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OZET
Yiksek Lisans Tezi

_ BANKACILIK SEKTORUNDE MUSTERI ILISKILERT YONETIMi
UZERINE KARSILASTIRMALI BiR ARASTIRMA: TURKIYE VE LIBYA
ORNEGI
fbrahim ALHAJ ALI
Kastamonu Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitlsi
ISLETME Anabilim Dal1
Danisman: Prof. Dr. Yavuz DEMIREL

Bankacilik hizmetlerinin iyilestirilmesi amaciyla bankalarin bankacilik sektoriinde
misterileri ile olan iligkilerini yonetmesini ve pazarlamasini yonlendirmede CRM'nin
(MIY’in) 6nemini ve hayati roliinii goz 6niinde bulundurmalari dnemlidir. Miisterilere
rekabetci tekliflerle karsilastirildiginda daha fazla deger sunan rekabet avantaji
yaratmay1 da bankalarin g6z onilinde bulundurmalar1 gerekmektedir. Bankalar kendi
aralarindaki hizmet yeniligi ve teslimi icin teknolojinin genis kullanimi ile
misterilerini memnun etmeye ve elde tutmaya ve bireysel miisterilere ve bireysel
olmayan kisilere odaklanmis BT sistemlerini kullanmada asir1 rekabet i¢indedirler. Bu
baglamda, bankalar miisteri iliskilerini gelistirmeyi ve bunlar1 subeler, kiosklar,
ATM'ler, internet, e-postalar, elektronik bankacilik, akilli kartlar, ¢cagr1 merkezleri ve
telefonlar gibi genis bir yelpazede iletisim noktalarinda devam ettirmeyi istemektedir
ve ticari bankalar, bankacilik sektoriinde varliklarinin siirmesi nedeniyle miisteri
iligkilerinin sart oldugunu anlamislardir. Mevcut miisterilerle iyi iliskileri korumak ve
bankalara yeni miisteriler ¢ekmek i¢in, uzun vadede miisterilerle olan iliskinin
gelistirilmesi gereklidir. Bu tez CRM'in bir tanmitimin1 ve elektronik bankaciligin
CRM'deki roliini gostermekte ve konuyla ilgili betimsel bir analiz tartismasi
sunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri iliskileri Yonetimi, Bankacilik Sektorii
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ABSTRACT
MSc. Thesis

A COMPARATIVE RESEARCH ON CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT IN BANKING SECTOR: A CAES STUDY TURKEY AND
LIBYA

Ibrahim ALHAJ ALI
Kastamonu University
Institute of Social Sciences
Department of Business Administration
Supervisor: Prof. Dr. Yavuz DEMIREL

Banks need to consider the importance of CRM and its vital role in leading the banks
to management and marketing the relationship with the customers in the banking sector
in order to improve banking services. Also it is of great significance to consider the
competitive advantage creation that provides customers with greater value compared
to competitive offerings. With the extreme competition among the banks and broad
use of technology for service innovation and delivery, banks attempt to satisfy and
retain the customers and using IT systems that are focused on individual customers
and non-individual. In this context, banks aim to develop customer relationships and
maintain them across a broad spectrum of touch points such as branches, kiosks,
ATMs, internet, e-mails, electronic banking, smart cards, call centers and phones and
Commercial banks have understood that customer relationship is imperative for their
permanent existence in the banking sector. By preserving good relationship with
existing customers and attracting new customers, banks can enhance the relationship
with customers in the long-run. This thesis first provides an introduction to CRM and
the role of electronic banking in CRM and then gives a descriptive analysis of the
subject.

Keywords: Customers relationship management, banking sector
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1.GIRIS

Son zamanlarda siklikla bahsi gecen CRM, miisterilerin ihtiyaglarini, beklentilerini ve
davraniglarini ve miisteriyle iligkileri gelistirmeye yonelik unsurlar1 belirlemek i¢in bir
gelistirilen bir politikadir. Giinlimiizde bir¢ok banka, deger yaratma, yeni miisteriler
elde etme ve mevcut miisterileri elde tutma konusunda CRM’nin kapasitesinin ve

Oneminin farkina varmuistir.

Bu noktada, miisteriler ile olan yakin iligkiyi stirdiirmek ve segilen miisterilerin uzun
stire elde tutulmasini saglamak i¢in BT ile pazarlama departmanlari arasinda gii¢lii bir
koordinasyona ihtiya¢ duyulacaktir. Miisteri sayisinin artmasina ve miisterilerin elde
tutulmasina odakli BT destekli is stratejisinin miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakatini yiikselttigi goriilmektedir. Miisteri verileri; iletisim, sadakat olusturma,
misteri hizmetleri, gliven olusturma ve iliski devaminda CRM sistemleri igin bir

platform olarak kullanilabilir.

Bankalarin 6niindeki zorlu gorev, yalnizca her miisteriye iliskin giincellenmis bilgi ve
verileri elde etmek degil, ayn1 zamanda en alakali tiriinleri sunmak ve en uygun zamani
belirlemek igin bilgiyi kullanmaktir. Diger hedef de, stratejik karar verme yoluyla
misterilerin davranislarini etkileyecek olan pazarlama stratejilerine ulagmaktir.
Yenilik¢i pazarlama stratejilerinin hazirlanmas1 ve pazarin basarili bir sekilde
uygulanmasi i¢in birgok banka miisteri odakli stratejiler izlemektedir. Bir¢ok girisimin
kilit bileseni Miisteri iliskileri Yonetiminin uygulanmasidir. Miisteri iliskilerini
yonetme bankalara, miisteri profillerine dayanarak en karl iriinii en karli miisteriye

sunmalarina olanak saglar. CRM'in baslica is etmenleri sunlardir:

e Artan miisteri yasam stireleri
e Maliyetleri azaltma

e Verimliligi artirma

Banka bir organizasyon usuliine gore hizmet ve iiriinler sunarken, uzun vadeli miisteri
iligkilerini yonetme, maliyetlerini azaltma, yeni miisteriler kazanma ve mevcut

miisterileri koruma konusunda zorluklarla kars1 karsiya kalabilir.

Miisteri iliskileri yonetimi, miisterilerin ihtiyag¢larini, davranislarin1 ve beklentilerini

belirleme amaci glitmektedir. CRM’ye katki sunan teknolojik platformlar sayesinde,



misterilerin bilgi ve verilerinin toplanmasi basarili bir CRM uygulamasi i¢in giiclii bir

zemin olusumunu mumkun hale getirmektedir.

Miisteri iliskileri yonetimi (CRM), en degerli miisteri iliskilerini edinmek ve yonetmek
icin bir is stratejisidir. CRM, etkili pazarlama, satis ve servis streclerini desteklemek
icin miisteri odakli bir is felsefesi ve kiiltiiriinii gerektirir. CRM uygulamalari, bir
bankanin dogru liderlige, stratejiye ve kiiltiire sahip olmasi kosuluyla etkin miisteri

iliskileri yonetimini saglayabilir.

CRM bankacilik sektoriinde miisterilerin beklenti ve davranislarini belirlemek igin
politika caligsmalaridir. Miisterilere sundugu hizmet ve {iriin standartlar1 ve bu {iriin ve
hizmetlerin kalitesi miisterilerle uzun donemde iyi iliski igerisinde olunmasini saglar.
olmasina gotiiren seyleri bilmelidir. Miisteri iligkileri yonetimi, iyilestirme amaciyla
calisir ve misteriler i¢in farkli hizmetler sunar. CRM'yi anlamak i¢in, miisteri
iligkilerinin bilinmesi, anlasilmast ve bu yolla iliskilerin nasil yonetileceginin
bilinmesi gerekir. Miisteri iliskileri yonetimi, bankayla miisterileri arasindaki iliskiyi
yonetmede, miisterilerin kazanilmasinda, miisterilerin else tutulmasinda ve deger
yaratilmasinda yardimci oldugu i¢in, bankacilik sektorii i¢cin 6nemli ve degerlidir.
Miisteri iligkileri yoOnetimi, miisterilerle iliski gelistirilmesinde yardimci olan

pazarlama eylemlerini igerir.

Miisterileriyle olan iyi, verimli ve etkili iliskiler i¢in banka, miisterilerin farkli
asamalardaki ihtiya¢ ve beklentilerini bilmelidir. Miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin
analizi miisteri memnuniyetinin ve miisterilerin sadakatinin degerlendirilmesinde

yardimec1 olur.

Banka, miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini bilecek ve anlayacak ve bu ihtiyac ve
beklentileri karsilayabilecek olursa, bu durum, miisteri tizerinde kendisinin banka igin
yiiksek degerli miisteri oldugu hissini olusturacaktir. Miisteri iliskileri yonetimi,
misterilere iiriin satma ve hizmet kanali yoluyla iligkileri pazarlama ve miisteri hizmeti
aracilifiyla miisteriler ile iliskileri gelistirmek ve genigletmek iizerine yapilan politika
calismalaridir. Banka, miisterilerin beklentilerini, davraniglarini ve tutumlarini

degistirmeye yardimci olan organizasyonel degisiklik politikasin1 benimsemelidir.



2. MUSTERI ILISKILERI YONETIMINE GIiRiS$
2.1. CRM Tanimlari

Miisteri iliskileri yonetiminin amaci, miisterilerle iliskileri artirmak ve gelistirmek i¢in
hizmet ve iiriin sunum siirecleri ile misterilerle etkilesimdir. Miisteri iliskileri
yonetimi kararlilik i¢in bir model olup miisterilerini ¢esitli kanallar ve miisteriler
arasinda iletisim yoluyla ¢ekmektedir. Iliski ydnetimi bankalara miisterilere deger
yaratma imkan1 verir. Miisteri iligkileri yonetimi; miisterilerle ilgisi olan hizmet ve
tiriinleri kapsayan ve miisterilerle iligkisi olan siire¢ ve aktiviteleri planlama ve izleme
hedefi olan bir bilgi programidir. Bankadaki miisteri iligkileri yonetiminin temel
amaci, uzun vadeli kar ve biiylimeyi artirmak i¢in onlarla olan etkilesimdir ve
miisterilerin 1yi bir sekilde anlagilmasidir. Miisteri iligkileri yonetimi, bilgi yolu ile
miisteri memnuniyetini artiran ve diizelten bir stratejidir ve miisterileri kategorize eder

ve miisterileri memnun eden servis ve tirlinleri destekler (Buttle, 2009).

Miisteri iliskileri yOnetimi, iriiniin satist veya hizmet sunumunun ardindan
miisterilerin ilgisini artiracak islemler ve faaliyetler kullanarak miisterilerin
korunmasini ve elde edilmesini amaglayan ¢alisma veya prosediir olarak kabul edilir (
Parvatiyar & N. Sheth 2001, 2002 ). Miisteri iliskileri yonetimi kavrami "miisterileri
ile bir ag olusturmak, korumak ve gelistirmek ve siirekli etkilesimli, bireysellestirilmis
ve katma degerli kontaklar1 kullanarak her iki tarafin karsilikli yararia olan agim
stirekli giiclendirmek i¢in biitiinlesik bir caba" olarak tanimlanmaktadir (Thus, Shani
ve Chalasani, 1992). Jackson'a (1985) gére CRM "bireysel hesaplarla giiglii ve kalict

iligkilere yonelik pazarlamadir".

Miisteri iligkileri yonetimi stratejisi sadece CRM siirecinde yeni miisteriler edinmeye
odaklanmamalidir. Aksine CRM, miisterileri ile miisterileri ¢ceken ve koruyan sadakati
artiran yakin bir iligski gelistirmelidir ve bu yiizden bankalar miisteri iligkilerini
genisletmek zorundadir ( Berry,1995). CRM, miisterilerin memnuniyetini artirmak,
miisterilerin sadakatini arttirmak ve daha sonra miisterilerin uzun vadede kaliciligim
artirmak i¢in miisterilere yardimci olan ve destekleyen, miisterilerin farkli veri ve
bilgileri ile miisterilerle iliski yonetimi anlami tagimaktadir (Schneider, 2016). Miisteri

iliskileri yonetimi farkli bakis agilariyla (Matamoros, 2012) tanimlamistir:

e Sirec olarak: Bankanin miisterilerle olan iliskileri siirekli gelismektedir.



e Strateji: Miisterilerin yasaminin degeri, belirli bir iliskide yatirim yapmak i¢in
bankanin gereksinimlerini tanimlamaktadir.

e Politika: Miisterilerin edinilmesi ve misterilerin korunmasi, iliskinin
kurulmasina ve elde tutmaya odaklanarak karliliga neden olmaktadir.

e Yetenek: Bankanin misterilerinin davraniglariyla her zaman uyum
saglayabilmesi, bunu uzun vadede miisterilerle iyi ve karlh iligkilere
dontistiirmesidir.

e Teknoloji: Bilgi teknolojileri, yonetimin banka kaynaklari ile arasindaki
etkilesimidir. Bankanin miisterileri ile uzun vadeli ve karli bir iligski kurmasi

gerekmektedir.

CRM, miisteri degerini en iyi sekilde sunarak ve ayni anda isletme degeri ¢ikararak
uzun vadeli rekabet avantaji1 elde etmeyi amaglayan bir is stratejisi olarak tanimlanir (
V. Kellen, 2002 ). Mohammed ve Rashid, (2012)’ e gbre, miisteri iligkileri yonetimi
bankalarin ¢alisanlarin1 daha iyi kullanmasina ve miisterilerle iyi iligkilere gotiiren,
onlar i¢in katma deger olusturmasina imkan veren, rekabet avantajini artiran ve
bankanin performansinin yiikselmesine yardim eden aktiviteler ve yeni teknoloji
konusunda bankalara yardimci olan bir stratejik modeldir. Etkin CRM'in anlamu,
miisterilerin bankayla etkilesimde bulunmalar1 i¢in kullanilan tiim kanallarda
bankanin tek bir formunu sunmaktir (Berry ve Linoff, 2000). Miisterilerin bankayla
olan karsilikli islemleri yapabildikleri ve banka i¢in karli olduklar1 yerlerde CRM
miisteriyle olan iligkileri yonetmede etkili bir siirectir. Miisterilerin islemlerine

katilmamak banka i¢in karli degildir (Bergeron, 2002).
2.2 Miisteri iliskileri Yonetim Modelleri

2.2.1. Operasyonel CRM
Operasyonel misteri iliskileri yonetiminin yazili uygulamalari pazarlama, satis,
otomatik ve entegre hizmetlerin islevleri slirecine yardimci olan yerlerde miisteri
memnuniyetini yiiksek seviyelere tasiyan siirecleri destekler. Operasyonel miisteri

iligkileri yonetiminin alanlari: (Buttle, 2009):

e Pazarlama Otomasyonu
e Pazar segmentasyonu

e Kampanya yonetimi



e Servis seviye yonetimi

e Satis operasyonlarini artirmak i¢in operasyonel otomasyon
e Miisteri hesaplamalarin devami

e Seceneklerin devami

e Miisteri kontaklarinin devam ve kontrolii

e Miisterilerin otomatik operasyonel hizmetleri

e Sorun ve engellerin ¢ozimleri

e Miisteri aramalarinin alinmasi ve yonetimi.

Operasyonel miisteri iligkileri yonetimi miisterilerin iligki yonetimine yardimci olmak
icin bu alanlar1 kullanir (Jelonek, 2000). Bu tiir CRM, miisterileri ile etkili bir sekilde
etkilesim kurmak i¢in agirlikli olarak kullanilmaktadir ve pazarlama, satis ve hizmetler
amacityla CRM'leri calistirmak icin biiylik otomasyon destegi bulunmaktadir

(Ravichandran, 2015).

Pazarlama Otomasyonu: Bu 06zgiin ve basit bir siiregten olusan pazarlama
kampanyalar1 ile ilgilidir. Pazarlama kampanyalarinin bilgisayarli sisteme gectigi

yerlerde kullanilir.

Satig giicii Otomasyonu: Satiglar1 artirmak i¢in otomatik islem, yeni miisterilerin
sayisinin artmasina, mevcut miisterilerin sayisinin korunmasina ve miisterilerin

verilerinin tutulmasina imkan verir.

Hizmetler icin otomatik islem: Miisterilerle islem tarihine gore veri deposunda
oturum acilmasit yoluyla, banka erisimi olan herhangi bir ¢alisan, miisterinin 6zel
thtiyaglarimi gorebilir ve etkin ¢oziimler saglayabilir. Operasyonel CRM, miisterileri
verilerine erisim i¢in miisteri ile iletisim kurarken ve bilgi aktarimi igin banka kaynak

sistemlerini planlarken personelin siireclerini destekler (Mishra, Mishra 2009).

2.2.2. Analitik CRM

Analitik miisteri iliskileri yonetimi, verilerin ve bilgilerin elde edilmesi, saklanmasi,
depolanmasi, ¢ikarilmasi, birlestirilmesi, yorumlanmasi ve dagitilmasi igin
miisterilerin verilerini ve bilgilerini kullanmak ve daha sonra miisterilerle olan iliskiyi
ve bankanin degerini gelistirmekle ilgilenmektedir. Analitik miisteri iliskileri
yonetimi, yoneticilerin ve banka calisanlarinin bankanin veri tabaninda miisterilerin

veri ve bilgilerini, satig, finansal, pazarlama ve hizmet verilerini kapsar.



Analitik misteri iligkileri yonetimi miisterilerin isteklerine gore iirlin ve hizmetleri
secme konusunda bankaya yardimci oldugu yerlerde 6nemlidir. Bu, bankanin, miisteri
kategorileri arasinda farkli olmasi gereken satis ve hizmet siireglerini belirlemesini
saglayabilir. Miisteri memnuniyetini desteklemeye, siirecleri ve hizmetleri satarak
misterilerin kazanilmasi ve elde tutulmasini saglamaya gotiiren analitik miisteri
iligkileri yonetimi miisterilerin isteklerini ve sorunlarin1 ¢é6zmeye dayali, zamaninda
iletim yetenegine sahiptir (Buttle,2009). Analitik miisteri iliskileri yOnetimi,
operasyonel miisteri iliskileri yonetiminden elde edilen bilgi ve verilere erisir (Jelonek,

2000).

Analitik CRM Sistemleri, miisteri verilerini analiz etmek ic¢in kullanilir. Farkli
kaynaklardan, diger bir deyisle, birincil kaynak veya ikincil kaynaklardan veriler
toplanir. Banka miilakatlar ve anketler yoluyla veri toplayabilir. E-postalar, SMS,
telefon goriismeleri, sosyal aglar yoluyla da bilgiler toplanabilir. Analiz edilen veriler,
daha sonra yoneticilere ve karar vericilere, is lehine daha iyi bilgilendirilmis olarak iyi
kararlar verme imkani saglar. Bu tiirden CRM araglar1 ayn1 anda farkli tipteki
miisteriler i¢in ¢oziilebilecek kiiciik sorunlar1 arastirarak verilen hizmeti de gelistirir.
Bu analitik sistemler, bankalarin miisterilerin hedef hizmetlerini ve {iriinlerini
birlestirmelerine yardimci olur ve bankanin farkli pazarlama stratejileri uygulamasina
imkan verir (Schneider,2016).Analitik CRM, miisterilerle ilgili tim verileri ve bilgileri
analiz eder; bu analiz, miisterilerin kendileri ile iliskileri gelistirmesine yol acan dogru
anlayisa yonelik olarak, bankalara etkin stratejiler gelistirmeleri agisindan yol gésterici

olur. Bu, o6zelliklerinin oldugu rapor formati sunumu seklinde olacaktir
(Ravichandran, 2015) :

e Kontrol programlarini olusturun, raporlar hazirlayin ve bu bilgileri tespit edin.
e Farkli kanallarla misterilerin bilgi ve verilerini alin.

e Bankadaki CRM basarisi i¢in biitiin problemleri ve bosluklar1 ¢oziin.

