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ONSOZ

Bu arastirma ile “Miisteri iliskileri Yonetimi” uygulayan bankalardaki
personelin “Miisteri Iliskileri Yonetimi Egitimi” hakkindaki goriisleri ortaya

konulmustur.

Arastirma bes bolimden olugmaktadir. Birinci boliimii olusturan giris
boliimiinde arastirmanin problemi, amaci, Onemi, varsayimlari, simirliliklart ve
tanimlarina yer verilmistir. Ikinci béliimde miisteri iliskileri yonetimi ve miisteri
iligkileri yoOnetimi egitimi ile ilgili kuramsal bilgilere ve ilgili yaymnlara yer
verilmistir. Ugiincii boliimde arastirmanin yontemi agiklanmistir. Dérdiincii boliimde
ise aragtirmanin sonucunda elde edilen bulgulara ve yorumlara yer verilmistir.

Besinci ve son boliimde, arastirmanin sonuglar1 ve oneriler yer almaktadir.

Bu arastirmanin planlanmasinda ve gergeklestirilmesinde maddi ve manevi
bir¢ok kisinin katkisi olmustur. Bu c¢alismanin yiiriitiilmesinde akademik bilgi ve

deneyimleri ile bana destek olan degerli hocalarima tesekkiirlerimi sunarim.

Calismam siiresince bilgi, goriis ve deneyimlerinden yararlandigim, tez
danigmanim Saymm Hocam Prof. Dr. Sezer KORKMAZ ’a en icten saygi ve

tesekkiirlerimi sunarim.

Bu arastirma sirasinda bana desteklerini esirgemeyen Sayin Prof. Dr. Dilaver
TENGILIMOGLU’ na ve Sayin Yrd. Dog. Dr. Eriman TOPBAS’ a en igten sayg1 ve
tesekkiirlerimi sunarim. Arastirma anketini SPSS programiyla degerlendiren ve bana
bu konuda yardimini ve destegini esirgemeyen Saymn Ogretim Gorevlisi Siddik

ARSLAN’ a tesekkiirlerimi sunarim.

Calismam sirasinda bana gdstermis olduklar1 anlayis ve destekten dolayi
aileme ve arkadaslarima ¢ok tesekkiir ederim.

Burcu KURT



OZET

BANKACILIK SEKTORUNDEKI INSAN KAYNAKLARININ MUSTERI
ILISKILERI YONETIMI EGITIMI KONUSUNDA GORUSLERINI
BELIRLEMEYE YONELIK BiR ALAN CALISMASI

KURT, Burcu
Yiiksek Lisans, Biiro Yonetimi Egitimi Anabilim Dali
Tez Danigsmani: Prof. Dr. Sezer KORKMAZ
Agustos — 2007

Aragtirmada miisteri iligkileri yonetimi uygulayan bankalardaki ¢alisanlarin miisteri
iligkileri yonetimi egitimi konusundaki goriisleri belirlenmistir.

Aragtirmanin evrenini, Istanbul ili Beykoz ilgesinde miisteri iliskileri yonetimi
uygulayan bankalarda galisan kisiler olusturmaktadir. Arastirmada evreninden 6rneklem
almmustir. Beykoz ilgesinde bulunan otuz bes 6zel ve kamu banka subesinden on besine
ulagtlmistir. Bu arastirma kapsaminda ¢alisanlarin goriislerinin alinmasi i¢in anket formu
kullanilmistir. Anket formlan ile elde edilen bilgiler, SPSS programi ile analiz edilmis,
calisanlarin kigisel bilgileri frekans ve yiizde olarak ortaya konulmustur. Calisanlarin
demografik degiskenleri ve bankanin 6zel veya kamu bankasi olma durumuyla, miisteri
memnuniyeti, sadakati, stirekliligi ve miisteri iligkileri yonetimi egitimi konular1 arasindaki
arasinda fark olup olmadigi ise f testi ve t testi ile belirlenmistir. Arastirmada anlamlilik
diizeyi 0,05 olarak kabul edilmistir.

Aragtirma sonucunda;

1) Katilimcilarin %85,6’sinin miisteri iligkileri yonetimi hakkinda bilgi sahibi
olduklarin1 belirtirken bilgi diizeyinin yeterli olmadigini belirtenlerin orani
%10,6’dir. Katilimcilarin =~ %87,6’sinin - miisteri  iligkileri egitimi  aldiklari
belirlenmistir ve egitimin %69,1 oran ile daha ¢ok calisilan banka tarafindan
verildigi belirlenmistir.

2) Katilimeilarin ¢alistiklart bankanin 6zel ve kamu bankasi olmasinin miisteri
memnuniyeti, sadakati, siirekliligi ve miisteri iligkileri yOnetimi egitimi
hakkindaki goriisleri agisindan farklilik gosterip gostermedigine bakilmis ve 6zel
bankalarin miisteri memnuniyeti ve misteri sadakati konularina kamu
bankalarina gére daha ¢ok onem verdigi belirlenmistir. Miisteri siirekliligi ve
miigteri iligkileri yonetimi egitimi konular1 agigindan 6zel ve kamu banka
calisanlar1 arasinda farklilik belirlenememistir.

3) Katilimeilarin cinsiyetine gore miisteri memnuniyeti, sadakati, stirekliligi ve
miisteri iligkileri yonetimi egitimi hakkindaki goriisleri acgisindan farklilik
gosterip gostermedigine bakilmis ve katilimcilarin bu konulara iligskin cinsiyet
bazinda farklilik géstermedigi belirlenmistir.

4) Katilimcilarin egitim durumlariyla miisteri memnuniyeti, sadakati, stirekliligi ve
miigteri iligkileri yonetimi egitimi hakkindaki goriisleri agisindan farklilik
gosterip gostermedigine bakilmis ve lisans/yiiksek lisans mezunlarinin miisteri
memnuniyeti ve miisteri siirekliligi konularina lise/0nlisans mezunlarina gore
daha ¢ok onem verdigi belirlenmistir. Miisteri sadakati ve misteri iliskileri
yOnetimi  egitimi  konulart acisindan  katilmcilar arasinda  farklilik
belirlenememistir.



ABSTRACT

FIELD WORK FOR DETERMINATION OF THE OPINIONS OF HUMAN
RESOURCES IN BANKING SECTOR REGARDING CUSTOMER RELATIONS
MANAGEMENT TRAINING

KURT, Burcu
Master Programme, Office Management and Education Department
Thesis Counsellor: Prof. Dr. Sezer KORKMAZ
August — 2007

Opinions of the personnel working at the banks applying customer relations
management regarding customer relations management training were determined in the
study.

