonucunda; £x = 6,873 olarak
hesaplanmistir. £x= 6,873 > £:=1,65 sart1 saglandigindan %95 giiven araliginda o
reddedilir. Yani ¢alisanlarin teknolojik gelismeleri takip etmeleri hizmet kalitesini olumlu

etkiler.
4.4 Diger Degerlendirmeler

Pearson Korelasyonu kullanilarak yapilan analiz sonucunda; egitim seviyesi ile
miisterilerin iletisime atfettigi onemin hizmet kalitesine olan etkisi arasinda pozitif yonli
bir iliski bulundugu tespit edilmistir. Ayn1 analiz sonucunda, cinsiyet ve yas demografik
degerleri ile miisterilerin iletisime atfettigi dnemin hizmet kalitesine olan etkisi arasinda

anlamli bir farklilik olmadig1 6l¢iilmiistiir.

Regresyon Analizi sonucunda; calisanlarin miisteri iliskilerine 6nem vermesi ile
miisterilerle dogru ve kaliteli iletisim kurulmasmin kaliteli hizmet sunulmasinda 6nemli

bir sekilde belirleyici oldugu (%64.2) tespit edilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Bankacilik sektoriindeki ulusal ve uluslar arasi yogun rekabet artarak devam
etmektedir. Rekabet avantaji saglamak, tercih edilir olabilmek ig¢in bankalar gliniimiiz
pazarlama yaklagimlarini kullanmaktadir. Bu konuda 6ne ¢ikan en 6nemli olgulardan birisi

de miisteri ve calisan arasindaki iletisim faaliyetleri ve bunlarin kalitesidir.

Giliniimiizde iletisim faaliyetleri, ¢cagin sartlarina uygun olarak ¢ok yonlii olarak
stirdliriilmektedir. Yogun rekabet icinde hemen her banka kendi kurumsallasma diizeyi
Olciisiinde bu faaliyetlere yer vermektedir. Banka oOrneklerinde de goriilecegi iizere
bankalar misyonlarin1 ¢alisanlarin mutlulugu ile saglanacak miisteri memnuniyeti ve

sadakati lizerine kurmustur.

Bankanin en oOnemli sermayesi insan olarak gorlilmiis, amac¢ fazla miisteriye
dokunmak olarak belirlenmistir. Markalagma, miisteri sadakati ve memnuniyeti gibi
olgular yaninda pazarlama iletisimi gibi kavramlarla da baglantili olarak halkla iligkiler

stratejileri belirlenip uygulanmaktadir.

Bu baglamda, iletisim pazarlamasinin glinlimiizdeki énem ve roliinii vurgulamak
i¢in Ornek olarak alt1 adet banka belirlenmistir. Bankalardan bir tanesi kamu bankasi, ii¢
tanesi yerli sermayeli banka, iki tanesi de yabanci sermayeli bankadir. Secimde amag,
farkli sermaye sahipleri olan bankalarin ¢alisan ve miisterilere ait iletisim politikalarinin
benzer noktalarmi gostermektir. Ornek uygulamalarda, Kamu Bankas1 olarak Vakiflar
Bankasi, yerli sermaye bankalar1 olarak Akbank, Garanti Bankas:1 ve Is Bankasi, yabanci
sermayeli bankalar olarak da ING Bank ve Finansbank 6rneklenmistir. Bankalar ile ilgili
calismada sube ziyaretleri yapilmis ve internet sayfalar1 yoluyla bilgi edinilmistir. Yapilan
incelemeye gore miisteri iletisimini kullanan sektorler arasinda bankacilik sektorii 6ne

cikmaktadir

Bankalar halkla iligkiler ve pazarlama faaliyetlerinde miisteri ve ¢alisan iletisimine
onem vermektedirler. Bu nedenle bankalarda farkli isimlerle ve unvanlarda iletisimi

yonetecek c¢alisanlar istihdam edilmektedir. Bu calisanlar portfoylerinde yer alan
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miisterilerin tiim bankacilik sorunlarini ¢6zdiikleri gibi, yeni iiriin, hizmet kampanya
konularinda miisterileri bilgilendirmektedir. Ilgili portfdy yoneticilerinin bir gérevi de

potansiyel miisterilere ulagarak onlar1 banka miisterisi yapmaktir.

Bankalarin reklam kampanyalari, bilisim teknolojilerini kullanmalari, pazarlama
stratejileri ve sloganlari1 gibi unsurlar incelenmistir. Buna gore ilgili kurumlarin pazarlama
iletisiminde miisterilere bilgilendirme ve igerik mesajlarina yogun onem verildikleri
gorilmistiir. Ancak, bu uygulamalarin fazlaligi miisteri memnuniyetsizligi haline de
gelebilmektedir. Kisilerin stirekli ilgili ilgisiz bilgilendirilmeleri olumsuz iletisim olarak
geri donmektedir. Bankalarin iletisim faaliyetlerindeki ileti sikligina dikkat etmesi

gereklidir.