Analitik misteri iligkiler1 yonetimi, istatistiksel yontemler araciligiyla miisteri
kategorileri hakkinda bilgi olusturulmasi ve operasyonel miisteri iligkileri yonetimi ile
baglantilidir. Degerlendirme ig¢in, operasyonel miisteri iliskileri yonetimi verileri
merkezi veri havuzunda birlestirilir. Burada, belirli Olgiitlere dayali olarak
birlestirilmis veriler yoluyla bir miisteri 6zelligini baska bir miisteriyle kiyaslama

amacli veri ¢ikarma analizleri yapilir. Hedef, pazarlamanin bel kemiginin ve hizmet



sunumunun saglanmasina gotliren miisteri kategorilerini belirlemektir ( Mishra ve

Mishra, 2009).

2.2.3. Isbirlikci CRM

Isbirlik¢i miisteri iliskileri yonetimi, daha fazla miisteri memnuniyeti, miisteri
kazanilmasi, miisterilerin korunmasi ve miisterilerle daha iyi iliskiler gelistirmesi

hedefiyle, bankalarin ve miisterilerin stratejik ve taktik uyumlulugunu temsil eder.

Isbirlik¢i miisteri iliskileri yonetimi, orgiitsel smirlar yoluyla miisteriler ile iletisim
kurmak ve anlagmak i¢in miisterilerin iliski yonetimi teknolojilerine bagimlidir.
Isbirlik¢i miisteri iliskileri yonetimi bankalara miisterilere daha etkili hizmetler sunma
olanagi verir ve bu nedenle bankanin degerli bilgiler edinmesini saglar (Buttle, 2009).
Isbirlikci miisteri iliskileri yonetimi, miisterilerle farkli iletisim alanlarmmn
desteklenmesine ve Ozellikle miisterilere dogrudan baglantida olan calisanlara ve

yoneticilere yardimeir olan yeni teknolojilerin kullanilmasi yoluyla katkida bulunur

(Jelonek, 2000).

Isbirlikci CRM yalnizca miisterilerle iyi iliskiler olusturmakla kalmaz ayn1 zamanda
bankadaki ve bankanin disindaki yoneticiler ve calisanlarla da iyi iliskiler kurar.
Isbirlik¢i CRM'de isin basarisi, bankadaki ve bankanin disindaki tiim yoneticiler ve
calisanlar ile iyi iligkilere dayanir: sosyal pazarlama organizasyonlari, hiikiimetler,
yerel yoOnetim organlar1 vb. isbirlikci CRM Sistemleri, bankanin tiim boliimleri
arasindaki isbirligini yonetmek i¢in kullanilir. Miisteri bilgilerini ve verilerini
paylasirlar. Banka i¢inde farkli departmanlar bu CRM Sistemi ile birbirine baglidir.
Ornegin, geri bildirim, pazarlama stratejileri ve belirli miisteri grubuna yonelik

hizmetlerin gelistirilmesi i¢in Isbirlik¢i CRM uygulamalarindan destek alinabilir.

Miisteri tarafindan tanimlanan Uriiniin fiyat: hakkindaki bilgi, iriiniin misteri
memnuniyetini karsilamak adina fiyatlandirma stratejisini yeniden tasarlamak icin
finans ve planlama departmanma aktarilabilir. Isbirlikci CRM Sistemi yardimiyla,
farkli kanallardaki miisteri etkilesimi saglanabilir (Schneider, 2016). Isbirlik¢i miisteri
iliskileri yonetimi, miisteri ile iligki yonetimi i¢in toplanan ve analiz edilen veri ve
bilgi CRM'deki tiim adimlar1 temsil eder hedeflerin farkindadir. Isbirlikci CRM,

miisterilerin memnuniyetini ve sadakatini kazanmak i¢in miisterilerin ihtiyaglarin



karsilamaya yonelik eylemleri destekler ve asagida verilen anlayislari benimser
(Ravichandran, 2015):

e Miisteri her zaman miisteri olarak kalacaktir,

e Mevcut miisteriler yeni miisterilerin kazanilmasini saglayacaktir,

e Rekabet miisterilere sunulan hizmet ve tiriinler tizerinde olacaktir,

e CRM miisterilerinize deger katar,

e CRM iyi miisterilerin belirlenmesinde katki sunar,

e Miisterilerin ihtiya¢ duydugu iirlin ve servislerin dogru belirlenmesini saglar,

e Eniyi hizmet ve Urinleri destekler.

Isbirlik¢i miisteri iliskileri yonetimi, internet servisleri ve diger ¢agri merkezleri gibi
degisik kanallarin bir karistmini kullanarak miisterilerin entegrasyonuna odaklanir

(Mishra, 2009).

Sekil 1.1. Miisteri iliskileri yonetimi Tipleri

<Operasyonel CRM>
< Analitik CRM >

Isbirlikci CRM

Kaynak: Bu ¢alisma i¢in arastirmaci tarafindan olusturulmustur
2.3. Miisteri iliskileri Yonetimi I¢in Cerceve

Miisterileri dogru anlamak i¢in CRM gergevesini veya modelini temsil eden 7 temel
bilesen vardir (Russell, 2001) :

Miisteri veri tabam olusturma: Miisteri veri tabani ve bilgileri, asagidakiler
araciligiyla miisteri iligkileri yonetiminin konfigiirasyonunda ve temelinde yardimci

olan 6nemli agamalar olarak degerlendirilir:

e Servis sunucu ve lirilin satig siirecinin veri toplanmasi

e Farkli kanallarin miisterileri ile kontakla (veri toplanmasi).



e Verinin analizi ve degerlendirmesi i¢in sifat bilgisi.

e Onlarla dogrudan pazarlama siirecine miisteri yanitinin boyutunu agiklayan
pazarlama siireci bilgisi. Verilerin zamanla temsil edilmesi gerektigi yerde
hem de dogrudan baglant1 yoluyla (pazarlama siireci bilgisi).

e Bankanin sundugu iriiniin ve hizmetin niteligi, miisterilerle etkilesime

girerek, en iyi verilere toplu hale gelmesine yardimei olan sey olur.

Miisteri veri analizi: Bankanin simdiki ve gelecek karliligini bilmek ve miisteri
degeri yaratmak amaciyla miisteri memnuniyetin bilmek ve anlamak kapsaminda
miisterilerin analizine, hizmetler ve iriin gelistirilmesine goétiiren miisterinin

davranigini bilmek i¢in istatiksel metodlar kullanarak miisteri kategorilerini belirler.

Miisterilerin secimi: Bankada pazarlama yoneticileri ve calisanlar, her miisteriyi
analiz ederek uzun vadede karli ve karsiz miisterileri belirlemek ve segmek igin

kendilerine yardime1 olan yontemler kullanirlar.

Miisterilerin Hedeflenmesi: Miisterilerin farkindaligina ve rasyonalizasyonlarina
yardimci olan TV, radyo istasyonlari, posterler ve reklamcilikla ilgilidir. Hedefleme
ve bu araglar miisteriler igin kisisel degildir. Hedefleme internet iizerinden e-postalar

yoluyla miisteri i¢in kisisel hedeflemeye doniisebilir.

Miisteri iliskileri program: Iliski programi, miisterilerle olan iliskileri ve CRM'in
uygulanmasi i¢in yeni teknigin en iyi kullanmim bigimidir. liski programu iyi diizeyde
bir miisteri memnuniyeti saglamak ve her bir donem ve periyotta miisteri memnuniyeti
seviyelerini 6lgmek ve miisterilerin beklemedigi performansi ortaya ¢ikaran

programlar sunmay1 amacglamaktadir:

e Miisteriye hizmet verin: Bankanin miisterileri, 6zellikle bankadan hedeflenen
miigterilere en iyi hizmeti almalhdir. Bu sekilde, miisterilerin hizmetini
saglamak i¢in miisterilerin tiim sorunlarini ayni anda ¢6zmeli, bankanin
yardim ve yoOneticisi miisterilerin kotii iiriin ya da hizmetten sikayet etmesini
beklememeli, ancak miisterilerini tanimak, ihtiya¢ ve beklentilerini bilmek
icin onlarla iyi bir diyalog kurmalidir.

e Sadakat: Sadakat, miisterilerin memnuniyetinin artmasi durumunda ihtiyac
duydugu iiriin ve hizmetlerde miisteriye katma deger olur. Bu durumda,

sadakat rekabet avantajin1 kazanmak i¢in yiikselir.



e Miisterilere yonelik {iriin ve hizmetlerin ozellestirilmesi: Ozellestirme,
misterilerin istedigi {irtinlere ve hizmetlere bankanin yenilik tasarimi ve
yenilik siirecine katilim, iiriin ve hizmeti tasarimi ile ilgili bilgileri artirmak

i¢in iirlin ve hizmeti tasarlamasidir.

Insanlar: Banka miisterileri ile giiclii bir iliski kurmak i¢in interneti kullaniyor ve bu
da banka ve miisteri arasinda liriin ve hizmet aligverisinde bulunulmasina neden oluyor
ve bunun hedefi gelecekte Uriin ve hizmeti talep ederse miisteri ile olan kisisel iliskinin
gelisimidir.

Gizlilikle sorunlari: CRM programi miisterilere iligskin veri tabani ve bilgileri ve
miisteriyle olan iliskiyi daha etkili bir sekilde yonetmek i¢in bu verileri analiz etmeyi

gerektirir. Ancak bir¢ok miisteri, banka veritabanlarinda bulunan kisisel bilgilerinin

ve bunlarin nasil kullanildigindan endise duyuyor.

Olciim Araclari: Olgiim araglari, bu iiriin ve hizmetler hakkinda miisterilerin
memnuniyeti derecesini gérmek igin ve yontem mdsteri iliskisi yonetimi hakkinda iyi
fikirler vermek i¢in goriintiilenen iirlin ve hizmetlerin basar1 ve kalitesini 6l¢en araglar

kullanmas1 demektir. Bu araglarla bankanin karliligini 6lgebilir.
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Sekil 1.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi Cercevesi

Bir Miisteri Veri
Tabam Olusturma

G

Verilerin Analizi

G

Miisteri secimi

<

Miisterileri
Hedeflemek

-

iliski Programlan

-

Gizlilik konulan

-

Metrikler

<

CRM'in gelecegi

( Miisteri Hizmetleri )
< Sadakat )

< Ozellestirme >
( Toplumlar )

Kaynak: Russell, 2001
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Sekil 1.3. Tliski Programlar

Sadakat Miisteri Hizmetleri

Iliski
Programlar:

Toplum Ozellestirme

Kaynak: Russell, 2001

Miisteri Iliskileri Yonetiminin Gelecegi: Miisteri iliskileri yonetiminin neminin
artmast nedeniyle tiim bankalar, miisterilerle uzun vadeli bir iligki kurmak icin
caligmalarina hiz vermektedirler. Bu sebeple, sadakati artiracak olan {iriin ve
hizmetleri miisterilerine sunabilmeleri, miisteri i¢in en iyi se¢imi yapabilmeleri ve
miisterinin davranisin1 analiz edebilmeleri i¢in bankalarin miisterileri hakkinda bilgi
toplamast ve veri tabam1i kurmasi gerekmektedir. Ayrica, banka miisterilerin
memnuniyet diizeylerini iist seviyelere ¢ikarmak icin iletisim merkezi kapasitesini
miisterilerin tiim ¢agrilarin1 alabilecek ve daha da 6nemlisi miisterilerin sordugu tiim
sorulara aninda cevap verebilecek ve kotli hizmetlerin zamaninda telafi edilmesine

olanak verebilecek seviyeye ¢ikarmaya 6nem vermesi gerekmektedir (Russell, 2001).
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Sekil 1.4. CRM’nin Gelecegi

Miisteriler hizmet ve iiriinleri
pazarlamanin Patronu

.. Direktoru
Uriin

Yonetim

Sef
Miisteri

Memur

Miisteri

Hizmet

Pazarlama ve miisteri
servisi hakkinda
arastirma

Kaynak: (Russell, 2001)

Miisteri

Veritabam
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Miisteri Iligkileri Y&netimi modeline iliskin stratejik bakis acisini ise asagidaki gibi
Ozetleyebiliriz ( Radcliffe , 2001 ) :

Miisteri Iliskileri Yonetimi I¢in Vizyon: Miisteri iliskileri yonetiminin basarisi igin
beklenmeyen Uriin ve hizmetlerin miisterisine katma degerde temsil edilen stratejileri
ve uygulanis1 belirleyerek iyi ve net bir vizyona ihtiya¢ duyulmaktadir. Boylece,
bankanin miisterileri ile olan iliskilerini gelistirmeye calisanlari motive ederek

miisterilerin memnuniyetinin ve sadakatinin artmasi saglanir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi Stratejisi: Miisteri iliskileri yonetimi stratejisi, miisteri
iligkileri yonetimi i¢in hedef, elde tutma ve onlarla olan iliskiyi gelistirme ve onlar i¢in
deger yaratma stratejisi hedeflerine ulasilmasi anlamina gelir. Bunlar miisteri iligkileri

yOnetiminin stratejileridir.

Bankayla Miisteri Tecriibesi: Miisterilerin deneyimi, miisterilerin bankayla islem
yaparken miisteri algis1 ve bankanin onlar i¢in sunduklart deger hakkinda bilgi verir.
Iyi miisteriler, miisterilerin memnuniyeti, baglliklarin1 ve uzun vadeli giivenlerinin
artisin1 deneyimler. Ancak, kotii miisterilere iliskin deneyimler, miisterilerle iyi
iligkiler kurmada etkili olur. Miisterilerin deneyimi onlara odaklanmali ve miisterilere
deger yaratmak ve iyl miisterilerin deneyimlerini devam ettirmek icin {iriin ve

hizmetlerle ilgili miisterilerin notlarini1 kaydetmelidir.

Organizasyonel Isbirligi: Miisteri iliskileri yonetimi teknolojilerinin uygulanmasinin
sadece miisterilere odaklanmak anlamina gelmedigi ¢ogu bankanin ortak inancidir.
Orgiitsel isbirligi, miisterilere ve degisen orgiitsel yapilara, tazminatlara, tesviklere,
becerilere ve bankanin kiiltiiriine iliskin yonlerini degistirme ihtiyaci da bu kavramin

kapsamu igerisinde yer almaktadir.

Banka Surecleri: Banka siirecinin iyilestirilmesi, bankanin verimliligini artirmak ve
bankanin siire¢ iyilestirme i¢in yararlanicist oldugu maliyetleri azaltmak i¢in ¢aligir.
CRM miisterilerin deneyimine katkida bulunmasi gereken siireglerin iyilestirilmesine

saglamistir.

Miisteri Bilgisi: Iyi ve dogru bilgiye ulasmak, miisteri iliskileri yonetimi stratejisini
basaril1 bir sekilde uygulayabilmek icin ¢ok biiylik nem arz etmektedir. Dogru bilgi,

miisterilerle olan etkilesimin tiim kanallarda iyi olmasini saglar. Elde edilen dogru
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bilgiler 1s1g1nda miisteriler yararina planlanan ve g¢alisan bankalar CRM'nin strateji

hedeflerine daha fazla ulasir ve rekabet avantaji kazanir.

CRM Teknolojisi: Miisterilerle olan iliskileri yoneten teknolojiler, CRM i¢in gerekli
bir stratejidir ve miisteri iliskilerini yonetmeye yonelik siirecler i¢in bir temel ve ayni

zamanda bir destekleyici olarak diisiiniiliir.

Metrikler: Metrikler miisteri ile olan iligkiyi yonetmede bankanin basarisini 6lgmek
icin bir model sunmaktadirlar. Olgiilebilen hedeflerin belirlenmesinde bankalarin
basarisini 6lgmek i¢in kullanilan metrikler: firmalar, miisteriler stratejisi, operasyonel

stirecler ve Altyap1 girdisinin metrikleri.

Sekil 1.5. CRM Cercevesinin Sekiz Yapi Tas1

1. CRM Vizyon: Liderlik, Pazar konumu, Deger Teklifi

2. CRM strateji: Hedefler, Segmentler, Etkin Etkilesim

4. Orgiitsel Isbirligi .
3. Degerli Miisteri Orgiitsel Isbirligi

Deneyim . Kiiltiir ve Yap1

.. ] Miisteriyi Anl
Gereksinimleri anla usteriyl Anfama

Insanlar: Beceriler,

beklentileri gozle Yetkinlikler

Memnuniyet vs Rekabet
y Tesvikler ve Tazminat

Isbirligi i bildirim .
FDIFIIEL ve gert bildint Calisan Iletisimleri

Miisteri iletisimi o
ustert retisimt Ortaklar ve Tedarikgiler

5. CRM Siirecleri: Miisteri Yasam Dongiisii, Bilgi Yonetimi

6. CRM Bilgisi: Veri, Analiz, Kanallar1 Arasinda bir Goriiniim

7. CRM Teknoloji: Uygulamalar, Mimarlhk, Altyap:

8. CRM Metrikleri: Deger, Tutma, Memnuniyet,Sadakat,Hizmet Verme Maliyeti

Kaynak: (Radcliffe, 2001)
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Asagidaki gergevede miisteri iligkileri yonetiminin bilesenleri siralanmistir (Ali M.

Khouri, 2012):

Miisterilerle Tletisim Sistemi: Bu sistem sayesinde miisterilerin banka ile etkilesimi

saglanir ve onlara gereken hizmetler saglanabilir.

Miisteri Veri Tabam: Bir veri taban1 yardimiyla banka miisterilere sunulan hizmet

ve Uriinleri kisiye 6zel hale getirebilir.

Hizmet Kitapgigi: Bu kitapcikta bankanin sundugu hizmetlerle ilgili tiim ayrintilar

agiklanmaktadir.

Miisterilerle Yapilan Islemler: Miisterilerle gerceklestirilen islemler, miisterilerin

bankayla olan etkilesimleri hakkinda saglikli bilgiler sunmaktadir.

Miisteriler Hakkinda Genel Bilgiler: Bankalar miisterileri ile olan etkilesimi
saglayan hizmetleri ve liriinleri sunabildiklerinden, bunlar miisteriler hakkindaki genel

bilgi ambaridir.

Miisteri Siiregleri: Miisteriler ile bankay1 bir araya getiren siire¢ ve adimlar ile bu
stiregleri 0lcen Oonlemler ve miisterilere sunulan hizmetlerin etkinlik boyutunu analiz

eden asamalar1 kapsamaktadir.

Miisterilerle Tlgili Politikalar: Bu politikalar kurallar;, yonetmelikleri ve

misterilerle 1yi iletisim kurmay1 tanimlar.

Veri Tabanlarimin Ayarlanmasi: Veri tabanlarinin ayarlanmasi, bankanin
misterinin gereksinimlerine cevap vermesini saglamak i¢in bankanin i¢ kaynaklarinin

6nemli bilgilerini saglar.

Hizmetin Teslimi: Misterilere, onlarla karsilikli etkilesim geregi ile hizmet vermek

i¢in galisir.

Miisteri Memnuniyeti: Uriinlerde ve hizmetlerde katma deger olusturmak igin servis

sunumunda, miisterilerin goriisiiniin dl¢listidiir.
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Sekil 1.6. Miisterilerle kurulan hizmet ve iliski yonetimi cercevesi

)
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Kaynak: Ali M. Khouri, 2012

2.4. Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Sadakati ve Isletme Performansi

CRM miisterilerin sadakatini saglayan miisteri memnuniyetini destekleyerek is performansini
gelistirmeye yonelik olmalidir. Miisteri memnuniyeti, bankaya bilgi ve miisterileri anlama
vizyonunu verdigi durumlarda, miisterilerin banka ile iyi deneyimlerinin gelismesini saglar.
Miisteri memnuniyetinin fazlali§i, misterilerin iirlin ve hizmet talebini geri satin alma
niyetinde oldugu anlamina gelir ve bu da hizmet talebinin isletme davranisini etkileyen satin

alma davranisim etkiler (Buttle, 2009).