Research population of the study consists of the personnel working at the banks
applying customer relations management located at Beykoz, Istanbul. Sampling was made
from research population in the study. Fifteen out of forty private and public bank branches
in Beykoz district were reached. Survey sheet was used in order to take opinions of the
personnel within the scope of this study. Data obtained with survey sheets was analyzed
through SPSS program, and personal information of the personnel was shown as frequency
and percentage. It is checked whether difference exists between opinions of personnel
through f test and t test. Significance level was accepted as 0,05 in the study.

In conclusion of the study;

1) 85,6% of the participants stated that they have information on customer relations
management while 10,6% of them stated that they have insufficient information level. It was
determined that 87,6% of the participants received customer relations training and that
69,1% of the training were given by the employing bank.

2) By taking into account the status of employer bank whether being a public or private
entity, and analysis was made in order to find out whether or not any differences had existed
among the opinions of banking personnel in regard with the customer satisfaction, loyalty,
continuity and customer relations management training and it was determined that the
personnel of private banks, as compared with the personnel of public banks, had placed more
importance on the issues such as customer satisfaction and customer loyalty. With respect to
the issues such as customer continuity and customer relations management training, no
differences have been observed among the opinions of personnel who were being employed
by the private and public banks.

3) A study conducted in regard with the customer satisfaction, loyalty, continuity and
customer relations training, a study was conducted with a view to find out whether any
differences had existed among the opinions of banking personnel as to their gender and it
was determined that no differences had existed on the opinions of banking personnel on the
basis of their gender.

4) With regard to the issues such as customer satisfaction, loyalty, continuity and customer
relations training, an analysis was made in order to find out whether any differences had
existed among the opinions of the banking personnel as to their levels of education and it
was determined that BS/MS degree graduates and compared with the graduates of high
school and vocational schools had placed more importance on the issues of customer
satisfaction and customer continuity. In regard with the issues such as customer loyalty and
customer relations management training, no differences have been observed among the
opinion of banking personnel.
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1. BOLUM
GIRIS

Bankalar, ekonomik hayatin lokomotif kurumlarindan olup, 6zellikle tasarruf
sahipleri ile kredi kullanmak isteyenlerin ortak bulusma yeridir. Bilgi ¢agi olarak
adlandirilan giliniimiizde bankalar, bilgi teknolojileri ve iletisim diinyasindaki hizli
degismelere ayak uydurmada oncii kuruluslarin basinda gelmekte, bu gelismeleri
biinyesinde icsellestirmektedirler. Kiiresellesme ile yasanan yogun rekabet ortami
bankacilik sektoriinii de kusatmis, bunun dogal sonucu olarak klasik bankacilik
hizmetlerine ilaveten, bankalar, gelisen, lirlin ¢esitliligi ve hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyeti yaratmada onemli atilimlar gergeklestirmistir. Bir itibar meslegi olan
bankaciligin, yerlesmis kurallar1 ve daima giincellenmek yonii olan yeni bilgilere
acik tarafi géz Online alinirsa, bankacilik meslegi icinde olanlarin oncelikle gerekli
bilgi altyapisini olusturmasit ve degisen bilgileri giincellemeleri kaginilmaz bir

zorunluluk olmaktadir (Sendogdu, 2006, s.3).

Banka, biitiin calisanlar1 ve yoneticileri ile bir takim gibi uyumlu, birbirlerine
giiven duyarak ve etkili iletisim kurarak g¢alismalidir. Bunun icin banka gereken
olumlu kiiltlir ortamin1 gelistirmeli ve miisteri iligkilerinde fark yaratmalidir. Boyle
bir ¢caligma ortaminda, miisteri odakli bakis agis1 gelistirilmesi gerekmektedir. Bunun
icin calisanlarin miisterilerini dikkatle dinlemesi ve miisteri sikayetlerini dogru
degerlendirmesi zorunludur ( Taskin, 2000, s.5). Biitiin bu gelismeler ve degismeler
sonucu, miisteri odakli hale gelen bankalar, miisteri i¢in deger sunmada siirekli yeni
yollar bulmaya st diizeyde 6nem vermeye baslamislardir. Bankalar, miisterinin
kalite ve tatmin beklentilerine uyacak bigimde hizmetlerini gerceklestirmeyi

kendilerine amag haline getirmislerdir (Odabas1,2004, s.30).



Miisteri istek ve gereksinimlerine gore hazirlanan yonetim stratejileri bu
sebeple 0n plana ¢ikmistir. Bu yaklagimlar arasinda en ¢ok uygulanan yonetim

stratejilerinden biri de “Miisteri Iliskileri Y&netimi” *dir.

Miisteri iligkileri yonetimi yaklasimi, “kurulus ile miisteri arasinda kurulan,
satig Oncesi ve satig sonrasi tiim eylemleri kapsayan, karsilikli yarar1 ve ihtiyag
tatminini igeren bir siirectir.” Misteri 1iliskileri yOnetimi, sadece hizmetin
satilmasiyla ilgili bir kavram olarak degil bir siire¢ olarak ele alinmaktadir (Odabasi,
2004,s.3). Miisteri iligkileri yOnetiminin basarili olmasi icin gerekli teknolojik
imkanlarin saglanmasi ve miisteriyle dogrudan iligkide bulunan calisanlarin miisteri
iligkileri yonetimi siirecine katilmasinin saglanmasi gerekmektedir. Miisteri iliskileri
denildigi zaman sadece bankanin bir calisani ile bir miisterisi arasindaki iliskiler
anlagilmamalidir. Miisterilerin beklentileri, istekleri ve arzulari artmis oldugu icin
miisteri iliskileri, temel olarak banka ve bankanin organizasyonun biitiinlinii
ilgilendirir (Taskin, 2000, s.21). Bu bakimdan miisteri iliskilerine sira dis1 bir 6zen
gosterilmesi gerekmektedir. Yogun rekabet kosullarinda miisterilerine gereken 6zeni
gostermeyen ve onlardan uzak kalan bankalar basarisiz olmaktadirlar. Bu nedenle,
gerek miisterinin gerekse de bankanin kendi calisanlarinin beklentilerine cevap

verecek sekilde kaliteli hizmetin sunulmasi gerekmektedir.

Miisteri iliskileri yonetimi faaliyetlerini etkin hale getiren en 6nemli unsurun
calisanlar oldugu bilinmektedir. Miisteriler ile dogrudan iletisimde bulunan personel,
miisteri kazaniminda en 6nemli etkenlerden biri olarak kabul edilebilir (Brown,1995,
s.12). Miisteri iligkileri yonetimi siirecini basarili uygulayan calisanlar, isletmenin

rakiplerine kars1 fark yaratmasini saglamaktadirlar.

