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OZET

“Bankalarda hizmet kalitest ve halkla iligkiler”i konu alan bu ¢ahsmada
bankalarda hizmet kalitesinin ve mdgteri tatmininin artiriimasinda halkla iligkiler ile
saglanabilecek katkinin incelenmesi amaglanmustir,

Caligma dort boliimden olugmaktadir. Caligmanin birinci béliimiinde, hizmet ve
hizmet kalitesine ydnelik temel kavramlar genel olarak ele alinarak, bir hizmet tiiri olan
bankacilikta bu kavramlann yeri ve énemi ortaya konulmaya galipilmugtir,

Cahgmanmn ikinei bolimiinde, kafiteli hizmetin misteri tatmininin temel
kosulunu olugturdugu gergediyle, bankalarda misteri tatmini kavram ve bu tatmini
saflayacak yaklagimiar ele alinmigtir.

Caligmamun Ggiincti béliminde, halkla iligkilere iligkin genel teorik ¢ergeve
ortaya konulmugtur. Bu kapsamda bapkalarda halkla iligkiler faaliyetlerinin hizmet
kalitest ve misteri tatminine saglayacag katkalar, glinimiiz ¢agdag bankacihik anlayisi
dogrultusunda ele alnmistir,

Caligmamin ddrdiincd bdlimiinde, bankacilik hizmetlerinde algilanan hizmet
kalitesini Glgmeye yonelik bir arastirma yer almaktadir.



ABSTRACT

The aim of this study is to handle “the Service Quality and Public Relations in
the Banks”. The effects of public relations on service quality and customer satisfaction

in the banks are examined.

The study includes four chapters. In the first chapter, basic concepts on service
and service quality are discussed. In the second one, the concept of customer
satisfaction and the approaches related to it are mentioned. In the third chapter, the
general theorotical framework on public relations to service quality and customer
satisfaction in today’s.banking understanding are put into question. In the last, and the
fourth chapter, a survey on measurement customers perception associated with service

quality in bank services takes place.
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GIRIS

Rekabet kosullarinda ve misteri bilincinde yaganan deigimler, hizmet
isletmelerinde hizmet kalitesi ve miisteri tatmini gibi kavramlan 6n plana gikartmugtir.
Yillirca sunduklan hizmetler ve fiyatlar itibariyle birbirine benzer finansal iglevleri
yerine getiren bankalar da geleneksel yapilanmi degistirerek hizmet agurlikli yeni

yaklagimlara yonelmiglerdir.

Miigterilerin satm aldig hizmetin kalitesi yamnda, bu hizmeti iireten igietmelerin
imajin: da gozoniinde bulunduracag gercegi, bankalarda tamnmughk, saygnlik, giiven
ve verimlilik saglayacak halkla iligkiler uygulamalarina ydnelik ilgiyi de artrmagtir.

Bu g¢aliymamin amacim, bankalarda hizmet kalitesinin incelenmesi, hizmet
kalitesinin ve miisteri tatmininin artinlmasinda halkla iliskiier ile saglanabilecek

katkilarin belirlenmesi olugturmaktadir.

Calisma, ilk ii¢ boliimil literatiir aragtirmasi, son boliim uygulama olmak iizere
toplam dort béliimden olugmaktadir.

Caliymamin birinci béliimiinde, hizmet ve hizmet kalitesi kavramlari ve bu
kavramlarin bankalardaki yeri ve énemi ortaya konulmustur, Bu kapsamda bankacilik
hizmetlerinde kalite anlayismmn gelisim siireci ele alinarak, banka hizmetlerinin kalite

boyutlan ve kaliteli hizmet sunumunu engelleyen igletme i¢i faktorler incelenmistir.

Caligmanin ikinci boliimiinde, hizmet kalitesinin temel kosulu olugturdugu
gercefiiyle bankaciik hizmetlerinde migteri tatmini kavrami incelenmigtir. Bu
kapsamda bankalarda mugteri tatminini belirleyen ve engelleyen etkenler ortaya
konulmustur. Dazha sonra, ¢agdag bankacilik anlayist dogrultusunda, bankacihk
hizmetlerinde miigteri tatminini saglayacak yaklasimlar ele alinmigtir.



Caligmamin tgiincd bélaminde, migteri tatminini artirabilecek yaklagimlardan
biri olarak, haikia ifiskilerin tammm, temel ilkeleri ve amaglanm kapsayan konularin
kavramsal gergevesi gizilmistir. Daha sonra, bankacilik hizmetlerinde halkla iligkilerin
dnemi, gelisimi ve etkilendigi faktérier ele alinmugtir. Bu kapsamda, bankalarda hizmet

kalitesi ve miigteri tatmininin artinimasinda halkla iliskilerin roli incelenmigtir.

Caligmamn dordinci boliminde, bankactlik sektoriine yonelik bir anket
aragtirmast yer almaktadw. Bu aragirma ile, Afyon merkez ilgesindeki bankalann

sunduklan hizmetlere iliskin, migterinin kalite algilamalan belirlenmeye calisilmgtir.



BIRINC] BOLUM

TEMEL KAVRAMLAR

1. HIZMET ve HIZMET KALITESI KAVRAMLARI

A) HIZMET KAVRAMI

1. Hizmetin Tanimi

Giinimiizde, geliyris iilkelerde ulusal gelirin yilzde 70°I hizmet sektoriince
saglanmakta ve hizmet sektdriinde gozlenen verimlilik artisindaki hiz, steki sektorleri
geride birakmaktadir.' Hatta geleneksel hizmet isletmeleri olarak tanimlayabilecegimiz
bankalar, restoranlar, turizm isletmeleri diginda buzdolabi, otomobil, bilgisayar
uretiminde bulunan isletmeler de artik hizmet afwhkli mesajlarla, faaliyetini

siirdiirmektedirler.?

Yakin bir zamana kadar isletmeler, endiistri igletmeleri, ticaret isletmeleri ve
hizmet igletmeleri geklinde aynlabilirken, giiniimiizde tiim igletmelerin, temel {iretim
konularimn yam: swra kendilerini bir hizmet orginii olarak gormeleri, hizmetleri
mallardan aywran, kendine has birtakim 6zelliklere sahip olmast gibi gergekler hizmet

kavraminin tammiamasit zorlagtirmaktadir.

1 A. Hamdi ISLAMOGLU, “Hizmet Pazarlamasinda Uriin Politikalan”, Pazarlama Danyasi: Dergisi.
Sayt 30 (Mart-Nisan 1993), s. 3.

* Sevgi Ayse OZTURK, Hizmet Pazarlamas, (Anadoln Oniversitesi Yaymlan, Yaym No. 3, Eskischir,
1998)s. 2.



Hizmetler “dofrudan satiga sunulan ya da mallann satisiyia birlikte sagianan
eyiemler, yarariar ya da doygunluklar” olarak tammlanmaktadir.’ Cesitli kaynaklarda bu
tantmun bir sire kabul g6rdGgi fakat daba sonra mallarla hizmetleri tam olarak
aymramadigindan dolay: eksik kaldigr belirtilmigtir.

Mallarm satigiyla ilgili hizmetlen ayirdifimizda hizmetler bir malin satigina
bagli olmaksizin son tiiketicilere ve igletmelere pazarlandifinda istek ve ihtiyag
doygunlufu saglayan ve bafimsiz olarak tarumianabilen eylemler sekiinde

tammianabilir.*

Philip Kotler ve Gary Armstrong’un tammlannda ise daha genis bir yaklagim
gbze carpmaktadir. Buna gore, “hizmet bir tarafin digerine sundugu, temel olarak
dokunulmayan ve herhangi bir seyin sahiplifiyle sonuglanmayan bir faaliyet ya da

p2A]

faydadir,™ Ozetle, hizmet misteriye sunulan faydalardir, bu faydanin bazilan fiziksel,

bazilan psikolojik bazilan da soyuttur.®

Yukanda yapmus oldufumuz tammlamalan g¢ogaltmak mimkiindiir. Bu
tamimlarin ortak o&zelliklerini dikkate alarak; “hizmeti; elle tutulur, gézle goriliir
olmayan, bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, insanlarin ihtiyaglarim karsilamaya
yonelik eylemlerdir.” geklinde tanimlamak miimkiindiir.

2. Hizmetin Qzellikleri

Hizmeti, fiziksel mallardan aywran ve kavram olarak tammlanmasini
kolaylagtiran birtakim Ozellikler vardir. Bu 6zellikleri bir tablo yardimiyla asagidaki
gibi tespit edebiliriz.”

3 fihan CEMALCILAR, Pazariome. (Beta Yaynlan. Yaym No. 54, Istanbul, 1986) s. 143.
*OZTURK, a.ge, s 3.
*OZTURK, age.. s. 3.

% Yahya FIDAN, “Hizmeterint Uretim ve Pazariaamast”, Pazariama Dinyas: Dergisi, Sayt 52 (Eylil-Ekim
1995), 5. 27.

"OZTORK, a.ge., s. 7.



Tablo 1.1. Fiziksel Mallar ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Fiziksel Mallar Hizmetler

Dokunulabilir Dokunulamaz

Tirdestir -Tiirdes degildir

Uretim ve dagitim tiketimden Uretim ve titkketim e§ zamanli

aynlmgtic stireclerdir

Bir geydir. (Nesnedir) Bir faaliyet ya da siiregtir.

Temel deger fabrikada Gretilir Temel deger alic1 ve satict
etkilegimlerinde iiretilir

Miisteriler genelde liretim siirecine Miisteriler iretime katdirlar

katilmaziar

Stoklanabilir Stoklanamaz

Sahiplik transfer edilebilir. Sahiplik transfer edilemez

Sevgi Ayse OZTURK, Hizmet Pazarlamas:, Anadolu Universitesi Yaynlar, Yayin No. 3,

Eskigehir, 1998, s. 7.

Lh

a) Dokunuimazlik: Mallarin ve hizmetlerin birbirinden aynlmasinda temel dl¢i,
hizmetlerin dokunulmaz bir 6zellige sahip olmasidir. Hizmetler fiziksel bir varhga sahip
degildirter ve ancak bir performans olarak ifadelendirilebilirler. Yani mallarda oldugu
gibi, hizmetlerin dokunulmas:, hissedilmesi miimkiin degildir.

Bu 6zelligin hizmet isletmesine getirdigi sonuglan soyle siralayabiliriz.®

e Hizmetleri depolama, stoklama imkam yoktur ve dolayisiyla talepteki

dalgalanmalarin yonetilmesi zordur.

e Hizmetleri “patent” yoluyla korumak imkansizdir, dolayisiyla yeni hizmet

kavramlan rahathikla taklit edilebilir.

s Hizmetleri, mailar gibi hemen gésterme ve tanitma imkan yoktur.

o Somut olmadiklar igin kalitelerinin degerlenmesi migteri a¢isindan zordur,

e Hizmetlerin fiyatlandinimasi zor ve ¢aprasik bir konudur.

® Murat FERMAN, “Hizmet Pazarlamasi Uzerine Genel Degerlendirmeler”, Pazariama Dianyas: Dergisi.

Say1 22 (Ocak-$ubat 1988), s, 25.



b) Heterojenlik: Hizmetler bir performans olarak nitelendirildikleri igin, aym
hizmetin farkh zamarnlarda, ayn birimin farkli elemanlarinea, bir miigteriden bir diger
milgteriye sunumu ve Kkalitesi farkhlik gosterebilecektir. Omegin; bir bankacilik
hizmetinin sunumu ve kalitesi, bir giinden diBer bir giine, bir subeden diger bir subeye,
bir migteriden digerine gore farklihk gosterecektir. Bu ozellife bagh olarak da
hizmetler igin bir standart olusturmak ve kalite kontrol faaliyetlerini gerceklegtirmek
giiglesmekte ve bir problem alan: olarak karpimiza gikmaktadir.

Bu konuyla ilgili diger énemli bir husus, hizmet kalitesini degerlemedeki
ghigliktiir® Sozgelisi bir tiyatro ya da konser bileti alan kisi nasii bir gésteri olacagim ve
verdiZi paraya degip degmeyecegini onceden bilemez.

¢) Aynimaziik (Ey Zamanl Uretim ve Tiketim): Mamiilierin daha 6nceden
tiretilip, tiketiminin sonradan gergeklesmesi mimkinken, hizmetlerde wretim ve
tiketim es zamanli meydana gelmektedir. Hizmetin yaratictsi ile satictst aynt kigidir; bu
nedenle hizmet igletmelerinde bir gok insan aym zamanda hem iiretim hem pazariama
abasi i¢indedir."

Aynilmazlik ilkesi; hizmet igletmeleri agisindan, asafidaki dzellikleri giindeme
getirir.!

e Hizmet magterisi, alict oldugu hizmetin Gretim (yaratim) sirecinde bulunur;
bunu bir gahit olarak yagar.

e O an hizmet edilen migteriden bagka, hizmetten yararlanacak diger
misteriler (6rnegin; bankada iglemlerin yapilmas: igin sia bekleyen misteriler) de

{iretim siirecini sahit olarak yasarlar.

s Hizmetlerin merkezi bir bigimde, kitlesel olarak Uretimleri zor ve gogu kez
imkansizdir, Fiziksel mal Gretiminde oldugu gibi kitlesellestirilmeye gidilemez.

OZTURK, a.ge..s. 9.
1° Smer Baybars TEK, Pazarlama (tkeleri, (7. Basu, Izmir. Subat 1997), s. 429.
" FERMAN, a.g.¢., s. 25.



d) Dayamksizlik (Hizmetlerin Bozulabilirligi): Hizmetler mamuller gibi fiziksel
dayamkhlk ve dmre sahip degildirler. Bu 6zellikten dolayr da hizmetler depolanamaz,
saklanamaz ve geri kazaumlar1 miimkiin degildir.” Belirli bir anda kullanilamayan bir

kapasiteden, saklayarak daha sonra yararlanmak mimkiin olmayacaktir,

Bu o&zelligin diger bir sonucu, arz-talep denklifini saglama konusunda
karsilagiian giiglitktiir. Hizmetlere karg: talep yil iginde mevsimlere, haftamn giinlerine
ve hatta giin iginde saatlere gore degigebilir.”’ Bu da igletme yoneticilerinin arz ve talebt

dengelemek igin cesitli onlemler almalann: gerektirir.

3. Hizmetlerin Smiflandiriimas

Hizmetlerin tammlanmasindaki giglikler hizmetlerin siniflandmrilmasinda da
ortaya ¢ikmaktadir. Ciinkl hizmetler gok farkli ve genis bir yelpazede yer alirlar ve
uluslararas: bir banka zincirini, bir kuafori ya da bir doktoru aym hizmet grubu iginde

incelemek olanaksizdir.™

Literatiirde, hizmetlerin simflandinimast alaminda yapilmig ¢aligmalar gozden
gegirildiginde, asafida belirlenmis bes ana kritere dayanarak farkli sinirlandinimalara
gidildigi gorilmektedir."

a) Hizmetin dzelligi — yapist

b) Hizmet isletmesinin miigteriyle olan iligki tiirii

¢) Hizmeti sunanin sahip oldugu esneklik ve inisiyatif alam

d) Hizmete yonelik arz ve talebin igerigi

&) Hizmetin ulagtiriima bigimi

? FERMAN, a.ge., s. 25.
 FERMAN, a.ge., s. 25.
BOZTURK, a.ge., 5. 23.
Y FERMAN, age.,s 27,



Bankacilik hizmetinin, diger hizmet alanlan igindeki yerinin saptanabilmesi

agisindan hizmet yapisina gore siniflandirma esas alnmugtir,

Tablo 1.2. Hizmetin Yapisina Gore Siniflandirma

Hizmetin Yapisi Hizmeti Dogrudan Elde Eden Kim ya da Ne
insan Nesne (Esya)
Dokunulabilir 1 — Insan viicuduna 2 — Mal ya da diger fizikse!
hareketler yoneltilen hizmetler nesnelere yoneltilen hizmetler
* Saghk * Mal tagima
* Giizellik salonlan * Kuru tamizleme
* Restoran * Bahge bakim
* Yolcu tagima * Veterinerlik
* Sag kesimi * Endistriyel makine bakim,
tamiri
Dokunulmaz 3 — Insanlann zihinlerine |4 — Dokunulmayan aktiflere
Hareketler yoneltilen hizmetler yoneltilen hizmetler
* Egitim * Bankacilik
* Tiyatro * Sigortacilik
* Miize * Muhasebecilik
* Yayimcilik * Hukuki hizmetler
* Enformasyon
hizmetleri

Sevgi Ayse OZTURK, Hizmet Pazarlamas:, Anadolu Universitesi Yaymnlan, Yayin No. 3,
Eskigehir, 1998, s. 25.

Yukanda sunulan genel hizmet simflandirmasi, agagidaki sorulann cevaplan-

diriimasinda yardima olacaktir.

e Miisterinin, hizmet sunumu boyunca “fiziksel” olarak, o mekanda bulunmas:
gerekli midir? (Sag¢ kesim ve sekillendirilmesi hizmetinde, miisteri hizmet performans:
stiresince, o mekanda bulunacaktir.)

e Miisterinin yalmzca hizmetin baslangi¢ ve sonunda fiziksel olarak, hizmetin
sunuldugu mekanda bulunmas: yeterli midir? (Ornegin araba tamiri igin arabay: servise
getirmek ve bittiginde gelip almak gerekir.)

1 FERMAN, a.ge.. s. 27.



e Hizmetin gergeklestirilmesi stirecince, miigterinin “zihinsel” olarak varligr
gerekli midir? Yoksa bu “zihinsel varlik” posta veya elektronik haberlesme yardimu ile
saglanabilir mi? (Anadolu Universitesi’ne bagh Aqik Ogretim Fakiiltesi uygulamasi

egitim hizmetinin sunumunda bir tarz olarak gosterilebilir.)

¢ Hizmet sunumunda, hizmetten yararlanan unsurlarin “yararlan ile tatmin
diizeylerini artirabilecek™ ofanaklan saglama imkam1 mevcut mudur, bu olanaklar ve
gelistirmeler hangi alan ve kisimlarda yapilabilecektir? {Hizmetin sunuldugu mekamn
fiziksel goriiniim ve ¢ekiciliginin artiriimas: gibi imkanlardan bahsedilebilir.)

Miisterinin hizmet sunumu boyunca veya bir kisminda, fiziksel olarak varlifimin
gerekli oldugu hizmet tiirlerinde, hizmet sunulan mekanin fiziksel ozellikleri, personelin

hizmet sunug bi¢imi, zamanlama gibi faktorler 6nem kazanir.

Fakat migterinin fiziksel varh@im gerektirmeyen hizmet tirlerinde, hizmet
iiretim siireci ile ilgili dzelliklerden ziyade, hizmet kalitesi ve mugteriyi tatmin etme

diizeyi, onem kazanmaktadir,

Baz kolayliklar saglama agisindan, misteriyle yogun iliski gerektiren hizmetler
az iliski gerektiren hizmetlere dénigtirillmektedir."”

Bankacilik sektorii tarafindan sunuian otomatik vezne makinalan (ATM) gibi
uygulamalarla miigteriyle yiiz yiize iliskinin getirecegi sorunlar oOnlenmeye
cahsiimaktadir '®

4. Hizmet Sektoriiniin Giiniimiizdeki Onemi

Bilgisayar teknolojisi ve bilgi gaZinin etkisiyle, ABD bagta olmak iizere,
dinyanin her yaminda hizmet sektorii hizla gelismeye baglamigtir.” Resmi istatistiklere

7 OZTORK, a.ge.. s. 26.
B OZTURK, a.ge., s. 26.
YTEK. age. s 428.
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gére, ABD ekonomisinde, hizmet sektoriintin toplam ekonomi igindeki pay1 ytizde 66,
Isvigre ve Hollanda’da siras: ile yiizde 62 ve yiizde 55°dir.”

Endistri toplumunda yagam standardmin bireyin sahip oldugu mal miktarina
gbre tammlandifini, oysa endiistri Otesi toplumda yagam standardinin saghk, egitim,
kultiir gibi hizmetlerden ne derece yararlamlabildigi ile l¢iildugi soylenmektedir.”

Teknolojik geligim, toplumsal yasamdaki degigim, refah seviyesindeki artig gibi
bir dizi itici gii¢ hizmet sektériniin gelisiminde baglica etkendir.

Asagidaki tabloda hizmet sektoriindeki bilyiime nedenleri belirtilmigtir.”

Tablo 1.3. Hizmet Sektoriindeki Bayimenin Nedenleri

1- Zenginlifin Artigt

Insanlarin daha dnceleri kendilerinin yerine
getirdigi bahge bakimi, hali temizleme gibi
hizmetlere daha fazla talep olmasi.

2- Daha fazla bos zaman

Seyahat acentalan, oteller ve yetiskin egitimi
kursiarina daha fazla talep olmasi.

3- Isgiiciindeki kadin
orammn artigi

Giindiiz ¢ocuk bakimi, temizlik, ev digindaki
yemek hizmetlerine daha fazla talep.

4- Yasam beklentilerinin
artmasi

Bakim evleri ve saglik hizmetleri igin daha fazla
talep.

5- Urtinlerin daha karmasik
olugu

Arabalar ve ev bilgisayarlar gibi karmagik
arinlerin bakimim saglayacak nitelikli uzmaniara
daha fazla talep olmas:.

6- Yagamun karmagikhgimin
artisi

Gelir vergisi hazirlayicilari, evlilik danigmanlanr,
hukuk damgmanlar ve istihdam hizmetleri igin
daha fazla talep olmasi.

7- Ekolojiye ve kaynaklann
kathigina daha gok Gnem
verilmesi

Satin alinan ya da kiralanan hizmetlere daha fazla
talep olmasi. Kapidan kapiya otobiis servisleri, ya
da araba sahibi olmak yerine kiralamak gibi.

8- Yeni tiriinlerin saytsinin
artmasi

Programlama, onarun ve zaman paylasum gibi
bilgisayara dayali hizmetlerin gelismesi.

Sevgi Ayse OZTURK, Hizmet Pazariamas:, Anadolu Universitesi Yaymlart, Yaymm No. 3,

Eskigehir, 1998, s. 15.

? [SLAMOGLU, age.,s. 3.
% OZTORK, age., s. 12
2 OZTORK, a.ge., s. 15,




I1

Bir difer yaklagimla, hizmet sektoriindeki hizhi gelisim asagidaki nedenlere
baglanmugtir,?

1) Bazi endiistrilerde kamunun &zel sektore miidahalelerinin azaltimasi.

Omegin; bankacilik, havayollan, tagimacilik.

2) Tip, hukuk ve diger mesleklerde reklam yasagimin kaldinlmasina iigkin

mahkeme kararlarinin rekabeti arfirmasi.

3) Giines enerjisi ile bilgi iglem alanlaninda oldugu gibi, yeni tekniklerin, yeni

hizmet alanlarimn agilmasina neden olmasi.

4) Teknolojik ilerlemelerin, daha Once tamamen elde yapilan hizmet
endistrilerine otomasyon ve diger endiistrivel 6zellikler getirmesi. Ornegin, ATM, self

servis pastaneler, fast food restoranlar.

5) Hizmet zincirleri ve franchise sistemierin, ghzellik salonu, oto tamiri, saghk,
digeilik, emlakcilik (6rnegin, Turyap) gibi daha 6nce bagimsiz yapilan iglerin yerini

almas.

6) Doktorluk ve avukathk gibi hizmetlerin arzindaki artiglarin, daha dncelen
koruma altindaki bu dallara daha ¢ok rekabet getirmesi.

7) Bankacilik, perakendecilik (bityitk magazacilik) alaninda dig rekabetin artigi.

Cagdas yagsamumuizda bir yandan hizla artan nifus, diger yandan gelisen
teknolojinin sanayide getirdi3i otomasyon ve insanlann daha az ¢alisip, daha g¢ok
dinlenme, tatil yapma gibi egilimleri hizmet sektoriinde gogalmaya, bluyiimeye neden
oimaktadir

BTEK, age.,s. 435.

 frahim BETIL, “Hizmet Sektériinde Kalite Yaklasimiar”, Kalite Sempozyumu, (Istanbul Miilkiyeliler
Vakfi, 1993), 5. 104.
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B) HIZMET KALITESI KAVRAMI

1. Hizmet Kalitesi Tanim

Hizmet kalitesi, hizmetleri farklilagtirmak ve rekabet avantaji elde etmek igin
gerekli bir ana faktor olarak kabul edilmektedir.

Basit bir ifadeyle hizmet kalitesi, bir hizmetin taninlanmsg goérevlerini yerine
getirebilme yetkinli3i olarak degerlendirildigi i¢in, kalitesi sadece verdigi sonugla degil
(teknik Kkalite), aym zamanda hizmetin verildigi siregle (fonksiyonel kalite) de
degerlendirilir.® Bu 6zellik hizmet kalitesi kavramn, mal kalitesi kavramindan aytran
temel ozelliktir. Yani hizmetin kalitesinde, misteri sadece elde etti§i hizmetle (teknik
kalite) ilgilenmez, hizmetin sunulma sekli ve ortamint da (fonksiyonel kalite) dikkate
alir,

Hizmetleri iyi veya kotii hizmetler seklinde yargilamak, uygun bir yaklagim
degildir; giinkii hizmet kalitesi migteri beklentilerinin karsilanabitmesidir.”® Buna gére:
Hizmet kalitesi bir hizmetin, kullanicinin ihtiyaglarim ne olgiide kargtladifinin bir
olciisidir.” Kalitede dnemli olan miigteri tarafindan algilanan kalitedir. Demek ki
kaliteyi olusturan iki olgu vardir:*® '

1. Miisterinin istek ve beklentilerinin hizmette ne dl¢iide bulundugu,

2. Miigterinin hizmet 6zelliklerinin kullamma uygunlufunu ne olgiide
algiladi1.

Yonetim tarafindan bilinmesi gereken tek sey, “hizmette kalitenin dretici - satict
tarafindan degil, tiketici tarafindan belirlendigi” ya da tammlandifi gergegidir®

2 Christine T. ENNEW, Geoffrey V. REED and Martin R. BINKS, “Importance ~Performance Analysis
and the Measurement of Service Quality”, Furopean Journal of Marketing, Pub. No. 2, 1993, p. 59.

% Franco DEGIDIO, The Service £ra, Leadership in a Global Environment, (Productivity Press.
Cambridge, Massachusetts, 1990), p. 24.

7 Tiirkiye Bankalar Birligi, Hizmet Kalitesinde Mitkemmellik Egitimi, 14-16 Aralik 1994, Istanbul. B6lim 6,
s. 4.

# Tiirkiye Bankalar Birligi, Bélim 6, s. 4.
PTEK, age., s. 432.
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Ornegin bir banka subesi miisterilerine sundugu hizmetin ¢ok kaliteli oldufunu
disiiniiyor olabilir. Fakat misteri subeden giktifinda, bekledigi hizmetin kendisine
sunulmadigim digiiniiyorsa, o subece sunulan hizmetin kalitesi kotdi demektir.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan yapilan aragtirmalar sonucunda, hizmet
kalitesi kavramina yonelik agagidaki sonuglara ulagilmigtir:*

1) Tiketicilerin hizmet kalitesini algilayiglan hizmete ulagmadan onceki

beklentiler ile gergeklesen hizmet deneyimlerini kargilagtirmalan sonucunda olusur.

2) Kalite degeriendirmeleri hizmetin qktisindan oldugu kadar hizmetin

ulastirma siirecinden de etkilenir.

3) Hizmet kalitesi iki gesittiz Birincisi hizmetin dizenli olarak
ulagtiriimasindaki kalite dizeyidir;, ikincisi ise istisnalarin ya da problemlerin ele
alimginda kargilagilan hizmet diizeyidir. Iyi hizmet Kkalitesi bu iki boyutta da giiglii
olmay1 gerektirmektedir.

4) Bir sorun meydana geldijinde tiiketiciyle az kigisel iligki gerektiren bir firma
ok iliski kurulan bir firma haline gelir. Eger sirket tarafindan, ya da miigteri tarafindan
bir sorun dikkati ¢ekerse, her iki durumda da sirket ve miisteri arasinda kigisel iligki
meydana gelebilir. Bu durumda miigteri ile firma temsilcisi arasindaki etkilegim ve

firmamn problemi etkinlikle ¢ézimit kalitenin algilanmasinda dnemlidir.

2. Hizmet Kalitesi Boyutlanr

Kalite hem objektif hem de subjektif boyutlan olan bir kavramdir® Hizmet
fonksiyonu miigteri ihtiyaglarim yeterli yekilde karsiliyor ise, degeri anlasilir ve musteni
ile iligki kurmak yoluyla performansina bakilabilir.*

8 Ayse OZTURK, “Hizmet isletmelerinde Kalite Boyutlar1 ve Kalitenin Artnlmasi”, Verimiilik
Dergisi, 1996, Say1 2, 5. 69,

¥ Nurettin PESKIRCIOGLU., “Hizmet Sektérinde Kalite, Kalite Gavencesi ve Saglik Hizmetlering
Uygulanmast”, Verimiilik i¢in Uretimde, Tiketimde Kalite Dergisi Ozel Sayist, 1993, 5. 146.
%2 Nestin SERIN, “Hizmet Sektsriinde Kalite”, Dinya Dergisi, 1997, 5. 24.
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a) Objektif dlgiiler: Objektif dlgiiler asagnda gosterilen gekilde veri toplandigi
zaman kolayca analiz edilebilir.*

e Yapilan hata sayis: (adet)

e Yapilan hatalarin oram (yiizde)

e Miisteri gikayetlerinin sayis1 (adet)

e Misterinin bir hizmet igin bekleme siiresi (dakika-saat)

e Hizmetin verilmesinde yapilan gecikme siiresi (dakika-saat)

e Kaybedilen musteri sayisi (kisi)

¢ Bogsa gecen zaman (dakika-saat)

s Migteri hizmetleri sayis: (kisi)

e Miisterive sunulan iiriin ¢esidi (adet)

b) Subjektif olgiiler; Kigiden kigiye degigen, rakamlarla ifade edilemeyen

olgilerdir.*

¢ Giivenilidik: Hem igletme, hem de igletme ¢alisaniarina yonelik performans
tutarlili: ve taahhiitleri yerine getirme boyutu.

s Duyarhbk: Tiketici tahmininin saglanabilmesi i¢in iggorenlerin hizmetleri

sunmaya hazir ve istekli olmalarim éngéren boyut.

e Yeterlilik: Isgorenlerin talep edilen hizmeti iiretip igletmenin hizmet kalitesi
anlayis1 dogrultusunda tiiketicilere sunabilmesi igin yeterli bilgi ve beceri diizeyinde

olmalanm éngoren boyut.

o Ulanilabilirlik: Titketicilere istenen diizeyde hizmet verebilmek amaciyla

mekansal yerlesim ve hizmet saatlerinin uygunlugunu igeren boyut.

» Nezaket: Tiketicilerle yiiz yiize iletisimde olan iggorenlerin kibar ve saygih
olmalan ile ilgili boyut.

¥ SERIN, age., . 24.

3 Osman M. KARATEPE, “Bir Hizmet Kalitesi Modeli Yarchmiyla Hizmet Kalitesi Olugurmuma Yonelik
Kavramsal Bir inceleme”. H. U. /IBF Dergisi, Cilt 15, Say1 2, 1997, s. 43,
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o Hletisim: Misgterileri anlayabilecekleri bir dille bilgilendirmek ve onlan
dinleyebilmeyi ifadeler. Ornegin; epitim diizeyine uygun ifadelerle sorulann

cevaplanabilmesi, beklentilerin tespit edilebilmesidir.

e inambirhk: Tiketicilerin zihninde olugan, igletme imajina uygunlugu
saglayabilme boyutu.

o Giivenlik: Tiiketicilere sunulan hizmette, fiziksel, finansal (migteri
mahremiyeti gibi) glivenlikle ilgili tehlikeye yol agabilecek veya risk yaratabilecek
durumun ortadan kaldirilmas: ile ilgili boyut.

e Miisteriyi anlamak ve farkinda olmak: Tiketici istek ve ihtiyaglarm

anlamaya yonelik igletme faaliyetlerini igeren boyut

o Fiziksel (Somut) Unsurlar: {sletmelerin iinitelerini, kuilanilan ekipman ve
hizmeti fiziksel olarak temsil eden seyler (plastik kredi karti ya da banka ciizdam gibi),

personelin ve diger miigterilerin dig gériiniimiinii vurgulayan boyut.

3. Hizmet Sektoriinde Kalite Olciimii

Kisa bir siire 6ncesine kadar, sadece somut mal tretiminde bulunan 1gletmelerin
ilgisini geken kalite kontrol ve dl¢iim yontemleri, yaganan hizli degigimlerin etkisiyle,

33 ¢

hizmet veren kuruluglarda da incelemeye alinmustir.® “Olgmedikge yonetilemez”

slogam miisteri hizmetleri yonetiminde yol gésterici bir kural olmalidir.*
Hizmet sektdriinde kalite dlgiimil, {irlin sektdriinde oldugundan daha giigtiir. Bu
giigliifiin nedenleri $oyle siralanabilir.”

e Hizmet kalitesi, sadece verdigi sonugla degil, (teknik kalite) aym zamanda
hizmetin verildigi siireg (fonksiyonel kalite) ile de degerlendirilir.

% Gonca KILING, “Bankalarda Servis Kalitesi ve Kontrolil”, Uzman Gigiiyle Bankaclik Dergisi, Y116,
Say1 9, (Mart 1994), s. 39. :

* (ZTURK, “Hizmet Igletmelerinde Kalite Boyutlart ve Kalitenin Artinlmasi”, a.g.e.. 5. 65.
5T ENNEW and others, a.g.e.. p. 59.
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e Zamana gore hizmet kalitesi degigkenlik gosterebilir; ¢iinkii personelin

siirekli tutarli davramsg gostermesini saglamak zordur.

e Hizmet siirecine miigteri katthminin derecesi, hizmeti sunanlann kalite

iizerindeki kontroliiniin azalmas: demektir.

e Hizmet kalitesini 6l¢meye yonelik ¢ahiymalarin hepsinde baglangic noktasi,
hizmet boyutlan aracihf ile, herhangi bir miigterinin ihtivaglanmn ne derece
karsilandiZinin belirlenmesidir. Fakat sunulan hizmette, bir hizmet boyutu, onu
onemseyen migteriler tarafindan befenilmezken; onu o6nemsemeyen miisterilerce

begenilebilir. Bunun somucu olarak da kalite uyusmazhig1 problemi yagamr.

Hizmet kalitesi l¢limiine yonelik ¢aligmalar, ¢ok kisa bir gegmise dayanmakla
birlikte, bu konuda SERVOUAL, SERVPERF, Data Reduction Techniques, Report Card
gibi tekmikler geligtirilmigtir.

Bu tekniklerden Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1983-1990 yillan
arasinda ABD’de gelistirilen ve tiim diinyada uygulama alam bulan SERVQUAL
teknigi en kapsamli ¢aligmalardan birisidir.

SERVQUAL (Hizmet Kalitesi Olgiim Metodu) iki bélimden olusmaktadir.®
Birinci boliim diga déniiktiir ve igletmenin misterileri ile yapilan anketler aracilifiyla
hizmet kalitesini 6lgmeyi amaglar. Burada iizerinde durulmas: gereken énemli bir nokta,

hizmet kalitesinin o hizmeti kullananlar tarafindan belirlenmesidir.

Omegin bir banka subesinin hizmet kalitesi; sube miidiirli, sefler veya vezne
sorumlulan tarafindan degil, o subenin miigterileri tarafindan belirlenir.

Ikinci boliim ise ige doniiktiir ve igletmenin caliganlan ile yapilan anketler
yardimiyla, miisterilerin kalitesini diigik olarak algiladiklan hizmetlerle ilgili
problemlerin nedenleri ortaya ¢ikmaya galigilir.

** Mehmet PASA ve Idil ERIM, “SERVQUAL, Hizmet Scktoriinde Kalite Oliimii”, Uzman Gozityle
Bankaciltk Dergisi, Y1l 3, Say1 9, (Mart 1995). s, 45.

20, YKSEXBORETIR KUTTL
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SERVQUAL, milkkemmel hizmet kalitesini saglamanin anahtannin miigterilerin
beklentilerini tam olarak karsilamak ve beklentilerin {istine g¢ikmak olduunu savunan

bir dl¢iim metodudur.

Bu olgegi gelistirenlere gore titketicilerin bir hizmetten beklentileri ve fiili
hizmet performanstm algilamalan arasindaki fark migterinin toplam hizmet kalitesini

nasil degerlendirdigini gostermektedir.”
Hizmet kalitesi = Belklenen Hizmet — Algilanan Hizmet

SERVQUAL yonteminde difier onemli bir nokta ise bir igletmenin sundugu
hizmetin kalitesiyle ilgili hangi boyutlann mugteri tarafindan onemli oldugunun
belirlenmesidir. Fakat bu boyutlarin saptanabilmesi kolay degildir. Ciinki her bir
miigteri i¢in bu kalite boyutlan farkli 6nemlere sahip olacaktir.

Yapilan aragtirmalar sonucunda, SERVQUAL tekniginde kullanilacak kapsamh
bes hizmet boyutu tespit edilmistir. Bunlar;
Fiziki goriinGim,
Giivenilirlik
Heveshlik
Teminkarlik
Duyarlihk,

A

SERVQUAL, yukanda verilen hizmet kalitesinin tanimina ve beg boyuta
dayanarak, hizmet kalitesini anketler aracilifiyla nimerik olarak slgmektedir ve anketle
ilgili bilgiler su sekilde diizenlenmigtir:*

Uc bétitmden olusan anketin birinci bolimiindeki 22 énerme miisterilerin hizmet
konusundaki genel beklentilerini Olgmeye, ugiincii bolimdeki 22 Omerme ise
miisterilerin s6z konusu firmamn verdigi hizmeti nasil algiladiin: anlamaya yoneliktir.
Ikinci bolim oldukga kisa olup, kalite boyutlanmn agrhklanm saptamay:
amaglamaktadir.

¥ OZTURK, “Hizmet Isletmelerinde Kalite Boyutlan ve Kalitenin Artmlmasi”, a.g.e.. s. 75.
U pASA ERIM, a.ge., s 46
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1. BiR HIiZMET TURU OLARAK BANKACILIK VE
BANKACILIK HiZMETLERINDE KALITE ANLAYISI

A) BANKACILIK KAVRAMI

1. Bankamn Tanin

“Banka” terimi, ftalyanca “Banco” kelimesinden gelmektedir. Yani sarraflanin
iizerinde iglemlerini gerceklestirdikleri “masa, sira” sdzctifiinden kaynaklanmaktadur.*'
Tuncay Artun’a gore; sarraflar, bankerlerin ve bankalann Snciisii olarak nitelemek
mitmkindir, Ticaretin geligmesi ve uluslararas: bir nitelik kazanmasi, para ile ilgili bir
kurumun olusumunu zorunlu kildigindan, énce sarraflar ortaya gikmistir. Sarraflann
ufirag alanlann: genisletmeleri mevduat kabul etmelerinin yam swra, transfer istemlerini
gergeklestirip milterilerine kredi vermelert ise bunlann isyerlerini “mevduat ve transfer
bankalar’” durumuna déniigtiirmigtir.