Bankalar, miisterilerle uzun vadeli bir iliski kurmaya ve bunun saglanmasi i¢in miisterilere
sunduklar {irtin ve hizmetlerin kalitesini stirekli artirarak bu iliskiyi siirdiirmek zorundadirlar.
Miisteri kaybi, bankacilik sektoriinde miisteri memnuniyetinin ne derece 6nemli oldugunun ve
miisteri sadakatini saglamak i¢in bankalarin ne derece 6zen goéstermeleri gerektiginin bir

gostergesidir (Keisidou, Sarigiannidis ve Maditinos 2015).

2.4.1. Miisteri Memnuniyeti
Miisterilerin memnuniyeti, miisteriye sunulan {iriin ve hizmetten miisterinin memnun kalmasi

ve yeniden satin alma isteginde bulunmasidir.Miisterilerin memnuniyetini 6lgebilmek igin
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miisteri memnuniyeti ile c¢iktilar karsilagtirllmalidir.Eger miisteri beklentileri negatif ise
miigteriler memnun olmamigtir. Ancak miisteri beklentileri pozitif ise; miisteriler sunulan
hizmetten memnun olmustur, anlamm ¢ikarilabilir. Bu nedenle bankalar, misterilerin
beklentilerini aragtirmak ic¢in ne istediklerini ve beklentilerini bilmelidirler ve rakiplerin
performansiyla karsilastirmak igin miisterilerin beklentilerini performansini Slgmeleri
gerekmektedir. (Buttle, 2009). Miisteri memnuniyeti, bankanin sundugu miisteri odakli
hizmet veya iirliniin 1yi bir geri doniigiidiir. Miisteri sadakatini artirmak, mevcut
miisterileri tutmak ve diger yeni miisteriler getirmek i¢in sorunlar1 ve engelleri ortaya

¢ikmadan Once ¢ozmek gerekir (TARP, 1986).

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin psikolojik faktori, diisiince, his ve davranislarinin
neler oldugunu bilmek ve her birisini 6l¢gmek demektir.Miisteri memnuniyetinin tiim

tanimlamalarinda ii¢ ortak sey vardir ve bunlar (Nayebzadeh, Jalaly ve Shamsi, 2013):

e Miisteri (hizmet veya {iriin) bir seyinin taninmasi veya tutkulu bir sey olabilir.
e Uriin veya hizmet hakkindaki beklentiler miisterilerin odak noktasidir.

e Verilen siire boyunca miisterilerin yansimasidir.

Miisterilerin memnuniyeti, iiriin ya da hizmet ile ilgili beklentilerin toplanmasi
konusunda miisterek hisler i¢indir. L. Keiningham ve arkadaglarina goére (2007)
miisterilerin memnuniyetini 6l¢en banka yoneticileri genellikle algilamay1 miisterilere
uygularlar. Banka miidiirleri ve ¢alisanlart ve miisteriler tarafindan da bilindigi
hallerde miisteri memnuniyeti, miisterilerin memnuniyeti konsepti olmaksizin iiriin ve
hizmetleri 6lgebilir. (Zeithaml ve digerleri, 2006). Miisteri memnuniyeti, bankalar i¢cin
cesitli avantajlardan olusmaktadir. Miisterilere daha Once yapilmis bir aragtirma
bulunmasi durumunda, memnuniyet, {irlinlin geri satin alinmasi ve hizmetin miisteri

tarafindan bankanin karliligini arttiran ve satigini talep etmesi demektir (Kumar,

Batista ve Maull, 2010).

Bankalar bazen miisterilere 6nem vermez. Memnuniyetin banka karmnin miisteri
memnuniyeti ile dl¢lilmesinin zor bir sonucu veya miisteri memnuniyeti verisinin
uygun sekilde anlagiimamast olabilir. Uriin ve hizmetlerin miisterilerin memnuniyetini
destekleme, gelistirme ve artirmada biiytik rolii vardir. Ama daha da 6nemlisi, o, liriin
tasariminda ve hizmet sunumunda yiiksek kalitedir. Bankanin, yiiksek kaliteyi garanti
etmek i¢in iirlinlerin tiretimi sirasinda performansi yonetmesi ve takip etmesi gerekir.

Ayrica, hizmet sunumundaki kalite, miisterilerle iyi etkilesim gerektirir ve kalite,
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yonetimde buylk bir role sahiptir. Miisterilerle olan iliski asagidaki noktalar
icermektedir (Wiele, Boselie ve Hesselink 2001):

e Maddi Varliklar: Binalar, ekipmanlar, aletler ve ¢alisanlarin goriiniisii.

o Guvenilirlik: S0z verilen hizmetleri ve trtinleri sunmak.

e Giiven: Miisteriler saygisi ve onlar1 tam giiven verilmesi.

e Sevgi ve Duygusal: Calisanlar ve yoneticiler tarafindan her miisteriyle
ilgilenilmesi.

e Yanit Hizi: Hizli cevap vermek ve miisteriye hizli hizmet sunmak

Banka, miisterilerin memnuniyetini dogru bir sekilde anlayarak miisterilerin
memnuniyetini artirabilir ve uzun vadede miisterilerin memnuniyetinin miisterilerle
olan iligkisini iyilestirmek i¢in dnemli oldugu anlayis1 gelistirebilir. Hizmet ve {iriin
kalitesi iirlin bilgisi konusunda bir role sahiptir ve kalite hakkindaki miisterilerin
beklentileri ile miisterilerin memnuniyetini belirlemektedir. Miisteri memnuniyeti ve
hizmet kalitesi arasinda bir iliski varsa, miisteri memnuniyeti, miisterilerin beklentileri
ve hizmet kalitesi performansi arasindaki karsilastirmadir. Japon is diinyasi,
calisanlarin, misterilerin, maddi durumunun ve ¢alisan memnuniyetinin birincil bir
stirlicii olarak bir iligki oldugunu vurguluyor: Kaliteyi artiracak ¢alisan memnuniyetini
artirmaya ihtiya¢ duyuldugunda, miisteri memnuniyetini artirarak, ciro ve karlilig

artirin (Suzuki, Matsuoka ve Gurd 2013).

Miisteri memnuniyeti, iirlinler veya hizmetler i¢in bir yardimci degildir. Miisterilerin
memnuniyeti, lirlinlerin ve hizmetlerin 6zellikleri ile ilgili miisterilerin beklentilerini
temsil eder. Dolayisiyla miisterilerin beklenen (riin veya hizmetten memnuniyetleri
hakkinda ¢esitli goriisleri olacaktir. Burada miisteri memnuniyeti bankada miisteri
iligkileri yonetimi stratejisinin ana unsuru olarak kabul edilir. Bu miisterilerle olan iyi
etkilesim anlaminda ve beklenen ihtiyaglarin1 banka, calisanlar ve yoneticiler
tarafindan karsilanarak miisteri memnuniyetini artirmaya yoneltmektedir (Chung, et.

al, 2015).
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Sekil 1.7. Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti

Miisteri
Memnuniyeti

Hizmet
Kalitesi

Miisteri
Sadakati

Kaynak: (Minh, Huu, 2016)

2.4.2. MUsterilerin Sadakati

Miisterilerin sadakatini 6lgmek ve belirlemek i¢in iki yontem vardir:

e Miisteri davranisini 6l¢me

e Miisteri tutumlarini 6lgme

Miisteri davranigin 6lctlildiigii yerde miisterilerin tercih ettigi iirlinlerin alim ve servis

taleplerini ve davranigsal sadakati iki sekilde gergeklesir:

e Miisterilerin faaliyeti, {iriin ve hizmet talebinde siireklidir.

e Bankanin kapsami miisterilerin harcama seviyesindeki payin1 korumaktadir.

Inanglar, hisler, iiriin satin alma niyeti ve hizmet talepleri ile 6lgiilen tutuma gelince,
tutum konusunda daha gii¢lii tercihi olan ve taahhiidiine katkida bulunan miisterilerin

tutumlar1 daha sadiktir.
Banka, miisterilerin sadakatini iki yontemle 6l¢ebilir ve tanimlayabilir:

Birinci yontem miisterilerin favori tirtinlerini satin alma davranislarini ve en sevdikleri
hizmetlerin ve favori tiriinlerin aliminda miisteri davranislar1 takip edilerek miisteri
davramiglarmi dlgmektir. Ikinci ydntem ise, miisteri durumunu, gelenek, inang, duyu
ve Uriin satin alma istegi veya hizmet talebi gibi durumlarla 6l¢er. Sadakat, daha fazla
satin alma ve hizmet talep eden miisterilerle gerceklesir ve satin alma siirecinde giiclii
bir tutum egilimi veya hizmet talep eder. Miisteriler tarafindan sadakat olmamasi

durumu ¢ok kez satin alirken ve servis talep ederken ortaya ¢ikar ancak diistik tutum
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trendinde iirlin satin alir veya hizmeti ister. Banka, misterilerin kilitlenme vakasi,
yiiksek degisen maliyetler, ilgi eksikligi ve satin alma siirelerine iligkin giiglii tutum
eksikligi nedeniyle artan satin alma siirecini biliyor olabilir. Uglii tutum ve diisiik
tutum, satin alma islemini engelleyen ve hizmet talep eden sorunlar konusunda
bankaya bilgi saglayabilir ve gili¢lii tutum bankaya rakip direng¢ ylikiimliiliigiiniin
gerekeelerini anlama konusunda yardimci olabilir ( Buttle , 2009 ). Miisteri sadakati
kavrami, triiniin satin alma siirelerinin artmasi ve banka miilklerinin miilkiyetinde
oldugu hizmeti talep etmesidir. Miisteri sadakati, miisterilerin satin alma siirecinde
devam etmesi ve diger bankalarin daha ucuz iiriin fiyatlarini teklif etmelerinde veya
bir miisteri hizmetleri sorunundan sonra da hizmet talep etmeleridir. Gergekten sadik
misteriler devam edecektir (Reichheld and Sasser, 1990). Dolayisiyla sadik
miisterileri gelistirmek istiyoruz ¢linkii miisterilerin bagliligi banka {izerinde dogrudan
bir etkiye sahiptir (Luo ve Homburg, 2007). Sadakat, miisterinin talep ettigi hizmetler
ve lrlinler gibi taleplerle ilgili olumlu bir hedeftir. Bu, bu davranis1 destekleyen
modeldir. Sadakat kavramini iki yontemle derecelendirebiliriz (Nayebzadeh, Jalaly ve

Shamsi, 2013):

o (Goriise gore

e Davranisa veya aligkanliga gore

[k yontem, miisterinin geri alimlarda psikolojik olarak sarkmasi veya hizmeti istedigi
anlamina gelir. Bu yontem, tekrar alimlara ve tekrar hizmet istegine neden olan {iriinler

ve hizmetler i¢in iyi bir gelismeye odaklanir.

Ikinci yontem gelince, miisterilerin satin alma siirecine katilim1 veya hizmeti talep
etmeleri ve daha fazla kere satin aldiklar1 ve hizmeti talep etmeleri anlamina gelir.
Miisteri memnuniyetine iligkin ipuglarinin bankadaki finansal siirecleri artiracagina ve
bunun nedeni miisterinin memnuniyetinin arttigina isaret ediyor. Miisteri
memnuniyetinin sadece bir satin alma siirecinde artan sayilamayacagi ve hizmet
talebinde bulundugu degil, miisterilerin tutulmast igin yeterli degildir. Ipuglar1, miisteri
sadakati artis1 saglayan hizmet kalitesi ve {irtin kalitesi kavramini desteklemektedir.
Ayrica, banka diriinlerinin ticari markast ve bankanin slogani miisterilerin
memnuniyetini ve misterilerin sadakatini de etkilemektedir. Bu, eger banka olumlu
bir imaj kurabilirse miisterilerin sadakatinin yiiksekligine ve miisteri sadakat artigina

goturdr.
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Dolayisiyla, banka imaj1 ile miisteri memnuniyeti arasindaki olumlu iliski miisterilerin
sadakatine yol agmaktadir. Ayrica, miisteriler, rakip bankalara kiyasla yiiksek degeri
elde ettiklerinde belirli bir banka hakkindaki sadakatlerini gelistireceklerdir.
Miisteriler icin yiiksek deger, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati iizerinde
pozitif bir etkiye sahip oldugu ve diger ipuglar1 vardir, ¢linkii giivenin miisterilerin
sadakatine neden olan oOnemli bir faktér oldugu miisteri memnuniyetinde ve

miisterilerin sadakatinde pozitif bir etkiye sahip olduguna isaret etmektedir.

Ayrica, pazarlama, {iriin gelistirilmesine, uzun vadeli olarak misteri ile olan iligkinin
gelistirilmesine ve siirdiiriilmesine hizmet sunarken miisterilerle olan iliskinin
genislemesi, miisterilerin sadakatini yaratmada 6nemli bir faktor olarak goriilmektedir.
Burada iliski, rakiplerinin geri kalan1 hakkinda rekabet¢i bir 6zellik olusturmaya ve
miisterilerin memnuniyetini, bankanin sadakatine ve mali performansini artirmaya
neden olmaktadir. Degisiklik maliyeti miisterilerin sadakatini etkiler ve zaman
yatirimi, para ve psikolojik cabayi igerir. Bdylece miisteriler diger {liriinlere ve
hizmetlere gecisten kaginirlar ve miisteriler diger miisterilere kayma ve bu miisterilerin
sadakatinin artmas1 konusunda ¢ekimser kalmalarini 6nerir (Kumar, Batista ve Maull,

2010).

22



Sekil 1.8. Miisteri Sadakatinin Ana Siiriiciileri

Miisteri Misteri

Memnuniyeti

Migkileri

Anahtarlama

Maliyet

Miisteri

Sadakat

-

Algi

Bekleme

Deger suresi

Guvenirlik

Banka ve
Marka
Imaji

Kaynak: Kumar, Batista and Maull, 2010

Miisteri sadakati kavrami, iirlin satin aliminin artan siireleridir ve miisterinin
pozisyonu, geri alim, hizmet talebi ve bankanin finansal performansi arasinda iliski
bulundugu yerde hizmet talep eder. Calisanlarin sadakatini, miisterilerin
memnuniyetini ve hizmet kalitesinin miisterilerin sadakatini olumlu etkiledigini
kesfeden emsal arastirma vardir ve banka bilgi, etkililik, algi ve davranis ile

miisterilerin sadakatlerini gelistirebilir (Minh, Huu, 2016).

Miisterilerin baglilig1 gerekli bir sey ve bankanin gelisimi ve varlig1 i¢in dnemlidir.
Sadece miisterilerin sadakatinin yaratilmasi ana hedef degil. Fakat, rekabet avantaji
gelistirmede temel bir unsur haline geldi ve miisterilerin sadakatini iyi anlamak uzun

vadeli miisterinin elde tutulmasini saglar (Chung ve digerleri, 2015).
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2.4.3. Isletme Performansi
Miisteri iligkileri yonetimi yiiriitilmesinin ardindan isletme performansin1 6lgen
performans Ol¢limleri vardir. Bunlar miisteri memnuniyeti dereceleridir, miisterilerin
degisime ugramasi, miisterilerin ylikii veya masrafi, modern miisterilerin tutar1 ve
miilk sahip olma oranidir. Miisterilerin memnuniyetinin ve sadakatinin sonuglari, is

performansi i¢in 6nemli faktorlerdir (Buttle, 2009).

Bankacilikta is performansi diizenlemesi, miisteri edinimi, musterilerin memnuniyeti
ve miisterilerin baghlig1 icin cok Onemli bir misyon ve vazgec¢ilmez unsurdur.
Dolayistyla bankanin isletme performansindaki miikemmel performansi ve dinamigi,
miisteri kazanimi, miisteri memnuniyeti ve miisterilerin sadakatine ¢ok yardimer olur

(Nayebzadeh, Jalaly ve Shamsi, 2013).

Sekil 1.9. Miisteri memnuniyeti, baghlik ve is performansi

/
Miisteri Miisteri Ticaret
Sadakati Performansi

Memnuniyeti

J
Miisteriyi anlayin Davranis
- sadakati
gereksinimler
Miisterivl
to lllz;etnyae Tutumluluk .
1 .
p yap sadakati Miisterinin pay1
Beklentiler
Miisteri degerini Miisteri imtiyaz
saglayin

Kaynak: Francis Buttle, 2009

Gelir artisi
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Sekil 1.10. Miisteri Memnuniyeti Modeli

Alg1 Miisteri
kalite Sikayetleri
Alg1 Miisteri .
deger Memnuniyeti
Miisteri Miisteri
Beklentiler Sadakati

Kaynak: Francis Buttle, 2009

2.5. CRM Projelerinin Planlanmasi ve Uygulanmasi

Miisteri iligkileri yonetiminin uygulanmasina yonelik asamalar sunlardir (Buttle,

2009):

2.5.1. Miisteri Iligkileri Yonetimi Genisleme Stratejisi
137/50008Stratejinin gelistirilmesi, CRM'in uygulanmasi ve miisterinin hedeflerine

ulasabilmesi i¢in bankanin iyi bir politikasidir ve asagidakileri icerir. (Buttle, 2009):

2.5.1.1. Durum analizi
Bu analizin amaci mevcut miisterinin banka stratejisini tasvir, bilgi ve degerlendirmesi
ve bankadaki analitik siireglerin orgiitsel modeli olarak ¢alisir. Statii analizinde

asagidakiler bulunur:

e Miisteriler
e Pazarlama veya hizmet sunumlari

e Kanallar
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2.5.1.2.CRM'nin égretilmesi

CRM o6gretimi, CRM'de ¢alisanlarin katilimin1 dogru anlama ve bankadaki miisteri
iliskileri yonetimini gelistirme ihtimalini belirleme konusunda yol gosterir.

2.5.1.3.CRM strateji vizyonunun gelistirilmesi

Muhtemelen bankanin iist diizey yonetimi tarafindan CRM'de incelenen bilimsel
bilgiler hakkinda strateji perspektifidir. Miisteri ile iliski yOnetimi i¢in strateji
perspektifi hakkinda bankadaki ¢alisanlar tarafindan tahmin veya beklenti olabilir.
Miisterilerin ve stratejinin perspektifi, ayni1 sekilde Olciilebilen miisterek iligki

yonetimi sonuglarimin gelistirilmesine yol agar.

2.5.1.4.CRM igin onceliklerin belirlenmesi
CRM oncelikleri, maliyetlerin diistiigli, hizmetlerin gelistirildigi, iiriinlerin imalatinin

ve miisterilerin deneylerinin desteklendigi CRM'ye odaklanmalidir.

Sekil 1.11. CRM programinin tasarimi ve planlanmasi

CRM stratejisini

genisletme
J
CRM'in performans CRM'in temelini
6lgima kurmak
J
AN
4 4
Proje Sartname gerekir
< CRM Uygulamas Ve ortaklarin secimi

Kaynak: Francis Buttle, 2009
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2.5.1.5. CRM hedeflerinin olusturulmasi
Miisteri memnuniyeti destegi, miisteri sadakati, bankanin gelir artis1 ve maliyetlerin
diisiiriilmesi gibi CRM i¢in ii¢ hedef bulunmaktadir. Bu nedenle, miisteri iliskileri

yonetimi stratejisi asagidaki hedefleri igerir:

e Pazarlama maliyetinin diisiiriilmesi

e Is ortag: sadakatinin artirilmasi

e Kar marjlarinin artirilmasi

e  Oncii kalitesini ve déniisiimii gelistirin

e Satis masraflarinin azaltilmasi

e Daha fazla miisteri kazanilmasi

e Pazarlama kampanyasi veriminin yiikseltilmesi
e Miisteri basina diisen karin yiikseltilmesi

e Satis gelirlerinin artirilmasi

e Miisterilerin sadakat diizeyinin yiikseltilmesi

e Miisterilerin elde tutulma oranlarinin ytikseltilmesi
e Miisteri memnuniyet oranlarinin ytikseltilmesi

e (apraz satis firsatlarinin gelistirilmesi

Olusturulan olgiilebilir hedefler, miisteri iligkileri yonetimi uygulama degerlemesinde

yardimc1 olacaktir.