Bankalarda verimliligi etkileyen en Onemli unsurun insan oldugunun
anlasilmasi {izerine, personele verilen miisteri iliskileri yonetimi egitim programlari
on plana cikmistir. Fark yaratacak miisteri iligkileri i¢in, isletmenin biitiin
calisanlarinin misteri iliskileri yonetimiyle ilgili bir egitimden gegirilmeleri gerekir.
Oncelikle biitiin calisanlar egitimin miisteri iliskileri y&netimini uygulama

konusunda hem kendileri ve hem de isletmeleri i¢in ¢ok dnemli olduguna goniilden



inanmalart gerekmektedir (Taskin, 2000, s.225). Miisteri iliskileri yoOnetimini
benimseyen bankalar egitim faaliyetlerini dikkatlice diizenlemelidir. Egitim
programlar1 olusturulurken, personele verilecek egitimin miisteri beklentilerine ve
degisen rekabet kosullarina ne kadar uyum sagladig1 arastirilmakta ve bu arastirma
sonucunda egitim programlart olusturulmaya calisilmalidir. Banka calisanlarina
verilen egitim hizmetleri, miisterilerin ve c¢alisanlarin ihtiyaglarina, isteklerine ne

kadar yaklasabilirse, egitim ancak o zaman basarili olmaktadir.

Bu c¢aligmada miisteri iligkileri yonetimi uygulayan banka calisanlarinin

miisteri iliskileri yonetimi egitimi hakkindaki goriisleri arastirilmaya ¢alisilmistir.

1.1. Arastirma Problemi

Aragtirmamizin problemi, 6zel ve kamu bankalarinda ¢alisan miisteri iliskileri
yonetimi egitimi almis olan personelin miisteri iliskileri yonetimi egitimi, miisteri
iligkileri yonetimi, miisteri memnuniyeti, sadakati ve stirekliligi hakkindaki
gorlslerini saptamak ve bu degiskenlerle demografik 6zellikleri, bankanin 6zel ve

kamu olma durumu degiskenleri arasinda farklilik olup olmadigini saptamaktir.

Miisteri iligkileri yOnetimi yaklasiminin yaygin olarak benimsendigi
bankacilik sektoriinde, banka calisanlarina verilen egitim hizmetlerinin miisteriler ve
calisanlarin ihtiyaglarin1 ne kadar giderebildigi ortaya ¢ikan onemli sorunlardan

birisidir.

Cok genis miisteri yelpazesine sahip olan bankalar, diger sektorlere nazaran
daha fazla degisikligi ve gelismeyi icerisinde barindirmaktadir. Bu gelismelerden
dolay1r Tiirkiye’de ilk once 0zel bankalarda ve daha sonra da kamu bankalarinda
miisteri iliskileri yOnetimi uygulanmaya baslamistir. Bu yoOnetim big¢iminin
uygulamaya ge¢mesiyle, banka calisanlarinin egitim ihtiyaglari ortaya c¢ikmustir.
Bankalarin vitrini olan ¢alisanlarin miisteri iligkileri yonetimi egitimi hakkindaki

diisiinceleri de bu nedenle 6nem kazanmustir.



Miisteri iligkileri yonetimi egitimi hakkinda c¢ok ¢esitli arastirmalara
rastlanmistir. Bu arastirmalar ¢ogunlukla, miisteri iliskileri yonetiminde bilisim
teknolojilerinin 6nemi, miisteri iliskileri yonetimi kavraminin incelenmesi, miisteri
iligkileri yonetiminin bankacilikta nasil uygulandigi, miisteri iligkileri yonetiminin
sigortacilik ve turizm isletmelerinde nasil uygulandigr hakkindadir (Akalin, 2004;
Alagéz, 2003; Bayrak, 2004; Giiner, 2003; Giiven, 2002; Ozdamar, 2004; Parman,
2003; Yilmaz, 2001). Bu agidan, miisteri iligkileri yonetiminin sadece bankacilik
sektorii i¢in degil, diger sektorler icin de dnem kazandigi ortaya ¢cikmaktadir. Miisteri
iligkileri yonetiminin isletmeye entegrasyonunun tam saglanabilmesi i¢in ¢alisanlarin

egitilmesi gerektigi ortaya ¢ikmuistir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, Tiirkiye’de 6zel ve kamu bankalarinda calisan
miisteri iligkileri yonetimi egitimi almis olan personelin miisteri iligkileri yonetimi
egitimi, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati, miisteri siirekliligi hakkindaki
goriislerini  belirlemek ve katilimcilarin cinsiyetleri, egitim durumlar1 gibi
demografik o6zellikleriyle ve ¢alistiklar1 bankanin 6zel veya kamu bankasi1 olmasina

gore farkliliklarini ortaya ¢ikartmaktir.

Miisteri iligkileri yoOnetimi egitiminin banka calisanlarinin {izerindeki
etkisinin anlagilabilmesi i¢in miisteri iligkileri yonetimi egitim siire¢lerinin ortaya
konulmas1 gerekmektedir. Calisanlara uygulanan miisteri iliskileri yonetimi egitimi
ile aragtirmamizin problemine paralel olarak ortaya konan miisteri iliskileri yonetimi

egitimi gorilislerinin saptanmasi bu baglamda 6nemlilik arz etmektedir.

Bankalar, miisteri iliskileri yonetimi egitimi verirken, misteri iligkileri
yonetiminin temel unsurlart olan miisteri tatmini, miisteri sadakati ve miisteri
stirekliliginin olusturulmas1 konularinda calisanlarin1 egitmektedirler. Bu egitim

programlar1 sonucunda banka calisanlarinin bu unsurlari is ortamlarina aktarmasini



beklenmektedir. Arastirmamizda, misteri iliskileri yonetimi egitimi almis banka
calisanlarinin miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve miisteri siirekliligi olusturma
konusundaki goriisleri de saptanmaya c¢alisilmistir. Bu dogrultuda hazirlanan

hipotezler ise sunlardir:

Hi: Ozel ve kamu banka calisanlar arasinda, miisteri memnuniyeti yaratma

acgisindan farklilik vardir.

H,: Ozel ve kamu banka calisanlar1 arasinda, miisteri sadakati olusturma

acisindan farklilik vardir.

Hs: Ozel ve kamu banka calisanlari arasinda, miisteri siirekliligi olusturma

acisindan farklilik vardir.

Hs: Ozel ve kamu banka calisanlar1 arasinda miisteri iliskileri ydnetimi

egitimi konusunda farklilik vardir.