Calisan ile miisteri arasinda iletisimin hizmet kalitesine etkisi konusunda T.Vakiflar
Bankast1 T.A.O.nmin Kuyubasi/istanbul Subesinde 300 miisterisine yiiz yiize anket
uygulamasi yapilmistir. Anket calismasi sonucunda; miisteri ve calisan iletisiminin
kalitesinin hizmet kalitesinde ¢ok etkili unsur oldugu belirtilmistir. Bu uygulama tez

calismasina konu “iletisimin kalitesi ve 6nemi” hususunu agik¢a yansitmaktadir.

Calisma dogru tutum ve davranislar olarak nitelendirdigimiz kaliteli iletisimin
hizmet kalitesinde miisteriler icin en ¢ok deger atfedilen hususlardan birisi oldugunu

gostermektedir.
Bankacilikla ilgili yapilan caligmalarimin bir boliimii incelenmis olup;

Nuray Uzkesici’nin  Eskisehir, Anadolu Universitesi Yayimlanmamis Doktora
Tezinin Konusu “Bilgi Teknolojisinin Ticari Bankalarin Yonetim Sekli ve Organizasyon
Yapilar1 Uzerindeki Etkileri” olup, tez de 6zetle; “Bankacilik islemlerinin tamamen banka
elemanlar tarafindan yerine getirildigi geleneksel bankacilik diizeninden vazgecilmektedir.
Bunun yerine, bu islemlerden 6nemli bir kisminin bankalarca gelistirilen yeni hizmet
araglar1 yardimiyla miisterilerin kendi kendilerine bankacilik hizmeti satin almasmin

miimkiin oldugu bir donem yasanmaktadir” denilmektedir.

Oysa, tiim bankacilik tiriinleri aynidir. Ya da yeni gelismelere diger bankalar ¢ok
cabuk tepki vermektedir. Bu durumda ayrigmay1 saglayan hizmet kalitesi, bunu saglayan

da iletisim kalitesidir.
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Yosun Erkmen’in istanbul Universitesi Isletme Miihendisligi Programi kapsaminda
diizenledigi “Bankacilik Sektoriinde Teknolojik Hizmetlerin Miisteriler Tarafindan
Benimsenmesinde Etkili Faktorler” konulu yiiksek lisans tezinde ozetle “Kullanilan
bankacilik hizmetleri ile tercih edilen kanallar incelendiginde en yaygin kullanilan mobil
bankacilik hizmetinin bilgi edinme oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin yaklagik %10’u
bilgi edinme hizmetleri i¢in, % 8,16’s1 da SMS ile para gonderme i¢in sadece mobil
bankaciligi kullanmaktadir. Bilgi edinme hizmeti i¢in internet ve mobil bankacilik
kanallarim1 bir arada kullananlar %12, havale hizmeti i¢in bu iki kanali da kullananlar ise

%10 oranindadir.” denilmektedir.

Bankacilik sektoriinde teknoloji kullanimi ¢alismamizda da anlatildig: gibi hizla
artmakla beraber miisteriler alternatif dagitim kanallarini daha ¢ok bilgi edinme amagh
olarak kullanilmaktadir. Giivenlik halen en Onemli sorundur. Bu nedenle miisteri

iletisiminde insan faktorii oniimiizdeki yillarda da kullanilmak zorundadir.

Ankara, Gazi Universitesi 6grencisi Miicahit Yeler’in hazirladigr “Miisteri Iliskileri
Yonetimi ve Bankacilik Sektoriinde CRM Uygulamalarinda Egitimin Roli” adli yiliksek
lisans tezinde hipotezlerden bir tanesi “teknolojinin 6nemli oldugu” digeri de “fiyatin

onemli oldugu” dur.

Teknoloji kullanim1 ve fiyat politikas1 bankacilik sektoriinde cok dnemlidir. Ancak,
teknoloji orta vadede, fiyat ise kisa vadede bankalarin rekabette tepki verebildikleri
caligmalardir. Bu nedenle bu konulardaki farkliliklar uzun vadede rekabette yeni bir sey

katmaz.

Teknoloji kullanimi, fiyat ve {iriin farklilagtirmas: gibi degisimlere tepki vermek
zorunda olmakla beraber bankalarin rekabette 6ne gegebilecekleri en 6nemli iirinii hizmet

kalitesi farklilagsmas1 yoluyla miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati saglamak olacaktir.