2.5.1.6. Miisteri, yontem ve yeni teknolojilerin belirlenmesi
CRM hedeflerine ulasmak igin miisterilerin, kullanilacak yontemlerin ve yeni

teknolojinin belirlenmesi gereklidir.

2.5.1.7. Is durumunun gelistirilmesi
Miisteri iliskileri yonetiminin maliyeti ve kart ile ilgili fizibilite etlidiine baglidir. CRM

uygulamalarinin faydalari:

e Daha yiiksek diizeyde miisteri memnuniyeti ve kalicilik
e Dabha etkili satis siireglerinden elde edilen artan satislar
e Miisteri hizmetlerinin iist seviyelere ulagmasi

e Miisterileri sadakatinin artmasi

Maliyetler asagidaki nedenlerle azaltilabilir:

27



e Miisteri edinme maliyetlerini diistirmek.
e Miisteri hizmetleri maliyetlerinde azaltma.
e Miisteri yonetimi hesabin1 daha verimli kullanir.

e Miisteriye geligsmis Oncii.
Basarili CRM i¢in basar1 faktorlerinin toplandig stratejiler (Buttle, 2009):

e Bankanin iist yonetim yiikiimliligi

e (Cok gorevli grubun kurulmasi

o Hedeflerin belirlenmesi

e Boliimler aras1 entegrasyon ve homojenlik
e Miisterilerle iliski yonetimi stratejisinin bilgisinin ¢alisanlara aktarilmasi
e Calisanlarin yikimliligi

e Miisterilerin bilgi yonetimi

e Miisteriler hizmetleri sunumu

e Bilgi sistemleri entegrasyonu

e Pazarlamanin otomatik ¢alismasi

e Operasyon yonetiminin genisletilmesi

e Miisteri yonetimi ve miisterilerle kurulan baglantinin kontrolii

Sekil 1.12. CRM stratejisinin gelistirilmesi
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Kaynak: Arastirmaci tarafindan bu ¢alisma i¢in diizenlendi



Sekil 1.13. CRM Stratejisi basar: faktorleri
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Miisteri iligkileri yonetimi stratejisini basarmak i¢in bir model olarak alinan bazi

adimlar mevcuttur (Piskar ve Faganel, 2009):

e Strateji Dizisi: Banka, kapsamli is stratejisi dizisi icin CRM orantililigi bilmek
zorundadir

e Yeteneklerin Degerlendirilmesi: Bankanin mevcut CRM yeteneklerini
vurgulamak i¢in yapilmasi gereken bir degerlendirme

e Fizibilite Calismalarinin Hazirlanmasi: Ciinkii banka, CRM uygulamasi i¢in
sebeple ylizlesmek ister

e lcra politikasinin olusturulmas:: Bankanin hedeflere nasil erisilecegini belirten
politikanin olusturulmasi ve uygulama politikasi uygulayarak yiirlitmesi
Thompson ve Nelson'a (2004) gére CRM stratejisi igin t¢ bolim var:

e Amag Yaratma: Bankanin bakis agisi ve CRM stratejisi i¢in amaci.

e Mevcut Durum Degerlendirmesi: Becerileri, yetenekleri, kaynaklari, rakipleri
ve ortaklar1 dahil edin.

e CRM Stratejisinin Gelistirilmesi Plani: Bazen ¢ok zaman gerektirir ve plani
degistirmek miimkiindiir. Ama daha Onemlisi, baslamadan Once iyi bir

planlamadir.

2.5.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi Uygulama Siireci Temelinin Olusturulmasi

Miisteri iligkileri yonetimi uygulama siireci temelinin olusturulmasi siireci ile ilgili

basliklar agagida siralanmigtir (Bocek, 2009):

2.5.2.1. Banka ¢alisanlar:

Calisanlarin CRM projesine katilimlarinin saglanmasi muhtemelen daha basarili bir

miisteri iliskileri yonetiminin hayata gecirilmesine yardimci olacaktir.

2.5.2.2. CRM Uygulama alt yapisinin kurulmast

CRM projeleri CRM cergevesini tasarlar ve yduritirse, CRM proje rollerinin

kesinligini ve dogru sorumluluklarini belirlemeliyiz.

2.5.2.3. Degisen yonetim ihtiyaglarini belirleme

Asagidaki hususlar icermektedir:

e Degisimi yonetmek i¢in direktif grubunun kurulmas:.

30



e lyi bir perspektife erisin ve stratejik siirecler olusturun.

e Degisimi saglamak icin oOrgiit engellerini ortadan kaldirarak hareketi
desteklemek.

e Degisimin liderligi ve perspektif destegi.

e Organizasyon kiiltliriinii yeniden kurarak degisim endiistrisi.

2.5.2.4. Orgut Kulturd
Insan tipleri ve bireysel davranislar etkileyen ortak degerler dizisidir ve bankanin
personeli ve yoneticileri iizerinde bir etkisi vardir. Orgiit kiiltiirii, is performansini

etkilediginde, miisteri iliskileri yonetimi basarisinin bir gostergesidir.

2.5.2.5. CRM proje yonetimi gereksinimlerinin belirlenmesi
Proje politikasi, bunu yapmasi gereken misyonu ve misyonu gerceklestirecek

kaynaklar1 belirtir.

Sekil 1.14. CRM proje temellerinin olusturulmasi

Banka calhisanlarn

A

Orgit Kiltari

7

CRM proje yonetimi gereksinimleri belirlenmesi ]

7

Kritik basari faktorlerini belirleyin ]

~

Risk yonetimi politika genislemesi ]

Kaynak: Bu ¢alisma i¢in arastirmaci tarafindan olusturulmustur.

2.5.2.6. Kritik basart faktorlerinin belirlenmesi
Bu faktorler, CFS'lerin takip ettikleri isin sonuglarini etkileyen Ozellikler ve

degiskenlerdir :

e Acik bir miisteri stratejisi
e Orgiit kiiltiirii ile isletme boliimleri arasindaki koordinasyon ve bilgi

aligverisini destekleme.
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e Miisterilerin iliski yonetiminin basarisi ile ilgili birlesik fikir konsepti.

e Misterilerin iliski ydnetimi amaclariin yiiriitme bakimi.

e Dakikalar saglayin, misterilerle ilgili bilgileri kullanabilir, bunlardan
yararlanin.

e Otomasyon faaliyetlerine yogunlasma, ¢iinkii maliyetler ve miisterilerin
deneyleri Gzerinde etkili olur.

e Calisanlarin, yoneticilerin ve miisterilerin programeci planlamasina katilimina

ve devreye almasina tesvik.

2.5.2.7. Risk yonetimi politikalarinin genigletilmesi

CRM basarisizliginin olast nedenleri:

e Modern teknolojiye olan giiven eksikligi

e Misterilerin bilgi eksikligi

e Miisterilerin hedefleri olmayan iicretler ve tesvik

e Misterilere odaklanmayan orgiit kiiltiirti

e Kaullanilan teknoloji ve bilgi sistemlerinin giincel olmayis1

e Tasarlanan sistemlerin ve destek faaliyetlerinin eksikligi

e Misterilerle ilgili veri ve bilgi kalitesindeki yetersizlikler

e Yonetimsel eylemlerin verimsizligi

e (CRM projelerini yiiriitmeden sorumlu grup calisanlarinin verimsizligi

e Gerekli diizeltmelerin ve siire¢ takibinin yapilmamasi
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Sekil 1.15. CRM uygulamasi i¢cin Yonetim yapisi
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Kaynak: Buttle, 2009

2.5.3. Ihtiyaclarin Belirlenmesi

CRM uygulama ve ihtiyaclarin belirlenme stireci asagidaki basliklar altinda
toplanmaktadir (Buttle, 2009):

2.5.3.1. Yol haritasinin belirlenmesi ve iyilestirme
Bu adim, daha etkili olabilmek i¢in ilgilenilmesi gereken siireclerin belirlenmesini
igerir. Is siireclerinin tanimi, banka tarafindan verilen iiriin ve hizmetleri alabilmek igin

miisterilerin gerceklestirdigi faaliyet ve eylemlerdir.
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Bankadaki miisteri iliskileri yonetiminin stratejik hedefi, miisterileri i¢in rakiplerinden
daha iyi deger yaratmaya calismak olmalidir. Uriin ve hizmet gelistirme siiregleri her
zaman rakipler hakkinda dogru ve gercekgi bilgiler edinilmesi, iyi ve yenilikci fikirler

ile rakiplere gore fark yaratilmasini kapsar.

2.5.3.2. Verilerin Kontrolu ve Yetersizliklerin Analizi
Bu adim, CRM stratejisinin miisterileri kazanmas1 ve muhafaza etmesine yardimci
olan verileri kullandigit CRM'nin uygulanmasi i¢in gerekli verilerin belirlenmesini
icermektedir. Operasyonel miisteri iligkileri yonetimi giinliik caligmalarin yonetiminde
miisterilerin verilerini kullanir. Analitik misteriler iligkileri yonetimi en karli
miisterileri bilmek icin miisterilerin verilerini kullanir. Isbirlik¢i miisteri iliskileri
yonetimi, kanallarin iletisim hedeflemesini saglamak icin miisterilerin verilerini
kullanir. Bu asamadaki miisteri iligkileri yonetiminin planlanmasi, mevcut ve gerekli
veriler arasinda sakatligin arttignt CRM ve tarama ve envanter i¢in gerekli verilerin
belirlenmesini gerektirir. Muhtemelen CRM icin gerekli veriler ve gelecekte gerekli
veriler arasinda miikemmellik. Clinkii miisterilerin veritabani1 gelistirme maliyetleri
yuksek olabilir. Bu nedenle bankalar tarama ve veri ihtiyaci envanterinde daha dogru

olmalidir.

2.5.3.3. Eski teknolojilerin guincel hale getirilmesi
Bu adim, CRM'ye bilgi teknolojisinin ihtiyaglarini, CRM'ye yardim eden ve is

gereksinimlerini karsilayan uygulamalari igermektedir.

2.5.4. CRM Uygulamasi ve Basarih CRM Uygulamasi Temel Faktorleri

Miisteri iligkileri yonetiminin uygulanmasinda kendileri i¢in akreditasyona ihtiyac
duyulacak adimlar ve agamalar vardir ve bu agamalar ¢cekim veya cazibe, terfi ve bakim
icerir. Bu asamalar ve adimlar banka iligkilerinin miisteriyle olan 6nemini bilir ve
pekistirir ve tiim asamalar ve adimlar, bir asamadan baska bir asamaya kadar farklh
olacak olan farkli etkinlikler, politikalar ve Orgiitlere odaklanarak miisterilerin

iligkileri Gzerinde etkili olurlar ( Ali ve Fariddeddin, 2013 ):

2.5.4.1. Cekim veya cazibe

Bu agama {iriin ve hizmet liderligini, miikemmellik ve yeniligi desteklemek i¢in ¢aligir.
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2.5.4.2. Promosyon

Bu asama, mevcut miisterilerin karlilik destegi, boliinme ve miisterilerin hizmetlerinin

maliyetlerinin diisiiriilmesi tizerinde ¢aligir.

2.5.4.3. Ilgi ve alaka
Bu asama, miisterilerin bakiminda ve yiiksek kaliteli iiriinleri ve hizmetleri saglayarak
onlara bakim ve ilgi gosterilmesi i¢in ¢alisir. (Ali ve Fariddeddin, 2013) . Mahmudu,
Ali ve Mohamed (2010)'e gore basarili bir CRM uygulamasinin dort faktorii vardir:

e Miisterilerin Memnuniyetini  Gelistirme: Miisterilerin ~ memnuniyeti,
ihtiyaclarim1  karsilayan mevcut hizmet ve {riinlerdeki miisterilerin
memnuniyetidir ve miisteri memnuniyeti, miisterilere memnuniyet seviyesinin
ne oldugunu sorarak, CRM sisteminin basarisinin 6znel bir 6l¢iimiidiir.

e Miisterilerle iliskinin derinlestirilmesi: Miisteri iliskileri, bir bankayla bir
tiiketici arasinda misterilere finansal bir iiriin veya hizmet sunmak igin devam
eden bir iliski olarak tanimlanmaktadir.

e Miisteri edinme orani artan: Miisteri edinme, yeni miisteriler kazanma
islemidir. Miisteri edinme yeni miisteriler edinmek anlamina gelir. Bununla
birlikte, miisteri kazanci terimi, miisterileri elde etmek ve elde tutmak icin
gerekli olan tiim faaliyetleri temsil etmek i¢in kullanilir. Yeni miisteriler
kazanmanin yani sira, miisterilerin iirlin, hizmet ve miisteri tutma ihtiyaglarini
belirlemeyi de icerir.

e Miisteri Saklama Oraninin Artirilmasi: Miisteri saklama orani, belirli sayida

hizmet talep siireci ve Uriiniiyle tanisan miisterilerin tutuldugu orandir.

2.5.5. CRM performansinin degerlendirilmesi

CRM proje ve performans 6l¢iimii tarafindan degerlendirilmesi ve CRM proje ve igine
iliskin sonuclarin bilinmesidir. CRM projesinin sonuglar, CRM'in uygulanmasina
kadar bilgi ve dl¢iimii gerektirir ve destekler. Is sonuglarina gelince, miisteri iliskileri
yonetimi projesinin basarisini ve arzulanan hedeflerini bilmek ve 6lgmek gerekir

(Buttle, 2009).
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Sekil 1.16. CRM uygulamasinin asamalari
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Kaynak: Ali ve Fariddeddin, 2013

Sekil 1.17. Basarih CRM uygulamasina gotiiren faktorler
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Miisteri iliskileri yonetiminin bankanin gerektirdigi sekilde uygulanmasi, miisterilerin
iliski  yonetimi  uygulamalar1 ve miisterilere  yoOnelik  politikalarindan
kaynaklanmaktadir. Miisterilerin iliski yOnetimi politikalarina odaklanmak,
miisterilerin kazanilmasina, onlar1 tutmaya ve miisterilerin karliligimmin artmasina
neden olur. Miisteri iliskileri yonetimi uygulamasii bagarili olarak tanimlayan
politika, banka icin ortam ve statli i¢inde olmali ve CRM politikasinin basariyla
uygulanmasmi  saglamalidir.  Miisterilerin  iligki ~ yOnetimi  politikasinin
uygulanmasinda riskler ve engellerden dolay1 bankalar bunu yapmaya hazir degildir.
Misteri iligkileri yonetimi politikasinin uygulanmasinda teknolojiye bagimli olmak

mumkandur.
2.6. CRM Planlama ve Uygulama iizerine Farkh Caliymalar

Miisteri iliskileri yonetimi uygulamasi, miisterilere hizmet sunma ve bu hizmetin
miisteriler i¢in perspektif sunmaktir. Burada konu miisteri hizmetleri iletisim
kanallartyla miisterilerle etkilesimi gerektirir ve bu iliski verimli ve yiiksek kalitede
olmalidir. Miisteri hizmetinde dikkate alinmasi gercken noktalar: operasyonel
verimlilik, miisteri memnuniyeti ve verilen hizmetin kalitesidir. Burada miisteri,
kalmay1 veya kalmamay1 segebilir. Miisteri iligkileri yonetiminin politika uygulama
asamalarinda asagidakiler gerekir: Miisterilerin belirlenmesi, hizmetin farklilagmasi,
misterilerle etkilesim ve miisteriler arasindaki farklilasma (Berndt, Herbst ve Roux,
2005):

Miisterilerin belirlenmesi: Miisterilerin belirlenmesi bankanin miisteriler se¢cimine
yardimci olur. CRM'in politika uygulanmasi i¢in miisterilerin belirlenmesi énemlidir
ve miisterilere olan inang, CRM'in politika uygulama basarisina katkida bulunacaktir.
Bu miisterilerin, iirlin ve hizmetlerin gelistirilmesinde bankaya yardimci olacak
Ozellik, ihtiya¢ ve beklentileri vardir. Bu nedenle, banka, miisterilerin politika
uygulamasinda yardimci olacak miisterileri elde etmek i¢in miisterileri belirlemeli ve
bu da, miisteriler hakkinda iyi bir ge¢gmisin olusturulmasina yardimei olan verilerin ve

bilgilerin toplanmasi yoluyla olmalidir.

Hizmetin Cesitlendirilmesi: Hizmet farklilastirmasi miisterilerin ihtiyag ve
beklentilerini karsilamak i¢in bankanin sundugu farkli hizmet ve {irlinler diizeyindeki
farklilasmadir. Banka miisterileri belirlemeli ve ona gore hizmet hazirlamali veya

kabul etmelidir.
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Miisteriler ile etkilesim: Miisteriler ile etkilesim 6nemli bir siirectir. Cesitli iletisim
kanallar1 ve bilgi teknolojisi setleri ile miisterilerle giiglii bir iliski kurmaya
yonetilmelidir. Ciinkii iligkiler, miisterilerin ihtiyag¢larini, beklentilerini ve isteklerini
belirleyen bu kanallar ve teknolojilerdeki miisterilerle iletisim olmadigi siirece
gelisemez. Miisterileri ile ihtiyaclari hakkinda haberlesme metotlarinin gelismesi ,

hizmet sunumu ve kalitesiyle ilgili miisteri beklentilerinin artmasina yol agmaktadir.

Kisiye 6zel iiriin, hizmet ve iletisim: Banka, miisterilerin ihtiyaclarini karsilamak i¢in
miisterilerin ihtiyag ve beklentilerini tahsis etmektedir. Miisteri istekleri dogrultusunda
{iriin ve hizmet vaat eder ve sunar. Ozellestirme, miisterilere 6zel ihtiyaclarin
karsilanmasina yardimci olur ve 6zellestirme hedefi, miisterilerin memnuniyetini ve

miisterilerin sadakatini arttirmaktir.

Miisterilerin iligkileri yonetiminin uygulanmasi politikas1 6nemlidir. CRM uygulama
programi basarisiz olmamasi ve bu programi uygulamak i¢in iyi bir grubun segilmesi
icin dalga politikas1 olmalidir. Miisteri iliskileri yonetim sistemlerini, banka
uygulamalar1 ve miisterilerin iligkileri yonetimi ile birlestirecegi i¢in, miisterilerin

bankayla olan iligkilerini kolaylastirmasi gerekir.

Miisterilerin iliski yonetiminin basarili bir sekilde uygulanabilmesi i¢in, miisteri iligki
yonetiminin milkkemmel bir kullanimda olmasit gerekmektedir. Ayrica, CRM
sisteminin desteklenmesi ve basarili bir sekilde benimsenmesi ve banka ¢alisanlarinin
ve yoneticilerinin CRM kulttruni kabul etmeleri ve yeni kiiltiiriinii uygulamaya hazir

olmalar1 6nemlidir (Blery, 2006)

Miisteri iligkileri yonetiminin baslamasi, miisterilerin banka siireclerini iyilestirmek ve
degistirmek icin bir politika ve bir bilgi sisteminin kullamlmasidir. Ust diizey banka
yonetiminin ve CRM programinin yoneticisinin desteklenmesi onemlidir. Ciinki
miisteri iligkileri yonetim programi yoneticisi, bankanin talepleri, beklentileri, giiclii
yonleri ve zayif yonleri hakkinda bilgi sahibidir. CRM yéneticisi, bir yazilim ¢dziimii
tedarikgisi ve programi denetleyen caligsanlar arasinda iletisim kurabilir. CRM
programinin yoneticisi, CRM programi hakkinda genel bir bakisa sahip olmalidir ve o
bir miisteri iligkileri yonetim programinin nihai uygulamalarindan sorumludur ( Piskar

ve Faganel, 2009).