Hs:  Cinsiyet bazinda katilimcilarin miisteri memnuniyeti konusuna bakis

acilar1 arasinda farklilik vardir.

He: Cinsiyet bazinda katilimcilarin miisteri sadakati konusuna bakis acilari

arasinda farklilik vardir.

H;: Cinsiyet bazinda katilimcilarin miisteri stirekliligi konusuna bakis acilar

arasinda farklilik vardir.

Hs: Cinsiyet bazinda katilimecilarin miisteri iliskileri yonetimi egitimine bakis

acilar1 arasinda farklilik vardir.

Hgy: Katilimcilarin egitim durumu ile miisteri memnuniyeti konusuna bakis

acilar1 arasinda farklilik vardir.



Hio: Katilimcilarin egitim durumu ile miisteri sadakati konusuna bakis acilari

arasinda farklilik vardir.

Hii: Katilmcilarin egitim durumlar ile miisteri siirekliligi konusuna bakis

acilar1 arasinda farklilik vardir.

Hi,: Katilimeilarin egitim durumlan ile miisteri iligkileri yonetimi egitimi

konusuna bakis acilar1 arasinda farklilik vardir.

1.3.  Arastirmanin Onemi

Gelisen ve degisen miisteri beklentileri bankacilik sektoriinii biiylik ol¢iide
etkilemistir. Bu durum yeni bir yonetim anlayisini gerektirmistir. Bankacilik

sektoriinde misteri iliskileri yonetiminin yayginlagmasi da bu sayede olmustur.

Miisteri lliskileri Y®onetimi, miisteriye verdigi onem sayesinde bankalar
miisteri  ihtiyaglarin1 daha cabuk ve etkin bir bicimde karsilayabilmektedirler.
Bankalar uzun déonemde varliklarini siirdiirebilmek istiyorlarsa miisteri ihtiyaglarim
karsilayabilmek i¢in bir takim sartlar1 yerine getirmelidirler. Bu nedenle bu sektorde
calisan personele 6nemli gorevler diismektedir. Bu personelin 6nceden belirlenmis
hedefler igerisinde belirli egitim programlarindan gegmesi ve aldigi bu egitimi
mesleginde kullanmasi gerekmektedir. Miisteri iligkileri yonetimi egitimi almadan
hicbir banka calisaninin miisteri iliskileri yonetimini diizgiin bir sekilde uygulamasi

beklenmemelidir.

Bu calisma ile, misteri iliskileri yOnetimi siirecinde misteri iliskileri
yonetimi egitimi kavramimin Onemi vurgulanmistir. Misteri iliskileri yOnetim
felsefesini  benimsemis bankalarin  miisteri iliskileri yOnetimini bankacilik

faaliyetlerini gegirmek i¢in ilk 6nce personelini egitmesi gerekmektedir.

Bu arastirmada, bankacilik sektdriinde hazirlanan diger miisteri iliskileri

yonetimi hakkindaki arastirmalardan farkli olarak miisteri iligkileri yonetimi egitimi



tizerinde durmus ve miisteri iligkileri yonetimi egitimi alt basliklariyla incelenmistir.
Bu temele dayali olarak aragtirmamizin gerekliligi ve degerinin ortaya konulmasi
acisindan yapilan arastirmalardaki bilgi yetersizligi, aragtirmamizin énemini ortaya

¢ikarmaktadir.

1.4. Varsayimlar

1- Omneklem olarak segilen bankalar ve bu bankalarda gérev yapan

personelin ozellikleri evreni temsil edebilecek durumdadir.

2- Anket sorularinin kapsam gegerliligi i¢cin basvurulan uzman kanilari

yeterlidir.

1.5. Kapsam ve Stmirhhiklar

Arastirmamizin kapsamini bankalarda uygulanan misteri iligkileri yonetimi

egitimi olusturmaktadir.

Aragtirmamizda iki ana kavram kullanilmistir bunlardan birincisi bankalarda
uygulanan miisteri iligkileri yonetimi, ikincisi ise bankalar tarafindan ¢alisanlarina
verilen miisteri iligkiler1 yoOnetimi egitimidir. Arastirma amacimiz uyarinca,
bankalarda verilen miisteri iligkileri yoOnetimi egitimi hakkinda calisanlarin

goriiglerini arastirilmistir.

Bankalarda ,
uygulanan miisteri/ Arastirma Bankalarda verilen

Kapsam ve miisteri iliskileri

iliskileri yonetimi
Sinirliliklart yonetimi egitimi

Sekil 1: Arastirmanin kapsam ve sinirhiliklari



Bu arastirma, Istanbul ili Beykoz ilgesinde yer alan otuz bes dzel ve kamu
banka kurulusu igerisinden miisteri iliskileri yonetimini benimsemis on bes banka
subesinin ¢alisanlarina uygulanmistir. Arastirmada, banka c¢alisanlarinin miisteri
iliskileri yonetimi egitimi hakkindaki goriisleri ve miisteri iligkileri y&netiminin
temel unsurlart olan miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati, musteri siirekliligine

iligkin gortisleri de belirlenmeye ¢alisilmistir.

1.6. Tammlar ve Kisaltmalar

CRM (MIiY): Customer Relationship Management (Miisteri Iliskileri

Yonetimi)

Coaching (Kocluk): Rehberlik etmek, yetistirmek, zorluklara ve tehlikelere

kars1 hazirlamak anlaminda kullanilabilir.

Mentor (Akil Hocasi): Calisanlarin kendi bilgi ve deneyimlerinin yeterli

olmadig1 yerlerde danistiklar1 insanlar olarak nitelendirilebilir.

Performans: Bir etkinlik sonucunda elde edileni nicel/nitel olarak belirleyen

bir kavramdir.

I¢ miisteri: Kurulusun ¢alisanlarma i¢ miisteri denilmektedir.

Dis miisteri: Kurumlardan, iirlin ve hizmet alan kisilerdir.

Veritabam1 (Veri Ambari): Bankalarin miisterilerine ait olan bilgileri

sakladiklari, bilgisayar ortamlaridir.



2. KURAMSAL CERCEVE

2.1. Bankaciligin Tanimi ve Onemi

Bugiinkii ekonomik ve ticari iliskiler i¢inde ¢ok 6nemli bir yer tutan banka,
sermaye, para ve kredi konularina giren her ¢esit islemleri yapan ve diizenleyen, 6zel
ve kamusal kisilerle isletmelerin bu alandaki her tiirlii gereksinimlerini karsilama

faaliyetlerini temel ugras konusu olarak segen bir ekonomik birimdir (Sendogdu,
2006, s.3).