Uriin ve fiyatlarin birbirine cok benzedigi sektorde rekabet avantaji saglamak icin
bankalar, ¢ok sayida miisteriye ulasacak kiiclik, islevsel Ozelliklere sahip, biitiin pazari
kapsayacak sekilde yeterli sube sayisina ulagsmali ve bu subelerde etkili iletisim, satis
pazarlama konularinda basarili personel istihdam etmelidir. Miisteri memnuniyeti kaliteli
iletisimden ge¢mektedir. Bunun i¢in 6nce ¢ok sayida miisteriye dokunmak, sonra da bu

misterilere nitelikli hizmet sunmak gerekmektedir.
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Calismamizda miisteri memnuniyeti saglamada c¢alisan miisteri iletisiminin kalitesi
konusu islenmek suretiyle bankacilik sektoriinde insan unsuru agiklanmaya c¢alisiimistir.
Ancak, calisan iletisimine deginilmemistir. Gelecekte yapilacak bankacilik ¢alismalarinda
iletisimin c¢alisanlar tarafindan nasil algilandigi, ¢alisanlar icin iletisim engellerinin neler
oldugu ve diger bankacilik {iriinleri ile hizmet kalitesi arasindaki iligkinin 6l¢limlenmesinin

yapilmasi ¢alismamizi gelistirecektir.
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EKLER



Ek:1 ANKET FORMU

Sayin Miisteri; Karadeniz Teknik Universitesi yiiksek lisans programi biinyesinde
“Bankacilik Organizasyonlarinda Miisteri ile Calisan Arasindaki iletisimin Kalitesinin
Miisteri Memnuniyetine Etkisi ve Onemi” konulu bilimsel bir arastirma yapmay1 planlamis
bulunmaktayim .Arastirmanin basarisi, asagida verilen sorulari dogru ve eksiksiz
cevaplandirmak i¢in ayiracagmiz degerli zamaniniza ve katiliminiza baghdir. Ilginiz ve
katiliminiz i¢in tesekkiir ederim.

Saygilarimla,
Siikrii Mete TEPEGOZ

Anket Sorular:
Asagidaki sorular size en uygun gelen secenegin karsisindaki D icine X isareti

yazmak suretiyle cevaplayiniz.

1. Yasmz;

1825 [] 26-36 [] 3748 [] 49 ve iizeri ]

2. Cinsiyetiniz;

Kadm ]  Erkek [

3. Egitiminiz;

ilkogretim [ Lise L Yiiksekokul ]
Lisans D Lisansiisti D Doktora D

4- Calisanlarin isinin gerektirdigi yeterlilige sahip olmas1 miisteri memnuniyetini olumlu

etkilemektedir.

1-Kesinlikle Katilmiyorum D 2- Katilmiyorum D 3-Katilip Katilmama Oranim Esit D
4-Katiliyorum D 5-Kesinlikle Katiliyorum
5- Calisanlarin miisteri iliskilerine 6nem vermesi miisteri memnuniyetini olumlu

etkilemektedir.



1-Kesinlikle Katilmiyorum D 2- Katilmiyorum D 3-Katilip Katilmama Oranim Egsit D
4-Katiliyorum D 5-Kesinlikle Katilryorum D

6-Miisterilerle dogru ve kaliteli iletisim kurulmasi miisteri memnuniyetini olumlu
etkilemektedir.
1-Kesinlikle Katilmiyorum D 2- Katilmiyorum D 3-Katilip Katilmama Oranim Esit D
4-Katiliyorum D 5-Kesinlikle Katilryorum D

7—Mliisterilerin bankaya gelislerinde ilgi ve saygiyla karsilanmalar: miisteri

memnuniyetini olumlu etkilemektedir.
1-Kesinlikle Katilmiyorum D 2- Katilmiyorum D 3-Katilip Katilmama Oranim Egit D
4-Katiliyorum D 5-Kesinlikle Katilryorum D

8-Calisanlarin miisterilerin goriis ve onerilerini dikkate almalar1 miisteri memnuniyetini
olumlu etkilemektedir.
1-Kesinlikle Katilmiyorum D 2- Katilmiyorum D 3-Katilip Katilmama Oranim Esit D
4-Katilryorum D 5-Kesinlikle Katiliyorum D

9-Calisanlarin teknolojik gelismeleri takip etmeleri miisteri memnuniyetini olumlu
etkilemektedir.
1-Kesinlikle Katilmiyorum D 2- Katilmiyorum D 3-Katilip Katilmama Oranim Esit D
4-Katiliyorum D 5-Kesinlikle Katiliyorum D
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