Miisteri iliskilerileri yonetimi uygulanmasinin iki bileseni igerir:
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Miisteriler iliskileri yonetimi destegi amaciyla teknoloji sistemleri tasarimi

Banka islemleri yoOnetimi i¢in iyi bir strateji yapma. Miisteri iliskileri
yonetimi, bankanin islevsel boliimleri arasindaki isbirligini kolaylastirir.
Miisterilerin iliski yonetimi uygulamasinin igerikleri arasinda sunlar yer alir:
iirlin satis ve pazarlama gibi islerin fonksiyonlari. Miisteri hizmetlerinde kalite
giivencesi. Insan kaynaklar1 yonetimi, {iretim siireci ve muhasebe miisterilerin

iligkileri yonetimi araciligiyla etkilenmektedir (Ettinger, 2005) .

Miisteri iliskilerileri yonetimi uygulamasi i¢in teknoloji bilesenleri, kayitlar1 birbirine

baglayarak miisterilerin veri tabanin1 yonetmeye yonelik programa odaklanir. Miisteri

iligkileri yonetimi uygulamasi teknolojisi, miisteriler i¢in degerler, banka ve miisteriler

arasindaki etkilesim modelleri sunmaktadir. Miisteriler iliskileri Yonetimi uygulama

modelinin {i¢ 6nemli asamas1 vardir (Hansotia, 2002):

Miisteri Iliskileri Yonetiminin Ve Organizasyon Istekliliginin Strateji Taslag1:
miisteri iligkileri yonetiminin iyi anlasilmasini gelistirmek ve miisterilerin
iligki yonetimi uygulama siirecinde organizasyonel iyilestirmeyi saglamak
icin isteklilik 6nemlidir ve gerekir. Miisteri iligkileri yonetimi uygulama siireci
banka i¢in iist yonetimin isbirligi ve destek ve miisteri iligkileri yonetimi
edinimi i¢in bankanin her boliimiinde yiikiimliiliik gerektirir.

Planlama Ve Miisteri Iliskileri Yonetimi Uygulanmasi Igin Analiz: Bu
asamada miisteri iligkileri yonetimi uygulama siirecinin analiz ve planlama,
ve kurulumda kullanilacak teknoloji degerlendirilir. Ayrica, istenen veri ve

bilgileri uygunluguyla degerlendirmelidir.

CRM'in Yiiriitiilmesi: Miisteri iliskilerileri yonetimi programi uygulanmasi igin

hazirdir. Baz1 uygulama engelleri ve sorunlar olabilir. Bu nedenle, miisteri iliskileri

yonetimi ¢Oziimiinli bagarmak i¢in uygulamay1 baslatirken programi izlemeli, dikkat

etmeli ve bakimini yapmalidir.
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Sekil 1.18. CRM uygulama stratejisi modeli

Miisteri iliskileri yonetimi
uygulamasi icin planlama ve analiz

CRM Yurutmesi

Kaynak: Hansotia, 2002

CRM proje planlamasi, miidiirler ve ¢alisanlar arasinda miisterilerin gelistirilmesi ve
yonetimi i¢in igbirligi yapilmalidir. CRM projesinin basarist i¢in bazi temel unsurlar

vardir ( Olaru , 2000 ):

e Bir bankanin strateji hedefleri ile uyum saglayan CRM proje yoneticisinin
etkinlestirilmesi.

e (CRM teknolojisinin banka kaynak planlama bilgi sistemi ile birlestirilmesi.

e Banka ile miisterileri arasindaki etkilesim i¢in strateji ortakligi programi
olusturulmasi. Planlama programina ihtiya¢ duyan kaynaklar1 tanimlamali ve
gercek olaylar ile beklentiler arasindaki basamaklar ve karsilagtirmalar

iizerine bir projenin gelisimini kaydetmelidir.

40



CRM, banka miisterileri tizerinde iyi bir anlayis ve odaklanma yiikiimliiligiine ihtiyag
duyar. Yoneticilerin ve personelin yikiimliligii ve misterilerin bakis agisi

bakimindan olmalidir (Dyche ve Wesley, 2002).
2.7. Miisteri Veri Tabanlarmin Gelistirilmesi, Yonetilmesi ve Kullanilmasi

Miisteri iligkileri yonetiminin basarili bir sekilde uygulanabilmesi ve miisterilerin
kazanilmasini destekleyen ve bunlar1 koruyan miisteri iliskileri yonetimi politikasinin
algilaniginda ve miisterilerin bilinmesinde genisleme amaci gereklidir. Miisterilerin
veritabani, miisteri iliskileri yonetimi politikas1 ve etkililiginin uygulanmasi i¢in bir
temeldir, destekleme, tasarruf, tahsis ve misterilerin kullanimi, veri iliskileri

yonetiminin performansi i¢in 6nemlidir (Buttle, 2009).

2.7.1. Miisteri veri tabaninmin gelistirilmesi
Veri tabanlar1, miisterilerin bilgilerini igeren dosyalar, kayitlar ve alanlardir; tirtinlerin
satis1 ve servis talebi siireclerini igerir. Miisteri veri taban1 olusturma konusundaki

baslica alt1 adim sunlardir:

2.7.1.1. Veri tabanu islevilerinin tanimlanmasi
Veritabanlari, stratejik CRM, operasyonel CRM, analitik CRM ve isbirlik¢i CRM gibi
tiim misteri iligkileri yonetimlerini desteklemektedir. Stratejik CRM, iiriin ve hizmet
pazarlamasi ile miisterilere sunulan iirlin ve hizmet teklifleri, iletisim kanallar,
rakipler ve miisterilerin kazanilmasi ve tutulmasi i¢in onlar1 hedeflemeleri gereken
misterileri belirleme konusunda veri ve bilgi gerektirir. Veri ve bilgi miisterilerin
operasyonel CRM ve analitik CRM i¢in 6nemli oldugu gibi operasyonel CRM, giinliik
siirecleri yonetmede miisterilerin verilerine baglhidir ve analitik CRM, pazarlama, satis
siirecleri ve miisteri servislerini giiclendirmek ve desteklemek i¢in miisterilerin

verilerine baghdir .

2.7.1.2. Bilgi gereksinimlerinin tanimlanmasi
Bankalarin yoneticileri, miisterilerin iliski yonetimi politikalarinin uygulanmasi i¢in

birgok veri ve miisterinin bilgisine ihtiya¢ duymaktadirlar:

e Hizmet veya liriin satin almak (isim) ve (diger isimleri) gerektiren miisteri

kimdir? Ayrica miisteri faturasi, yerin adresi, mobil sayisi, faks sayis1 ve mail.
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e Islemsel: Miisteri ne satin ald1 ve ne zaman veya istedigi hizmeti ? Miisteriye
ne teklif edildi.

e Islem ge¢misi veya hizmet: - ne hangi miisteri hizmet i¢in talep tarihidir veya
iirlin satin almak, ne zaman .

e Uriinler ve hizmetler: Miisterisi olan hangi servis veya iiriinler? Miisteriler
ne zaman Uriin satin aldi ve hizmeti istedi? Herhangi bir hizmet ve iiriin
sorununuz oldu mu?

e Misterilerin iletisim tercihleri: Miisteriler, bankayla olan baglantiyr mobil,
faks ve e-posta yoluyla tercih ediyor veya yiiz yiize goriisiiyor mu? Banka
miisterilerin arzuladigi ve tercih eden iletisim araglarini kullanirsa, bu
demektir ki banka miisterilerin ihtiyag ve beklentilerini karsilamistir. Ciinkii

miisterilere tercih ettikleri iletisim arag¢larini sunan bir¢ok banka var.

2.7.1.3. Bilgi kaynaklarinin saptanmast
Veritabani olusturmak i¢in dahili ve harici bilgileri toplamali ve bilgi toplamaya
ihtiya¢ duyan mevcut veriler ve veriler hakkinda bankadan emin olunuz. Ciinki i¢
veriler miisteri iliskileri yonetimi i¢in onemlidir. Banka ile miisteriler arasindaki

baglantiyla toplanan mevcut bilgilerin nerede oldugu . Dahili veritabanlari igerir:

e Miisteriler hakkinda bilgi igeren pazarlama siiregleri, onlarla ilgilenen
miisterilerimizin tiirleri, miisterileri ile iyi iletisim kanallar1 ve miisterilerin
istedigi tirtinler.

e Miisteri hizmetleri, miisterilere sunulan hizmetler, hizmet talepleri, hizmetle
ilgili miisteri memnuniyetinin siiresi, miisterilerin talepleri, sorunlari,
diizeltilmesi ve c¢oziilmesi gereken engelleri, miisterilerin sorgulari ve
miisterilerin sadakatini igeren bilgi veya verileri igerir .

e Odeme ve durdurma siirecleri hakkinda bilgi igeren Kredi Verileri.

e Satin alma tarihini, satin alma bedelini, miisterinin adini, iletisim 6zelliklerini
ve miisterilerin hesap numaralarin1 igeren satis kayitlar1 ve miisterilerin
faturalar1. Harici veriler dahili verileri destekleyebilir. Pazarlama veritabani

ve servis veritabani gibi diger veritabanlarindan edinmek miimkiindiir.

2.7.1.4. Veri tabani teknolojisinin ve donanim platformunun secimi

Miisterilerin verilerini veri tabanlarinda asagidaki yollarla kaydetmek miimkiindiir:
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Hiyerarsik: Hiyerarsik yontem, verileri birgok veri diizeyinde hiyerarsik bir
sekilde kaydeder. En iist diizeydeki veriden daha diisiik veri seviyesine
nereden baslanir.

Ag: Bir ag veri tabani, birden ¢ok alt kayit veya dosyanin birden ¢ok ev
dosyasina baglanabilecegi bir veri taban1 modeli tlridir ve bunun tersi de
gecerlidir. Model, piramidin her alt bilginin, piramidin altindaki eve baglanan
boliim oldugu, bas asagi bir piramit olarak goriilebilir. Esasen, iliskiler, tek
bir 6genin birden fazla veri 6gesine isaret edebildigi ve kendisinin birden ¢ok
veri 6gesi tarafindan isaret edilebildigi, net benzeri bir formdadir.

Miskisel: iliskisel model veri tabanlari, miisteri iliskileri yonetiminin tiim
sistemlerini ve uygulamalarini igerir. Miisterilerin verilerini tablolarda
depolanir siitunlardan ve satirlardan olusur ve tiim klasdrler ve dosyalar icin
tanimlamay1 temsil eder. Her miisteriye 6zel numara verilir. Pazarlama,
hizmetler, envanter ve 6demeler gibi bankalar i¢in bagka veri tabanlari oldugu
icin. Ozel numara, miisterinin diger veri tabanlar1 arasinda baglanti

olusturmasini saglar.

2.7.1.5. Veri tabanlarinin populasyonu

Miisteri iligkileri yonetim sistemleri ve uygulamalar1 dogru verileri gerektirir.

Hassaslik standardi veri tabanlarinin islevine baglidir. Miisterilerle olan sorunlar ve

engeller, e-posta ve miisterilerin tercihleri gibi temel miisterilerin verilerini nasil elde

edebilecekleri konusunda verilerdir. Veri tabanlarinin dogru veriyle doldurulmasina

yardimc1 olan yontemlerdir:

Kaynak: Servis sunumunda ve {iriin satis1 sirasinda miisterilerin bilgilerini
almak i¢in operasyonlarin ve prosediirlerin gelistirilmesi. Banka i¢in
misterilerin 1yi niyet akreditasyonu olmamalidir. Ancak, miisterilerle
etkilesime girdiginde veriyi ve bilgiyi toplamalidir.

Dogrulama: Saklanan verilerin onaylanmasi ve dogrulanmasi ve girilen
verilerdir. Orijinal kaynaklardaki mevcut verilerle ayn1 m1? Burada, orijinal
kaynaklardaki veriler icin girilen veriler eslestirilmelidir.

Veri hassasiyetinin  dogrulanmasi:  Girilen verilerin  dogrulugunun

dogrulanmasidir. Cesitli hatalar vardir: adlardaki, adreslerdeki, veri
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yazmadaki hatalar. Verilerin hassasiyetini artirmaya yardimci olan iglemler
oldugu gibi.

e Kopyalama: Disardan gelen veriler, dahili verilerin kontroliine kars1 degilse
ve misteri adres ve e-postadan fazla oldugunda, ¢ogaltma islemi
gergeklesebilir.

e Birlestirme ve temizleme: Birlestirme islemi, dig veri tabanlarini dahili veri
tabanlar1 ile birlestirirken ve ¢ogaltmalar1 veri tabanlarindan silerken
gerceklesir. Kopya veri tabanlarimi temizlerken pazarlama maliyetlerinin

disiiriilmesi s6z konusudur.

2.7.1.6. Veri tabant devamhiliginin saglanmasi
Miisterilerin veri tabanlarinin giincellenmesi i¢in kaydedilmesini gerektirdigi ve veri
tabanlarinin muhafaza edilmesi mimkiin oldugunda, banka asagidaki yontemleri

kullanir (Buttle, 2009):

e Verilerin dogrulanmasi, cagdas siireclerden, islemlerden, kampanyalardan ve
miisterilerle baglantidan gelmektedir ve banka veri tabanlarina girilmektedir.
Veri tabanlart i¢in  kontrollerin  gelistirilmesi ve uygulanmasinin
dogrulanmasi i¢in kontrollerin yapilmasi gereklidir.

e Miisterilerle iletisim yoluyla bilgi ve veri edinirken veri tabanlarinin
desteklenmesi veya gelistirilmesi. Burada, modern bilgi ve verileri eklemek
i¢in bir sanstir.

e Misterilerin  gilincellenmesi, miisterilerin  Grin ve hizmet istekleri
dogrultusunda kayit yapar.

e Bunu talep ettiklerinde miisterilerin kayitlarini kaldirin.

e Veri tabanlarmin dis ofis gibi baska bir taraf aracilifiyla yonetilmesi
durumunda bankanin hayali kayitlardan bazilarina girerek bu veri tabanlarin
yonetmesinde etkinlik ve veriminde emin olma istegi olabilir.

e Sorunlarin ve engellerin kimligine gore her bir donem kayitlarin ve
klasorlerin denetimi. Ayrica, sorunlarin ve engellerin sayisini Olgiin.
Sorunlarin kaynagini belirleyin.

e Bir sire i¢in bankayla is yapmadiklarinda miisterilerin silinmesi
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Sekil 1.19. Miisteri veri tabaninin olusturulmasi

Veritabam Islevlerini tanimlamak

Ve

Bilgi gereksinimlerini tammlanmasi

Bilgi kaynaklarinin belirlenmesi

V/

Veri tabam teknolojisinin ve donamim
programinin tanimlanmasi

Veritabanlarinin doldurulmasi

Veritabanina bakim yapilmasi

Kaynak: Buttle, 2009

Banka miisterilerini toplama yoluyla tanimali, CRM'de veritabanina doniistiirmeye

yardimc1 olabilecek bilgileri saklamalidir (www.spanglobalservices.com , 2014 ) :

e Daha az masraf, iyi bir yatkinlik ve miisteriyle daha hassas iletisim elde etmek

amaciyla miisteriler iizerindeki yonetim.
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e Depolanmis bilgi, sorun ¢dzme ve stratejilerin tasarlanmasima katkida
bulunur.

e Miisterilerle olan iyi iletisim ve onlar1 kabul ederek onlarla olan iliskiyi
gelistirin.

e Olcllebilen iyi pazarlama stratejisi.

e Miisterilerin yon ve izlenimlerini bilmekte yardimci olan veri tabani ve
bilgiler.

e Yiiksek incelik kayitlarinin olugturulmasi

e Miisterilerin kazanilmasini artirmak ve onlar1 korumakta yardimci olan dogru
veri bolimd.

e Yetkinlikler gelisir.

e Veriler gore satis islemleriyle biiyiiyebilir.

2.7.2. Gereksinim duyulan veri 6zellikleri

Arzu edilen ve gerekli veriler icin 6 nitelik vardir ( Buttle , 2009 ) :

e Veriler herkes icin paylasilmali ve herkes tarafindan kullanilmalidir. Clinkii
bir¢ok kullanici verileri ayn1 zamanda istiyor.

e Veriler her yere taginabilir olmal1 ve kullanicilar ihtiyag duydugu zaman hazir
olmalidir.

e Verilerin dogru olmas1 gerekir. Ciinkii veriler dogru degilse, banka bunlar
pazarlama ve miisteri hizmetleri kampanyalarindan yararlanamaz. Miisteri
iligkileri yonetim programi hakkinda giivensizlik tiretir.

e Verilerin giincel olmasi ve ihtiya¢ duyuldugunda hazir olmas: gerekir.

e Verilerin, veri ve bilgi giivenligi sisteminin etkin olmasi1 kosuluyla, saldir1
riskinden korunmasi gerekir. Verilerin giivenligi, banka icin ve ozellikle
miisterilerin verileri i¢cin 6nemlidir. Banka i¢in 6nemli bir kaynak ve rekabet
avantajidir ve miisterilere yonelik iyi ¢dzlimlerin temelini temsil ediyor.

e Verilerin, bankanin CRM'de ihtiya¢ duydugu kararlar, is ve islemlerle iliskili
olmasi gerekir. Butler'a (2011) gore arzu edilen veri 6zellikleri sunlardir:

e Verileri esnek olmali ve bu gelistirilebilir.

e Yoneticiler ve caligsanlar tarafindan yonetilebilme yetenegi

e Veri kaynak sistemini yonetebilme.

e Veriler onlar1 korumak i¢in goriiniir olmali.
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e Verilerin erisimini gézlemlemek icin veriler glivenlik sistemi tarafindan
korunmalidur.

o Veriler yiiksek kalitede olmalidir.

2.7.3. Veri Entegrasyonu

Cogu banka, farkli yontemlerle kaydedilmis birgok miisteri veri tabanina sahiptir. D1s
verilerin bulundugu yerde, bankanin verilerin entegrasyonu i¢in ona ihtiyaci vardir.
Veritabanlarinin entegrasyonundaki basarisizlik verimlilik, etkililik, ¢ogaltilma
eksikligi ve ve kotii miisteri iliskileri yaratir. Verilerin entegrasyonu, verilerin
veritabanlarinda birlestirilmesini gerektirir. Bankalar bir¢ok kaynaktaki verilerin
entegrasyonunda zorluk cekerler. Verilerin entegrasyonu, pazarlama, satig, miisteri
hizmetleri ve CRM uygulamak i¢in 6nemlidir. Bu, bankalarin ¢esitli kaynaklardan

gelen verileri bir araya getirmesini saglar (Buttle, 2009).

Miisteriler verilerinin entegrasyonu, siiregler, i¢ bilgiler, miisterilerin merkezi
miisterilerin veri tabanini olusturmak i¢in analiz etmesi ve muhafaza etmesi gereken
harici bilgileridir. Burada bankanin iist ydonetimi, veri entegrasyonu i¢in veri yonetimi
slirecinde, veri kalitesinde katilmali ve bankaya yardimci olmalidir. Ciinkii veri
yonetimi ve veri kalitesi, miisteriler i¢in satis ve hizmetleri sunan {iriinlerin kalite ve

verimliligini artirmaya katkida bulunur (Jonker, 2014).

Veri entegrasyonu, cesitli kaynaklardan toplanan verileri bir araya getirmek,
olusturmak, toplamak ve birlestirilmis bir veri tabaninda toplamak icin faaliyetler,
siirecler ve araglar igerir. Burada veri ambar1 bankanin veri ambarini kurarak miimkiin
hale getirilmekte ve veri kaynaklarindan toplanan veri analizi yapilmaktadir. Veri
entegrasyonu, veri kullanicilart i¢in veri ireticilerinin veri takibi ve akisi {izerine
calisir (www. Capgemini.com/financial services, 2012). Veri entegrasyonu, veri
kaynaklarindan merkezi veri ambari olusturulmasina, ¢alisanlarin analiz ve saklama
verileri i¢in iyi analiz araglar1 kullanilmasiyla toplanan veridir. Banka, miisterilere
yonelik iyi kararlastirilmis hizmet ve iiriin sunumunu da igeren veri entegrasyonu ile
stratejik kararlar1 verebilir ve onlarla olan iliskiyi gelistirmeye, rekabetgiligi artirmaya
yonlendirir. Ayrica veri entegrasyonu, bilgi istikrarini ve giivenilirligini saglar

(Doolin, 2010).
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Sekil 1.20. Miisterilerin Veri Entegrasyonu

Farkh

fonksiyonlar _ Verilerin . .CRM
veya kanallar Miisterilerin arvalizi ve politikasinin ve
tarafindan veritabanlarini ¢ e uygulamasinin
muhafaza edilen n entegrasyonu madenciligi gelistirilmesi

ic miisteri veri

tabanlan

ZaN

Harici Veri

Kaynak: Buttle, 2009

2.7.4. Veri Havuzu
Veri ambarlari, miisteriler i¢in veri depolaridir. Diger veri tabanlarindan alinan

verileri barindirdig1 ve depoladigi yerdir (Buttle, 2009) .

