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Giliniimiliz kosullarinda isletmeler varliklarini stirdiirebilmek, cagin gerisinde
kalmamak ve karliliklarini artirabilmek i¢in, miisteri memnuniyeti konusuna her gegen
giin daha fazla 6nem vermeye baslamislardir. Miisterilerini iyi taniyan, onlarin beklenti
ve ihtiyaglarimi kargilayarak kaliteli hizmet sunabilen isletmeler rekabet istlinliigii
saglayacaklardir. Bu durum isletmeleri miisteri memnuniyetinin 6lgiilmesi ¢alismalarina

yoneltmistir.

Bu nedenle ¢alismada 6nce miisteri tanimlamasi yapilmis, miisteri dnemindeki
gelismelerle ortaya ¢ikan miisteri baglilign yaratmak, iliskisel pazarlama, miisteri
odaklilik ve miisteri iligkileri yonetimi gibi kavramlar incelenmistir. Daha sonra miisteri
memnuniyeti ve bunun Olgiilmesi konusuna deginilmistir. Calismanin uygulama
boliimiinde, X bankasinin Eskisehir subesi bireysel miisterilerinin memnuniyetinin
Ol¢iilmesine yonelik c¢alisilmistir. Veri toplamada anket teknigi kullanilmis, yapilan
analizler sonrasinda miisterilerin demografik ve sosyo-ekonomik ozellikleri ile ilgili
bilgiler, banka ile ilgili genel bilgiler ve memnuniyet tanimlayici degiskenlere iliskin
bilgiler elde edilmistir. Analiz sonuglar1 yorumlanmis ve yas degiskeninin memnuniyet
tanimlayict degiskenler ile iligkisinin fazla oldugu belirlenmistir. Bankanin miisteri

memnuniyetini daha da artirmasi yoniinde 6neriler sunulmustur.
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ABSTRACT

MEASURING SATISFACTION OF INDIVIDUAL BANKING CUSTOMERS
AND AN APPLICATION

Devrim Pelin ILTER
Business Administration Department
Anadolu University Graduate School of Social Sciences, September 2005
Adyvisor: Prof. Dr. Ahmet OZMEN

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

circumstances, in response, have made firms to begin measuring customer satisfaction.

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

could increase its customer’s satisfaction is given in detail in the final section.
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GIRIS

20. yiizyilin son c¢eyreginde, isletmelerin i¢inde bulundugu i¢ ve dis cevre
kosullar1 &nemli dlgiide degismistir. Isletmelerin calisma kosullar1 yerel ve ulusal
boyuttan kiiresel boyuta taginmis, her konuda diinya 6l¢eginde diisiinme ve karar alma
zorunlulugu ortaya ¢cikmistir. Beklentileri siirekli artan, memnun edilmesi giiclesen ve
isteklerini kabul ettirme giicii artan tiiketicilerin ve isgorenlerin, isletmeler tlizerindeki
baskiy1 artirmasi gibi bir¢ok yeni engelin ortaya ¢iktigi ve lstelik oldukca giiclii, cok
sayida yarismacinin yer aldigi bu yeni yarigma alaninda, geleneksel yonetim ve Orgiit
yapilariyla basarili  olamayacaklar1 anlasilmistir (Karakog, Biyiklilar, 2003).
Gilintimiizde pek ¢ok isletmenin yapilanmasinda, sunulan her bir hizmetin ve yasatilan
biitiin katma degerlerin odak noktasinda “miisteri” yer almaktadir. Bu nedenle her sey
miisteriye yoOnelik hazirlanmakta, gelistirilmekte ve sunulmaktadir. Degigimler,
yenilikler miisterinin  beklentilerinin ve isteklerinin paralelinde es zamanl

gerceklestirilmeye calisilmaktadir.

Isletmelerin ayakta kalabilmesi, miisterilerinin varligina bagldir. Miisteri
beklentilerinin  siirekli algilanmas1 ve karsilanmasi miisteri memnuniyetinin
saglanmasinda hayati 6dnem tasimaktadir. Gilinlimiizde yasami dinamik kilan sartlar,
teknolojideki hizli gelisme ve yayilma, sosyal ve Kkiiltlirel gelisme ve degisme gibi
faktorler nedeniyle miisteri beklentileri biiyiikk degisim igindedir. Beklentilerdeki
degisimlere uygun olarak tliretim siirecleri ile bu siireclerde iiretilen iirlinler/hizmetler
gelistirildiginde, miisterilere ve isletmelere arti deger katmayan unsurlar ortadan

kaldirildiginda, miisterilerin memnuniyeti ve isletmeye olan baglilig: artabilir.

Isletmelerin yukarida soézii edilen dinamik siire¢ igindeki “Miikemmele
Yolculuk”larinda, kendilerine rehber almalar1 gereken en 6nemli Olgiitlerden birisinin
“miisteri memnuniyeti” oldugu, artik {izerinde gorlis birligine varilmig olan bir
gergektir. Gerek liriin, gerekse hizmet iiretiminde bas dondiiriicli bir hizla gelisen araglar
ve yontemler, miisterilerin ihtiyaglarin1 da hizli bir degisime ugratmaktadir. Eskiden
buldugu ile yetinen miisterinin yerini, ihtiyaglar1 ve beklentileri giderek ¢esitlenen, zor

begenen ve zor memnun olan bir miisteri kimligi almistir. Miisterinin ihtiya¢ ve



beklentilerine yanit vermeyi her seyin oniine almayan isletmeler, uzun vadede basarili

olamamaktadir (Vavra, 1999).

Piyasalardaki rekabet, is hayatina hakim olan ve isletmeleri yeni arayislara
yonelten unsurlardan biridir. En ileri teknolojileri kullanan isletmeler bile rekabetten
etkilenmektedir. “Boyle bir piyasada nasil rekabet etmeli? Rakipleri nasil yenmeli?”
gibi sorular isletme yoneticilerinin siklikla sordugu sorular arasindadir. Bu rekabet
sartlar1 altinda bir adim One ge¢meyi basarabilmek icin yapilmasi gerekenin “liriin
odakl1” diisiinceden “miisteri odakli” diisiinceye gegmek oldugu her gecen giin artan bir
sekilde kabul gormektedir (Acuner, 2001). Kiiresel rekabetin gecerli oldugu giiniimiiz
sartlarinda, miisterilerin beklentilerini en iyi anlayan, en hizli, kaliteli ve diisiik maliyet
ile cevaplayan, miisterilerine arti deger yaratan isletmeler rekabet istiinliigi
saglamaktadir (Vavra, 1999). Rekabet istiinligii saglamak icin kaynak zenginligi
onemli bir faktérdiir. Ancak hizmet sunumunda; fiziksel yapi, arag, gereg, insan giicii ve
para gibi kaynak Ozelliklerinin yani sira, hizmetin sunulus sekli ve hizmet alanlarin
memnuniyeti isletmeler arasi rekabette en belirleyici 6zellik olarak ortaya ¢ikmaktadir

(http://www.gazi.edu.tr/duyuru/hastane _hizmetleri.htm, Kasim 2004.).

Miisteri memnuniyetinde amag¢, miisteri taleplerini karsilama yoniinde
isletmenin biitliin birimlerinin yonlendirilmesi, desteklenmesi ve miisteri beklentilerini
karsilamak suretiyle miisteri memnuniyetini saglamaktir. Miisterilerin memnuniyetleri,
egilimleri, istekleri ve ihtiyaglari, onlarla yapilan goriismeler, uygulanan anketler ve
doldurulan cesitli formlar ile belirlenebilmektedir. Yapilan belirlemeler ile isletmeler

icin 6nemli kazang saglanabilmektedir.

Miisteri memnuniyetinin Ol¢iimii ile isletmenin miisteriler tarafindan nasil
algilandig1 da 6grenilebilir. Bu 6l¢lim sonuglarina gére yapilacak iyilestirmeler sonucu
daha yiiksek miisteri memnuniyeti sonuglarina ulasilabilecegi gibi iiretilen {iriiniin/
hizmetin katma degerinde Onemli artiglar saglanabilir (Vavra, 1999). Giinlimiizde
miisteri memnuniyeti dl¢glimlerinde memnuniyet oraninin yiiksek bulunmasi pek cok

isletme i¢in 6nemli bir hedef haline gelmistir.



BIiRINCi BOLUM

MUSTERI VE MUSTERI iLiSKiLERIi

1. MUSTERI TANIMI VE MUSTERI SINIFLANDIRILMASI

1.1. Miisteri Tanim

“Bir isletme i¢in miisteri kimdir?” sorusunun yanitin1 ararken ise literatiir
taramast ile baslanilmistir. Tarama sonucunda farkli miisteri tanimlar1 ile

karsilagilmistir. Bu tanimlar iki gruba ayrilabilir.

Gruplardan birinde miisteri: bir takim istek ve ihtiyaclarla isletmeye gelen,
duygulart olan ve kendisine saygiyla davranilmasim1 hak eden ve isletme i¢in onemli
olan kisilerdir. Bu kisiler, belirli bir markadan giysilerini alanlar, belirli bir banka ile
calisan kisiler veya belirli bir marketten siirekli aligveris yapanlar olarak
tanimlanmaktadir. Diger tanimlarda ise belirli bir magaza veya isletmeden diizenli
aligveris yapan Kkisiler, kurumlar veya kuruluslar olarak da tanimlanabilmektedir
(Odabasi, 2000). Kisacasi, kisisel ve ticari amaglar1 icin bir iirlinii/hizmeti kabul eden

(alan) isletme veya kisilere miisteri denmektedir. (http://www.danismend.com/konular/

pazarlamayon/paz_musteri_odaklilik.htm, Kasim 2004).

Ticari amacgla {iirlin/hizmet satin alan kimselere “Ticari Miisteri” denebilir
(Odabasi, 2000). Iliskiler acisindan ve kisiye ©Ozel pazarlamanin yayginlasmaya
baslamasi ile, “miisteri” ve “ticari miisteri” kavramlar1 birbirine yaklagsmis ve es

anlaml kullanilmaya baglanmustir.

Bu calismanin izleyen bashklarinda miisteri dendigi zaman akla Kkisiler

gelmelidir.



1.2. Miisteri Stmiflandirilmasi

Yukarida verilen tamim  zenginligi, isletmecilik biliminde miisteri
siniflandirmasinin yapilmasini gerekli kilmaktadir (Acuner, 2001). Yapilan literatiir

taramasinin sonuglari bizi i¢ ve dis miisteri stniflamasina gotiirmiistiir.

1.2.1. i¢c Miisteri

Isletme igerisindeki her birim veya boliim iiretim siirecinde kendinden bir énceki
asamada gorev yapan birim veya boliimiin miisterisi konumundadir. Uretim siirecindeki
her birim veya boliimiin diizenli olmasi, calisanlarin diisiincelerine saygi gosterilmesi,
kararlara katilimin saglanmasi, isyeri kosullarinin iyilestirilmesi, sosyal ve Kkiiltiirel
aktivitelerin olusturulmasi ve duyarli bir iist yonetimin bulunmasi gibi faktorler ig¢
miisterilerin hem verimli hem de memnun olmasimi saglayacak faktorler olarak
sayilabilir  (http://www.danismend.com/konular/pazarlamayon/paz_musteri_odaklilik.

htm, Kasim 2004).

Yapilan akademik arastirmalar, i¢ miisteri memnuniyetindeki artisin izleyen
baslikta aciklanan dis miisterilerin memnuniyeti iizerinde giiclii bir etkisi oldugunu
gostermektedir. Calisanlar huzurlu oldugu taktirde mutluluklar1 artmakta ve miisterilere
karst tutumlart olumlu yonde etkilenmektedir. Miisteriler, memnun olan calisanlar
tarafindan daha iyi anlasilmakta, dinlenmekte ve mutlu edilmektedirler. (http://www.

crmpro.com.tr/index.php?cmd=ViewNews&nid=92, Kasim 2004) Bu baglamda i¢

miisteri; “dis miisterilere nihai {iriinii sunma siirecinde gorev alan isletmedeki diger
kisilerdir” seklinde tanimlanmaktadir. Isletmedeki biitiin calisanlarin amaci, dis
miisterilerin beklentilerini karsilayacak iiriin ya da hizmeti sunabilmek i¢in hep birlikte
takim halinde calismaktir (Acuner, 2001). Bu noktada, isletmelerin rakiplerine karsi
basarili olabilmelerinin, kaliteli insan kaynagina sahip olma oranlarina bagli oldugunu
belirtmek yerinde olur (Sahin, 2002). Biiylik isletmeler icin i¢c miisterilerinin

memnuniyetini 6l¢cmek ve bunu yonlendirmek dnemlidir (Forst, 2002).



1.2.2. D1s Miisteri

Sunulan {iiriin ve hizmetleri satin alarak, kendi kisisel amaglar1 icin kullanan
gercek ve tiizel kisilere dis miisteri denmektedir. Dis miisteri, bir mal veya hizmetin
nasil, hangi siire¢ icinde, kim tarafindan ve hangi araclarla yapildigindan ¢ok; kendisine
nasil yarar sagladigina, kusursuz ve hatasiz olmasina, doyum saglayip saglamadigina,
ihtiya¢ ve beklentilerine ne derece uyduguna, verilen sozlerin ve taahhiitlerin ne olciide

yerine  getirildigine  dikkat  etmektedir  (http://www.danismend.com/konular/

pazarlamayon/paz_musteri_odaklilik.htm, Kasim 2004).

Simdiye degin, miisteri kavramindan ve tezimizde kullandigimiz siniflama olan
ic ve dis miisterilerden bahsedildi. Bunu takip eden kisimlarda ise miisteri kavrami ile

dis miisterilerden bahsedilmektedir.

2. ISLETME - MUSTERI (DIS MUSTERI) iLISKiSINDE ONEMLI KONULAR

Miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerinin tam olarak karsilanabilmesi i¢in
isletmelerin  bilmesi gereken bir takim konular s6z konusudur. Bu konularin

degerlendirme siirecinin adimlart asagida agiklanmistir. (http://www.gazi.edu.tr/duyuru

/hastane_hizmetleri.htm, Kasim 2004).

e Jsletmenin ana {iriiniiniin/hizmetinin ve bu iiriiniin/hizmetin 6zelliklerinin
belirlenmesi (iiriin profili); iiriiniin/hizmetin iiretilmesindeki ve sunulmasindaki
teknoloji ihtiyacinin, iiretim ve sunumdaki zaman ihtiyacinin, iiretim ve sunum
yapilacak yerin, iiretim ve sunumda ¢alisanlarin ihtiya¢ duyduklar1 egitim, bilgi, tecriibe
gibi konularda yeterlilik diizeyinin, miisteri ile iletisim kurulan asamalarin ve
esnekliklerin (farkli ve kisisel miisteri ihtiyaglarinin karsilanmasi) bilinmesi

e [sletmenin mevcut miisterilerinin kimler oldugunun ve potansiyel miisterilerinin
kimler olabileceginin belirlenmesi i¢in miisterilerin degerlerinin, inanglarinin,
tutumlarinin, sosyal aligkanliklarinin, tercihlerinin ve beklentilerinin belirlenmesi.
Miisteri ozellikleri, ihtiyaglar1 ve istekleri cesitlilik gosteriyorsa sunulacak iiriin/hizmet

ozellikleri de farkli olmal1 ve iiriin ¢esitleri artirillmasi. Bankalarda da giin gectik¢e yeni



hizmetler sunulmaya baslanmistir. Telefon ve internet bankacilig1 hizmetleri bunlardan
bazilardir.

e Miisterilerin isletmeyi nasil gordiiklerinin belirlenmesi ve miisteri agisindan
satin aldig {drliniin/hizmetin amaci, sunulan iirliniin/hizmetin miisteri acisindan
gerekliligi ve Onemi, iirlin/hizmet ve isletme hakkinda miisterinin diisiinceleri,
irtiniin/hizmetin miisteriye maliyeti ve miisteriye gore iiriinii/hizmeti satin alirken aldigi

riskler gibi konularda miisteri algilarinin tespit edilmesi (http://www.gazi.edu.tr/duyuru/

hastanchizmetleri.htm, Kasim 2004).

3. MUSTERININ HiZMET BEKLENTISi VE KARSILANMASININ ONEMI

Icinde bulundugumuz doénem, is hayatinda c¢ok biiyiik sarsintilarin  ve
degisikliklerin giindemde oldugu bir donem haline gelmistir. Uluslararasi rekabet,
pazarin zorlayici kosullari, iiriin ve hizmetlerdeki yenilikler, kiiltiir ve degerlerde olusan
degisiklikler bunun nedenlerinden sadece bir kacidir. Is hayatinda eskiden kalma satis
yontemlerini kullanan isletmelerin, hayatta kalabilmeleri her gecen giin daha c¢ok
giiclesmektedir. Bircogu da giintimiiziin rekabetci ortamina nasil ayak uyduracagini,
cagdas satis yontemlerine nasil gecis yapacaklarini bilememektedir. Halbuki bir
isletmenin satis yontemleri giiniimiiz kosullarina uyum sagladiginda, rakipleriyle ayni
kulvarda kosabilmektedir. Bir isletmeyi rakiplerinden ayiran unsur ise hizmetlerinin
farkliligidir. Miisteri, saygi gormek, giiven duymak, kiymetinin bilinmesi, dostluk, giiler
yiiz, ilgi, yardim gibi, kaliteli iirlin ve uygun fiyatin 6tesinde bir seyler beklemektedir.

Tiim bunlara ““ miisteri hizmeti *“ denmektedir (Rona, 1990).

Her isletme, ayn1 miisteriye tekrar tekrar satis yapmayi, yani sadik miisteriler
kazanmayr amaclamaktadir. Uretilen iiriin/hizmet ile bu iiriinii/hizmeti iireten
isletmeden memnun kalan miisteri isletmenin bu amacina ulagsmasinda ona yardimci

olmaktadir.

Yapilan istatistiklere gore bir isletmeye cesitli nedenlerle geri gelmeyen
miisterilerin iicte ikisinin geri gelmeme nedeni miisteri hizmetlerinden memnun

olmamalaridir (Rona,1990). Saygi gorememek, ilgisizlik ya da giler yiiz



gosterilmemesi miisteri hizmetlerindeki en biiyiik eksikliklerdendir. Isgorenlerdeki bu
tir eksiklikleri egitim programlari, seminerler ve diger bilgi kaynaklari ile giderilmeye

calisilmalidir.

Miisteri hatirlanmasi miisterilerin memnuniyetlerini artirict onemli hizmetlerden
biridir. Miisteriler, sadece iiriinleri/hizmetleri aldiklar1 zamanlarda hatirlanmanin yani
sira 6zel giinlerinde (dogum giinii gibi) hatirlanmay1 istemektedirler. Boyle bir giinde
alacaklar1 bir mesaj, mail ya da bir not, hatirlanildiklarimi ve ©zel olduklarini
hissettirmektedir. Bunu diisiinen miisterinin isletmeye baglilig1 ve saygis1 artmakta ve
daha cok giiven duymaktadir. Bir bankada uygulanan yeni bir hizmet i¢in cep
telefonuna bir mesaj gelen miisteri, bu durumu ihtiyag¢ duydugunda yetkililerden
ogrenmek yerine onceden haberdar olmaktan mutluluk duyacaktir. Bir magazadaki
indirimi ile ilgili ayn1 sekilde bilgi verilen bir miisteri isletme tarafindan diisiintildiigiinii
ve Onemsendigini bilecektir. Bir isletmeye girdiginde kim oldugunun hatirlanmasi ve
nazik tavirlarla karsilanmak, bir miisteri icin vazgecemeyecegi, her ihtiyacta tekrar

tekrar gidecegi bir yer anlamina gelmektedir.

Kaliteli hizmet vermek isteyen bir isletmenin c¢alisanlarina problem ¢dzme
becerisi kazandirmasi biiyilk Onem tasimaktadir. Bir problemle karsilasildiginda
calisanlarin ¢cogu zaman zorluklar ¢ektigi goriilmektedir. Bu gibi durumlar, isletmeyi
olumsuz olarak etkilemekte ve sadik miisteri sayisinin azalmasina neden olmaktadir.
Basarili olmak isteyen isletmeler, problem ¢6zme becerisinin miisteri memnuniyetini
biiylik dlciide etkilediginin bilincinde olduklarindan ¢alisanlarini bu konuda egitimlerle
desteklemektedir. Boylelikle karsilasilan problemle nasil basa cikilacagimi bilen ve
kendini daha iyi hisseden calisanlar kazanilmaktadir. Kendini iyi hisseden bir calisan
karsilagilan problemin c¢oziimiinde profesyonelce coziimler iiretecektir. Problemi
coziilen miisteri isletmeden memnun olarak ayrilacaktir. Boylece miisteri memnuniyeti

ve sadik miisteri i¢in bir adim daha atilmis olacaktir.

Egitimlerle birlikte calisanlara bazi yetki ve sorumluluklar verilmesi de

problemlerin  ¢oziilmesinde kolaylik saglamaktadir. Bazi ufak problemlerin



coziimlenmesinde, her seferinde iistlerine giden bir c¢alisan, zaman kaybetmenin yani

sira bazi ek sorunlarla da karsilasabilmektedir.

Problem; olmasini istedigimiz sey ile gercekte olan seyin arasindaki farktir.

Problem ¢ozerken izlenen adimlar soyledir:

1. Problemin anlasilmaya calisilmasi: Bir problem anlasilmaya calisilirken, olay1
miisterinin bakis agisiyla gormek cok énemlidir. Tiim olanlar 6grenilmeli sonra ¢coziime
gecilmelidir. Bu noktada savunmaya gecilmemeli, tartismalardan kaginilmalidir.
Miisterilerin problemlerinin anlasilip, kizginliklarinin yatistirilmas: i¢in yardimci
olabilecek bazi sorular sunlardir: Anliyorum, liitfen bana ne oldugunu aciklar misiniz?
Bu problemi ilk olarak ne zaman fark ettiniz? Anladigima emin olmam i¢in her seyi bir

kere daha anlatabilir misiniz?

Miisteri memnuniyetini saglamakta basarili olan bazi isletmeler incelendiginde,
bu isletmelerde uygulanan kurallardan biri de sudur: herhangi bir calisan bir problem
oldugunu fark ettigi zaman onu sahiplenmektedir. Bu calisan problem karsisinda

elinden geleni yapmaktadir.

2. Problemin nedeninin saptanmasi: Her problemin mutlaka en az bir nedeni
vardir. Problem ¢ozmekte etkili olmak, onun nedenini tespit etmek ve bu nedeni ortadan
kaldirmakla gergeklesir. Bu prensip miisteri hizmetleriyle ilgili problemler icin de
gecerlidir. Problemin gercek nedeni tespit edilirken su sorular sorulabilir: Ne oldu? Ne
olmaliydi? Ne yanhis gitti? Bu sorularin cevaplandirilmast problemin kokenine

inilmesine yardimci olacaktir.