Glntimiizdeki cagdas banka, islemlerin ¢ok c¢esitli ve karmasik olmasi,
araglariin genel ekonomideki etkinligi ve yonetimindeki 6zellik ve gii¢liik nedeniyle
klasik caglarin bankalarindan ¢ok degisik ve seckin bir kurum niteligi kazanmis

bulunmaktadir (Eytipgiller, 1999, s.2).

Ekonomideki islevleri ac¢isindan bankalar, iilkelerin  kalkinmasini
destekleyen, ekonomiye yon veren kurumlardir. Gelismis ekonomik sistemlere
bakildiginda diizgiin isleyen bir bankacilik sistemlerinin oldugu goriilmektedir.
Bankalarin, mevduat toplayarak kaynak yaratmasi ve bu kaynaklarini daha sonradan
kredilendirme ve diger mali islemlerde kullanarak ekonomiye verdigi katki biiyiiktiir.
Ulkelere ait para politikalarin1 belirlemeye &nemli 6lgiide yon veren bankalar,
tilkelerin kalkinmasini etkilemekte ve dolayisiyla iilke halkinin da refah diizeyini

belirlemektedirler.
2.2. Bankacihigin Tarihsel Gelisimi
Bankacilik hizmetleri de ticaret kadar eskidir. Her ikisi de, insanlar arasindaki

is boliimii ve ihtisaslasmanin sonucu olarak dogmus ve gelismistir (Birdal, 1993,
s.19).
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2.2.1. Bankacilik Faaliyetlerinin Diinya’daki Baslangici

Tarihgiler bankaciligin  ilk  ¢ikis noktasinin  Siimerler tarafindan
olusturuldugunu belirtmektedirler. Bunu yam sira, Eski Misir ve Eski Yunan ve
Roma’da banka islemleri ile ugrasan kurumlarin var oldugu bilinmektedir (Ogal ve
Colak, 1999, s.14). Daha sonraki yiizyillarda diinya politikas1 ve ticaretinin Roma’da
yigilmasiyla bankerlik kavrami olusmus ve banka islemlerini ilgilendiren hukuki
ictihatlar olusturulmustur. Roma Imparatorlugu’nun yikilmasindan sonra Ortagag
Avrupa’sinda bankacilik sektorii gerilese de, ilk banka kurulusu 1157 yilinda
Venedik’te kurulmustur (Aydemir, 2005, s.4).

Modern bankaciligin baslangici 1609 yilinda Amsterdam Bankasi’nin
kurulmasi ile baslamis, 1694 yilinda kurulan Ingiltere Bankas1 ve 1907°de ABD’de
kurulan Federal Rezerve Bank ile olgunluga ulasarak modern banka sisteminin
iskeletini olusturmuslardir (Altan, 2001, s.42). On dokuzuncu yiizyildan itibaren
bankalarin, ekonomik ve ticari faaliyetlerin en biiyiik yardimcist ve hatta bu
faaliyetleri genis Ol¢iide diizenleyici kurumlar haline gelmeleri, faaliyet alanlarina
gore uzmanlasmalarina neden olmustur. II. Diinya Savasi sonrasinda kurulan
Kalkinma ve Yatirim bankalari, bankacilik sisteminde 6n plana gegmistir. 1945-1960
yillar1 arasinda ise Ozellikle Avrupa’da ticari bankacilik gelisme gostermistir

(Korukgu, 2006, s.7).

Bat1 bankacilik sektoriinde onemli izler birakan 1973 yilinda yasanan petrol
krizi sonrasinda, parasal kaynaklar bankalarin kredi hacmini yiikselttigi gibi aktifteki
iriin sayisint da artirmistir. Bu gelisin teknolojik degisim ile desteklenmesi,
bankacilik sektoriinde elektronik donanimin kullanilmasinin hizlanmasina, {iriin
cesitleri igerisinde bireysel {iirlinlerin katilmasina ve sektdrdeki vade yapilarinin
kisalmasina neden olmustur. Teknolojik gelisimin bankacilik sistemi tarafindan
benimsenmesi, bankalar1 miisterileri i¢in riskten korunmalarim1 saglayacak islemler
yapmaya yoneltmis bu da yeni finansal araglarin tiiretilmesini saglamistir (Ogal ve

Colak, 1999, s.19). Bu baglamda bankalar, 6diing alicilara ve tasarruf sahiplerine



11

genis kolayliklar saglayarak finansal sitemin Onemli bir islevini yerine

getirmektedirler (Sendogdu, 2006, s.7).

2.2.2. Tiirkiye’de Bankacilik Faaliyetlerinin Baslangici

Bankacilik Avrupa iilkelerinde sanayilesme siirecinin bir geregi olarak ortaya
cikarken, Tiirkiye’de ilk banka Osmanli Devleti’nin ¢okils doneminde devletin
finansman ihtiyacim1 karsilamak amaciyla kurulmustur. Kaynaklarin c¢ok kisith
oldugu ortamda yabanci sermaye aracilifiyla baglayan bankacilik Cumhuriyet

Donemi’ne kadar yabanci bankalarin hakimiyeti altinda gelismistir (Yilmaz, 2001,

s.19).

fIk banka 1847 yilinda Istanbul Bankasi adiyla kurulmustur. Buna ragmen
Osmanli imparatorlugu’nda bankaciligin 1856 yilinda kurulan Osmanli Bankasi ile
basladig1 kabul edilen goriistiir. Banka, yabanci sermayeyle kurulmustur. Osmanl
Bankasi’n1 imparatorluk doneminde faaliyet gostermis diger yabanci bankalardan
ayiran en onemli Ozellik, bankaya 1863 yilinda para basma ayricalifinin verilmis
olmasidir. Yapilan anlasmaya gore Osmanli Devleti tiim gelirleri Osmanh
Bankasi’na yatirmayi, tiim 6demelerini bu banka araciligr ile yapmayi, ici ve dis
bor¢lanmalar ile ilgili tahvilleri bu banka araciligi ile ¢ikarmayi, her yil biit¢esinin
bir Oornegini bankaya vermeyi ve olaganiistii durumlar disinda biitcede yer alan
harcamalarin {istiinde harcama yapmamay1 kabul etmistir. Bankaya devlet biitgesini
denetleme yetkisi verilmistir. Tiim bunlarin karsiliginda banka, hiikiimete teminat
karsilig1 kisa vadeli avans vermekle yiikiimlii tutulmustur (Aydemir, 2006, s.9). Bu
gelismelerden sonra ulusal bir bankanin kurulmasi gerektigi bilincine varilmistir. Tlk
ulusal banka olan Ziraat Bankasi 1882 yilinda kurulmustur. Ziraat Bankasi’na
ciftgiye kredi agma ve tarimla ilgili her tiirlii bankacilik hizmetini yapma yetkileri
verilmisti. 1856-1923 yillar1 arasinda kurulan bankalarda yabanci sermayeli bankalar
cogunlukta olmakla birlikte, II. Mesrutiyet’in ilan ile ulusal sermayeyle yerel ve tek
subeden olusan bankalarin kurulmasi baslamistir. Bu siire¢ 1. Diinya Savasi’nin