Veri ambari, verilerin ve bilgilerin yiiksek kaliteli, dogru sonuclarin elde edilmesi i¢in
dogru ve analiz i¢in karmasik olmayan, bankanin siireclerinden ve faaliyetlerinden

elde edilen buyik miktardaki verilerin biriktirilmesidir. (www. Inteligencija.com).

Bankalarin sanayilesme problemleri verileri, miisterilerin sikayetlerinin verileri ve
farkli veritabanlarinda bulunan diger verilerden olusan bir siirii kayith verileri vardir.

Veri ambari, birlestirilmis bir veri tabaninda saklanan farkli veri kaynaklariin tiim
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bilgilerini igerir. Veri ambarlar1 veri tasfiyesi sirasinda galisir, islenir ve onlar1 diizeltir,

¢linkii veri kaynaklar1 bazen geligkili veriler verir (Meier, 2005).

Sekil 1.21. Veri Havuzu Mimarisi

Veri Kaynak 1 / \ O
N\ /

- ver DBMS
yukleyiciler
)

Veri kaynak 2
— T
o  \ J

K / Sorgu ve

Analiz

Veri kaynag 3 Veri Havuzu

Kaynak: Meier, 2005

2.7.5. Veri Madenciligi

Verilerin ¢ikarilmasi, pazarlama siireci ve miisterilerin hizmetini destekleyen analiz
anlamina gelir. Verilerin ¢ikarilmasi, depolarindaki kararli veya sabit veri setinde
uygulanabilir. Veri ¢ikarma, miisterilerin iligkileri yonetimi i¢in yardim sunar. Ciinkii
veriler arasinda bir iligki olabilir. Veri, hizmet etmeye ya da {iriin satin almaya ihtiyag
duyan miisterileri anlamada ve bilmede yardimci oldugu igin. Verilerin ¢ikarilmasi,

verilere erisime olanak tanir ve ve karar vericilere sonuglarin ve verilerin analizinde

guvenilirlik sunar (Buttle, 2009).

Veri madenciligi, miisterilerin kazanilmasinda bankaya yardimci olur ve miisterilerin
kaybr yeni miisterilerin edinme masraflarin1 artirdigt icin bankanin mevcut
miisterilerin tutulmasi konusunda banka yetenegi i¢in miisterilerin istedigi iirlinlerin

satin alma sekillerini ve hizmet taleplerini bilir. Tahmini veya proaktif veri madenciligi
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yararlidir, ¢linkii anlamli veriler bilgiye donistiiriiliirken yardimer olur (Chitra ve

subashini 2013).

Veri madenciligi, bankalarin CRM sistemlerinden toplanan verileri ¢ok 1iyi
anlamalarma yardimci olur. Bankalar artik misterilerle ilgili bilgilerin temelini ve
CRM'de korunmanin 6nemini biliyorlardi. Bu nedenle, bankalar, veri madenciligi
araclari i¢in miisterileri iirlinlerin ve hizmetlerin ihtiyaglarini anlamalarina yardime1
olacak mikemmel kullanim sayesinde, mevcut miisterilere ve yeni miisterileri iyi
anlayabilmek i¢in kaynaklarmi kullanmalidir. Veri madenciligi araglarinda

kategorizasyon, montaj, tahmin ve meyile yer verilir.(Raju ve digerleri, 2014).
2.8. Miisteri Iliskileri Yonetiminde Deger Yaratma Siireci

2.8.1. Miisteriye Verilen Deger

Miisteriler i¢in alinan deger, miisteriye deger katan hizmet ve iirlinlerdir. Bankalar
arasindaki rekabetin varligi "miisterilerine hizmetlerin, iirlinlerin ve miisterinin
tavsiyesinin ve miisterilere katma deger veren diger seylerin kattig1 deger" olarak
tanimliyor. Bankanin amaci miisteriler i¢in bir deger yaratmaktir ve bu deger, yeni
miisterileri, mevcut miisterileri ve bu miisterilere sunulan avantajlar1 hedefleyen bir
tekliftir. Deger yaratma, iirliniin ve hizmetin yliriitiilmesi arasindaki iligkiyi temsil eder
ve misterilerin beklentilerini ve ihtiya¢larini karsilar. Her miisteri basina beklenti ve
ithtiyac farkli ve degisken oldugu i¢in. CR yasam dongiisii siiresi boyunca miisteriler

icin genel maliyettir (Payne, 2007).

2.8.2. Deger odakh Sistem
Deger teslim sistemi hassasiyet ve innovasyon gerektirir. Deger teslim sistemi ii¢

adimdan olusur (Payne, 2007):

e Deger secimi: Deger se¢iminde miisterinin {iriin ve hizmetlerin
gereksinimlerini ve beklentilerini bilir ve ihtiyaglarini karsilar ve onlara deger
katar.

e Deger saglanmasi: Deger saglanmasi, miisteriler icin iyi bir deger sunan
iiriinlerin ve hizmetlerin genisletilmesi yoluyla saglanmaktadir. Uriinlerin ve
hizmetlerin kalitesinde, uygulanmasinda ve hizmetlerin maliyetinde temsil

edilmektedir.
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e Degeri paylasin: Degeri, deger i¢in iyi ve etkili bir pazarlama yontemiyle
paylasin. Deger sundugu miisteriler i¢in etkili ve ikna edici olmasi gereken

yerlerde rakiplerle karsilagtirmak en iyisidir.

2.8.3. Miisteriye verilen Degerin degerlendirilmesi:
Miisterilerin aldig1 degeri tanimlamak ve bilmek i¢in degerin degerlendirilmesi, o
0zel bir degerdir. Degerin degerlendirilmesi, miisteriler i¢in 6nemli olan {iriin ve

hizmetlerin avantajlari ve ilgi alanlariyla ilgili miisterilerin kisisel goriislerine baghidir.

Sekil 1.22: Deger Teslim Sistemi

Deger Deger Degeri
secimi saglanmasi paylasin

Miisteri
gereksinimlerini
ve beklentilerini
bilin

Urinlerin
genislemesi

Satis &
tanitim

Reklam ve
Mesaj &
Medya

Degerin Hizmetlerin
Eklenmesi genislemesi

Hizmet

dagitim

Kaynak: Payne, 2007

2.8.4. Miisteri Kazanma
Miisteri degerini anlama konusundaki baslangi¢ noktasi, miisteri kazanimidir ( Payne,

2007 ) ve miisterilere yliksek kalitede {iriin ve hizmet sunmak yoluyla Miisteri edinme

51



stireci gereklidir ve dnemlidir. Miisteri edinme siireci agsagidakileri gerektirir (Buttle,
2009):

¢ En az maliyetle miisterilerin kazanilmasi.
e (Cok sayida miisterinin kazanilmasi.

e Daha ¢ekici ¢cok sayida miisteri edinmek.
e Yeni misterilerin kazanilmasi.

e Mevcut miisterileri elde tutmak.

e Miisteri degerinin gelistirilmesi.

Miisterilerin edinimi ¢ok fazla zaman ve ¢alisma gerektirdiginden banka i¢in pahalidir.
Miisterilerin kalicihiginin bankanin 6nemli bir pargasi olmasi ve sadik miisterilerin
saglam temellerini olusturmasi gerekir. Burada yeni miisteri kazanma ve yeni
miisteriler ¢ekme konusunda daha iyidir. Miisterilerin elde tutumu, yeni miisteriler
kazanmak icin para, zaman ve emek harcamaktan daha iyidir. (Kumar, Batista ve
Maull, 2010).

2.8.5. Miisteri Ediniminin Gelistirilmesi

Miisterilerin satin alinmasini iyilestirmek, miisteriler i¢in iyi deger bi¢cimlerine ihtiyag
duymakta ve bankanin sundugu iiriin ve hizmetler icin bu degerleri ve pazarlama
siireclerini degerlendirilmesine ihtiyag duymaktadir ve miisterilere verilen o6zellik,
hedef kriterleri karsilayan miisterileri, daha cazip miisterileri daha diisiik maliyetle

nasil cazip hale getirdigine iligkin saglam bir anlayisla ¢ekebilir (Payne, 2007).

2.8.6. Miisteriyi Elde Tutma

Miisterilerin elde tutulmasi, miisteriler gekme siirecinden daha iyidir. Ciinkii miisteri
cekme slireci, miisteri tutma siirecine kiyasla daha pahalidir. Ancak bankalar,
misterilerin elinde tutmak yerine yeni miisterilerin ilgisini ¢ekme siirecine
odaklanmaktadir. Bunun nedeni, miisterilerin bakimini yapmaktan veya miisteri
tarafindan yanlis anlagilmaktan ve bankalar tarafindan miisterilerin siirekliligini
bilmektense miisterilerin ilgisini ¢ekmeyi ve satin almay1 igeren bankalarin ¢alisma

yasasi olabilir ( Payne, 2007 ) .
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Miisterilerin elde tutulmasi, miisterilerin bankayla olan iliskisinde devamlilig1 i¢in
reklamcilik yapilmasi ve miisterilerin bankayla olan iliskilerini korumaya devam

etmesi anlamina gelir (L. Keiningham vd., 2007).

2.8.7. Miisterileri Elde tutmanin Karlihk Uzerindeki Etkisi

¢ Yeni miisterilerin kazanilmasi, miisterileri kazanma sadik ve karli miisterilere
dontistiirme konusunda ¢ok fazla maliyet getirmektedir.

e Banka ile olan iliskide miisterilere giiven ve kolaylik saglar.

e Miisterilerin tutulmast ve onlarla olan iligkinin gelistirilmesi, bankay1
miisterilerle iligki yOnetiminde bankaya yardim eden miisterilere ve
miisteriler arasinda uyum ve isbirligine gotiirecektir.

e Mevcut miisterilerin elde tutma, bu miisteriler yeni miisteriler ¢cekmek ,karl
ve miisteri cekmedeki maliyet diisiisii i¢in sebeptir.

e Miisterilerin elde tutmalari, miisterilerle olan ariza olasilig1 daha diisiik olan
sadik miisterilere yol agar. Bu, yeni miisterilerin 6nemsiz oldugu anlamina

gelmez. Ancak onlar banka igin de 6nemlidir (Payne, 2007).

2.8.8. Miisterilerin Elde Tutulmasim gelistirmeye yonelik Cerceve

Miisterilerin elde tutulmasinin iyilestirilmesi, bankanin miisterilerle olan siire¢ ve
islemleri ilizerinde biiyiik etkisi vardir. Miisterileri korumak yerine miisterilerin
edinilmesine odaklanan bir¢ok banka vardir. Bu nedenle, bankalarin miisterilerin sadik
kalmalarini desteklemeye yardimci olan iyi bir modele ihtiyaglar1 vardir. Bu yaklagimi

temsil eden lic model vardir:

2.8.8.1. Miisteri Elde Tutma diizeyinin Olgiilmesi
Miisterilerin sadakatini artirmak i¢in miisteri tutma Olglimii. Miisterilerin tutma
Olctimii detayli ve dogru analiz gerektiriyorsa, miisteriler i¢in gosterilen {riinler ve
hizmetler vasitasiyla her bir donemde miisterilerin saklama oranlarinin 6l¢iilmesini ve

miisterilerin elde tutulma olasiligin1 bilme imkan1 saglar (Payne, 2007) .

2.8.8.2. Miisterilerin Uzaklasma nedenlerinin Belirlenmesi
Bu model miisterilerin bakis agisin1 ve memnuniyetlerini anlamak i¢in anket yapmak
ve tasarlamak yoluyla miisterilerin geri ¢ekilmelerinin nedenlerini agiklar ve belirler.

Fakat anketler, problemin ¢6ziimiinde basarisizliga sebep olabilir. Bu nedenle,
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miisterilerin geri ¢ekilmesinin nedenleri bir sorunun ¢dziimii i¢in ifade edilmelidir

(Payne, 2007).

2.8.8.3. Miisterilerin kalictligint artirmak i¢gin diizeltici onlemler
Bu model, miisteri tutma programinin nasil desteklenecegini ve miisterilerin elde
tutulmasini iyilestirmeye yardimci olan diizeltici faaliyetlerin benimsenmesini ve
bankanin {ist yonetiminin yiikiimliiliigiine bagli olarak Miisterilerle uzun vadeli
iliskiler kurmak i¢in bankadaki calisanlara bagimliligin ne dereceye kadar oldugunu
ve miisterilerin tutulmasi silirecinin performansini iyilestirmek ve miisterilerin
tutulmasi politikasinin uygulanmasi i¢in karar vermek veya plan yapmak igin

teknolojiyi en iyi sekilde kullanmay1 géstermektedir (Payne, 2007).
2.9. CRM'nin islevleri

Miisteri iliskileri Yonetim Sistemleri, bankalar i¢in son derece yararli olabilecek
birgok farkli fonksiyona sahiptir. Miisteri Iliskileri Y&netim Sistemleri, mevcut ve
potansiyel miisterileri ile irtibatlarini isleyebilir, takip edebilir ve organize edebilir.
CRM'ler tiim miisteri verilerini tek bir veri tabaninda saklarlar. Bu bankalarin miisteri
veri hatalarin1 Onlemelerine yardimci olur. Ayni zamanda miisterilere yonelik
hizmetleri ve iiriinleri gelistirebilir. Miisteri Iliskileri Yonetim Sistemleri, bankanin
tiim temel faaliyetlerini entegre edebilir. Bu, her giinliik islemi daha verimli hale
getirir.  Bu, bankalarin hangi miisterilerin en Onemlilerini tanimlamalarina ve
cabalarinin ¢ogunu kendilerine yonelik hedeflemelerine olanak tanir. Bu, Miisteri
Iligkileri Yonetim Sistemleri'nin bankadaki mevcut miisteri tabaninin degerini en iist
diizeye c¢ikarmasi anlamima gelir. Bu sistem, her departmandaki c¢alisanlarin

misterilerin tamamin1 gérmelerini ve tanimalarini saglar.

Calisanlarin miisteri verilerini incelemesini saglamalari, miisteri faaliyetlerini analiz
etmelerini saglar ve bu miisteriye daha fazla {iriin veya hizmet satmalarina yardimc1
olabilir. Calisanlar, daha Once {irlin veya hizmet siparislerini verdikleri verileri
miisteriler servisinde goruntilleyerek bunu yapabilirler. Ote yandan bankaya,
miisterisini ne zaman kaybettiklerini anlamalar1 i¢in yardimci olabilir. Bu, bankay1
kaybettigi miisteriyi bulmak i¢in zaman kaybetmemesine yardimci olur. Ayrica,

miisteri tarafindan gonderilen sikayet ve sorunlardan kaginmaya da yardimeci olabilir.
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Miisteri iliskileri Yonetim Sistemlerinin diger bir yonii, potansiyel miisterilerin sadik
miisterilere donlismesine yardimci olabilir. Tiim bu islevler, bankalarin yeni miisteriler
kazanmalarinin yani sira mevcut miisterilerinin degerini en {ist diizeye ¢ikarmalarina

yardimci olur. CRM'in islevleri icerir (Catalan-Matamoros, 2012):

e Bankanin pazarlama departmanlarini, en iyi miisterilerini belirlemek ve
hedeflemek, pazarlama kampanyalarini yonetmek ve iiriinlin satisa agmak
amaciyla ve hizmet sunmak i¢in kalite yaratmasina yardim etmesi

e Bankaya, iiriin satiglarini iyilestirmeye yardimeci olmak ve ¢alisanlar
tarafindan paylasilan bilgileri optimize ederek hizmetleri sunmak.

e Miisteri memnuniyetini artirmak ve karlari maksimize etmek amaciyla
miisterilerle bireysel iliskilerin kurulmasma izin verilmesi; En karh
miisterileri belirlemek ve onlara en iist diizeyde hizmet sunmak.

e (Calisanlara miisterilerini tanimak ic¢in gerekli bilgi ve siirecleri saglamak,
miisteri ihtiyaglarini anlamak, tanimlamak ve banka ile miisteri tabani

arasindaki iliskileri etkin bir sekilde olusturmak.
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3. YONTEM
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calismanin amaci, bankacilik sektoriindeki miisterilerle iyi iliski yonetimi
yapmaktir. Miisterilerin iligki yonetimi, miisterilerin iyi bir sekilde anlagilmasina,
ihtiyaglarini, onlarla olan etkilesimini ve onlara ek deger yaratmayi miisterilerin
memnuniyetini ve miisterilerin sadakatini arttirmaya yonlendiren bir unsur haline
getirir. Birinci boliimde ¢alismani tanitilmasi ve Ikinci boliimde miisteri iliskileri
yonetimine giris. Nerede temsil ettigini Calismanin teorik tarafi. Uglincii boliim,

caligmanin pratik yoniinii ele aliyor .
3.2. Arastirma Kapsam ve Kisitlar

Bu calisma her iki tilke i¢cin miidiir ve ¢alisanlarla ilgili olup iki lilkede yapild1 (Libya
ve Tiirkiye). Katilanlar Libya'dan Murzaq sehrinden olup, Tiirkiye'den ise Kastamonu
sehrindendir. Zaman ve maliyet kisitlarindan dolayr arastirma evresi her iki iilkede
bankacilik sektoriinde calisanlar1 kapsayacak sekilde genisletilmemistir. Elde edilen
verilerin sinirl sayida olmasi, anket sayisinin ¢ok fazla olmamasi ve anket digindaki
veri toplama tekniklerinden faydalanilmamasi aragtirmanin 6nemli kisitlarini
olusturmaktadir. Bu kisitlara ragmen arastirma sonuglarindan elde edilecek verilerin

geneli temsil edecegi ongoriilmektedir.
3.3. Orneklemin Belirlenmesi

Arastirmanin Ornekleri

Bu c¢alismanin Orneklerini Libya ve Tiirkiye'de bankacilik sektoriinde calisan
yoneticileri ve caliganlar1 kapsamaktadir. Ozellikle Libya'daki Murzaq sehrinde
bulunan odaklanmis (tarim bankasi, jumhorey bankalari, tasarruf ve gayrimenkul
yatinm bankasi, Kalkinma bankasi ve Kuzey Afrika bankasinda) ve Tiirkiye'de

Kastamonu sehrindeki A Bankasindaki ¢alisanlar1 kapsamaktadir.
3.4. Orneklem

Bu calisma sadece bankacilik sektdriinde calisan yoneticileri ve calisanlar

icermektedir. Calisma, 150 kisinin esit olarak dagitilmasi hedeflendi ve bu dogrultuda
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Libya'da Murzaq sehrinden 75 kisi ve Tiirkiye'de Kastamonu sehrinden 75 kisiye

onceden hazirlanan anket uygulandi.
3.5. Veri toplama Yontemi

Aragtirmaci, Libya tarafinda 75, Tiirkiye'de ise 75 kisi olmak tizere toplam 150 kisiye

esit olarak dagitilan 58 sorudan olusan bir anket hazirladi.
3.6. Veri Toplama Yontemi

Calisma, katilimcilarin goriislerini 6lgmek ve degerlendirmek igin Sli likert dlcegi
kullanildi: 1. (cok kotii) 2. (kotii) 3. (ne iyi ne kotii) 4. (iyi) 5. (¢ok iyi) olacak sekilde
58 sorudan olusan anket uygulandi. Ik béliim 7 sorudan olusmaktadir; drnegin,
cinsiyet, yas, bilimsel yeterlilik, mevcut islevsellik, yillarin deneyimi ve calisma yillari
gibi katilimer hakkinda genel sorular bulunmaktadir. Ikinci béliimde ise, katilimcilarin

goriislerini degerlendirmek ve 6lgmek i¢in 51 sorudan olugsmaktadir (Demirel, 2007).
3.7. Veri Toplama Islemi

Calismayi yiiritmek i¢in Kastamonu ilinde ve Libya'da goniilliiliik esasina dayali
olarak anketler dagitilmis ve 75 anket Libya'dan ve 75 anket de Kastamonu ilinde

olmak iizere toplam 150 anket geri donmiis ve ¢alismaya dahil edilmistir.
3.8. Katihmeilarin Sosyo Demografik Ozellikleri

Katilimcilarin iilkesel dahilimi asagidaki tablo 3.1'de verilmistir.