3. Miimkiin ¢oOziimlerin tartisilmasi: Problemlerin coziilmesi i¢in insanlara
anlayis ve hassasiyet gostermek kadar, miimkiin olan ¢oziimleri onlarla birlikte aramak
da isgletmeyi ileri gotiiren bir yoldur. Bu yapilarak profesyonel bir hava yaratilmis ve
problemin kimin hatas1 oldugu konusundaki miinakasa ve zitlagmalarin Oniine gecilmis

olunur. Secenekler Onerilerek, miisterinin fikirleri alinarak ve takip edilecek en iyi yol



konusunda fikir birligine varilarak, hemen hemen her tiirlii probleme en dogru ¢6ziim

bulunabilir, cok olumlu sonuglar alinabilir.

4. Problemin ¢oziilmesi: Problem ¢oziiliirken ilk {i¢ adim basariyla yiiriitiiliirse,
problemin ¢oziimii kendiliginden olusacaktir. Bu iic adim tamamlandiktan sonra
problemi ¢ozerken; neden ortadan kaldirilir veya diizeltici eylemler yapilir. Miisteriye

¢oziimden memnun olup olmadigi sorulur.

Tiim bu adimlar uygulandig1 taktirde miisteri kendisiyle ilgilenilmesinden
memnun olabilir. flerde bir problemle karsilastigi taktirde aym sekilde kendisiyle
ilgilenecegini diisiinerek tercihini aym isletmeden yana kullanabilir. Olumsuz olan bir
olay boylelikle isletmenin lehine cevrilerek, miisteri memnuniyeti saglanmis olur (Rona,

1990).

Miisteri hizmetlerinin algilanmasini etkileyen ©nemli bir bagka kavram ise
sayginliktir. Isletmenin, miisteri goziindeki itibarina “sayginhk” denmektedir. Bir
isletme, miisteri odakli olmay1 basarabilmekte, memnuniyet Ol¢iimlerini gerektigi gibi
kullanarak isletmenin gelismesini saglayabilmekte, miisterilerini kosulsuz memnun
edebilmekte ve miisterilerinin bagliligini ve giivenini kazanabilmekte ise miisterilerinin
goziindeki itibar1 her gecen giin yiikselmektedir. Boylece pazarda sayginlik
kazanacaktir. Itibar1 iyi olan, saygmligi ile taninan isletmeler, bu itibarindan dolay:

miisteri sayisint dolayistyla karliligini artirmaktadirlar.

Giiniimiizde ¢ok az isletmenin yerine getirdigi bu kosullar, pazarda bir gelecek
isteyen her isletme tarafindan yerine getirilmeye calisilmalidir. Miisterilerinin goziinde

bir kez bu sayginlig1 kazanan isletmeler, ¢ok uzun yillar pazarda kalmay: basarmaktadir.

4. MUSTERI ONEMINDEKiI GELISMELERE BAGLI OLARAK ORTAYA
CIKAN YENi KAVRAMLAR

Miisteri  kavramindan ve miisteri  hizmetlerinden  Onceki  kisimda

bahsedilmektedir. Miisterinin memnuniyeti ile ilgili olan ve literatiirde siklikla
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kullanilan bazi kavramlara tezimizde yer vermek uygun olacaktir. Bu amacla takip eden
bolimde miisteri bagliligi, iliskisel pazarlama, miisteri odaklilik gibi miisteriler ve

memnuniyet ile iligkili baz1 6nemli kavramlarin detaylarina deginilmektedir.

4.1. Miisteri Baghh$ Yaratmak

Miisteri memnuniyeti arastirmalarinin  asil  amaci, miisteri baghiligim
yapilandirmak ve gelistirmektir. Miisteri memnuniyeti, iiriiniin/hizmetin degerine bagl
oldugu kadar, miisterinin beklentisine ve kalite anlayisina da baghdir

(http://www.arastirmacilar.org/ tr/ETKINLIKLER/Egitimno8. htm, Kasim 2004).

Bir iiriinii satmanin ardindaki diisiince, karl satislar yapmak ve miisteriye iyi bir
hizmet vererek bagliligini1 saglamaktir. Bunun i¢in 6nemli olan unsurlardan birisi de ilk
izlenimdir. Ses, giyim, tavir, goriiniim, el sitkma gibi kavramlar miisteri ile iletisimin,
onu iyi ya da kotii yonde etkileyecek ilk bilesenleridir. Miisteri isletmeden igeri
girdiginde onu etkileyecek en onemli sey ilk karsilasti§i calisandir. Bu calisanin
konusmaya basladig1 anda miisteriyi iyi ya da kotii etkilemek i¢in elinde biiyiik bir sans

bulunmaktadir. Yapacagi selamlama, nazik ve rahatlatici olmalidir (Feiertag, 2004).

Literatiirde baghiligin bir ¢ok tanmimi yer almaktadir. Gergek bagliligi ortaya
cikarmak miisterilerin davramiglarini ve niyetlerini Ol¢cmekle anlasilabilmektedir.
Baglilik kisileri tekrar satin almaya iten bir tutumdur (Methlie, Nysveen, 1999). Miisteri
beklentilerindeki artis yeni departmanlarin hayata gecirilmesini zorunlu kilarak, yetersiz
calisan1 olan bir¢ok departman bulunmasina yol agmakta, miisterilerin memnuniyetini

ve bagliligini kotii yonde etkilemektedir.

Arastirmalar yeni miisteriler elde etmenin eskilerini elde tutmaktan daha
maliyetli oldugunu gostermektedir. Bunanla birlikte, sadik miisteriler fiyat konusunda
daha az hassas davranmaktadirlar (Methlie, Nysveen, 1999). Bagliligi olan miisteriler
yeni miisterileri isletmeye dahil ettiklerinde bir maliyet s6z konusu olmamaktadir.

Genellikle daha uzun siire kalirlar, daha uzun siire iirlinii kullanirlar, daha karli miisteri
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olurlar. Baglhlik oranindaki yiizde 5’lik artis, isletmenin karinin yiizde 60-100 oraninda

artmasini saglamaktadir (Eke, 2004).

Miisteri elde tutma ve baglilik i¢in; iist yOnetimin, miisteriyi kazanmanin
isletmenin temel amaci olduguna inanmasi, miisteriler arasinda esitligin saglanmasi,
riinlerin/hizmetlerin alim giictine gore fiyatlandirilmasi, iirtinlerin/hizmetlerin kullanim
siiresi, miisterilere hizmet ve miisterilerden elde edilen kazang gibi konularda gelismeler
gosterilmesi, miisteri elde tutma ve baglhiligin uzun donemli bir strateji olarak
benimsenmesi, miidiirlerin zamanlarinin %20-25’ini miisterilerle gegirmesi, satiglarin
artmast kadar, miisteri elde tutmaya da 6nem verilmesi ve mutlu, iiretken calisanlar

yaratmanin asil itici gii¢ olarak benimsenmesi onemli hususlardir (Bhote, 1996).

Miisterilerin bagli olmamalar1 haline yonelik bir senaryo ele alalim. Bu
senaryoda iki isletme olsun ve isletmelerin biri miisterilerinin %10’unu, digeri ise
%5’ini kaybetmekte olsun. Eger her iki isletme yilda %10 oraninda yeni miisteri
kazanmakta ise, ilk isletme hi¢ biiyiimemis, ikincisi ise yilda %5’lik bir biiyiime
gerceklestirmis olacaktir. 15 yilin iizerinde bir zaman diliminde ilk isletmenin
biiytikliigli degismeyecek, ikincisi ise iki kat biiyiikliige ulasacaktir. Bagliligin biiytime
tizerine etkisi yiiksektir. Karlilik iizerine etkisi ise fevkalade olmaktadir. Pek cok
endiistride fiyatlar1 birbirine benzer isletmelerin karliliklar1 farklidir. Bu farkin nedeni

ise miisteri tutma oranindaki farkliliklardir (Doyle,2003).

Is hayatinda basit bir gercek vardir: Memnun bir miisteri isinizi yonetir ve diger
miisterileri de aynim1 yapmak i¢in yonlendirir. Bunun anlami isletmeden memnun olan
bir miisterinin kendi isyeri gibi benimseyecegi isletmeyi digerlerine de Onermesi ve
onlar1 yonlendirerek yeni miisteriler kazandirmasidir. Yeni gelenler de, eger memnun
kalirlarsa, aynin1 yaparak isletmenin karliligim1 artirmaktadirlar. Mutlu olmayan bir
miisteri bu sekilde davranmayacagi gibi pazardaki eforu engelleyecek ve isletmenin

miisterilerinin sayisinin azalmasina neden olacaktir.

Bilgisi yiiksek olan, kiiltiirlii bir grup ile daha az bilgiye sahip bir grubun

isletmeye baglilig1 iizerine bir arastirma yapilmis ve bu arastirmada, her iki grup
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miisterilerinin de giiven ve memnuniyetlerini, ¢calisanlarin hizmet kalitesinin, isletmenin
hizmet kalitesinden daha fazla etkiledigi goriilmiistiir. Calisanlardan alinan hizmet
kalitesi memnuniyeti pozitif yonde etkilemektedir. Bilgi diizeyi diisiik olan grup
acisindan, baglilik igin, giiven iliskisi memnuniyetle dogrudan iligkili degildir,
memnuniyet baglilik icin sart degildir. Bilgi diizeyi yiiksek olan grup acisindan ise, hem
dogrudan iliskili hem de degildir. Bu grup i¢in, memnuniyet tek basina baglilik
yaratmak icin yeterli degildir (Chiou, Droge, Hanvanich, 2002).

Yiiksek kazan¢ saglamanin yolu, miisteriyi elde tutmak ve miisteri baglilig
yaratmaktan gecmektedir. Buna gore miisteri ne kadar uzun siire elde tutulursa o kadar
kazan¢ saglanmaktadir. Miisterilerin isletme ile calistiklar1 siire arttikca, baglhiliklari,
kazandirdiklar1 yeni miisteriler ve kullanilan iiriin/hizmet ¢esidi de artmakta ve bu
durumda karlilig1 etkilemektedir. Alinan {iiriin/hizmet konusunda fazla bir endisesi
olmayan miisterilere hizmet etmek isletme icin daha az bir maliyet anlamina
gelmektedir. Baglhiligt tam olan miisteri, bir baska isletmenin iirliniinii/hizmetini
kullanmaktansa emin oldugu iiriinii/hizmeti almak icin gerekirse daha yiiksek fiyatlar
O0deyebilmekte, kendilerine daha fazla ve cesitli iiriin almakta ve baskalarinin da
almasim saglamaktadir. Miisteriler kendilerine almak icin baska iiriinlerin yerini

tutabilecek iirlinler bulmaktadirlar (Methlie, Nysveen, 1999)

Tiim bu nedenlerden dolayi, pek ¢ok hizmet kolu baglilik programlar iizerine
yogunlagsmistir. Yapilan bircok arastirmaya gore, sadik miisterinin memnun miisteri
olmast gerekmemekle birlikte, memnun miisteri sadik miisteri olmaya egilimlidir

(Methlie, Nysveen, 1999).

4.2. Tliskisel Pazarlama Faaliyetlerini Diizenlemek

Uriin/hizmet ile insan arasindaki iliskiyi tanimlamaya calisan pazarlama bilimi
onem kazanmaya devam etmektedir. iletisim ve lojistik teknolojilerinin ilerlemesi ile
her firmanin diinyanin her yerinde is yapabilir hale gelmesi, diinya ekonomisinin i¢ine
girmis oldugu sikisiklik gibi etkenler 6zellikle son 10 yil i¢inde paylasilan pastanin

kiiciilmesine ve rekabetin derecesinin yiikselmesine yol agcmistir (Gedik,2005).
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Isletmelerde, miisteri iliskilerini artirmak, korumak ve cekici kilmak amaciyla
kullanilan pazarlama, satis, iletisim ve hizmet yaklasimlarn iligkisel pazarlama
kavramini olusturmaktadir. iliskisel pazarlama, genellikle hizmet ve sanayi mallari
ireten isletmelerde, miisteri baglhiligin1 artirmak ve isletmenin mevcut miisterilerinden
daha fazla i ve siparis almak i¢in tasarlanan bir pazarlama yontemidir. Bir kisi i¢in bir
tutum ya da davranis olusturmak, yaratmak ve bunu devam ettirmek veya bu kisi
hakkindaki tutum ve davranmislar1 degistirmek icin yiiriitiilen cesitli faaliyetler dizisidir.
Bu nedenle iliskisel pazarlama, basarili kisisel iliskiler ile ticari iligkilerin devam
ettirilmesine ve gelistirilmesine yoneltilmis olan pazarlama faaliyetlerinin biitiiniidiir.
(http://www.danismend.com/konular/pazarlamayon/paz_musteri odaklilik.htm, Kasim

2004).

Giliniimiiz rekabet ortaminda c¢ok secenegi olan miisteri daha secici
davranmaktadir. Kolay tatmin olmamakta, en kiiciik olumsuzlukta iiriin aldig1 firmay:
degistirmektedir. Yeni miisteri bulmak eskisini korumaktan daha fazla maliyetlidir. Bu
sebeplerden dolayi isletmeler tamamen miisteriye odakli olarak ve miisteri ile iligkilerini
gelistirecek sekilde calismak zorundadirlar. Aksi halde devamliliklarini saglamak
miimkiin olmamaktadir. Bu faaliyetler zincirinde isletme yoneticileri ile calisanlar

birlikte caba harcamalidirlar. Burada, iiclii etkilesim s6z konusudur :

Isletme

Ipsel Pazarlama Thzsal Pazarlama

Personel MMiigten

Lligkisel Pazarlama

Sekil 1.1. Pazarlamada Uclii Etkilesim Iliskisel Pazarlama

(http://www. danismend.com/konular/pazarlamayon/paz_musteri _odaklilik.htm)

Isletmeler miisterilerle varliklarini siirdiirebildiklerine gore, onlara kendileri igin

ne kadar 6nemli olduklarini hissettirmeleri zorunlu hale gelmistir. Fakat bunu yaparken
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de, sadece kendi cikarlar1 dogrultusunda degil, iki tarafli ¢ikar ve memnuniyet
saglanmaya calisilmalidir. Miisteriyi bir partner olarak degerlendirip, iiretilen iiriinlerde
ve sunulan hizmetlerde bu hususun dikkate alinmasi isletmelerin felsefesi olmalidir
(http://www.danismend.com/ konular/pazarlamayon/paz_musteri odaklilik.htm, Kasim

2004).

Iliskisel pazarlama, isletmenin gelecegini etkileyebilecek ve sirketin satislari igin
onemli bir paya sahip olan kilit miisteriler i¢in uygun bir yontemdir. isletmenin satis
teskilati, bu kilit miisteriler ile ilgili onemli noktalar1 bilmeli, ilgiyi kontrol etmeli ve bu
kilit miisterilerle ilgili sorunlarin ¢oziimiine Ozel ilgi gostererek yardimer olmalidir

(Acuner, 2001).

lliskisel pazarlamanin isletmeye sagladigi bazi avantajlari bulunmaktadir.
Miisteri memnuniyetinde kaydedilen gelismeler bunlardan biridir. Bu gelismelerden
biri, isletmelerin, sunumlariyla miisterilerini nasil memnun edecegi konusunda
dogrudan bilgi sahibi olmasi1 ve dolayisiyla miisteri memnuniyetini izleyebilmesidir. Bir
digeri ise miisteri ile kurulan diyaloglar sayesinde miisterilerin yeni iiriin/hizmet bulma
olanag1 saglanmasi ve isletme miisterilerinin ihtiyaclarim bagskalarindan daha once
sezerek karsilamasidir. Miisteri memnuniyetinin sagladigi bazi finansal yararlar da
bulunmaktadir. Ornegin, her iki tarafinda (satici-miisteri) birbiriyle nasil etkilesimde
bulunacagimi 6grendigi uzun donemli iliskiler, iliski maliyetinin azalmasina olanak
saglamaktadir. Miisterilerin bagliliklar1 saglandiginda isletme, olasi miisteriler i¢in iyi
bir referansa sahip olmakta ve sadik miisteriden daha fazla kar saglamaktadir. Yeni bir
miisteri kazanmanin maliyeti de, var olan bir miisteriyi elde tutma maliyetinden daha

yiiksek olmaktadir (Odabasi, 2000).

4.3. Miisteri Odakhhk

Yiiz yil once miisterinin isletmeler icin hi¢c bir onemi yoktu. Hi¢ bir 6nemli
yonetim kararinda miisteri ciddi olarak yer almamaktaydi. Ne iiretecegine, nasil
satacagina, fiyatin ne olacagina isletmeler karar vermekte ve hatta miisteriler kimi

zaman paralar1 onceden alinarak, iiriin kuyrugunda aylarca bekletilmekteydiler. Bugiin
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ise ortam tam bir alic1 cennetine doniismiistiir. Rakiplerin sayisi kiiresellesmeyle birlikte
artmaktadir. Alicilarin  Onlerindeki alternatifler arttik¢a, iirlintin/hizmetin  fiyatina
giderek daha duyarli hale gelmektedir. Uriinleri ya da hizmetleri farklilastirma gittikce
onem kazanmaktadir. Miisteri odakli diisiinme bu noktada ortaya cikmaktadir

(http://www.danismend.com/konular/pazarlamayon/CRM %20HAKKINDA .htm, Kasim

2004). Isletmeler her bir miisteriye tek seferlik satis yapmak yerine, miisteri iliskilerine
odaklanarak daha cok satis yapabilmek i¢in memnuniyet saglamaya calismaktadirlar
Miisteri odaklilik, kosulsuz miisteri memnuniyeti anlamina gelmektedir. Miisteriyi hem
aligveris sirasinda hem de satis sonrasinda, maliyeti ne olursa olsun, hos tutmayi
icermektedir. Ciinkii bu yolla miisterinin baghligin1 saglamak, yapilan maliyetleri
fazlasiyla karsilamaktadir (http://www.danismend.com/konular/pazarlamayon/CRM %
20HAKKINDA .htm, Kasim 2004).

Miisteri odakli miisteri iligkileri son on yildir gelismektedir. Daha 6nce var olan
tiretim, iriin ve satis odakli siirecler, miisteri-iiretici kopukluguna ve dolayisiyla
sadakatsiz miisteri ve yiiksek riskli iiretim siire¢lerine neden olmaktaydi. Bu nedenle
giin gectikce ©nemi artan miisteri memnuniyeti anlayisi, miisteri odakli siirecleri
giindeme getirmektedir. Miisteri odakli siireclerde, iiretilen iiriin ve ya hizmetin, proje
asamasindan miisterinin tiiketimine sunulana kadar, miisterinin yonlendirmeleri sonucu
tiretilmesi gerekmektedir. Sonu¢ olarak iiriin ve hizmet her {iiretim asamasinda
miisterilerin yonlendirmeleri sonucu belirlenen taslaga gore olusturulmaktadir (Dursun,
2001). Bagka bir degisle, miisteri odaklilik ilkesi, kurum ve kuruluslarin sunduklari iiriin
ve hizmetlerin kalitesini kendilerinin Onceden belirledikleri 6zellikleri baz alarak
degerlendirmeleri yerine, miisterinin bu {irlin ve hizmetleri nasil gordiikleri ve
degerlendirdiklerini dikkate almay1 gerektirmektedir. Bir isletmenin miisteri odakli
kimlige kavusmasi icin Oncelikle miisterilerinin kimler oldugunun belirlenmesi

gerekmektedir (Tak, 2002).

Miisteri odakli bir isletme, mevcut gelecekteki miisteri ihtiyaclarini anlamali,
miisteri sartlarin1 yerine getirmeli ve beklentilerini de agmak icin ¢abalamalidir. Bunun
icin: Miisteri ihtiyac ve beklentilerinin tiimii anlagilmali isletmenin calisanlarina

iletilmelidir. Ayrica isletmenin asil amaci kar etmek olmamalidir. Sadece kar



16

amacglamak miisterilerde memnuniyetsizliklere yol acar. Kar, miisteri ihtiya¢ ve
beklentilerinin tam olarak karsilanmasi sonucunda dogal olarak olmaktadir. Miisteri
memnuniyeti ve sonuglarina gore miisteri davranisi Olciilmelidir. Miisteri iliskileri

yonetilmelidir. http://www.gazi.edu.tr/duyuru/hastane_hizmetleri.htm, Kasim 2004).

Ornegin bankalar hizmet endiistrileridir ve kesinlikle miisteri odakli olmalari
gerekmektedir. Miisterilere soruldugunda, genel kani bir bankanin ne pahasina olursa
olsun miisteride hayal kiriklig1 yaratan olumsuzluklar1 yok etmesi, ideal bir bankanin iyi
bir hizmet vermesi ve rahatsiz edici, etkileyici olumsuzluklarin ortaya ¢ikmamasi

gerektigi yoniindedir (Pothas, Wet, 2001).

Miisteri odakli bir strateji, yeni miisteriler bulmaya ©Onem vererek satin
alabilecek herkese iiriinlerinizi satmak yerine, varolan miisterilerinizin miimkiin olan
satin alma paylarinin artirilmasina odaklanmalidir. Boyle bir stratejinin unsurlari
arasinda; miisterilerle uzun donemli iligkilere 6nem verme, yiiksek kalitede iiriin ve
hizmet sunma ve miisteriler hakkindaki bilgileri miisteriyi bireysel olarak daha iyi

miisteri haline getirmede kullanma sayilabilir (Odabasi, 2000).

Bundan o6tiirii rekabet edebilmek icin isletmelerin en etkili silaht miisterilerin
ihtiya¢c ve beklentilerini belirlemek ve karsilamak olmalidir. Bunun i¢in Oncelikle

miisteri tanim1 yapilmali ve sonrasinda miisteri grubu belirlenmelidir (http://www.gazi.

edu.tr/duyuru/hastane _hizmetleri.htm, Kasim 2004).

4.4. Miisterilere Yonelik Pazarlama

Isletmeler miisterilerinin beklentilerini 6grenip, karsilayabilmek icin biiyiik ¢aba
sarf etmektedirler. Bu baglamda, miisterilere yonelik pazarlama (modern pazarlama)
yaklasiminin uygulanmasi biiyiik Oonem tasimaktadir (Acuner, 2001). Miisterilere
yonelik pazarlama yaklasimi; isletmenin temel gorevinin, hedef pazarin istek ve
gereksinimlerini saptayip, biitiinlesik pazarlama araclarindan yararlanip, alicilar

memnun ederek kar saglama ve diger oOrgiitsel amaglara ulasma temeline dayanir



17

(http://www.danismend.com/konular/pazarlamayon/paz_musteri_odaklilik.htm, Kasim

2004).