Modern anlamda bankacilik etkinligi gosteren ilk banka 1609 yilinda kurulan
Amsterdam Bankasi olmus, o giinden bu yana bankacihik, geligen tekmigi ve giderek
yaygmlasan igleviyle dinya ekonomisinin en onemii par¢alarindan biri durumuna
gelmigtir.”

Gegmigte toplumlarin nispeten bir kesimini yakindan ilgilendiren simirh
bankaciitk faaliyetleri, bugin hem ulusal hem de uluslararas: ekonomi ve ticaret
alanmda etkin ve énemli bir rol oynamakta, hemen hemen her bireyi icine alan hizmet
segenekleri ile daha da dnemii bir konuma yerlesmektedir *

Bankalar, belirli ekonomik ve ficari iliskilerin bir Grind oldufundan farkli
donemler icin farkh sekillerde tammlanabilicler” Her ne kadar; faaliyetlerinin

* Tuptay ARTUN, Jylevi, Gelisimi, Ozellikleri ve Sorunfaryla Tirkive 'de Bankactkk, (2. Basim, Tekin
Yaymevi, Ankara, 1983), s, 12,

2 Turgut SUNGUR. Bankacdar lgin Banka Teknigi, (3. Bastm, T. Isbankast Vakf Yaymlan, Yayin No.
275, Ankara, 1993), s. 1.

 Nuray UZKESICI, Modern Banka Yonetimi ve Organizasyos, (Anadotu Univ. Yaymlan, Yaywn No.
22, Eskisehir, 1994), 5. 7.

# UZKESICL, age,s. 7.
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karmagikhi@, yapisal farkhihklar gibi nedenlerden dolay: ortak bir tamma ulagmak zor
olsa da ¢esitli kaynaklarda banka kavram goyle tammlanmaktadir:

“Halkin belli zaman iginde harcamadifi paralart kabul ederek, bunlar nema
getirir sekilde kredi veren, ddemelerde aracilik, para nakli, senet tahsili, emanet kabuid

gibi gesitli hizmetler géren igletmelerdir.”

“Banka sermaye, para ve kredi konularma giren her gesit iglemleri yapan ve
diizenleyen, &zel veya kamusal kigilerle igletmelerin bu alandaki her tirki
gereksinmelerini kargilama faaliyetlerini temel ugrag konusu olarak segen bir ekonomik

birimdir.™*

Bankay,, “cesitli gekillerde sermaye ve para ticareti yapan kurum” olarak
taumlayan uzmanlar yaninda, isletmecilik agisindan “belirli bir sermaye ile kurulmus,
saptanan amaglara gore orgitlenmis, birtakim hizmetleri yerine getirerek gelir saglayan,
hissedarlan, borglular1 ve alacakhian olan hizmet isletmeleridir”, seklinde tammiayan
kaynaklar da vardir.¥’

Teknolojik geligmeler, ekonomik olaylar ve tlkelerin liberallesme politikalars,
iilkelerin bankacilik sistemlerinde ve finansal pazarlarda yapisal defisimlere neden
olmakta ve en azindan bankacthiin olagan faaliyetlerini yeniden sekillendirmeye devam

etmektedir.

2. Bankalarm islevieri

Bankalarin kurulug amaglanna gore degisen ve kanunlarla gekillenen farkli
faaliyet alanlani vardirr. Bu farkhhifa raZmen bankalarca yerine getirilen temel

“ UZKESICL, age.,s. 7.

* Servet EYUPGILLER, Bankacilar Icin Barka [sletmecilisi Bilgisi, Tiirkiye Is Bankas Vakfi Yayalan,
Yayin No. 317, Aakara, 1997,s. 7.

Y UZKESICI, a.ge., 5. 9.
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islevierden bahsetmek miimkiindir. Ozellikle ticaret bankacihf1 agisindan, giiniimiiz

bankalaninin temel islevierini §oyle siralayabiliriz:®

o Aracihk: Bankalar tasarrufu olan kisi ve kuruluglardan mevduat olarak
topladiklar: fonlan, kredi olarak fon talep eden kisi ve kuruluglara aktarmada aracilik
ederler. Boylece bankalar finansal sistemin en afirhikit kurumu olarak ekonomi iginde

onemli bir iglevi yerine getirirler.

¢ Kaynak Kullaniminda Verimlilik: Topladiklar: kaynaklar verimli ve kérh
alanlara, kurumsal ve kuitirel agidan 6ncelikli yorelere aktararak, ekonomideki kaynak
kullanimun: etkiler ve dolayisiyla ekonomik kalkinmaya katkida bulunurlar.®

e Bireylerin ve Kurumlarm Sahip Olduklarn Maddi Varhklann Rasyonel
Bicimde Kullandmasioy Saglama; Halkin parasal, finansal ve reel aktiflerinden olusan
mal varliklarmin kullamim bigimi izerinde, bankacilik kesiminin olusturdugu faiz
secenekleri, gelir olanaklan, vade farklan ve likitide kolayliklarinin 6nemli rolii vardir.
Bankaiar bu konularda halkin aydinlatilmasim saglarlar,

e Kisa Siireli Fonlary, Uzun Siireli Fonlar Haline Doniistiirme: Bireyler
agisindan kisa siireli ve goreli olarak kiigiik miktarlardaki fonlart toplayan bankalar,
bunlan ekonomide uzun siireli fonlar haline donistarmekte, boylece yatirimlann
finansmamn i¢in olanak saglamaktadir.

e Kaydi Para Yaratabilme: Bankalann iiretmis oldugu satin alma giiciine,
genellikle hesaptan hesaba devir esasina dayandi@i igin kaydi para denilmektedir. Kaydi
para, maddi varlig1 olmayan, yalmzca bankalarn hesaplarmna alacak veya borg kaydi
diigmek suretiyle yaratilan bir degisim, bir 8deme araci olarak tanimlanabilir (Cekierin
bir deme araci olarak kullamiimasi, kredi kart1 uygulamalan gibi).

¢ Ulasal ve Uluslararas: Ticareti Geligtirme: Bankacilik sistemi, geligtirdigi,
uyguladify cesitli 6deme ve kredilendirme yontemderi (finansal kiralama, factoring,

® UZKESICIL, a.ge., s. 11

* Recai CINAR, Aysel ERCIS, “Geng Pazarn Banka Hizmetleri Tercihleri Uzerine Bir Saha
Arasurmas”, Pazarlama Diinvast Dergisi, Say1 37, (Ocak-Subat 1997), 5. 7.
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forfaiting gibi finansman teknikleri, teminat mektuplan, vesaik mukabili ddeme,
akreditif gibi ddeme yontemleri) ile ulusal ve uluslararas: ticaretin artmasina katlkida
bulunmaktadir.

e Para Politikassmn Etkinligini Artirma: Bir ¢konomide etkili bir para
politikasimin izlenebilmesi igin geligmig bir bankacilik sisteminin varhig gereklidir.
Merkez bankalarinin para politikasina iligkin olarak kullandiklan reeskont faiz hadleri,
agik piyasa iglemleri, kargihik oranlan gibi tiim araglar, ancak geligmis bir bankacilik

sistemi aracilig: ile ekonomi Gizerinde etkili olmaktadir.

¢ Gelir ve Servet Dafhmmm Etkileme: Bankacilik sistemi izledigi
kredilendirme politikas: ile ekonomide gelir ve servet dagilimim etkileyebilmektedir.
Ozellikle son yillarda teknolojinin sagladif: avantajlar ve ekonomideki geligmelerin de
etkisiyle Tiirkiye’de bankalarin kredilendirme politikalanm ve uygulamalarm bireyler
lehine genislettikleri gézlenmektedir.

Daha teknik bir anlatimia; varolma nedenleri halen onemli teorik tartigmalara
neden olan bankalann dort temel igleve sahip oldugu belirtilmektedir:*

Odeme araglarmin ydnetimi

- Portfoy yonetimi

— Fon transferi ile likidite ve risk paylagim saglamasi

— Odiinglerin izlenmesi ve daha iyi bilgi edinme imkamn ile iglem maliyetlerini

azaltmast.
3. Bankacilik Hizmetinin Ozellikleri

a) Hizmetlerin Yapisal Ozellikleri A¢isindan

Hizmetlerin yapisal oOzellikleri; dokunmulmazlik, hetergjenlik, ayrilmazlik,
dayamksizlik olarak smiflandinimigts. Belirtilen bu ozellikler agisindan banka
hizmetleri ele alinacak olursa, asagidaki dzellikleri tagidig gorilir:”'

* Mehmet Sikrit ERDEM, Avrupa I Pazar: ve Thirk Bankacihik Sistemi, Sorunlar ve Onerifer. (Tirkiye
Bankalar Birlifi Yayinlan, Yaym No. 174, Ankara, 1993), s. 30.

1 Nimet URAY, “Banka Hizmetlerinin Dafitirmnda Aracilarm Yeri”, Pazariama Diinyast Dergisi, San
38, (Mart-Nisan 1993), s. 25,
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¢ Diger hizmetler gibi banka hizmetlerinin elle tutulmaz, gozle gdrilmez bir
ozelligi vardir. Bes duyuya hitap edilerek banka hizmetleri sanlamamakla' birlikte,
sozlesmelerle bigimlendirilebilir.? Krediler, prim tasarruflari ve tagmir deger satiglan
gibi soyut banka hizmetleri aynntili s6zlesmelerle belirlenir. Aynca bankalarda birgok
hizmet; mevduat sertifikasi, ¢ek karnesi, hesap ciizdam gibi fiziksel varliklarla temsil
edilebilmektedir.

e Banka hizmetlerinin dnemli bir 6zellii “karmagikligs”dir. Bu karmagiklifin
sonucunda da, hizmetlerden yararlanmak ve parayr bankaya gekmek igin miigterinin
ikna edilmesi gerekmektedir. Dokunulmazlik ozelligi bu ozellikle birlegince, sunulan
hizmetler yalniz fiziksel olarak degil, zihinsel olarak da dokunulmaz bir nitelik alir.

¢ Banka hizmetlerinin diger bir dzellifi de, belli bir hizmet standardina
ulagilmasinin gii¢ olmasidir.® Herhangi bir bankanmin A subesinden memnun olup, B
subesinden memnun olmayan veya aynt subede C beyden hosnut olup, K beyden hognut
kalmayan birgok miigteri vardir. Iki sube veya isgéren arasindaki bu farkin en biyik
nedeni, standart hale gelemeven davramslardan kaynaklanmaktadir,

e Hizmetlerin aynlmazlik ozelliginden dolayi, banka hizmetleri dogrudan
dagitim kanallart kullanilarak miigteriye sunulur. Bu, agilan subeler araciigtyla yapilir.
Yani;, banka hizmetlerinin sonradan kullanilmak iizere, Gretilip depolanmast mimkiin
degildir.

Bu yontem yillardir nakit toplama ve bunun dagitiminda, borglanmada ve bir
dizi farkli hizmetin sunulmasinda etkin yOntem olarak, banka subelerinin biiyiik
caddeler tizerinde, misterilere kolay erigilebilir yerierde, goriinir halde olmalarm
gerektirmektedir. Fakat giinimiiz bankacilig gesitli etkenlerden dolayl, dolayl: dagitim
kanallart arayisi igerisine girmigtir.

Hizmetlerin aynimazlik ilkesinin difer bir sonucu, hizmetin degeri kadar,
hizmeti sunamn davrams ve tutumlanmn da 6nem kazanmasidir. Ciinki, hizmetler

% CINAR, ERCIS. s. 9.

 Sitka COSKUN, “Bankacihikta Pazarlama ve fliski Pazarlamasi Kavramu”, Thirkiye Iy Bankas: Dergisi,
Yayn No. 361, s. 38.
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ancak davramslar ile goriilebilir hale gelir. Ornefiin, zamaninda, eksiksiz standartlara
uygun yapilan herhangi bir bankacilik islemi, sunanin olumsuz tavirlan yiziinden,

olumsuz olarak algilanabilir.

e Diger yandan, hizmetin deSeri ve saglanan fayda goguniukla hizmeti sunan
kadar, hizmeti alanin bilgi, beceri ve katthmna baghdir. Bu, banka hizmetlerinin
eszamanhlik (ayrilmazhk) niteliginin bir sonucudur. Karmagik hizmetleri agtklama,
alternatif yollarin avantaj ve dezavantajlarim tartigma, sorulart detayll cevaplandirma
gerekliligi, bankacihikta iretim ve titketimin aynlmazliginin bir gostergesi olarak ileri

siriiliir.

b) Musterilerin Satin Alma Davramslar Agisindan

Hizmetler, mallarda oldugu gibi musterilerin sattn alma davramglanna gore
degerlendirildiginde bankacilik hizmetlerinin gok sayida ve degisik niteliklerde oldugu
gorilir. Bu nedenle tim bankacilik hizmetleri tek bir gruba sokutamaz* Ornegin;
mevduat hizmetleri kolayda hizmetler grubuna girerken, kredi hizmetleri befenmeli
hizmetlere, bankalarca sunulan damgmanlik, leasing (finansal kiralama) gibi hizmetler

Ozelligi olan hizmetler grubuna girer.

¢) Bankacilik Hizmetlerinin Pazarlanmasindaki Ozellikli Noktalar Agisindan

Bankacihik hizmetlerinin pazarlanabilmesinde, diger hizmetlerin pazarlanmas
alanlarna gore sahip oldugu dzellikli noktalar §oyle belirlenmigtir:*

Emanet Sorumluiugu Alma Ozelligi: Sadece bankacihk hizmetlerinde degil,
diger tiim mal ve hizmetlerin pazarlanmasinda gesitli sorumluluk alan ve diizeylerinin
bulundugu bir gergektir. Fakat, bankacilik hizmetlerinin pazarlanmas: alaminda
yilkiimliilitkler gok daha kapsamii, ciddi ve agir sonuglara sahiptir. Esasen bankalar bir

* Necdet TIMUR, Banka ve Sigorta Pazariamast, (Anadolu Universitesi-AGF Yayinlan, Yayin No. 412.
Eskisehir, 1994), s. 18.

% FERMAN, a.ge., s. 22.
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“emanet sorumlutugu” altindadirlar, miisterilerine, onlarin birikimlerini, givenilir bir
mutemet, saglam bir yediemin hilviyet ve zihniyetiyle deZerlendirecekleri konusunda

giivence vermek durumundadiriar.

Birikim Cekme (Mevduat) ve Dagitma (Kredi Verme) Ozelligi: Bankacilik
hizmetlerinin pazarlanmasinda amag, birgok hizmet ve malin gergekiestirilmesini
saflayan ana meteryal olan paramin bankaya gekilmesi (toplanmasi) ve dagitimasi
seklinde olmaktadir.

Ana materyal olan paranin bankaya ¢ekilmesi (toplanmas1) ise, temelde bir “tkna
etme” siirecidir. Diger alanlarda, 6rnegin otomobil endiistrisi yan sanayiini ilgili oto

pargalarimi satmasi i¢in ikna etmeye mecbur degildir.

Ekonomik ve idari diizenlemelere kuvvetle bagh olma ézelligi: Hangi alanda
ve hukuksal yapida faaliyet gosterirse gostersin, biitlin isletmelerin, ekonomik ve
yonetsel diizenleme ile uygulamalardan etkilendikleri; bunlara bagh olarak varlikiarint
sirdirdikleri agiktir. Ancak, finansal hizmet sunan kuruluglarm diger alanlardaki
isletmelere gore ¢ok daha fazla ve kat: bigimde diizenlemelere bagli olduklar da bir
gergektir. Bankalar kurulug sermayesinden, ortaklik hikimlerine; aynlmast gereken
munzam karsiliklardan, reklam igerik ve uygulamalarina kadar hemen her alanda
diizenlemelere kan bigimde uymak durumundadirlar. Diger yandan izlenen ekonomik
politikalara bagli olarak ortaya ¢ikacak enflasyon, dis 6demeler dengesi, tanimsal fiyat
diizeyleri gibi faktorler, banka pazarlama politika ve uygulamalarinin yiksek esnekiik

ve uyarlanma dzelliklerine sahip olmasini zorunlu kilmaktadir.

Miisteri Potansiyellerini Teghis Ozellii: Finansal kuruluglarin ayirt edici bir
ozelligi olarak belirtilen kredi sajlama konusunda, migterileri kredibilitelerinin
belirlenmesi krediyi kuilanacaklann proje veya alanlann teknik incelemelerinin
yapilmasi, teminat unsurlarimin incelenmesi gibi ¢aligmalar s6z konusu olmaktadir.
Baganih kredi pazarlamasinda, defisik migteri potansiyellerini saghkli olarak
belirlemek gerekli sart olmaktadir.



25

4, Bankalarca Sunulan Bashca Hizmetler

Bankalarin esas faaliyetleri halkin elinde duran gereksinim fazlasi paray:
saklamak ve degerlendirmek amaciyla halktan toplayip iy yapmak isteyen ancak kaynak
(sermaye) bulamayan girisimcilere belli bir bedel karsihfinda kullandirmaktir *

Bankacilifin ortaya ¢ikiginda bugtine kadar olan geliymeler ve sunulan hizmetler
geleneksel ve gagdas bankacilik hizmetleri olmak iizere iki kisimda incelenebilir.”

a) Geleneksel Bankacihk Hizmetleri

Bankalarin geleneksel hizmetleri mevduat toplama, kredi verme ve bankacilik
hizmetleri olmak tizere (i¢ ana baghk altinda toplanabilir:

o Mevduat Toplama: Bankalar, kisi ya da kurumlarn ellerinde atil halde
duran, gelir elde etme veya giivenli bir bigimde saklanmalan amag¢lanyla bankaya
getirdikleri paralan toplayarak, istediklerinde ya da belli bir vadenin sonunda, belli bir
bedel karsilig1 geri 6deme hizmetini gergeklestirirler,

o Kredi verme: Bankacihikta kredi, belli kosullarla kigilere &diing verilmesi
veya onlarin bu yiikiimliilitkleri i¢in garanti verilmesi anlamina gelmektedir,” Bir kigiye
kredi verilmekle ona hem mali bir olanak saglanmakta, hem de saygmhk

kazandinlmaktadir.*”

e Bankaciik hizmetleri: Ozellikle ticaret bankalanimin fon toplama ve
dagitma islevinin haricinde gergeklestirdidi tiim faaliyetlerdir. Belli bir bedel
karsthfnda kigilere sunulan bu hizmetlerden en 6nemlileri akreditif, tahsil senetieri,
havale, kiralik kasalar, menkul degerler ve repo hizmetleridir.

% SUNGUR, ag.¢., s. 2.

%7 Mehmer KOCUK, “Bireysel Bankactiik, Otomasyon ve Tiirkiye'de Bireysel Bankacilik”, Uzman
Gagiyle Bankactiik Dergisi, Arahik 1993, s, 28,

*® SUNGUR, a.g.e., 5. 62.
* SUNGUR, a.ge., s. 62.
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b) Cagdag bankacilik hizmetleri

Son yillarda bankacilik sektoriinde teknolojik geligmelerin de etkisiyle,
sunulabilecek hizmet cesitlerinde artiglar meydana gelmistir. Telefon bankaciligy,
otomatik vezneler ve satig yerlerinde kredili alig veriy olanaklan gibi uygulamalar
bankacilig 24 saate ve 365 giine yaymigtir.*

o Kredi Karti: Kredi karti, kart hamiline agilmug bir potansiyel krediyi ifade
eder.” Bankalarin haricinde, baz1 kuruluglar da kredi karti hizmeti sunmaktadir. Bu
kredi karti kuruluglarimin bazilan uluslararasi diizeyde faaliyette bulunur. Ornegin; Visa,
Mastercard, Euracard, Dinners Clup kartlanini gikartan kuruluglar gok genis bir aga ve
. yitksek miktarda ciroya sahiptirler ve bankalar ¢ogu kez bu kuruluglarla anlagma

yapmak suretiyle, bu kuruluglarin kartlarim pazarlamaktadirlar.®

o Otomatik Vezne Makinalan (ATM): Otomatik vezne makinalan
(ATM’ler) ilk uygulanmaya bagladiklarinda kullamecilarina belirli miktarlarda nakit
veren para saglayicilan geklindeydi.® Teknolojik geligmelerie birlikte, ginimiizde
ATM’lerden para ¢ekmenin yanisira, yatinm hesabi iglemleri, virman (transfer) iglemi,

hesaba para yatirma gibi iglemler igin de yaralamlmaktadir.

o Tiiketici Kredileri: Genel anlamda tiiketici kredileri, herhangi bir hizmetin
veya malm satin alimina bagl olarak veya olmayarak ticari amaglar diginda bireylere,

sonradan belirli kogullarda geri 6denmek tizere verilen krediler olarak tanimlanabilir, **

e Menkul Kiymetler Hizmetleri: Hazine bonosu, varhfa dayali menkul

kiymet, yatirim fonu alim satim iglemleri; repo gibi hizmetler sunulur.

% UZKESICL age., s. 24.

%! Sedat YETIM, Kredi Kartiar ve Tiiketici Kredileri, Sermaye Piyasasi Kurulu Yayinlari, Yayin No. 69,
Nisan 1997, 5. 7.

2 KOCUK, age.,s. 29.

% Pelin ALPERGIN, Bireyse! Bankaciitk, Tirkiye Bankalar Birligi Yaymlan, Yaym No. 160, Ankara, 1990,
5. 34.

% ALPERGIN, a.ge., s. 6.
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e Satiy Noktasindan Elektronik Fon Transferi (EFT): Bir kart vasitasiyla,
terminallerden, miisterinin kendi banka hesaplanindan, satictmin banka hesabina para
aktanilmasi faaliyetidir.

e Ev ve Ofis Bankacihii: Ev ve ofis bankaciliinda, miisterinin ev ofisindeki
bilgisayar veya televizyonu, telefon ya da kablolu televizyon hatlan aracilifiyla
bankalara baglanmakta ve miigteri bu yolla ev/ofisinden hi¢ aynlmadan banka hesabt
{izerinde tasarrufta bulunabilmektedir.*

Bu imkandan yaralanan miigteri menkul alim satimu yapmak, hesap durumunu
ogrenmek, déviz alip satmak, diizenli édemelerini yapmak, kredi limitlerini 6§renmek
gibi iglemleri bankaya gitmeden gergeklestirebilmektedir.

e Bilgi Damyma (Miisteri TemsilciliZi) Hizmetleri: Gerek musteri odakl
bankacihk felsefesinin, gerekse halkla iligkiler uygulamalarinin uzantisi olarak giindeme
gelmiy yeni bir bankacilik hizmetidir. Miigteri temsilciligi uygulamas: Ggiineid bélimde
ayri bir baslik altinda incelenmigtir.

B) BANKACILIK HIZMETLERINDE KALITE VE KALITE
ANLAYISININ GELISiMI

1. Bankacihik Hizmetlerinde Kalite Anlayigmmn Geligimi
Bankalar willarca kaniksanmis hizmetleri, bilinen yol ve yontemlerle
yuriitmiigler ve yeni arayiglara girme ihtiyaci hissetmemiglerdir.

Yiizlerce yil iglevlerinde énemli bir defisim gérilmeyen bankacilik, ginlimiiz
teknolojisi, teknoloji rekabeti ve bilgi toplumunun talepleri karsisinda siiratle kabuk
degistirmeye zorlanmaktadir.%

Bankacilik sektoriiniin “kalite kavrami” ile tamigmas: da yakin bir zaman dilimi
icinde olmustur. Bu gecikmenin nedenleri bir kaynakta su gekilde belirtilmigtir:®

8 Sabih ARKAN, Bankacihikta Kullamlan Yeni Elektronik Sistemlerle Hgili Hululd Soruniar, Ttrkiye
Bankalar Birligi Yayinlan, Ankara, 1991, s. 28.

% Heinz GOLDMAN, Miisteri Kazanmak, Cev: Segkin Selvi Cilizoglu, (llgi Yayincilik), 1989. s. 1.

87 Nese Songiir, “Baniccihke Sektoriinde Kalite ve Uluslararas: Kalite Giivence Yonetimi Sistemi
Standartlarmun Uygulanmasi, Ferimiilik Dergisi, Say 1, 1997, s, 125.
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¢ Kalitenin sadece sanayi sektoriinde uygulanan bir faaliyet olarak
degerlendirilmesi ve iiretim isletmeleri ile 6zdeglestirilmesidir. Kalite ve kalite konirol
faaliyetlerinin  hizmet sektoriine, ozellikle de bankacihk iglemlerine nasil
uygulanacagim agiklamak ve hatta kaliteyi tammlamak bile karigik ve gii¢ gériiniiyordu.

¢ Icinde bulundugumuz yiizyihn ilk yanisinda teknolojinin ginimuzdeki kadar
ileri olmamas: nedeniyle bankacilik islemlerinin ¢ofu ¢ahsanlar tarafindan elle

yapiliyor ve siirekli kontrol ediliyordu.

s Yoneticilerle kalite ve miigteri iliskileri konulannda konugmak oldukga
glictii ve yoneticiler bu kavramlar ile ilgili herhangi bir sorun oldufunu kabul
etmiyorlardi. Kalite sadece hatalann bulunmas: olarak algilamyor, miifettigler ve hesap
kontrolleri ile hatalart bulmaya galigtyorlard.

¢ Tiketicilerde (miisterilerde) de bankalar ve migteri hizmetleri ile ilgili bir
arayts ve istek yoktu. Bankalar zaten kamu oyunda biiyiik sayginlif olan kuruluglardi.

Bankacilikta kalite kavramina olan ilgiliyi, bankalarin bireyle ilgilenmeye
baslamalartyla 6zdeslestiren diisiinceye gére bu gelisim soyle ifade edilmektedir.*

Bankacihik sektorii, kurumsal pazarlarda doyma noktasina ulagmig, kdr marj
giderek diigmilg ve ozellikle son yillarda yasanan ekonomik krizler (6m. Asya krizi)
bankacilikta riskleri de beraberinde getirmistir. Yaganan bu ¢okiisler, bankalann gtivenli
limanlara siginmasimui zorunlu kalmigtir. Boylece bankalar, toplumu olugturan bireylerin
istek ve ihtiyaglarina yonelik yeni hizmet olanaklann yaratrmgtir. Bankalarin bireysel
alanda baslattiklann bu yeni uygulamalann ana unsurunu da, fiyattan gok, hizmet
kalitesinde farklilagsma olusturmustur. Bu gelisimin en énemli kamtlarim, bankalarin
sunmus olduklan reklam programlarinda gozlemlemek mimkiindir. Bankalar artik
gecmiste oldugu gibi vilksek faiz oranlan verecekleri, en diigiik havale {icretini
alacaklar1 gibi mesajlarla miisteri kitlelerine seslenmemektedir. Mesajlarinda kendilerini
daha ‘hizli, daba aktif, daha ulagilabilir, daha etkin, daha kaliteli seklinde

tanimlamaktadirlar.

o8 Safak ITKU0, Sitheyla AKBULUT ve Erding ERGENG, “Bankalar Bireyi Kegfetti” Business, Say 8,
(Temmuz 1998), s. 12,
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Artik bankalanin, finans kurumiari olmanin 6tesine gegerek hizmet kurulugiar
olma vakti gelmigtir. Bu gelisimler sonucunda bankalar igin kosulsuz migteri

memnuniyeti, yaraticilik gibi faktorier on plana ¢ikmugtir.

2. Bankacilik Hizmetlerinde Kalite

a) Bankalarda Hizmet Kalitesi Kavrami

Cesitli bankalar tarafindan “Bankacilik Hizmetlerinde Kalite” kavrami su
sekillerde tammlanmgtir.

Nashville TN’de, First American Corporation adli bir banka amaglarintn, Gst
diizey bir hizmet kalitesi yakalamak oldugunu belirterek kaliteyi, “irin veya
hizmetlerin temel karakteristiklerini temsil eden standartlara (migterilerle tanimlanmsg
ihtiyag ve beklentilere dayanan) uyum” ve “lriin veya hizmet itretmek igin, kaynaklar

verimli kullanmak™ olarak tanimlamugtir,®

Garanti bankas: kaliteyi; “Bir Griimin veya hizmetin, misteri ihtiyaglanm
kargilayabilme kabiliyetine dayanan ozellikler toplam1” olarak tantmlamaktadir.™

Kogbank ise kalite “bir iiriiniin veya hizmetin kullanicinin ihtiyaglarint ne &lgiide
karstladimin bir dlghist” ifadesini kullanmigtir.”

Tammlardan da anlasgilabilecegi gibi bir bankammn kaliteli hizmetler sunmas:

hedef kitlesinin gereksinim ve isteklerine uygun hizmetler sunabilmesi demektir.

b) Kalite Sisteminin Bilegenleri

Bankalann siirekli olarak kaliteli hizmetler sunabilmesi, kalite yOnetimine
sistematik bir yaklagim gerektirir. Bu sistematik yaklagimin temelinde, bankamn tiim
seviyelerinde kalite prensiplerine uyulmas: ve sunulan hizmetlerin, miisteriden elde

edilen bilgiler dogrultusunda, siirekli gozden gegirilmesi yatar.”

% Hestand RANDY, “Measuring the Level of Service Quality”, Quality Progress, (Eyliil 1991), p. 55.
™ Garanti Bankast Hizmet i¢i Egitim Brogfrlerinden yararlamlrmstir,

™ “Iizmet Kalitesinde Miskemmellik Egitimi”, a.g.e., Bolim 6, s. 2.

7 “Hizmet Kalitesinde Mitkemmellik Egitimi”, a.g.e., Bélim 1, s. 1.
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Sekil 1.1 Kalite Sisteminin Bilegenleri

Gert SCHUKIES, Halkla Higkilerde Migteri Memnunivetine Donik Kalite, Rota Yaymlar,
istanbul, 1998, s. 46,

Bu bilesenleri su sekilde tammlamak mimkiindiir:

ba) Yénetim sorumlulugu: Banka ydnetimi, bankanin sunmakta oldugu
hizmetlerin kalitesinin gelistirilmesi ve misteri memnuniyetinin artinimas: igin, tiim
gahisanlarma yol gosterecek bir “kalite politikasi” olugturmalidir. Bu politikamn
basariyla uygulanmas: kalite sisteminin geligtirilmesinde yonetimin verdigi kararlar ve
bu kararlann etkin olarak isletiimesine baghdir.™ Yénetim kalite politikasim

olugtururken su hususlan kendisine rehber kabul etmelidir.™
o Surulacak hizmetin derecesi.

o Kurulusun kalite itibar: (Om. BenimsediZimiz kalite anlayiss, kendi alamnda
dimnyamn en iyileriyte siirekli kiyaslamalar yaparak dncelikle Tiirkiye’de lider olmaktr.)

7 “Hizmet Kalitesinde Mitkemmellik Egitimi”, a.g.e., Bélim 2, 5. 2.
™ «Hizmet Kalitesinde Mitkemmellik Egitimi”, a.g.¢., Bolim 2, 5. 3.



31

o Kalite hedefleri (Orn. Rakiplerimiz arasinda “en kaliteli hizmet sunan
banka” tnvamm devamli korumaktir. Bu konuda basann bafimsiz aragtirma
kuruluglanna yaptinlacak miigteri anketlerinin sonuglart ve is hacminde ve pazar
payindaki gelismeler ile dl¢iilecektir.)

o Kalite politikasmm uygulamaya gegirecek kurulus personelinin roli.
Yénetimin difer sorumluluk alanlar ise goyle siralanabilir:

o Kalite Sistemi Icin Yetki ve Sorumlulukla lgili Kararlarm Verilmesi:
Faaliyetleri muigterilere sunulan hizmetlerin kalitesini etkileyen tiim banka personeli

igin; gerek genel, gerekse dzel sorumluluk ve yetkileri agikca tammlanmalidir.

o Kalite Yonetimi Sisteminin Gdzden Gegirilmesi: Banka yonetimi, kalite
politikasindaki uygulanmasinin  etkinligi, kalite hedeflerinin bagariima oranim
gozlemlemek ve siirekli uygunlugun saglamp saglanamadifini belirlemek amaciyla,

kalite sistemini periyodik ve bagimsiz olarak gozden gegirmelidir.

bb) insan Kaynaklar: hizmet kalitesi, miisterilerin beklentilerine yamt verecek
tiim fiziksel olanaklann saglanmasiyla ilgili oldugu kadar, insanin dnemli ve degerli

e ¥ an

gorilldagi bir yonetim anlayiginin varliiyla da ilgilidir.™

Bu konuda yénetimin; kalite hedeflerine ulagabilmek i¢in insan kaynaklarim ele
alig bigimi su boyutlar: kapsamalidar:

e Motivasyon: Personel segiminin, yeterlilik bazina gbre yapilmasindan
baglayarak, personelin sunulan hizmetin en énemli pargas: oldugunu hissettirmesine
kadar yapilan bir dizi ¢aligmay: ifade eder.

e Egitim: Bankalarda hizmet kalitesini giivence altina almada, stratejik 6neme
sahip hususlardan birisi de egitimdir. Egitim bankamn giinliik faaliyetlerindeki dedisim
ihtiyacini ortaya gikarir ve geligimi saglayacak temelleri belirler.™

™ Belkis OZKARA, “Hizmet Igletmelerinde, Hizmet Kalitesini Geligtirmede insan Kaynaklan
Yénetiminin Rolii”, 4, Ulusal Kalite Kongresi, (8-9 Kasim 1995), Istanbul, s. 322.

76 “Hizmet Kalitesinde Midkemmellik Egitimi”, a.g.e., Boliim 2, s. 6.
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o [letigim: Hizmet kalitesini iyilegtirmede; banka elemanlarinca ohigturulan
ekiplerin 6nemi buyiktir. Ekipler seklinde yuritillen bu caliyma ortamunda ise bu
anlagmamn temini igin vogun bir iletisim ortam: gerekecektir. Bu npedenle banka,
personelinin etkin iletigim igin gerekli bilgi ve tecriibeye sahip olmasini, misteriyle ve
diger banka personeliyle zamaninda ve kolayca iligkiye girebilmesini, ekip olusturarak,
bu ekip i¢inde ¢aligabilmesini saglayacak bir ¢ahigma ortamina sahip olmalidir.

be) Kalite Sistemi Yapisi: Banka, belirlenen kalite politikas: ve kalite hedefleri
gergevesinde bir kalite sistemi gelistirmelt, uygulamaya gegirmeli, dokiimante etmeli ve
sistemin igbirligini sirdiirmelidir.” Bu kalite sistemi ise G¢ temel siireci (pazarlama,
tasanm ve hizmet dagwimum) kapsayan tim islemler igin performans istekierini

belirlemelidir.

Bankalarda kurulacak olan kalite sistemleri, hatalann belirlenmesi ve
ayikianmas: degil, hatalarin 6nlenmesini temei ilke kabul etmelidir ™ Onlemede ana
fikic, sorunlar ortaya ¢tkmadan Gnece ¢6ziimleri olugturmak, Uriin ve hizmetlerin
yapisina tasarum yoluyla dstinlik ve kusursuzluk katmakir® Toplam Kalite
Yonetimi’nin “yangim sondiivmek bir ije yaramaz, onemli olan yangiun bir daha
olmamasm saflamaktir” 6zdeyisi ile simgelenen bu temel ilkesinin bankalarda da
hayata gegirilmesi saZlanmalidic.®

c) Bankalarin Hizmet Kalitesine Yonelik Benimsedigi Degerler™

o “Misteri velinimefimizdir”: Musteriler igin deger yaratmak, beklentilerine
kalite ve istikrarla karsilik vermek ilk énceliktir.

»  “Daima en iyi olmak, vazgecilmez hedefimizdir”: Kalitede ve hizmette en
iyi olmak ve kamuoyundaki imaj1 korumak ana hedeflir. Bu hedefe ulagmak {izere

77 “Hizmet Kalitesinde Mitkemmellik Egitimi”. a.ge., Bokim 2, . 10.
™ “Hizmet Kalitesinde Mikemmellik Egitimi”, a.g.¢., Bolim 2. 5. 10.

? Gokhan YURTCU, “Bankacitikta Toplam Kalite™, 4. Ulusal Katite Kongresi, (8-9 Kasim 1995),
Istanbal, 5. 533.

® Gomil YENERSOY, Toplam Kalite Yonetimi, (1. Basun Rota Yayiniar, {stanbul, Mart 1997). 5. 78.
" Ba bilgiler YKB, Garanti Bankass, Kogbank yetkilileri ile yapilan gorasmeler sonucunda belirlenmistir.
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faaliyet gosterilen alanlarda yonetimi istlenmek ve piyasada lider olmak temel ilke
olmalidir.

e “En onemli sermayemiz, insan kaynagmmizdwr”: Urin ve hizmetlerimizin
kalitesi isgorenlerin kalitesiyle baglar. En iyi personeli ve yetigmiy insan gliciind
bankaya g¢ekmek ve istihdam etmek, isgorenlerin yeteneklerinden, giicinden ve
yaraticth@indan azami fayda saglamak, verimliligini arttrmak, gelimesine imkan
tamimak, igbirligi ve dayanismann oldugu bir ortam yaratmak kalite i¢in 6nemlidir.

o “Amacumz siirekli geligme igin kaynak yaratmakny”: Hizmetin sirekliligini
saglamak iizere, gerekli yatiimlan gergeklestirebilmek, kiglik ve biyik tasarruflann
birlesmesini tesvik etmek iizere sermayenin hakki olan kdn hissedarlara saglamak,
calisanlarimn ve toplumun ekonomik ve sosyal gelismesine yardimci olmak (izere,
faaliyetlerden kaynak yaratmak ve tiim kaynaklarn akile:r kullammimi saglayarak

savurganhga 6diin vermemek ana ilkedir.

o Her diizeyde ve boyutta agik iletigim, kalitenin vazgecilmez ogesidir.

o (Calisan herkesin “kendi iginin lideri” olduguna inanmak kalite hizmetinin

ana ilkesidir.

o Ustin iy ahlak: ve dirist ¢calisma ilkelerine uymak, Tirkiye ve diinya igin
cevre koruma bilinciyle davranmak ve bu bilinci yaymak gorevi temel degerler
arasindadr.

3. Bankacihk Hizmetlerinde Kalite Boyutlan

Hizmet igletmelerinde gegerli olan kalite boyutlarnin bankacilik hizmetlerinde
de gegerli oldugu gesitli kaynaklarca saptanmig” ve bu boyutlarn bankaciik
sektoriindeki ozellikleri soyle belirlenmistir.

o Givenilirlik: Bankaca sunulan hizmetin, ilk defada doZru olarak yapilmasi,
kusursuzluk ve verilen sézlerin zamaninda yerine getirilmesini ifadeler.