baslamasiyla hizlanmistir (Korukgu, 2004, s.1).
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Cumbhuriyetin ilan edildigi donemde, Tiirkiye ekonomisinin i¢inde bulundugu
durum nedeniyle donemin yoneticileri, ekonomik kalkinmanin hizlandirilmasinda
bankacilik sektoriiniin tasidigi 6nemin farkina vararak, ulusal bankaciligin gelisimi
icin girisimlerde bulunmuslardir. Bu nedenle 1923 yilinda Iktisat Kongresi

diizenlenmistir.

Kongre’de ifade edilen goriislere gore 6zel kesimin olanaklar1 heniiz giiclii
bankalar kurulmasi i¢in yeterli bulunmamis ve bankalarin kurulmasinda devletin
katkisinin olmas1 gerektigi belirtilmistir  (Korukc¢u, 2004, s.3). Bankaciligin
ekonomik kalkinmanin lokomotifi oldugu diisiincesinden hareketle devlet , 6zel
sermayeyi ¢esitli tesviklerle bankaciliga ¢cekmeye ¢alisirken 6zel sektoriin giicliniin

yetmedigi yerlerde banka kurmustur.

Ulusal bankacilik donemi (1923-1932) olarak adlandirilan bu dénemde, bir
ana ticaret bankasinin ve bir sanayi bankasinin kurulmasi gerektigi diisiiniilmistiir.
Bu diisiinceden hareketle ana ticaret bankas1 olarak 1924 yilinda Tiirkiye Is Bankasi
kurulmustur. 1925 yilinda ise Tiirkiye Sanayi ve Maadin Bankas1 kurulmustur. Bu
banka lilkemizde kurulan ilk kalkinma bankasidir. Banka, 1932°de Tiirkiye Sanayi ve
Kredi Bankasi adini almis, 1933 yilinda da Siimerbank’a devredilmistir. Ulusal
bankacilik doneminde kurulan bir diger banka ise Emlak ve Eytam Bankas1i’dir. Bu

banka, 1927 yilinda konut kredisi vermek amaciyla kurulmustur (Yilmaz, 2001,
5.20).

Cumbhuriyet doneminde bankacilik alaninda atilan en onemli adimlardan
birisi 1930 yilinda Merkez Bankasi’nin kurulmasidir. Merkez Bankasi, para basmak,
paranin degerini korumak, ekonominin genel likitidesini ayarlamak ve bankalara
Odiing para vermekle gorevli bir emisyon bankasidir (Korukcu, 2004, s.4). Ayrica
1930 yilinda Tiirk Ticaret Bankasi kurulmustur. Merkez Bankasi’nin kurulmasindan
sonra devletin iktisadi devlet¢ilik stratejisini benimsemesiyle gesitli alanlara hitap

etmek amaciyla devlet bankalar1 kurulmustur.
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Bankacilik sistemimizi Onemli Olclide etkileyen iktisadi devletcilik
stratejisiyle, Stimerbank (1933), Belediyeler Bankas: (1933), Etibank (1935),
Denizbank (1937) ve Halk Bankasi (1938) kurulmustur.Devlet, kamu bankalarinin
kurulmasindan sonra 6zel sermaye bankalarimin kurulmasini tesvik etmistir. Bu
tesvikler sonucunda 6zel bankacilik 6nem kazanmistir. Yapi1 ve Kredi Bankasi
(1944), Garanti Bankas1 (1946), Akbank (1948), Pamukbank (1955) ve Tiirkiye Sinai
Kalkinma Bankasi (1950) bu dénemde kurulmustur (Sendogdu, 2006, s.14-19;
Alagdz, 2003, s.155-157).

Tiirk bankacilig1 acisindan verimli gecen 1950°li yillarin sonunda yasanan
durgunluk ve 1960’1 yillarda yasanan istikrarsizlik sonucunda 1960-1964 yillari
arasinda on bes banka faaliyetine son vermis ve bu gelismeler, Tiirk bankacilik
sektorliniin - gelisimini sekteye ugratmistir (Yilmaz, 2001, s.22). Yasanan bu
gelismeler ardindan 1970°1i yillarda hareketlenen bankacilik sektoriinde holding
bankacilig1 goze ¢arpmaktadir. 1970’1i yillarin ortalarinda bankalarin yonetimini 6zel

holdinglerin ele gecirdigi goriilmektedir.

1980’11 yillarda ise Tiirk bankacilig1 gercek anlamiyla gelismeye baslamistir.
1980 sonrast bankacilik faaliyetlerine bakildiginda yeni iiriinlerin fazlalastirildig: ve
biiyiikliik anlayisinin yerini karliliga biraktigi géze carpmaktadir. 1980’11 yillarin
ortalarinda baslayan yenilesme hareketiyle, 1990’11 yillarda oldukga gelisme gosteren

bankacilik sektorii glinlimiiziin modern Tiirk bankacilik anlayigini olusturmustur.

2.3. Ozel ve Kamu Bankacilig

Bankalar, ekonomi ig¢indeki islevlerine ve belirli amaglarina yonelmelerine
gore cesitli tlirlerde siniflandirilabilir. Banka kuruluslart iilkemizde daha cok 6zel

bankacilik ve kamu bankacilig1 olarak ikiye ayrilmaktadir.

Kamu bankacilig1r devlet sermayesiyle kurulmus, daha ¢ok belli alanlardaki

kamu politikalarmi desteklemek amaciyla faaliyet gosteren kurumlardir. Sirket
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politikalar1 devlet tarafindan belirlenen bu bankalarin yoneticilerini de devlet tayin

eder (Yilmaz, 2001, s.17).

Ozel bankacilik ise, miilkiyetinin devlet disinda dzel veya tiizel kisilere ait
oldugu bankacilik tiiridiir. Bu banka tiiriinde devlet sermayesi degil, girisimcilere ait
sermaye kullanilir. Genellikle kar elde etmek i¢in kurulurlar. Giliniimiiz 6zel
bankacilik sektoriine bakildiginda 6zel bankalarin sahiplerinin ¢ogunlukla holdingler

oldugu goze ¢arpmaktadir.