Tablo 1.1. Anket Katilim Orani

Devlet Say1 Yuzde | Gegerliyuzde Kiamalatif

Yilzde
Turkiye 75 50,0 50,0 50,0
Libya 75 50,0 50,0 100,0
Toplam 150 100,0 100,0

3.8.1. Katihmcilarin Yasi
Katilimcilarin yas dagilimi Tablo 3.2°de gosterilmektedir. Tabloda goriildiigi lizere

Calismaya katilan yoneticilerin ve calisanlarin yas1 25 ile 46 yas araliginda
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degismektedir. Katilimcilarin ¢ogunlugu (% 50°si) ve 26-35 yaslar arasinda ve %

31.3°1 36 ve 45 yagslar arasidir.

Tablo 1.2. Anket Katihmcilarin Yas Kategorileri

Yas Say1 | Yiizde Gegerli Kiimulatif Yuzde
ylzde

25 ve daha az 5 3,3 3,3 3,3

26-35 75 50,0 50,0 53,3

36-45 47 31,3 31,3 84,7

46 ve daha 23 15,3 15,3 100,0

fazla

Toplam 150 100,0 100,0

3.8.2. Katihmcilarin Egitim Diizeyleri

Katilimcilarin egitim diizeyleri Tablo 3.3’te gosterilmektedir. Tabloda goriildiigl gibi

katilimcilarin %41.371 lisans mezunu ve %40.7’s1 yiiksek okulu mezunudur.

Tablo 1.3. Anket Katihmcilarin Egitim Diizeyleri

Nitelik Sayr | Yizde Gegerli Kimulatif Yiizde
ylzde

Lise 18 12,0 12,0 12,0

Y Uksekokul 61 40,7 40,7 52,7

Fakulte 63 42 42 94,7

Lisansust 8 5,3 5,3 100

Toplam 150 100,0 100,0

3.8.3. Katihmcilarinin Meslekleri

Bir arastirmadaki katilimeilarin kariyer durumu yoneticiden siradan bir ¢alisana kadar
mevcuttu. Katilimeilarin  ¢ogunlugu (% 79,3) siradan c¢alisan ve (% 17,3)

yoneticilerdendi. Tabloya gore asagida gosterilmistir:

Tablo 1.4. Anket Katilmcilarimin Meslekleri

Durum Say1 Yuzde | Gecerliylzde | Kumulatif Ylzde
Calisan 124 82,6 79,3 79,3
Yonetici 26 17,3 17,3 100
Toplam 150 100,0 100,0




3.8.4. Katihmcilarinin Mesleki Deneyimleri

Katilimcilarin mesleki deneyimleri Tablo 3.5’te gosterilmektedir. Tablo 3.5°te

gosterildigi gibi katilimcilarin %31.3°4 11-14 yil arasinda bir deneyime sahipken,

%30.7’s1 7-10 y1l arasinda bir deneyime sahiptir.

Tablo 1.5. Anket Katihmcilarinin Mesleki Deneyimleri

Deneyim yih Say1 Yiizde Gegerli Kumiilatif Yuzde

ylzde

0-3 15 10,0 10,0 10,0

4-6 22 14,7 14,7 24,7

7-10 46 30,7 30,7 55,3

11-14 47 31,3 31,3 86,7

15 ve (sti 20 13,3 13,3 100,0

Toplam 150 100,0 100,0

3.8.5. Katihmcilarinin Meslekte Bulunma siireleri

Katilimcilarim meslekte bulunma streleri Tablo 3.6’da ifade edilmektedir. Tablo

3.6’da oldugu gibi katilmecilarin 27.3’4 11-14 yil arasinda ve %26.7’si 7-10 yil

arasinda bankacilik mesleginde caligmaktadir.

Tablo 1.6. Anket Katilhhmcilarinin Meslekte Bulunma siireleri

Cahsma Say1 Yiizde Gegerli Kumdalatif Yiizde
Yillar1 yiizde

0-3 26 17,3 17,3 17,3

4-6 26 17,3 17,3 34,7

7-10 40 26,7 26,7 61,3

11-14 41 27,3 27,3 88,7

15 ve (st 17 11.3 11.3 100,0
Toplam 150 100,0 100,0

3.9. Arastirmanin degiskenleri

Yapilan aragtirmada bes degisken kullanilmistir.

1. Miisteri ile iletisim

2. Miisteri ile etkilesim

3. Miisteriye verilen deger

4. Miisteri sadakati

5. Miisteri veri bankacilig

Bu degiskenler asagidaki gibi siralanabilir:




Calismada yer alan degiskenlerin gilivenilirliklerine iliskin sonuglar Tablo:2.1.’de

gosterilmistir.
Tablo 2.1. OlgeklerinGuivenirliligi
Olgek Cronbach’s Alpha Soru Sayisi
Miisteriler ile iletisim 0,933 14
Miisteriler ile etkilesim 0,877 8
Miisteriler i¢in verilen deger 0,918 9
Miusteri sadakati 0,917 9
Miisteri veri bankaciligi 0,939 10

3.10.Arastirma da kullamlan degiskenlerin giivenilirlik analizinde
Cronbach’s Alpha katsayis1 kullanilmistir. Miisteri ile iliski degiskeninin
Cronbach’s Alpha katsayis1 ,933, miisteri ile etkilesim degiskenine iliskin
Cronbach’s Alpha katsayis1 ,877, miisteriler i¢in verilen degerler degiskenine
iliskin Cronbach’s Alpha katsayis1 ,918, miisterilerin sadakati degiskenine
iligkin Cronbach’s Alpha katsayis1,917 ve son olarak bankacilik miisteri verisi
degiskenine iligkin Cronbach’s Alpha katsayis1 ,939 oldugu tespit edilmistir.
Alpha katsayisi; 0,00< o < 0,40 ise giivenilir degildir, 0,40< o < 0,60 ise
giivenilirlik diisiik, 0,60< a < 0,80 ise olduk¢a giivenilir ve 0,80< a < 1.00 ise
yiikksek derecede giivenilir denilebilir(Kalayci, 2010:405). Bu nedenle
degiskenlerin hepsinin giivenilirlik katsayilar1 0,60< a < 0,80 oldugundan

dolay1 sonuglar bakimindan oldukga guvenilir denilebilir.

3.11. Arastirmanin Hipotezleri

Bu adimda, ¢aligmanin her bir hipotezini, ortalama, sapma ve T-testi kullanarak test

edecegiz.

HI

H2

H3

H4 .

H5

. Miisteri iletisiminde Tiirkiye ile Libya arasinda 6nemli bir fark vardir.
. Miisteri etkilesiminde Tiirkiye ile Libya arasinda énemli bir fark var.

. Miisteri degerinde Tiirkiye ile Libya arasinda 6nemli bir fark vardir.
Miisteri sadakatinde Tiirkiye ile Libya arasinda 6nemli bir fark vardir.

. Miisteri veri bankaciliginda Tiirkiye ile Libya arasinda 6nemli bir fark vardir.
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Tablo 2.2. Miisteri ile iletisime yonelik T- test sonuglar:

Devlet

Ortalama

Std.
Sapma

Sig.
(2-
tailed)

Calisanlar ve
yoneticiler
miisterilerin
seviyelerini
dikkatle
dinlemektedirler

Turkiye

75

4,3600

, 86431

Libya

75

3,6667

1,04407

4,43

0,001

Miisteri
sorularina cevap
verme formu

Turkiye

75

4,2667

, 87508

Libya

75

3,7467

,87137

3,647

0,001

Miisterilerle
iletisimde
(telefon, faks ve
e-posta) gibi
bilgi teknolojisi
yarar seviyesi

Turkiye

75

4,3867

,89885

Libya

75

2,9067

1,17604

8,659

0,001

Miisterilerle
iletisim kurarken
jestler ve yiz
ifadeleri icin
verilen 6nem
duzeyi.

Turkiye

75

4,3200

,88775

Libya

75

3,2533

1,14010

6,393

0,001

Miisterilerle
iletisim kurarken
calisanlar
birbirleriyle
konusur

Tarkiye

75

3,9733

1,20778

Libya

75

2,9067

1,05489

5,761

0,001

Miisterilerle
iletisimde
calisanlar ve
yoneticilerin
genel dilsel
ifadelerden
kaginma
derecesi.

Turkiye

75

4,3467

,90782

Libya

75

3,3733

1,07519

5,99

0,001
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Banka,
miisterileri ile
ylz ylze
iletisim kurmay1
tercih ediyor

Turkiye

75

4,4000

,711660

Libya

75

3,7467

1,22025

3,998

0,001

Calisanlar ve
miisterilere
saygl onlara
duyarhdir ve
kisiligi giivenle
onermek icin
onlar1
olustururlar

Turkiye

75

4,3733

, 714929

Libya

75

3,6933

1,16217

4,259

0,001

Miisterilerin
dogru anlayisa
ulagabilmesi igin
notlarin kayit
edilmesi ve

tepki vermesi

Turkiye

75

4,3467

,81362

Libya

75

2,9067

1,19880

8,607

0,001

Yoneticiler ve
calisanlar,
miisterilerle
iletisim kurarken
elestirilere karsi
savunma
yapmazlar.

Tarkiye

75

4,1733

,89100

Libya

75

3,0400

1,15595

6,725

0,001

Miisteriler ve dis
gorindma
onlarla
konusmaktan
bagimsiz olarak
onlarla iyi
iletisim kurmaya
caligiyor.

Turkiye

75

4,3467

,83007

Libya

75

3,4667

1,13105

5,432

0,001

Miisterilerle iyi
iletisim
kurabilmek icin
cesitli egzersiz
programlari
grubu var m1?

Turkiye

75

4,2133

;99040

Libya

75

3,0933

1,16449

6,345

0,001
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Miisterilerle
iletisim Turkiye | 75 4,3067 ,83784

kurulurken tim

calisanlar saygili
ve candan Libya 75 3,5067 1,16681

sohbet eder.

4,823 | 0,001

Calisanlar daha
etkili bir arkadas | Tirkiye | 75 4,3600 ,87980
tarzi ile
misterileri 3,919 0,001
korumak Libya 75 3,7333 1,06965

istiyorlar

H1 hipotezi varsayimina gore, hipotezi test etmek igin T-testi kullanilmis ve
miisterilerle olan iletisimde Tiirkiye ile Libya arasinda onemli bir farkliligin

bulundugu sonucuna varilmis ve H1 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 2.3. Miisteri ile etkilesime yonelik T-test sonuglari

Devlet N | Ortalama Std. T Sig.

Sapma (2-

taile
d)

Yoneticiler ve
calisanlar, Turkiye 75 44133 87137
miisteriler olarak
bir bankanin

. 6,290 | 0,001
miisterileri ile

ilgilenirler, bu Libya 75 3,3733 | 1,13630
davranisi ilkelere
gore uygularlar mi

Dost ¢alisanlar
banka icin fayda Turkiye 75 4,2267 ,90901
saglar ve satig
kampanyasi

suiresince daha Libya 75 3,6133 1,06407
etkili olurlar.

3.795 | 0,001

Bankadaki tim
miisteriler i¢in Tarkiye 75 43733 , 74929
kisisel dikkatin 6,822 | 0,001

ortaya ¢ikmasi Libya 75 3,2933 | 1,14813
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Bankanin
calisanlar1 ve
yoneticileri, banka
miisterileri i¢in ek
fayda olarak
gorundr.

Turkiye

75

4,2800

,86306

Libya

75

3,1067

1,31080

6,475

0,001

Calisanlar,
miisterilerin
etkilesimlerinin
kalitesinin
anahtaridir

Turkiye

75

4,3200

,80807

Libya

75

3,6133

1,34459

3,901

0,001

Miisteriler, onlarla
etkilesim
deneyiminden
yararlanacaklardir.

Tarkiye

75

4,3467

,81362

Libya

75

3,5467

1,28708

4.550

0,001

Miisterilerle olan
iligkilerde sik sik
ortaya ¢ikan
yansima olusturan
deneyimsiz
personel, banka
calisanlar1 sik sik
degistirir.

Turkiye

75

3,8800

1,15032

Libya

75

2,8133

1,04872

5,934

0,001

Bankadaki tum
yoneticiler ve
calisanlar miisteri
memnuniyetine ve
onlarin
mutluluguna
odaklanmaktadir.

Turkiye

75

4,3867

, 71458

Libya

75

3,4400

1,23288

5,753

0,001

H2 hipotezi varsayimina gore, hipotezi test etmek igin T-testi kullanilmis ve

miisterilerle olan etkilesimde Tiirkiye ile Libya arasinda 6nemli bir farkliligin

bulundugu sonucuna varilmistir ve H2 hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 2.4. Miisteriye verilen degere yonelik T-test sonuclar:

Devlet

Ortalama

Std.
Sapma

Sig.
(2-
tailed

Bankadaki tim
yoneticiler ve
calisanlar, banka
miisterileri i¢in
deger yaratimina
katkida bulunur

Turkiye

75

4,1733

,68524

Libya

75

3,5067

1,37912

3,749

0,001

Miisterilerle olan
iliskilere
odaklanmak igin
farkli tesviklerle
calisan
yoneticilerin ve
calisanlarin
desteklenmesi

Turkiye

75

4,1333

,84363

Libya

75

3,6800

1,31683

2,510

0,001

Mevcut
miisterileri
korumak ve
strdirmek igin
bankada caba
harcanmakta ve
tiim ¢alisanlar ve
yoneticiler
calismaktadir.

Turkiye

75

4,2933

,711231

Libya

75

3,6133

1,25087

4,091

0,001

Bir bankanin
calisanlari,
miisterilerin
stirekliligini ve
devamliligini
saglamak i¢in
miisterilere
verdikleri soze
guvenirler.

Tarkiye

75

4,3467

,68760

Libya

75

3,6267

,98328

5,197

0,001
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Bankada
baglanma
kanallar,
iletigimin ve
sorunlarinin nasil
net oldugu

Turkiye

75

4,2400

, 715050

Libya

75

3,0400

1,10820

7,765

0,001

Kurallar ve is
politikalar1 esittir
ve bir 6l¢lide
miisteri
memnuniyetini
yansitmaktadir

Turkiye

75

4,2533

, 15504

Libya

75

3,5467

1,23347

4.232

0,001

Banka,
miisterilerin
gereksinimlerine
ve ihtiyaglarina
odaklanir

Turkiye

75

4,3067

,71610

Libya

75

3,5067

1,21225

4,921

0,001

Banka avantaji,
miisterilerin
gereksinimlerine
ve ihtiyaglarina
gore belirlenen
urtin ve hizmet
kalitesidir

Turkiye

75

4,3867

,713325

Libya

75

3,1067

1,23653

7,711

0,001

Banka, esitlik
ilkesi Gizerinde
caligir ve banka
miisterileri
arasinda
ayrimcilik
yapmama
politikasini
izlemek
zorundadir

Turkiye

75

4,3867

,83655

Libya

75

3,4133

1,22025

5,698

0,001

H3 hipotezi varsayimina gore, hipotezi test etmek igin T-testi kullanilmis ve

misterilere verilen degerde Tiirkiye ile Libya arasinda onemli bir farkliligin

bulundugu sonucuna varilmistir ve H3 hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 2.5. Miisteri sadakatine yonelik T-test sonuclari

Devlet

N

Ortalama

Std.
Sapma

Sig.
(2-
tailed)

Banka dizenli
olarak
miisterilerin
memnuniyetini
Olcer

Turkiye

75

4,4133

,715504

Libya

75

3,2133

1,17742

7,430

0,001

Banka (st
yonetimi her
Zaman
miisterilerin ve
miisterileri ile olan
iliskisinin 6nemini
vurgular

Turkiye

75

4,4267

,79140

Libya

75

3,6267

1,15984

4,934

0,001

Bankanin asil
amaci, sadece kisa
vadede ylksek
kazang saglamak
degil. Miisterilerle
uzun vadeli
iliskilerin
gelistirilmesidir.

Turkiye

75

4,4133

, 75504

Libya

75

3,6800

1,27513

4,286

0,001

Banka, mevcut
miisterilerin
yaninda yeni
miisteriler de
kazanilmasi i¢in
yeni faaliyetler
Onermektedir

Tarkiye

75

4,4133

,67969

Libya

75

3,4400

1,29698

5,757

0,001

Banka,
miisterilerin
memnuniyetini
artirmak i¢in servis
sonrasi sunulan
hizmeti
sunmaktadir

Tarkiye

75

4,3333

,66441

Libya

75

3,3333

1,22290

6,223

0,001
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Banka, belirlenen
miisterileri
kaybeder ve banka
tarafindan
miisterilerin veya
yeni miisterilerin
edinilmesinin geri
alinmasi i¢in bir
caba var

Turkiye

75

4,1067

,87878

Libya

75

3,1467

1,17051

5.680

0,001

Miisteriler
tarafindan {iriin ve
hizmetler ile ilgili
her zaman sikayet
var. Banka bu
sikayetleri gerekli
dizeltmeleri
yaparak
cozmektedir.

Turkiye

75

4,4267

,57359

Libya

75

3,1600

1,27385

7,852

0,001

Banka, tim
miisterilerin tercih
ettiklerinden
emindir ve
aligveriglerini
bundan sonra da
tekrarlamazlar

Tarkiye

75

4,3600

,65016

Libya

75

3,3867

1,13772

6,433

0,001

Bankanin temel
hedefleri,
miisterilerin
tutulmasi ve
korunmasidir

Tarkiye

75

4,4533

,70315

Libya

75

3,6800

1,22099

4,753

0,001

H4 hipotezi varsayimina gore, hipotezi test etmek igin T-testi kullanilmis ve
misterilerle sadakatinde Tiirkiye ile Libya arasinda 6nemli bir farkliligin bulundugu

sonucuna varilmistir ve H4 hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 2.6. Miisteri veri bankacihigina yonelik T-test sonuglari

Devlet

Ortalama

Std.
Sapma

Sig.
(2-
taile
d)

Miisterilerin
karliligin arttirmak
icin bankacilik
miisterilerinin
verilerini kurmak

Turkiye

75

4,4400

,64179

Libya

75

3,2533

1,24220

7,735

0,001

Miisterileri en
karliliklarina gore
tanimlamak icin
bankacilik verileri
olusturma

Turkiye

75

4,5333

,60030

Libya

75

3,5067

1,24524

6,432

0,001

Daha 1yi miisteri
iligkileri yonetimi
i¢in olusturulan
bankacilik verileri

Turkiye

75

4,4533

,68366

Libya

75

3,5067

1,14341

6,154

0,001

Miisteriler igin
etkin bir bélinme
yaratmak igin
olusturulan veri
¢ikarimi

Turkiye

75

4,4533

,68366

Libya

75

3,1600

1,29490

7,649

0,001

Bankada bulunan
tiim miisteriler i¢in
mevcut verl tabani

Tarkiye

75

4,3600

, /6476

Libya

75

3,2000

1,32543

6,565

0,001

Banka, miisteriler
hakkinda daha
etkin hizmet
sunmak icin
miisterilerin toplu
bilgilendirme
analizlerini
kullanmaktadir.