Isletme ancak miisterileri iizerinde yogunlasarak iiriinleri veya hizmetleri igin
basarili bir pazarlama stratejisi gelistirebilir (Acuner, 2001). Yeni miisteriler bulma ve
mevcut miisterilere daha fazla satis yapip satislari artirmanin anahtari, sonug alici
pazarlama faaliyetlerinde bulunmaktir. Miisterilere yonelik pazarlama uygulamalari
olarak; kisiye ©Ozel kampanyalarla yeni {iiriin/hizmet tanitilmasini, kampanyalarda
kisilere mektuplar, e-mailler veya fakslar gonderilmesini, kisilerin aranmasini,
miisterilerin dogum giinleri gibi 6zel giinleri c¢esitli yollarla kutlanmasini, saymak

mumkindiir.

Pazarlama miisteri ve isletme arasindaki iliskileri besler. Isletmenin amaglarina
ulagmasi i¢cin en uygun iirlin ve pazar bilesenini pazarlama fonksiyonu belirler.
Isletmenin miisterileri icin dogru iiriin ve pazar bilesenini secebilmesi icin; isletmenin
iiriin/hizmetine kimin ihtiyac1 var? Miisterilerin ihtiyaclari nelerdir? Isletmenin giiclii ve
zayif yonler nelerdir? Isletmenin amaclar1 ve hedefleri nelerdir? Hedefler gercekci ve
herkes tarafindan anlagilabilir midir? Isletmenin kaynaklarina gore strateji nasil
planlanacaktir? Hangi taktikler kullanilacaktir? Uygulama ve kontrol nasil olacaktir?
Miisterileri icin dogru olan ve pazar bilesenini segcebilmesi i¢in, bu isletme ve piyasaya
Ozgii bagka hangi sorular sorulabilir? sorularimi dikkatlice analiz edilmesi gerekir

(Acuner, 2003).

Bir¢ok isletmenin pazarlama yoneticileri, miisteriyi, miisteri ihtiyaclarinin
anlasilmasin1 ve miisterinin memnun edilmesini isletme faaliyetlerinin merkezine
yerlestirmektedir (Acuner, 2003). Isletmeler ancak miisterileri iizerine yogunlasarak
iriinleri veya hizmetleri icin basarili bir pazarlama stratejisi  gelistirebilir
(http://www.danismend.com/konular/pazarlamayon/CRM%20HAKKINDA .htm, Kasim
2004).
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4.5. Miisteri Iliskileri Yonetimi

Miisteri iliskileri, isletme ile miisteri arasinda kurulan, satis 6ncesi ve sonrasi

tiim eylemleri kapsayan, karsilikl1 yarari igeren bir siirectir (Odabasi, 2000).

Isletme ile miisteri arasinda kurulan olumlu iliskiler, her gecen giin yogunlasan
rekabet ortaminda, isletmeler icin iistiinliilk saglayici en onemli faktor/rekabet aract
haline gelmektedir. Teknolojik gelismeler ve diger uygulamalar kisa siire igerisinde
taklit edilebilmekte ve bu durum, rekabet iistiinliigiiniin uzun dénemde korunamamasina
yol agmaktadir. Halbuki, isletmenin uzun ve zahmetli ugraslar1 sonucunda olusturdugu
miisteri iligkilerinin taklit edilmesi ise zor ve maliyetli olabilmektedir. Gelecekte
rekabetin yogun bir sekilde miisteri iliskileri {izerinde olacaginin bir gostergesi olarak
kabul edilebilecegini ortaya koyan bu durum, asagidaki kronolojik gelisme ile

aciklanabilir.

Rekabet Ustiinliigii

A 4

1960’1larda ->| Yeni iiriinlerle

1970’lerde - Diisiik maliyetli tiretim ile

1980’lerde - | Toplam kalite ile

1990’1arda ->| Miisteri iligkileri ile

Sekil 1.2. Rekabet Ustiinliigiinde Zamana Gore Onem Kazanan Kavramlar

(Odabas1,2000)

“Miisteri” tanimlarinda var olan tamim zenginligi, Miisteri iliskileri Yonetimi
(Customer Relationship Management (CRM)) tanimui i¢in de sz konusudur. Bazt CRM

tanimlar1 asagida verilmistir.
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Miisteri iligkileri yonetimi; Miisteri ile iliskide bulunulan her alanda miisteriyi
daha 1iyi algilama ve onun beklentileri cercevesinde firmanin kendini daha iyi
yonlendirmesi siirecidir. Miisteriyi tasarim noktasina (merkeze) yerlestiren ve miisteri
ile yakin iligki kuran bir yonetim felsefesidir. Satig, pazarlama ve servis siireclerini daha
etkin hale getirmek icin gelistirilmis isleme stratejisi/kiiltiiriidiir. Miisteri bilgilerini
kullanarak miisteri sadakatini ve sonucta miisteri deerini artirma bilimidir. Is ve
enformasyon akiglarinin Oncelikle miisteri ihtiyaglari, ikincil olarak ise sirket
ihtiyaglarina gore tasarlanmasidir. Isletmedeki miisteri ile ilgili her tiirlii bilgiyi tek bir
enformasyon sistemine baglamak ve bunu miisteri temas noktasina odaklamaktir.
Miisteriyi tanimak, miisteri ihtiyaclarini anlamak, ona uygun iiriinler/hizmetler

gelistirmektir  (http://www.danismend.com/konular/pazarlamayon/CRM %20HAKKIN

DA htm, Kasim 2004). Miisteri memnuniyetini,firmanin karlilig1 veya etkinligi ile es
zamanl olarak optimize etmeye yonelik, odaginda miisterinin bulundugu bir yaklasim

felsefesidir (http://212.154.21.40/2001/10/30/ tuketicimasasi.htm, Kasim 2004).

CRM’in en O6nemli unsuru insandir. Bu stratejinin basartya ulagmasi tim
calisanlarin bu strateji benimsemesine baghdir. Bu saglanamadigi taktirde bir CRM
stratejisinin basartya ulagsmas1 miimkiin degildir. Temelde miisterilerin basarili bir CRM
uygulamasindan beklentisi, her bir satig kanali iizerinden ayn1 kalitede hizmet alabilme

kabiliyetidir (Kepenek, 2002).

CRM’in amaci isletme modelleri, siire¢ metodolojileri ve interaktif teknolojileri
kullanarak miisteriler kazanmak ve miisteri bagliligin1 yiiksek seviyelere tasiyarak
siirdiirebilmektir. CRM’de onemli olan dogru miisteriyi hedeflemek ve o miisteriyi
edinmek icin stratejiler gelistirmektir. Miisteri kazanildiktan sonraki evrelerde
siirekliligi ve miisteri bagliligim1 saglamak ana hedeftir. (http://www.danismend.com/

konular/pazarlamayon/CRM%20HAKKINDA .htm, Kasim 2004).

CRM Institute Tiirkiye’nin ¢aligmalarina gére, CRM 4 evreden olusmaktadir. Bu

evreler;
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e Miisteri Secimi: CRM’in bu evresinin ana amaci “En karli miisteri kim?”
sorusunun cevabinin bulunmasidir. Bu nedenle miisterinin belirlenmesi biiyiik énem
tastmaktadir.

¢ Miisteri Edinme: Bu evrenin asil amaci satis1 gerceklestirmektir. “Belirli bir
miisteriye en etkili yoldan satis nasil yapabiliriz?” sorusunun yanitt bu evrenin ana
amacini olusturmaktadir.

e Miisteri Koruma: Miisteri koruma, “Bu miisteriyi ne kadar siireyle elimizde
tutabiliriz?” sorusunun yanitinin arandigi evredir. Amag¢ miisteriyi kuruma baglama, onu
kurumda tutabilme ve iligkinin siirekliligini saglamaktir.

e Miisteri Derinlestirme: Miisteri derinlestirme, kazanilmis bir miisterinin
sadakat ve karliliginin uzun siire korunmasi ve miisteri harcamalarindaki payin

yiikseltilmesi i¢in gereken adimlar icermektedir. Amag siirekliligin saglandig: iliskiden

yeni faydalar saglamaktir (http://www.danismend.com/konular/pazarlamayon/CRM %20
HAKKINDA .htm, Kasim 2004).




IKiNCi BOLUM

MUSTERI MEMNUNIYETI

1. MUSTERI MEMNUNIYETININ TANIMI

Genel anlami ile memnuniyet, bir {irlin ya da hizmet ile ilgili satin alma
eyleminden onceki beklenti ( beklenen performans) ile satin alma eyleminden sonra
yasanan deneyimin (gerc¢eklesen performans) memnun edici olmasi durumudur (Vavra,
1999). Miisteri memnuniyetinin, miisterinin sadece iirliniin performansindan beklentileri
olarak ele alindig1 bu tanimlamada eksiklikler bulunmaktadir. Performans ve kalitenin
yani sira, miisteriyle olan iliski, miisteriye karsi tutum ve davranislar da miisterinin
memnuniyetinde goz ardi edilmemelidir. Mevcut ve hedef miisterilerine yonelik stirekli
arastirmalar yapmak suretiyle, isletmeler miisterilerin kimler oldugu, onlarin duygu,

diisiince ve beklentilerinin neler oldugunu saptamalidir. Bu Olgiitlere gore {iriin ve

hizmet politikalar1 yeniden yonlendirilmelidirler (http://www.danismend.com/konular/

pazarlamayon/paz_musteri_odaklilik.htm, Kasim 2004).

Miisteri memnuniyeti kavrami ile vurgulanmak istenen Onemli hususlardan

bazilar1 soyle siralanabilir:

e Miisteri bakis agis1 ile memnuniyetin ne anlam ifade ettigi,

e Miisteri sartlarinin karsilanmasinin miisteri memnuniyetinin yiiksek olacagi
anlamina gelmeyecegi,

e Miisteri sikayetinin olmamasinin yiiksek miisteri memnuniyetinin olmasi
anlamia gelmeyecegi, (http://www.gazi. edu.tr/duyuru/hastane hizmetleri.htm, Kasim

2004).

e Bir isletmenin, bagka bir isletmenin miisterisini, miisteri edinmesinin maliyetinin

yliksek olacagi (Methlie, Nysveen, 1999).

Bu agilardan bakildiginda isletmelerin basarisinin, miisterilerinin ihtiyag ve

beklentilerinin belirlendigi ve bunlarin tiimiinii karsilayacak bir program ile miimkiin
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olabilecegi  goriilmektedir,  (http://www.gazi.edu.tr/duyuru/hastanehizmetleri.htm,

Kasim 2004).

Gilinlimiiz sartlarinda miisteriler kendilerine deger verilmesini, kendisine sunulan
iriin ve hizmetlerin diigiik maliyetli ama kaliteli olmasini, lirlin ve hizmetlerin kendi
ihtiyaclarina ve beklentilerine uygun olmasini ve kendisiyle diiriist, yakin, sicak ve

giivene dayali bir iliskinin kurulmasini, yiiriitiilmesini istemekte ve beklemektedir

(Odabasi, 2000).

Kis ayinda bir bankanin ATM’sini kullanmaya c¢alisan bir miisteri agisindan
bakildiginda: ATM igindeki 1sitma sisteminin, miisterinin memnuniyeti ve ATM’nin en
iyi sekilde hizmet vermesi icin ¢alistyor olmasi, ATM nin kapisinda olusabilecek yada
olugsmus bozulmalar, hem giivenlik agisindan hem de kis aylarindaki soguklar agisindan,
giderilmesi, ATM igerisindeki giivenlik 1siklarinin c¢alisiyor olmasi, ATM ¢evresinin
temiz ve camurlu olmamasina dikkat edilmesi ve ATM’de giivenlik kamerasinin
bulunmasi bu sayede meydana gelecek kotii bir duruma kamera goriintiileri sayesinde
miidahale edilebilmesi miigterinin memnuniyeti i¢cin 6nemli hususlardir (Warm Up Your

Outside ATMs,1993).

Miisteri memnuniyetini saglamak; miisteri odakli ¢alisarak, miisterinin giivenini
kazanarak, miisterilere ¢ok Onem vererek, miisterileri en iyi sekilde temsil ederek,
miisteriyi isletmenin i¢inde ve disinda iyi karsilayarak, miisteri iliskilerinde daha sicak
davranarak, biitiin miisterilere esit davranarak, miisteriye karsi giiliimsemeyi 0grenerek,
maaglarin  mdsteriler tarafindan 6dendigini, geliri miisterilerin sagladigin1  hig
unutmayarak ve satig, hizmet, tiretim ve hizmetten kaynaklanan miisteri sikayetlerini

ortadan kaldirarak mimkun olacaktir.

Miisteri memnuniyeti, miisterilerimizin mevcut ihtiyaclarii karsilamak gibi
goriinse de, yeni ¢ikan ihtiyaclarini tahmin edebilmek ve bunlara yonelik ¢oziimler
bulabilmek de o derece onemlidir. Bir hizmet biriminin, miisterilerinin beklentilerini
bilmemesi ya da miisteri beklentilerinin yanlis degerlendirilmesi para, zaman ve diger

kaynaklarin boga harcanmasi gibi bazi sakincalar dogurabilmektedir.
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Sonug olarak, miisteri odakli bir kiiltiirlin yaratilmasinda, dogru isin dogru
sekilde yapilmasi kadar, bilginin yonetilmesi, miisterinin de siirecin igersine dahil
edilmesi gereklidir. Bu sekilde, miisteri tercihleri, memnuniyet diizeyleri, yeniden satin
alma istekleri ve baskalarina 6nerme arzulari analiz edilebilir ve gerekli isletme igi
diizenlemelerin yapilmasi saglanir. Miisteri odakli bir kiiltiire sahip olan isletmeler ise,
memnuniyet ve motivasyon diizeyi yiiksek calisanlar kadar, ihtiyaglar1 karsilanmais,
mutlu tiiketicilere sahip olurlar ki, bu durum da isletmenin varligin siirekli kilmasinda

Oonemli parametrelerden birisidir.

2. MUSTERI MEMNUNIYETINDE KALITE

2.1. Toplam Kalite Yonetimi ve Miisteri Memnuniyeti

2000’11 yillarda rekabet i¢in sadece fiyatin diisiik olmasi yeterli olmaktaydi. Eger
isletmeler rakiplere karsi onemli bir istiinliik saglamak istiyorlarsa yeni standartlar
olusturmalart gerekmekteydi. Bu standartlar Toplam Kalite Yonetimini (TKY)

olusturdu  (http://www.danismend.com/konular/pazarlamayon/paz_musteri_odaklilik.

htm, Kasim 2004). TKY, 1990’11 yillarda adindan en ¢ok soz ettiren ve ¢agdas yonetim
anlayis1 olarak kabul edilen yonetim kavramlarinin basinda yer almaktadir. TKY, bir
isletmenin girdilerini, silireclerini ve c¢iktilarini siirekli iyilestirerek isletme ile
etkilesimde bulundugu gruplar arasindaki karsilikli beklentileri iki tarafi da doyuma
ulastiracak bi¢imde karsilamay1 amaclayan yonetsel ilke ve islevler biitiinii olarak
tanimlanabilmektedir (Karakog, Biyiklilar, 2003). TKY, bir isletmenin tiim
faaliyetlerinde kaliteyi yiikseltmeyi hedefler ve bdylece her asamada olusmasi s6z

konusu hatalari iyilestirmeler yardimiyla diizeltmektedir (Kal.Der., 1994).

Toplam kalite anlayis1 gerek 6zel gerekse kamu sektoriinde giderek yayginlik
kazanmaktadir. Bunun nedeni, bu modelin uygulanmasi durumunda maliyeti yiiksek ve
miisterileri memnun etmeyen hizmetlerin iyilestirilmesi yoluyla hem biitce hedeflerinin
yakalanmasinin hem de hizmet iiretim maliyetlerinin disiiriilmesinin saglanmasidir.
Ayrica, hizmet sunulan miisteri kitlesinin tanimlanmasi ve igletmeye miisteri yonelimli

bir hizmet anlayisinin kazandirilmasi zaten kit olan kaynaklarin dogru alanlara kanalize
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edilmesini miimkiin kilmaktadir. Son olarak da takim calismasi ve Oneri sistemleri,
basar1 degerleme ve ddiillendirme sistemleri gibi toplam kalite uygulamalar sayesinde,

personelin isletmeye ve miisterilere hizmet konusundaki genel anlamdaki kayitsizligi

azaltilabilmektedir (Tak, 2002).

TKY vyaklasimi, hem i¢ hem de dis miisterileri kapsamaktadir. Simdiki
miisteriler yaninda olast (muhtemel) miisterileri de hesaba katmak gerekmektedir.
Isletmeler miisterileri olmadan hayatlarim1 devam ettiremezler. Bu durumda miisteriyi
elde etmek ve korumak i¢in, kendilerine sunulan hizmet ve iriinlerden memnun

olmalarin1 saglamak gerekmektedir (http://www.danismend.com/konular/pazarlamayon/

pazmusteriodaklilik.htm, Kasim 2004). Bunun i¢inde, siirekli iyilestirmelerin yapilmasi

sarttir. lyilestirme sdz konusu oldugunda akla, Kaizen stratejisi ve kalitenin

onciilerinden olan Deming gelmektedir.

Miisteri memnuniyeti toplam kalite yonetiminin son hedefidir. Bu konudaki bir
cok girisim ise miisteri memnuniyetinin dl¢itilmesi yoniindedir. Kaliteye farkli agilardan

bakan ¢esitli miisteriler vardir. Bu miisteriler i¢in ii¢ ¢esit kalite vardir:

e Olmas1 gereken kalite
e Tek boyutlu kalite
o (Cekici kalite

Miisterilerin kalite (ihtiyac) beklentileri sz konusu oldugunda, bunlar Kano’nun

memnuniyet modeli ad1 altinda 2.1°de de goriildiigl gibi ii¢c boliimde verilmistir.
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Miisteri Memnuniyeti
A

Tek tarafli (ihtiyaglar)

Cekici (ihtiyaclar) kalite

Karsllann;ayan (ihtiyaclar) kalite Karsllaglan(ihtiyaglar)
kalite

Olmasi gereken (ihtiyaclar) kalite

v
Miisteri Memnuniyetsizligi

Sekil 2.1. Kano’nun Miisteri Memnuniyeti Modelinden uyarlanmistir.
(Matzler, Kurt, Hans H. Hinterhuber, Franz Bailom and Elmar Sauerwein. How To
Delight Your Customers. Journal Of Product & Brand Management, Vol. 5 No. 2: 7,
1996.)

1. Olmasi gereken (ihtiyaglar) kalite: Uriiniin temel kriterlerinden olusur. Eger
bu ihtiyaglar giderilmezse, miisteriler kesinlikle memnun olmayacaklardir. Bu
ihtiyaclarin giderilmesi ise, memnuniyeti artirmamaktadir. Sadece memnuniyetsizlik
lizerine bir etki yaratmaktadirlar. Ayrica bu ihtiyaclar karsilanmadiginda miisteri
tirtin/hizmet ile ilgilenmemektedir (Matzler ve digerleri,1996). Kullanicinin yaptigi
alimda bekledigi memnuniyeti elde edebilmesi icin, yerine getirilmesi gereken ilk ve
sliphesiz en onemli kosul, satin alinan iirliniin/hizmetin iyi kalitede olmasidir (Ziller,

1971).

2. Tek boyutlu (ihtiyaglar) kalite: Misteri memnuniyeti ihtiyaglarin giderilmesi
ile dogru orantilidir. Ihtiyaclar giderildikge miisterinin memnuniyeti artmaktadir. Bu

ihtiyaglar, miisteriler tarafindan agike¢a istenmektedir (Matzler ve digerleri, 1996)



26

3. Cekici (ihtiyaglar) kalite: Cekici kalite ise bir liriinde standartlarda var olan
Ozelliklerin, kalitenin oOtesinde, yeni Ozelliklerin, ekstra kalitenin eklenmesi ve
sunulmasidir. Genelde bir iriinle/hizmetle miisterinin nasil memnun edilebilecegi
diisiiniilerek, iiriiniin/hizmetin tasarlanmasini icermektedir. Cekici kalite genellikle daha
onemli olan kalitedir. Hipotez testleri yaklasimiyla ¢ekici kalite konusunda yapilan
pazar arastirmalar1 daha etkili olmaktadir. Cekici kalite, yeni teknolojiyi ilerletmek ve

miikemmel kalitede {irlinler ve hizmetler sunmak i¢in anahtar rolii oynamaktadir.

Kalite imalat¢1 ve miisterinin ortak noktasidir. Bazen bu ikisinin kaliteye bakis
acilart farkli olmaktadir. Miisterinin ne tiir bir kalite istedigi kimi zaman
bilinememektedir. Bu durumda bir kalite listesi yapilmakta ve bu listeye gore
misterilerin tercihleri belirlenmektedir. Boylece uygulama asamasma gegilmektedir.
Uriin ya da hizmet sunulduktan sonra bile arastirmalar ve iyilestirmeler yapilmaktadir

(Kondo, 2001).

2.2. Kaizen ve Miisteri Memnuniyeti

Kaizen stratejisi, Japon yoOnetiminde basgli basina en Onemli kavramdir ve
Japonya’nin rekabetteki bagarisinin anahtaridir. Kaizen iyilestirme demektir. Ust
yonetim, miidiirler ve ¢aliganlar olmak iizere herkesi kapsayan bir kavram olup siirekli
iyilestirme anlamina gelmektedir (Acuner, 2001). Statik bir yonetim anlayis1 bu kavram
sayesinde dinamik hale getirilmistir, geri besleme halkasi ile gelisme siirecinin basi ve
sonu birlestirilmistir (Kavrakoglu, 1993). Yonetimin Kaizen’e yonelik tiim g¢abas1 iki

kelime ile 6zetlenebilir: Miisteri Memnuniyeti (Acuner, 2001).

Kaizen stratejisinin 6nemi, yonetimin miisteriyi memnun etmek icin gayret sarf
etmek zorunda oldugunu ve is diinyasinda kalic1 olmak, kar etmek istiyorsa, miisterinin
isteklerine hizmet etmesi gerektigini fark etmesindedir. Kaizen, iyilestirme igin

miisteriye yonelen bir stratejidir (Acuner, 2001).

Kaizen toplam kalite yonetiminin temel 6gelerinden biridir. Bu 6geler soyle

siralanmaktadir:
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e Ust yonetimin liderligi
e Miisteri odaklilik
e Isletme ¢alisanlarim egitimi

e Siirekli gelistirme (Kaizen) siirecinin benimsenerek uygulanmasi (Burnak,

1997).