2 Blez, “Hizmet Kalitesinde ‘Mikemmellik Egitimi, a.g e, Bolim 6. s 3; KILINC, a.g.e., 5. 39, PASA,
ERIM, a.ge, s. 46, OZTURK, a.ge., s. 71.
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e Heveslilik: Banka galisanlarimin, her zaman hizmet vermeye hazir ve istekli

olmalandir.

o Yeterlilik: Banka caliganlannin sunmug olduklan hizmetlere dair, gerekli
teknik bilgi ve beceriye sahip olmalaridir.

o Nezaket: Banka calisanlaninin davramglarindaki kibarlik, sayg1 kurallarina
uygunluk ve arkadagca yaklagimi ifade eder.

o Inamulwhk: Banka caliganlariun, hizmet sunumu sirasindaki diristlilk,

verilen sézlerin yerine getirilmesi boyutudur.

e Emniyet: Bankalarin “emanet alma sorumluluklannm™ en st diizeyde

olmasinin yarattif bir sonugtur.

o FErigilirlik: Aramldiginda, ihtiya¢ duyulduSu anda hizmete kolayca
ulagabiimeyi ifadeler.

e Jletisim: Misteriye anlayabilecegi bir dille, hizmet halkinda bilgi vermek ve
yonlendirebilmekle ilgili gabalarin ve imkanlanin varligidir.

o Miisteriyi tanmmak: Migterilerin teker teker ele alinip, 6zel olduklanmn

hissettirilmesi ve hizmetle ilgili bireysel isteklerinin giderilmesi ¢abalarinin toplamidir.

o Fiziki goriiniim: Kullamlan araglarin, personelin ve hizmet sunulan mekamn

fiziksel imkanlarnn yeterlilifine iligkin bir boyuttur.

Hizmet sektoriiniin tiimiinde gegerli olan bu boyutlar, bankacilik hizmetinin
kendine ozgii birtakim 6zelliklerinden dolayr daha ayn bir dnem arzetmektedir.
Omegin, daha dnceki konularda soz edilmis olan, “emanet sorumlulugu alma diizeyinin
yitksekligi”, giivenilirlik, emniyet, inanilirhk gibi kalite boyutlarini, bankacihik
sektoriinde, diger hizmet alanlartna gore daha oncelikli bir konuma yerlegtirmektedir.
BankaciliZin konusu olan paramn, bankaya ¢ekilmesi bir “ikna etme siireci”ne bagl
oldugundan, iletigim, fiziki goriniim, nezaket, yeterlilik boyutlan énem kazanmaktadir.
Mevduat olarak toplanan paralanin, kredi olarak kullandmlmast iglevini
gergeklestirirken de bankalar “miigteriyi tammak™ kalite boyutunu farkl tarzlarda
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yararlanabilecekleri bir boyut olarak ele alirlar. Bu sayede hem mugterinin bankadan
beklentileri hem de bankanin miisteri kredibilitesi tespit edilmis olacaktir.

4. Bankalarda Kaliteli Hizmet Sunumunu Engelleyen Isletme i¢i Faktérler

Hizmet isletmelerinde verimsizlik, fretim igletmelerinde oldugu gibi, tiketict
icin fiyatlan yikseltir ve yagam standardim diigiriir.® Bankacilik sektoriinde de durum
aymdir. Hizmetin istenen bigimde misteriye sunulmasi, genel mudirlitkten subelere

kadar ¢ok iyi 6rgtitlenmigbir yapinn varh@m zorunlu kilar.®

Banka migterisi hizmet iligkisi i¢inde oldugu bankasindan en azindan
reklamlarda gosterildigi performansta hizmet kalitesi bekleyisi iginde olacaktir. EZer bu
beklentiler tiiketicinin zihnindeki kalite kavramim etkilivorsa, pek ¢ok sey vaat edilip
gergekte bunlar hizmette verilmiyorsa, migteri hayal kinkhifina ugrar; beklentileri
fazlalagir, ama yitksek kalite algilamas: azalir.*

Bankalarca sunulan hizmetin kalitesini engelleyen, “igletme i¢i” faktorler barka

hizmelti siirecleri, hizmet elemanlar: ve fiziki ortam olmak tzere U¢ grupta incelenebilir.
a) Banka Hizmeti Siireglerinden Kaynaklanan Sorunlar

Her isletmede oldugu gibi, banka isletmelerinde de, kaliteli hizmet sunumu,
uygun bir orgiitsel yapimn varhfina baglidir. Bankamn mevcut orgitsel yapisi ve
hizmet sunumuyla ilgili slireglerde yasanan aksakliklar, hizmet sunanlarin verimliligini
etkileyecektir. Bu sorunlar goyle siralanabilir;

e Bankalarin esneklik tasimayan ve gok kademeli kati hiyerarsik yapilar,

kalite felsefesinin “sifir hiyerarsi” temel ilkesine zit bir gériniim arzeder.

s Sube muidiirlerinin biiyilk bir ¢ogunlugunun, zamanlarimn hemen hemen

tiimiinii krediler ve mevduat konusundaki caligmalara harcayip, gerek miisterilere,

% Edward DEMING. Krizden Cifas, Cev. Cem Akas, (Argelik Yayimu, Istanbul 1996), s. 150,

# Ramazan GEYLAN, “Ticari Banka Subelerinde Verilen Hizmetin Kalitesini Olumsuz Yonde Etkileyen
Sorunlar”, Anadolu Univ. [iBF Dergisi, (Haziran 1996), Cilt 4, Say1 1, s. 44.

¥ KILING, a.ge, s 41.
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gerckse personele ayiracak zamaniarimn olmamasi, personel agismdan motivasyon
yoksuniugu yaratsr.*

o Ozellikle biyitk subelerde, sube igi islemlerin yapilmasinda rotasyona
gereken onemin verilmemesi, her bir servis elemammn, yapilan iglerin butunlGgini
gormesini engeller. Bu durum ise ekip caligmasmin igbirtigini zorlagtinier bir etk

yaratir.

e Servis sefleri veya gef yardimerlanmn bankacilik bilgilerinin genelde yetesli

diizeyde olmasina ragmen, yonetim konusunda gerekli efitimi aldiklan sdylenemez.¥

» Mevout bankalarin gogunda, personel performans degerlemelerinin gergekei,
zamaninda, geri bildirim tegkil edecek bigimde uygulandiklarny soylemek mismkin
degildir.

e Sunulan hizmetlerdeki ¢esitlendirme hizimin, organizasyon yapisindaki
gerekli uyumun olugturulmas hizindan yilksek olmasi ve gok fazla yenilik, hizmeti
daha karmastk ve daha kontrol edilemez hale getirebilir.® Ctinkil her yeni hizmetin,
hizmet elemanlan ve misteri tarafindan bir benimsenme siirect vardir.

e Bankalann yetersiz personel istihdamlanindan dofay1 az sayida elemanla gok
fazla sayida i3 basarilmaya ¢aligilmasi, aynt monoton isi, uzayan kuyruklar Gniinde
defalarca tekrarlamak, hizmet elemammin miisterisine otomatiklesmig bir tarzda
yaklasmasina neden olur.” Bunun dogal sonucu olarak da misteri hislerini géz ontine
almadan olabildigince tuzli davranip siray: eritmek amag haline gelir.

Anlagilmas zor ve kompleks bir yaptya sahip olan bankaciik hizmetlerinin agin
prosediir, artasiyecilik ve formalitelerle migterinin goziinde daha da karmagik hale
getirilmesi, miigteriyi gerekii anlar diyinda bankayla ig yapmaktan ahkoyar.

o Bankacilik sektariinde caligan elemaniarn genelde kisa dénem iggici olarak
degerlendirilmesi bu elemanlarin egitimine ayrilan biitgenin azaltiimasina yol agmugtir.
Bunun dogal sonucu olarak da bankacilik sekiSrinde caliganlar az egitilmis, ¢ok

calistinlmug ve motivasyonu eksik kisiler haline gelmigtir.”

¥ GEYLAN, a.ge., 5. 45.

¥ GEYLAN, a.g.c., §. 43

BKILING, a.ge., 5. 41,

P REING, age., s 41

® «ffirmet Kalitesinde Milkemmellik Egitimi”, a.g.c., B3lam 6, . 1.
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b) Hizmet Elemanlarindan Kaynak{anan Sorunlar

Bankamn orgiitsel yapisindan kaynaklanan soruniann en alt diizeye indiriimesi
her zaman kaliteli hizmeti garantilemez. Ciinkii milyteri tatmini hizmet verilirken
saglanir ve hizmet performansiun kalitesini artirmak icin de hizmet elemanlarindan

kaynaklanan sorunlanin en aza indiritmesi gerekir.

Bu sorunlari soyle siralayabiliriz:

e Gin iginde galigma saatlerine uyulmamast (saaatlik izinler, iye geg gelip

erken aynimalar, galisma saatlerinde ig haricinde gegirilen zamanlar }
o Hizmet ici eBitime karg: isteksizlik.
e Banka misterilerine karpi nezaket, ilgi, gileryiizden uzak davramslar

sergilemek.

e Banka cahsanfarina uygun olmayan giyim tarzlan iginde (abartils, itinastz
vb.) hizmet sunurunu gergekliestirmek.

o Gerek missterilerin gerekse hizmet verenlerin degigik ortamlardan geliyor
olmast, kiltir, egitim, yagam tarz: vb. pek gok konuda farkhlikiar ortaya gikartmaktadir,
Bu, farkliliklarn iki veya daha ¢ok kisinin kargilikli iletisimi sonucunda ortaya cikan
hizmetin kontroliinii ve standartlastirilmasin, Uretim sekibrine gore daha zor hale
getirmektedir.”

¢) Fiziki Ortamdan Kaynakjanan Soruniar

Miigteriye sunulan hizmetin kaliteli olabiimesi, hizmet veren isgorenlerin fiziki
imkanlarla (arag-gereg, makine performans: vb.) desteklenmesine de baghdir. Fiziki
imkansizliklardan kaynaklanan sorunlart soyle siralayabiliriz:

o Misterilerin kolayca ulagabilecekleri dafiim kanallarma szhip olmama
(cografi konum itibariyle banka subelerinin yanlg yerlerde kurulmalan).

» Hizmet sunan elemanlara saglanan arag-gereg yetersiziigi.

M wHizmet Kalitesinde Mitkemmellik Egitimi”, a.ge., Bolim 6, s. 1.



¢ Rekabet avantaji sagglayabilecek teknolojik donamma sahip oimamak.

e Sube i¢i gorinimin (dekorasyon, aydinlatma, rahathk, temizlik vb.)

yarattig1 olumsuzluklar.

5. Banka Hizmet Kalitesini Etiileyen Isletme Ici Engellere Higkin Bir Model

Bankacilik sektbriinde birtakim temel performans gostergeleri vardir. Bunlar

finansal sonuclar, migteri tatmini ve gahsanlann ig tatminidir. Qutput {gikt1) dlgileri

arastnda misteri sayis1, mevduat toplam1 vb, yer alir. Hizmet agisindan her banka kendi
performans olgilerini gelistirebilir. (hata saysy, sikayet sayisi, miisterinin ortalama

bekleme zamam gibi) Buna ragmen esas hizmet dlglisi miisteri tatmininin

saflanmasidir.

Karen A. Brown — Terence R. Mitchell tarafindan gelistirilen Orgiitsel Engeller

Modeli’nde bankacilik sektoriinde; finansal performans, mugteri tatmini ve hizmet

ortarmnda is tatmini arasindaki baglantilar incelenmistir.”
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Sekil 1.2’de gosterilen modele gére performans, tatmin ve organizasyonel
engellerden olusan sistem bir dizi degiskenin etkisi altindadir. Bu engelierin hem
caliganlann iglerini yapma yeteneklerini koreltme, hem de musteri tatminini ve hizmet
kurulusunun genel yeterliligini etkileme potansiyeli vardir. Bu engeller feknik (araglar,
ekipman, sistemler ve kurallarla ilgili) ve sosyal (organizasyondaki difer insanlarla

etkilesimleri i¢eren) engeller olarak tammlanabilir.

Bankalar karmagik yapiya sahip hizmet isletmeleridir ve aym ortamda; farkli
iligki yogunluklan mevcuttur. Dolayisiyla, orgitsel engellerin (teknik veya sosyal)
migteri tatminine etkisi, miisteriyle iligki derecesiyle orantih olarak farkhlik
gosterecektir. Bunun sonucu olarak da engellerin miisteri tatminindeki etkisi, miigteri
temas yogunlugu arttikca 6nem kazanacak, yogunluk azaldikga degerini yitirecektir.

Fk olarak ¢alisan personelin tecriibe ve ige olan bagliliklan da birbirlerine gore
farklhilik gosterecektir. Calisanlarin ise olan baghliklari arthikga, orgitsel engelleri
azaltict rolleri de artacaktir. Kendisini isletmeye daha g¢ok adayan galiganlarin,
igletmenin etkin ¢alismast icin dabha ¢ok sorumluluk duyarak, performans koreltici
etkisini azattici faaliyetlerde daha gok bulunacakiardir.

Modele gore; orgiitsel engeller, ¢alisan diginda iki performans boyutuyla daha
bagintilidir. Bunlar finansal performans ve miigteri tatminidir. Bu engeller, her iki
performansla da olumsuz iligki halindedir. Yani orgitsel engeller arttikga; finansal
performans ve miigteri tatmini azalacaktir.

Giiniimmiiziin rekabetgi ortaminda, gerek iiretim gerekse hizmet igletmeleri, kalite
ve milteri memnuniyetini saglama konusunda kiyasiya bir yang i¢indedirler. Durum
bankaciik sektoriinde de farkl: degildir. Ilgisiz ve somurtkan elemanlan olan,
havaleden viiksek komisyon alan, sormadan kredi kart1 masrafi olarak bir yifin parayr
hesabimizdan ¢eken, saatlerce sirada bekleten, en geligmis teknolojileri kullanmasina
ragmen kusurlu hizmet veren, kosulsuz migteri memnuniyetinden magduriyeti anlayan,
miisteriyi “kazan¢ kapisi” olarak goren bankalann ve bankaciliiin sonu
yaklagmaktadir.”

¥ ITKU vd age., 5. 15.
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Hizmet kalitesinin bankaya saglayacag yararlar, ya da hatah hizmet sunumunun
bankaya maliyetinin boyutlan dikkate alindifinda kaliteyl saflayacak sistemin
yerlestiriimesi ve engelleyici unsurlarm belirlenmesi konularnda, bankalarin acil onlem

almalan gerekecektir.



IKINCI BOLUM

BANKACILIK HiZMETLERINDE MUSTERI TATMINi VE
MUSTERI TATMININI SAGLAMA YAKLASIMLARI

. BANKACILIK HIZMETLERINDE MUSTERI TATMINI
A) MUSTERININ TANIMI VE BANKA MUSTERISININ OZELLIKLERI

Kiiresellesen diinyada, tiretim ve hizmet sektorlerinde faaliyet gOsteren tim
yoneticiler defiigen cevre kosullarina kars1 duyarli ve degigen pazar ihtiyaglarm yeniden
tammlayarak politikalanm gozden gegirmek zorundadirlar. Yeni politikalannin
temelinde ise “miigteriye ydnelik™ bir yonetim anlayigimn yer almas: gerekmektedir.

Misteri kavramina bakis agis1 zaman iginde birtakim degisikliklere ugramugtir.
Bu degisiklikleri yansitan tanimlan asafidaki gibi ifade etmek mamkiindiir:
e Misteri, “fiilen satin alma karanm veren kisi veya orgtsel birimdir.™*

e Miisteri, “liriin veya hizmetlerden yararlanan ya da bir gekilde bunlarla

iligkisi olan kisi veya birimdir.” *

Insanlarin bagkalari i¢in de mal veya hizmet alabilecekleri goz oniine alindiginda
alan, kullanan ayrimina dikkat ederek su tammlan yapmak miimkindir:

e Miisteri, “mal veya hizmetimizi kullanan kigilerdir. ™

% TEK, age.,s 5.
% YURTCU, a.ge., 5. 534,
% Mina OZEVREN, Toplam Kalite Yonetimi, (1. Basm, Alfa Yayinlan, istanbul, 1997), s. 40.
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e Miigteri, “6deyen degil, satin alma kararim veren kigidir

Miugteri tatminini saglayabilmek igin kalite hareketine mugteri katlimnin
saglanmasimn gereklilifi goz dntine alindifinda,

» Miigteri, “uzun vadeli bir igletme varlif1” seklinde de rammlanabilir.

Gegmigte kalan migteri profiliyle, gliniimiiz migterisinin farkh tzelliklere sahip
oldugunu belirten bir kaynakta, ginOmilz migterisi “cagdas misteri” olarak
adlandirilarak, ozellikleri asagidaki gibi ifade edilmigtir:™

* Cagdag migtert insan sagligimn korunmasin, satint aldigt mal ve hizmetlerin
yasarmum kolaylagtirmasini beldemektedir,

e Isine, evine, okuluna giderken, kullandify tapima sistemlerinin etkin
olmasimi, haberfesme kolayligim, kaynaklann kesintisiz, giivenilir, uygun fiyatlaria

kullamtmina hazir olmasini istemektedir.

» Lokanta ve saglik kurumlart gibi alanlarda temizlik, glivenilirlik, ilgi gérmek
gibi hizmet kalitelerine, fiyattan daha fazla dnem vermektedir.

e Aynica istedigi fiyatin, Griiniin kendisine olan maliyetinin sadece bir kismt
oldufunun bilincindedir. Kullamm sirasinda ortaya gikan maliyetler, dzellikle yiksek
fiyath firlinlerin tercihinde nem!i bir degerlendirme kriteri olmaktadir,

s Misterinin ¢evre problemlerine olan duyarlilift artrmstir. Yeni iiriin
tasarimlannda gevreye zarar vermeyen irinierin olugturuimasi, meveutlanin bu amagla
iyilestirilmesi, Ureticinin, mugterinin bu beklentilerini saglamaya yonelik politikalart
iginde yer almalhidir.

e Aym zamanda yagam felsefesinde de dnem)i degisiklikler olmaktadir. Bugiin
tiim toplumlarda insanlar bayat standartlanm yilkseltmek, farkl: olmak, daha iyiye, daha
kaliteliye sahip olmak istemektedirler.

% Peter F. DRUCKER, Somug igin Yanetim, Cev. Bilent TOKSOZ, (inlalap Yayinlan, istanbul, 1998), s.
118.

* YENERSQY, age., s 14
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Kisacasi miigteri ber zamankinden daha fazla segici olmustur ve bu odzellii
“miisteri en zor patrondur” 6zdeyisi ile ifade edilmektedir.

Yukanidaki anlatimlarda misteri hep “dig miigteri” olarak tammmlanmgtir. Oysa
Toplam Kalite Yonetimi’nin yonetim anlayigina kazandirdif: kavramlardan birisi de “ig
migteri’dir. f¢ musteri kavraminin 6nemini ilk vurgulayanlardan biri olan Juran’in
saptamasma gore, herhangi bir orgiitie bolimlerin ve kigilerin birbirlerine mal veya
hizmet temin ettigi sayisiz durum vardir.® Bu anlay1g Toplam Kalite Yonetimi’nin “bir

sonraki siirec sizin miisterinizdir” ilkesi ile ifadelendiriimigtir.

Ancak kalite ¢ahsmalarinda 6nemli olan, ¢ahsamin kendinden sonraki
miisterisinin kim oldugunu ve onun isteklerinin ne oldugunu bilmesidir.'® Baylece her
aligan, igletmede misgterilerini ve onun isteklerini bilerek calisacak, sonugta da
disanidaki misterinin de ihtiyact karyilanmig olacaktir.

Gelisen ve degisen pazar sartlan, difer tiim hizmet sekibrlerinde oldugu gibi,
bankacilik sektdriinde de milgteri davramglannin ve $zelliklerinin incelenmesini gerekli
kalmastar,

Bankalarin pazar sistemi igerisinde karsi karsiya oldugu musterileri gok degisik
agilardan gruplara aywmak miimkiindiir, Bu aynima ge¢meden once, belirtilen gruplarin
hepsi igin soz konusu olan iki tip miisterinin varhfindan soz edilebilir. Bunlar zel ve
ticari migterilerdir. Bu gruplandirma dogrultusunda banka miigterisinin oOzellikleri
asadaki gibi belirlenebilir: '

» Ticari miigteriler genellikle bankalann deger verdikleri miigteri grubudur.
Bankalann biitan gayretleri bu migteri grubunu hognut etmeye ve bankaya bagiml: hale
getirmeye yoneliktir. Ticari misterilerin bankalarma karst memnuniyetsizlikleri
genellikle su iki konu iizerinde yoBunlagmaktadir: Birincisi, verilen hizmetteki eksiklik;
ikincisi, migteriye verilmeyen, ancak verilmig gibi gosterilen bankacuik iglemleridir.

% A. Berker TELEK. Aysan ERTOQPUZ ve Bahadir AKIN, “Jletigimin I Miigteri Tatminindeki Rold”,
5. Ulusal Kalite Kongresi, {stanbul (13-14 Kasim 1996), s. 249.

199 1011 Menden PEKDEMIR, lyletmelerde Kalite ¥onetimi, (Beta Yaymlan, Istanbul, 1992), 5. 43.
1 CINAR ve ERCIS, a.ge., s. 15.



Ticari miisteriler, yeni yatirim kararlari verirken bankalarindan birtakim ilave hizmetler
beklerler. (ucuz kredi, finansal damgmanlik vb.) Ayrica kendisini bankaya bagimli
kilacak tiim gayreti gostermelerini, i§ diginda birtakim 6zel iligkilerin (yemek davetleri
gibi) kurulmasini isterler.

e Banka pazarinda yer alan ikinct grup ise kigiik tasarruf sahipleri olan 6zel
migterilerdir. Ozel miisteriler bankalarindan hizmette esitlik, ilgi ve personelden
kendilerine deger verilmesini beklerler. Kiigilk tasarruf sahiplerinden olusan ozel
miisterilerin banka tercihlerinde rahatlik, eve ya da igyerine yakimlik ve referans gruplan
gibi etkenler rol oynamaktadir. Oze! misteriler genelde bankalarina bagimlidiriar.
Bankalarim degistirmeleri i¢in memnuniyetsizliklerinin had sathaya ulagmas: gerekir.
Gergekte sikdyetlerini nasil yapacaklarini bilemezler ve memnunivetsizliklerinin
birikimi sonucu olarak da bankalarim degistiririer.

Bu genel gruplandirmamn otesinde, aslinda banka misterilerinin  hepsi
birbirinden farkli dzelliklere sahiptir. Bu farkliligi yaptirmus oldugu islemlerde ve
davranislarinda gormek miimkiindiir. Banka miisterilerini gematik olarak asagidaki gibi
botamleyebiliriz. '

MUSTERI

(N

Banka ile iligkileri yontinden Davraniglan yoniinden

Para yatiranlar Para ve hizmet talep edenler
(Mevduat masgterileri) (Kredi kullanan ve banka hizmetlerinden
yararlanan misteriler)

1. Banka ile Diskileri Yoniinden Miisteriler

a) Para Yatiran Misteri (Mevduat Miigterileri): Para yatiran miisteri ile para
veya hizmet talep eden misteri arasinda fark olmamasi gerekirken, baz banka

192 Gonitl GORSOY, Bankaciitkta Flalkla ligkiler, Titkiye Halk Bankast Egitim Miidiirligi Yayumlary,
(1994/2), 5. 115.
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subelerinde bu tir aynmlarin varlif gézlenmektedir. Bu aynm, isgérenin yetersiz
halkla iligkiler egitiminin dogal bir sonucudur.

Para yatiran migteri siiphesiz ki 6nemlidir. Tasarruf misterileri denilen bu
miigterilerin yatirdiklari paralar biiyik miktarl mevduatlan olugturur ki, bu mevduatiar
da banka kaynaklarinin can damandir.

b) Para ve Hizmet Talep Eden Miisteri: Para ve hizmet talep eden miigteri de
banka igin para yatiran miigteri kadar dnem tagir. Bankadan kredi alan, senetlerini
tahsile veren, havale génderen ve diger banka hizmetlerinden yararlanmak isteyen bu
grup miigterilerden alinan faiz ve komisyonlann banka i¢in énemli bir gelir kaynag:

oldugunun unutulmamas: gerekir.

2, Davranislan Yoniinden Miisteriler

Banka miisterilerinin, davramglanna gére, nazik (bilgili), kavgaci, ihtirasl,
saskin, ketum (sessiz), kugkucu, telash, gekingen, alul hastalan, sarhoglar, riigvetgi ve
bahssisgiler, dolandirici ve sahtekdrlar olmak iizere yapilan siiflandirilmasi, bankacilik

literatiiriinde en ¢ok kullamlan siiflandirmadir.'®

Banka miigterilerinin Ozellikleri, yukarida venilenler diginda, daha pek ¢ok
kritere gdre gruplandinlabilir. (Yas, meslek, efitim, cografik yerlesim, sosyolojik ve
psikolojik etkenler, mevcut veya potansiyel misteri olma oézelligi vb.) Bankanm
faaliyette bulundugu pazar heterojen bir o6zellik arzeder. Yani ¢ok farkll 6zelliklere
sahip misterilerin, gok ¢esitli istek ve ihfiyaglar séz konusudur. Giderek artan rekabet
ortam icerisinde, bankalarin tim pazar ele gegirip hizmet etmeleri imkinsiz olduguna
gobre, igletmenin sartlarina ve biinyesine uygun bir veya birkag pazar dilimini hedef

olarak segmesi daha uygun olur.'*

" GORSOY, age., s. 115.
1™ CINAR ve ERCIS, age., s. 10



B) MUSTERI TATMINI KAVRAMI

Miigteri tatmini konusunda farkli yazarlar tarafindan farkhh gorigler ileri
stritlmistiir, Bu gérislerin ortak noktalart ele ahndiginda, “kalitenin mutlaka yiksek
miigteri memnuniyeti dofurmayacagl” goériigiinde birlesilmektedir. Clnkid tatmin

kigiseldir ve milsterinin tatmin edilebilmesi i¢in ne istediFinin iyi bilinmesi gerekir.

Bruhn, miigteri tatminini, “mal veya hizmetlere iligkin subjektif beklentiler ile,
mal veya hizmetlerin sagladifi gergek fayda (performans) arasindaki uyum, denk
diigme” olarak tanimlamaktadir.'*

Day ise misteri tatminini; “miigterinin hizmetten bekledigi performans ile
tiiketim tecriibesi neticesinde, hizmetin ger¢ek performans: arasinda algiladig: farkin bir
deBerlendirmesi” olarak tanmimlamaktadir.'®

Bu tammlar dogrultusunda, miisteri tatmini “kiginin beklentilerinin, o mal veya
hizmette ne derecede bulunup bulunmadifimn bir ol¢istidir.” Beklentiler, bilgi,
deneyim ve baskalarindan duyulanlarla olusmugtur; karsilasilanlar ise sunulan mal ve
hizmete iliskin algilamalardir.’” O zaman Miisteri Tatmini (MT), MT = B - A seklinde
gosterilebilir.'”® Bu formile gére, eger miigterinin sunulan hizmeti algilayisi (A),
beklentilerini (B) karsiladi veya agtif seklindeyse, muisteri tatmin olmug demektir.

Miisterilerin hizmet performansina yonelik talepleri arttikga, yoneticiler de
miigter! tatmininin 6nemini daha fazla kavramaya baglamiglardir.'® Ciinkii giiniimiizde
miisterilerin istedikleri hizmetin alternatiflerinin artmig olmasi, tiketim konusunda

bilingli davranmaya baslamalan ve haklarim korumalarina dair diizenlemelerin artmasi,

193 Ozean KILIC, “Titketici Tatmini ve $ikayet Davramst”, Pazarlama Diinpast Dergisi, Y1l: 7. Sayt: 40
(Eylal-Ekim 1995), s. 31.

S KILIC, age., s. 32.

197 vedat MONKUL ve Haluk ERKUT, “Hizmet Isletmelerinde Dig Milsterinin Tatmininin Olciimiine
Yonelik Sayisal Bir Model ve Uygulamast™, 5. Ulusal Kalite Kongresi, Istanbul (13-14 Kasim 1996).
5. 281.

1% MONKUL, ERKUT, a.g.¢.. s. 281.
1 BZTURK, “Hizmet igletmelerinde Kalite Boyutlan ve Kalitenin Artinimast™, a.g.e.. s. 79.
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igletmeleri miigteri karsisinda dikkatli olmaya ve hizmete yeni degerler katmaya zoruniu
kilmaktadir,

Yapilan aragtirmalarda masterilerin aligtiklan bir orgiitten su sebeplerle
vazgectigi belirlenmigtir: '°

* %4 — Yer defistirme ya da 6lim,
e % 28 — Uriin ya da hizmetin kalitesi veya fiyatindan tatmin olmama,
e % 68 — Siradi1 ve kaba bir hizmet sunumuyla kargilagma.

Aragtirma sonuglarinda da goriilddgii gibi, hizmetin sunulma bigimi, sunulan
hizmetin kendisinden daha agirlikl: dneme sahiptir. Kendisine sunulan hizmetten tatmin

olmayan bir miigteri, tereddiit etmeden baska bir firmayr segerek igletmeleri
cezalandirmaktadir,

Ayni sonucu bankacilik hizmetlerinde de tespit etmek miimkiindiir. Hizmetin
kalitesi tasanm asamasinda baslamakta, hizmetin sunulmas: asamasinda da Snemini
strdiirmektedir. Eer banka, miisterilerinin beklentilerine cevap vermez ve tatmin
edemezse, miisteri izh bir bigimde bankas ile iligkisini kesecektir. Ciinkii son derece
rekabetgi bir i§ tiri olan bankacilik sektdriinde miigterinin gidebilecegi ¢ok sayida
bagska banka bulunmaktadir.'!

[Ik bes yihn sonunda gelecegin “mal ya da hizmet” iizerine degil, insan
ihtiyaglan ve beklentileri tizerine olugtugunu belirten bir kaynakta, insanlarin ihtiyag ve
beklentilerinin de standart mal ve hizmetlerle karsilanamadigi; beklentilerin dzel, farkh
ve kisisel oldugundan bahsedilmigtir.'"” Dolayisiyla giinimiiz bankaciliginda miisterileri
daha yakindan taniyabilmek ve ihtiyaglarimi anlamak igin geniy kapsamli ve ozel
bilgileri saglayacak yeni bilgi sistemlerine, bu bilgiyi gincel tutabilecek son derece

" DEGIDIO, a.ge., p. 24.

" Kiirgat Cezmi OZCAN, “Bankacilik - Sigortacilik ve Kalite”, Standart Dergisi, Yil: 35, Say1; 409.
{Ocak 1996), 5. 87.

"2 1TKU, age., s. 16.
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esnek teknolojik altyapiya ve yemiden yapilandinlmis yatay ve esnek galigma

ortamlarina ihtiyag vardir.

C) MUSTERI TATMININI BELIRLEYEN ETKENLER

Isletmelerin hizmet sunumuna iligkin anlayslan iki yénladir: “Reaktif hizmet
sunumu anlayis1” ve “Aktif hizmet sunumu anlayi11”. Reaktif anlayisa gore, hizmet bir
olaydan (migterinin bir problemle karsilagmast durumunda, memnuniyetsizlifiine veya
sikdyetine dikkat cekmek istemesi gibi durumlardan) kaynaklanrken, aktif hizmet
sunumu anlayiginda ise musteri daha isletmeye ulagmadan tatminine ydnelik siireg

baslattimig olur.'”

Aktif hizmet sunumu anlayiginin en iyi orneklerinden birisi, migterilerin satin
alma siirecini miimkiin oldugunca kolaylagtirarak miisteri tatmininin saglanmasidir. ™
Isletmeler, miigterinin satin alma niyetinden baglayarak, satin alma kararina kadar gegen
agamalar nas\ degerlendirdigini ve nelerden etkilendigini anladig: 6l¢iide bagarih olur
ve milgteri tatminini saglayarak bir sonraki aligveriste tercih edilmeyi garantiler,

1. Miisteri Beklentileri

Miisteriler bankalara bir seri beklenti iginde gelirler. Her birinin beklentisi bir
digerinden farkl: da olsa hepsi igin ortak sayilabilecek birtakim genellemelere ulagmak
mimkindr;

e Ginimiz misterisi igin zaman artik gok deperlidir. Bu nedenle eski
teknoloji, siraya girme zorunlulugu, personelin igi savsaklamasi veya ig becerisindeki
eksiklik gibi nedenlerin yol agacafi zaman kaybi olmadan is yaptirabilme beklentisi
icindedir.

o Birgok banka hizmeti karmagik bir yapitya sahiptir. Bu nedenle, banka
musterisi karmagik hizmetleri agiklayacak, alternatif yollarin avantaj ve dezavamajlarim

'3 Richard F. GERSON, Magteri Tatmininde Sareklilik, Gev. Tulay SAVASER (1. Basim, Rota
Yaymlan, istanbul, 1997), s. 28.

4 GERSON, a.ge., s. 28,
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tartigabilecek, sorularim aynintilanyla cevaplandirabilecek tecriibeli, efiitimli ve bilgili
banka personeli ile i§ yapabilme beklentisi igindedir.

e Her tirlii teknolojik gelisimi takip edebilen banka miigterisi, teknolojiyi en
iyi gekilde kullanarak, giniin 24 saati evinde, igyerinde, ihtiyaci oldugu her yerde,

kesintisiz ve dogru hizmetin sunulmasini istemektedir.

e Diger tiim mal ve hizmet iireten isletmelerle kiyaslandifinda, bankacilik
hizmetlerindeki “emanet alma sorumlujuu”nun diizeyi, miisterilerin glivenilir banka

imajina dair beklentilerini yiikseltmektedir.

e Banka miisterisi, hizmetin kendisi ile ilgili oldufu kadar, hizmetin sunum
bigimine iligkin nezaket ve saygl, ismiyle tamnma, kigisel gereksinimlerin dikkate

alinmasi gibi beklentilere de sahiptir.

Bir bankanin tercih edilme nedenleri izerine yapilan bir aragtirmada, mugteri
beklentileri agagidaki gibi tespit edilmigtir:"**

HIZMET SUBE SAYISI FIYAT HIZMETIN SUNUM BICiMi

* Yalkinhk
* Yayginhk

Hizmet Hizmet niteligi
Cesitleri * Surat

* Yeterlilik

* Kolaylik

* Hatasizlik

Yukanda belirtilen bu genel gruplandirmamin &tesinde, migterilerin bireysel
ozellikleri dikkate ahnarak, beklentileri agagndaki gibi ifadelendirilebilir: "'

13 pamukisank T.A S., Bankacilikta Pazartama ve Migteri Hligkileri, (Egitim Miidiiriagi Yaymlare.
Yaym No: 1, istanbul, 1991), s. 18.

116 pamunkbank T.A.S. Egitim Notlan, a ge., s. 24.
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o Genellikle, ¢alisan erkek ve kadin migteriler hizmet mz1 konusunda son
derece duyarhdirlar. Zamanlarimn kisith olmasindan dolay, ¢aligtiklar: bankada

islemlerinin siiratle yerine getirilmesini beklerler.

¢ Emekliler, yaslilar ve ev kadmlan ise nispeten bol vakte sahip olan kigilerdir.
Aynntilan  dfrenme, sohbet etme, belki de bos vakitlerini doldurma beklentisi
i¢indedirler.

e Yagh miigteriler, dzellikle ilk iligkilerinde, st diizey yoneticiler aracilifiyla

iglerinin gériilmesini isterler.

» Biiyitk sehirlerde erkek miigteriler kadin isgorenlerden, kadin masteriler de
erkek iggorenlerden hizmet almayi tercih ederler. Bu ekilde daha olumlu ve toleransl:
bir iletisim kurulabildigi inanc1 hakimdir.

o Buna karsilik, bazi Anadolu sehirlerinde bunun tersi goriliir. Miigteri bu
sekilde daha rahat ve ¢ekinmeden hizmet alacagi beklentisi igindedir.

» Bilyiksehir migterileri kendilerine nezaket ve sayg: kurallar gergevesinde
davranilmasinda daha hassas bir beklenti i¢indeyken, islerini yaptirdiklan kademenin

onlar i¢in fazla bir 6nemi yoktur. |

¢ Buna karsibk kiigik yerlegsim yerlerinde, miisteri nezaket ve sayg
konusunda aynt duyarhlif: gOstermez. Fakat her kademeden yakinlk ve ilgi gérme
beklentisi igindedir.

e Miisterinin tahsil seviyesi yikseldikge isgorenle nezaket kurallari iginde
iletisime geger, fakat tahsil seviyesiyle birlikte sabirsizlik ve hoggéri yoklugu da
artmaktadir.

o Gelir seviyesi diigtilkge miigterinin beklentileri azalirken, gelir seviyesi
arttikca beklentileri de artmaktadir. (Her tiirlii iglerini bankaya uSramadan yaptirtmak

istemeleri gibi)

e Ticari misterilerin, hizmet satin alma kararlaninda ussal beklentiler rol
oynarken, 6zel miigteri kararlarinda duygusal beklentiler daha dnemlidir.
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Gorildiigt gibi, bir miigterinin yasl veya geng, tahsilli veya tahsilsiz, galigan
veya ¢alismayan vb. olmasi, bankasindan beklentilerini etkilemektedir. Bir de her bir
grupta yer alan miigterilerin kigilik 6zelliklerinin birbirinden farkl oldugunu disiinecek
olursak, miigteri beklentilerinin belirlenebilmesinin ne denli zor bir ig olacagi agik¢a
ortadadir,

Fakat gelecekteki mal ve hizmetlerin kigisellestirilerek miusteri ihtiyaglarina gore
sekillenecegi dilgiincelerinden de yola giktifimizda, migteri beklentilerinin tespit

edilebilmesinin énemi agiktir.
2. Miisteri Beklentilerini Belirleyen Etkenler

Insanlar, psikolojik ve sosyo kiiltiirel yam olan canlilardir,'’ Diger tiim
davraniglarinda  oldugu gibi, satin alma davramglan ve tatmin dizeylerinin
belirlenmesinde de psikolojik ve sosyo-kiiltiirel faktorlerin tesiri altinda beklenti igine

girerler.

Bu anlayistan hareketle miigteri tatmininin saglanmasinda miigteri beklentilerini
belirleyen etkenler, kigisel, sosyal, kiiltirel ve psikolojik etkenler olarak siralanabilir.

a) Kigisel Etkenler

Miisterilerin satin alma davramsglanm etkileyen kigisel etkenler yas, medeni
durum, meslek, 6grenim diizeyi ve gelirdir. Bunlar miigterinin demografik 6zelliklerini
belli eder ve tatmin diizeylerinde temel belirleyicidir. Kigisel etkenler su sekilde

dzetlenebilir: ™

o Yas: Yiyecek, giysi, mobilya, eglence vb. ihtiyaclar ve istekler milgterinin
yagiyla yakindan ilgilidir.

e Medeni Durum: Yeni evliler ev esyalanna daha ¢ok para harcarken, ¢ocukiu
yash ailelerde gocuklarin 6&renim ihtiyaglan 6n plana ¢ikar.