2.4. Bankalarda Organizasyon

Banka isletmeleri, her isletme gibi basarili sonuglar alabilmesi, etkili ve kolay

bir bi¢imde yonetilmesi i¢in bir organizasyon sistemine sahip olmalidir.

Kiiresel rekabetin yasandigi gilinlimiizde, bankalar yurt i¢inde rakipleriyle
rekabet ettigi gibi, yurt disinda da diger bankalarla rekabet etmek zorunda
kalmaktadir. Bu rekabette, ustiinlilk saglanmasinda bankalarin organizasyon ve

yonetim yapilarinin etkisi biiyiik olmaktadir (Sendogdu, 2006, s.59).

Bir bankanin amaglarini gergeklestirebilmesi i¢in her seyden once saglikli bir

organizasyon yapisina ve isleyisine sahip olmasi gerekir.

Bankalarin organizasyon sistemleri olusturulurken sunlara dikkat edilmelidir
(Simsek, 2001, s.30):
e Amaca ulagmak i¢in gerekli faaliyetleri planli ve anlamli bir sekilde
gruplamak,
e Bu gruplar belirli organizasyon kademe ve mevkileri haline getirmek,

e Bu mevkilere uygun isgorenleri atamak.

Bu anlamda organize etme eylemi planli ve bilingli bir siire¢ olarak ortaya

cikmaktadir. Bu siirecin itici gliclini, miisteri iizerine odaklanma, bilisim
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teknolojisinin etkin ve yaratict bir bicimde kullanilmasi olusturmaktadir. Bu siireg
icerisinde bankalar, insan kaynaklarinin ve miisterilerinin gereksinimlerini

arastirmak zorundadirlar.

Eylemli ve planli olan organize etme siirecinde banka organizasyonlarinin
temel amacini miisterilerine kaliteli hizmet sunmak olusturmaktadir. Bunun anlami
giinlimiizde miisteri beklentilerinin de {istiin hizmet sunmak anlamina gelmektedir.
Bunun saglanmasi icinde gelecek yonelik bankalarin organizasyon yapilarini
olustururken, gelecege yonelik olarak bankanin kaynaklarinin degerlendirmesi
yapmalidir. Bu kaynaklarin baginda insan kaynaklari gelmektedir (Kirim, 2001,
s.127).

2.5. Banka Organizasyonlarinda Insan Kaynaklari’min Onemi

Insanlarin bir organizasyonun en degerli varlig1 ve dinamik tek unsuru oldugu
artik tiim agiklig1 ile goriilmekte ve kabul edilmektedir. Insanin becerileri, tutum ve
davraniglar, iliski kurma ve yoOnetme tarzlari, inang ve degerleri biitiin

organizasyonel girisimlerde basariyi belirleyici unsurdur (Barutgugil, 2004, s.11).

Bir banka organizasyonunun vizyonunu gergeklestirebilmesi ve hedeflerine
ulasabilmesi i¢in her seyden 6nce uygun nitelikler tasiyan, gerekli bilgi ve becerilerle
sahip olan bankanin organizasyon yapisina uygun tutum gelistirmis yeterli sayida
yoneticiye ve calisana sahip olmasi gerekmektedir. Bu sartlar1 tasiyan yonetici ve
calisanlarin belirlenmesi ve bankasinin ¢evresindeki degisimlere ayak uydurabilmesi

icin bankalardaki insan kaynaklarinin planlanmasi gerekmektedir.

Insan kaynaklar1 planlamasimin olmamasi ya da yetersizligi organizasyonda
otoritenin, yaptirim giicliniin kaybolmasina, iletisimin, etkilesimin, motivasyonun,
katilimeiligin ve is performansinin azalmasina yol acacaktir. Stres diizeyi, endise ve
tedirginlik artacak ve c¢atismalar yogunlasacaktir. Bu ve benzeri sorunlarin
temelinde; amag belirsizligi, is tanimlarinin olmamasi, dogru insanlarin se¢ilmesini

saglayacak etkili ise alma-segme sistemlerinin bulunmamasi, kariyer planinin
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yapilmamasi, egitim-yerlestirme sistemlerinin kurulmamasi, etkili {icret-6diil
sistemlerinin yerlestirilmemesi, takim g¢aligmasi anlayiginin ve kurum kiiltliriiniin
olusturulmamasi gibi nedenler bulunmaktadir (Barutcugil, 2004, s.244, Filiz, 2007,
s.2-3).

Bu sorunlarin yasanmamasi i¢in banka organizasyonlarin etkili ve
sistematik bir insan kaynaklar1 planlamasi olusturmasi gerekmektedir. Etkili olmasi
istenen insan kaynaklar1 planlamasi, organizasyonun vizyon ve misyonundan ve
bunlara bagl olarak belirlenecek uzun donemli hedef ve amaclarindan yola ¢ikilarak
yapilmalidir. Bu amaglara bagh kalinarak hazirlanan insan kaynaklar1 planlamasi
bankanin istenilen verimi almasina zemin hazirlar. Insan kaynaklar1 planlamasmin

belli bagh bir takim yararlar1 vardir.

Insan kaynaklar1 planlamasi, her seyden &nce, calisanlarin motivasyonunu,
verimliligini ve baghligin1 artirir. Calisanlarin - kariyer planlamasi yoluyla
geleceklerini organizasyon i¢inde gormelerini ve organizasyonu benimsemelerini
kolaylastirir. Isten ayrilmalar azalir ve is bilgi ve becerisindeki birikim nedeniyle
performans ve kalite diizeyi artar. Insan kaynaklar1 planlamasimin bir diger yarari ise
egitim ihtiyacinin dogru belirlenmesi ve bu ihtiyacin karsilanmasinin saglanmasidir.
Boylece, kariyer planlamasi etkinlik kazanir ve dogru ise dogru calisanin se¢ilmesi
saglanir. Ayrica, is tanimlariin saglikli yapilmasiyla amaglarla yonetim kolaylasir,
performans ve degerlendirmenin etkinligi artar. Dogru egitim ve dogru yonetim
sayesinde, ¢alisanlar arasindaki iletisim hizlanir ve etkinlik kazanir. Ayrica dogru
egitim sistemi ile ¢alisanlarin miisteriler ile olumlu iliskiler gelistirmeleri saglanabilir

(Barutcugil, 2002., s.244; Filiz, 2007, s.5).
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2.6. Bankalarin Cahsanlari ile iliskileri

Insan kaynaklarinin dogru planlamasi ile kendilerini bankanin bir pargasi
olarak goren caligsanlar, bankanin toplumdaki saygiliginin korunmasi ve bankanin
miisterileri ile olan olumlu iligkilerinin devam ettirilmesi ¢abas1 igerisinde
bulunmaktadirlar. Bankalar, bu olumlu 6zellikleri ¢alisanlarina kazandirabilmek i¢in

oncelikle ¢alisanlari ile olan iliskilerine 6zen gostermeleri gerekmektedir.