2.3. Deming Perspektifinden Miisteri Memnuniyeti

Deming tiiketici arastirmalar1 (miisteri memnuniyeti 6l¢iimii) hakkinda sunlari

sOylemektedir:

Tiiketici arastirmasi, Oncelikle tiiketicilerin tepkilerinin {irlin tasarimina
yansitilmasinda kullanilmalidir, bdylece yonetim, degisen talepleri ve gereksinimleri
tahmin edebilir ve buna gore ekonomik liretim diizeylerini belirleyebilir. Tiiketici
arastirmasi miisterinin tepkilerini ve taleplerini izler ve ortaya ¢ikan bulgulara agiklama

getirmeye calisir.

Tiiketici arastirmalari, iretici ile {iriiniin kullanicilar1 arasindaki bir iletisim
stirecidir. Bu iletisim siireci ile iiretici Uriinlin nasil bir performans gosterdigini,
insanlarin {iriinii hakkinda ne diisiindiigiinii, nicin bazi1 insanlarin iiriini satin alip
digerlerinin almayacaklarini ya da tekrar almayacaklarini anlayabilir ve iiriiniin kalite ve
standart acisindan nihai kullanicilar i¢cin en uygun olacak, tiiketicinin 6deyebilecegi

fiyata sunabilecegi sekilde yeniden tasarlama olanagini bulur (Vavra, 1999)

3. MUSTERI MEMNUNIYETI KURALLARI

Bir ¢ok is adami miisteri memnuniyetini, miisteri hizmetleri servisi veya
isletmeyi temsil eden Ornek {irlinler yardimiyla kazanilacak bir sonug¢ olarak
gormektedir. Oysa bu yaklasim pek ise yaramamaktadir. Asagidaki bes kural bu

anlamda bir isletmenin yapmaktan kaginmamasi gereken hususlar1 igermektedir:
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e Daima misterilere tanidik biriymis gibi davranilmalidir. Calisanlarin kendi
ihtiyaclarmin neler olduguna gore degil, miisterilerin neye ihtiyaclart oldugunu
diisiinerek hareket etmeleri gerekmektedir.

e Her miisteri bir {iriine/hizmete daima ayni1 miktar1 6deyerek sahip olmalidir.

e Isletmedeki her bir galisan miisterileri memnun etmek igin gerekli yetkilere
sahip olmalidir.

e Problemler daima ilk seferde dogru olarak ¢oziilmeye calisilmalidir. Miisterinin
bir problem i¢in tekrar tekrar isletmeye gelmesi memnuniyetsizlik yaratmaktadir.
Problem ¢6ziilemedigi taktirde {iriiniin/hizmetin yenisi verilmelidir.

e Miisteriler memnun edilmek i¢in nadiren de olsa kiiclik yalanlar sdylenilmis
olabilir. Bunun bdyle devam etmesine izin verilmeden durum kabul edilmeli ve

miisterinin memnuniyeti i¢in gereken bedel 6denmelidir.

Sonraki bes kural ise bir isletmenin yapmamasi gereken unsurlari icermektedir.

e Bunlardan birincisi asla bir miisteriyi kandirmamak, oyuna getirmemektir. Bir
hizmet/iirlin i¢in miisteriye normal fiyatindan daha fazla ddettirilmemelidir.

e Asla isletme sahibine ve calisanlara gereginden fazla maas verilmemelidir.

e Asla miisterilere sorunlarin ¢oziimlenemeyecegi sOylenmemelidir. Ciinkii her
sorunun bir sekilde ¢oziimii bulunmaktadir. izlenmesi gereken yol soyledir; Birincisi
problem ¢dziilebilir, eger problem ¢oziilemiyorsa ikinci olarak degistirme yapilabilir ve
son olarak bu imkan da yoksa hizmetin/iiriiniin bedeli miisteriye geri 6denebilir.

e Eger basarili olup olmayacagi bilinmeyen bir konu varsa asla sozler
verilmemelidir. Boylece basarisizlik durumda sorumluluk s6z konusu olmayacak, basari
durumunda ise pozitif bir etki yaratilmis olacaktir.

e Bir ise yeni baslanacagi zaman, iirlinlerin/hizmetlerin fiyatlandirilmas1 ve
miisterilerin memnuniyetlerinin saglanmasi ile ilgili kararlar verilmesi gerekmektedir.
Mutlaka kar saglanip saglanmayacagi merak edilir ancak miisterilerin goziinii
korkutmayacak miktarlarin géz 6niinde bulundurulmasi gerekmektedir. Hi¢bir zaman
misterilerin daha fazla 6demesine neden olarak, isletmenin problemleri (borglar gibi)

¢cOziilmeye calisilmamalidir (Tasca, Coldwell, 1996).
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4. MUSTERILERI ELDE TUTMANIN YOLLARI

Miisterileri korumanin yollar1 asagidaki gibi siralanabilir (Novitsky, 2004):

e Miisteri hizmetinin bir numarali dnceligi olan, miisterilerin daima samimiyet ve
sevkle selamlanmasi ilkesine uyulmalidir. Boyle bir davranisla, miisterilere,
gelislerinden ve patron olmalarindan memnun olundugu gosterilmis olacaktir.

e Hicbir zaman bir miisteri bekletilmemelidir. Bu bir kisinin degerli zamanina
affedilmez bir sekilde saygisizlik gostermek olacaktir. Eger bir programa gore hareket
ediliyorsa, miisterilerin bu durumu bilmeleri saglanmalidir. Bdyle bir davranis
karsisinda miisteriler karsilarindaki kisiyi sempatik bulmaktadirlar.

e (Calisilan ortama profesyonel ve pozitif bir goriinim kazandirilmahidir. Zaten
kendi  problemleri olan  miisteriler, c¢alisanlarin  dedikodularm1 ~ duymak
istememektedirler.

e Miisterilerin ne istedigi dogru bir sekilde algilanmalidir. iletisim eksikligi,
miisteri kaybetmenin temel nedenlerinden biridir. Calisanlarin miisterilerin ne istedigini
nazik bir sekilde anlamalar1 gerekmektedir. Sonra miisterinin beklentilerine gecilerek,
bundan daha iyisi miisteriye verilmeye ¢alisilmalidir. Miisterinin memnuniyeti artirilmis
olacaktir.

e Milkemmellik icin ¢abalanmalidir. Eksik teknoloji gelismeyi engellemektedir.
Rekabet ortaminda teknolojiye ayak uydurmak gereklidir.

e Dogru insanlarla calisilmalidir. Isletmeler miisterileri tarafindan onaylanan
kisilerle ¢alistiklar: taktirde kalite artacaktir.

e Miisterilerle ilgilenildigi kendilerine gosterilmelidir. Bir giilimseme, elde tutma
cabalar igerisinde ¢ogu zaman en 6nemli davranis olabilmektedir.

e Mikemmellik en dstten baglar. Calisanlarin  ise alinmasi, egitilmesi,
motivasyonlarmin saglanmasi yonetimin sorumlulugudur. Boylece c¢alisanlardan en
yiiksek kalite ve verim alinabilmektedir. Yonetim ¢alisma alaninin 6zelliklerini bilmeli

ve buna gore davranmalidir.



30

Miisterilerin goziinde isletmenin profesyonelligi arttik¢a, isletmeler de isteklerini
ve hizmetlerini artirmaktadirlar. Gelecekte de basarili olmak i¢in kendilerini ve

isletmelerini gelistirmekte ve devamliliklarini saglamaktadirlar.

5. MUSTERI MEMNUNIYETINE ODAKLANILMAMASININ NEDENLERI

Bazi isletmeler, miisteri memnuniyetinin diisiik fiyath iriinlerle yakalandigina,
cok lriin satmak i¢in miisteri memnuniyetine degil, yiiksek teknolojiye sahip sik
tirtinlere gerek olduguna ve miisteri memnuniyetinin karin doyurmadigina inanmaktadir

(http://www.ntvmsnbc.com/news/218417.asp?cpl=1, Kasim 2004). Goriildiigii iizere

isletmeler miisterilere ve onlarin memnuniyetlerine pek c¢ok nedenden dolayr énem

vermemektedirler. Bunlardan bazilar1 soyle siralanabilir:

e Isletmeler, sadik, memnun ve tekrar gelen miisteri yaratmak konusunda ¢ok az
bir bilgiye ve inanca sahiptir. Is diinyasinda olma nedenlerinin iiretmek veya hizmet
vermek olduguna inanmaktadirlar.

e (Calisanlar ¢alistiklar1 konuda kendilerini siniflara ayirirlar fakat bu siniflarin hig
birinde miisteri memnun edici adi bulunmamaktadir. Kendilerine veri girisi uzmant,
satig personeli, muhasebeci v.b. isimler takmaktadirlar. Bir cogu miisterilerin kendilerini
ilgilendirmedigini ve satis yapmanin yeterli oldugunu diistinmektedir.

e (alisanlar “i¢ miigteri” olarak, miisteri zincirinin bir pargasi olduklarini
hatirlamamakta ve kendilerini miisterilerden farkli tutmaktadirlar.

e Bazen iiriinler/hizmetler miisterilerin istekleri dogrultusunda degil, yonetimin
veya milhendislerin kendi istekleri dogrultusunda gelistirilmektedir. Bu kisiler
kendilerinin miisterilerin ne istediklerini miisterilerden daha 1iyi bildiklerini
diistiinmektedirler.

e Mutlu iiretken ¢alisanlar olmadig siirece, mutlu miisteriler yaratmanin olanaksiz
oldugu bilinmektedir. Degisken bir yapiya sahip motivasyonu olmayan calisanlarin
olmasinin sebebi ise yonetimin dar fikirli, diktatdrce bir diislince yapisina sahip

olmasidir.
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e Takim caligmasi yaparak miisterinin ihtiyaclari ve memnuniyetine odaklanan
departmanlar yerine pek ¢ok isletmede organizasyon kutucuklar1 ve departmanlar arasi
duvarlar bulunmaktadir (Bhote,1996).

e Isletmenin miisteri tarafindan yonetildigini dyle olmasa da sdylemek, bazi
isletmeler icin memnuniyete 6nem verdiklerini géstermenin sahte bir yoludur. Ama
memnuniyet i¢in her hangi bir ¢aba gosterilmemekte, s6zde bir memnuniyet anlayisi
yuritiilmektedir.

e Miisteri memnuniyetinin maliyeti isletmelere yiik gibi goriinmektedir. Bazi
isletmeler, miisteri memnuniyeti kavraminin yeni bir kavram oldugunu ve yokken nasil
kar edildiyse ayni sekilde devam edilebilecegini diistinmektedir.

e Bazi igletmeler ise miisterilerin, iirlinleri/hizmetleri aldiklarinda yeteri kadar
memnun olduklarmni, iirlinlere/hizmetlere yeni 6zellikler katarak ekstra bir memnuniyet
yaratmaya gerek olmadigini diistinmektedirler.

e Bazi isletmeler i¢in ise miisterileri yilda bir kez memnun etmenin yeterli

oldugunu diisiinmektedir (Anton, 1997).

Yukarida siralananlarin diginda, bazi isletmeler, miisteri hoslansin ya da
hoslanmasin {iriin ve hizmetlerde bazi degisiklikler yapilmakta ve bu degisiklikler
maliyeti azaltti1 i¢in bundan mutluluk duymaktadirlar. Ama bu degisiklikler miisteri
memnuniyeti adina bir gelisme saglamayabilir. Bazi isletmeler, 6zellikle sik kullanilan
iiriin veya hizmetin {reticileri olan isletmeler, su anlayisa sahiptir: “Miisteriler
yaptiklarimizi begenirse ne mutlu bize ama begenmezlerse elimizden bir sey gelmez.

Eninde sonunda bizden satin almak zorundalar.” Bu isletmeler i¢in maliyet her seydir.

Bazi1 isletmelerin yoneticileri ise misterilerin ne disiindiiklerini bilmek
istememektedirler. Politikalar1 kimse sikayet etmiyorsa her sey yolundadir yoniindedir.
Yanlis yaptiklar1 konu ise eger her sey yolunda mi diye sorulmazsa kimse bu kisilere
neyi daha iyi yapmalar1 gerektigini sdylemeyecegidir. Boylece isletme geriye donerek

eksikliklerini diizeltememekte ve gelisememektedir.

Sonug olarak, miisteri memnuniyetine odaklanmaya karar veren bir isletmenin

ilk dikkat etmesi gereken konu, miisterileri konusunda bir uzman ise almissa, bu
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uzmanin ayni zamanda miisterilerin bakis agilarina sahip olup olamadigini bilmesidir.
Bu eksiklik uzman ne kadar deneyimli olursa olsun igletmeyi miisterilerin beklenti ve

isteklerinin neler oldugu konusunda yanlis yollara siiriikleyecektir (Forst, 2002).

6. MEMNUNIYETIN OLUSMA SURECINDEKI BOSLUKLAR

Memnuniyetin olusma siireci beklentiler ile algilanan performans arasindaki
karsilagtirmayt igerir. Beklentiler: Bir iiriin ya da hizmetin, 6zelliklerine iliskin ya da
gelecekteki bir zamanda tercih edilmesi konusundaki inanglardir. Algilanan performans:
Bir {iriin ya da hizmetin, satin alim sonrast her bir miisteri tarafindan nasil

goriildiigiidiir, Uriiniin gdsterdigi performansa yonelik algilari igerir.

Bu iki kavramin karsilastirilmast evresi uyum/celigki siireci olarak adlandirilir.
Eger algilanan performans beklenen performanstan ¢ok az asagida ise algilanan
performans yukar1 ¢ekilecek ve beklenen performans ile esitmis gibi goriilecek ve uyum
saglanmis olacaktir. Eger algilanan performans beklenen performansin ¢ok gerisinde
ise, ¢eligski ortaya ¢ikacak ve algilanan performansin diisiikliigii abartilacaktir (Vavra,

1999).

Bu durumu bir 6rnek ile agiklayalim. Bir banka miisterisi ikinci bir hesap
actirmak iizere subeye bagvurmustur. Bagvurusunu takiben uzun siire bekletilmis olmasi
rahatin1 kagirmis ve algilanan performansi diistirmiistiir. Bunun ardindan personelin
giiler yiizli tutumu ve kendisine cay ikram edilmesinin Onerilmesi algilanan
performanst yukar1 ¢ekip miisterinin uzun bekleme siiresini hos gdérmesine neden
olmustur. Oysa bu senaryoda uzun bekleme siiresinin yani sira, aksi bir banka personeli
ile karsilagilmasi s6z konusu olsaydi, miisteri “algiladig1r performansi” nedeniyle son

derece tatminsiz kalabilirdi.

Beklenen performans ile algilanan performans arasindaki ¢eliskiler, bes bosluk
olarak agiklanmaktadir. Bu bosluklar Sekil 2.2°de agikca goriilmektedir. Sekli takiben

ilgili bosluklara yonelik aciklamalar sunulmaktadir
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Sekil 2.2. Hizmet Kalitesi Modelinden uyarlanmistir (Oztiirk, 2003).

Bir isletme hizmet anlayisin1 gelistirmek igin Oncelikle su bes konudaki

boslugunu gidermelidir.
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e Bilgi Boslugu (Bosluk 1)

Tiiketici beklentileri ile bu beklentilerin yoOnetim tarafindan algilanan sekli
arasindaki farkliliklardir. Ornegin, bir bankanin kredi kart1 ile 12 ay yiiksek faizle
taksitler yapmasi, oysa miisteri daha az taksiti ve faizi istemekte olabilir.

e Standartlardaki Bosluklar (Bosluk 2)

Tiiketici beklentilerinin yonetim tarafindan algilanan sekli ile hizmet kalitesi
spesifikasyonlar1 arasindaki farkliliklardir. Ornegin, banka miisterilerinden biri
otomobil kredisi almak ve bu krediyi 12 ayda o6demek istemektedir. Bankanin
yoneticileri bunu degerlendirip mantikli bulmuslardir. Ancak 12 aylik bir 6deme planina
iligkin bir hizmetleri bulunmayabilir. Bu durum bir bosluk yaratmaktadir.

e Ulastirllan Hizmetteki Bosluklar (Bosluk 3)

Hizmet kalitesi spesifikasyonlar1 ile gercekte verilen hizmet arasindaki
farklardir. Ornegin, bir bankada uygun personelin dogru departmanlara verilmesi
gerekmektedir. Miisterilerin verilen hizmeti nasil aldiklarin1 degerlendirerek, buna gore
verilen hizmette degisiklikler yapabilecek personel yetistirilmelidir.

e Tlletisimdeki Bosluklar (Bosluk 4)

Hizmetin verilmesi ile hizmet hakkinda tiiketiciye iletilen bilgiler arasindaki
farkliliklardir. Ornegin, bankalarin Bolpuan isimli kredi kart1 igin her benzin alimina ek
puan uygulanacagini reklamlar aracilig ile iletmesi durumunda, ek puan uygulamasinin
sadece “Bolpuanplus” kartina uygulaniyor olmasi.

e Algilamadaki Bosluklar (Bosluk 5)

Yukarida verilen dort farklilik nedeniyle miisterinin bekledigi hizmet kalitesi ile
algiladign hizmet kalitesi arasinda olusan farkliliklar. Ornegin, uzun siiredir bankanimn
miisterisi olan bir kimse bankaya geldiginde islemlerini hemen bitirebilmektedir. Ancak
personelde yapilan degisiklikler nedeniyle, sonraki gelisinde bu kisi personel tarafindan
taninmamis ve personelin egitiminin eksikligi nedeniyle islemleri uzun zaman almistir

(Oztiirk, 2003).

Miisteri beklentileri, algilanan performans: biiyiikk Olciide etkilemektedir. Bu
nedenle misterilerin bekledikleri performansin bilinmesi yararli olmaktadir. Miisteri

beklentilerini belirlemenin yollarindan bazilar1 soyle siralanabilir:
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e Miisteri i¢in 6nemli olan belirli parametrelerin ve {iriiniin/hizmetin 6zelliklerinin
nedenleri arastirilir.

e Eger miisteri, bir dagitici, orijinal donanim imalatcis1 ya da bir tiir bayii ise
tirtinden/hizmetten miisterinin ve en son kullanicinin nasil yararlandigi hakkinda
miimkiin oldugu kadar ¢ok bilgi edinilmelidir.

e Eger {iriinii satin alan kimse ilave islemler yapiyorsa, {iriiniin karsilasacagi
islemler ve makineler hakkinda daha fazla sey 6grenilmelidir.

e Miisterilerin, {riinii/hizmeti  hatali  kullanmalarina  iliskin  ihtimaller
belirlenmelidir.

e  Uriinii/hizmeti gelistirmek icin miisterilerle calisiimalidir.

e Baz isletmeler i¢in {riiniin 6nceden bir Orneginin gelistirilmesi, kaynaklarin
daha iyi ve genis olarak kullanimini saglayabilir.

e Miisterinin kullanma kriterlerine uysun ya da uymasin, standartlar1 saglayan
iriiniin  gergceklesmesiyle, ortaya ¢ikan {iriiniin miisteri tarafindan onaylanmasi
arasindaki fark bilinmelidir. Uriiniin, standartlar1 saglamasi ile miisteri tarafindan
onaylanmasi arasinda fark vardir.

e Yeni bir pazar i¢in yeni bir iiriin/hizmet gelistirilirken, bu pazar1 temsil edecek
miisteriler bulunarak goriismeler yapilmali ve yeni {irlin/hizmet hakkinda tepkiler
alimmalidir.

e Uriin/hizmet satin alindiktan sonra bile miisterinin memnuniyeti ve baghlig

takip edilmelidir (Westcott, 2002).

Genel olarak, iistiin hizmet performansinin daha fazla miisteri memnuniyeti ve
olumlu diisiince olugmasini sagladigi bilinmektedir. Bunun aksine hizmet hatalarini
(bagsarisizliklarinin) memnuniyet ve olumlu diisiinceler iizerinde olumsuz etki
biraktigina iliskin yeterince gosterge bulunmaktadir. Ornegin; finansal hizmetler bazen
miisteri ile banka calisanlar1 arasinda direk olarak saglanmaktadir. Bankalar yiiksek
kaliteyi saglamak icin hatasiz hizmet vermeyi ilke haline getirmiglerdir. Miisteriler rahat
hissetmedikleri bir ortamda bulunmak ve c¢alismak istemezler. Miisteri
memnuniyetsizliginden, yanlis s6zciiklerin sarf edilmesinden ve miisteri kayiplarindan
kaynaklanan hizmet basarisizliklari, hizmet beklentilerinin tam olarak anlagilamamasina

neden olmaktadir (Michel, 2004).
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Memnuniyet siirecinde iyi bir sekilde ilerleme saglanmasi isteniyorsa yapilan
hatalara dikkat edilmelidir. Hatasiz hizmet, memnuniyeti beraberinde getirmektedir.
Bununla birlikte bankacilik gibi sektorlerde insan faktorii 6nemli oldugu icin, hatalarin
olabilecegi kabullenilmeli, 6nemli olanin hatalarin en miikkemmel bir sekilde

diizeltilmesi oldugu unutulmamalidir.

7. MEMNUN OLMAYAN MUSTERILERIN iISLETMEYE MALIYETI

Memnun olmayan ve ayrilan misterilerin isletmelere maliyeti ¢ok yliksek

olmaktadir. Ciinkii; (Bhote,1996).

¢ Bu miisteriler sayica ¢coktur ve hayatlar1 boyunca bir daha kazanilamazlar.

e Bu miisteriler dedikodu yaparak sadece var olan miisterileri degil potansiyel
miisterileri de etkilemektedirler. Memnun miisteriler ortalama 5 kisiye isletme ve
tirtin/hizmet ile ilgili yasadiklari olumlu deneyimi anlatmaktadir. Memnun olmayan
misteriler ise ortalama 9 kisiye iiriin/hizmet ile ilgili yasadiklar1 olumsuz deneyimi
anlatmaktadir.

e (Ciinkii sadece satiglardaki kayiplara degil, kar oranindaki biiyiik diisiise de neden
olmaktadirlar. Uzun vadede ise bir — iki kez gelen miisterilerden daha biiylik kayiplara
neden olacaklardir.

e Memnun olmayan miisterilerin %13’ mutsuzluklarimi diger 20 kisiye
yaymaktadirlar.

e En kotiisii ise memnun olmayan miisterilerin %98°1 higbir sey sdylemeden diger

bir firma ile calismaya baslamasidir.

Memnuniyetsizligi gidermek i¢in dncelikle yapilabileceklerin maliyeti ise sOyle

siralanabilir (Baumeister, 2004):

e (alisanlarin hizmetinin dost¢a oldugundan emin olunmalidir. Bu durumda

isletme yOneticisinin zaman kaybetmesine ve islerini aksatmasina neden olabilmektedir.