Y7 Toplam Kalite Yonetimi Aragtwma Komitesi. Toplam Kalite Yonetiminde Tirkiye Perspelktifi.
Uniform Matbaaalik, (Eytiil 1994), s. 26+,

18 CEMALCILAR, age., s. 55.
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¢ Meslek ve Ofrenim Diizeyi: Miisterilerin meslekleri ve dgrenim diizeyleri
belirli mallara ihtiyag ve istek yaratrr, Bir iggoren ile bir igverenin giysi ihtiyaci
birbirinin aym degildir, Aynca migterilerin 6grenim diizeyleri yiikseldikce ihtiyaglan

ve istekleri de giderek artar ve geyitlenir.

e Gelir Satin alinacak mallarin segiminde miigterinin gelir durumu gok 6nemli
rol oynar. Bu gelir, miigterilerin satin alma giiglerini gosterdii igin igietmeler agisindan
onemlidir.

b) Sosyal Etkenler

Miisteri davramglant ve dolayisiyla misteri tatmini, birtakim sosyal etkenlerin
tesiri altindadir. Aile, damsma gruplar, sosyal rol ve statiiden olugan, bu sosyal
gruplarca geligtirilen tutumlar, inanglar ve deger yargilari, grubun iyeleri tarafindan

herhangi bir zorlama olmaksizin benimsenir.

Sosyal etkenleri asagidaki gibi 6zetleyebiliriz:'*®

o Aile: Toplumsal kurumlarin en etkilisi ve geligmigidir. Aileyi diger sosyal
gruplardan ayiran ozellik, ailenin hem kazanan hem de harcayan birim olmasidir.

Ayrica kigiyi bigimlendiren bir gruptur.

» Referans Grubu: Diger sosyal gruplardan birisi, referans grubu da denilen
damsma gruplandir. Kiginin davranglarimi etkileyen birgok damgma grubu vardir.
Danigma ya da referans gruplari kiginin tutum ve davramslanna dolaylt veya dogrudan
etki yapabilen gruplardir. Referans gruplar: kisiyi en az ¢ sekilde etkiler. Damgma
gruplar kisiye yeni davramglar ve hayat tarz1 kazandirr, kisilerin tutumlarim etkiler ve

kiginin Griin ve marka segimine etki ederler.

o Sosyal Rol ve Statii: Bir kisi bircok gruba dahildir. Her grupta kisinin
pozisyonu, grup icindeki roli ve statiisine goére tammlanabilir. Kisiler toplumda
edindikleri rol ve statiilerine gore iriin segerler ve tatmin diizeyleri kendilerine sunulan

{triiniin, rol ve statitlerine uygunlugu agisindan belirlenir.

19 Mrurat AKIN, “Gitniimiizde Kullamlan Nihai Tiiketicinin Satin Alma Davrams Modelleri”, Pazarfama
Diinyas: Dergisi, Y1l: 12, Say1: 68, (Mart-Nisan 1998), s. 29.
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¢) Kiltiirel Etkenler

Kiltir, tutum, digince, inang, yargi, dil, din gibi kigilerin sahip olduklar
degerlerden olusur. ™ Kiginin satin alma istefii ve sonucunda ulaglacak taimin duzeyi,
yasami boyunca edinmig oldugu kiltiir diizeyiyle orantilidir.

Kiiltiir, 68renilen bir sirectir ve insan davramglarum etkilemektedir, Yeme, igme,
giyinme gibi biyolojik davranislar kitltiirce olugturulur.® Herkes aglik duyabilir, fakar
ne venilecegini, aghg: gidermek igin nasit davranlaca@im kiltir belirler. Zaman iginde
kiiltiirde cesitli dedismeler olur. Misterinin sahip oldugu kiiltiirel yonlendirmeleri hem
safin alma hem de tatmin olma diizeylerini belirleyeceginden, mal ve hizmet sunumunu
gereklestirenler, misteri tatmini ig¢in sunumilarinda yeni dizenlemeler yapmaya

zorlanmaktadiriar.

Miasterilerin aigilanm ve tatmin dizeylerini etkileyen kiiltirel etkenlerden biri
de misterinin, iginde yasadi: sosyal smfur. Toplum gesithh aglardan siniflara
aynlabilir, érnefin; gelir seviyesine, alinan egitime, zenginliZe vb... Simflar arasinda,
harcama, satin alinan mal tiirleri, mallanin satin ahndiklan yerler ve segilen markalar

arasinda ayriliklar goratir.'*

d) Psikolojik Etkenler

Kigisel, sosyolojik ve killtirel etkenler, miisterinin tatmin diizeyini belirleyen
dnemli etkenlerdir. Fakat bunlarin yamstra, psikolojik etkenler de migterinin
davraniglarinda onemli bir yere sahiptir.

Miisteri tatmininin saglanmasinda etkisi olan baz: psikolojik etkenler soyle

belirlenehilir: '

2 CEMALCILAR, a.ge., s. 61.
1 CEMALCILAR. a.ge..s. 61.
1Z AKIN, a.g.e., 5. 29.
B AKIN, a.g.8., 5. 30.



o (grenme: Insanoglunun yaptign her sey, ofrenmenin sonucudur. Insan
konugmay1, sevmeyi, satin almayr ve titketmeyi ogrenir. Ofrenme bigimi, igerigi ve
nitelikleriyle insan davramgm etkileyen etkenlerin baginda gelir. Uriinlerini basanyla
pazarlamak isteyen bir isletmenin, sunmus oldufu mal ve hizmetlerin, migteri
tarafindan &grenilmesini saglayacak uygulamalara bagvurmast zorunludur. Béylece

miisterilerin, tatmin edilmig olarak mali veya hizmeti satin almalar1 garantilenmig olur.

o Gidiilenme: Gudi, uyaniimig ihtiyagtir, giidiilenme ise kiginin i¢sel ya da
digsal bir uyanmn etkisiyle eyleme gegmesi demektir. Insammn tim davramglan
giidiilenmeyle baglar. Bir ihtiyacin bir godii olabilmesi igin uyarilmas: gerekir.
ihtiyaglar gizli olabilir. Bu nedenle, yeterli 6lciide uyanimazsa davramg ortaya
¢ikmayabilir.

Miisteri tatminine yonelik ¢aligmalarin temeli, insanlarin davramglanm etkileyen
gidiilerin tespitine dayandirildifinda, isletmeler i¢in bagan ve tercih edilme muhtemel
bir sonug olacakur.

o Kigilik: Kiginin kendine 6zgi psikolojik ve bedensel ézelliklerinin tiimiidiir.
Tirlii kogullarda ya da degisik ortamlarda, aligveriste, isyerinde, evde kisinin
davramglan gézlendiginde, oldukga degisik davramsy dzellikleri (baskics, gézii doymaz,
saldirgan, uysal vb.) ortaya ¢ikar.

Ozellikle hizmet sektériinde, tiretim ve titketimin es anli gerceklesmesi, miigteri
tatmininin saglanmasinda, kisilik ézelliklerinin farkinda olup ona gére davramg bigimi

geligtirmenin dnemini ortaya koyar.

o Algiama: Alg, bir olayin ya da nesnenin varhfiyla ilgili, duyu organlanyla
edinilen bilis durumudur. Algilama yoluyla kisi ¢evresindeki uyaranlara anlam verir.
Isletmeler tarafindan yaratilimaya galigilan imajlar, bir malin, hizmetin ya da igletmenin

bir dizi miigteri algilarint igerdigi i¢in satin alma davramgin ve tatmin diizeyini etkiler.

o Tutumlar ve inanglar: Musterilerin algilanmi, satin alma davramslarini ve
tatmin dilzeylerini dogrudan etkileyen giglerdir. Tutum, kiginin kimi nesnelere ya da
diigiincelere karg1 olumlu ya da olumsuz deferlemeleri, duygulan ya da egilimleridir.
Inang ise bilgiler, goragler ve kamlar1 kapsar. Isletme yoneticileri tarafindan tutumlarn
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nasi! olugup nasi! degistigi iyi bilinmelidir. Efer misteri tutumlannda degisiklik
yapilmak isteniyorsa, etkili reklam, halkla iligkiler gibi ¢abalara bagvurulmalidir.

_ 3. Hizmetin Miisteriler Tarafindan Algilamis1

Hizmeti misteriler go6ziyle degerlendirmek, baska deyisle, sonucunda
miigterinin tatminini veya tatminsizligini doguracak hizmet kalitesini miisterinin bakig
acisiyla ele almak, isletme yoneticileri iin oldukga dnemlidir.'*

Zeithaml, algilanan performansi, “miigterinin herhangi bir varliin, genel
listinligii ve mikemmeliyeti hakkindaki yargis1” seklinde tanimlamakradir. '

Bagka deyisle, algilanan performans “hizmeti gerceklestirmek ig¢in yapilan
faaliyetler toplamindan algilanandir.” Algilanan kalite ise miigterinin algiladigy

performansla, beklentilerini mukayese etmesi sonucunda belirlenen kalitedir.

Bir banka, belirlenmig hizmet kalitesi standartlarina uygun bir hizmet gelisfirip
sundugunu diigiinmesine ragmen, miisteri subeden aynldiginda, beklentilerinin
gerceklestirilemedigini diigiiniiyorsa, bagka deyigle, algiladigi hizmet kalitesi diigitkse,
miigteri tatmin olmamig demektir. Ciinkii bir banka subesine giden miigteri igin tatmin,
kapidan giriste olugmaya baglayip sube iginde tiim olaylar1 da kapsayarak miisterinin
sube kapisindan ¢ikigiyla tamamianir. Bu anlamda tatmini yalmizca miigterinin isgbrenle
kary1 karsiya oldufiu “hizmet am” ile sinirh tutmayip bir bitiinsellik iginde ele almak

gerekir, '

D) MUSTERI TATMININI ENGELLEYEN ETKENLER

ABD’de 1977 wyilinda baslatilan miigteri tatminsizlifinin nedenlerine yonelik
caligmalar iki alanda ylritilmiigtir.'” Bunlarin bir grubu; tatminsizligin, pazardaki mal

2% Ahmet K. SEKERKAYA, Bankaciltk Hizmetlerinde Algtianan Toptam Kalite Olgimi, (Sermaye
Piyasasi Kurulu Yaymlan, Yayin No: 87, 1997}, s. 28.

13 SEKERKAYA, age..s. 28.
126 MONKUL ve ERKUT, a.ge.. s. 283.
YKILIC, age., 8. 31,
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ve hizmetlerin yetersizliginden kaynaklandifini ileri stiren ¢aligmalar, ikinei grubu ise
tatminsizligin genel refah diizeyi ile agiklanabilecegini ileri siren ¢aligmalar olarak
simiflandirilabilir. Birinci grupta, “hizmet kalitesi boyutlan” ile ilgili yetersizliklere
dayanan bir tatminsizlikten s6z etmek miimkiindiir. Ikinci grupta ise artan genel refah
diizeyiyle birlikte, tatmin olanlanin sayisiun neden artmadif hususu belirlenmeye
calisiimaktadir.

Milsteri tatmininin saglanmasinda;, migteri ihtiyaglarindan hareketle, tatminin
saglanmasina yonelik her gesit faaliyetin varlifn gereklidir, fakat bunlarin varligi tek
baglarina misteri tatmininin agiklanmasma yeterli gelmemektedir. Ciinkil satig
hacmindeki ve kérlardaki artiglar gibi objektif gostergelerin, bashbagina mugteri
tatmininin bir 6l¢lisii oldugu tartigilabilir niteliktedir.'® Satig hacmindeki gelismelere
bagli kér artiglar, her zaman igin tatmin olmug misterilerin ilgili drini satin
almalanndan kaynaklanmayabilir.

Miigterinin tatmin olmasa da satin alma davramst gostermek zorunda kaldig:
durumlar asagidaki gibi belirlenebilir:'®

o Giniimiiz rekabet kosullan, igletmeleri, Girettikleri Griinleri farkhilagtirmaya
yoneltmektedir. Bu ise sayisiz markalar altinda, belirli bir ihtiyac1 gidermeyi amaglayan
degisik trinlerin piyasaya arz edilmesine neden olmaktadir. Miigteriye sunulan segim
imkdnlarinin fazlasiyla artmug olmasi, onun satin alma karanmn sonuglanindan emin
olmas1 ihtimalini azaltmakta, dolayisiyla satin alma sonucunda yeterli bir tatmine

ulagmasini gliglestirmektedir.

Miisteriler, alternatif {riin ve markalar arasinda segim giigliZiiniin verdigi bir
tatminsizlik ile kars1 kargiya kalmanin yamsira, belirli bir markada karar kildiktan sonra,
dogru karar wverip vermediklerinin huzursuzlugundan dolay1 da tatminsiz
kalabilmektedirler.

12 KILIC, a.ge.s. 29.
1 KILIC, a.ge.,s. 30.
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e Diger taraftan misterilerin, say1s1z medyalar vasitasiyla, mamz kaldiklan
“bilgi bombardimam™, onlarin degerlendirebilme kapasitelerini ¢oktan agmug
durumdadir. S8yle ki, belirsiz sayidaki Griin markalarinin mugterilerce benimsenmesi
amaciyla gerceklegtirilen reklam faaliyetleri ile miigterilere, algilama giiglerinin {istiinde
bilgi verildigi iddia edilebilmektedir. Halbuki iriinlerin 6zellikleri, fonksiyonlan ve
markalanna iligkin bu tor bilgi fazlahfimn, miisterilerde, satin alma karanm

zorlagtirmak suretiyle tatminsizlik dogurabilecegi diigiiniilmemektedir.

o Bunlara ek olarak dagitim olanaklanndaki imkdnsizhiklar da miigteri
tatminsizliginin nedenleri arasmdadir. Ciink(i perakendecilerin teshir alanlarnimin simirh
olmasimin yam sira, perakendeciler, raflarinda bulunan iirtinlerin markalart ile
ilgilenmekten ziyade, teshir alanlarindaki metrekare bagina diigen kéarlarnim maksimize

etmeye galigirlar.

e Deger vargilanimin degigiyor oimast da tiketicinin tatmini ve sikdyet
davramgini etkileyebilmektedir. Bu degigimler, on yillar dncesine gore daha da hizl bir
sekilde olmakta, yeni deferler yeni yeni tiiketim ahgkanibiklan dogurmaktadir. Bu
bakimdan miigterilerin ¢evreyi koruma bilincinin artmasi, enerji kullammi konusundaki
bilinglenme, bos vakitlerini degerlendirme, sorumiluluk duygusunun artmasi, agirt
tilketime karyt olumsuz tutum gibi deger vargilanindaki deSismeler de tatminsizlife
neden olabilmektedir,

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan geligtirilen hizmet kalitesi
modeline gore;, mitkkemmel hizmeti dolayisiyla miisteri tatminini engelleyen bes ugurum

(fark) noktast bulunmaktadir: '*°

10 Erank M. HORWITZ and Mark A. NEVILLE, “Organization Design for Service Excellence: A
Review of the Literature™, Human Resource Management, Y1l 35, Say. 4, 1996, s. 475,
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Sekil 2.1°de gorilebilecedi gibi, “bekienen hizmeti”, kisinin gegmis deneyimleri,
kisisel ihtiyaglan ve agizdan agiza iletigim belirler. Beklenen hizmet dilzeyini belirleyen
faktorlerden biri de hizmet igletmesi haklonda masteriye sunulan reklam, halkla iligkiler
gibi digsal iletilerdir. Bu modele gore migtert tatminsizligi drgitlerde meydana gelen

dort fark (ugusum) nedeniyle olusmaktadir: ™'

Fark 1: Migteri beklentileriyle, isletme yOnetiminin mugteri beklentilerini

alglayist arasindaki fark.

Fark 1’e bankacihik hizmetlerinden soyle bir drnek verilebilir: Tipik bir bankact
icin hizmet, paramn yonetimi anlamina gelirken; misteri igin personelin gilerylizli
olmasi, hizhi hizmet sunulmasy, park yeri olmasi, galigma saatlerinin daha genis olmasi

anlamina gefebilir.

Fark 2: Yonetim tarafindan algilanan migteri beklentilerinin, hizmet kalitesi
ozelliklerine doniistiirilmesi arasmdaki fark.

Fark 3: Yonetim tarafindan belirlenen hizmet kalitesi dzellikleri ile musteriye

sunulan hizmet diizeyi arasindaki fark.

Fark 4: Migterilere sunulan hizmet diizeyiyle, miigterilere hizmetle ilgili
ulagtirilan dissal iletiler arasindaki fark.

Bu fark ise isletmenin agin vaadleri nedeniyle misterilerde yerine
getiremeyecekleri bir hizmet diizeyi beklentisi olusturmalan somucu ortaya gikar.
Ornegin, banka musterilerinin hizmetlerle ilgili tatminsizliklerini dile getirirlerken en
fazla sikdyet ettikleri husus, reklamlarla kendilerine ulagtinlan mesajlarm gercekleri

yansitmadigt seklindedir.

Bu modele gore, migteri beklentileri ile miisteri tarafindan algianan hizmet
performans: arasindaki fark (5), diger dort fark nedeniyle meydana gelmektedir.

Sonug olarak, miigteri tatmininin saglanmasinda iik adim, miigteri beklentilerinin
tespit edilmesi, ikinci adm, migteri beklentilerini karplayacak siirecin belirlenmesi

1 AZTURK, “Hizmet Igletmelerinde Kalite Boyutlan ve Kalitenin Arinlmast”, a.g.¢., 8 67,
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(bkz. VE), son adim ise tatminsizlige neden olacak engellerin tespit edilerek ortadan
kaldinlmasidir.

E) MUSTERI TATMINININ SAGLANMASINDA HIZMET KALITESI
YONETIMI ANLAYISI

Alms oldugu hizmet kalitesinin degerlemesini yapan ve elde ettigi tatmin veya
tatminsizlik haline gére mevcut hizmeti kullanma/kullanmama karanna varan musteri
icin kalite nasil dnemli ise hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren bir igletme yoneticisi igin
de hizmet kalitesi yonetimi aym derecede onemlidir.'” Bu nedenle agsafida hizmet

kalitesi yonetimine iligkin bazi goriigiere yer verilmigtir:
1. Hizmet Kalitesi Yonetimine Kavramsal Bir Yaklasim

Bir hizmet isletmesi yoneticisinin, miigterinin siirekli olarak degisen arzu, istek
ve ihtiyaglarimin tatminine yonelik olarak, hizmetin kalitesini planlamasi, planladig
sekilde yiriitmesi, gelistirmesi, strekli olarak kontrol etmesi gerekmektedir.'* Etkin bir
hizmet kalitesi yonetimini gerekli kilan bu siireg asagidaki agamalardan olugmalidir:**

e Hizmet Kavrammm Geligtirilmesi: Hizmet kalitesi yonetiminin ilk
asamasim, igletmenin misyonuna uygun kalitenin musgteri arzu, istek ve ihtiyaclanna
gore geligtirilmesi, isletme birimleri arasinda farklihf ortadan kaldiracak sekilde
genellestirilmesi, faaliyetlerle uyumlagtinlmasi olugturacaktir.

o Misgteri Beklentileri Yonetim Programi: Hizmet sektoriinde gofu zaman,
hizmetin iretildigi anda tiiketildigi de diistinaldtigiinde, hizmetin migteri boyutu, fiziki
mal iretiminde bulunan sektdrlere gére daha bitylik énem tasimaktadir. Buna gore, bir
hizmet yéneticisinin plan, strateji ve uygulamalarda migterilerinin beklentilerini gozardi
etmesi sz konusu olamayacaktir, Bu nedenle miigteri beklentileri yonetim programi,

hizmet kalitesi yénetimi programimn aynlmaz bir pargasin: olugturmaktadir.

132 SEKERKAYA, a.ge.. s. 16.

13 SEKERKAYA. a.ge., s. 16.
13 SEKFRKAYA, age.,s. 17.
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o Hizmet Ciktist Yonetim Programi: Bir hizmet isletmesi yoneticisinin dikkat
etmek zorunda oldugu diger bir husus da musteri - iggoren etkilegimiyle ortaya gikan
hizmet Gretimi sonucunda, miisterive “ne” teslim edildifinin y6netimidir. Bagka deyisle,
toplam hizmet kalitesinin bir pargasi olan bu siireg, hizmetin teknik kalitesi (Technical
Quality) olarak adlandinlir. Bu siireg, migteriye teslim edilen hizmerin nitelik ve
niceliginin daha onceden miigteriye teshm edilmesi, planlanana gdre yogunlugunun
saglanmasin igermektedir.

e Dahili Pazarlama Programi: Ayni sektorde hizmet sunan rakip igletmelerin
miigterilere genellikle aym tiir hizmet verdikleri digiintldiigiinde, hizmetin migteriye
“nasil” verildiZi, baska deyigle, hizmetin fonksiyonel kalitesi (Functional Quality)
olduk¢a onem tagimaktadir.

Dolayisiyla gerek miisteri ile yakin temasta olan personelin ve gerekse yoénetim
kademelerinin, etkin iletisimin saglanmasina yonelik egitim programlarina ihtiyaci
olacaktir.

e [Fiziksel Cevre Yonetim Programi: Yukanda kisaca deginilen hizmet kalitesi
yonetim agamalarma uygun davranmak isteyen bir igletme yoneticisi, firmamn, fiziki
gbriiniim, hizmet Gretiminde kullamlan sistemler gibi fiziksel i¢ ¢evre sartlarina da

6énem vermek zorundadir.

o Mfisteri Yonetim Programi: Surekli olarak misterinin de fikd alinarak,
tasarlanan ve sunulan hizmetin kalitesi, dogal olarak damgiimadan olugturulan hizmete
kiyasla daha etkin olacaktir. Bagka deyisle isletme yoneticisinin migteriyi bir kurmay,
bir damgman olarak gormesinde, hizmer kalitesinin geligtirilmesi agisindan yarar vardir.
Bu durum miigierinin, hizmet kalitesi yonetimine dahil edilmesini gerekli kilacaktir,
Aksi takdirde “ne yapacagim bilmeyen veya hizmet ireticisinin beklentilert
dogrultusunda davranmayan bir miisteri, her zaman hizmet kalitesini yok edecektir.”"

13 Christian GRONROOS, Service Management and Marketing the Moments of Truth in Service
Competition, Lexington Books, Toronto, 1990°dan nakleden SEKERKAYA, a.g.e., s 17
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2. Christian Grinroos “Hizmet Kalitesi Yonetimi” Yaklagim

Christian Gronroos tarafindan one siirillen bu yaklasimda, temel ¢ rol yonetim,

isgorenler ve miisteriler arasinda paylagiimigtir.™*

Yoneticinin Algladif Tatmin Edilmig

> Hizmet Kalitesi / Kalite Ozellikleri Karar1 [
Kalite Ozellikleri ve Tatmin Caliganlarin Algiladigx Tatmin
Edilmis Performansin Edilmig Kalite ve Ozellikleri
[¢ Pazarlamast Performansin {¢ Analizi
Digsal Calisanlarin Algiladi@ Tatmin Edilmig Hizmet| | Geleneksel Talep
Pazarlama Kalitesi, Is Yapma Arzusu ve Ozellikleri Analizi ve Kalite
Belirlenmis Kaliteyi Verebilme Yetenegi Kontrol Olgiimii
Beklenen Kalite/Talep Analizi ve Hizmet Uretimi
Kalite Kontroliiniin Yorumlanmasi ve Teslimi
v / ™~

K A
Beklenen Algilanan Hizmet Yasanan
Kalite ‘ » | Kalitesi Degerlemesi -— Kalite

Miigterinin Algiladif Hizmet Kalitesi

Sekil 2.2 Hizmet Kalite Y6netimi

Christian GRONROOS, Service Management and Marketing the Moments of Truth in Service
Competition, Lexington Books, Toronto. 1990°dan nakleden SEKERKAYA, ag.e., s 21.

136 GRONROOS. 2.ge., 5. 21.
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Sekil 2.3’te gorildiigi gibi, yonetim kademesi ilk olarak stratejileri belirlemek
icin mevcut durum tespitinde bulunur. Isletme igi ve dig faktorleri deBerleyen durum
tespit galigmasina meveut pazardaki talebin analiz edilmesi, kalite kontrold igin gereken
altyapimn saglanmasi, igletmenin vermekte oldugu hizmet kalite seviyesinin firma
iginde nasil algilandig, calisanlann performanslaninm belirlenmesi gibi hususlar dahil
edilir. Firma i¢i pazarlama diye de adlandinlan bu béluimde, ttm bu hususlann
degerlemesi sonucunda, eldeki imkéniarla tatmin edici bir performans diizeyine
ulagilabilmesi gayretleri yer alir. Igletme i¢i pazarlama faaliyetlerinden hemen sonra,
hizmetin igerigi, fiyati, konumlandirilmasi, tim tutundurma faaliyetleri, satig, dagitim
vb. gibi diger tim pazarlama faaliyetleri, dier bir deyisle, digsal pazarlama program:

belirlenir. Firmanin verecegi hizmetin genel kalite kontrolii de bu agamaya dahil edilir.

Bu siirecin isgéren kismnda ise kalite ve performans standartlan ile firmamn
hizmet sunug stratejisi veya gelenekleri uyumlagtirilir. Bagka deyisle, isletmenin cesitli
birimlerinde c¢ahsanlarin  sunacaklann hizmetin kalite dizeyini ve ozelliklerini
algilamalar1 saglamir. Boylece soz konusu hizmetin oOzelliklerine uygun yiirGtme
yetenekleri geligtirilebilir. Bunun yam sira isgdrenin sunmakta oldugu hizmeti daha
candan yapmasim saglamak igin basan degerleme yontemlerinden biri veya birkag1 ile
tesvik edilmesi digiiniilebilir. Bu siiregten gegen ve yonetime yakmlhklan strekli
kilinmaya ¢aligilan iggorenler artik firma migterilerinin isteklerini, sikyetlerini veya
tepkilerini en iyi bigimde algilayabilen birer ileri gozetleyici durumundadiriar.
Dolayisiyla igletme iggéiren aracilifiyla migterilerin nabzin tutabilecek, kaliteyi yerinde
ve amnda siirekli olarak kontrol edebilecek duruma erigecektir. Fakat iggéren motive
edilerek yapilacak kontroliin gergekei olabilmesi igin hizmet igletmesinin vonetim tarzi

da ¢ok énemlidir.

Kalite yonetim sirecinin en son ve en Onemli bolimi de migteri kisminda
odaklanmaktadir. Ciinkii belirlenmig 6zelliklerdeki kalitenin tatminkdr, difer bir deyigle
kabul edilebilir olup olmadifinin en son kararimi migteri verecektir. Miisteri igletmenin
sunmus oldugu hizmetten bekledigi kalite (Expected Quality) ile firmamn kendisine ne
sundugu, nasil sundugu gibi faktorlerin sonucunda teslim aldig: hizmet kalitesini, bagka
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deyisle yagadif1 kaliteyi (Experienced Quality) kargilagtirmas: sonucu firmann vermis
oldugu hizmet kalitesini deSerler. Bu en son degerleme siirecine ise “Algilanan Hizmet
Kalitesi” (Perceived Service Quality) denmektedir. Bagka deyisle, misterinin tatmin
veya tatminsizlik halinin olusacagi karmasik bir degerleme siireci tamamlanmig, verilen
hizmet degerlenmis, gok kaliteli ile ¢ok kalitesiz arasindaki bir deger ortarminda hizmet

kalitesi konumlandirilmig olur.

3. “Miisteri Hizmetleri Yonetim Dongiisii” Modeli

Hizmet kalitesindeki iyilestirmelerin bir igletmeye daha fazla yeni miigteri
kazandiracafl, mevcut misgterileriyle i§ hacmini artiracafi, igletmeyi fiyat yonld
rekabetlerden siyrabilecegi ve hatalan telafi etmek i¢in harcanan emek ve masrafi
azaltabilecegi gibi olulu beklentiler isletmeleri “Hizmet Kalitesi Yonetimi“nde yeni

arayiglara yéneltmektedir. "’

Hizmet kalitesi yonetimini, “Misteri Hizmetleri Ydnetim Dongiisii” modeli ile
agiklayan bir kaynakta bu siire¢ bes ayr1 agamada incelenmistir."*®

Modele gore bu dongii, bir isletmenin gu anda sagladifi migteri hizmetleri
diizeyi ile baslayip diizenli bir bigimde uygulandifinda, musteri hizmetlerinde erigmek
istedi@iniz noktaya ulagtirmakradir.

Miigteri hizmetleri yonetim dongiistiniin her evresi, diger tiim evreler iizerinde
derin etkilere sahipfir. Beginci evrenin baganyla uygulanmasi, migteri sorunlarinin
¢cOziimlenmesi (Beginci Evre) yaminda, miigterilerin daha iyi anlagilmas: ile (Birinci
Evre) sonuclanacaktir. Bagka deyisle, migteri hizmetleri ydnetim dongiisii iginde tam
bir daire vardir,

¥ OZTURK, Hizmet Pazarlamasi, a.g.e., 8. 145.

1*# Willizm B. MARTIN, Misteri Hizmatlerinde Kalite, Cev. Ahmet UNVER, (1. Bastm, Rota Yavinlan.
Istanbul, 1977), s. 9.
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Miisteri hizmetlerinde
erismek istedifiniz yer

Besinci Evre
Sorunlara énceden etkili
coziimler saglayin

Dérdiincii Evre
Diizenli olarak kontrol edin

Uciincii Evre
Kazanan bir ekip kurun

ikinci Evre
Kaliteli hizmet standartlarini belirleyin

Birinci Evre
Miigterilerinizi anlayin

Miisteri hizmetlerinin
su anda bulundugu yer

Sekil 2.3 Miisteri Hizmetleri Yonetim Déngiisi Modeli

William B. MARTIN, Milsteri Hizmetlerinde Kalite, Cev. Ahmet UNVER, (1. Basim, Rota
Yaywnlan, Istanbul, 1977), s. 9.

a) Birinci Evre “Miigterilerinizi Anlaymn™ Birinci evrenin 6nermesi sudur:
Sunulmakta olan hizmetin 6zellikleri anlagilmadi, miisterilerimizin bizden tam olarak
ne istedigini ve onlarin bizi daha en baginda nasil algiladiklanm fark etmedigimiz
takdirde, yiiksek kaliteli mugteri hizmetleri etkinliklerinin yiiriitilmesi miimkiin
olmayacaktrr,

Binnei evrenin basariyla uygulanmasi igin su dort temel noktamn belirlenmesi

gereklidir:**

¥ MARTIN, age,s 11
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o  Ozgill hizmet nisi (sunulan $zgiil hizmetler ve hedeflenen miigteri kitlesi)nin

belirlenmesi,

o Sunulmakta olan temel hizmetin, kigisel etkilesim dilzeyi, zaman
gereksinimi, esneklik diizeyi, egitim ve gozetim gereksinimi gibi &zelliklerinin

belirlenmesi,

e Migterilerin demografik, kisisel ve kurumsal dzelliklerinin ve beklentilerinin

belirlenmesi,

¢ Migterilerimizin hizmet amaci, zorunluluk diizeyi, maliyet vb. konularda

bizi nasil gérdiklerinin belirlenmesi.

b) Ikinci Evre “Hizmet Standartlannin Belirlenmesi”: Miigteri hizmetleri
yonetim siirecinin ikinci evresinde, miisteriler tarafindan gortildugi bigimiyle hizmet
profilinin iyi odaklanmig, net bir hizmet imajina doniigtiirilmesi gerekir. Bunun igin de
acik, 6zlii, izlenebilir ve gercekei hizmet standartlan belirlenmelidir,

Belirlenecek hizmet standartlari, hizmetin  “iglemsel boyutu™na yonelik
(zamanlama, akis, esneklik gibi) standartlar ve “kisisel boyutu”na yonelik (goéruniis,
nezaket, yeterlilik gibi) standartlar olarak iki ayr: boyutta ele alinacaktir. ™

¢) Ugincis Evre “Ekip Olusturulmasi™ Acgik, 6zli, izlenebilir ve gercekgi
miigteri hizmet standartlarmin, ytiriirtige konulmamas: halinde, igletme ve hizmet imaj1
tizerinde gok kotii bir etkisi olacakiir. Hizmet standartlarinin yirirlige sokulabilmesi,

kazanan bir mitgteri hizmetleri ekibinin varlifim gerektirir.

Kazanan bir miigteri hizmetleri ekibi kurmada izlenecek adimlar agafidaki gibi

belirlenebilir: !
o Kaliteli miigteri hizmet iglerinin tasarlanmas:,

e Kaliteli milgteri hizmetleri agisindan ig tammlannin yazimi,

"9 MARTIN, a.g.e.. s. 27.
M MARTIN, a.ge.s. 46.
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o [5 basvurusunda bulunanlann, yiiksek kaliteli misteri hizmetlerine

yatkanliklan agisindan elenmesi,
e Kaliteli misteri hizmetleri i¢in egitim,
o Kalite liderligi,

o Destekleyici bir organizasyon ortam.

d) Dordiincii Evre “Sonuglart Izleme™ Bu evreye ulagincaya kadar gegen
agamalar, yiiksek kaliteli miisteri hizmetleri imajimin olugturulmasimi saglayacaktir. Bu
imaji korumamn ve gelistirmenin en etkili yolu, misteri hizmetleri ekibinin
performanstm gdzleyecek bir sistemin olusturulmasidir. Bu sistemler; hizmet denetimi,

miigteri geribildirimi, ¢aliganlara yonelik geribildirim sistemlerinden olusacaktir.*?

2) Beginci Evre “Sorun Cozme”: Bu asama, muisteri hizmetleri ekibinin sorun
¢Ozme siirecine katiliminin saglanmast igin dort eylem plam dnermektedir. Her eylem
plam, miigteri hizmetleri sorunlarimin ¢dziimii igin tepkici degil, énceden etkin bir
yaklasim: destekiemektedir. Bu planian asafidaki gibi belirtebiliriz; '

e Miusteri hizmetleri sorunlarnimin ¢éziimii igin destekleyici bir ortam

yaratiimasi,

e Miisteri hizmetleri sorun alanlanimin belirlenmesinde miisteri hizmetleri

ekiplerinden yararlanilmasi,

e Sorun alanlarmin belirlenmesinden sonra, hizmet gelistirme ¢aliymalarina,

mister hizmetleri ekibinin katiliminin saglanmasi,

e Migteri sorunlarinin, migterilerle aradaki bag1 gii¢lendirecek birer firsata

doniigtiiriimesi.

142 MARTIN, a.g.e.. s. 69,
¥ MARTIN, a.g.¢., 5. 89.
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1. BANKACILIK HIZMETLERINDE MUSTERI
TATMININI SAGLAMA YAKLASIMLARI

Bankacilik sektori dahil, tim igletmeler, gelip gegici kavramlar olan birgok
ydnetim aracim eninde sonunda bir yana biraksalar dahi, miigteri memnuniyeti asla

gozden gikantamayacak kadar énemlidir,'*

Eski pazarlama yontemleri gegerliliklerini yitirirken, daha yeni, daha etkili
yontemler arayigina giren bankacilik sektériiniin, misterd tatmininin saglanmasi
hususunda oncelikle bagvurdugu yaklamimlar, sikdyetleri degerlendirme, personeli
egitme, teknoloji kullanma, yeni hizmetler gelistirme, dagiim kanallan degisikliZi,
misteri beklentilerini yonetme, iliski bankacih@, halkla iliskiler uygulamalar olarak
stralanabilir.

A) SIKAYETLERI DEGERLENDIRME

Birgok hizmet isletmesi hizmeti siirekli iyilestirme iizerinde odaklagmigtir.
Ancak en gii¢li hizmet kalitesi prograrmina ya da miigteri yonlii kiltiire sahip olan
isletmeler bile hizmetin ulagtinlmasi esnasindaki hatalan tamamiyla ortadan

kaldiramazlar.**

Ciinkii tek bir olumsuz hizmet kargilagmasi bile olaganiisth bir hizmete zarar
vererek migted tatminsizligine neden olabilir. Dolayisiyla hatalarim diazeltme ve
miigteri sikdyetlerini ele alma konusunda hazirlikli olan hizmet igletmeleri etkin hizmet
telafisi uygulayarak rakiplerinden basanyla farkhlagabilirler."*

Miigteri hizmetle ilgili bir problem yasadifinda asagidaki olasihiklar s6z konusu
olabilir;™

" Gert SCHUKIES. Halkla fligkilerde Mdsteri Memnunivetine Dénik Kalite, Gev. Tbrahim CAMLI, (1.
Basim, Rota Yayinlary, Istanbui, 1998), s. 23.

5 OZTURK, Hizmet Pazarlamast, a.g.e., s. 155,
16 OZTURK, Hizmet Pazarlamas:, a.ge., s. 155.

7 | conard L. BERKY, A. PARASURAMAN and Valerie ZETTHAML, “Improving Service Quality in
America: Lessons Learned”, dcademy of Management Executive, V. 8, N, 2, 1994, p. 38,
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e Migteri sikayette bulunur ve igletmenin verdigi vamtla tatmin edilir.
o Miisteri sikdyet eder fakat verilen yanit tatmini dofurmaz.
e Misteri sikdyette bulunmaz ve tatminsizlik devam eder.

Verilen hizmetten memnun olmayan pek ¢ok miigteri, sikdyet etmeyi elverigli bir
yol olarak gérmediginden veya olumlu sonug alacagina inanmadifindan sikdyet etme
konusunda isteksizdir. Fakat kaliteyi yiikseltmenin ve kontrol altinda tutmanin en kolay
yollarindan biri, miisteri sikdyetlerini temel almaktir."*® Bu yiizden isletmelerin, misteri
sikdyetlerini sorun olarak degil, birer firsat olarak degerfendirmeleri ve miisterilerin
sikdyet konusundaki isteksizliklerini yenmelerini saglayacak vyeni stratejiler

geligtirmeleri gerekir. Bu olas: stratejiler; '

e Miisterilerin gikdyet etmelerini desteklemek ve bunu kolaylastirmak,
o Hizli ve kisisel yamtlar {iretmek,

e Problem ¢dzme sistemi geligtirmektir.

Miigterinin gikdyet davramgmin, yukanida belirtilen ve benzeri isletme
stratejileriyle desteklenmesi, isletmelere asagidaki yararlar: saglayabilir:'*

e Sikayetlerin sistematik bir sekilde ele alinmas: suretiyle, mevcut tatminsizlik
sebepleri giderilebilir. Bu sayede, igleimeler uzun vadede miisterileri, kendilerinin daimi
ve sadik misterileri haline getirebilirler. Bu imkin firma igin dzellikle, doyuma ulagmus,
geniglemesi mimkiin goriinmeyen piyasalarda, mevcut miigterinin korunmasinin ve
rakiplerden kazamlabilecek miisterilerin son derece énemli oldugu piyasa sartlarinda
oldukea degerlidir. Ayrica tatminsiz miisterinin, olumsuz propaganda yoluyla (kulaktan
kulaga) isletmeyi kotilemesini, dolayisiyla baska miisterilerin de isletmeden
uzaklagmasim énledigi gibi, potansiyel miigterilerin de kaybedilmesini énler.

H8 KILING, a.g.e., s, 43.
" BERRY, PARASURAMAN and ZEITHAML, a.ge., p. 39.
W KILING, age, s. 31.
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o Sikdyetlerin sistematik olarak ele alimp incelenmesi, isletmelerin hedef
pazarlan daha iyi tanmimalarina ve ayneca sirekli olarak bilgilenmelerine neden olabilir.
Dolayisiyla gikdyet bilgi sistemi igletmeler igin bir uyan sistemi seklinde
degerlendirilebilir.

o Sikdyet davramslannin degerlendirilmesi, iglemesi ve bir hizmet olarak
miisterilere sunulmasi, bagli basina bir pazarlama araci olarak kullamilabilir. Ayrica
misteri sikdyetlerinin incelenmesi, analiz edilmesi ve bu sirecin sistemlegtirilmesi,

liretici ve saticilara misteri sorunlarina daha bilingli bir sekilde efilme imkan: verebilir.