Turkiye

75

4,2933

,80158

Libya

75

3,1200

1,35527

6,453

0,001

Banka, rakiplerinin
politikasini takip
ederek gerekli
dizeltme ve
tyilestirmeler
yapmaktadir.

Turkiye

75

4,2667

, 14132

Libya

75

3,0400

1,23507

7,375

0,001
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Banka, miisterilerin
beklentilerini,
gereksinimlerini ve
ihtiyaclarini

Turkiye | 75 4,4800 ,710443

kimligini
bulabilmek icin her
doénemde arama

yapar

Libya 75 3,0400 1,36005

8,142 0,001

Bankadaki
miisterilerin
bilgilerini surekli
guncelleme

Turkiye | 75 4,4800 ,68497

Libya 75 3,0000 1,26277

8,922 0,001

Banka sikayetlerin
ve taleplerin L
Turkiye | 75 4,4667 , 14132
taranmasi sirasinda

(gelir, yas, cinsiyet,

egitim durumu ve
hesap Ucretleri
gibi) belirli
Kriterlere gore
miisterileri

Libya 75 2,7467 1,24220

siniflandirmistir

10,297 | 0,001

H5 hipotezi varsayimina gore, hipotezi test etmek i¢in T-testi kullanilmis ve bankacilik
misteri verilerinde Tiirkiye ile Libya arasinda 6nemli bir farkliligin bulundugu

sonucuna varilmistir ve H5 hipotezi kabul edilmistir.

Demirel (2007)’e gore bankacilik sektoriinde miisteri iletisiminde, miisteri
etkilesiminde, miisteriye verilen degerde, miisteri sadakatinde ve miisteri veri
bankaciligi konularinda bankalar arasinda bir farkin oldugu ifade edilmektedir.
Kocoglu ve Kirmaci (2012)’e gore bankalarin miisteri iliskileri yonetimi ile miisteri
sadakati arasinda anlaml1 bir iliskinin oldugu vurgulanmistir. Hallowell (1996)’a gore;
miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati arasinda bir iliskinin oldugu ve bu iliski
sarmalina karlilik faktoriiniin de eklenebilecegi ortaya konulmustur. Eakuru ve Nik
Mat (2008)’in Giiney Tayland’da orta 6lgekli isletmeler arasinda yaptigi ¢alismalar
neticesinde miisterilerin bankaya kars1 sadik olabilmesi i¢in miisteri memnuniyetinin

ve sadakatinin 6nemi vurgulanmistir.
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Arastirma Hipotezinin Ozet Sunumu

Aragtirma hipotezlerine iliskin sonuglarin 6zet sunumlar1 agsagidaki Tablo 2.6.’da ifade

edilmistir.

Tablo 2.7. Hipotezlerin Ozet Sunumu

Arastirmanin Hipotezleri Hipotezlerin Test Sonuglari
H1: Misteri iletisiminde Tirkiye ile Libya arasinda Desteklenmektedir.

Onemli bir fark vardir.

H2: Miisteri etkilesiminde Tiirkiye ile Libya Desteklenmektedir

arasinda Onemli bir fark var

H3: Miisteri degerinde Tiirkiye ile Libya arasinda Desteklenmektedir.

Onemli bir fark vardir.

H4: Miisteri sadakatinde Tiirkiye ile Libya arasinda Desteklenmektedir.

Onemli bir fark vardir.

HS5: Miisteri veri bankaciliginda Tiirkiye ile Libya Desteklenmektedir.

arasinda onemli bir fark vardir.

3.12. Sonug ve Oneriler

Bu ¢aligmanin amaci, miisteri iligkileri yonetimi ve boyutlarinin bankacilik sektoriinde
uygulanma diizeyi ve bu boyutlarin bankacilik sektorii agisindan Tiirkiye ve Libya’ya
gore farklillk gosterip gostermedigini  belirmektir. Bu amag¢ dogrultusunda
gergeklestirilen ¢alismada Tiirkiye ve Libya arasinda anlamli farkin ortay ¢iktigi tespit
edilmistir. Miisteri iliskileri Y&netimi, hedef miisterilerle olan iliskileri, gelistirmek,
giiclendirmek ve siirekli kilmaktir. Ozellikle hizmet sektdrii olan bankacilik
sektorinde, bireysel, ticari ve kurumsal miisterilerin, istek ve ihtiyaglarin1 6n planda
tutarak miisteri sadakatini artirmaktir. Bankacilik sektoriinde, misteriler hakkinda
verilen toplanmasi ve bunlarin etkin kullanilmasi, miisteri iligkileri yonetiminin
uygulamasin1 da kolaylastiracaktir. Miisteri iligkileri yonetimi ayni zamanda bir
kiltirdiir. Bu nedenle bankadan bankaya veya iilkeden iilkeye gore farklilik

gosterebilir. Bu tez ¢alismasinin konusu da bu varsayimla ortaya ¢ikmistir.
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Bankalarin miisteri iligkileri yonetimini basartyla uygulayabilmeleri i¢in asagidaki

oOnerileri dikkate almalarinda yarar vardir:

v

v

<

AN N N N SR

Gercek anlamda miisteri iliskilerine 6nem veren strateji ve politikalar
geligtirmek,

Hedef miisterin istek ve ihtiyaglarina cevap verebilecek MIY’i benimsemek ve
uygulamak,

Dogru zamanda dogru misteriler belirlemek,

Miisteri iligkileri tizerine sik sik geri bildirimler yapmak,
Bankacilik hizmetlerinin etkinligini artirmak i¢in miisterileri tiim siireglere
dahil etmek,

Bankaya 0zgu miisteri iliskileri misyonu ve vizyonu olusturmak,

Planlamaya ve uygulamaya miisterileri de dahil etmek,

Miisteri iligkilerini gli¢lendirici teknoloji altyap1 imkanlarini gelistirmek.
Miisterilere deger verildigini her firsatta hissettirmek,

Miisteri sadakat programlarin1 uygulamaya koymak,

Miisteri iliskileri konusunda hizmet i¢i egitim programlarini gelistirmek vb.

Sonug olarak bu ¢alisma bazi kisitlamalar ragmen, miisteri iliskileri yonetimi

konusunda ozellikle Libya’da faaliyet gosteren bankalarm, c¢alisan ve

yoneticilerinin misteri iliskileri yonetimi konusunda kendilerini gelistirmeleri

biiyiik 6nem arz ettigi sonucunu dogurmustur. Ileri de yapilacak daha kapsamli bir

calisma ile konunun yaygin etkisi ve faydasi ortaya konulmus olacaktir.
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Sn: Katilimel

EKLER

Bu anket formu, bankacilik sektoriinde miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarini arastirmak amaciyla

hazirlanmistir. Bu nedenle ¢alismamizda sizlerin degerli goriislerini ihtiya¢ duyulmaktadir. Elde edilen

veriler, cevaplayict veya kurum ismi verilerek iiclincii sahislara kesinlikle aktarilmayacaktir. Bu

nedenle anketle ilgili sorulara ictenlikle cevap verebilirsiniz. Liitfen ankete, kurum adini ve isminizi

yazmayiiz. Degerli vaktinizi ayirarak yapacaginiz katkilardan dolay1 tesekkiir ederim .

1. Lutfen, asagidaki tabloda yer alan bilgileri eksiksiz olarak doldurunuz.

Cinsiyetiniz ( )Kadn ( )Erkek

Medeni Durumunuz | () Evli ( ) Bekar

Yasimz ()25vedahaaz ()26-35 ()36-45 ()46 ve (stl

Egitim durumunuz () Lisesi ( ) Yuksekokul () Fakilte () Lisansisti
Statiiniz ( )Calisan () Yonetici

Sektordeki hizmet ()0-3 ()46 ()7-10 ()11-14 () 15 ve Usti
sureniz

Bu bankada hizmet | ( )0-3 ()4-6 ()7-10 ()11-14 () 15 ve stu
sureniz

Bankamizda miisteriyle iletisimde asagidaki unsurlarim uygulanma diizeyi .
Kaotii (3) Ne iyi ne kotii (4) lyi (5) Cok iyi

(1) Cok kétii (2)

Onem verme dizeyi

12345
1 Calisan ve yoneticilerin miisteriyi dikkatle dinleme diizeyi
2 Miisterilerin sorularina uygun cevap verme.sekli
3 Miisteri ile iletisimde bilgi teknolojilerinden (telefon, faks, e-mail, vb)
yararlanma duzeyi
4 Miisterilerle iletisim kurarken beden diline (jest, mimik, el hareketleri vs.)
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Bankanizda miisteriyle iletisimde asagidaki unsurlarin uygulanma dizeyi . (1)
Cok kotii (2) Kotii (3) Ne iyi ne kotii (4) Tyi (5) Cok iyi

5 Caliganlar miisteriyle iletisim sirasinda diger is arkadaglariyla da
sohbetlerini strdurdrler
6 Calisan ve yoneticilerin miisterilerle iletisim kurarken argolu ifadelerden
kaginma diizeyi
7 Bankamizda miisterilerle iletisimde yiiz yiize iletisim daha ¢ok tercih
edilmektedir
8 Calisanlar, miisterilere karsi saygili, onlara karsi duyarli ve giiven veren
bir kisilige sahiptirler
9 M Miisterilerin dogru sekilde anlasilmasindan emin olmak igin de sik sik
geribildirim yapilir
10 alisan ve ydneticiler miisterilerle iletisim kurarken elestirilere kars1 savui
mezler
11 Miisterilerin fiziki goriiniislerine ve,konusmalarina bakmaksizin iyi
iletisim kurulmaya ¢aligilir
12 Miisteriyle daha iyi iletisim kurmak i¢in gesitli egitim programlari
diizenlenir
13 Herkes, miisteri ile olan diyalogunda, samimi ve naziktir
14 Bankamizda miisteri tutmada personelin miisteriye giiler yiizlii ilgisi daha

etkilidir

Bankamizda miisteriyle etkilesimde asagidaki unsurlarin uygulanma duzeyi. (1)
Cok Kétii (2) Kot (3) Ne iyi ne ktii (4) Tyi (5) Cok iyi

15 Bu bankada calisan herkes miisterilere, “Kendisine nasil davranilmasini
istiyorsa, miisterilere de dyle davranir.” ilkesine gore davranis sergiler

16 Bu bankada personelin giler yizli ilgisi, kampanyali satiglardan daha
etkilidir

17 Bu bankada her bir miisteriye bireysel ilgi gosterilir

18 Bu bankada yo6netici ve isgorenler miisterilere gereginden fazla ilgi
gosterirler

19 Caliganlar miisteri etkilesiminde kaliteyi anahtar olarak ele alirlar

20 Miisteriyle etkilesimde miisteri deneyimlerinden faydalanilir

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

22 Bu bankada herkes, miisteri mutluluguna ve tatminine odaklanir

Bankamzda miisteri degeri ile ilgili asagldak.i unsurlarin uygulanma diizeyi .
(1) Cok kotii (2) Kotii (3) Ne iyi ne kotii (4) lyi (5) Cok iyi

23 Bu bankada yoneticiler ve iggorenler yeterince iicret alamadiklar1 i¢in
memnuniyetsizliklerini miisteriye yansitirlar

24 Bankamizda miisteri degeri olusturmada herkesin katkisinin olacagi
diigtintiliir

25 tesviklerle desteklenirler.Calisan ve yoneticilerin miisteri iliskilerine
odaklanmalari i¢in ¢esitli

26 Bu bankada, mevcut miisterilerin elde tutulmasi i¢in ¢alisan herkes
gerekli cabay1 gosterir

27 Bankamizin her ¢aligsani, misteriye verdigi s6zde durdugundan miisteri
stirekliligi saglanmigtir

28 Bankamizda iletisim kanallar1 ve hangi sorunun kime nasil iletilecegi
acikca bellidir

29 Is kurallar1 ve politikalar1 oldukc¢a adildir ve memnuniyet miisteriye

yansitilir.
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Bankanizda miisteri degeri ile ilgili asagidaki unsurlarin uygulanma dzeyi
(1) Cok katii (2) Kétii (3) Ne iyi ne kotii (4) fyi (5) Cok iyi

30 Bankamiz, miisterilerin istek ve ihtiyaclarina odaklanmaktadir .

31 Bankamizda iiriin ve hizmet kalitesinin 6zellikleri, miisterilerin istek ve
ihtiyaclarina gore belirlenir

32 Bankamiz, “esitlik ilkesi geregi” izlemis oldugu politikalarda misteriler

arasinda ayrim yapmaz

Bankamzda miisteri sadakati ile ilgili asagidaki unsurlarin uygulanma diizeyi .
(1) Cok katii (2) Kétii (3) Ne iyi ne kotii (4) fyi (5) Cok iyi

33 Bankamiz misteri tatminini sistematik olarak 6lgmektedir

34 Tepe yonetim, miisteri 6nemini ve miisteri iligkilerine verilen 6nemi her
zaman vurgular

35 Bankamizin asil amaci kisa vadede yiiksek kazang elde etmek degil,
miigterilerle uzun vadeli iliskileri gelistirmektir

36 Bankamiz mevcut miisterilerin yanisira yeni miisterileri kazanmak igin
de faaliyetler gostermektedir

37 Bankamiz miisteri memnuniyetini artirmak i¢in hizmet sonrasi verilen
hizmetle ilgili miisterilerin diigiincelerini de 6nemli goriir

38 Bu bankada kaybedilen miisteriyi (veya miisteri grubunu) tekrar
kazanmak icin ¢aba gosterilir.

39 Bu bankada, miisterilerin hizmet ve iirline yonelik sikayetleri her zaman
dikkate alinarak gerekli diizeltmeler yapilir

40 Bu bankada herkes miisterilerin daha sonraki aligverislerinde tekrar
bankamizi tercih edeceginden emindir

41 Bankamizda miisteri tutmak oncelikli amaglar arasindadir

Bankamzda miisteri veri bankacilhigi ile ilgili asagidaki unsurlarin uygulanma

diizeyi . (1) Cok kétii (2) Kotii (3) Ne iyi ne kotii (4) lyi (5) Cok iyi

42 Miisteri karliligini artirmak i¢in miisteri veri bankacilig1 olusturulur

43 En kazan¢h miisterileri tanimlamak i¢in veri bankaciligi olusturulur

44 Miisteri iliskilerini daha iyi yonetmek i¢in veri bankacilig1 olusturulur

45 Etkili miisteri boliimlendirmesi yapmak i¢in veri madenciligi olusturulur

46 Bankamizda her bir miisteri i¢in veri bankast mevcuttur

47 Bankamiz miisterilere daha etkili hizmet verebilmek i¢in, miisterilere
iligkin topladig1 bilgileri analiz ederek kullanir

48 Bankamizda rakiplerin izlemis oldugu politikalar siirekli aragtirilarak
gerekli diizeltme ve iyilestirmeler yapilir.

49 Bu bankada belirli araliklarla, miisterilerin istekleri, ihtiyaglar1 ve
beklentilerini belirlemek i¢in arastirmalar yapilir

50 Bankamizda miisteriye iliskin bilgiler siirekli yenilenerek
giincellestirilmektedir

51 Bu bankada miisteriler belirli kriterlere gore (gelir, yas, cinsiyet, egitim

durumu, hesap tutari, vb) smiflandirilarak her siifin sikayet ve dilekleri
gizlilikle ve titizlilikle incelenmektedir
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Participants

This questionnaire has been prepared to investigate CRM practices in the banking sector. Therefore,
our study of the views of you must be valuable. The received data will not be given a reply or an

organization name is definitely given to third parties. Therefore, you can honestly answer questions

about the questionnaire. Please questionnaire, type your name and organization name. Thanks for the
contributions you make take your precious time.

Please fill out the information below

Your Gender

( )YWomen ( )Men

Your marital status () Marride () Single

Your age

()25Andless ()26-35 ()36-45 ()46 And above

Your education status | ( ) high school ( ) College ( ) Faculty ( ) Graduate

Your status

( ) employee () manger

Years of Experienc ()0-3 ()4-6 ()7-10 ()11-14 ( ) 15 And above

Years of work

()03 ()46 ()7-10 ()11-14 () 15Andabove

(1) Very bad (2) bad (3) not good or bad (4) excellent (5) very good

12345

1

The employees and managers listen carefully to the level of customers

The form of answers giving on The questions of customers

3 The level of benefit of information technology such(telephone, Fax
and e-mail) in the communication with customers
4 The giving of importance level for gestures and facial expressions when

the communicating with customers
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5 Employees talk with each other when the communicating with customers
6 The extent of avoidance the employees and managers to abstention on
general linguistic expression when the communication with the customers
7 The bank prefers the communication with its customers face to face
8 The employees and respect them for customers are sensitive to them and
form to them personality suggest trustingly
9 The recording of notes and reactions of customers in order to the correct
understanding for them
10 The managers and employees do not have a defense against the criticisms
communication with customers
11 The customers and their external appearance is attempting to good
communication with them regardless about the talking with them
12 Is there group of various exercises programs in order to the good
communication with the customers
13 All the employees converse courteously and cordially when the
communication with customers
14 The employees seek in maintaining customers through more effective
friendly style
15 The managers and employees deal with the customers of a bank as
customers Do they apply this the behavior according to the principles
16 The friendly of employees gives the benefit for the bank and be more
effectiveness during sales campaign
17 The emergence of individual attention for all the customers in the bank
18 The managers of bank and employees appear additional benefit for the
customers of bank
19 The employees are the key to the quality of customers interactions
20 The customers will benefit from the experience of interaction with them
21 The inexperienced staff who they cause reflection results in the
relationships with customers often the bank change those the employees
22 All the managers and employees in the bank they focus on customers
satisfaction and their happiness
23 All the managers and employees in the bank they contribute in value
creation for the customers of bank
24 The supporting of managers and employees with different incentives in
order to focus on the relationships with customers
25 There is the effort in the bank and all the employees and managers
work in order to the retention and maintain current customers
26 The employees of a Bank depends on their promise to customers
service in order to ensure continuity and retention on the customers
27 The channels of connecting in the bank, how the communication and its
problems are clear
28 The rules and business policies are equal and some extent reflect
customers satisfaction
29 The bank focuses on the requirements of customers and their needs
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30 Bank advantage is the quality of product and service determined
according to the requirements of customers and their needs
31 The bank works on the principle of equality where the bank must follow
Non-discrimination policy between the customers
32 The bank measures the customers satisfaction regularly
33 The higher management of bank always emphasizes the important of
customers and the important of relationship with the customers
34 The main objective of bank not only the achieving of high profits in
short extent. It is the development of long-term relationships with the
customers
35 The bank offers new activities in order to the acquisition of new
customers also the current customers
36 The bank offers the offered service after the service to increase
customers satisfaction
37 The bank loses the set customers and then Is there an effort by the bank
to restore those the customers or new customers acquisition
38 There are always complaints about the products and services by the
customers. the bank solves those the complaints by the making of
necessary corrections
39 The bank is confident all customers prefer it and they do not repeat
exchanges by them
40 The primary goals of bank are retention and maintain its customers
41 The establishing of banking customers data in order to the increase of
customers profitability
42 Banking data creating in order to identify the customers the most
profitability
43 Banking data created in order to better customers relationships
management
44 Data extraction which created in order to the effective division for the
customers
45 The database which it is existing in the bank available for all the
customers
46 The bank uses aggregated informations analysis about the customers in
order to more effective service offering for the customers
47 The bank works corrections and improvements needed by following the
policy of its competitors
48 The bank works in each period search in order to the identify of
customers expectations, requirements, and needs
49 The continuous update of customers information in the bank
50 The bank works in each period search in order to the identify of
customers expectations, requirements, and needs
51 The bank classified the customers according to specific criteria such (

income, age, gender, educational status and the fees of account ) when

the screening of complaints and the desires all the categories
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