37

e Miisteri hizmeti alt yapisi olan g¢alisanlar ise alinmalidir. Eger bu miimkiin
degilse, calisanlara yaklasimlari konusunda egitimler verilmelidir. Miisteri hizmeti
konusunda bilgiye sahip olmayan bir ¢alisanin egitimi de art1 bir maliyet yaratmaktadir.

e (Calisanlara yaratic1 olmalar1 ve karsilama-ilgi ve yaklasimlarini ¢esitlendirmeleri
icin ilham verilmelidir. Biitiin bu hususlardan yoksun bir ¢alisan, miisterilerin kaybina

neden olabilmekte ve bu durumda karlilig1 etkilemektedir.



UCUNCU BOLUM

MUSTERI MEMNUNIYETININ OLCULMESI

1. MUSTERI MEMNUNIYETININ OLCULMESININ TARIHCESI

Tarihte miisteriler her zaman kral olmamislardir. Ge¢miste insanlar, kolelik
nedeniyle hizmet etmek zorunda kalmiglardir. Hizmet, efendilerinin istek ve emirleri
lizerine koleler veya hizmetgiler tarafindan verilmistir. Insanlarmn, kole ya da efendi
olmalar1 1rklarina ve gelir diizeylerine gore belirlenmekteydi (Reis, Pena, Lopes, 2003).
Kole olan bu kimselerin memnuniyetleri ve bunun 6l¢iilmesi herhangi bir 6nem teskil
etmemekteydi. Sonralar1 insanlik gelismis ve teknoloji ilerlemistir. Uriin ve hizmetler
kitlesel olarak iiretilmeye ve dagitilmaya baslanmigtir. Tiiketici ve lireticilerin ¢ogu
tarafindan iyi karsilanan iirin ve hizmetlerin kitlesel iiretimi ve dagitiminin, {iriin ve
hizmetleri tiretenlerle bunlar tiikketenler arasina mesafe girmesi gibi olumsuz sonuglari

olmustur.

Kitle iretiminden Once varolan =zanaatkar lretimi doneminde, iireticiler
miisterileri ile sik sik gdriismek durumunda olduklarindan, onlarin ne dl¢iide memnun
olduklarin1 aninda gozlemleyebilmekteydiler. Bu yliz ylize iletisim, {reticilere
miisterilerinin egemenligini her giin bir kez daha hatirlatmaktaydi. Zanaatkarlar
miisterilerinden geri bildirimler almaya her zaman hazirdilar ve onlarin istekleri
dogrultusunda iirlinlerinde gerekli degisiklikleri yapip miisterilerini elde tutmay1
basarmaktaydilar. Miisteri memnuniyeti, o zamanlar giinliik bir olaydi ve zanaatkarlar
tarafindan her giin Olgiilebilmekteydi (Vavra, 1999). Sonra kitlesel dagitim donemi
geldi ve iirlin ve hizmetlerin cesitli yerlere dagitilmasi i¢in kanallar olusturuldu. Bir ¢cok
bakimdan olaganiistii verim saglayan bir siire¢ olan kitlesel dagitim sistemi, tireticilerle
tiiketicileri birbirinden uzaklastirdi. Uriin ve hizmetlerin dagitimi, bunlarmn iireticiden
tiiketiciye aktarilmasimi kendisine is edinmis araci kurumlarca yliriitilmekteydi. Bu
durum karsisinda iireticilerin dogal tepkisi, miisteri memnuniyeti konusunda yeni ortaya

cikan bu aracilara gilivenerek miisteri hizmetlerine iliskin sorumluluklarini onlara

devretmek ya da bu sorumluluktan tamamen vazge¢mekti. Bu yalnizca mantikli degil,
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aynm1 zamanda ekonomik acidan da dogru bir tepkiydi. Sonucgta bu aracilar iiriin ve
hizmetlerin satisindan kar saghiyorlardi ve satis sonrast hizmet vermekten

kacinmamaktaydilar.

Miisteri memnuniyeti konusundaki sorumlulugun baskalarina devredilmesi iki
bakimdan 1yi bir fikir degildi. Birincisi, miisterilerle dogrudan iletisimi tiimiiyle ortadan
kaldirtyordu. Ikincisi ise, miisteriler iireticinin kararlarinda gdz &niine alinmamaya
basladilar. Aracilar siparis vermeye devam ettikce, miisteriler de satin almaya devam
ediyor demekti. Miisterilerin satin almaya devam etmesi her seyin yolunda oldugunu
gostermekteydi (Vavra, 1999). 1980’ler ve 1990’larin baslarinda, tiim diinyada,
“miisterileri memnun etmek” kaygi duyulan en 6nemli konu haline gelmisti (Reis, Pena,
Lopes, 2003). Yeni ekonomide iiriin kadar bilgi de énemli bir hale gelmistir. Uriinler
icin global standartlar olusturulmasit ve hizli ulagim yollarmin gelistirilmesiyle
isletmeler i¢in rekabet ortami kizigmistir. Miisteri i¢in daha iyi donanim ve hizmet
sunma olanaklar1 ortaya ¢ikmustir. Yenilikler ve hizmet bilesenleri ¢ogaldik¢a, miisteri,
isletmenin performans denkleminin daha ¢ok bir degiskeni haline gelmistir. Tiim
bunlara paralel olarak, miisteri iligkilerinin de degeri artmistir (Kennedy ve Schneider,
2000). Bu nedenlerden dolay1r da miisteri memnuniyeti 0l¢lim c¢abalar1 her gegen giin

artmaktadir.

[k galismalarda memnuniyet kavrami, miisterinin iiriiniin/hizmetin performansi
karsisinda diisiincelerine bagli bir olgu olarak tanimlanmaktaydi. Daha sonraki
calismalarda miisteri memnuniyeti, irlinlin/hizmetin performansinit bazi standartlar
kiimesine baglayan miisteri anlayis1 fonksiyonu olarak goriilmiistiir (Methlie, Nysveen,

1999).

Miisterilerin beklentileri, rekabetin arttigi giiniimiizde 6zellikle diisiik fiyat, iyi
kalite ve ¢esitlilik ile pazara giren Japon mallar1 karsisinda daha da artmistir. Son
zamanlarda yapilan Ol¢limlerde; daha bilingli, ne istediklerini daha iyi bilir bir duruma
gelen miisteriler, kendilerine saygi duyulmadigimi ve kotii davramiglara mazur

kaldiklarin1 diisiindiiklerini rahatca gosterebilmektedirler (Reis, Pena, Lopes, 2003).
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Isletmenin varhigini siirdiirebilmesi i¢in miisterinin ne istedigini, sonucta ne
aldigim1 ve ikisi arasindaki farkin biiytikliglinii belirlemesi gerekmektedir (Chambers,
2002). Bir aragtirma i¢in cevaplandirilmasi zor olan soru miisterilerin ne diisiindiigiidiir
(Baugie, Pieters, Zeelenberg, 2003). Miisterilerin ne disiindiigiinii sormak olumlu

sonuglar vermektedir.

Temel bir miisteri memnuniyeti arastirmasi igletmenin varhigini siirdiirebilmesi
i¢in gerekli bir¢ok bilgiyi igermelidir. Isin iyi yapilan kismi ve daha ilerlemesi gereken

alanlar1 tespit edilebilmektedir (Chambers, 2002).

2. MUSTERI MEMNUNIYETININ OLCULMESININ NEDENLERI

Miisteri memnuniyeti 6lglimii her igletme icin ayni derecede Oneme sahip
olmayabilmektedir. Bu 0Ol¢lime o©Onem veren isletmelerin nedenleri sdyle

siralanabilmektedir:

1. Uriin veya hizmetlerin iiretim siireci ile ilgili kisa bir arastirma yapildiginda,
hemen hemen benzer adimlardan olusan bir akis diyagrami ile karsilasilmaktadir. Bu
diyagram, kabaca ihtiyacin saptanmasi ya da olusmasi ile baslayarak, tasarim, deneme
periyodu, ince ayarlar ve kullaniciya/miisteriye sunumdan olugmaktadir. Bunlarin
hemen ardindan tiim siralandirmalarda en son adim olarak geri besleme bulunmaktadir
(Gedik, 2005). Geri besleme, tiim analizler yapildiktan sonra analiz bulgularinin gerekli
boliimlere iletilmesi ve bu bulgular dogrultusunda degisikliklerin yapilarak, tiim
islemlerin bastan yiiriitiilmesi seklinde ger¢eklesmektedir. Burada sozii gecen analizler,
miisteri memnuniyetinin Ol¢iilmesinin bir parcasidir. Analizler sonucu elde edilen

bilgiler geri besleme ile kullanilmaktadir.

2. Her yil igletmeler miisterilerinin %10’u ila %30 unu kaybetmektedirler. Bazen
bu miisterilerin neden kaybedildigi, ne zaman kaybedildigi ve bu kayiplarin kendilerine
ne gibi zararlar verdigi isletmeler tarafindan bilinmemektedir. Miisteri memnuniyeti
Olciimleri sonucunda, bu nedenler de ortaya konulabilmektedir. Bir ¢ok isletme

kaybettikleri miisteriler i¢in endiselenmek yerine yeni miisteri bulmaya caligmaktadir.
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Miisterileri kaybetmenin temel nedeni memnuniyetteki eksikliktir. Bu duruma nelerin
neden olugu distiniildiigiinde, ilk sirada hizmet hatalar1 goriilmektedir. En 6nemli bes

hizmet hatas1 s0yle siralanabilir:

e Vaatlerden kaynaklanan hatalar
Bu hata ¢ogunlukla isletmenin pazarlama ¢alismalarindan kaynaklanmaktadir.
Yeni miisteriler kazanmak i¢in miisterinin ilgisini ¢ekecek pek ¢ok sey sdylenmekte ve
vaatlerde bulunulmaktadir. Bu durum, yeri doldurulamaz bosluklarin olugmasina ve
miisterilerin yanlis beklentiler i¢ine girmesine neden olmaktadir. Sonug olarak verilen
hizmet ile vaat edilen hizmet arasinda 6nemli farkliliklar olusmaktadir.
o Miisterileri yanlis anlamadan kaynaklanan hatalar
Yoneticiler miisterilerin beklentileri ve Oncelikleri konusunda dogrulugu
olmayan tahminlerde bulunmaktadirlar. Miisteri i¢in neyin iyi oldugu bilinmediginde
ise hizmet kalitesi diismekte ve miisteri kayiplar1 artmaktadir.
o Siire¢ ve sistemden kaynaklanan hatalar
Bir igletme, miisterilerini ne kadar iyi taniyor olursa olsun sisteminde ya da
stireclerinde bazi eksiklikler varsa memnuniyetsizligi engelleyememektedir. Bir banka
ele almacak olursa, kuyrukta bekleme siiresi arttik¢a miisteriler diger her seyin
miikemmel gitmesine karsin sdylenmeye baglamaktadirlar. Bu durum yogun saatlerde
isleyen vezne sayist artirilarak giderilmeye ¢alisiimaktadir.
o Miisterilere karsi davraniglardan kaynaklanan hatalar
Miisteri beklentileri ve Oncelikleri bilinmekle birlikte egitilmemis c¢alisanlara
sahip bir isletme, miisterilerine iyi bir hizmet sunamamaktadir. Calisanlar siireg
konusunda egitilmeli ve miisterilere karst davraniglart konusunda uyarilmalidirlar.
o Miisterilerin bakis agisindan kaynaklanan hatalar
Bir isletmede yukarida agiklanan hatalar yapilmiyor olsa da, yapilan arastirmada
memnuniyetsizlik s6z konusu olabilmektedir. Bu durumda, miisterilerin verilen hizmeti
farkli sekilde algiladigi distlintilebilmektedir. Miisterilerin anlayis1 degistirilmek
istendiginde, bu konu iizerinde zaman harcanmasi ve kisisel ¢abalar gosterilmesi
gerekmektedir. Gegmisteki bir deneyim yiiziinden huzursuz olan miisteriler, zamanla iyi

ilgi ve hizmet karsisinda memnun edilebilmektedirler (Hill, 1996).
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3. Miisteri odakli olmak, isletmenin tiim ¢alisanlar ile birlikte her eylem ve
kararinda, sunulan iirtin ve hizmetlerin, miisterilere haz verecek ve memnuniyet
yaratacak sekilde planlanmasina ¢alismasi ve sonugta siirekli tercih edilen bir isletme
olabilmesidir. Miisteri odakli olmanin énemli bir gostergesi, miisteri memnuniyeti ve

bunun 6l¢iimiidiir (Odabasi, 2000).

4. Yeni miisteri kazanmanin maliyeti ¢ok fazla oldugu i¢in 1990’larda pek ¢ok
isletme bu gercegi kabul etmis ve var olan miisteriyi ellerinde tutmak istemistirler.
Arastirmalar, miisteriler i¢in en ¢ok sorun yaratan konuda en iyisini yapmak {izerine
yogunlagsmaktadir. Miisteri memnuniyetini 6lgmenin temel nedeni, miisterilerle ilgili
dogru bilgileri toplayarak yonetimin dogru kararlar vermesine ve iyilestirmelere
gitmesine yardimci olmaktir. Ayrica, misterilerin hayatlar1 boyunca deger verdikleri
seylerin belirlenmesi, miisterilerin nasil elde tutulacaklar1 ve karlilikla ilgili isletmeye
onemli bilgiler saglanmaktadir. Dogru olarak Olclilmeyen miisteri memnuniyeti
sonuclari, yanlis kararlarin alinmasina neden olmaktadir. Miisteri i¢in en iyisinin
yapilmasi, isletmeye her zaman art1 kazang olarak donecektir. Isletmelerin miisterileri

icin ellerinden geleni yapmalarinin nedeni karliliktir (Hill, 1996).

3. MUSTERI MEMNUNIYETINi OLCME TEKNIKLERI

Memnuniyet siirecinin tamamlanmasindan sonra dl¢limler yapilarak, iyilestirme
evresine gecilmektedir. Miisteri iliskilerinde memnuniyet, bes sekilde Slgiiliip analizler
yapilarak bilgiler kullanilmaktadir. Asagida bes Ol¢lim teknigi ile ilgili ayrintili bilgi

verilmigtir.

3.1. Fokus Grup Goriismeleri

Son yillarda olduk¢ca genis uygulama alan1 bulan bir teknik olarak
goriilmektedir. Ozellikle, miisteri iligkilerinde sayisal olmayan bazi veriler elde
edilmesinde etkin bir aragtir. Belirli ve kaliplara oturtulmamis, dogal bir toplanti
biciminde yiiriitiilen, se¢ilmis az sayida miisterinin serbestge birbirleriyle etkilesimde

bulunabildikleri bir goriigme bicimidir. Ana amag, miisteri iliskileri konusunda
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miisterilerin goriis ve onerilerini belirlemektir. Genellikle en az {i¢ kii¢lik gruptan olusur
ve her grup benzer Ozelliklerdeki insanlari igerir. Gruplarin blyiikligi 8-12 kisi
arasindadir. Grup toplantilar1 6nceden belirlenmis tarihlerde yapilir ve 1-3 saat siirer.
Toplant1 “moderator” denilen bir yonetici tarafindan yiiritiiliir. Goriismeler ses ve
goriintli bantlarina, notlara kaydedilebildigi gibi gerekirse tek taraftan goriilebilen
aynalarda kullanilabilir. Grup toplantilarinin belirli sayidan sonra verimli olmadigi

bilinen bir gergektir. Dort toplant1 en fazla yapilmasi 6nerilen say1 olarak goriilebilir

(Odabasi, 2000).

3.2. Damisma Panelleri

Panel belirli zaman araliginda arastirmaciya bilgi vermeyi kabul etmis kisilerden
olusur. Tiiketici danigma panelleri de tekrarlanan toplantilar yapilan kiigiik miisteri

gruplaridir. Panellerin genellikle iki tiirii vardir:

1. Siirekli panel

2. Siireksiz panel

Stirekli panellerde, tliyeler diizenli bi¢cimlerde belirlenmis konular1 rapor ederler.
En Onemli avantaji siirekli bilgi elde edebilme olanagi yaratmasidir (Odabasi, 2000).
Siireksiz paneller ise belirlenen konular bir-iki defaligina aktarilmakta ve belirli bir

diizene sahip olmamaktadir.

3.3. Kritik Olay Teknigi

Yasanan gercegin kalitesini 6lgme ve bunun miisteri iligkileri yonetimindeki
onemini belirleme s6z konusu oldugunda, “kritik olay teknigi” kullanilir. Kritik olay
teknigi, misterilerin ya da calisanlarin kritik nitelik tasiyan isler ya da olaylar
karsisindaki davraniglarinin degerlendirilmesini igermektedir (Odabasi, 2000). Bu
teknik miisteri deneyimlerini analiz etmede ve miisteri memnuniyetini belirlemedeki
temel faktér olan gerceklik anin1 tanimlamada Onemli bir ara¢ niteligindedir

(MacStravic, 2004). Gergeklik ani, olaymn yasandigi andir. Teknigin genel yapisi, insan
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davranisinin, gozlemlerinin toplanmasinda kullanilan bir grup siireci igeren bir
siniflandirma yontemidir. Incelenen spesifik duruma bagli olarak degisebilen ilkeler seti
olup veri toplamada kati kurallara bagli olmayan ¢alisma bi¢imidir. Siire¢ su

asamalardan geger:

1. Olaylarin ve davraniglarin agik tanimlamalar1 “olaylar” olarak belirlenir.

2. Kritik olaylar, faaliyetin genel amacindan 6nemli bi¢cimde ayrilan ya da ona
katkida bulunanlar alarak tanimlanir.

3. Uygun bir miisteri, ¢alisanlar ya da yoneticiler grubundan veriler toplanir ve
olaylar kategoriler bi¢giminde gruplandirilir. Tamamen siibjektif bir karar olup, en iyi

kategori seti degildir, belirli bir durumda anlamli bir set vardir.

Misteriler, kendilerini tatmin eden ve etmeyen durumlar1 yasadiklar1 olaylar
cercevesinde anlatip raporlarlar. Ozellikle, ¢alisanlarin performanslarinin davranissal
boyutlarinin degerlendirilmesinde ©6nemli katkida bulunabilecek bir teknik olarak

rahatlikla uygulanabilmektedir (Odabasi, 2000).

3.4. Kiyaslama Teknigi

Olgme konusunda onemli bir boyut, kurulusun ve faaliyetlerinin
baskalarininkiyle karsilastirilmalaridir. Kiyaslama uygulamasi, yoneticilere kendi
performanslarinin  digerlerininkinden hangi yonlerden farklilastigini gdérmelerini
saglar.Ancak bu kopyalama ya da aynen alma anlamima gelmemektedir. En basit
tanimiyla kiyaslama, sirketler arasindaki belli bir igletme fonksiyonu ya da uygulamanin

karsilagtiritlmasidir.Bu tanim geregi kiyaslama su sekilde agiklanabilir:

e Kurulug performansini sinifinda en iyi olan ile karsilastirarak 6l¢me,
e Eniyi olanin bu performans diizeyine nasil ulagtigini belirleme,
e Ulasilan bilgiyi kendi sirketinin hedefleri, stratejileri ve uygulamalari i¢in temel

almadir.



45

Kiyaslama oncelikle bir liderlik sorumlulugudur. Ileriyi gérebilen liderler gerek
isletme i¢inde gerekse disinda, en iyi uygulamalar1 aramanin toplam kalite yonetiminin

temel boyutu oldugunu bilirler (Odabasi, 2000).

3.5. Miisteri iliskilerine Yonelik Anketlerin Uygulanmasi Teknigi

Miisteri iliskilerinin memnuniyet boyutunun Jlgiilmesi, yoOnetimin 6zenle
tizerinde durdugu bir konudur. Bu konuda, siirekli gelismeyi saglamak i¢in “Miisteri
Memnuniyeti Ol¢iimii” programi gelistirilmistir. Anket bdyle bir programin temel tagini
olusturmaktadir. Miisteri iligkileri anketinin uygulanmaya baglanmasindan 6nce, agik
olarak belirlenmis bir amacin olmasi zorunludur. Cok genis, agik olmayan ve gercek
dis1 agiklamalara yonelme sik goriilen durumlardandir; ancak, herkes tarafindan
anlagilabilir, Olgiilebilir bir amacin belirlenmesi sonucunda aragtirma siirecine
odaklanma, basar1 unsurlarindan biri olarak Onlimiize c¢ikmaktadir. Arastirma
tasarlanirken , hangi Ozelliklerin incelenecegi, hangi veri toplama siirecinin
kullanilacagi, kimden/kimlerden bilgi alinacagi ve verilerin nasil analiz edilip
kullanilacag: belirlenir (Odabasi, 2000). Belirlenen yonteme gore anket uygulanir ve

analizleri yapilarak sonuglar iyilestirme ve gelistirmeler yapilarak kullanilir.

4. MUSTERI MEMNUNIYETI OLCME PROGRAMI

Bir isletmenin yliriitecegi pazarlama arastirmalarinin en onemlilerinden biri de
“Miisteri Memnuniyeti Olgme Programi™dir. Ancak, bu programlarin %80’i higbir ise
yaramamaktadir (Naumann, 1995). Bunun sebebi yanlis nedenlerle uygulamalarin
yapilmasidir. Bir ¢ok isletme, diger biiyiik isletmelerin bu uygulamayi gergeklestirmesi
sebebiyle miisteri memnuniyeti 6l¢gme caligmalar1 yapmaktadir. Bu isletmeler miisteri
memnuniyeti O6lglim sonuglarimi kullanarak, isletmede ve iirlinlerde iyilestirme ve
gelisme yapabileceklerini bilmemektedirler. Daha iyi hizmetle daha ¢ok miisteriye nasil
ulasip, karlarim1  nasil  artirabileceklerini, performanstaki yiikselmeyi nasil
saglayabileceklerini, memnuniyet oranini nasil ylikseltebileceklerini
ongorememektedirler. Bazi isletmeler bu sonuglari, hangi hizmetin daha Onemli

oldugunu, hangi hizmette eksiklikler oldugunu bulmak ve bunlarla ilgili calismalar
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yapmak icin kullanirken, digerleri miisteri memnuniyeti 6l¢lim sonuglarin1 sadece
skorlar olarak gormekte ve bunlarin yiiksek c¢ikmasini istemektedirler. Cilinkii bu
sonuclar, islerini nasil iyi yaptiklarimin kanitidir. Halbuki, miisteri memnuniyeti
Ol¢timleri bir skorlar biitiinii degil, iyilestirme ve gelistirme yontemi haline gelmistir

(Forst, 2002).