Sonu¢ olarak, Heinz Goldmam’in belirttigi gibi “misteri her zaman hakl
degildir, ama sikdyetleri harika satig olanaklan yaratabilir.”**'

B) PERSONELI EGITME

Egitim, iggorenlerin islerini etkin bir bicimde yerine getirmelerini saglayacak
spesifik bilgi ve becerilerin onlara kazandimlmasidir.'* Personelin egitimi yoluyla iyi
bir hizmet igin gerekli olan bilgilerin yam sira olumlu tutumlann olugmast da
saglanabilir. Ust yonetim, orta kademe yonetim, destek personeli ve misteriyle karst
karsiya olan personelin hizmer yonli digiince ve davramglara giiditlenebilmesi igin bir
hizmet rgiitiniin nasil galigtii, miigteri iligkilerinin nasil olugtugu, kendilerinin tiim
faaliyetler ve miigteri iliskileri igindeki rollerinin ne oldufu ve kendilerinden ne
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yapmalarinin beklendiZi konusunda bilgi sahibi olmalan gerekir.

Daha &nce de belirtildigi gibi, hizmet igletmelerinde miigteri tatmininin
saglanmasma en biyiik katkiyr egitimli, iyi niyetli, gonillu isgorenler yapmaktadir.
Bundan dolay1 giiniimiiz igletmelerinin yatinmlan igerisinde insan kaynagina yapilan

yatinmlann payr her gegen giin hizla artmaktadir. Bu yatinmlann basta bankactlik

! GOLDMAN, a.g.e., s. 282.
12 8ZTORK, Hizmet Pazarlamast, a.g.e., 8. 93.
3 Oz TURK, Hizmet Pazarlamast, age., s. 93.
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sektorii olmak izere rekabet pivasasinda hizmet veren sektorlerde dikkat gekici

diizeylere ulastig1 gozlenmektedir, "

Degisen diinya kosullanim izleyen bankacilik sektoriiniin, yasadift gelismelen
aym sekilde egitim programlanna da yansitmas: gerekmektedir. Bu dogrultuda egitim,
artik asgari sartlarda yapilmas: gereken bir etkinlik olarak degil, en geliymiy teknoloji
destegiyle ve 6zellikle motivasyonu &n plana alacak bigimlerde yapilmast beklenen bir
hizmet alam olarak goriilmek zorundadir.'”

C) TEKNOLOJI KULLANMA

Ekonominin lokomotifi bankalann, bu énemli iglevini sirdiirebilmesi igin siiratle
degisen giimiin kosullarina uyum gostermesi bir zorunluluk haline gelmigtir.'*® Bu
degisimi gerceklestiremeyen bankalar keskin rekabet ortamnda rekabet giiglerini
kaybedeceklerdir. Teknoloji uygulamalar i¢in plan ve hazirliklanm zamaninda yapan
bankalarin, rekabet Gstiinligil, yeni kazang olanaklan ve daha digiik maliyetle ¢aligma
sansini elde edecekleri giphesizdir."”

Gimiimiiz kosullarina uygun olarak migterilerin ihtiyaclanna daha duyarh
olmalan ve kaliteli hizmet beklentileri, rekabet ortaminda bulunan bankalarin, teknoloji
kullamtmini zorunlu hale getirmistir."® Teknoloji kullanimini modern bankacihgm bir
gostergesi sayan bankalar, bu sayede mevcut miisterilerini kaybetmemek, potansiyel
miisterileri ise kendine ¢ekmek amaciyla olumlu bir imaj yaratma ve prestij kazanma

giidasayle de teknolojive yatinm yapmaktadirlar,'*

154 Ali fiker GUMUSELL “Hizmet i¢i Eitim Etkinliklerinin Degerlendirilmesi”, Uzman Goziyle
Bankacihik Dergisi, Y1l: 5, Sayt: 14, (Temmuz 1994), s. 12,

13 yasemin Akad EGE ve Zilhal EREN, “Tiirkive'de Bankacilik Egitimi™, Bankacilar Dergisi. Y1l: 5.
Sayr; 14, (Temmuz 1994), s, 12

1% Haldun AKPINAR, Daha Hizh, Daha Gigli, Daha Yiksek, (Tiirkiye Banklar Birligi Yayum, Yayin
No. 172, Ankara, 1993), s. 3.

7 AKPINAR, a.ge., s. 4.
138 UZKESICI, a.ge, s. 41.
1% UZKESICI, a.ge.. s. 44.
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D) YENi HiZMETLER GELISTIRME

Bilgi toplumunun taleplerindeki hizli degisim, bankacilik hizmetlerini de
etkilemis ve bankalar1 rekabet¢i ortamda yeni hizmet olanaklarina yoneltmigtir.

iginde yasadigimz donmemde insanlarin  ve igletmelerin  beklentileri
dogrultusunda ¢aligmalannin yoniinii degistiren bankalar bireysel bankacilik, kurumsal
bankacilik ve yatim bankacilifi alanlaninda miigterilerin degisen ihtiyaclarim en iyi
bigimde karsilamay1 hedeflemektedir.'®

Bankalann yeni hizmet gelistirme hususundaki uygulamalan iki sekilde
gelismistir: '’

e Banka i¢ yenilikleri: Bankalarin i¢ organizasyon yapilarinda, i akiginda
geligtirdikleri yenilikier.

o Migterilere yonelik yenilikler: Banka-migteri iligkilerini etkileyen
miigterilere yonelik yenilikler.

Teknolojik geligmeler, bankacilikta bilgisayarlann genis bir uygulama alam
bulmasi, tdeme iglemlerini hizlandirmamn yam sira banka iggorenlerinin biktirsc
tekrarlar gerektiren ve birbirinin hemen hemen aym: olan islerini hafifletmigtir. Olagan
islerindeki yiiklerini biiylik 8l¢iide azaltan bankalar kullandiklan yitksek tekmoloji ile
degisik hizmetler iiretme imkamm elde etmiglerdir.

Geligmis {ilkelerde kaydedilen ekonomik refahla birlikte bireylerin yagam
standartlarindaki yiikselis, birikimlerdeki artig, tilkketim harcamalan i¢in yukselen kredi
talebi, bankalar igin tatmin edilmesi gereken bir misteri potansiyelini ortaya

cikarmugtir.'®

% TIMUR, a.g.c., 5. 22.
¥ TIMUR. a.ge., 5. 23.

162 ptelike ALPARSLAN, “Perakendeci Bankacilik Piyasalan”, Bankacilar Dergisi, Yil: 5, Say: 14,
{Temmuz 1994), 5. 53.
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Batin bu geliymeler dogrultusunda, bankalar tasarruf hizmetlerinden kredi
hizmetlerine ve ddeme sistemlerine kadar miisteri tatminini saglamaya yonelik bir dizi

uygulamayi hizla yayginlagtirmislardir.

E) DAGITIM KANALLARI DEGISIKLIGI

Giiniimiizde miigterilerin zamanlannn kisith olmast ve elektronik bankaciliin

yayginlagmas: gibi nedenler geleneksel dagitim kanallarinda degisime yol agmugtir.

Miisterilerin bankalarindan almis olduklari hizmetin iz, hizmet sunumu
sirasinda ulagilan tatmin diizeyini belirleyen en &nemli etkenlerden birisidir. Ciinki
cofu migteri zaman darligindan dolay:, banka subesine gitmeden islemlerinin
yapilmasim tercih etmektedir. Bu nedenle bankalarin, miigteriye ulasmanin en uygun
kapalim belirlemeleri gerekir.

Banka hizmetlerinin dokunulmaz nitelikte olmast, iretim ve tiiketimin
ayrilmazligi, karmagik bir yapiya sahip olmasi gibi ézellikler dogrudan datimin
gerekgesi olarak ileri siiriilse de giimiimiiz bankacihg: dolayli dagitimin da bu sektdrde
gegerli olabilecegini kamtlamigtir. Nitekim geligmis finansal hizmet sektorine sahip
iilkelerde, elektronik gelismeler dagmim kapallanm kisaltarak, herhangi bir banka
subesinde giincel-rutin-olagan islerden sayilan para yatirma, para ¢gekme ve transfer
islemlerini artik subelerin diginda sunulan bilgisayar teknolojisinin GiriinG makineler
yardimiyla yapilir hale getirmigtir.'® Ornegin otomatik banka makineleri veya kisaca
ATM’ ler rutin hizmet yikiinii sube personelinin fizerinden alip hem meveut personelin
daha etkin kullamlmasini salamig hem de bu amagla subeye gelmis misterileri sube
digina c¢ekip hizmetin kalitesini ve verimliligini, dolayisiyla tatmin dilzeyini olumilu
yonde etkilemigtir.'"™ ATM’Ler diginda telefonla bankacihk, ev/ofis bankaciligi, kredi
kartlan ve EFTPOS’lar da hizmetin sube disindan verilmesini saglayarak miigteri
tatminine hizmet eden yeniliklerdir.

' Hiiseyin ATES ve Cengiz EROL, “Bankacthkta Gagdas Yapilanma ve Cagdas Bankacilik Anlayisinda
Pazarlamamn Onemi™, 4naliz Dergisi, s. 41.

¥ URAY, a.ge., 5. 26.

T eAStn MR
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F) MUSTERI BEKLENTILERINI YONETME

Hizmet kalitesi bilindigi gibi bir 6rgttiin migteri beklentilerini karsifayabilme ya
da gegme yetenegi olarak tammlanmisur. Bu dogrultuda migteri beklentileri kalitenin
ve migteri tatmininin saglanabilmesinde temel bilegenlerden birisidir. Bu agidan énemli
nokta, algilanan performansla, beklentilerin bir gizgiye ¢ekilebilmesidir.'™ Beklentiler
ile performansin aym ¢izgide olamamasin iki olasi agiklamas: olabilir:'* Birineisi,
algilanan performansin neden diigik oldugunun aragtinlmasidir. Fiili performans
gergekten genel olarak diigiik olabilecegi gibi, performansin bir yéniiyle ilgili olumsuz
deneyimler de sdz konusu olabilir. Ornegin, herhangi bir bankacilik iglemi dogru ve
zamaninda yapimasma ragmen banka iggoreninin olumsuz bir davramsi hizmetin
olumsuz algilanmasina neden olabilir. Beklentiler ile performansin aym dizeyde
olmamasimin diger bir nedeni de miisterinin banka yeteneklerinin tizerinde bir beklenti
icinde olmasidir. Isletmeler bazen gercek diyi, abartil vaadler igeren mesajlar
iletmektedirler. Abartili verilen bilgiler, miigteri beklentilerini fazlalagtirir. Gergekte
eger bu beklentileri tatmin edilmez ise migteri hayal kimklifina ugrayacaktir. Bu
yizden en akillica yol, migteri kalite beklentilerini belli bir aralikta tutabilmek
olacaktir, Bunun igin de miigteri kiiltiiriing, ahgkanhklanm, bunlan etkileyecek dig
faktorleri tamimak gerekir.'®’

G) ILISKI BANKACILIGI

Bankalanin iglevierinde meydana gelen gesitlilikler dogrultusunda mevcut ve
potansiyel kredi karti sahipleri, kredi kullananlar, diger finans kurumlan ve bankalar,
meveut ve potansivel mevduat sahipleri gibi ¢ok gesitli hedef kitlelerle diyalogun
saglanmas1 zorunlulugu, iletigim ve iletisim tekniklerinin iyi kullamlmasi geregini
beraberinde getirmektedir.'® Boylelikle bankaya gelen mugteri, temiz, diizenli, rahat bir
ortamn ve sevecen, gilleryiizlii, igini bilen personel ile birlikte kendini son derece rahat,

183 OZTORK , “Hizmet Isletmelerinde Kalite Boyutlan ve Kalitenin Artimimast”, a.g.¢., s. 78.
1% OZTURK , a.ge., s. 78.
167 KILIC, a.ge., 5. 42.

168 Filiz Balta PELTEKOGLU, *Gitniintiiz Bankacilik Anlayisinda iletisunin Yeri”, Banka-Sigorta
Isgileri Sendikas: Dergisi, Sayr: 57, (Arahk 1996), 5. 34.
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giivenli hissedecek ve isginin en kisa sirede ve en dogru bigimde yapilacagmna
inanacaktr. Boylesi bir etkilesim, banka-miigteri iligkisini sirekli, giivenli ve etkin
kilacaktir.'®

Peter F. Drucker “dinamik ve her girkete hayat veren eleman” diye tammladif
yonetici i¢in bey gorev belirlemistir. Bu goérevierden birinin iletisim oldugunu ve
digerlerinin de iletigim yardim1 ile yerine getirilebilecek gorevler oldugunu
belirtmigtir.'"™ Gorildigii gibi, bankacilik hizmetlerinin baganisinin anahtart kurulacak
iyi iligkiler ve kamuoyunda olugturacaklari olumlu imajdir. Bankalar ve ¢aliganlan
miisterilere bu imaji pek ¢ok yolla verebilirler. Bu yollardan bir tanesi de bu bolimde
kisaca, Ugincii boliimde ise ayrntili bir gsekilde agiklamaya calisacafimiz halkla
iligkilerdir.

H) HALKLA ILISKILER UYGULAMALARI

Baz sektorlerde oldugu gibi, bankacilik hizmetlerinde de galisanlann ve isletme
diginda kalan gruplarnn destek ve inanciun saglanmast zorunludur. Bu gérevi
bankalarda halkla iliskiler birimleri Gistlenmislerdir. Kalite ve miigteri memnuniyeti on
yildan daha uzun siredir ¢ogu isletme ve pazarlama galismalannda ¢ok dnemli bir rol
oynasa da milsteri tatmininin saglanmasinda etkili halkla iligkiler ¢aligmalaninin roliind
inceleyen gok az aragtirma vardur.'”

Bankacilik hizmetlerinde, miigterinin tatmin edilmesine yonelik halkla iligkiler
uygulamalari, G¢iincii boliimde ayrintili olarak aktarilmaya ¢alisilacaktir.

16 Demet GURUZ, “Bankacihk Sektoriinde Etkin iletiim”, Uzman Goziivie Barkacihk Dergisi, Yil: 6,
Sayz: 23, (Eyliil 1998), s. 61.

1% Sedefhan OGUZ, “Toplam Kalite Uygulamalarinn Bagansinda Teme! Bir Oe Olarak fletisim”,
Uzman Gozityle Bankacihk Dergisi, Yal; 5, Sayr: 17, (Eylal 1998). s, 26.

7 Gert SCHUKIES, a.ge., s. 13.



UCUNCU BOLUM

BANKACILIK HiZMETLERINDE MUSTERI TATMINININ
SAGLANMASINDA HALKLA ILISKILERIN ROLU

I. GENEL OLARAK HALKLA ILISKiLER KAVRAMI

A) HALKLA TLISKILERIN TANIMI

Halkla iliskilerin genig bir uygulama alam olmas1 nedeniyle, {izerinde goérils
birligine vanlan bir tammindan bahsermek mumkiin degildir. Cegitli disiplinlerde yer
alan akademisyenlerin her biri kendi bakig agilarnindan halkla iligkilerin degigik
tammlarini yapmuglardir. Bazi akademisyenler ise halkla iligkiler diye bir konunun
bulunmadigini, kapsama alman her konumun bagka alanlara girdigini

savunmaktadiriar.'”

Halk sozcigi “aym (lkede oturan ve ortak gikarlarla birbirine bagh kisilerin
timi™'” olarak tamimlanabilir. Yabanc: literatiirde halkla iligkiler s6zciZiniin kargilig
olarak, . Fransizca’da “Relations Publiques”, Ingilizce’de ise “Public Relations”
kavramlar: kullanilir,'™ Fransizca deyiminde halkin Publiques yam1 gogul olarak
kullaniimas:, bir halktan dagil, halklardan bahsedildigini ifade eder. Deyimin halklan

17 Ridvan KARALAR, Halkla [ligkiler, (Metin Matbaacilik Yaynlar, Eskigchir, 1994), s. 2.

173 Zeyyat SABUNCUOGLU, Isletmelerde Halkla lligkiler, (Ikinci Basim, Rota Yayinlan, Bursa, 1993),
s. 3.

17 SABUNCUOGLU, a.ge., 5. 3.



ifadeliyor geklinde kullamlmast dogrudur.™ Cunkd iliski kurulacak kitleyi halk degil,
orgiitiin eylemleriyle iglemlerinden etkilenen, kamlanyla, eylemleriyle orgitii etkileyen,
ortak ¢ikarlart bulunan gruplar olarak ele almak daha dogru olur.™

Halkla iliskiler konusunda ortak bir tamma ulagmak miimkiin olmasa da bu
alanda en ¢ok bilinen tammlar sunlardir:

“Belirtilmis hedef kitleleri etkilemek igin hazirlanmug, planh, inandincr bir
haberlegme ¢abasidir.”

Uluslararas: Halkla Iliskiler Dernegi’nin tamnuna gore; “Bir girigimin, kamu ya
da 6zel sektorde faaliyet gdsteren bir kurulugun temasta bulundugu ya da bulunabilecegi
kimselerin anlayis, sempati ve destegini elde etmek ve devam ettirmek igin yaptif
stirekli ve 6rgiitlenmis bir yonetim gérevidir.”"”

Halkla Iliskiler Arastrma ve Egitim Orgiitii’nce, 472 farkli tamm incelenerek,
olusturulan tamma gore, “Halkla iligkiler bir orgitie yoneldifi kitle arasinda iletigim,
anlayis, benimseme ve igbirligini olugturmada ve siireklilestirmede yardimci olan dzel
bir yénetim iglevidir.'™

Amerikan dergisi “Public Relations News”in tammina gore “Halkla Iligkiler,
yoneticiligin, halkin davramglarim degerlendiren, kiginin ya da kurulusun gittigi
politika ve eylemleri kamu yaran ile bagdagtiran ve halkin anlayiy ve destegini
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kazanacak bir i programu diizenleyip uygulayan yanidir.

Halkla iligkilere yénelik tamimlamalart ¢ogaltmak miimkiin olsa da, hemen her
tammda ulasilan ortak sonug, halkla iliskiler faaliyetinin ¢ift tarafli bir iglev olmasi
gerektigi seklindedir,

173 Alaeddin ASNA, Halkla iliskiler, (Birinci Basim, Sabah Yayinlari, istanbul, Aralik 1997), s. 208.
176 SABUNCUOGLU, a.ge., 5. 3.
77 ASNAa.ge., 5. 213.

17 Ahmet Bilent GOKSEL, Halkla Higitler, (Uginci Basim, Ege Universitesi fletisim Faldiltesi
Yayinlan, Yayin No: 4, fzmir 1994), s.6.

'™ Demet GURUZ, Halkla fligkiler Teknikleri, (Ege Universiiesi, [etisim Fakiltesi Yayinz, Yaymn No: 1,
[zmir 1993), s.3.
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Halkla iligkiler faalivetinin tammlanabilmesi igin, oncelikle bu faaliyetin
kapsamina giren ve girmeyen konularin belirlenebilmesinin gerekliligini vurgulayan bir

gortise gore halkla iligkiler faaliyetleri su konular kapsamalidir:'®

e Bir orgiit ile bu drgitin iliski iginde oldugu (drgiit i¢i veya dig1) kurumlarin
aralanindaki karsilikli anlagmalarini iyilegtirecek her geyin degerlendirilmesi,

e  Orgiitiin “halka ait oima” imajimn sunulmasi,
e Yanliy anlagilma nedenlerinin ortaya gikarthp bunlann elimine edilmesi,

¢ Orgittiin etkinligini artiracak geylerin (tanitim, reklam, sergi, gésteri, film

vb.) yapilmasi,

e Insanlar ya da orgiitler aras: iletigimi iyilestirmek icin miimkin olan her

seyin yapilmasi.

Halkla iligkiler uygulamalannin kapsaminda goriilmeyen konular ise agagidaki

gibi belirlenmigtir:'*'

e Halkla iliskiler, ger¢eklerle halkin arasindaki bir engel degildir.

o Gergekleri saptinci, ahlaki ve halkin iyligini bir kenara birakan bir
propaganda degildir.

s Halkla iligkiler her ne kadar satiglant ve pazarlamay: tyi yonde etkilerse de
sadece satiglan iyilestirici amagh bir reklam degildir.

s Halkla iliskiler hiiner ve aldatmacalardan olusmamaktadir, Bunlar bir
dusiinceyi etkili bir sgekilde anlatmak ic¢in kullamlmasma ragmen siklikla
basvuruldugunda basarisiz sonuglar verir. -

» Ucretsiz yapilan reklam degildir.

e Her ne kadar basinia igbirligi halkia iligkiler programlarinda ¢ok etkili de
olsa halkla iligkiler sadece basinla iligkiler degildir.

1% Sam BLACK, Practical Public Relations, (Sir Isaac Pitman and Sons Ltd,, London, 1976), p. 17.
BlBLACK, age.,s. 18.
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¢ Merkezi ve yerel yonetimlerde halkla iligkiler politika araci degildir.
Demokrasiyi geligtirir fakat siyasi partilerin politikasini ilerietmez.

Halkla iligkilerin gergek anlamda hemen hemen bitiin orgiitlerin ydnetiminde
dnemli bir rol oynadigini vurgulayan bir gériise gore ise halkla iligkilerin kapsadig
alanlar agagidaki gibi genellegtirilmigtir; '

o Kollektif iletigim

e Dagitim yonetimi

e  Uriin tamtimt

e  Yatinme iligkiteri

e Finans iligkileri

o Kulis faaliyetleri

o Halkla iligkiler (public affairs)

» Basinla baglantilar

s Toplumla iligkiler

e Kriz yonetimi

e Olay yonetimi

Sponsorluk

Orgtlerin halkla iligkiler faaliyetlerini benimseme dereceleri, biyiik oleude
kamuoyu ile iligkileri hakkinda szhip olduklan varsayimlara dayanir. Bu varsayimlan
asagndaki gibi ifade etmek miimkiindir:'®

e Orgitiin olumlu igler yapmasi, basarili olmast igin yeterlidir, halkla itiskilere

yer vermese de olur.

1% Jon WHITE and Laurs MAZUR, Strategic Commurications Management - Making Public Relations
Work, (Great Britain at the University, Cambridge, 1994), p. 12.

'8 ASNA,age, s 211
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o Orgitim  sayginbk kazanmasi, genelde gigld bir halkla iligkiler
departmaninin varligina dayamr.

o Orgiit olumlu igler bagarmali ve bunu kamuoyuna iyi duyurmahdir,

Gegmigten giiniimiize uzanan zaman siirecinde igletmelerin halkla iligkiler
faaliyetine ydnelik varsayimlan degerlendirildiginde “6rgit olumlu igler bagarmah ve
bunu kamuoyuna iyi duyurmalidir” goériigiinin halkla iligkiler konusunda olumlu bir
yaklagim oldugunu ve bu goriigiin 6neminin ¢ok yakin bir gegmiste kazamlmaya
baglandigim sdylemek yanhs olmayacaktir.

B) HALKIA ILISKILERDE TEMEL iLKELER

Halkla iligkiler ¢aligmalan isten kamu sektdriinde yapilsin, isterse 6zel sekidrde,
orgiitli, mamuli ya da bir kigiyi belirli bir kitleye sevdirmek i¢in uygulansin, ilgiti
kampanyalan hazirlamak zorunda olan kisilerin zorunlu olarak gézoniinde tutmalar:
gereken birtakim temel kurallar vardir.”™ Bu kurallardan yapilacak sapmalann halkla
iliskiler cahgmalarmmn etkinlifini azaltacafn ve halkla iligkiler ¢ahsanlarimn

inandineiligim olumsuz ydnde etkileyecegi bilinmektedir.'®

Halkla iligkiler gahigmalarinda gézéniinde tutulmasi gereken ilkeleri dért ana
baglik altinda toplamak miimkindiir: '*

1. Halkla iliskiler Gerg¢ekleri Yansitmahdir

Bu ilke, diriistlilk, inamlirlik, agiklik, dogru bilgilendirme gibi ilkeleri de
biinyesinde toplayan kapsayici bir ilke olarak ele alinmmgtir. Orgiite iligkin bilgilerin,
iligkide bulunulan her kisi veya orgiite gercekleri gizlemeden, diirist¢e, inanarak ve
gercekleri arastirarak aktanlmasini ifade eder. Ciinkii kamuoyunun inang ve desteSinin

kazamlmasim hedefleyen halkla iliskiler galigmalarinda istenilen sonuca ulagilmast,

1% GOKSEL, a.g.e., s. 49.
18 GOKSEL, a.g.e., s. 49.
18 GOKSEL, a.g.e., s. 49.
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ancak dogru bilgi vermekle miimkiin olacaktir, Gergeklerden uzaklayan ya da gergekleri
saptirarak iligkide oldugu kitleyi kandiran bir halkla iligkiler faaliyetinin, kisa bir
zamanda firmamn aleyhine sonuglar yaratmas: kagimlmazdir.

2. Halkla iliskiler inandiric1 Olmahdar

Sosyologlar, toplumlara ig yaptirmak i¢in G¢ yol oidufundan sez oderler.'”
Bunlar zor kullanmak, para harcamak ve inandirmakur. Uzun vadede en yararh

¢dziimin inanduma ve ikna etme olduBu bir gergektir.

Inandiricilik  ilkesi halkla iligkilerin en zor galigmasidir.'™ Bagkalanm
etkileyerek, gorasler Uzerinde etkide bulunmak biyik bir ikna yetenegini
gerektirecektir. Bunun i¢in de halkla iligkiler gorevlisinin, iginde ¢alistifi konunun
yararlllifina igtenlikle inanarak, kendini konuya vermesi ve bu ugurda tiim giiciiyle
caligmas: gerekecektir.'® Ciinkii kisinin, inanmadif konuda bagkalanmi inandirmas:

zordur.

™

3. Halkla iligkiler Siirekli Bir Calismadir

Halkla iligkiler ¢aligmalari, sonuglart ancak uzun dénemde alinabilen, heniiz bir
faaliyetin sonuglann alinmadan diger bir faaliyetin baglatildifn bir stiregtir.™
Kamuoyunun destek ve giivenini kazanmayt amaglayan halkla iligkiler faaliyetinden
kisa bir siirede acil sonuglar beklemek yamltic1 olacaktir.

Halkla iligkilerin, “tammak ve tamtmak sanat1” bigimindeki tammi bizi halkla
iligkilerin sabirli ve stirekli caligma isteyen bir faaliyet oldugu ger¢egine gétirecektir.
Tammin bir pargasin:- olugturan tamumak eylemi genis boyutlu bir aragtirmamn varligin,
aragtrma sonuglannin degerlendirilmesini ve elde edilen bulgularin st kademe

yoneticilerine sunulmasim gerekli kilar. Bu arada tanitma igin kullaulacak mesajlar ve

%7 SABUNCUOGLU, a.gc., s. 40.
1% SABUNCUOGLU, a.ge., s. 40.
15 ASNA, age., s 245,

¥ GOKSEL, a.g.¢.. s. 51.
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kanallarin tespiti ¢aligmalan yiritilecektir, Biitin bu ¢aligmalann etkin bir bigimde

gergeklestirilmesi uzun bir zaman dilimini gerektirir.

Diger taraftan, halkla iligkiler ¢aliymalannin kesintisiz siirdiirilmesi gereginin
bir bagka nedeni de insanoglunun ancak birkag kez tekrar edilen seyleri kisa dénemli
hafizalarindan uzun donemli hafizalarina aktardiklarinin  bilinmesidir."”! Tekrar
yapilmadif1 siirece, mesaj ne kadar ilging olursa olsun, dikkat gekmeyebilir veya

unutulabilir.

4. Halkla fligkilerin Degeri ve Onemi Tiim Cabsanlar Tarafindan Kabul
Edilmelidir

Bir érgiitte hiyerargik siralamanin her diizeyinde yer alan kisilerin tamaminm
halkla iliskilerin etkinlifine ve yararina inanmalan ve hareket tarzlarim buna gore
sekillendirmeleri gereklidir.”® “Yaygin Sorumluluk™ olarak nitelenen bu ilke,
telefondaki santral memurundan kapidaki damigman ve bekgiye, veznedeki gdrevliden
igciye kadar tiim yénetici ve isgorenlerin halkla iliskiler konusunda kendilerini sorumlu
hissetmelerinin ifadesidir.”® Gergekten de iyi orgitlenmis halkla iligkiler birim ve
uzmanlanmn saglayacagi fayda asik surath bir banka memurunun davramglanyla
kaybedilebilir.

Yakin bir gegmige kadar, yoneticilerin halkla iligkiler faaliyetini gereksiz bir
harcama, bir liks ve hatta moda haline geldigi igin yapilan bir uygulama olarak
goérmeleri, halkla iligkilerden umulan fayday: gegersiz kilmugtir. Halbuki gerekliligine
inanilarak gergeklestirilecek bir halkla iligkiler ¢alismasi, kendisine ayrilan bitgeyi kisa

siire i¢inde amorti edecektir.

¥ GOKSEL, age., s. 52.
2 GOKSEL, age., s. 52.
1% SABUNCUOGLU, a.ge., 5. 41.
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C) HALKLA ILISKILERIN AMACLARI

Halkla iliskiler uygulamalarnin temel amac, iligki iginde bulunulan kisi veya
orgitlerin davramslar iizerinde etkide bulunabilmektir.™ Orgtlerde halkla iligkilerin
etkin bir sekilde uygulanmast suretiyle baglica iki amacin gergeklegtirilmesi
hedeflenmekiedir: Bu amaglardan birisi ve igletme yonetimi agisindan dnem tagryam
yoneticinin  halkin tepkilerini, g¢esitli konulara iligkin inanglanm, degerlerini ve
egilimleri anlamaya ¢aligmasidir. Bu konularda gerekli bilgilerle donatiimis bir yonetici
mamul, fiyat, reklam vb. konularda karar alirken daha tutarh ve daha gergek¢i olma
imkanm elde edecektir. Digeri ise tzellikle isletmenin iiriin ya da hizmetlerinin mevcut
migterilerini ve potansiyel miugterilerini ilgilendiren, halkin isletmenin amaglanm
dgrenme istedinin tatmin edilmes:dir.

Halkla iligkiler faaliyetlerine yonelik amaglari, daha kapsamli olarak soyle
dzetlemek milmkiindiir:*®

e Halkla iligkiler halk: aydmnlatmak ve onlara ¢aligmalar benimsetmek,

¢ Halkta yonetime kargt olumiu davramglar yaratmak,

e Halkin yénetimie olan iligkilerinde iglerini kolaylagtirmak,

¢ Kararlarin dogruluk derecesini artirmak i¢in halktan bilgi almak,

¢ Kanun ve kurallara uyulmasini saglamak icin bunlar hakkinda halka
aydinlatici bilgi vermek. (trafik kurallar, yasaklar vb.)

e Halkla igbirligi saglayarak hizmetlerin daha ¢abuk ve kolay gérilmesini
saglamak. (okul, hastane, yol yapimu, okul aile birligi toplantilan gibi)

o Halkla iligkilerin amaci, 6zel ve kamu yararlarina cevap vermeye ¢aligmak

ve herkesin kisiligine sayg) gostererek toplumsal sorumiuluk duygusu yaratmaktr.

%4 Jon WHITE, How to Understand and Manage Public Relations, (Business Books Limited. London,
1991), s. 4.

1% GOKSEL, a.g.e., s. 13.
1% Nuri TORTOP, Halkla Hiskiler, (Yargt Yayinlari, Yayin No: 18, Ankara, Mart 1993), s. 10,
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Halkla iligkiler galigmalannda kisi, grup ve orgiitler agsindan benimsenen
amaglar farklibk gostermektedir,'”

Orgitiin kisi ve gruplarla etkilegimini kolaylastirmak amacim tagiyan halkla
iligkiler &ncelikle, orgiitiin iliski iginde bulundugu kigi ve gruplarin bilgi eksikligini
giderme, egitim diizeyini yiikseltme ve Srgiite ve gevreye baglilik duygularini geligtirme
amaglarini gergeklegtirmektedir.

Halkla iliskilerin, 6rgiitsel amaglaninda, ¢zel isletme ve kamu igletmesi farkhilif
goze carpmaktadir. Ozel igletme agisindan miagteri iligkilerini geligtirme, 6zel
girisimciligi agilama, igletmeyi koruma ve finansal giglenme amaglan gozetilirken;
kamu kesiminde vatandagla iligkileri iyilestirme, devletin politikasim taniima, diinya
bangina katkida bulunma vb. olarak belirmektedir.

Gerek kisi ve gruplarda, gerekse o6zel ve kamu sektoriinde halkla iligkiler
programlarmin  amacina ulagmasi sonucunda, orgiitler ¢evrelerinde saygunhik ve
taminmiglik saglamak, hizmetin etkinliini ve satigim artirmak, orgit i¢inde ve diginda
bilgi akigim saglamak, endistri iligkilerini iyilestirmek, yonetici davramgim geligtirmek,
bilim, teknik ve sanatta yeni sentezlere varmak, amagclan zenginlegtirmek gibi katkalar
elde edilmektedir.

Sonug olarak, halkla iligkiler birimleri veya bagimsiz halkla iligkiler girketlerinin
temel amaglan, sunduklan hizmetlerle lehine galigtiklan igletme, kurum ya da kigileri
genig halk kitlelerine tanitmak ve sevdirmek, bunun yam sira da ¢alisanlann yénetim
hakkinda olumlu tutumlar kazanmalanin: saZlamaktir.™

D) HALKLA ILISKILERDE HEDEF KITLELER

Halkla iligkiler tammlamalarimizda, iligki kurulacak gruplar ve bu grupiara
yonelik hazirlanacak mesajlardan soz edilmigti. Bu mesajlardan umulan yarann

%7 Alpay ATAOL, Halkia Higkiter, Orgiitlerin Temsil Editmesinde Kavramsal Bir Model, ({kinci Basmm,
Dokuz Eyliil Universitesi Yaymlan, izmir. 1991). s. 91-96.

1% GOKSEL, age,s. 15.
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saglanabilmesi ve etkili diizenlenebilmesi, hedef kitlelerin ve ozelliklerinin

saptanabilmesine bagh olacaktir.

Isletmelerde halkla iliskiler denildiginde ¢ogu kez ve hakli olarak igletme
disinda ver alan gruplaria iligkiler akla gelir.”” Oysa hedef, halk i¢inde bir grup, st
bir kitledir (ya da bazen gergekten tiim balktir).*®

Halkla iliskilerde dikkate alinacak hedef kitleleri baslica on grupta toplamak

miimktindir;®

1. Miisteriler ile Iliskiler

Miisteriler hem nihai titketicileri hem de bayileri kapsar. Mevcut migteriler
yamnda potansiyel migterileri de dikkate almak gerekir. Bir igletmenin varlifinin
miisterilere baglt oldugu gergegi de dikkate ahmdiginda, misgteriler halkla iliskilerde
etkin bir kitle olarak ele alinir. Miigterilerin haklarina sahip gikmadaki bilinglilig

olgisiinde halkla iligkilerin yogunlugu da artig gosterecektir. ™

Halkla iligkilerin yoneldigi gruplar i¢inde onemli bir konuma sahip olan
milsterilere isletmenin Griin/hizmetleri ve politikalan ile ilgili bilgiler sunulmals, (elbette
rekabet agisindan gizli kalmasi gerekli bilgiler bunun digindadir) ve eylemler
agiklanmalidir ™ Miisterilerle tatmin edici iligkilere erigildikten sonra da bunu
korumaya o©zen gostermeli, gerektikge politikalan gozden gegirip diizeltmeler

yapiimalidir,

' SABUNCUOGLU, age., s. 85.
2 ASNA, ag.e., 5. 233

21 Mehmet OLUC, “Halkla fliskiler ve Duyaram”, Pazarlama Danyas: Dergisi, Cilt 4, Say 19, (Ocak-
Subat 1990), 5. 9.

M2 K ARALAR, age., s. 77.
M OLUC, a.ge.s 9.
B OLUC, age., s. 9.
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2. Tedarik Kaynaklan ile Dliskiler

Mal ve hizmetin firetilmesi igin gerekli olan hammadde ya da yardimc1 malzeme
gibi girdileri saglayan bireyler veya igletmeler olarak bilinen tedarikgiler, halkla iligkiler
icin onemli bir gruptur® Clinkii migterilerine dizenli olarak iirin sunmak zorunda
olan isletmelerin, bu girdileri de siirekli olarak temin etmeleri gerekmektedir.
Dolayisiyla igletme ile tedarik kaynaklart arasinda da karsibikli anlayis ve dostlugun
kurulmas: ve korunmas: onemlidir. Ozellikle tedarik edilecek materyalin kisith oldugu
zamanlarda ivi iligkiler icinde bulunmak isletme i¢in zorunludur. Dolayisiyla isletme,
miigterilerinden gormeyi bekledifi davramg, kendisi de miigterisi oldugu tedarik
kaynagina gostermelidir. %

3. Ortaklar ile fliskiler

Cok ortakh kuruluslarda ortaklar, halkla iligkiler faaliyetleri agisindan 6nemli bir
potansiyel olustururlar. Bu nedenle ortaklarla isletme arasindaki iligki sadece temettit
dagitim ve lkurul toplantilan ile stmurh kalmamalidir. Isletme Grunleri, hizmetleri,
politikalar ve igleyisi ile ilgili bilgileri ortaklara saglamali, hatta igletmeyi etkilemesi
olas: ekonomik, politik, yasal geligme trendleri hakkinda ortaklan aydinlatmals, tiketici
arastirma programlar, yeni ve iyilestiriimis @riin programlann hakkinda bilgi
vermelidir.® Bu olumlu geligmeler saglandifinda, ortaklarin génullii birer halkla
iligkiler uzmani olarak galigmalar olasidir.

4. isgbrenler ile Tligkiler

Isgorenler kendilerini isletmenin bir pargast olarak goérmek ve ¢aligtiklan
kurumia oviinmek isterler. Oyle olduklarinda bir igletme igin en etkili iyiniyet elgileridir
ve kamuoyuna en iyi halkla iligkiler uygulayicisindan daha giigli bir bigimde

35 Demet GURNIZ ve digerleri, Halkla lligkiler Yonetimi, (Birinci Basum, Ege Univ. lletigim Fak.
Yaynlar, Yaymn No. 10, zmir, 1998), s. 100.

¥ OLUC. age. s 10.
7 OLUC, a.ge., s 10.
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ulagirlar ™ Caliganlarin bir igletme hakkinda sdyledikleri, onlarin deneyimlerine
dayandig1 i¢in hazirlanmiy bir programdan daha etkili olmakta, destek saglamakta ve
olumlu bir imajin daha genis kitlelere yayiimasina katkida bulunmaktadir.*®

Amag, isletmenin halkla iligkiler stratejisi dogrultusunda benimsenen degerlerin
tim caliganlarca uygulanmasi oldufuna gore, isgbrenleri igletmeyle ilgili her tirit
konuda bilgilendirecek ve igletme igin dnemli olduklarini hissetmelerini saglayacak her

tiirlii iletigim faaliyetine yer verilmelidir.

5. Rakipler ile fligkiler

Bir igletmenin dig gevresinde, aym ya da farkh alanlarda faaliyet gosteren tiim
isletmeleri rakip olarak tanimlayabiliriz. Bir isletmenin gevreye yazili ve s0zli bigimde

ilettigi mesajlar, diger isletmelerin mesajlan ile kugatilmig durumdadir.”®

Bir isletme
rekabetgi ortamda bir yandan diger isletmelerin kendisine yénelttikleri olumsuz
mesajlarla yanigmak, diger yandan da kendi igleyisi hakkinda yayimladig mesajlann ve
eylemlerinin yerindeligini kanitlamak durumundadir®' Bu gergek, rakipleri tespit
ederek faaliyetleri hakkinda detayl: bilgi sahibi olmay: gerektirmektedir. Halkla iligkiler
yonetimi kapsaminda rakiplerle iligkilerin geligtirilmesi hem ticari agidan (mal, hizmet
iretimi, kalite, is tatmini vb.) olumlu sonuglar dogurmakta hem de igletmeleri harekete
gecirerek toplumsal fayda saglamaya yoneltmektedir.?

6. Yerel Toplum ile fligkiler

Isletme, iginde faaliyette bulundugu yerel topluma iliskin sorumtuluklarimn
bilincinde olmalidir. Yére kosullarinin ve yore halkimin tavrina uyum saglamak, yoreyi
kalkindirma, geligtirme girigimlerini kiigimsememek ve onlara katlkida bulunmak

% SABUNCUOGLU, a.ge., s. 81.
*® SABUNCUOGLYU, a.ge.. 5. 81,
10 ATAOL, age., s 48

Ul ATAOL, a.g.e., s 48,

2 GURUZ ve digerleri, a.ge., 5. 94.
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gerekir ¥ Yore liderleri ile igletme yetkilileri arasinda her tiirli iletisime olanak

saglanmali ve paylasilan ortak gevreye iliskin sorunlara birlikte ¢6zim aranmalidir.

7. Hiikiimet ile iliskiler

Halkla iliskilerde hitkiimetler, engelleyici, kisitlayici, 6zendirici vb. etkileri ile
gozoninde tutulmas: gereken 6nemli hedef kitlelerden birisidir.

Isletmelerin hitkiimetle iliskilerinde varmak istedikleri amaglar asagidaki gibi

siralamak miimkiindir:>?*

e Devletin ¢esitli kademelerinde yer alan kigi ve kuruluglarla iletigimi
gelistirmek,

e Yasa koyucu ve uygulayicilan etkilemek igin ¢aligmalar yapmak,
o Hiikiimetin ¢esitli diizeylerinde etkili olmak igin segimlere girmek.

Giiniimiizde isletmeler belli konularda kamuoyu yaratmak, yerel ve ulusal
diizeydeki hitkiimete bask: yapmak igin “lobi”ler olustururlar. “Lobi”lerin temel amaci
belli konularda bilgiler verip isteklerini kabul ettirmektir "

8. Finansal Kurumiar ile iliskiler

Isletmeler ayakta kaldiklari sirece ihtiyag duyduklari fonlan her zaman
ozkaynaklarindan temin edemeyebilirler. Zaman zaman diy kaynaklara bagvurmak
gerekli olabilir. Gergekte dig kaynaxlara bagvurma geregini dnceden hesaplayarak bu tir

isletmelerle iyi bir diyalog kurmak son derece yararli sonuglar getirecektir.*'®

B OLUC, age., s. 10.

MM KARALAR age., s 72.

29 KARALAR, a.ge., s. 72.

28 SABUNCUOGLU, a.g.e., 5. 90,
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9. Basn, Radyo ve Televizyon ile fliskiler

Basinda, radyo ve televizyonda igletmeyi elestiren haber ve programlar halkla
iligkilerin olusturdugu imaja bilyitk zarar verirken, olumiu mesajlar imaji gii¢lendirir.
Basinda olurnlﬁ haberlerle yer alabilen bir igletme kendisini kamuoyuna tanitmak i¢in
ok biiyiik bir olanak yaratmig olur. Ciinkii duyuru ve reklama gore kamuoyunda haber
niteligindeki mesajlar daha gitvenilir ve daha etkili sonuglar dogurmaktadir.*”

10. Diger Kuruluglar ile Tliskiler

Isletmelerin halkla iligkiler faaliyetlerinde ydnelecekleri hedef kitleler, duruma,
zamana, yapilan ise vb. degisiklikler gosterebilir. Bu nedenle tiim igletmelerde gegerli
olabilecek hedef kitleleri simrlayip siralamak mumkiin degildir. Dolayisiyla, yukanda
belirtilen gruplarin étesinde sendikalar, egitim kuruluglan, bayiler, yerel yonetimier,
meslek kuruluglan, din gorevlileri, uluslararasi érgiitler seklinde halkla iligkilerin
yonelmek zorunda kalacaklar hedef kitleleri gogaltmak mimkiindar.

17 SGABUNCUOGLU, a.ge., s. 92.
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I. BANKALARDA HALKLA iLIiSKILER
A) BANKALARDA HALKLA ILISKILERIN ONEMI VE GELISIMI
1. Bankalarda Halkla Iliskilerin Onemi

Giiniimiizde, halkmn diisiince ve isteklerini dikkate almadan, tek yonla kurulmaya
calisilan iletigim ¢abalar gecerliligini yitirmistir. Aruk halk tarafindan kabul edilmeyen
ve desteklenmeyen faaliyetlerin gergeklegtirilmesi miimkiin degildir.

Isletmeler, isteseler de istemeseler de kendilerini hem kendi orggitlerine hem de
kamuoyuna anlatmak =zorundadirlar® Ozellikle sektoriin ozelliginden dolayr
bankacilikta, halkin ikna edilmesi ve giivenilir banka imajinin saglanmasi i¢in konunun

daha hassasiyetle ele alinmasi gerekmektedir.

Gunumiiz bankacilifinda geleneksel rekabet iistiinlidi saglayan yontemler artik
gecerlilifini yitirmistir. Bagariya giden yolun yalmzca teknoloji destekli hizmetlerle
saglanabilecegi disiincesi, yerini insan odakli yeni yaklasimlara birakmugtir. Clinkd
sistem gok iyi kurulmug olsa dahi, insanlarin gerek digiincelerinde, gerekse yiiz yiize
iligkilerinde yaratabilecekleri katma degeri, teknoloji destekli sistemler, insansiz olarak
heniiz yerine getirememektedir.”” Boyle bir ortamda bankalar daha kaliteli hizmet
sunmak igin makine ve insan kaynaginmin en uygun bilesimini olugturmaya ¢aligmakta,
miisteri, makine ve bankacinin hareket alanlarinin i¢ ige gegtifi yeni bankacilik
ortaminda bir denge arayig1 igine girmektedirler.”

Bu yeni denge arayiglan iginde bankalar daha once kisith yarar sagladifina
inandiklart halkla iligkiler faaliyetlerinin, rekabet avantaji olugturabileceginin farkina
varmiglardsr. Ciinkii migteri ile kurum arasindaki giiven faktodriinin biyik &nem
tagidifn bu sektorde, planh ve orgiitlenmis bir iletigim, bankamn gelecegine giivenle
bakmasinin teminatin olusturacakiir.

218 o olma K ARATEPE, “Bankalarda Halkla iliskiler”, Uzman Gozavie Bankaciitk Dergisi, Cilt 3, Sayt
10, (Hazitan 1995), s. 69.

9 UZKESICI, a.ge., s. 127.
2 yZKESICL ape., 8. 127.
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Geligen teknoloji, gegitlenen hedef kitle ve rekabet, karsilikl: iletigimin dnemini
azaltmak bir yana, daha ¢ok yonli iletigimi beraberinde getirmektedir. GinUmiizde
iletigim kurmak zorunda oldugu hedef kitlelerine siirekli yenilerini ekleyen bankactlik
sektoriinde kaliteli ve teknoloji destekli hizmet, ancak etkin halkla iligkiler faaliyetleri
ile basartya hazirlamr, ™'

2. Bankalarda Halkla Tliskilerin Gelisimi

Giiniimizde (lkelerin iginde bulundugu ekonomik gelisme ile o llke
isletmelerinin gelisiminin paralellik arzettigi bilinen bir gergektir. ™ Durum bankacilik
sektorii igin de aymdir, Tarkiye’de tarihsel geligim iginde, ekonomik kalkinma amagh
stireglere bankalar da kendi taktik ve yéntemleriyle katkida bulunmuglardir. Ornegin,
Cumburiyet’in ilk yillarinda baslica sorun, milli tasarruflanin birikmesi ve tlkenin
ihtiyac1 olan milli sermayeye dénistiiriilmesiydi.”” Bu dénemde, bankalar tarafindan
gerceklestirilen her faaliyet bu amaca yonelikti. Ik olarak Is Bankasi tarafindan
gelistirilen ‘“kumbara” da yukanda soz edilen gelismeleri destekleyecek ilk halkla
iliskiler faaliyeti olarak tarihe gegmigtir.

Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra yaganan ekonomik durgunluk, diger tiim
isletmelerde oldugu gibi bankacihik sektériinde de halkla iliskiler faaliyetlerine duyulan
gereksinimi artirmigtir. Tasarruflarin, dolayisiyla halkin bankaya gekilerek, ekonomik
krizin atlatilabilmesi i¢in misterilere ev, daire, altin gibi hediyeler dagitmak, gekilisier
yapmak, gelirlerindeki azalmadan dolay: taksitli krediler vermek gibi hizmetlere dncelik
tamnmustr,. Bu gibi hizmetler, bir yandan idlke ekonomisine katki saglarken, diger
yandan misterileri rekabet, bilgisizlik ve pesin hiilkiimlerin zararlanndan koruyan
olumlu halkla iligkiler faaliyetleri olarak nitelendirilmiglerdir.**

21 pELTEKOGLU, a.ge., s. 35.
™2 KARATEPE, a.g.e.. 5. 69.
3 KARATEPE, a.ge., 5. 69.

24 A, Necati YAVUZ, Bankaciliita Hallda Highiler, (Tirkiye Emlak Kredi Bankasi A.O. Yayim, Yayin
No. 6, Ankara, 1972), 5. 51.
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1950°1i yillardan itibaren (lkemizde thketim artmug, yerli sanayi kurulmaya
baglami§ ve yatinm yapmak daha kirh hale gelmistir.™ Dolayisiyla bankalar, hem
mevduat toplarken hem de bunlart kredi olarak dagitirken zorlanmadiklan bir ortamda,
halkla iligkiler faaliyetlerine yonelik bir arayig igine girmemiglerdir.

1970°li yillarda luzli sanayilesmeyle birlikte bankalarda mevduat toplama yarist
hizlanmigtir. Bu ortamda bankalar, inceleme yapmadan sube agarak, ikramiye dagitma
ve reklakm harcamalarinda asirtha kagmuslardir™ Sonugta bankalarin ikramiye,
hediye tiiri araglan kullanmalan yasaklanip reklam faaliyetlerine de kisitlamalar
getirilmigtir ™ Bu asamada bankalar bhalka ulagabilecekleri arag ve yéntemlerin
kalmadigin diigiindikleri bir ara ddnem gegirmiglerdir.

1980°den sonra liberal ekonomiye gegis donemiyle birlikte bankalarin hedef
kitlelerinde onemli bir degisiklik olmamg, ancak uygulamalann artk daha rasyonel,
daha hesapl bir gozle incelenip degerlendirildigi bir dénem baglamigtir.”*

Giniimiiz bankacihginda ise miigteri memnuniyetine ve hizmet kalitesine
odaklanmig halkla iligkiler g¢abalan, isletmenin uzun dénemde varhgm

siirdiirebilmesinin garantisi olarak kabul edilmektedir.

B) BANKALARDA HALKLA ILISKILER FAALIYETINI ETKILEYEN
ETKENLER

Banlakalarda miigteri tatmininin saglanmasmma yonelik halkla iligkiler
faaliyetlerinin baganisi, halkla iligkileri etkileyen faktérierin saptanabilmesiyle iligkilidir.

Genel olarak igletmenin halkla iligkilerini etkileyen faktérler iki ana grupta
toplanabilir. Bunlardan ilkini, halkla iliskiler faaliyetint diganidan etkileyen gevre ile

5 K ARATEPE, a.ge., s. 69.

226 K emal DOGANCALL “Bankacihikta Halkla [liskiler Uygnlamalan®, Halkla [ligkiler Sempozvumu.
TODAIE Yayint, Yayin No. 221, Ankara (20-21 Nisan 1987), s. 126.

27 pOGANCALL age,s. 126.
28 K ARATEPE, age., s. 70.
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ilgili faktorler, digerini ise isletmenin kendi yapis: ve isleyisinden kaynaklanan faktérler
olusturmaktadir. ™

1. Cevresel Faktorler

o Endiistrivel Geligme: Endiistriyel gelisme diizeyiyle birlikte, toplumun
isletmelere bakig agilart ve beklentilerinde de farkhlagmalar meydana gelmektedir.
endistriyel gelismenin saglanamadig toplumlarda, bankalar zaten giivenilir ve saglam
imajli kurumlar olarak nitelendirildikleri igin etkin halkla iligkiler faaliyetlerine hemen
hemen hi¢ ihtiyag duyulmanugtic. Endiistriyel geligmenin saglanmasiyla birlikte,
bankalar dahil tiim igletmelerde, halkla iliskiler yoneticinin kendi sezgi ve tecribelerine
dayanarak yapti1 aligmalar olmaktan gtkarak bilimsel bir nitelige birinmiistiir. =

o Yasam Diizeyi: Yasam diizeyi, kiginin kendini ve yakinlartm gegindirmek,
uygar ve saglikl bigimde yasatmak icin gerekli mal ve hizmetleri elde etme olanaklarim
ifade eder™ Dusitk yasam diizeyi, bankacilik hizmetlerinden asgari sartlarda
yararlanmay: beraberinde getirir. Buna kargihik yiiksek yasam diizeyi artan beklentilerin
karsilanabilmesi igin halkla iligkilere yénelik ihtiyaglan artiracaktir.

e [Egitim Diizeyi: Hedef kitlelerin egitim dizeyi bankalarin halkla iligkiler
faaliyetlerini yakindan ilgilendirir. Hem halkla iligkiler islevini istlenen iggorenlerin
hem de yonelinen hedef kitlenin egitim seviyesi yiikseldik¢e halkla iligkilerden
beklenen fayda saglanabilecektir. Ciinkii halkla iliskiler isgtrenleri, bilgi ve becerileri
arttikca bilim ve teknolojideki yenilikleri kavraytp uygulayabilirler. ™

o [letisim Ozgiriagi: Bu hakkin kullaniimastna iligkin kurallar, her ilkenin
yasal gergevesi iginde belirlenmigtir. Bu dzgiirliigin kisitlanmast ya da dzendirilmesine
iligkin her karar, bankalarin halkla iligkiler faaliyetlerini etkileyecektir. Temeli iletigim

i ATAOL, a.ge., . 17, KARATEPE, a.g.e., 5. 70; Abdullah YILMAZ ve Silleyman EKICL
“Isletmelerde Hallda iliskiler Uygulamalarnnm Etkinligini Belirleyen Cevresel ve Orgiitsel Faktorler
Uzerine Gorgil Bir Aragtrma”, Verimlilik Dergisi, Say 2, 1999, s. 109.

B0 ATAOL,age,s. 17.
21 ATAOL, a.gec..s. 17.
®2 ATAOL,ag.c. s. 18.
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olan halkla iliskilerin, iletigim dzgirliiiniin givence altina alindig: toplumlarda daha
etkin bir sekilde viiriitillecegi agtktir.™

o Teknoloji: Teknoloji bir yandan insanlara daha Gst diizeyde bir yasam
standards sunaﬁcen, diger yandan da kitle iletigim araglanm artrarak etkin iletisime
olanak saglamaktadir. Teknolojiye ayak uydurarak en son bilgilerle donatilmug bir
hizmet anlayisma sahip olanlann varhgm sordiirecegi, bunun gerisinde kalanlarin
sansim yitirecegi dasuniildiigiinde “iyi olanm, iyi tamtilmas1” da 6nem kazanmaktadr
ve bankalan da bunun diginda diiginmek mimkiin degildir.?*

2. Orgiit ici Faktorler

e Bankanm Kamu ya da Ozel Sektore Ait Bir Kurulug Olmasi: Ozel kesim
bankalannin amagladigi ve yiiriittiizii tim halkla iliskiler faaliyetleri ashnda kamu
bankalaninca da benimsenebilecek tiirde ¢aligmalardir.® Fakat amaglar agisindan
belirgin olan ayrimlar, bu iki sektoriin halkla iligkiler faaliyetlerine de yansimaktadir.
(zel sektordeki tim isletmelerde oldugu gibi bankalarda da kurulugun kirhligm
artiracak etkinlikler her zaman on plandadir® Ozel kesimdeki yogun rekabet,
bankalarin reklam ve tamtma gibi g¢abalarimin artmasina neden olurken, kamu
kesimindeki tek yonld iletigim ve yoneticinin halkla iliskiler konusuna duyarsizligt bu
faaliyetleri olumsuz etkilemektedir.

e Rankalardali Iletisim Diizeyi: Yukanda belirtildigi gibi, halkla iligkilerin
temeli iletisimdir. Bankacilikta halkla iligkiler ¢alismalanindan olumlu sonug elde
edilebilmesi, iletigim araglanimn cesitlendirilmesine ve iletigimin saglikli bir sekiide
yiritilmesine baglidir. Baokamn gerek dig cevreyle gerekse kendi personeli ile
gelistirdigi iletisim dizeyi, onun verdii hizmetin kalitesinde, dolayisiyla miigteri
tatmininde belirleyici rol oynayacaktir.

™ YILMAZ ve EKICI. age., s. 113.
P KARATEPE, age, s. 71.

™ GUROZ, a.gs. s 23.

76 KARATEPE, a.ge., s. 71.
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e Bawkamn Halkla fligkiler Uzman: ve Iggorenierinin Diizeyi: Bankalann
halkla iligkiler alaninda egitim gérmiig ve deneyimli igg6renlere sahip olmalan da halkla
iligkiler faaliyetlerinin amaglarma daha basanl bir sekilde ulagmasim saglayan Snemli
faktordiir ™ Bu nedenle bankalarin difer bélimlere iggoren alirken gosterdikleri
duyarlihifn, halkla iligkiler iggorenlerinin segiminde de gostermeleri zorunludur.
Uluslararas: Halkla Iligkiler Dernegi - IPRA’ya gore, halkla iliskiler uzmanlarinn,
sosyoloji, psikoloji, iktisat, gazetecilik, iletisim gibi konularda bilgi sahibi olmalart
gerekli goriilmektedir, Bununla birlikte bankalarda halkla iligkiler uzmam olarak gorev
yapanlarin bu zellikleri tamamen tagidiklarini sdylemek miimkiin degildir.

e Bankalarda Halkla Iliskiler I¢in Ayrilan Biitge: Bilindigi gibi, kuruluslarda
bir faaliyetin genigligi, bu faaliyet icin aynlan bitgeye baghidir™ Halkla iligkiler
faaliyetleri icin simirl biltge ayirmanin yeterli olacad baskin bir goriis olmakla birlikte,
baz1i durumlarda para harcamaktan kag¢imimamasi, arzu edilen sonucu saglamak igin
zorunludur.®® Bankamn genei biitgesinden halkla iliskilere kaynak ayrilirken,
olusturulacak imajin yapilan 6demeleri fazlasiyla geri kazandiracag: unutulmamalidir.

e Banka Yoneticisinin Halkla [liskiler Faaliyetiyle Ilgili Digsanceleri:
Bankalarda halkla iligkiler faaliyetlerinin etkinlifi, en basta iist diizey, daha sonra da
halkla iligkiler boliim yoneticilerinin tutumuna baghdir. Yoneticilerin gereken 6nemi
vermemeleri halinde, plana ve programa dayali bigimde 6rgiitlenmig bir halkla iliskiler
faaliyetinden soz etmek miimkiin olmayacaktir.**

Banka yoneticilerinin halkla iliskiler hakkindaki digiincelerinin zaman igindeki
degisimine paralel olarak, dnceleri bu konu biitgede yetersiz bir gider kalemi olarak
goriiliirken, daha sonra bir moda akim olarak degerlendirilmistir. Glntimiiz yoneticileri
ise halkla iligkileri, migteri tatmininin saglanabilmesinde onemli bir gereklilik olarak
gbrmektedirler.

57 YILMAZ ve EKICI, age. s. 118,
8 KARATEPE, a.ge., s. 72.

% ASNA, age. s. 98.

0 ATACL, a.ge., 5 98
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II. BANKALARDA HIZMET KALITESININ VE MUSTERI
TATMINININ SAGLANMASINDA HALKLA ILISKILERIN ROLU

Bankacilik sektoriinde, yakin bir zamana kadar fiyatlandirma ve hizmet
gesitlendirme gibi kolay taklit edibelilen stratejilerle rekabet Gstinligi saglanmaya
cahsilirken, giinimiizde miigteri tatminini ve hizmet Kkalitesini geligtirme gibi yeni
hizmet arayiglart da sz konusudur. Bunun igin de bankalar, gerek yapisal gerekse
degerler olarak bir yenilenme siireci i¢ine girmiglerdir.”* Bu siiregte odak noktast olarak
goritlen misteri ve isgorene yonelik her tiirlii iletisim faaliyeti basannin ve sirekliligin

bir garantisi olarak gosterilmektedir.

Bankacilik sektoriinde en etkili iletigim tekniklerinden birisi olan halkla iligkiler
etkin bir bigimde gergeklegtirildiginde hizmet kalitesinin artmimasinda ve miigteri
tatmininin saglanmasinda biiyiik yararlar saglayacaktir.

Diger hizmet isletmelerinde oldugu gibi, bankacilikta da sunulan hizmetin
kalitesi ve misteri tatmini birbirleriyle baglantili olsa da bire bir aym kavramlar
degildir. Ciinkii miisteri, sunulan hizmet kalitesiz olsa da bagka fuktorlerin etkisiyle (in,
reklam, bilgisizlik vb.) tatmin edilebilirken, kaliteli hizmetin varhigi da her zaman

miigteri tatminini garantilememektedir.

A) BANKALARDA HIZMET KALITESININ SAGLANMASINDA
HALKLA ILISKILERIN ROLU

Halkla iligkiler, bankalarin hizmet kalitesi felsefesinin olugturulmasi, degigen
kosullara uyumlu hale getiriimesi ve hedef kitlenin beklentilerinin y&netime aktariimasi
acisindan 6nemli bir yonetim islevidir.*® Halkla iligkiler anlayi1 yonetimin belirledigi
stratejiyi uygulamayr degil, yonetime segenekler sunmayr ve damgmanhk gorevini
yerine getirmeyi zorunlu kilar. Bagka deyisle halkla iligkiler uzmani, artik belirlenen
iletisim stratejisini en etkin bigimde uygulayan iletijim teknisyeni degil, onu yonetim

¥ yzZKESICl, age., s. 97.
%2 pELTEKOGLU, a.ge., s. 140.
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243

felsefesiyle uyumlu bigimde olugturan ydnetim damgmamdir.** Dolayisiyla gintimiz

banka yoneticilerinin hizmet kalitesine yonelik caligmalarinda, halkla iligkiler
birimlerinden yogun bir gekilde yararianmalan s6z konusudur.

Banka miisterisi, verilen hizmetin kalitesini teknik ve fonksiyonel clmak tizere
iki boyuttu algilamaktadir** Teknik kalite, sunulan hizmetin NE oldugu; fonksiyonel

kalite ise sunulan hizmetin NASIL verildigidir.

Bu noktada halkla iliskilerin hizmet kalitesine katkisi, ana hizmetin ve sunulma

bigiminin miisteri beklentileri dogrultusunda belirlenebilmesine baghidir.

Banka miisterilerinin, hizmetin NE olduguna dair beklentileri daha gok objektif
kriterlere dayamr. Yakin bir gegmige kadar bu kriterleri, hizmetin zli, dogru ve
giivenilir bir gekilde saglanmast olusturmustur.

“Kendilerine 6zel” hizmet beklentisi i¢inde olan giiniimiiz masterilerine gére, bu
kriterler bankalarda bulunmasi gereken asgari sartlar1 ifade etmektedir. Bu durumda
miisterinin ¢ok genis olan segme hakkim herhangi bir bankadan yana kullanabilmesi,
ihtiyaglannin belirlenmesinde duyarlt birim ve iligkilerin varhigina ve bu birim ve

iliskilerden etkilenme derecesine bagl olacaktir.

Bankacilikta halkla iliskiler ¢aliymalarimn hizmet kalitesine katkisi, daha gok
hizmetin NASIL (fonksiyonel kalite) verilecegi ile iigkilidir. Clinkii Gretim ile
tiketimin aym zamanda gergeklestirildigi bu sektorde, ana hizmetin kalitesi, tutarlt bir

kalite diizeyinde olmayan hizmet sunumunun yol agacafi tatminsizligi engelleyemez.

Bankalarda halkla iliskiler, isgoren etkinlifine, migteri beklentilerinin
belirlenmesine ve fiziksel ortam ve araglanimin iyilestirilmesine sagladifn katkilarla,

hizmet kalitesinin gelistirilmesinde énemli bir role sahiptir.

#3 pEL TEKOGLU, a.ge., s. 140,
2 SEKERKAYA, a.g.e., 5. 30.
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1. isgbren Etkinliginin Artinlmasmda Halkla iligkiler Faaliyetleri

Banka iggorenlerine yonelik halkla iligkiler, kargihkli iyi niyete dayal iligkiler
geligtirip orgitte verimliligi artirmay: amaglamaktadir.* Ig miisteri olarak nitelendirilen
iggdren tatmininin, hizmet kalitesini ve dolayisiyla miisteri tatminini garantileyeceginin

bilinmesi, iggdrene yonelik iletigim ¢abalarinin Snemini artirmugtir.

Hizmeti saglayan ile migteri arasinda dnemli bir iligkinin oldugu hizmetlerde,
hizmetin kalitesi hizmet saglayann kalitesinden ayn diigiiniilemez. ™ Dolayisiyla halkia
iligkiler uygulayicilaninin hizmet kalitesine katkilari, oncelikle iggdren segiminde
dikkate alimectk niteliklerin yonetime aktariimastyla baglamaktadir. Cinkii bankay:
temsil eden tiim personelin teknik bilgi seviyesi kadar, her miigteriye saygils, insancil ve
giileryiizlii davranmasi da hizmetin fonksiyonel kalitesi agisindan énemlidir.

Ancak kabul etmek gerekir ki, giinimmiziin hizl1 ve yipratict yagaminda her an
iyimser, gilleryiizlit ve anlayigh olmak kolay degildir®” Fakat halkla iligkiler
uygulayicilan tarafindan hazirlanan egitimler banka caliganlarmin kendilerini “halkla
iliskiler” konusunda sabirla gelistirmelerine olanak saglayacaktir. Ise alinmada aranacak
iletisim kurabilme yeteneginin sonradan verilecek egitimlerle geligtirilmesi, halkla
iligkilerin hizmet Kkalitesine katk: saglayabilecegi en dnemli alanlardan birisi olarak
degerlendirilebilir. Torkiye Bankalar Birligi bankacilik sektoriniin egitim gereksinimini
belirlemek, sektordeki editim programlarim degerlendirmek ve bankacihk sektdri igin
yararll uygulamalan belirleyerek gelecek yillar igin optimal egitim stratejileri
olugturmak amaciyla diizenledigi “Bankacilik Sektorii Egitim Degerlendirme Anketi”
sonuglarmda da “Halkla iligkiler® ve “Damsmanlik Hizmetleri"nin 6nemli bir isleve
sahip oldugu saptanmigtir ** '

Bankalarda i¢ miisteriye yonelik iletisim cabalanmmn iggéren motivasyonu

tizerindeki rolii de oldukca 6nemlidir. Banka iggoreninin istek ve beklentilerinin

%5 ¥ ARATEPE, a.ge., s 97.
26 A7 TURK, “Hizmet Isletmelerinde Kalite Boyutlar1 ve Kalitenin Artmimasi”, a.g.c., s. 77.
7 K ARATEFE, a.g.¢., s. 73.

#2 yacemin Akad EGE ve Zohal EREN, “Tiirkiye’de Bankacihik Egitimi”, Bankactlar Dergisi, Say1 14,
(Temmuz 1994), s. 19,



99

dgrenilmesi, gereksinimlere yamt verilebilmesi, ¢alisanlarin doyumunu, verimliligini ve
etkinligini ytkseltecektir. Isgbrenlere banka hakkindaki haberleri ve geligmeleri
zamamnda bildirmek ve olumsuz dedikodularin ve moral bozucu haberlerin yayilmasim
onlemek igin sorulacak sorulan yamtlayacak bir sistem geligtirilmelidir. Emeklilere,
halen galiganlara ve onlarin ailelerine yonelik organizasyonlar, baganh olaniarin banka
tarafindan takdir edildigini gosteren her davrams, iggorenlerin bankalarina olan
baghihklarmt artiracak halkla iligkiler faaliyetleridir. Sekil 3.1’deki “Kalite
Dongiisii”nden de anlasilacag iizere, tatmin edilen yiiksek motivasyonlu iggorenler,

miisteri beklentisinin Gizerinde bir hizmet kalitesini garantileyeceklerdir.

Yiiksek Isgoren
Tatmini \
_ Yiiksek
Yiiksek Misgteri Kalite Dongiisit Isg6ren Motivasyonu
Tatmini /

Miisteri Beklentisini Asan
Hizmet Kalitesi

Sekil 3.1 Kalite Dongsti

Osman M. KARATEPE, “Bir Hizmet Kalitesi Modeli Yardimiyla Hizmet Kalitesi Olusumuna
Yonelik Kavramsal Bir Inceleme”, Hacettepe Universitesi l{BF Dergisi, Cilt 15, Say1 2, 1997, s. 98.

Bagka deyigle, miigteri beklentisini asan hizmet kalitesinin sunumu yiiksek
migteri tatmini ve artan i§ hacmigle somuglamirken, bu sonuglarda yiksek iggéren

tatmini ve motivasyonunun olugmasin saglayacaktir. >

¥ K ARATEPE, “Bir Hizmet Kalitesi Modeli Yardimryla Hizmet Kalitesi Olusumuna Yonelik
Kavramsal Bir Inceleme”, a.g.¢., s. 98.
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2. Miisteri Beklentilerinin Belirlenmesinde Halkla Iligkilerin Etkisi

Rekabetgi ortamda miisteri beklentilerinin dofru olarak algilanmasi, hizmetin
tasarim ve sunum asamalarinda migteri beklentilerine uygun kalite dizeyinin
belirleyicisi olacaktir. Dolayisiyla bankalarda muigteri beklentilerini belirlemeyi
amaglayan halkla iligkiler faaliyetleri, hizmet kalitesinin saglanmasinda tarustlmaz bir
oneme sahiptir.

Bankacilikta misterinin ne digindifini anlamaya ve migteriyi tammaya
yonelik cahgmalar migterilerin  sozlii bagvurulannin  degerlendirilmesi, yazili
dilekgelerin incelenmesi, basindan halkin bankanin hizmetleriyle ilgili dilekleri ile
sikayetlerinin izlenmesi ve daha ileri asamada Onemli hizmetler hakkinda karar
vermeden once toplumun ne digindiifini veya gergeklegtirilen bir uygulamamn

sonucunu dgrenmeyi amaglayan anketler ve kamuoyu aragtirmalandir.”

Misteri  beklentilerinin banka yoneticileri tarafindan dogru olarak
algilanamamasmin nedenleri, kamuoyu aragtirmalanmn yeteri kadar yapimamasiyla
ilgili oldugu kadar, banka iginde agafidan yukaniya iletisimin eksiklifiyle de
baglantihidir.® Yukariya dogru bilgi alagimn saglandigy bu tir iletisimde iggdrenlerin
gerek vyaptiklan iy, gerek yonetim hakkindaki distncelerini (st yOnetime
aktarabilmeleri amaglanmaktadir.* Yukartya dogru iletigimde yer alan bilgilerden birist
“orgitii geligtirmekle ilgili oneriler”dir.”* Bankada igi fiilen yirGten, migterilerin
isteklerini, sikayetlerini veya tepkilerini en yakindan gozlemleyebilen banka
isgorenlerinin bu bilgileri izl ve giivenilir bigimde aktarabilecekleri bir iletigim
sisteminin varliy, hizmet kalitesini denetleme ve gelistirmenin bir garantisidir.
Genellikle dst diizey yoneticilerin bu tiir iletigimin Onemini anlamalan ve istekli
olmalan halkla iliskiler faaliyetinin basar1 gostergeleri arasindadir. Glniimiizde ¢ofu
banka, misteri beklentilerine yonelik 6nerilerin st yonetime aktanimasinda halkla
iligkiler arac ve tekniklerinden yogun bir bigimde yararlanmaktadirlar.

0 K ARATEPE, “Bankalarda Halkla Nliskiler”, a.g.e., 5. 67.

Bl ¥ ARATEPE, “Bir Hizmet Kalitesi Modeli Yardimryla Hizmet Kalitesi olugummna Yonelik Kurumsal
Bir Inceleme”, a.g.¢., 5. 92.

B2 GOURUZ ve digerler, a.g.e. 5. 37.
3 GORUZ ve digerleri, a.ge., s. 39.
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Beklentilerinin neler oldugunu godsteren miisteri bilgilerini, bankalarn girdileri
arasinda saymak mimkiindir. Girdinin kalitesinin, ¢iktimn kalitesini etkileyecegi
digiiniildiigiinde, miigteri beklentilerini iist yonetime aktarmaya olanak tamyan halkla
iliskiler faaliyetlerinin hizmet kalitesine sagladi31 katk: agikea ortaya gikacaktir. Kaliteli
hizmet sunumuna yénelik anlayislarla halkla iligkilerin nitelikleri butinlestirildiginde
bu, kaliteli hizmet Gretiminin itici gited olacaktir.**

3. Fiziksel Ortam ve Araclarn Iyilestirilmesinde Halkla iliskiler

Banka hizmetleri ¢ogunlukia soyut kavramlar ve performanstan olugmakla
birlikte daha az kullamum alam olan somut kaynaklari hizmeti ¢ok iyi yansitacak sekilde
kullanmak gerekir.

Bankanin ¢ahsma alammin giiven verici, temiz, i¢ agic1 ve diizenli bir ortama
donugtiriilmesi, hizmet sirasinda kullamlan arag ve gereglerin gorsel olarak ahimlt ve
yapilan ige uygun olmalar, hizmet kalitesini ve banka imajim destekleyen olumlu
halkla iliskiler faaliyetleridir.

Yapilan bir aragtrmada hizmet kalitesi boyutlanmn yam sira, ¢ farkh ¢evresel
boyutun hizmet kalitesi iizerinde etkisi olduguna dikkat ¢ekilmektedir. Cevre sartlan
(goriltii, 151k, hava sicaklift vb.), kullamm alam (mobilya, teghizat vb.), igaretler,
semboller olarak siralanan bu etki alanlari hem misteri, hem de g¢ahganlan
etkilemektedir. Sonugta miisterilerin hizmet kalitesimi algilamalanimin olumlu ya da

olumsuz olmasina neden olmaktadir.

B) BANKALARDA MUSTERI TATMINININ SAGLANMASINDA
HALKLA [LISKiLERIN ROLU

Halkla iligkilerin hizmet kalitesine katkisi, daha ¢ok bankamn dogrudan kontrol
edebilecegi faktérlerle saglanabilirken, miigteri tatmininde genelde dolayli olarak
kontrol edilebilen faktorler etkilidir.

24 5iliz Balia PELTEKOGLU, “Halkla itigkiler Agrandan Kalite Kavramu™, Verimiilik Dergisi, Say 1,
1999, s. 138,
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Miigteri beklentilerinin kargilanabilmesi ve mugteri tatmininin saglanmasinda
hizmet kalitesi asgari sarti ifade etmektedir. Bagka deyigle, banka yoneticisi kaliteli
hizmete katk: saglayacak biitiin faaliyetleri gerceklestirdiginde, milgteri tatmininin 6n
kosulunu gergeklestirmis olur; ancak tatmini garantilemez. Cinkd hizmetin musgteri
agisindan olumlu ya da olumsuz olarak algilanmasi pek gok faktdrden etkilenmektedir.
Sozit edilen faktorler bankamn imaji ve dig gevreye yonelik iletisimi, migteri ihtiyaglar,
miisterilerin kulaktan kulaga haberlesmeleri seklinde gruplandinlabilir.*?

Bankalarda halkla iligkiler faaliyetleri, digsal iletisim gabalarma, imajin
gilglendirilmesine ve miisteri iggoren karsilasmalanna sagladig katkilarla, migteri

tatmininin artinlmasinda énemli bir role sahiptir.

1. Dissal iletisimin Saglanmasmda Halkla Tiskilerin Rolii

Daha 6nce de belirtildigi gibi, kaliteli hizmet, her zaman bankamn bagansini
garantilemeyecektir. Kaliteli hizmet ancak etkin iletigim teknikleriyle duyuruldufunda
istenilen sonuglara ulasacaktir. Bankalarin emanet sorumlulugu alma dizeylerinin, diger
hizmet alanlarina kiyasla yitkksek olmasi da misterinin ikna edilmesi, dogru
bilgilendirilmesi, iletilerin etkin bir bigimde aktanimasina olanak taniyan faaliyetleri
gerekli kilacaktir. Bankann iletigim performansinin gostergesi olarak ele alinan halkla
iligkiler milgteri destegi ve baglihginn saglanmasinda en biiytk etkendir.

ikinci bolimde bir “hizmet kalitesi modeli” olarak ahnan (Parasuraman -
Zeithaml - Berry) arastirmaya gore, beklenen hizmet diizeyini belirleyen faktorlerden
birisi de hizmet igletmesi tarafindan miigteriye iletilen gesitli mesajlardir. Bagka deyisle
reklam, halkla iligkiler gibi cesitli araglarla miisteride belirli bir hizmet beklentisinin
olusturuimasidir.™ Bu modele gore, taahhiit edilen hizmet sunumu ile gergeklesen
hizmet sunumu Ortiistiigii taktirde miigteri tatmini saglanmig olacaktir, Aksi halde, agin
vaadler miigteri beklentilerini yiikseltecek, ancak mugteri tatmin olmayacaktir.