Miisteri memnuniyetini 6lgme programinin ana hatlar1 Sekil 3.1°de verilmistir.
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Amaclarin Tanimlanmasi

<+— Arastirmanin Planinin Gelistirilmesi

<«—— | Uriiniin/Hizmetin Tanimlanmasi

v

«-— | Ornekleme Planinin Hazirlanmasi

v

Miisteri Memnuniyeti Olgme

4—
Programinin Test Edilmesi
) Verilerin Toplanmasi
A\ 4
< Yénetim incelemeleri Nitel Etkiler

A 4 \ 4
Verilerin Analiz Edilmesi

A

Verilerin kullanilmas1
e Siireclerin Gelistirilmesi
e Kazancin Paylasilmasi ve Ucretlerin Odenmesi

e Rakiplerle Kiyaslamalarin Yapilmasi

'

Miisteri Memnuniyeti Olgme

Programinin Gelistirilmesi

Sekil 3.1. Miisteri Memnuniyeti Olgme Programinin Olusturulmasi ve Kullanilmasi

(Naumann, Earl and Kathleen Giel. Customer Satisfaction Measurement and
Management. Cincinnati, Ohio: Thomson Executive Press, 14, 1995.)
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4.1. Amaglarin Tammmlanmasi

Miisteri memnuniyeti 6lcme programlarinin amaci, biitlin miisterilere kaliteli
iirtin ve hizmet sunmaktir. Bu herkese ayni diizeyde hizmet etmek anlamina
gelmemektedir. Bir bankanin, yiiksek mevduata sahip miisterisine gosterdigi hizmeti,
miitevazi bir hesaba sahip olan miisterilerine de gostermesi beklenmemeli, ancak her
hizmet diizeyinde gereken kalitenin saglanmasina c¢alisilmalidir (Odabasi, 2000).
Miisteri memnuniyeti Ol¢iimlerinin sonunda 6zel kampanyalar olusturulmaktadir.
Miisteri memnuniyeti Ol¢iimii programimin ilk adiminda igletmenin, miisteri
memnuniyeti Ol¢limii ile neleri amacgladigi belirlenmektedir. Programin, miisteri
memnuniyetini 6lgme, hizmetler hakkinda yeterli bilgi sahibi olma, hizmetin
gerektirdiklerini tanimlama gibi ¢esitli amaglarla kullanilabilmesi miimkiindiir
(Chambers, 2002). Miisteri memnuniyeti Olgiiliirken asagidaki bes temel amag dikkate

alinmaktadir:

4.1.1. Miisteriye Yakin Olmak

Amag miisterinin ihtiyaglarini, beklentilerini ve onceliklerini anlamaktir. Bu
stirece kesif adi verilmektedir. Gorligmeler ve fokus grup calismalar1 yapilarak

miisteriler kesfedilmeye calisilmaktadir (Naumann, Giel, 1995).

4.1.2. Siirekli Gelismeyi Olcmek

Amag, toplam kalite yonetimi ile yapilan siirekli iyilestirme c¢aligmalarinin,
miisterilerin degisen bakis acilarim etkileyip etkilemedigini belirlemektir. Orneklem
cogunlukla yeni miisterilerden olusmaktadir. Iyi birer bilgi kaynagi olan kaybedilmis
miisteriler de bu grupta yer almaktadir. Gergekte bu miisteriler kaybedilmis ya da
calinmig degildirler. Sadece iyi bir nedenden dolayi o igletmeyle iliskilerini durdurmus

miisterilerdir (Naumann, Giel, 1995).
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4.1.3. Miisterinin Yonlendirdigi Gelismeyi Yakalamak

Amag, miisteriyi yeniligin kaynagi ve gelisme calismalarinda partner olarak
kullanmaktir. Tiim miisteriler yenilik kaynagi olarak ayni derecede dnemli degildirler.
Isletme hangi miisterilerin yeniligin kaynagi oldugunu belirlemelidir. Sonra bu kisiler
ornekleme alinarak diger kisilerin diisiincelerinin kesim noktasitymis gibi bilgi
alimmaktadir. Bilgi alinirken anketler kullanilabilmekte ve ankette ¢cogunlukla acik uglu
sorulara yer verilmektedir.. Anketler elektronik posta, telefon ya da yiiz ylize goriisme

seklinde uygulanabilmektedir (Naumann, Giel, 1995).

4.1.4. Rekabet Icin Zayif ve Giiclii Yanlar1 Olgmek

Amag, isletmenin hangi alanlarda digerlerine gore giiglii yonlerinin ve hangi
alanlarda stratejik zayifliklarinin oldugunu, karsilastirma sonucunda veriler toplayarak
belirlemektir. Rekabet istiinliigli saglanacak secimler i¢in miisterinin bakis agisi
anlagilmaya calisilmaktadir. Bu madde {ist yonetimi ilgilendirmektedir. Ciinkii
isletmenin tiim stratejilerinin basarisini incelemektedir. Fakat bu incelemeyi yapmak

cok caba gerektirir ve karmasik bir arastirma diizenine sahiptir.

Bu arastirma i¢in var olan miisteriler ve yeni miisteriler kullanilirsa sonuglar
dogru c¢ikmayabilmektedir. Genellikle memnun olan miisteriler bu grubu
olusturmaktadir. Bu nedenle potansiyel miisteriler de bu gruba dahil edilmelidir

(Naumann, Giel, 1995).

4.1.5. Miisteri Memnuniyeti Ol¢iimlerinin Kullamlmasi

Amagc, miisteri memnuniyeti ile ¢alisan memnuniyeti, finansal performans ya da
odiillendirme arasindaki iliskiyi belirlemektir. Bu madde digerlerinden, miisteri
memnuniyeti 6l¢iim verilerinin, ¢alisanlarin tutumlart ya da odiillendirme sistemiyle
iliskisinin arastirilmasi yoniinden farklilik gostermektedir. Bazi1 arastirmalar miisteri
memnuniyeti ile calisan memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski oldugunu

gostermektedir. Ayrica aragtirmalar c¢alisgan memnuniyetinin {riinlerin/hizmetlerin
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kalitesini artirdigin1 da ortaya koymaktadir. Memnun calisan, miisterilerin memnuniyeti
artirmak i¢in daha ¢ok caba gostermekte ve hizmet kalitesini artirmaktadir (Naumann,

Giel, 1995).

4.2. Arastirma Planinin Gelistirilmesi

Miisteri memnuniyetini 6lgme programinin basarili olabilmesi i¢in, isletmenin
kiiltiirtinden ¢ikmis ve isletmenin her bir birimi tarafindan destekleniyor olmasi gerekir.
Bu durum, isletmenin gelismesi, uzun donemli bir plan yapilmasi ve iyilestirmeler igin
cok onemlidir (Naumann, 1995). Miisteri memnuniyetini 6lgme programi, miisterilerin
diisiincelerini gelisme ve yenilik i¢in diizenleyen resmi bir mekanizmadir. Miisterinin,
isletmeyi, verilen hizmeti veya {riinii nasil buldugu ¢ok onemlidir (Naumann, Giel,

1995).

Miisteri memnuniyetini 6l¢gme programini planlamak zor olabilmektedir. Ciinkii
bilinmesi gereken birgok konu bulunmaktadir. Insanlarin bizzat kullanacagi, kisa ve 6z,

tamamlanmasi kolay bir ¢aligma gergeklestirmek gerekmektedir (Chambers, 2002).

4.3. Uriiniin/Hizmetin Tanimlanmasi

Yapilacak olan analizlerin giivenilirligi ve verilerin dogru sekilde toplanmasi
icin Uriinlerin/hizmetlerin tam olarak tanimlanmasi1 gerekmektedir. Hazirlanacak olan

anketlerin amacina ulagsmasi bu tanimlamalara baghdir.

4.4. Ornekleme Planimin Hazirlanmasi

Hazirlanan anketler bu 6rneklemdeki birimlere uygulanacagi i¢in segilecek olan
orneklemin anakiitleyi iyi bir sekilde temsil ettiginden ve yeterli Orneklem
biiylikliigiiniin alinip alinmadigindan emin olunmasi gerekmektedir. Aksi taktirde

yapilan dl¢iimlerin sonuglar1 giivenilir olmamaktadir.
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4.5. Miisteri Memnuniyetini Olcme Programinin Test Edilmesi

Amaglarin belirlenmesi, arastirma planinin olusturulmasi, iiriinlerin/hizmetlerin
tanimlanmas1 ve 6rnekleme planin hazirlanmasinin ardindan olusturulan anketler, plot
calisma olmasit amact ile kiiciik bir alt gruba uygulanir. Bu ¢alisma sonucunda,

anketteki eksiklikler giderilir ve gereksiz sorular anketten ¢ikarilir.

4.6. Verilerin Toplanmasi

Miisteri memnuniyetini 6l¢cme programinin énemli bir pargasi olan veri toplama,
diisiik degere sahip bir aktivite olmasina karsilik, bu verilerin nasil toplanacagi, hangi
verilerin toplanacagi her zaman basa ¢ikilamayan bir konudur. Miisteri memnuniyetini
6lgme programinin temelini bu veriler olusturmaktadir (Forst, 2002). Arastirma, dogru
sorular sorularak yapilmalidir. Bunun yam sira isletmeler miisterilerinin cevaplarini

nasil yorumlayacaklarini da bilmelidirler.

Isletmeler yenilikler cercevesinde bir strateji olusturmali ve bu yeniliklerin
miisteri i¢cin ne ifade ettigini bilmelidirler. Bunu bilmeden veri toplamak, o6l¢timler

yapmak ve sonuglara bakarak c¢alisanlar1 6diillendirmek yanlis olacaktir.

4.7. Yonetim Incelemelerinin Yapilmasi ve Nitel Etkilerin Belirlenmesi

Iyi bir miisteri memnuniyetini l¢gme programi, miisteri beklentileri, performans
ve Onemin algilanmasi ile ilgili deneyimsel veriler liretmektedir. Ayrica bdyle bir
program kalitatif (nitel) fikirleri ve verileri de yakalar ki, bu veriler geleneksel pazar
arastirmalar1 sonuclarinda hi¢ gosterilmemektedir. Program miisteriyi, isletmenin
Ogrenen, karar veren siireglerinin yasayan, nefes alan bir parcas1 yapmaktadir. Siiregler,

tirtin/hizmet ve bazi durumlarda idari yenilikler i¢in fikirler yakalamaktadir.
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4.8. Verilerin Analiz Edilmesi

Miisteri memnuniyeti 6l¢gme programinin hedeflerinden biri, gelisme i¢in uygun
zamanin belirlenmesidir. Anketler toplanip veriler kaydedildikten sonra bulunan
sonuglar analiz edilir. Elde edilen bulgular takim liderleri, miisteri hizmet temsilcileri ve

diger anahtar kisilerle tartisilir ve yorumlanir (Chambers, 2002).

4.9. Verilerin Kullanilmasi

Miisterinin distindiikleri ile ilgili verileri elde etme, analiz etme ve kullanma,
orgiitsel Ogrenme siireci i¢in Onemli bir mekanizmadir (Naumann, Giel, 1995).
Calisanlar olgiimler sonucunda elde edilen bulgulara glivenmedikleri takdirde, 6l¢iim
programi ve isletmede yapilan degisikler basarili olmamaktadir. Bu nedenle ¢alisanlar

bulgularin gegerli ve dogru olduguna giivenmelidirler (Kiska, 2004).

Miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi ya da daha fazlasinin yaratilmasi bir
isletme i¢in son derece Onemlidir. Bu program beklentilerin neler olduguna karar
vermenin en iyl yoludur. Program olmadig: taktirde beklentilerle ilgili tahminlerde

bulunmak gerekir. Tahmin, karar vermek i¢in iyi bir yontem degildir.

Miisteri memnuniyetini 0lgme programi sadece “Degeri artirmak igin ne
yapilabilir?” sorusunu cevaplamamakta, ayni1 zamanda siireclerin nasil gelistirilecegine
karar vermeye de yardimci olmaktadir. Yapilan ol¢limlerle, her bir siirecin igindeki
olumsuzluklar ve bunlarin giderilmesi i¢in ne gibi degisiklikler ve iyilestirmeler
yapilabilecegi belirlenmektedir. Bu da nitel ve nicel bilgilerin her ikisinin de iyice
tanimlanmasini ve bir ¢ok yonde kullanilmasini1 gerektirmektedir. Elde edilen bilgiler,
her bir siirecte uzman kisilerce yorumlanarak, ¢oziimlemeler yapilmalidir. Her bir bilgi,
isletmenin departmanlarinin birbiriyle baglantili olmasi gibi birbiri ile baglantilidir. Bu

nedenle, elde edilen bilgiler bir cok yonden kullanilabilmektedirler.

Miisterinin bakis a¢is1 miisteri memnuniyetini dlgme programi i¢in 6nemlidir.

Bir siire¢ gelistirilmeden Once miisterilerin ilgili silirecte iiretilenlerle ilgili neler
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diisiindiikleri, neler istedikleri hesaba katilmalidir. Miisteri memnuniyetini 6lgme
programi rakipler hakkinda bilgi toplanmasini da saglamaktadir. Bir {iriin iizerine
yapilan 6l¢iimler ayn1 zamanda miisterilerin rakip isletmeler ve iirlinleri/hizmetleri
hakkinda ne disiindiikleri ile de ilgilidir. Elde edilen bilgilerin 1s1ginda isletme
kendisini gelistirebilmekte, kiyaslama yapabilmekte, zayif ve giicli yonlerini

belirleyebilmektedir.

Arastirmalar miisteri memnuniyeti, miisteri kazanma, ¢alisgan memnuniyeti ve
karlilik arasinda gii¢lii ve pozitif bir iligkinin oldugunu gostermektedir. En ¢ok kazanan
isletmelere bakildiginda, bu isletmelerin, miisteri memnuniyeti en yiikksek olan
isletmeler oldugu goriilmektedir. Miisteriyi elde tutmak ve sadakatini saglamak,
isletmenin gelecegini dogrudan etkileyecek unsurlardir. Isletme miisteriler tarafindan
baska miisterilere tavsiye edilmektedir. Bu da yeni miisteriler kazanmanin en etkili

yoludur (Naumann, Giel, 1995).

4.10. Miisteri Memnuniyetini Olcme Programinin Gelistirilmesi

Miisteri memnuniyetini 6lgme programini olusturmak, gelistirmek ve ardisik
olarak tekrarlanan bir siire¢ haline getirmek gerekmektedir. Sadece bir defaya
uygulanan bir program o giintin sartlarinda, misterilerin beklenti ve ihtiyaglarini,
rakipler hakkinda bilgiyi ve iiriin/hizmet ile ilgili miisterilerin diislincelerini 6lgecektir.
Stirekli degisen teknoloji, siirekli gelisme anlamina gelmektedir. Bu nedenle,
olusturulan miisteri memnuniyeti 6lgme programi da belirli sikliklarla tekrarlanmalidir.
Her tekrarlanisinda miisteri memnuniyetini 6lgme programi daha da iyi sonuglar
vermektedir. Fakat misterilerin karakterleri, isletmenin iiriinleri/hizmetleri, yogun
rekabet ortam1 ve miisterilerin beklentilerindeki siirekli degisme, miisteri
memnuniyetini dlgme programinda da degisikliklerin olmasina yol agacaktir (Naumann,
Giel, 1995). Bu durumda, programdaki eksiklikler ve degisen sartlar her defasinda
belirlenerek, gerekli degisiklikler yapilmalidir.

Miisteri tatmininin Ol¢lim programi gelistirilirken her isletmenin kendi

kosullarmma (rekabet, miisteri, pazar yapis1) gore hareket etmesi zorunlulugu
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unutulmamalidir. Esasen, program etkilesimli ve dinamik bir siirectir. Siirecin her
asamasinda beklenmedik konular ortaya cikabilmekte, bdylece yeni bilgilere ya da

verilere ihtiya¢ dogabilmektedir (Odabasi, 2000).

Sonug olarak, aragtirmanin en énemli kismi arastirma sonuglarinin ve saglanan
gelismelerin paylasilmasidir. Elde edilen bilgiler yazilip dagitilir, sonuglar isletmenin
web sitesinde yayinlanir ve bunlar, plan ve rapor belgelerine dahil edilir. Miisterilerin,
isletmenin kendilerini dinledigini, sagladiklar1 bilgilere 6énem verdigini ve isletmeyi

gelistirmek i¢in bu bilgilerin kullanildigini bilmeleri saglanir (Chambers, 2002).

5. MUSTERI MEMNUNIYETINI OLCMEYE CALISIRKEN
KARSILASILABILECEK SORUNLAR

Bir {iriin ya da hizmeti alan ve memnun olmayan miisteri sikayet etmektedir. Bu
sikayetlerin kesin sayis1 ve yilizdesi memnuniyetsizligin derecesini gdstermektedir.
Isletmeler bu memnuniyetsizligi gidermek igin ellerinden geleni yapmalidirlar. Bir
isletmenin en Onemli basaris1 sikayetleri sifira indirmektir. Sifira inen sikayetler
memnuniyetsizligin yok edildigini gostermekte, ancak memnuniyetsizligin yok
edilmesi, memnuniyetin basarildigi anlamina gelmemektedir. Memnuniyet daha fazla

¢abanin harcanmasini gerektirmektedir (Kondo, 2001).

Elemanlarin yeterli bilgiye sahip olmamasi bir ¢ok isletme i¢in sorun

yaratmaktadir. Elemanlar alacaklari uygun egitimler sonrasinda;

e Miisterilerin beklentilerini asip, onlarda cosku yaratmaktadirlar.

e Miisteri davranislarini analiz edebilmektedirler.

e Aktif dinleme, empati ve beden dilinin etkin kullanimi konusunda kendilerini
gelistirmektedirler.

e Miisterilerin istek ve ihtiyaclarini daha iyi anlamaktadirlar.

e Sikayet ve itirazlarla daha etkin bir sekilde miicadele edebilmektedirler.

e Miisterilerinin ve kendilerinin davraniglarin1  nasil  degistirebileceklerini

ogrenmektedirler.
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e Miisteri iligkilerinde giiveni saglamanin yollarin1 6grenmektedirler.
e Miisterilerin satin alma sinyallerini daha iyi degerlendirerek, satis sonrasinda
miisteri memnuniyetini basaril bir sekilde gergeklestirmektedirler.

e Secenek yaratma, karar verme ve sorun ¢zme becerilerini gelistirmektedirler.

Tiim bu nedenlerden dolay1 elemanlara verilecek egitimlerin kiiciimsenmemesi

ve isletmeye katacaklarinin diisliniilmesi gerekmektedir (http://www.rcbadoor.com/

musteri.htm, Kasim 2004).

Miisteri memnuniyeti Ol¢lilmeye c¢alisilirken karsilasilabilecek problemlerden
biri de, miisterinin taninmadiginin ve Ozelliklerinin bilinmediginin anlasilmasidir.
Memnuniyeti 6lgmek i¢in miisterilere ne gibi sorular sorulmasi gerektigi bu nedenle

bilinmemektedir.

Memnuniyetsizligi 6lgmeye ¢alisirken kullanilan anketler, ayn1 miisteriye farkl
elemanlar tarafindan birka¢ kez uygulanabilmektedir. Gorligmeler de, ayni miisteriyle
farkli kisilerce birkag kez yapilabilmektedir. Miisterilerle goriisen elemanlar birbirinden

haberdar olmayabilmektedir.

Departmanlar aras1 bilgi akist olmayabilmektedir. Gerekli bir bilgi bir
departmanda varken digeri bundan haberdar olmayabilir. Bu durum, bilginin ulasmadig1

departmanin gelismesini dnleyebilmektedir.

Yapilan miisteri faaliyetleri takip edilemeyebilmektedir. Miisteri faaliyetlerinin
takip edilememesi, yeterli elemanin olmamasi, teknolojinin eksikligi gibi bir ¢ok nedene

baglanabilmektedir.



DORDUNCU BOLUM

BIiREYSEL BANKACILIK HIZMETLERINDEN MEMNUNIYETIN
OLCULMESI VE BiR UYGULAMA

1. ARASTIRMANIN ONEMIi VE AMACI

Biitiin isletmelerde oldugu gibi banka isletmelerinde de, miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakatinin kazanilmasi konusu her gecen giin daha fazla 6ne c¢ikmaktadir.
Bankanin bagarisi, rekabet listlinliigii, Uirettigi iiriin ve hizmetlerin kalitesine ve bunun
sonucu olarak yaratilan miisteri memnuniyetine ve miisteri sadakatine baglidir. Bir
baska anlatimla; Pazardaki basari, yukarida sayilan kaliteli iirtin/hizmet iiretmek,
sunmak, memnun ve sadik miisteri yaratmak gibi unsurlar arasindaki nedensel iligkinin
yapist hakkinda bilgi sahibi olmaya ve bunlarin isletmelerin gelismeleri iizerinde nasil

etkili olduklarinin bilinmesine baglidir.

Yukarida belirtilen 6nemi nedeniyle bu calismada, miisteri memnuniyetinin
Olciilmesi amaclanmistir. Miisteri memnuniyetinin  Slgiilmesi  siirecinde, banka

miisterileri ile ilgili asagidaki sorulara cevap aranmustir.

e Bankacilik hizmetimizden miisteriler memnun mu?
e Miisterileri hangi etkenler mutlu yada mutsuz eder?
e Miisterilerin davranislarini neler yonlendirir?

e Istekleri nelerdir?

e Miisteriyi sadik kilmak i¢in ne yapmak gerekir?

e Isletmeler kendi sinifinda “en iyi” miisteri hizmetini nasil verebilir?

2. ARASTIRMANIN YONTEMI

2.1. Arastirmanin Modeli

Bu arastirmada Once X bankasinin her bir miisterisinin demografik, sosyo-

ekonomik oOzellikleri ile bankanin iirlin ve hizmetlerinden memnuniyetine iliskin
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goriisleriyle ilgili betimsel bilgi {liretilmistir. Bu nedenle arastirmada kullanilan birinci
model betimsel arastirma modelidir. Daha sonra miisterilerin demografik ve sosyo-
ekonomik Ozellikleri ile memnuniyet tanimlayan degiskenler arasinda iliski olup
olmadig1 arastirildigr icin arastirmada kullanilan ikinci model iligkisel arastirma

modelidir.

2.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

X bankasinin Eskisehir subesinde, 25 Subat 2005 tarihi itibariyle, subenin
kayitlarinda en az bir yil bireysel miisteri kaydi olan biitiin bireylerin olusturdugu
topluluk arastirmanin evrenini olusturmaktadir. Tanimlanan evren sonlu bir evrendir

ancak evrenin hacmi hakkinda bir bilgi edinilememistir.

Orneklem olusturmak igin, banka tarafindan anket uygulamasi yapmamiza izin
verilen iki haftanin is giinlerinde bankaya gelen, bireysel miisteri kaydi bulunan ve
anket formunu doldurmay1 kabul eden miisterilere, bankadaki islemleri tamamlandiktan
sonra anket formu uygulanmistir. Anket formunu dolduran bu miisteriler arastirmanin
orneklemini olusturmustur. Orneklem hacmi 81 miisteridir. Olusturulan 6rneklem

rassal bir 6rneklemdir.

2.3. Arastirmada Kullanilan Degiskenlerin Tanmmlanmasi1 ve Verilerin

Derlenmesi

Ek’te verilen anket formunda goriildiigii gibi arastirmada kullanilan degiskenler
bes kategoride toplanmaktadir. Bu degiskenler; demografik degiskenler, sosyal
degiskenler, ekonomik degiskenler, banka ile ilgili genel bilgileri elde edebilmek i¢in

kullanilan degiskenler ve memnuniyet tanimlayan degiskenlerdir.

Veriler birinci elden derlenmistir. Veriler toplanirken, bireysel miisteri kaydi
bulunan miisterilere, bankadaki islemleri tamamlandiktan sonra anket formu doldurmasi

icin hazirlanan masaya gelmeleri i¢in davet yapilmistir. Davetin amaci kendilerine szl
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olarak aciklanmig ve ikramda bulunulmustur. Anket formunu doldurmay1 kabul eden

miisterilerden veriler toplanmistir.
3. COZUMLEME SONUCLARI
3.1. Betimsel Coziimleme Sonuclari
X bankasinin Eskisehir subesindeki bireysel bankacilik miisterilerinin
memnuniyetlerini 6lgmek amaciyla yapilan ankete 81 banka miisterisi katilmigtir. Elde

edilen demografik bilgiler asagida verilmistir:

Demografik _ve Sosyo-ekonomik Degiskenlere fliskin Bilgiler: Sekil 4.1

incelendiginde miisterilerin 55’inin (% 67,9) erkeklerden olustugu, 35 yasin insan
Omriinilin yarisi oldugu benimsenirse, miisterilerin 65’inin (%80,2) orta yasin iizerinde
oldugu soylenebilir. Bu durum Sekil 4.2°de gosterilmistir. Sekil 4.3’te ise, bu
misterilerin 6gretim diizeyi bakimindan dagilimi gosterilmistir. Sekil incelendiginde,
misterilerin 39’unun lise Ogretim diizeyine sahip olugu, lise ve lizerinde 6gretim

diizeyine sahip olanlarin oraninin % 87,7 (71 kisi) oldugu goriilmektedir.

%67,9

60+

50

40

%32,1

Kisi Sayis1 30

20+

10+

0

Kadin Erkek
O Cinsiyet 26 55

Sekil 4.1. Bireysel Bankacilik Hizmetlerinden Yararlanan Miisterilerin Cinsiyet

Dagilimi
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Sekil 4.2. Bireysel Bankacilik Hizmetlerinden Yararlanan Miisterilerin Yas Dagilimi

7436, 1
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Sekil 4.3. Bireysel Bankacilik Hizmetlerinden Yararlanan Miisterilerin Ogrenim Diizeyi

Dagilimi
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Sekil 4.4. Bireysel Bankacilik Hizmetlerinden Yararlanan Miisterilerin Gelir

Diizeyi Dagilimi

60

Miisterilerin 47’sinin (% 58,1) ailelerinin aylik ortalama gelir diizeyinin 2000

YTL’den yiiksek oldugu ve 54’iiniin (% 66,7) serbest meslek sahibi ve emeklilerden

olustugu, Sekil 4.4 ve 4.5’te goriilmektedir.
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‘EI Meslek 34 8
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Sekil 4.5. Bireysel Bankacilik Hizmetlerinden Yararlanan Miisterilerin Mesleklerine

Gore Dagilimi



61

Miisterilerin diger bankalarla calisma durumuna iliskin bilgiler: Ankete

katilan ve bankanin bireysel bankacilik hizmetlerinden yararlanan miisterilerin 63’iiniin
(% 77,8) aynt zamanda baska bir banka ile de caligmakta oldugu Sekil 4.6’ya
bakildiginda goriilmektedir.

Evet; 63

70+
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Kisi Sayisi 407 = Hayir; 18
30+
20+

10+

Evet Hayir
Calisihp Calisiimadigi

Sekil 4.6. Bireysel Bankacilik Hizmetlerinden Yararlanan Miisterilerin Baska Bir Banka

Ile Calisma Durumu

Miisterilerin calistifi diger bankalara iliskin bilgiler: Akbank, Is Bankas,

Yapt Kredi Bankasi ve Vakiflar Bankasmin tercih edilen diger bankalar arasinda
oncelikli oldugu Tablo 4.1°de goriilmektedir. Bu tabloda adi gecen bankalar disindaki
diger bankalar arasinda ise Garanti Bankast ve HSBC oncelikli olarak tercih edilen

bankalar olarak belirlenmistir.
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Tablo 4.1. Bireysel Bankacilik Hizmetlerinden Yararlanan Miisterilerin Calistiklari

Diger Bankalar
Yap1
Deniz | Halk Is Kog¢ | Oyak | Vakiflar| Kredi | Diger
Akbank | Bank | Bankasi | Bankasi | Bank | Bank | Bankasi | Bankasi | Banka
Evet 191 | 10| 8 19 [ 10 3 | 18 | 19 | 30
Caligiyor
Hayw g0 | 71| 713 | 62 | 71| 78 | 63 62 | 51
Caligmiyor

Banka miisterilerinin en cok vaptiklari islem tiiriine iliskin bilgiler:

Anketlerin uygulandigi bankada bireysel miisterilerin yapabilecegi islemler

sirastyla:

e Kredi kart1 hizmetleri
e Maas alimi
e Odeme
a) Subeye gelerek fatura 6deme

b) Otomatik 6deme talimati vererek fatura 6deme

e Yatirim islemleri ( Vadeli Mevduat, Repo, Fon, Hazine Bonosu, ..

e Krediislemleri ( Kredili Mevduat, Otomobil Kredisi, Ev Kredisi ..

e Sigorta islemleri ( Kasko, Hayat Sigortasi ...v.s)
e EFT, Havale
e Diger (Cek, ... v.s.)

.V.S)

V.S)

olarak belirlenmistir. Bunlarin arasinda en ¢ok yapilan islem yatirnm islemleridir.

Sirasiyla en ¢ok yapilan islemden en aza dogru soyle belirlenmistir:

1. Yatirim islemleri ( Vadeli Mevduat, Repo, Fon, Hazine Bonosu ....

Kredi kart1 hizmetleri
EFT, Havale

Subeye gelerek fatura 6deme

A

Otomatik 6deme talimati vererek fatura 6deme

Kredi igslemleri ( Kredili Mevduat, Otomobil Kredisi, Ev Kredisi ....

v.s)

V.S )
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7. Maas alimi
8. Sigorta islemleri ( Kasko, Hayat Sigortasi ...v.s)
9. Diger (Cek, ... v.s.)

Miisterilerin banka ile calisma siiresine iliskin bilgiler: Anketin uygulandig:

bireysel bankacilik hizmetlerinden yararlanan miisterilerin % 43,2’si 3-5 yildir, %

40,7’si1 ise 1-3 yildir s6z konusu banka ile calismaktadir.

Miisterilerin _ayhk ortalama islem sayisina iliskin bilgiler: Miisterilerin

bankada bir ay igerisinde yaptiklar1 ortalama islem sayisi oncelikle 2- 4 islem ve
sonrasinda da 15’in iizerinde islem olarak belirlenmistir. Bu durum Sekil 4.7°de

goriilmektedir.

Miisterilerin bankay1 vakinlarina tavsive etme durumuna iliskin bilgiler:

Miisterilerin %76,5’inin s6z konusu bankay1 yakinlarina kesinlikle tavsiye ettikleri

Tablo 4.2°de goriilmektedir.

35 %38,3

30+

25+

%22,2
20

Kisi Sayisi 15 %16 %14,8

10l %8,7

54

0

Ayda 15'den
fazla

@islem 13 31 12 7 18

Ayda1 | Ayda2-4 | Ayda5-10 | Ayda 11-15

Sekil 4.7. Bireysel Bankacilik Hizmetlerinden Yararlanan Miisterilerin islem Yapma

Sayilari
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Tablo 4.2. Bireysel Bankacilik Hizmetlerinden Yararlanan Miisterilerin Bankay1
Tavsiye Etme Dagilinm

Tavsiye Etme Durumu Frekans %
Kesinlikle tavsiye ederim 62 76,5
Muhtemelen tavsiye ederim 9 11,1
Tavsiye edebilirim 8 9,9
Muhtemelen tavsiye etmem 1 1,2
Kesinlikle tavsiye etmem 1 1,2
Toplam 81 100,0

Miisterilerin X bankasini tercih etmelerindeki en onemli iic nedene iliskin

bilgiler:
Miisterilerden, asagidaki nedenler arasindan, bankayi tercih etmelerinde etkili

olabilecek ii¢ tanesini segmeleri istenmistir.

( N1 ) Giivenilir olmasi

( N2 ) Fiziksel mekanin rahat ve ferah olmasi
( N3) Kredi kosullarinin uygun olmasi

( N4 ) Ilgi, karsilama ve saygini iyi olmas1

( N5 ) Ulasimin kolay olmas1

( N6 ) Hizmet cesitliligi

( N7 ) Mevduata yiiksek faiz uygulanmasi

( N8 ) Islemlerin ¢cabuk sonuglanmasi

(N9 ) Diger

Sonug olarak bankanin tercih edilmesindeki en Onemli {i¢ neden; giivenilir
olmasi, ilgi, karsilama ve sayginin 1yi olmasi ve islemlerin ¢abuk sonuglanmasi olarak

belirlenmistir. Bu durum Sekil 4.8’de goriilmektedir.
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Sekil 4.8. Bireysel Bankacilik Hizmetlerinden Yararlanan Miisterilerin Bankay1 Tercih

Etme Nedenleri

Miisterilerin bankadan genel olarak memnunivet diizeylerine iliskin

bilgiler:

Miisterilerin 61’1 (% 75,3) X bankast ile calismaktan son derece memnundur. Bu

durum Sekil 4.9°da goriilmektedir.
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Sekil 4.9. Bireysel Bankacilik Hizmetlerinden Yararlanan Miisterilerin Memnuniyet

Diizeyleri
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Burada; Miisterilerin

X bankasinin

imajindan, hizmet
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kalitesinden,

personelinden ve subesinden memnuniyetlerine iliskin degiskenler ile yas, cinsiyet,

Ogrenin diizeyi, gelir diizeyi ve meslek tiirii degiskenleri arasinda bir iligki bulunup

bulunmadigi arastirilmaya calisilmistir. Coziimlemede Ki-kare bagimsizlik test teknigi

kullanilmustir.

Aralarinda iligki aragtirilacak degiskenlerin listesi, hesaplanan test istatistikleri

ve test sonucu verilen kararlar Tablo 4.3’te verilmistir. Arastirmada degiskenler

arasinda iligki bulunmadig1r yoniindeki Hy hipotezi, iliski bulundugu yoniindeki H;

hipotezine karsi test edilmistir. Testte « = 0,05 anlamlihik diizeyi kullanilmistir.

Tabloda koyu yazili olan degiskenler arasinda iliski bulundugu, diger degiskenler

arasinda bir iligkinin bulunmadig1 sonucuna varilmstir.

Tablo 4.3. Degiskenler Arasindaki Ki-Kare Bagimsizlik Testleri

2 2 .
Ki-Kare | .
.Zh . .... | Serbestlik X _ .| Istatistiksel
(Test Istatistigi) | porecesi | Tablo Degeri) Karar
Yas * Giivenilirlikten memnuniyet 5,418 3 7,82 H,Kabul
Yas * Hizmetlere
ulagilabilirlikten memnuniyet 13,468 6 12,59 Ho Red
* o
Yas Ka'rsllama ilgi — saygidan 2223 3 7.82 H, Kabul
memnuniyet
Yas * Gizlilikten memnuniyet 8,547 3 7,82 H,Red
o
Yas * Islemlerde sik hata ) 10,673 3 7.82 H, Red
yapilmamasindan memnuniyet
Yas * Yapilan islemin takip 6,523 3 7,82 H, Kabul
edilmesinden memnuniyet
" "
Yas * Sorunlarn kisa siirede 10,481 6 12,59 H, Kabul
¢ozlimlenmesinden memnuniyet
Yas * Hatirlanmadan memnuniyet 10,263 6 12,59 H,Kabul
= —
Yas * Yeni hizmetler 6,614 6 12,59 Ho Kabul
sunulmasindan memnuniyet
Yas * Verilen dekont, hesap
ciizdani ve ekstralarin dogru 21,493 6 12,59 HyRed
olmasindan memnuniyet
Yas * Sirada bekleme siiresinin 3,343 3 7.82 H, Kabul
uzun olmamasindan memnuniyet
* 5
Yas Isl.em yapma kolayligindan 3.326 3 7.82 H, Kabul
memnuniyet
Yas * Islemlerin kisa siirede . 0,309 3 7.82 H, Kabul
tamamlanmasindan memnuniyet
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Yas * Personelin bakimli

. 0,795 7,82 Hy Kabul
olmasindan memnuniyet
Yas * Personelin glyiminin diizgiin 3,018 12,59 H, Kabul
olmasindan memnuniyet
Yas * Personelin sorunlarda ¢6ziim
bulmak i¢in samimi bir ¢aba 1,882 7,82 H, Kabul
gostermesinden memnuniyet
Yas Pe.rsonehn bilgi diizeyinden 4,093 7.82 H, Kabul
memnuniyet
% - . -
Yas * Personelin na21.k ve kibar 14,847 7.82 H, Red
olmasindan memnuniyet
Yas * Personelin sizde guv.en 8,796 7.82 H, Red
olusturmasindan memnuniyet
Yas * Bankanin modern bir i¢
goriintiisiiniin olmasindan 11,966 12,59 H, Kabul
memnuniyet
Yas * Bankanin modern bir dis
goriintiisiiniin olmasindan 15,270 12,59 HyRed
memnuniyet
* -
Yas * Yeterli sayida vezne 7,343 12,59 H, Kabul
bulunmasindan memnuniyet
Yas * Veznelerin tamaminin
calisiyor olmasindan 14,981 7,82 HyRed
memnuniyet
Yas * Bekleme yerlepmn yeterli 3,226 12,59 H, Kabul
olmasindan memnuniyet
* - -
Yas * Subenin yerinden 8,342 12,59 HoKabul
memnuniyet
ES
Yas * Subeye ulasimdan 8,715 12,59 Ho Kabul
memnuniyet
Cinsiyet ) Giivenilirlikten 3,514 3.84 H, Kabul
memnuniyet
Cinsiyet * Hizmetlere
ulasilabilirlikten memnuniyet 0,983 3,99 HoKabul
— —
Cinsiyet Kar&larpa ilgi 0.453 3.84 H, Kabul
saygidan memnuniyet
Cinsiyet ‘ Gizlilikten 6,112 3,84 H, Red
memnuniyet
. . * T
Cinsiyet * Islemlerde sik hgta 024 3.84 H, Kabul
yapilmamasindan memnuniyet
Cmmye? Yapilan 1$Iem1n takip 0.256 3.84 H, Kabul
edilmesinden memnuniyet
C}nﬁlyet Somnlarln kisa surede 0.914 5.99 H, Kabul
¢dziimlenmesinden memnuniyet
—
Cinsiyet . Hatirlanmadan 0725 5.99 H, Kabul
memnuniyet
Cinsiyet * Yeni hlzmetle.r 0310 5.99 H, Kabul
sunulmasindan memnuniyet
Cinsiyet * Verilen dekont, hesap
clizdani ve ekstralarin dogru 2,512 5,99 H, Kabul
olmasindan memnuniyet
Cinsiyet * Sirada bekleme
siiresinin uzun olmamasindan 1,131 3,84 H, Kabul
memnuniyet
. . sk T
Cinsiyet * Islem yapma 0327 3.84 H, Kabul

kolayligindan memnuniyet
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Cinsiyet * Islemlerin kisa siirede

. 1,985 3,84 H, Kabul
tamamlanmasindan memnuniyet
Cinsiyet Personehg bakiml 0.326 3.84 H, Kabul
olmasindan memnuniyet
C_1.n51_yet Personelin giyiminin 0.639 5.99 H, Kabul
diizgiin olmasindan memnuniyet
Cinsiyet * Personelin sorunlarda
¢6zlim bulmak i¢in samimi bir 2,071 3,84 H, Kabul
caba gostermesinden memnuniyet
C.1.ns1y.et Personehg bilgi 0.113 3.84 H, Kabul
diizeyinden memnuniyet
C.1ns1yet Personelin namk ve 0.326 3.84 H, Kabul
kibar olmasindan memnuniyet
Cinsiyet * Personelin SlZd.C giiven 1,036 3.84 H, Kabul
olugturmasindan memnuniyet
Cinsiyet * Bankanin modern bir i¢
goriintilisiiniin olmasindan 0,526 5,99 H, Kabul
memnuniyet
Cinsiyet * Bankanin modern bir
dig goriintiisiiniin olmasindan 0,185 5,99 H, Kabul
memnuniyet2
Cinsiyet * Yeterli saylda' vezne 1,096 5.99 H, Kabul
bulunmasindan memnuniyet
Cinsiyet * Veznelerin tamaminin 0,001 3.84 H, Kabul
galistyor olmasindan memnuniyet
C1ns1yet Bekleme yerlerln}n 0322 5.99 H, Kabul
yeterli olmasindan memnuniyet
Cinsiyet ) Subenin yerinden 1,139 5.99 H, Kabul
memnuniyet

——

Cinsiyet . Subeye ulagimdan 2,096 5.99 H, Kabul
memnuniyet
A\ = . . . * . oy .
Ogremm. diizeyi * Giivenilirlikten 1,250 9.49 H, Kabul
memnuniyet
Ogremrp d zeyl H1zmet.1 ere 6,109 15,51 Hy Kabul
ulasilabilirlikten memnuniyet
e —
Ogrenim diizeyi Kgrsﬂama ilgi 2,064 9.49 H, Kabul
— saygidan memnuniyet
Ogremm' diizeyi * Gizlilikten 1,651 9,49 H, Kabul
memnuniyet
Ogrenim diizeyi * Islemlerde 51k 1,652 9,49 H, Kabul
hata yapilmamasindan memnuniyet
Og'renm'l duze':yl Yapilan 1§lem1n 4,563 9.49 H, Kabul
takip edilmesinden memnuniyet
Ogrenim diizeyi * Sorunlarin kisa
siirede ¢oziimlenmesinden 6,438 15,51 H,Kabul
memnuniyet
—— ———
Ogrenlm.duzeyl Hatirlanmadan 13,797 15,51 H, Kabul
memnuniyet
Ogrenim diizeyi * Yeni hlzmetler 5,746 15.51 H, Kabul
sunulmasindan memnuniyet
Ogrenim diizeyi * Verilen dekont,
hesap cilizdani ve ekstralarin dogru 3,859 15,51 Hy Kabul
olmasindan memnuniyet
Ogrenim diizeyi * Sirada bekleme
stiresinin uzun olmamasindan 2,919 9,49 H, Kabul

memnuniyet
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Ogrenim diizeyi * Islem yapma
kolayligindan memnuniyet

3,854

9,49

HO Kabul

Ogrenim diizeyi * Islemlerin kisa
stirede tamamlanmasindan
memnuniyet

2,020

9,49

H, Kabul

Ogrenim diizeyi * Personelin
bakimli olmasindan memnuniyet

7,384

9,49

H,Kabul

Ogrenim diizeyi * Personelin
giyiminin diizgiin olmasindan
memnuniyet

29,524

15,51

HyRed

Ogrenim diizeyi * Personelin
sorunlarda ¢6ziim bulmak i¢in
samimi bir ¢aba gostermesinden
memnuniyet

1,373

9,49

HO Kabul

Ogrenim diizeyi * Personelin bilgi
diizeyinden memnuniyet

4,673

9,49

HO Kabul

Ogrenim diizeyi * Personelin nazik
ve kibar olmasindan memnuniyet

2,700

9,49

HO Kabul

Ogrenim diizeyi * Personelin sizde
giiven olusturmasindan
memnuniyet

2,469

9,49

H() Kabul

Ogrenim diizeyi * Bankanin
modern bir i¢ gériintiisiiniin
olmasindan memnuniyet

6,922

15,51

H, Kabul

Ogrenim diizeyi * Bankanin
modern bir dig goriintiisiiniin
olmasindan memnuniyet

4,090

15,51

HO Kabul

Ogrenim diizeyi * Yeterli sayida
vezne bulunmasindan memnuniyet

7,146

15,51

H() Kabul

Ogrenim diizeyi * Veznelerin
tamaminin ¢aligiyor olmasindan
memnuniyet

4,263

9,49

H,Kabul

Ogrenim diizeyi * Bekleme
yerlerinin yeterli olmasindan
memnuniyet

8,934

15,51

HO Kabul

Ogrenim diizeyi * Subenin
yerinden memnuniyet

20,989

15,51

HyRed

Ogrenim diizeyi * Subeye
ulasimdan memnuniyet

23,745

15,51

HyRed

Ailenin aylik ortalama gelir
diizeyi * Giivenilirlikten
memnuniyet

11,955

9,49

HyRed

Ailenin aylik ortalama gelir diizeyi
* Hizmetlere ulasilabilirlikten
memnuniyet

2,045

15,51

H() Kabul

Ailenin aylik ortalama gelir diizeyi
* Kargilama — ilgi — saygidan
memnuniyet

9,000

9,49

H,Kabul

Ailenin aylik ortalama gelir diizeyi
* Gizlilikten memnuniyet

6,440

9,49

H,Kabul

Ailenin aylik ortalama gelir diizeyi
* [slemlerde sik hata
yapilmamasindan memnuniyet

5,559

9,49

HO Kabul

Ailenin aylik ortalama gelir diizeyi
* Yapilan islemin takip
edilmesinden memnuniyet

7373

9,49

HO Kabul
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Ailenin aylik ortalama gelir diizeyi
* Sorunlarin kisa siirede
¢Oziimlenmesinden memnuniyet

3,440

15,51

H,Kabul

Ailenin aylik ortalama gelir diizeyi
* Hatirlanmadan memnuniyet

7,513

15,51

H() Kabul

Ailenin aylik ortalama gelir diizeyi
* Yeni hizmetler sunulmasindan
memnuniyet

7,015

15,51

HO Kabul

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

6,625

15,51

HO Kabul

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

8,786

9,49

HO Kabul

Ailenin aylik ortalama gelir diizeyi
* Islem yapma kolayligindan
memnuniyet

5,206

9,49

H() Kabul

Ailenin ayhk ortalama gelir
diizeyi * Islemlerin kisa siirede
tamamlanmasindan memnuniyet

9,749

9,49

HyRed

Ailenin aylik ortalama gelir diizeyi
* Personelin bakimli olmasindan
memnuniyet

2,977

9,49

HO Kabul

Ailenin aylk ortalama gelir diizeyi
* Personelin giyiminin diizglin
olmasindan memnuniyet