5 SEKERKAYA, a.g.e., 5. 30.
B (ZTURK, “Hizmet [sletmelerinde Kalite Boyutlan ve Kalitenin Artnlmas:”, a.g.e., s.67.
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Banka miigterilerinin memnuniyetsizliklerini dile getirirken en gok yakindiklan
konu, “reklamlarda vaat edilenlerin gerefi yansitmadii™ seklindedir. Dolaystyla
bankalarda taahhiit edilen hizmet sunumu ile gergeklesen hizmet sunumu arasindaki
tutarsizligin engellenmesi diirtistlilk, dogru bilgilendirme ilkelerine dayahh halkla
iliskiler faaliyetleri ile miimkiindir. Bu konuda halkla iliskilerin katkist, oncelikle dst
diizey banka yoneticilerinin abartisiz ve dogru bilgileri aktarmammn gerekliligi
konusunda ikna edilmesi ve daha sonra da migteriye yonelik iletilerin bankamn gergek
performansi  yansitir bir sekilde dizenlenmesi olarak belirlenebilir. Béylece
miigterilerin kaliteye yonelik beklentileri belirli bir aralikta tutularak migteri tatmininin
saglanmas: kolaylagacaktir.

2. Banka imajmmn Olusturulmasinda Halkla iligskilerin Rolii

imaj, bireyin gegmiste bankadan, sunulan hizmetlerden ve halkla iligkiler
faaliyetlerinden edindigi deneyimlerin 6zetidir.®’

Isletmeler, gesitli faaliyetlerle miigteri tatminini saglamaya galigabilirler. Ancak
olumsuz bir imaj tatmin diizeyini azaltabilir ya da olumlu bir imaj tatmin dizeyini
gliglendirebilir. Ciinkii igletmenin genel imajr ani etkileri azaltan gigld bir tampon
gibidir.*® imaj olugturma, uzun vadeli bir girisimdir ve bu girigimin hizmetin kalitesi,
iletisim ve halkla iligkilerde geliyme kaydedilmeden basariya ulagmas: gok zordur.™”

Ulkenin ekonomik yapisi ile iligkisi, hizmet konusunun para olmast ve sektoriin
ayiner diger ozellikleri banka yoneticilerinin imaj gelistirme konusuna bakis a¢tlarim
hassaslagtirmaktadir. Her baokamn bir kimliginin olmasi ve bu kimliin halka
benimsetilmesi gerekmektedir®® Bayle bir imajin yaratilmas: halkla iligkiler
faaliyetlerinin, miigteri tatminine saglayabilecefi en buyik katkidir. Ornegin,
ozellestirilen kamu bankalan arasinda yer alan Simerbank’in yéneticileri, Atatlirk’iin
kurdugu bir banka olarak, “halkin gitvenilir bankas1” imajim tasidiklarim dile getirerek

=7 SCHUKIES, a.ge., s. 31.
% SCHUKIES, a.ge., s. 23.
*? SCHUKIES, a.ge., s. 24.
29 ¥ ARATEPE, “Bankalarda Halila lligkiler”, a.g.e., s. 73.
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ozellikle Anadolu sehirlerinde milsterinin daha once elbisesini, ayakkabisim aldigy bir
kurum olarak Siimerbank’la is yapmaya devam edeceklerini belirtmektedirler.”'

Halkla iliskilerin “diiriistlitk” baska deyigle gergegi oldufu gibi aktarma ilkesi,
banka imajiun yaratilmas: sirecinde biiyiik bir neme sahiptir. Ancak etik sahibi bir
haikla iliskiler uzmammin banka yonetimini, gercegi biitiinuyle soylemeye ikna
edemedigi zamanlar goktur® Imaj “gergek™tir. Eger imaj yanlysa ama performans
iyiyse bu iletigimcilerin hatasidir’® Eger imaj dogruysa ve kotdi performansi
yansitiyorsa, bu kot yoneticilerin hatasidir. Dolayistyia, yoneticilerin dogru bilgi
verme konusundaki isteklilikleri, halkla iligkilerin imaj yaratmadaki glictini
kolaylagtiran bir faktordiir. Profesyonel bir halkla iligkiler uzmam daima dogruyu anlatir
ve ikna edicidir.

Imaj noktalardan olusan bir resme benzetiimektedir. Bu resimde baz1 noktalarin
eksik olmasi imaji zedeler® Somug olarak bir bankamn genel imajtyla, miigteri

memnuniyeti arasindaki iletigimi asafidaki gibi belirleyebiliriz.**

Memnurﬂy{eﬁ/e—: meydana gelen degisiklikler, imaj tazelemeye neden olmaktadur.
Yani zamanla memnuniyetin artmas: imaji gelistirirken, memnuniyetin azalmas: da ters
bir etki yapmaktadir.

imaji ¢ok giiglii olan bir bankamn miigterisi kalitenin gegici olarak diigmesini
bagisladig igin tatmin dizeyi etkilenmezken, giigsiiz bir imaja sahip bir banka aymi
avantaja sahip degildir.

3. Hizmet Karsilasmasinda Halkla Tliskilerin Rolii

Hizmet kargilagmasi, “miisterinin hizmet igletmesi ile dogrudan etkilegimde
bulundugu bir zaman dilimidir.”** Miigteri herhangi bir islemi i¢in bankaya geldiginde

! Business, Say1 8, (Temmuz, 1998), s. 23.
%2 SCHUKIES, a.ge., s. 19.
%3 OZTURK, “Hizmet Pazarlamasi”, a g.e., s. 78,

264 Beriil MARDIN, Halkla lligkiler (Segme Yazilarj, Derleyen: Fermani Mavis, (Anadolu Universitesi
Yaymnlan, Yayin No: 154, Eskigehir, 1986), s. 302.

23 SCHUKIES, a.ge., s. 33.
68 (7 TURK, Hizmet Pazarlamasi, a.ge., 5. 167.
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bu siireg iglemeye baglar ve bekledigi kalite ile sunulan hizmetin kalitesini, iggdren
tavirlarini, fiziksel ortamu bir butinsellik iginde degerlendirerek, belirli bir tatmin

diizeyine ulagir.

Miisterinin kafasinda hizmetin kalitesini belirleyen bu etkilesim alanlan igin
“gercek anlar” kavramim kullanan Richard Norman’a gore, gercek anlarin belirlenmesi
ve yonetimi, hizmet kalitesinin tutarhhifimin saglanmasinda yasamsal bir dneme
sahiptir. Ciinkii her bir gercek an, hizmet isletmesinin hizmetinin kalitesini
gosterebilecegi bir firsattir ve “gergek anlar?” basartyla kullanarak hizmetlerini
farklilagtiran igletmeler bulunmaktadr.*

Bu goriisten yola gikarak, banka hizmetlerini miigteriyle kurulan iletigim
yogunluguna gore sinuflara ayirmak ve iletigimin yogun oldugu alaniarda halkla iligkiler
tekniklerini kullanarak, miigterinin tatmin diizeyini kontrol altinda tutmak miimkiinddr.

Bazi yazarlar, hizmet isletmelerini miisteriyle olan iletigim dizeyine gbre
struflandirarak, bankalarta ilgili asagidaki sonuglara ulagmglardir, ™

_ BANKA
“«— X >
Direkt Kontakt Yanm Kontakt Kontakt Yok

o Bankalar ele alindifinda, bittiinsel bir yaklagimla bankalar direkt kontakt

boliimiinde gorilebilirler.

e TFakat banka hizmetleri tek tek ele alndifinda ise her {i¢ simfa dahil
edilebilecek hizmetler vardir. Omegin, havale yapma isleminde iggoren ve migteri aktif
etkilesim halindedir. Cek tahsili isleminde mugteri pasif, iggdren daha aktiftir. Yani
yarim kontakt bir hizmet alam olarak belirlenebilir. Vadeli para yatinldiginda, hesaba

67 AZTURK. Hizmet Pazarlamas, a.g.e., 5. 167,
%8 KTLING, a.ge., 5.42

+C yOKSEXOGRETEM KURE :

mOrIANTASYOR
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faiz islenmesinde miigteri orada olmadig: sirece hizmeti “kontakt yok” béliimiinde ele

alabiliriz.

e Her farkh simfa alinan hizmet igin ele alinacak ybnetim ve halkla iligkiler
teknikleri birbirinden farkli olacaktir.

Hizmet karsilagmasma iliskin bir bagka simflandirma da asafidaki gibi
gosterilebilir:

¢ Uzaktan kargilagma

e Telefonla karsilasma

s Yiz yize karsilagma

Uzaktan karsilagma turlerinde halkla iliskiler faaliyetierinin miisteri tatminine
katlus1 daha ¢ok somut unsurlarin etkinliginin saglanmasiyla olusturulmaktadir.
Ornegin; hesap ekstrelerinin zamamnda ve gerekli bilgileri kapsayacak bigimde
gosterilmesi gibi. Uzaktan kargilagmalarda dogrudan miigteri — banka iligkisi olmasa da
migterilerin  hizmeti kaliteli olarak algilamalarim pekistirme firsat  olarak
degerlendirilmesi gerekir.

Bilindigi gibi bankalar yogun telefon karsilagmalanmn yasandif1 bir hizmet
sektoriidar. Telefonla gorigme kurallan da halkla iligkiler birimlerinin ilgi alanlarindan
birini olugturur. Ses tonu, personelin bilgisi, telefona cevap verme siiresi ve miisterinin
sorununu ele aligindaki etkinlik / verimlilik bu kargilasmalan degerlemede Onemli

kriterlerdir.

Telefon konusmalarinin kalitesi konusunda yapilan ve 10 bankay: kapsayan bir
arastirmada tilkemizde bazi bankalarn telefonu basit bir iletisim araci olarak gordikleri
anlagilmaktadir? Bu aragnrma sonuglarina gore bankalarda telefonlara su gekilde

cevap verilmektedir:

%% (7 TURK, Hizmet Pazarlamast, age., s. 171
2 7ZTURK, Hizmet Pazatlamas, a.ge., s. 172.
M AZTURK, Hizmet Pazarlamasy, a.g.€., s. 172.
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Cevaplar Oran %
“Alo” 7
“Efendim” 17
Sadece sube ad1 3
Sadece banka adi 23
Banka adi ve sube ad1 26
Sube ad1 ve isim 7
Banka ad1 ve “buyrun” 7
Banka, sube ad1 ve “buyrun” 7
Banka ad: ve “giinaydm” 3

Telefonu etkili kullanmak halkla iliskiler agisindan énemlidir ve boylece sunulan
hizmetin kalitesini yikselterek, igletmeyi rakipler karsisinda daha iyi konuma
yiikseltir.*”

Bankacilikta halkla iligkiler yoneticilerinin en énemli ¢aligma alanlarindan birini
de yiiz yiize kargilagmalar olusturmaktadir. Hizmet kargilagmalannda kritik anlar olarak
nitelendirilen banka ve misterinin yiiz yiize geldidi bu etkilesim am, gerek hizmet
kalitesi, gerekse milgteri tatminini saglamaya yonelik her tirli gahiymamn ya takdir
edilecegi, ya da dikkate bile alinmayacaf bir degerleme siirecini baglatacaktir. Bu siire
icinde elverisli bir ortam kaliteli hizmeti, fiziksel varliklarin (rahatlik, dizen, makine,
personel giyimi vb.) yeterliligi ve hizmeti sunan isgérenin etkinligini ifade eder.

C) BANKALARIN SOSYAL SORUMLULUKLARI VE HALKLA
{LISKILER

Sosyal sorumluluk, “isletmenin ekonomik faaliyetlerinin, onunla ilgili taraflarin
(hissedarlar, galiganlar, misteriler ve nihayet tim toplumun) hicbirinin menfaatlerine

zarar verilmeden yonetilmesi” geklinde tanimlanabilir, ™

™ Goniil BUDAK ve Gillay BUDAK, Halkla fligiiter, (kinci Basim, Izmir, Eyliil, 1998), s. 168.

7 Amer DINCER, Stratejik Yanetim ve Isletme Politikas:, (Besinci Bastm, Beta Yaymlarn, Istanbul,
1998), s. 155,
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Bankalarin sosyal sorumluluklarina iligkin yikamlaliklerini yerine getirmeleri
toplum tarafindan kabul edilmelerini kolaylasimirken, amaglanina ulagmalarma da
katkida bulunur. Bu konuda banka yoneticilerinin bilgilendirilmelerini, duyarhhiklarinin
artirlmasim, yapilan harcamalarn bir bagg degil, gereklilik olduguna inandinlmalartn
bankalarin halkla iligkiler birimlerinin gdrev alam iginde gérmek mimkindur.

Bankalarin sosyal sorumiuluk konulari sosyal deferler ve is ahlaki, dogal
gevrenin korunmasi, i hayatinmn niteliginin geligtiritmesi, uzun vadede sosyal fayday:

artiracak yatirimlarin yapilmas: olarak sayilabilir. ™

Bankalar, verecekleri kararlarda, toplumun hizmetin kalitesi, islem {cretleri,
reklam, isgdren giyimi, iggoren tavirlart, bilgilendirilme istegi vb. konulara iligkin
degerlerini dikkate almak zorundadir.

Uygulamaya bakildiginda bankalarin bu konuya iligkin gesitli sikayetlerle
kargilastiklar: da bir gergektir. Islem iicretleri ve miisterilerin bilgilendirilmesi konusuna
iliskin, Bankalar Birligi’nin almg oldugu 26 Subat 1993 tarihli karar da bu fiir
sikayetlerin bir gostergesidir.” Bu karar, son zamanlarda Getincd kisilerin Bankalar
Birlii’ne gerek yazih gerek telefonla yaptiklan bagvurularda banka ismi de verilmek
suretiyle, banka ticret ve komisyonlarinin yiksek oldufiu, bankadan bankaya ve hatta
subeden subeye degigtigi, daha da 6nemlisi; igerigi ve toplam tutan hakkinda dnceden
bilgilendirilmedikleri konusundaki musteri tepkilerine iligkindir. Sonugta, bankalarmn
belirleyecekleri hizmet bedellerini kamuoyuna agikga yaymlamalarma, biinyelerinde
mugterilerin gikayetlerini iletebileceklieri mekanizmatar olugturulmasina ve migterilerin
talep edilen iglemlerinin gergeklegtirilmeden once iglerin toplam maliyetini migteriye
agiklamalarina karar verilmigtir.

Kamuoyunda ticaret ve etik kavramlarimin bir arada kullamlamayacagna dair
var olan kaniya rafimen bankacilik, mesleki ve orgiitsel etik ilkelerine siki sikiya
uyulmas: gereken bir hizmet alammns ifade etmektedir.”™ Bir yazar kamuoyunun bu

7% DINCER, a.ge., s. 158.

7% Abdullah TASCIOGLU, “Bankalarca Milsterilerden Tahsil Edilen Ucret, Komisyon ve Mastaflar”,
Barkactlar Dergisi, Sayr 29, (Haziran 1999), 5. 118,

76 inayet PEHLIVAN, “Bankacilik ve EK", Uzman Goziiyle Bankaciltk Dergisi, Say1 17, 1995, 5. 7.
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konudaki olumsuzlufunn, ekonomik baskilann, etik ikilemlerinin bu bilinmeyen gri,
belirsiz alanlanyla kary karsiya geldifinde distinceli davranmayr simirlamak seklinde

yorumlamgtir. "

Etik, “insanlarm kurdugu bireysel ve toplumsal iligkilerin temelini olugturan
degerieri, normlan, kurallari, dogru-yanls va da iyi-kotd gibi ahlaksal agidan aragtiran

bir felsefe disiplinidir.”*”

Bankalarda etik ilkelerinin benimsenmesinin, gelecekteki baganlar igin
kagimimaz oldugunu vurgulayan bir kaynakta, Cooperative Bank’in 12 maddelik itkeler
dizisinin banka mevduatini bir y1l igin de olsa yiizde 9 oraminda artrdifina dikkat
gekilmistir. *™ Bu ilkelerden bazilar: sunlardir:

e Banka, insan haklanim ihlal eden ve igkence araci tireten highir rejim ya da
orgiitii finanse edemez.

¢ Banka, ¢evre korumay: hedefleyen tiim girisim gabalarina destek verir.
¢ Bankann en 6nem verdigi sey “misteri mahremiyeti”dir.

e Banka, her ne tiirlii olursa olsun “hayvan kiirkii tretimi” ile ugraplan islere

girmez,

D) BANKALARDA MUSTERILERE YONELIK HALKLA ILISKILER
FAALIYETLERI

Bankalann mugsterilerle iliskileri halkla iligkiler ¢ahsmalarimn en Snemli
boliimiinii olugturmaktadir. Bankalar gegmigten giiniimiize miigteriye yonelik gesitli
halkla iligkiler faaliyetlerine bagvurmuglardir. Bu faaliyetlerden yiiz yiize iletigime
olanak saflayan; konferans, seminer, panel, sergi, yansmalar, acihg ve yildoniimii
térenleri yam sira yazili ve basihi araglar geleneksel halkfa iligkiler faaliyetleri olarak

7 John F. BUDD, Halkla Tigkiterde Etik [ilemieri, Cev. iorahim CAMLYI, (Birinci Basim, Rota
Yaymlan, Haziran 1998), s. 13.

™ PEHLIVAN, a.ge., 8. 7.
’® PEHLIVAN, a.ge., . 9.
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adlandinilabilir. Fakat giniimiiziin rekabet¢i oriami bankalan, yeni halkla iligkiler
teknikleri gelistirmeye zorlamaktadir.

1. Miisterilere Yonelik Geleneksel Halkla liskiler Faaliyetleri

Bankalarin halkla iligkiler birimlerinin geleneksel olarak kullandiklan
tekniklerin ¢ogu tanitma agirlikh faaliyetlerden olugmaktadir,

Bankalar miisterileri ¢esitli konularda aydinlatmak ve bu konulara iligkin orgiit
galismalarim benimsetmek amaciyla zaman zaman konferans, seminer, sempozyum

veya panel tir{l etkinlikler gergeklestirirler.

Belli bir yerde halka resim, grafik, sema, harita, yazilar géstererek bilgi vermek
bigimindeki halkla iligkiler arac1 olarak sergiler ise bankalarin bagvurdukiar halkla
iligkiler teknikleri arasindadir. Bu konuda Is Bankasi’mn gok énemli bir gegmisi ve bu
alanda yapilan faaliyetlerle ilgili kamuoyunda olumlu bir izlenimi meveuttur, Ig
Bankasi’nin sahip oldugu resim kolleksiyonu, yilin belirli tarihlerinde geyitli gehirlerde
sergilenerek migterilerin bankaya karyi sempatileri artinlmugtir. Yine aym banka
tarafindan diizenlenen “Bityiik Odil” yangmasi ile her yil edebiyat, sanat, toplum ve

insan bilimleri alanlarinda cegitli eserler degerlendirilmekte ve diillendirilmektedir.®

Gerek acilig gerekse yildoniimii torenleri, orgiitiin halkla iligkiler ¢aligmalarin:
gosterebilecekleri ve miisteri ile banka arasindaki iligkileri iyilestirebilecekleri anlaml
giinler kapsaminda diiginiilmelidir.”®' Bankanin &ézel gilnlerini mugteriyle paylagmak
istemesi, bu oOzel ginleri ifade eden ¢esitli hediyelerin dagitilmast ve ikramda

bulunulmas:, miisterimin sadakatini ve giivenini artiracak davramslar arasindadir.

Bankalann, miigterilere orgiitle ilgili veya genel konulara iligkin bilgileri
ulagtirarak giiven ve sempati kazanmalaninda kurum yaymlanmn biyik bir énemi

vardir.

%0 By bilgiler fs Bankas: T.A.S. Genel Mitdirligi Halkla fliskiler Mitdiirligit nden temin edilrigtir.
# GOURUZ, “Halkla Hligkiler Teknikleri”, a.g.e., 5. 87.
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Halkla iligkiler arac: olarak haftalik, on bes ginlitk ya da aylik periyodlaria
gikartilan banka dergileri, genellikle caliganlara yonelik hazirlanmakla beraber,

istenildiinde miigterilere de verilmektedir.

Bankalarin faaliyetlerini tanitmak amagl diizenlenen brogtirler de miisterilerin
belirli bir konuya dikkatlerini ¢ekip bilgilendirmek ve orgiit hakkinda olumlu bir imaj
yaratmak amaciyla hazirlanmiy etkili iletme yayinlan arasindadir.

Kitaplar ise son zamanlarda pek ¢ok igletme tarafindan halkla iligkiler amagh
olarak stk sik kullanilmaya baglamigtir.*” Fakat bankalarin halkla iligkiler uygulamalar
incelendiginde, 6rgiit yayinlanndan kitaba gereken énemin verilmedifini stylemek
yanlis olmayacaktir. Ancak ls Bankasi 1956 yilindan bu yana Kiiltir Yaymnlan ad:
altinda yaymlarmsg oldugu eserlerde, kitap sevgisi ve okuma aligkanlhiginin artirtlmasim

amagclayan halkla iligkiler uygulamasim siirdiirmektedir.

Banka faaliyetlerinin miigterilere tamtiminda bir halkla iligkiler aract olarak
raporlar ve mektuplardan da yararlamlabilir.

Raporlar, tim igletmelerin bir faaliyet dénemi sonunda hazirladiklan, yilhk
faaliyetlerini, bilangolarim, denetim raporlanm igeren dikkatli bir caligmanin
driiniidirier ve migterilere ¢esitli kanallarla ulastinldiklannda, érgit hakkida ofumlu

imaj ve giiven yaratabilirter ™

Bankanmin ambleminin ve gerekli bilgilerinin yer aldii mektuplar ise banka
miigterileriyle iletisimin sirdurGlmesinde en ¢ok bagvurulan araglar arasindadir.
Bankadaki yenilik ve geligmelere, 6zel bir agtliga, miigterinin dzel bir giininii kutlamak
i¢in gonderilen miigteri mektuplan ufak aynntilar gibi goriinse de miigteri baghhgm
artiran halkla iligkiler etkinliklerindendir.

Yukarida belirtilen faaliyetlerden bagka sponsor (destek) faaliyetler, yoksul
Ogrencilere burslar, egitim olanaklarini artirmaya yonelik ¢aligmalar yoluyla bankalarda

%2 GOKSEL, a.g.e., s. 97.
%3 GURUZ, “Halkla fligkiler Teknikleri™, a.g.e., s. 106.
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halkla iligkilerin etkinlik alamm genigletebilmek 6ncelikle halkla iliskiler uzmammn
bilgi birikimine, sonra da ufkunun genisligine bagl olacakiir.

Garanti Bankasi’mn “DENIZYILDIZLARI PROJESI” halkla iligkiler
uzmanlarinin gergeklestirecekleri etkinliklerde, itham kaynag: olarak farkli olaylan ele
alabileceklerinin ve haikla iligkilerin alisilmig kural ve ilkelerinden uzak bir etkinlik
oldugunun giizel bir 6rmegidir.® Hog ve anlamh bir hikayeden yola gikarak baglatilan
projede kurtanlmay: bekleyen denizyildizlari, yerini yoksul ve yardima muhtag
gocuklara birakmustir ve onlar igin sekiz yillik temel egitim verecek ilkdgretim okullan
agmaya yinelik bir halkla iligkiler etkinligi baglatiimistir.

Bankalarda bagvurulabilecek diger halkla iligkiler faaliyetlerini asagidaki gibi
ifade etmek miimkiindiir;**

e Yerel bir sanat¢imn ¢aligmast bankamn bekleme salonunda sergilenebilir.

e Resim, heykel, spor gibi konulara iligkin sponsorluk édiilleri, miisterilerin de
katilimimn saglanacag ortamlarda verilebilir.

e Herhangi bir baganh ¢aliyma sonrasinda yapilan personel atamalan finans
medyasinda makale geklinde yer alabilir.

*4 Bu projenin bastangicm asagdaki hikaye olusturmugtur;

“Yazilanm yazmak fizere okyanus sahillerine giden bir yazar, sabaha kars: sahilde dans eder gibi
hareketler yapan birini gorir. Biraz yaklagtifinda bu kisinin, sahile vuran denizyildizlarint okyanusa
atan geng bir adam oldugmu fark eder, Yazar gen¢ adama yaklagarak sorar:

- Neden denizyildrzlanm okyanusa atiyorsun:

Geng adam yanutlar:

- Birazdan gfines yitkselip sular ¢eldlecek. Onlar suya atmazsam dlecekler.

Yazar devam eder:

- Kilometrelerce sahil ve binlerce denizyildizi var. Ne fark eder ki?

Geng adam yazan dinledikten sonra yerden bir denizyilduz alir ve okyanusa firlattiktan sonra yantlar:
- Onlar i¢in fark etti.

Yazar gen¢ adamun yapufimn, olup biteni izlemek yerine, birseyler yapmak oldugunu anlar ve ona
katilarak biitiin sabahi okyanusa denizyildiza atmakta gegirir.”

* H. Gordon LEWIS and Nelson HALL, How to Handle Your Own Public Relations, Chicago, 1991, p.
116.
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* Yilksek faiz oranlan, yatinmcilara verilen primler, yeni bir yatiim hesab:
gibi haber nitelifi tagiyan bilgilerin, medyada haber olarak yer almas: saglanabilir.

s Bankamn yaptifn ulusal ekonomi yorumilanmin medyada yer almasi
saglanabilir.

» Masterilerin &dillendirilmesine yonelik sistemler geligtirilebilir. Ornegin, on

bininci yaurimemn ddillendirilmest gibi.

¢ Ailelerinin hesab1 olan genclerle yapilan ©zel anlagmalarla saglanacak

imtiyazlar migterileri etkileyebilir,

* Cesitli faaliyetlerde mesaj ve yardim amagh birimlerin olusturulmasy,
misteri maneviyatina yonelik olumlu bir davranig olarak algilanabilir.

2. Miisterilere Yonelik Halkla fliskiler Faaliyetierinde Yeni Yaklagimlar

1950°lerde baglayan bankacihk sektorindeki yeniden vyaprlanma siirec,
ulkemizde 1980’lerden sonra gorilmeye baglamug, rekabet ve teknolojideki geligmeler
bankacibkta yeni bir planlama donemini baslatmushr.™ Bu yeni donemde banka
pazarlamasi, bireysel bankacilik, iligki bankacih@ gibi iletigim odakh yeni uygulamalar
planlamamn énemli hatkalarim ofugturmustur, Difer yandan halkla iligkiler birimlerinin
yetki ve sorumluluk alanlan artiiiirken, yeni uygulamalar da halkia iligkiler
faaliyetlerini destekleyici bir ortam yaratrmstir. Hatta bu uygulamalann timi ig ige
gegmig bir goranimdedir. Bu gelisim “gekicin hep aym ¢ivi Gzerine vurulmasi™ gibi,
iletisim ¢abalarindaki butiinlegme olarak degertendirilmistir.®

Bagta halkla iligkiler oimak tizere, bu yeni uygulamalann hepsinde zamanlan
gittikce kisitfanan, fakat beklentilerinde de artig gozlenen banka migterilerine kolaylhik
saglayacak yeni sistemler geligtirme fikri onem kazanmstir.

% Hitseyin ATES ve Cengiz EROL, a.ge., s. 43.

7 A. Biilent GOKSFL, Fitsun KOCABAS ve Milge ELDEN, Pazariama lletigimi Aqisindan Halkia
Iigldler ve Reldam, Yaymevi Yayincihik, Istankn), 1997, s. 109,
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Bankalarda halkla iliskiler faaliyetleriyle, miigteriye kolaylik saglayacak yeni
uygulamalan agagidaki gibi belirleyebiliriz:

o Tatil saatlerinde bankalarin agik olmasi,*®
¢ Gise sayilannin ¢oJaltilmasi,
« Numara verilerek, migterilerin islem siralarinin gézetilmesi,

e Bankamn daimi misterilerinin iglemlerinin bekletilmeden yapilacagini ifade

eden 6zel kartlar hazirlanmast,
e Islemlerin yapiimasindaki prosediirlerin en aza indirilmesi,

¢ Her biri misterinin kredibilitesini ifade eden bilgilerin bilgi sistemlerine

kaydedilerek, subeler aras1 tamnmama riskinin ortadan kaldirilmasi,

o Miigterilere iligkin kigisel ve mesleki bilgileri derleyerek ézelliklere uygun

hizmet sepeti uygulanmasi,

e Miisterilerin 6zel giinlerinde hatirlandiklanini ifade eden hediye ve kartlar

gonderilmesi,

e Migterilerin otomobillerinden inmelerine gerek kalmadan, islem yapan
pencerelerin olugturulmasi, . (Turkiye’de heniiz uygulanmamakla beraber, baz bati
tilkelerinde var olan bu sistemn, ctomobil i¢in park yeri aranmasi, otomobilden inilerek

yiiriinmesi, ayakta sira beklenmesi gibi zorluklan ortadan kaldirmistir. *°
e Hizmetlerin aligveris merkezlerinde ve marketlerde de sunulmasi,

e Miisteri Temsilciligi Uygulamas:: Migteri temsilciligi, miigterinin rutin

olmayan bir igi igin her an bagvurabilecegi ve miigteri ile banka arasindaki resmiyetin

% K ARATEPE, Bankalarda Halkla Higkiler, a.ge., s. 73.
% K ARATEPE, Bankalarda Halkla lligkiler, a.ge., s. 73.
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kaldirilmasim: amaglayan bir uygulamadir.” Milgteri temsilcilii uygulamasinin, etkin
isletildiginde sunulan hizmetin kaliteli olarak algilanmasim saglayarak miigteri tatminini
olusturabilecek olumlu bir halkla iligkiler teknigi oldugu séylenebilir.

0 Biz. Nestin SENCER. “Modern Pazarlama Kavram ve Mitsteriye Yonelik Bankactlik™, Uzman
Gazilyle Bankaciitk Dergisi, Y1l 3, Say1 12, (Aralik 1995), 5. 65; Seving ARI, “Bankamizin Temsil
Giigleri, Miigteri Danismanlan”, Is Bankas: Dergisi, Say1 341, (Nisan 1995), s. 25.



DORDUNCU BOLUM

BANKACILIK HiZMETLERINDE ALGILANAN HIiZMET
KALITESINI OLCMEYE YONELIK BiR ARASTIRMA

A) ARASTIRMANIN AMACI

Ulkemizde bankacilikta halkla iligkiler faaliyetleri {izerine yapilan
aragtirmalarda, hizmet kalitesinin ve milgteri tatminin artinlmasinda halkla iligkilerin
roli konusunda yapilan inceleme ve galigmalann azlift bu arastirmanin yapilmasinda

bir etken olmustur.

Yapilan bu arastirma ile, banka miisterilerinin, halen c¢aliymakta olduklan

bankalarnin sunduklari hizmetlere iliskin kalite algilamalarinin dl¢iilmesi amaglanmigtir.

Banka miigterilerinin hizmet kalitesini algilamalarinin bankanin halkla iligkiler
uygulamalariyla iligkili oldugu igin, kalite algilamalarimin aym zamanda halkla iligkiler
uygulamalarinin etkinlii hakkinda bir fikir verecegi diistniilmektedir.

B) ARASTIRMANIN YONTEMI, SINIRLARI VE ORNEK KUTLENIN
SECIMI

Algilanan hizmet kalitesi, banka misterilerinin beklentileri ile, ¢aligmakta
olduklann bankanin sunmus olduklari hizmeti algilamalannin farki sonucunda ortaya
¢ikmaktacir. Hizmet kalitesini dlgmeye yonelik galigmalar incelendiginde SERVQUAL
isimli yontemin kapsamli bir galigma olarak genel kabul gérdigii belirlenmigtir.

SERVQUAL, anket yontemi ile veri toplamaya yénelik bir aragtuma tekniZidir.
Yontem iki béliimden olugmaktadir. Birinci boliimde &rgiitiin miigterileri ile yapilan
anketler araciliiyla hizmet Kkalitesinin 6lgiilmesi amaglamr. Ikinci bélimde ise
miigterilerin kalitesini diigiik olarak algiladiklan hizmetlere iligkin, érgiit igi problem

alanlarinin anketlerle dl¢iilmesi yer alir.
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Bu yoéntemin ilk béliminden vyararlanilarak baglatilan aragtiirmamizda,
bankalarin hizmet performanslanna iligkin migteri algilamalarinimn  lgilmesi
amaglandijindan, anket formunda yer alan sorular bankalara yonelik gesitli

dnermelerden olugturulmusgtur.

Ornek kilte olarak, halen ¢alismakta oldugu banka ile en az bes yildir hizmet
iliskisi icinde olan ve banka yetkililerinin banka hizmetlerini sik kullanan misteriler
olarak tammladiklan, Afyon merkez ilgede meveut 19 dzel ve kamu bankalar ile finans

kuruluglarinin 300 miigterisi aragtirma kapsamina alinmgtir.

Gerek iggoren, gerekse mugterilerin farkli giin ve saatlerdeki is yogunluguna
bagh olarak, davranig ve degerlemelerin degigebilecefi daglincesiyle, anketin ayin 10.
ve 20. giinleri arasinda, farkli saatler segilerek uygulanmasina karar verilmistir.

Verilerin toplanmas: sirasinda, her banka miigterisinin egit sayida aragtirmaya

dahil edilmesi kararlaguriimigtir,

C) ANKET FORMUNUN OLUSTURULMASI VE KULLANILAN
ISTATISTIKI TEKNIKLER

SERVQUAL yonteminde miigterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken esas
olarak aldiklari boyutlar, anket sorularmizin degiskenlerini olugturmugtur. Fiziksel
araglar, guvenilirlik, heveslilik, teminkarlik, empati olarak belirlenen bu boyutlar
¢ercevesinde, ekte drnegi verilen 45 alg: igeren soru hazirlanarak bir anket formu taslagi
olusturulmustur.®' Bu taslak ile 6mek kiitlenin belirlenmesi bolimiinde agiklanan
dzelliklerdeki cevaplayicilara 30 pilot anket uygulamas: yaptinlmustir. Bu uygulama
sonucunda ¢lde edilen verilerden Faktor Analizi ve Giivenilirlik Analiz Teknikleri
kullanilarak agagidaki sonuglara ulagiimigtir:

1. Giivenilirlik Analizi (Reliability Analysis-Scale “Alpha”)

“Cronbach Alpha” Analizi ile degerlendirilen anket sorulaninda Alpha katsayis:
= ,8766 olarak belirlenmigtir. Bu sonug Glivenilirlik Analizinde yiiksek bir degeri ifade
etmektedir.

B! Anket sornlart, Ahmet SEKERKAYA, Bankacihk Hizmetlerinde Alglanan Toplam Kalite Olgitmi,
a.ge., 5.6 2 adh kaynaktan segilmigtir.
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2. Faktir Analizi (Factor Analysis )

Meveut degigkenleri temsil etme yetenedinin en yiksek oldugu sorularin
secilebilmesi amaciyla anket taslafina faktor analizi yapilmigtir. Asagida liste halinde
verilmis olan analiz sonuglarindan, faktor degeri (,5 ) ve lizerinde yer alan 20 soru anket

formu kapsamina alinmugtir.

Ankette yer alan yargilara yonelik miigteri katilimimin belirlenebilmesi amaciyla
Likert dlgegi kullarularak, goriglerin; 1 (Kesinlikle Katiimiyorum), 2 (Katilmiyorum), 3
(Tarafsizim), 4 (Kauhiyorum), 5 (Kesinlikle Katiliyorum) seklinde belirtilmesi

istenmigtir,

Belirlenen 20 soruyla, anlamli baglantilarin kurulabilmesi igin, misterilerin
kigisel bilgilerini (cinsiyet, yas, egitim diizeyi) ve musteri tirini (bireysel, kurumsali)
kapsayan bilgiler de eklenerek, asagida &rnegi verilen anket, toplam 24 sorudan
olusturulmustur.

Anket soruiari Tablo 4.1’de gosterildigi gibi hizmet kalitesini ifadeleyen besg
boyut arasinda dagitilmugtir.

Tablo 4.1. Anket Sorularinin, Boyutlarina Gére Dagilimu Tablosu

Hizmet Kalitesinin Boyutlan Sorular
Fiziksel Araglar 12-14-13
Giivenilirlik 5-7.9-21-24
Heveslilik 10-19-20-23
Teminkarlik (yeterlilik, Nezaket, Inambichk Emniyet) 6-8-17-22
Empati (Enigilirlik, Tetigim, Misteriy Anlamak) 11-13-16-18

Bu boyutlann tammlarim agagidaki gibi ifade etmek miimkiindir:

o Fiziksel Araclar; bankamn ekipman ve hizmeti fiziksel olarak temsil eden
aracglariny,

e Giivenilirlik; bankamin ve banka igg6renlerinin performans tutarlilifi ve
taahhtitlerini yerine getirebilmelerini,

e Heveslilik, banka iggorenlerinin hizmetieri sunmaya hazir ve istekli
olmalarim,
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e Teminkarlik; banka isgérenlerinin, hizmet sunumunda vyeterli bilgi ve
beceriye sahip, saygili ve misteriyi riskten uzak tutarak imaja uygun davranmalarim,

e Empati; misteri ihtiyaglanm1 anlamaya yonelik, migterinin kolayca
ulagabilme olanaklarmnin saZlandif bir hizmet anlayisin ifade etmektedir. |

3. Chi-Square (x) Analizi

Ankete katilanlanin, kigisel ve migteri tiri Ozellikleriyle sorulara verdikleri
cevaplar arasinda anlamliklann varlifimi arastirmak Gzere, SPSS 8,0 Istatistiki
Programi’nda x* teknigi kullanilmustir. Bu teknik ile, % 95 giiven arahifinda p< 0.05
olan degerler saptanarak, anlamh sonuglara ulagiimigtir.

D) ARASTIRMA VERILERININ TOPLANMASI VE
SINIFLANDIRILMASI

1. Ankete Katilanlarin Profili

Aragtirmaya katilanlann profillerine iligkin bilgiler Tablo 4.2’de gésterilmistir.

Tablo 4.2. Aragtirmaya Katilanlarin Profil Dagilimlan

Profiller Sikhik %
Cinsiyet Kadin 102 34.0
Erkek 198 66.0

Yas 18-30 99 33.0

31-45 151 50.3

46 ve Uzeri 50 16.7

Egitim Ortaokul 32 10.7

Lise 139 46,3

Universite ve iizeri 129 43.0

Miisteri tiirii Bireysel 244 81.3
Kurumsal 56 18.7

TOPLAM 300 100
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2. Hizmet Kalitesini Belirleyen Yargilarin Dagilinn

Hizmet kalitesi boyutlarim ifade eden anket sorularina, katilma derecelerini
gosteren yargilarin, frekans ve yiizde dagilimlar Tablo 4.3°de gésterilmigtir.