3,838

15,51

HO Kabul

Ailenin aylik ortalama gelir diizeyi
* Personelin sorunlarda ¢dziim
bulmak i¢in samimi bir ¢aba
gostermesinden memnuniyet

2,729

9,49

HO Kabul

Ailenin aylik ortalama gelir diizeyi
* Personelin bilgi diizeyinden
memnuniyet

2,175

9,49

H() Kabul

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

4,050

9,49

H, Kabul

Ailenin aylik ortalama gelir diizeyi
* Personelin sizde giiven
olusturmasindan memnuniyet

4,263

9,49

H, Kabul

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

6,751

15,51

HO Kabul

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

5,910

15,51

HO Kabul

Ailenin aylik ortalama gelir diizeyi
* Yeterli sayida vezne
bulunmasindan memnuniyet

12,584

15,51

H() Kabul

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

6,124

9,49

H, Kabul

Ailenin aylk ortalama gelir diizeyi
* Bekleme yerlerinin yeterli
olmasindan memnuniyet

12,110

15,51

HO Kabul
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Ailenin aylik ortalama gelir diizeyi

* Subenin yerinden memnuniyet 7,236 8 15,51 Ho Kabul
Ailenin aylik ortalama gelir dpzeyl 8.340 3 15.51 H, Kabul
* Subeye ulagimdan memnuniyet
Meslek . Giivenilirlikten 9.686 5 11,07 H, Kabul
memnuniyet
Meslek * Hizmetlere
ulagilabilirlikten memnuniyet 9,177 10 18,31 HoKabul
* o
Meslek * Karsilama — ilgi 2,878 5 11,07 H, Kabul
saygidan memnuniyet
Meslek * Gizlilikten memnuniyet 6,478 5 11,07 H,Kabul
3
Meslek * Islemlerde sik hat.a 4703 5 11,07 H, Kabul
yapilmamasindan memnuniyet
M@slek . Yapilan 1slem1n takip 3.976 5 11,07 H, Kabul
edilmesinden memnuniyet
” -
Meslek * Sorunlarin kisa sirede 10,574 10 18,31 H, Kabul
¢ozlimlenmesinden memnuniyet
%
Meslek ' Hatirlanmadan 8.620 10 18.31 H, Kabul
memnuniyet
* —
Meslek * Yeni hlzmetler' 9.846 10 1831 H, Kabul
sunulmasindan memnuniyet
Meslek * Verilen dekont, hesap
clizdani ve ekstralarin dogru 12,056 10 18,31 H,Kabul
olmasindan memnuniyet
Meslek * Sirada bekleme siiresinin 2391 5 11,07 H, Kabul
uzun olmamasindan memnuniyet
~
Meslek * Islem yapma. 3.724 5 11,07 H, Kabul
kolayligindan memnuniyet
Meslek * Islemlerin kisa sure?de 1,024 s 11,07 H, Kabul
tamamlanmasindan memnuniyet
- -
Meslek * Personelin baklmh 3.619 5 11,07 H, Kabul
olmasindan memnuniyet
1\/_[.es1_e.:k Personelin giyiminin 6.484 10 18.31 H, Kabul
diizgiin olmasindan memnuniyet
Meslek * Personelin sorunlarda
¢6ziim bulmak i¢in samimi bir 6,065 5 11,07 H, Kabul
¢aba gostermesinden memnuniyet
Meslek * Personelin bilgi 0,845 5 11,07 H, Kabul
diizeyinden memnuniyet
Meslek * Personelin pamk ve kibar 3,160 5 11,07 H, Kabul
olmasindan memnuniyet
Meslek * Personelin s1zde~ giiven 1,639 5 11,07 H, Kabul
olugturmasindan memnuniyet
Meslek * Bankanin modern bir i¢
goriintiisiiniin olmasindan 14,429 10 18,31 H, Kabul
memnuniyet
Meslek * Bankanin modern bir
dis goriintiisiiniin olmasindan 19,440 10 18,31 HyRed
memnuniyet
" -
Meslek * Yeterli sayida vezne 7.631 10 1831 H, Kabul
bulunmasindan memnuniyet
" :
Meslek * Veznelerin tamammm 3,287 5 11,07 H, Kabul
calistyor olmasindan memnuniyet
= .
Meslqk Bekleme yerlerlnlp 13,758 10 1831 H, Kabul
yeterli olmasindan memnuniyet
™ - -
Meslek * Subenin yerinden 13,898 10 18.31 H, Kabul

memnuniyet
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Meslek * Subeye ulagimdan

. 16,945 10 18,31 H, Kabul
memnuniyet

Tablo 4.3 incelendiginde, yas degiskeninin, sekiz farkli degiskenle iliskili
oldugu goriilmektedir. Bu degiskenler bankanin sundugu hizmetlere ulasilabilirlikten,
gizlilikten, verilen dekont, hesap cilizdani ve ekstrelerin dogru olmasindan, personelin
nazik olmasindan, personelin miisteride giiven olusturmasindan, bankanin modern bir
dis goriintiisiinlin  olmasindan ve veznelerin tamaminin c¢alisiyor olmasindan
memnuniyet degiskenleridir. Miisterilerin yaslarindaki ilerleme bu degiskenlerle ilgili

memnuniyetlerinin degismesine yol agmaktadir.

Cinsiyet degiskeninin sadece bir degiskenle iliskili oldugu goriilmektedir. Bu
degisken aym1 zamanda yas degiskeniyle de iligkili olan gizlilikten memnuniyettir.
Miisterilerin  yaslarindaki ve cinsiyetlerindeki degisme, miisterilerin bankanin

gizliliginden memnuniyetlerini etkilemektedir.

Ogrenim diizeyi degiskeni ile personelin giyiminin diizgiin olmasindan, subenin

yerinden ve subeye ulasimdan memnuniyet degiskenleri iliskilidir.

Ailenin aylik ortalama gelir diizeyi degiskeni ise bankanin giivenilirliginden ve

islemlerin kisa siirede tamamlanmasindan memnuniyet degiskeni ile iliskilidir.

Meslek degiskeni ise yas degiskeni gibi bankanin modern bir dig goriintiisiiniin

olmasindan memnuniyet degiskeni ile iligkilidir.
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Miisterilerin genel olarak memnunivet durumlarina iliskin bilgiler:

Tablo 4.4. Memnuniyet Degiskenlerinin Ortalamalari

1,213 X,

Giivenilirlikten memnuniyet * 1,1975
Hizmetlere ulagilabilirlikten memnuniyet * 1,3827
Karsilama — ilgi — saygidan memnuniyet * 1,1111
Gizlilikten memnuniyet * 1,1975
Islemlerde sik hata yapilmamasindan memnuniyet * 1,2963
Yapilan islemin takip edilmesinden memnuniyet * 1,2346
Sorunlarin kisa siirede ¢oziimlenmesinden *

. 1,2469
memnuniyet
Hatirlanmadan memnuniyet * 2,0370
Yeni hizmetler sunulmasindan memnuniyet * 2,3704
Verilen dekont, hesap ciizdani ve ekstralarin dogru * 1.1852
olmasindan memnuniyet ’
Sirada békleme stiresinin uzun olmamasindan * 1.1358
memnuniyet ’
Islem yapma kolayligindan memnuniyet * 1,1235
Islemlerin kisa siirede tamamlanmasindan memnuniyet | * 1,1605
Personelin bakimli olmasindan memnuniyet * 1,1481
Personelin giyiminin diizgiin olmasindan memnuniyet | * 1,1605
Personelin sorunlarda ¢6ziim bulmak i¢in samimi bir * 1.1481
caba gostermesinden memnuniyet ’
Personelin bilgi diizeyinden memnuniyet * 1,3333
Personelin nazik ve kibar olmasindan memnuniyet * 1,1481
Personelin sizde giiven olusturmasindan memnuniyet * 1,2222
Bankanu} modern bir i¢ goriintiisiiniin olmasindan * 29963
memnuniyet ’
Bankamg modern bir disg goriintiisiiniin olmasindan * 23827
memnuniyet ’
Yeterli sayida vezne bulunmasindan memnuniyet * 1,7284
Vezneler'in tamaminin ¢alistyor olmasindan * 12716
memnuniyet ’
Bekleme yerlerinin yeterli olmasindan memnuniyet * 1,8148
Subenin yerinden memnuniyet * 1,7037
Subeye ulasgimdan memnuniyet * 1,6667

Tablo 4.4’de, 1-Tamamen Memnun, 2-Memnun, 3-Hi¢ Memnun Degil seklinde
kullanilmistir. Buna gore, bireysel miisterilerin bankadan ve hizmetlerinden genel
olarak tamamen memnun olduklari sonucuna ulasilabilir. Anket formunu dolduran 81
miisterinin memnuniyeti tanimlayan degiskenler i¢in verdikleri cevaplarin ortalamalar

alinmig ve bu ortalamalar yuvarlama yoluyla ti¢ siniftan birine atanmistir.
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Icinde bulundugumuz hizla gelisen bilgi ve teknoloji caginda, isletmelerin cagin
gerisinde kalmamak ve sektordeki diger rakiplerine istlinliik saglamak icin dikkat
etmesi gereken hususlardan en Onemlisi miisterilerini iyi tanimalari, onlarin
beklentilerini ve bu beklentilerin nasil karsilanabilecegini bilmeleridir. Isletmeler,
miisteri 6nemi ile ilgili gelismelere bagh olarak ortaya ¢ikan, miisteri bagliligi, iliskisel
pazarlama, miisteri odaklilik ve miisteri iligkileri yonetimi gibi konularda
uzmanlagmalidirlar. Biitlin bu konulara hakim olan isletmeler i¢in miisteri memnuniyeti
kendiliginden olusacaktir. Bu saglandig1 takdirde, miisterileri elde tutabilmek
kolaylasmaktadir. Kaliteye ve miisterilerinin memnuniyetine énem veren isletmeler
kendilerini daha fazla gelistirmek i¢in miisteri memnuniyetini S6lgme yoluna
gitmelidirler. Bu yapilirken, secilecek teknigi ve 6lgme programini iyi bilen kimselerle
calisilmalidir. Olgiim sonucunda elde edilen bilgiler dogrultusunda gerekli iyilestirmeler

ve degisiklikler yapilarak isletmenin karlilig1 artirilabilir.

Bankacilik sektorii de bu hizli gelismelerden payimi almistir. Her gecen giin
miisteriler i¢in yeni iirlin ve hizmetler sunulmaktadir. Bu iirlin ve hizmetlerin, miisteri
tarafindan nasil algilandigi ve memnuniyetlerini nasil etkiledigi miisteri memnuniyeti
dl¢iimii ile ortaya konabilmektedir. Olgiim sonuglarina gére iyilestirmeler yapma yoluna
giden bankalar gelecekte miisterileri i¢in bir marka haline gelerek vazge¢ilmez olmay1
basarabileceklerdir. Bu amagla bir X bankasi1 belirlenmis ve miisteri memnuniyetine
iligkin anketler uygulanmistir. Miisterilerin verdikleri cevaplardan derlenen bilgiler
degerlendirilerek bankanin iyilestirmeler yapabilmesi ic¢in sunulmustur. Yapilan
calismada, X bankasinin Eskisehir subesi i¢cin miisterilerin profilleri, bankanin imaji,
hizmet kalitesi, personeli ve subesi ile ilgili baz1 hususlar belirlenmis ve anket formlari

yardimiyla miisterilerin memnuniyetlerinin 6l¢iilmesi amaglanmistir.
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Betimsel ¢oziimleme sonucunda bankanin miisterilerinin profili i¢in sunlari

s0ylemek miimkiindiir:

Miisterilerin ¢ogunlugunun,
Erkeklerden olustugu (55 kisi —%67.9),
35 yas ve tizerinde oldugu (65 kisi - %80.2),

Lise ve iizeri 6grenim diizeyine sahip oldugu (71 kisi - %87.7),

Ailelerinin aylik ortalama gelir diizeyinin 2000 YTL’ nin iizerinde oldugu (47
kisi - %58.1),
® Serbest meslek sahibi ve emeklilerden olustugu (54 kisi - %66.7)

belirlenmistir.

Bu bulgulardan yola ¢ikarak X bankasina, 35 yasin altindaki miisterilerinin ve
meslek grubu olarak serbest meslek ve emekliler disindaki grubun sayisimi yiikseltmek

yoniinde ¢aligmalar yapmasi Onerilebilir.

Bankanin miisterilerinin %77.8’inin ayn1 zamanda bir baska banka ile ¢alistig
tespit edilmistir. Bu oranin yiiksekligi, miisterilerin marka bagimliliginin tam olarak

saglanamadig1 yoniinde bir uyari niteligindedir.

Miisterilere X bankasini tercih etmelerindeki en 6nemli ii¢ neden soruldugunda,
bankanin giivenilir olmasi, ilgi, karsilama ve sayginin iyi olmasi ve islemlerin ¢abuk
sonuclanmast segenekleri 6ne ¢ikmistir. Bununla birlikte hizmetlerin ¢esitliliginden
dolay1 bankay1 secen kisi sayisinin az oldugu goriilmektedir. Hizmetlerdeki ¢esitliligin

artirtlmasi bankanin gelecegi i¢in 6nemli bir adim olacaktir.

Iligki arastirmasi ¢dziimlemesi sonucunda; miisterilerin memnuniyetlerinin
genellikle yas degiskeniyle iliskili oldugu sonucuna varilmistir. Yas degiskeninin, sekiz
farkli degiskenle iliskili oldugu goriilmiistiir. Bu degiskenler bankanin sundugu
hizmetlere ulasilabilirlikten, gizlilikten, verilen dekont, hesap clizdan1 ve ekstrelerin
dogru olmasindan, personelin nazik olmasindan, personelin miisteride giliven

olusturmasindan, bankanin modern bir dig goriintiisiiniin olmasindan ve veznelerin
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tamamimin ¢alistyor olmasindan memnuniyet degiskenleridir. Ozetle, miisterilerin
yaslarindaki ilerleme bu degiskenlerle ilgili memnuniyetlerinin degismesine yol
acmaktadir. Bankanin modern bir dis goriintiisiiniin olmasindan memnuniyet degiskeni
disindaki diger degiskenlerde yas arttikca memnuniyetin artmasi yoniinde bir degisme
goriilmektedir. Bunun nedeni olarak, finansal birikimlerin yas ilerledik¢e ¢ogalmasi ve
buna bagli olarak yapilan islemlerin sayisinin fazlalasmasi sonucunda personelin

miisteriye gosterdigi ilgi ve hizmet kalitesinin artmas1 gosterilebilir.

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

degiskeni ile iligkilidir.

Bir bankanin kendini gelecek giinlere tasiyabilmesi ve karliligini artirmasi
miisteri memnuniyetine dnem vermesi ile miimkiin olabilecektir. Yapilan ¢alismada X
bankasinin genel olarak miisterilerinin memnuniyetine dnem verdigi ve bunu sagladigi
belirlenmistir. Bireysel miisterilerin bankanin imajindan ve personelinden tamamen
memnun olduklarin1 s6ylemek miimkiindiir. Bununla birlikte, bankanin i¢ ve dis
goriintlisliniin daha modernlestirilmesi, miisterilerin bagliliginin saglanmasi, 35 yas
altindaki miisterilerin sayisinin artirilmasi ve yeni hizmet iiretimi lizerinde yogunlasarak

miisterilerin memnuniyet diizeylerinin daha fazla artirmasi onerilmektedir.
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EKLER
A. Anket Sorular

Saym Miisteri;

Anadolu Universitesi master programi biinyesinde “ Miisteri Memnuniyetinin
Olgiilmesi “ konulu bilimsel bir arastirma yapmay1 planlamis bulunmaktayim.

Arastirmanin basarisi, agagida verilen sorular1 dogru ve eksiksiz cevaplandirmak
icin ayiracaginiz degerli zamaniniza ve katiliminiza baglidir.

[lginiz ve katiliminiz igin simdiden ¢ok tesekkiir ederim.

Saygilarimla.

(13

D. Pelin ILTER
Bireysel miisterilerin memnuniyetinin 6l¢iilmesine yonelik anket formu

Asagidaki sorulari size uygun gelen cevap segenegin (gerekli olunca birden fazla
secenegin) karsisindaki () igine X isareti yazmak sureti ile cevaplayiniz.

X bankasi disinda baska herhangi bir banka ile calisiyor musunuz?
Evet () Hayir ()

Cevabiniz evet ise asagida belirtilen bankalardan hangisi / hangileri ile ¢alistyorsunuz?

Akbank ()
Denizbank ()
Halk Bankasi ()
Is Bankas1 ()
Kogbank ()
Oyak Bank ()
Vakiflar Bankasi ()
Yap1 Kredi Bankasi ()
Diger ( belirtiniz )

Asagida bankacilikla ilgili bazi hizmetler verilmistir. Bu hizmetleri once
okuyunuz. Sonra en ¢ok yararlandi@imiz hizmete 1 sonrakilere sirasiyla 2, 3, ...
yazarak yararlanma diizeyinizi belirtiniz.

Kredi kart1 hizmetleri ()
Maas alimi ()
Odeme
a) Subeye gelerek fatura 6deme ()
b) Otomatik 6deme talimat1 vererek fatura 6deme ()

Yatirim igslemleri ( Vadeli Mevduat, Repo, Fon, Hazine
Bonosu, ...v.s) ()
Kredi islemleri ( Kredili Mevduat, Otomobil Kredisi,
Ev Kredisi ...v.s)
Sigorta islemleri ( Kasko, Hayat Sigortasi ...v.s )
EFT, Havale
Diger ( belirtiniz )

A~ N AN
~—
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Ne kadar siiredir X bankasi ile cahsmaktasimiz?

0-6ay ()
7-12ay ()
1-3yil ()
3-5yil ()

5 yil iizeri ()

X bankasinda ayhik ortalama kac islem yapiyorsunuz?

Ayda 1 ()
Ayda2 -4 ()
Ayda5-10 ()
Ayda 11 -15 ()
Ayda 15°den fazla ()

X bankasi ile calismay1 yakinlariniza ne olgiide tavsiye edersiniz?

Kesinlikle tavsiye ederim
Muhtemelen tavsiye ederim
Tavsiye edebilirim
Muhtemelen tavsiye etmem
Kesinlikle tavsiye etmem

AN AN AN AN AN

X bankasi ile calismanizin en 6nemli ii¢ nedeni nedir?

Gtlivenilir olmasi
Fiziksel mekanin rahat ve ferah olmasi
Kredi kosullariin uygun olmast

Ilgi, karsilama ve sayginin iyi olmasi
Ulasimin kolay olmasi

Hizmet cesitliligi

Mevduata yiiksek faiz uygulanmasi
Islemlerin ¢abuk sonuglanmasi

Diger ( belirtiniz )

NN AN AN AN AN AN AN

X bankasi ile calismaktan ne derece memnunsunuz?

Son derece memnunum
Memnunum
Hi¢ memnun degilim

~ N AN
~—
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Bir bankanmin imajim tammlamada kullanilan kavramlar asagida verilmistir.
Bu kavramlarin her birini X bankasi icin degerlendiriniz.

Tamamen Memnunum  Hi¢ memnun

memnunum degilim
Giivenilirlik () () )
Hizmetlere ulasilabilirlik () () ()
Karsilama — Ilgi — Saygi () () ()
Gizlilik () () )

X bankasinin internet bankaciligi hizmetlerinden yararlaniyor musunuz?

Tamamen Memnunum Hi¢ memnun
memnunum degilim

Evet ( ) - Memnuniyet dereceniz () () ()
nedir?
Hayir ()

X bankasinin ATM’lerinde verilen bankacilik hizmetlerinden yararlaniyor
musunuz?
Tamamen Memnunum Hi¢ memnun
memnunum degilim

Evet( ) = Memnuniyet dereceniz () () ()
nedir?
Hayir ()

X bankasinin telefon bankaciligir hizmetlerinden yararlaniyor musunuz?

Tamamen Memnunum Hi¢ memnun
memnunum degilim

Evet ( ) - Memnuniyet dereceniz () () ()
nedir?
Hayir ()

X bankasmin subelerinde verilen bankacilik hizmetlerinden yararlaniyor
musunuz?
Tamamen Memnunum Hi¢ memnun
memnunum degilim

Evet( ) = Memnuniyet dereceniz () () ()
nedir?
Hayir ()
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Bir bankanin hizmet kalitesini tamimlamada kullanilan bazi ac¢iklamalar
asagida verilmistir. Bu aciklamalarin her birini X bankasi i¢cin degerlendiriniz.

Tamamen Memnunum Hi¢ memnun

memnunum degilim

Islemlerinizde sik hata yapilmamas1 () () ()
Yapilan islemin takip edilmesi () () ()
Sorunlarin kisa siirede ¢oziimlenmesi () () ()
Hatirlanma () () ()
Yeni hizmetler sunulmast () () ()
Size verilen dekont, hesap ciizdani

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

uzun olmamasi () () ()
Islem yapma kolaylig () () ()
Islemlerin kisa siirede tamamlanmas1 () () ()

Bir bankanin personelini tanimlamada kullamilan bazi aciklamalar asagida
verilmistir. Bu agciklamalarin her birini X bankasi icin degerlendiriniz.

Tamamen Memnunum Hi¢ memnun

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

Personelin sorunlarda, ¢6ziim bulmak

icin samimi bir ¢aba gdstermesi () () ()
Personelin bilgi diizeyi () () ()
Personelin nazik ve kibar olmasi () () ()

Personelin sizde giiven olusturmasi () () ()



Bir bankanin subesini tanimlamada kullanilan baz aciklamalar asagida
verilmistir. Bu a¢iklamalarin her birini X bankasi icin degerlendiriniz.

Tamamen Memnunum Hi¢ memnun

memnunum degilim

Bankanin modern bir i¢
goriintiisiiniin olmasi () () ()
Bankanin modern bir dis
goriintiisiiniin olmasi () () ()
Yeterli sayida vezne bulunmasi () () ()
Veznelerin tamaminin ¢alistyor olmasi ( ) () ()
Bekleme yerlerinin yeterli olmasi () () ()
Subenin yeri () () ()
Subeye ulagim () () ()
Yasimmz:

18 -25 () 36 —45 ()

26 —35 () 46 ve lizeri ()
Cinsiyetiniz:

Kadin () Erkek ()

Ogrenim Diizeyiniz: ( En son bitirdiginiz okul )

Okumamus () Yiiksek Okul ()
[kdgretim () Lisansiistii ()
Lise ()

Ailenizin Ortalama Ayhk Gelir Diizeyi:
500 YTL’den az () 2001 —3000 YTL ()
501 -1000 YTL () 3001 YTL ve iizeri ()
1001 —2000 YTL ()

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