Tablo 4.3 Hizmet Kalitesini Belirleyen Yargilarin Dagilimi Tablosu

T CEVAPLAR | Keollde | opionsorum | Taratomm | Katiporam | Kciae
Sikhk | % | Sikhk | % |Sikhk | % |[Sikhk] % |Sdbk| %

Kayitlarm Hatesrz Tutulmas: (Soru 5) 8 27| 15 |50 27 |90 136 (453| 114 | 380
Yenitikel Anlnyrs (Soru 6) 9 300 25 |83 36 [120] 147 [490] 83 | 277

|_istemterin Hatasezli (Soru 7) 8 27, 37 |123] 15 [ 50| 146 |487| 94 [313
Hizmet Ciddlyeti (Sora 8) 4 3] 27 90| 21 |70 138 |460| 110 | 367
Verilen S8zlerin Tutulmas (Soru 9) 9 30 | 34 113! 32 Jio7! 119 |397( 106 | 353

| istemterte I1gii Bilgilendirme (Sora 10) 0 (33| 42 ] 140] 55 [183] 119 [397| 74 | 247
Sube Sayilarmm Yeterliligt (Sorn 11) 24 (80| 54 |180] 48 (160 100 |333| 74 [ 247
Fiziluel Arnglarm Uygmmingu (Sorn 12) 14 147 40 |133] 37 123 127 |423| 32 373
Kesintisiz fslem Yapabflme (Soru 13) 10 (33| 29 lo97| 40 [133] 137 457| 84 | 280
Modern Teghizata Sahiplik (Sorn 14) 14 47| 40 |133| s2 {173] 114 {380| 80 | 267

| Fizilset Araglarm Grfinfimi (Soru 15) 9 30 [ 50 l167] 59 |197] 110 {367| 72 | 240
Ek Hizmetlerin Varhin (Sorn 16) 106 [3133]| 85 J1283) 42 [140! 42 j1a0| 31 {103
Personelin Hoggliril ve Sabirlihfi (Sem 17) 18 |60 | 40 |133] 17 |57 121 {403| 104 | 347
Garsel Belirieyicflerin Varlif (Sorn 18) 21 (70| 54 |180| 19 {631 122 |407| 84 | 280
Personelin Gifleryilzlillfixi (Sorn 19) 6 20| 42 |140] 12 [ 40 108 |360| 132 | 44,0
Personelin istekleri Dinleyebilmesl (Soru 20) 7 23| 4 (183 17 | 57| 118 [393( 115 | 383
Bankan Gitvenflirliz (Sora 21) 1 03| 12 [40] 25 [83] 111 |370| 151 | 503
Pervonelin Gsterdtst Gzen (Sorn 22) 19 |63| 42 [140] 35 |117] 121 '403| 83 | 277
Personelin iy Younhuim (Sorn 23) 10 133} 51 (170! 30 [100) 123 (410| 8 | 287
Hizmetin {lk Seferinde ve Dogrn VerBmesl 5 7] 28 |93 | 24 |80 127 |423| 116 | 387
(Sorn 24)

a) Hizmet kalitesinin Giivenilirlik Boyutuna Iligkin Sonuglarin Dagilimi

Tablo 4.4 Guvenilirlik Boyutuna, Tligkin Sonuglarin Dagilimi

™~ CEVAPLAR Kesinlikie Katilmiyorum | Tarafssm | Katlyyorum | Kesinlikle
Katilmryorum katilryerum

SORULAR Sikhik % Siklik | % | Siklik | % | Siklik | % | Sikhik | %
Soru 5 8 2.7 15 5,0 27 9.0 36 [453| 114 | 38.0
Soru 7 8 2.7 37 [127| 15 | 50 | 146 |48,7| 94 | 313
Soru 9 9 30 3¢ (113 32 |10,7] 119 |397] 106 | 353
Sorn 21 1 0,3 12 4,0 25 83 | 111 |37,0( 151 | 50.3
Soru 24 3 1,7 28 9.3 24 80 | 127 | 423} 116 | 387
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Arastirmaya katilanlarin, 240°1 (0,80) galigmakta olduklan bankalarin glivenilir
bir imaja sahip oldugunu diiginmektedirier. 36 (0,12) kisi bankalann giivenilir bir imaja
sahip olmadigim1 diiginiicken, 24’ (0,08) kararsiz kalmigtir. Dolayisiyla, anketi
cevaplayanlar arasinda 60 (0,20) kigi bankalanin giivenilirligine iligkin olumsuz bir
yargiya sahiptir.

Islemlerin hatasiz, ilk seferinde ve dogru olarak verilmesi konusunda, ankete
katilanlarin 243’4 (0,81) olumlu bir digiinceye sahiptirler. Ancak 33 (0,11) kigi bu
konularla ilgili hizmetin kalitesint olumsuz algilarken, 24 (0,08) kisi ise gekimser
kalmgtir.

b)Hizmet Kalitesinin Teminkarlik Boyutuna Iliskin Sonuglarin Dagtlim

Tablo 4.5 Teminkarlik Boyutuna Iliskin Sonuglarn Dagilimy

CEVAPLAR Kesinlilde Katbmiyorum | Tarafsszznm | Kathyorum | Kesinlikle
Katilnmyorum katiliyorum

SORULAR Siklik % Sikhk | % | Sikhik | % [Sikhk | % | Sikhik | %
Saru 6 9 3,0 25 8,3 36 120 147 | 49,0 83 27,7
Soru 8 4 1,3 27 9.0 21 7.0 | 138 |46,0| 110 | 36,7
Soru 17 18 6,0 4 13,3 17 57 | 121 | 40,3 | 104 | 347
Soru 22 19 6,3 42 14,0 35 11,7 ( 121 | 403 | 83 27.9

Anket sonuglarina gore, 227 (0,76) kigi caligmakta olduklart bankalarin
teminkarlik konusunda yeterli bir hizmet anlayigina sahip olduklarmi belirtmiglerdir. 46
(0,15) kisi bu konuda tatminsizlik i¢indeyken 27 (0,09) kisi kararsiz kalmustir.

Bu boyutla ilgili olarak, personelin hoggéruli olmasi, ciddiyeti konusunda 61
(0,20) kisi, personelin hizmet sunumu esnasinda, kendi aralaninda gereksiz konugmalar
yapmalan konusunda da 61 (0,20) kisi yiiksek derecede tatminsizlik duyduklarim dile
getirmiglerdir.



¢)Hizmet Kalitesinin Empati Boyutuna iliskin Sonuglarin Dagilimt

Tablo 4.6 Empati boyutuna Iligkin Sonuglarin Dagilimi

122

™~ CEVAPLAR Kesinlikle Katdmiyorom | Tarafsizzm | Katthyorum | Kesinlikle
\ Katlmiyorum katiliyorum
SORULAR Sakhlk % Sikitk | % Sikhik | % | Sikhk | % | Siklik | %
Soru 11 24 8.0 54 18,0 48 16,0 | 100 | 333 74 24.7
Soru 13 10 3.3 29 9.7 40 13,3 137 [457| &4 28.0
Soru 16 100 33.3 85 28,3 42 140 42 [140| 31 10.3
Soru 18 21 7,0 534 18,0 19 6.3 122 40,7 84 28,0

Aragtirma sonuglarina goére 200 (0,67) kisi caligmakta olduklar bankalarn
erigilebilirlik, iletigim, miigteriyi anlamak gibi dlgitleri ifade eden empati konusunda
duyarhliklarindan memnun olduklanm belirttirlerken, 64’a (0,21) bu konuda hizmet

kalitesini olumsuz algiladiklarim belirtmiglerdir.

Bu boyut kapsaminda ele alinan, bankalarin, park yeri ayirmak gibi ek hizmetler
(0,62) yuksek derecede
memnuniyetsizlik duyduklanm belirtmiglerdir. Aynica 78 (0,26) kisi ¢aligmakta
olduklan bankalarin sube sayilarinin yeterli olmadigini, 39 (0,13) kisgi ise bilgisayarlann

vermeleri konusunda

ise ankete katilanlarin

185°1

kesintisiz hizmet sunamadiklanm belirtmiglerdir.

d)Hizmet Kalitesinin Heveslilik Boyutuna Iligkin Sonuglarin Dagilimi

Tablo 4.7 Heveslilik Boyutuna lliskin Sonuglarin Dagilimi

~.CEVAPLAR Kesinlikle Katlmryornm | Tarafsezim | Kathiyorum | Kesinlikle
\ Katlmiyorum katilryorum
SORULAR Sukclik % Sikhik | % | Sikhk | % [ Sikhik | % | Sikhk | %
Soru 10 10 3,3 42 14,0 33 183 | 119 [397| 106 | 353
Soru 19 6 2,0 42 14.0 12 40 | 108 [360| 132 | 440
Soru 20 7 23 43 14,3 17 57| 118 1393 | 115 [ 383
Soru 23 10 33 51 17,0 30 100 123 | 41,0 8 ! 287

Aragtirmaya katilanlarin 219°u {0,64) gahismakta olduklan banka personelinin

hizmet sunumu swrasindaki davramglann olumlu olarak nitelendirmiglerdir. 53 (0,17)

kigi ise iglemlerin kesin olarak ne zaman yapilacaginin kendilerine séylenmedigini,




personelin

getirmiglerdir.

glleryizli
dinleyemeyecek kadar mesgul

davranmadiklarim,

miigterinin

her

tiirli

olduklan konusundaki tatminsizliklerini
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isteklerini

dile

¢) Hizmet Kalitesinin Fiziksel Araclar Boyutuna Iligkin Sonuglarn Dagiiim

4.8 Fiziksel Araglar Boyutuna Tligkin Sonuglann Dagilim

CEVAPLAR Kesinlikle Katilmiyorum | Tarafsrzzm | Kathyerum | Kesinlikle
\ Katilnmyorum katiliyorum
SORULAR Sikhk % Sikhk Sikhik | % |Sikhk | % | Sikhk | %
Soru 12 14 4.7 40 13,3 37 12,3 127 (423 | 82 | 273
Soru 14 14 4.7 40 133 52 173 ] 1i4 | 380 | 80 | 26.7
Soru 13 9 3,0 30 16,7 59 197 116 | 367 72 | 240

Anket sonuglarina gore, 195 (0,65) kisi ¢ahigmakta olduklan bankalarn, fiziksel
araglarimi  gorsel olarak alimli, modern ve sunduklani hizmete uygun olarak

degerlendirirken, 56 (0,19) kisi bu faktorler itibariyle memnuniyetsizliklerini
belirtmiglerdir. 49 (0,16) kisi ise bu konuda kararsiz kalmiglardr.

arasindaki anlamlilik diizeylerinin saptanabilmesi

3. Ankete Katilanlarin Profilleri fle Cevaplar Arasindaki dagilim

Ankete katilanlarin cinsiyet, yag, egitim ve mugteri tiirii ile, verilen cevaplarin

amaciyla

Chi-Square testi
uygulanmugtir. Ankete katilanlann profilleri ile her bir sorunun cevabi iligkilendirilerek,
p<0,05 anlamlibik diizeyinde olan degerler agagidaki tablolarda gosterilmigtir.

Tablo 4.9 Cinsiyet ile Heveslilik Boyutuna [ligkin Yargilarin Dagilim:

Personelin Istekleri HEVESLILIK
:Jsi:.::enyze‘l;)ﬂm est Kesinlikle | Katlmiyorum | Tarafszim | Katihyorum | Kesinlikle | Toplam
Kahimiyorum Katiliyorum
Kadin 4 12 11 43 32 102
Cinsiyet [ Erkek 3 31 6 75 83 198
Toplam 7 43 17 118 115 300

xt: 11,792, (p<0,05)
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Heveslilik boyutunu ifade eden; galigilmakta olan banka personelinin her
durumda kisi isteklerine kars: duyarli olmalan konusunda verilen cevaplar ile cinsiyet

arasinda anlaml bir iliski oldugu gézlenmistir (p<0,05), (Tablo 4.9).

Tablo 4.10 Yas ile Heveslilik Boyutu Arasindaki fliski

Islemlerle igili HEVESLILIK
(Sogmeilg)i Tme Kesinlikle | Katimiyorum | Tarafszam | Katibyorum | Kesinlikle | Toplam
Katilmiyorum Katiliyorum
18-30 4 13 24 38 20 29
Yag 3145 6 26 20 66 33 151
46 ve iizeri - 3 11 135 21 50
Toplam 10 42 55 119 74 300

x*: 19,057 , (p<0,05)

Heveslilik boyutunu ifade eden, bankalarin masterilerine, hizmetin kesin olarak
ne zaman biteceSini 6nceden bildirmelerine iliskin verilen cevaplarla, yas arasinda
anlaml bir iligki oldugu gézlemlenmigtir {(p<0,05), (Tablo 4.10).

Tablo 4.11 Yag lle Empati Arasindaki [ligki

Kesintisiz Iylem EMPATI
Yapabilme (Soru 10) | iiikle | Katilmiyoram | Tarafsmm | Katiyorum | Kesinlikle | Toplam
Katilmiyorum Katilryorum
18-30 5 15 14 32 33 99
Yag 3145 4 11 16 82 38 151
d6veizeri| 1 3 10 23 13 50
Toplam 10 29 40 137 84 300

116,420, (p<0,05)

Empati boyutunu ifade eden, bankalann kesintisiz bilgisayar donammlan ile
hizmet sunmalarina iliskin verilen cevaplarla, yag arasinda anlaml bir iliski oldugu
gozlemlenmistir (p<0,05), (Tablo 4.11).




Tablo 4.12 Egitim fle Teminkarlik Boyutu Arasindaki Iligki
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Personelin Hoggbril TEMINKARLIK
gof.‘:l"{f,')'hg‘ Kesiniikle | Katthmiyornm | Tarafsmm | Katiiyorum | Kesinlikle | Toplam
Katiimiyorum Katiliyorum
Ortackul 3 2 1 17 9 32
Egitim Lise 4 14 7 66 438 139
Universite 11 24 5 38 47 129
ve fizeri
Toplam i8 440 17 121 104 300

x?: 17,448 , (p<0,05)

Teminkarlik boyutunu ifade eden, banka personelinin her durumda hosgérii ve

sabirla hizmet sunabilmesi ile, egitim diizeyleri arasinda anlamli bir iliski oldugu
gézlemlenmistir (p<0,05), (Tablo 4.12).

Tablo 4.13 Egitim Ile Heveslilik Boyutu Arasindaki ligki

Personelin HEVESLILIK
gﬁlfusw) atizd Kesintikle | Katrimryorom | Tarafzim | Katthyorum | Kesinlikle | Toplam
Katilmiyorum Katiliyorum
Ortackml 1 1 2 il 17 32
Egitim Lise 1 12 5 58 63 139
Universite 4 29 5 39 52 129
ve itzeri
Taplam 6 42 12 108 132 300

x*: 18,322, (p<0,05)

Heveslilik boyutunu ifade eden, banka personelinin gileryiizli, nazik
davramsglar igerisinde hizmet sunumunu gergeklestirmesi ile egitim diizeyi arasinda

anlamh bir iligki oldugu gézlemlenmistir (p<0,05), (Tablo 4.13).

Ayrica cinsiyetle fiziksel araglar ve heveslilik, yas ile empati, egitim ile
teminkarhk, fiziksel araglar ve giivenilirlik boyutlan arasinda anlamh iligkiler oldugu
gbzlemlenmistir (p<.0.10).

e

KUROLY
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E) ANKET SONUCUNDA ELDE EDILEN BULGULARIN
DEGERLENDIRILMES]

Aragtirma sonuglanna gore, ankete katilanlann biiyk bir kismi, bankalann
giivenilirlik ve teminkarhf konusunda sunulan hizmetin kalitesinden tatmin
duyduklarimi belirtmiglerdir. Fakatr iglemlerin hatasiz bir sekilde sonuglandinlmasi,
banka personelinin hoggérii ve sabirlilii, hizmet sunumu sirasinda kendi aralaninda
gereksiz konugmalar yapmalan konulaninda yliksek diizeylerde katilimin saglanamadif

belirlenmigtir.

Ayrica, aragtirmaya katilanlarin egitim dizeyleri ile, teminkarlik konusunda
verilen cevaplar arasinda anlamli iligkilerin varh@: belirlenmigtir (p<0,05). Bagka bir
deyisle, banka personelinden hoggorilii ve sabirli bir bi¢imde hizmet alabilme
beklentisinin, banka miigterilerinin egitim diizeylerine gore farklihk arz ettigt
belirlenmigtir. Miigterilerin egitim dizeyleri azaldikga, teminkarlik konusunda kalite
algilamalan da artmaktadir. Aragtirmaya gore ortaokul egitimliler 0,81, lise egitimliler
0,82°1ik bir oranla sunulan hizmetleri teminkar bulurken, iiniversite ve Gizerinde egitim
alanlar 0,66’lik bir oranla daha az tatmin olduklarm belirtmiglerdir.

Erisilirlik, iletisim, migteriyi anlamak kriterlerinden olusan empati boyutunda
ise kaliteli hizmet algilamasi 0,67 oram ile smurhdir. Bankalanin sube sayilannn
yetersizligi, park verleri gostermek gibi ek hizmetlerin olmamas: en gok tatminsizlik

duyulan konular arasindadir.

Bankalanin kesintisiz hizmet stirdtrebilmeleri konusunda da, yas ile anlamh bir
baglantimin varli1 gézlemlenmigtir (p<0,05). Bu soruya iligkin olarak, 18-30 yag grubu
0,65, 31-45 yas grubu 0,80; 46 ve iizeri ise 0,72 oramnda tatmin duyduklanns
belirtmislerdir.

Hizmet sunumu sirasinda banka personeli ile miigteri arasindaki etkilegimlerin
temel alindig1 heveslilik boyutunda hizmet 0,64 kaliteli olarak algilanmigtir. Banka
personelinin daima isteklere cevap veremeyecek kadar meggul olmalari konusunda ise

ankete katilanlarin $nemli bir kism tatminsizliklerini belirtmiglerdir.
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Ayrica, banka miisterilerinin cinsiyetlerine, yaglarina ve egitim diizeylerine gore,
personelin hizmet sunumu sirasindaki davraniglanm farkli sekillerde degeriedikleri
anlagimigtir. Hizmetin ne zaman tamamlanacafinin &nceden sdylenmesi ve
bilgilendirilme konusu, yas ile, personelin istekleri her zaman dinlemeye hazir olmalari
konusu ise cinsiyete gore anlamlihk gostermektedir (p<0,05). Personelin verdikleri
sozleri tutmalar1t konusunda, erkekler 0,80 oraminda, kadmnlar ise 0,63 oramnda
katthmilann belirtmislerdir. Tablo 4.10°da da goriilebilecegi gibi yag yikseldikge
kisilerin heveslilik boyutuna iliskin algiladiklan hizmef kalitesi de yikselmektedir. 18-
30 yas grubu 0,58; 31-45 yag grubu 0,65; 46 ve (zeri ise 0,72 oraminda personelin
hizmet sunumunu istekli bir sekilde yaptiklanm diigiinmektedirler. Personelin
glileryiizli davranmalant konusu ile egitim duzeyleri arasindaki iligkilendirmenin de
istatistiki olarak anlamh oldugu belirlenmistir (p<0,05). Ontaokul ve lise efitimliilerin
0,87’si, {iniversite ve fiizeri egitimlilerin ise 0,701, personelin gilerydzitliga

konusundaki memnuniyetlerini agiklamiglardir.

Fiziksel ara¢lann yeterliligine iligkin katthm derecesinin 0,65 ile sinurl kaldig
saptanmigtir. Dolayisiyla bankalarin sahip olduklan fiziksel araglar hakkinda 0,357lik
bir tatminsizlik hali sz konusudur,

Arastirma sonuglarina gére, hizmet kalitesini olugturan boyutlan bir bitinsellik
iginde ele aldifimuzda, banka miigterilerinin sunulan hizmeti 0,70 oramnda kaliteli
olarak aigiladiklanm soylemek miimkiindiir. Ankete katilanlarn 0,30"u ise sunulan
hizmeti kalitesiz algiladiklarini ya da bu konuda gekimser kaldiklanm belirtmislerdir.

Yﬁkandaki anlatimlar dogrultusunda, Afyon’da mevcut bankalarin, baz
eksikliklerinin varligina ragmen, genellikle iyi bir imaja ve miigteri beklentilerine cevap

verebilecek diizeyde bir hizmet anlayigina sahip olduklarnim séyleyebiliriz.

F) SONUC VE ONERILER

Geligmis iilkelerdeki miigteri odakli bankacilik anlayisina karsilik, dlkemizde
1980°lere kadar sadece para alim satumyla ilgili geleneksel iglevlerin yerine getirildigi,
miisteri beklentilerinin dikkate alinmadif bir bankacilik anlay1s1 hakim olmusgtur.
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Yeni hizmetlerin yaratildifi, var olanlarin iyilestirildigi, personelin hizmet
sunma anlayigimn geligtirildigi ginimiiz bankacilifinda ise geleneksel yapisindan ayr
olarak iki kavram onemli bir role sahip olmugtur. Bu kavramlardan ilki, sunulan
hizmetin kalitesi, ikincisi ise banka miisterilerinin sunulan hizmeti nasil algiladiklarnmn
ifadesi olan miisteri tatminidir. B&ylece bankalar miigteriye kaliteli hizmet ve tatmin
saglayacak faaliyetlere agirlhik vermiglerdir.

Miigterilerin, satin aldiklan hizmetin sadece kalitesini degil, ayn: zamanda bu
hizmeti sunan bankanmn imajini da gdz Oniine alarak segimlerini yaptiklari gergegi,
bankalarda imaj gelistirme konusunda olumiu katkilann olan halkla iligkiler

uygulamalarinin dnemini arturmustir.

Ayrica bu gelismeler, bankalar1 tamnmusglik, givenilirlik, miigteri tatmini gibi

konularda geri bildirim almaya zorlamaktadir.

Afyon’da kamu, 6zel ve finans kurulusu olmak iizere toplam 19 bankanin,
misterilerinin  algiladiklann hizmet kalitesini 6lgmek amacglh yapilan aragtirmada
agagidaki sonuglara ulagilmigtir:

Aragtirmada hizmet kalitesi boyutlarimi ifade eden giivenilirlik, teminkarlik,
empati, heveslilik ve fiziksel araglarin yeterliligi konusunda banka migterilerinin 0,40’
orta derecede kalite algilamasina sahiplerken, 0,30°u hizmetleri yiiksek diizeyde kaliteli
olarak algiladiklanini belirtmislerdir. 0,10 bu konuda kararsiz kalirken, 0,20 oraninda bir
tatminsizligin varhg gézlemlenmistir. Ankete katilanlarin, kararsiz ya da az da olsa
olumsuzluk iginde olduklann konularda, bankalann dikkatli ve titiz davranmalan
gerekmektedir.

Arastirma sonuglarina gore, en gok tatminsizlik duyulan konunun, bankalarin
park yeri imkanlari gibi ek hizmetler vermemeleri oldugu belirlenmigtir. Bankalarin,
hizmeiten yararlanmak i¢in bankaya gelen, fakat arabalarini park etmede yasadiklan
sikintilardan dolay, gergin bir taviria iglemini yaptirmaya ¢aligan miisterilerle hizmet
srrasinda yaganabilecek olasi tartiymalari engelleyebilmek igin, acil 6nlem almalan
gerekmektedir.
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‘ Bir bagka tatminsizlik konusu ise migterilerin bankaya girdiklerinde islerini
yaptirabilmek igin bagvuracagy kisiler veya servisler konusunda yasadiklan
karmagsiklikiir, Banka subelerinde, neyin nerede yapildifim anlatan belirleyicilerin
(yazih levhalar, ok igaretleri, duyurular vb.) veya miisteri temsilcilerinin varli: bu
tatminsizligin giderilmesinde bagvurulabilecek en etkin ¢dzimlerdir.

Arastirma sonuglarina gore, bankada ¢aligan personelin hoggdriilii ve sabrrly
olmas, kendi aralarinda hizmet esnasinda yaptiklar: gereksiz konugmalar ve siirekli bir
seylerle meggul goriinmeleri, banka miigterilerinin bir kismimn tatminsizlifini olugturan
pedenlerdendir. Ozellikle insan iligkilerine dayahl konularda tatminsizlik duyulmasi,
bankalarda, personele yénelik halkla iligkiler uygulamalarina gerekli Gnemin
verilmedigi seklinde ele alnabilir. Cinkii bir bankamn en st yoneticisinden,
veznedarnna ve odacisina kadar biitiin banka isgoreninin miisterinin kazamlmasinda ve
kaybedilmesinde, dolayisiyla tatmin veya tatminsizlik hallerinde pay: oldufu kabul
edilmelidir. Bu anlatimiar dogrultusunda Afyon’daki bankalarn st diizey
yoneticilerinin migterilere yakinhk gostermeleri, giilerylizlii olmalar, hizmet esnastnda
dikkatlerini migteri iizerinde yoguniagtirmalan koﬂulannda isgrenleri uyarmalan ve
isgorenlere yonelik halkla iligkiler egitimleri yoluyla bu davramslarin 6neminin

anlatilmasinin yararh olacag: inancindayiz.

Aragtirma sonuglarina gore; hizmetin ne kadar siirede tamamlanacafinmin
kendilerine bildirilmedigi konusunda, miigterilerin 0,17°si tatminsiz olduklarim
belirtirlerken, 0,17’si de tarafsiz kalmigtr. Ayrica bekleme siiresine yonelik verilen
cevaplarla yas arasindaki fark da istatistiki olarak anlamli gikmmsgtir (p<0,05). Bu bilgiler
dogrultusunda, banka hizmetlerinden yararlanmak amaciyla bankaya gelen musterilere,
dzellikle yas faktori de g6z Oniine alinarak, hizmetin kesin olarak ne zaman
tamamlanacadinun bildiriimesi ve miimkiin olan en kisa siirede hizmetin tamamlanmasi
gerekmektedir.

Yapilan araghirma sonucunda, ¢aligmakta olduklar bankalarin givenilirligi ve
hizmetlerin ilk seferinde, dogru olarak tamamlanmas: konulannda yiiksek bir katilimin
(0,84) oldugu belirlenmistir.
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Yukaridaki anlatimlar dogrultusunda, birtakim eksikliklerin varlifina ragmen
Afyon’daki bankalarin miisteriler {izerinde olumlu bir imaj yaratabildigini ve genelde
sunulan hizmetlerin de kaliteli olarak algilandifim sdyleyebiliriz. Cesitli konulara
iligkin kararsizhiklarini ya da tatminsizliklerini belirten milgterilerin ise rakip bankalara
kaymamas: igin gerekli tedbirlerin alinmasmm yararl olacag1 dilgtincesindeyiz. Bu

tedbirler, meveut misterileri korumak kadar, yeni milsterilerin bankaya ¢ckilebilmesi
i¢in de yararh olacaktir.

Aynica, degisen pazar kogullan drlln  yéneticilerinin, pazarlamacilarin,
iletigimeilerin ve diger birimlerin farkh ySntemlere nem vermelerine neden olsa da,
tim cabalarin temelinde migterinin tatmini olgusu yer almaktadir. Bu nedenle
bankalarda, Insan Kaynaklari Yonetimi, Egitim, Pazarlama ve Halkla Iliskiler
birimlerinin koordineli gahgmalar,, gerek musteri tatmini gerekse hizmet kalitesinde
istenilen sonuglara ulagilmasin saglayacaktir,
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EK-1 : TASLAK ANKET FORMU
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KATILMIYORUM KATILMIYORUM TARAFSIZIM KATILIYORUM KATILIYORUM
-1~ 2 3- b -5

1- Caligmakta oldugum bankanin (COB), gene! olarak iyi bir imaja sahip
oldugunu dastnGyorum.

2- COB kayitlarin hatasiz tutuimasinda ok titizdir.

3- COB yenilikgi bir anlayisa sahiptir.

12345
12345
12345

4- COB'ya herhangi bir arzumu ilettigimde 6nemsendigimi hissediyorum. 12345

5- COB’da sira bekletiimeden hizmet alabiliyorum.
6- COB’da iglemlerim stratle yerine getiriliyor.
7~ COB’da her tiris iglemim hatasiz bir gekilde sonuglandinimaktadir.

8- COB’da verilen hizmet bedelleri (komisyon, havale — gek giderleri
vb.) gok ylksek degildir.

9- COB'da biittn hizmetler ciddiyetle yurttaimektedir.

10- COB personeli, herhangi bir geyi belirli bir sirede yapmaya s6z ver-
diklerinde, sdzlerini tutarlar.

11- COB'da hizmetin kesin clarak ne zaman yapilacagini 6nceden sBy-
lerler.

12- GOB'da personel hizmet sunumunda stratlidir.
13- COB’da personel her zaman saygilidir.

14- COB’da subeye girigten ¢ikisa kadar sira diizenleri kontrol altinda
tutulur.

15- GOB’nin gesitli subelerinde hizmet yéniinden bir fark yoktur.

16- COB’da yeterli sayida personel vardir.

17- GOB'nin sube sayist yeterlidir.

18- COB’nin gube ici dekorasyonu ev ortami sicakhigini tagimaktadir.

19- COB'min kullandid: (fiziksel) araglann gérintuma sundugu hizmete
uygundur.

12345
12345
12345

12345
12345

12345

12345
12345
12345

12345
12345
12345
12345
12345

12345
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KATILMIYORUM KATILMIYORUM TARAFSIZIM KATILIYORUM KATILIYORUM
-1- 2~ -3- 4 -5~

20- OB ileri teknolojiden yararlanarak caligmaktadir. 12345
21- COB hizmetlerini kesintisiz olarak strdlrebilecegi bilgisayar agina

sahiptir. 12345
22- COB modem malzeme ve techizata sahiptir. 12345
23- COB’nin fiziksel araglan gérsel olarak alimiidir. 12345
24- COB'mn (Bankamatik, Tele 24 vb.) elektronik iglem makineleri ¢ok

yaygindir. 12345
25- GOB'nin elektronik olarak verilen hizmetleri anlagilir ve kolay kulla-

nimaktadir. 12345

26- GOB’nin subeleri, bir probiemle karsilagmadan kolatca ulagiiabilecek

bir yerdedir. 12345
27- COB, park yeri ayirmak vb gibi ek hizmetler vermektedir. 12345
28- COB subelerine girildiginde, neyin nerede yapildigi (yazih levhalar,

ok igaretleri, duyurular vb. gibi) belirleyiciler ile gérsel olarak anlagil-

maktadir. 12345
29- GCOB personeli, iyi, terniz giyimli ve dizgtin gérinamiadur. 12345
30- COB personeli, son derece kibardir. 12345
31- GOB personeli, her durumda hosg6rall ve sabirhidir. 12345
32- GOB personeli, gller yQzludar. 12345
33- COB personeli, her durumda isteklerimi dinlemeyi bilirler. 12345
34- GOB personeli, hakkimda mumkan oldugunca ayrintili bilgive

sahiptir. 12345
35- GOB personeli, konularinda uzmandir. 12345
36-COB personeli, her durumda yardime: olmaya isteklidirler. 12345
37- GOB personeli, hizmet esnasinda, kendi aralarinda gereksiz ko-

nugmalar yapmazlar. 12345
38- COB personeli, kigisel sikinti ve problemlerini ige yansitmazlar, 12345
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ol 2 3- 4

39- GOB personeli, hicbir zaman isteklerime cevap veremeyecek ka-
dar meggul degildirler.

40- COB menfaatlerimi her geyin Gstinde tutar.

41- COB 6zel isteklerimi anlar.

42- COB'nin galigma saatleri, kendi caligma dizenime uygundur.
43- COB personelinin davraniglan bende given duygusu uyandirir.
44- COB hizmetlerini ilk seferinde ve dogdru olarak verir.

45- GOB glvenilir bir bankadir.

-5

12345
12345
12345
12345
12345
12345
12345
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EK-2 : ANKET FORMU

BANKACILIK HIZMETLERINDE ALGILANAN HiZMET KALITESINE ILISKIN ANKET SORULARI

Afyon Kocatepe Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii'ne sumslacak olan “Bankalarda Hizmet Kalifesi ve Halkla
Diskiler” baghkh yiiksek lisans tez ¢alsmasmm sirdivmekteyiz. Bu konu ile ilgili siz, banka miisterilerinin, degerk
gorlglerini almak. istiyoruz. Konu ile ilgili olarak beyan edecefiniz gSrigleriniz, kesinlikle igincd satuslata
aktantmayacak, tamamen bilimsel bir cahgmanm tamamlanmasmda énemli katkalar saglayacakar. Asagida bankalar ile
ilgili ¢esith yarglar bulunmakiadw. Bu yargilan gahigmakta oldufurmuz banka ile ilgili duygn ve disincelerinize
dayanarak. 1 den 5 e dofru sralanms, 5 ayn siktan sizin diigincelerinize en uygun ofam isaretleyerek cevaplaymiz.

Yardmmlanmz, igin simdiden tesekldir ederiz.

1- Cinsiyet Kadin ( ) Erkek { )
2-Yag 18-30( ) 3145( ) 46 veUzeri ()
3-Egitim Ortackul ( ) Lise( ) Universite ve Uzeri ( )
4- Miigteri tiird
Bireysel { ) Kurumsai { )
RESINLIKLE KATEMIYORUM TARAFSIZIM RATILIYORIM KESINLIKLE
RATIMIYORUM KATILIYORUM
5-  Qabgmalaa oldupum banla, leyitlarn
Hatasiz tutulneasmda gok titizdir, 1 2 3 4 5
6-  Calismakia oldufum banka, yenilikei
Bir anlayiga sahiptir. 1 2 3 4 5
7-  Cahsmakta oldnfum bankada, her tirda
Islemim hataszz bir sekilde
Sonuglanmaktadir. 1 2 3 4 5
8-  Calismakta oldufum bankada, biitin
Hizmetler ciddiyetle yiritilmektedir. 1 2 3 4 5
9-  Qahiymakta olduum banks personeli,
Yapmaya sdz verdiklerinde, sdzlerini
Tutarlar. 1 2 3 : 5

10- Cabsmakta oldufum bankada, hizmetin
kesin olarak ne zaman yapilacagmm
Gneeden soylerler. 1 2 3 4 5



14-

15-

16-

17-

18-

19-

20-

21-

24

Calismaicta oldugum bankamn sube
Caligmakia oldufum bankemm kullandifn
(fizikse!) araglann goriindmi sundogu
hizmete uygundur.

Caligmakta oldufum banka, hizmetlerini
kesintisiz olarak siirdiirebilecefi
bilgisayar afima sahiptir.

Calismakta oldufum banka, modem
malzeme ve teghizata sahiptir,

Calhigmakia oldufum bankamn, fiziksel
araglar: gérsel olarak alunhdir,

Cahgmakta oldufum banka, park yeri
ayirmak v.b. ek hizmetler vermelktedir,
Cahsmakta oldufum banka personeli, her
durumda hoggorilii ve sabirldir,
Caligmakia oldugum banka subelerine
girildiinde, neyin nerede yapildi (yazh
levhalar, ok igaretleri, duynmlar v.b.)
Belirleyiciler ile gorsel olarak
Anlagimakiads.

Cabsmakta oldufum banka personeli,
giiler yizlidir.

Calismakta oldufum banka personeli, her
durumda isteklerini dinlemeyi bilirler.
Caligmakia oldufum banka, givenilir bir
bankadu.

Cahgmakta oldufum banka personeli,
hizmet esmasnda, kendi  aralarmda
gereksiz konugmalar yapmazlar,
Cabgmakta oldufum banka personeli,
hichir  zaman  isteklerime  cevap
Calismakia oldufum banka, hizmetlerini
ilk seferinde ve dofiru olarak verir.

KESINLIKIE
KATILMIYORIM
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y) 3 4 5
2 3 4 5
2 3 4 5
2 3 4 5
2 3 4 5
2 3 4 5
2 3 4 5
2 3 4 5
2 3 4 5
2 3 4 5
2 3 4 5
2 3 4 5
2 3 4 5
2 3 4 5
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EK-3 : FAKTOR ANALIZi SONUCLARI

Factor 1 Factor 2 Factor 2 Factor 4 ractmr 5
SORIIL ; D380 , 19296 -, 2BG38 , 120672 -, 43648
S5CRU2 , 2080€ s 32574 12417 -, 45285 -, 55470°%
SORU1O ;486725 16232 39282 -, 3550 -,0B105
SORIUILL , 14149 L25A18 , 3254 -, 12775 -, Q1DEE
SORIJL12 . 43336 -, 06129 L 55421 -, DE514 , 22420
S0RJL3 L6871 -, 43861 , 03586 , 14535 -, LEGT3
SORLU4 , 59569 49787 ~, 09815 -, 27202 P luBy
SORULS , 26117 -, 52590 , 02206 , 20412 AL
S0RU1E —~, 45902 , 11808 L5214 -, 13769 L 45091
SoRULT ;47244 , 35176 e} -, 45R55 —, LERIRT
SORVLE -, 04448 L, 27138 , GOS0 -,12742 , 1B0AL
30RULA , 06843 , 27004 et Y 06325 FRFICAR Y,
SORIFZ0 LERT72 ARY RELER L 30072 LAY
S0RUZ1 , 12357 53714 , 44 6R0D -, 20853 , R4
SORU22 -, L1759 58522 451746 , 25308 , 23252
SCRUZ23 ., 1B2588 y 26373 -, 07541 , Be412 s u3d424
SORLIZ24 , 20001 L3246 -, 35512 -, 24042 ARSIy
S0RU2E , 35797 44432 -, BEENG L8341 -4
SORIIZ2G 25154 £ 224061 -, 06547 Q25T '
SORUZT 21840 , BEA0H o -, L2320 L 45945
SORII2B -, 00771 s LAZERG -, 05344 , a0
BORUZS , 533638 , 61747 PRSIV -, \5Z0e
SORIIZ . 18300 , SRTED YR -, 0E54

" gORU30 34085 -, 12192 , 34651 , 810508

SORUZL , 63888 -,0L85; LU20LE L, 61546
ARz ; 57591 -, 033 , Lenl FR~3=1-
SORU33 S TITER -,02374 ~,15447 ; 287€1
STORU34 , 21840 s 2LTBE -, 42450 -, 22432
SORII3E , 30562 L 36161 -, 123 ,2R71L1

Factor 1 Factor 2 Factor 2 Factor ¢ Fachor %
SORU3G , 52380 (37176 . 15890 -, 12237 - GGLIE
HORU3AT -, BrAns ;26442 L 05389 -,14834 ,HaLYE
SORJAE -, G54 30 -, IR29G , 20502 42020 , ST
SORU3E 7266 -, 44550 L 04452 ,le387 R RNy
SORU4 ,TuB? -, 1R&600 £42333 -, 10034 -, Liul4
SCRU40 2304 -, 16702 , 06881 -,12692 00
SORD4 L . R -, 21220 , 22060 L 00717 AR )
SORUA4Z -, 3774 -, 26742 -, 30842 L LEBRL
SORU43 LBELCE LAL845 -, 07273 -, 25050 LATER2Y
SORU44 , OaRds , 05741 -, 19822 , 06620 PRMERSIN P
SORII4S , BEa3 -, 05332 -, 23344 -,07248 -, AREBT
SORUE , 54171 -, 26734 ~, 46042 -, 08223 PR RS 1
SORUG L FL320 -, 17718 =, 2087 -,22244 .o 3RA8
SORU7 -, 61387 -, 37435 -, 03859 -,01858 , 12939
GORIG PN NS -, 18116 SANPLE -, 2EETR -, 3690
SORU9 ;39187 - 21199 g AEET -, 50819 L 01201
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SORU20
SORUZ2L
SORy3E
SORU23
SGRU24
SORUZ5
SCRUZ6G
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BORUED
SORI2

SORU30
SORUAL
50RU32
SORII32
5ORU3Y

SORU3YN
5URU36
SORUT
SCRU3R
BORLIZY
530PRU4
SORI40
S50RU4 1
SORII42
SORU43
SORUJ 4
S0RU45
SORUS
5UBUG
SOLRUT7
SaRUS
SORLUY
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-
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Factor 6
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r251le
2 11735
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, OBB35
£ IBRAD
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