Bankalar, calisanlarinin tamamina, ayirim goézetmeden, gerek ise alinmada,
gerekse kariyer gelisiminde esit olanaklar saglamaya ¢alismalidir. Calisanlarina esit
kariyer imkanm1 vermek ic¢in, ¢agin ve bankacilik mesleginin gerektirdigi bilgi
diizeyine ulasabilmeleri i¢in egitim, kurs, seminer ve benzeri olanaklar saglayarak
destek vermeleri gerekir. Egitim imkani gibi uygulamalar diginda bankalarin,
calisanlarin motivasyonun artirilmasi ve daha iyi kosullarda hizmet sunulmasi i¢in
onlemler almasi gerekmektedir. Bunun i¢in, is yogunluguna uygun sayida calisanin
belirlenmesi ve mesai saatlerinin organize edilmesi gerekmektedir (Atli, 2007, s.3;

Filiz, 2007, 5.3-4).

Bankalarin bunlarin disinda hizmet kalitesinin artirilmasi igin ¢alisanlari ile
misterileri arasinda olumlu iligkiler gelismesini saglamasi gerekmektedir.
Miisterilerin goziinde calisanlar bankayr temsil ederler. Bu yiizden bankanin,
calisanlar1 ile miisterileri arasindaki iligkilerini diizenlemesi gerekir. Banka,
calisanlar ile oldugu kadar miisteriyle olan iligkilerine de 6zel bir 6nem vermelidir.

Bu sebeple, banka miisteriyle olan iliskilerini de diizenlemelidir.

2.7. Bankalarin Miisterileriyle Olan iliskileri

Bankalarin miisteriyle olan iligkilerini diizenlemesinin ilk kosulu, ¢alisanlar
ile banka arasinda kopukluk olmamasidir. Bankanin galigsanlariyla olan iliskilerine
O0zen gostermesi, calisanlarinda miisterilerle olan iliskilerine 6zen gdstermesine
neden olmaktadir. Bunun disinda bankalarin miisteriyle olan iligkilerinde dikkat

etmesi gereken bazi noktalarda bulunmaktadir.
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Bankalar, misterilerine sundugu her tiirlii tirtin ve hizmetin her asamasinda
ve her konuda, dogru eksiksiz ve zamaninda bilgi aktarimi yapmalidir. Ayrica
bankalar mevzuat geregince bilgi ve belge istemeye yetkili kisi ve mercilere yasal
olarak verilmesi gereken belgeler disinda miisterilerine ait bilgi ve belgeleri gizli
tutmak ve Ozenle saklamakla yiikiimliidiirler. Bankacilik islemlerinde miisterilerin
bankaya giivenerek verdigi bilgiler miisteri giivenligi diisiiniilerek, bagka kisi ve
kurumlarla paylasilmamalidir. Miisteri giivenligi bankalarin 6zellikle dikkat etmesi
gereken bir konudur. Bankalarin, miisterinin hizmet alimindaki karsilasilacag: tiim
riskleri ortadan kaldirmaya c¢alismasi gerekmektedir. Misteri gilivenligi disinda
Oonemli bahsedilmesi gereken bir diger konu da miisteriler arasinda ayirimcilik
yapmamaktir. Tiim miisterilere ayn1 kalitede ve ayni diizeyde hizmet sunmakta ¢ok
Oonemlidir. Miisteriler arasinda ayirim yapildig1 inanci, miisterilerin bankadan

uzaklagsmasina neden olmaktadir (Sendogdu, 2006, s.90-92; Sezgin, 1999, s.15).

Bankalarin miisteriyle olan iliskilerini diizenleme ihtiyacinin bir diger nedeni
de miisterilerin beklentilerini daha iyi anlayabilmek ve bu sayede miisteriyle

iletisimlerini etkinlestirmektir.

2.8. Bankalarda Miisteri Beklentileri Ve Miisteri iletisimi

Sadik ve taraftar miisterilerinin sayisim1 artirmak isteyen bir kurum, kalite
kavramint anlamali ve tepe yonetiminden baglayarak organizasyonun biitiin
kademelerinde kaliteli hizmet ve yiizde yiiz kaliteli liretim yapmak i¢in inang
yaratmali ve siirekli iyilestirme ilkesini benimsemelidir (Tagkin, 2000, 5.). Bu ilke,
miisteri beklentilerinin taninmasi ve karsilanmas1 gerekli olan en temel

unsurlardandir.

Stirekli iyilestirme ilkesi diginda miisterilerin hizmet alirken bankalardan

bekledigi birka¢ unsur bulunmaktadir. Bunlar (Ozen, 2000, s.5). :

e Yeni ve ¢agdas ara¢ ve gereglerin kullanilmasi,

e Hizmetlerin uygun fiyatinin olmasi,
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e s yerinin goriiniimiiniin ¢ekici ve verilen hizmete uygun olmasi,
e Personelin iyi giyimli ve tertipli olmasi,

e Verilen s6ziin tutulmasi,

e Sorun ¢iktiginda anlayish ve giiven verici olunmast,

e  Uriin ve hizmetin séz verilen zamanda yapilmast,

e (alisanlarin glivenilir olmasi,

e Kayitlarin dogru tutulmasi,

e  Uriin ve hizmetin istenildigi anda alinmasi,

e Personelin miisteriye yardima her zaman istekli olmasi,
e Personelin bilgili ve deneyimli olmasi,

e Personelin diiriist ve terbiyeli olmasi,

e Personelin hizmet sunumunda miisteriye kendini emniyette hissettirmesidir.

Yukarida bahsedilen unsurlarin saglanmasiyla birlikte miisteri-banka arasinda
giivene dayal1 bir iletisim gelismeye baglar. Miisteriler, beklentilerine cevap veren,
kendilerine 6nem verdigini hissettikleri bankalarla caligmay1 tercih ederler ve
bunlarla olumlu iligkiler gelistirirler. Miisteri beklentileri karsilanmadan ne yeni

miisteri elde edilebilir ne de eski miisteriler elde tutulabilir.

Gilinlimiiziin degisen ve gelisen sartlar1 dolayisiyla bugilinkii miisteri
beklentileri farklilik gostermektedir. Bu noktada bankalarin miisterilerini elinde
tutmasinin  yolu miisteriyle dogru iligkiler kurmasindan geg¢mektedir. Fakat,
bankacilik islemlerinde teknolojinin yayginlagsmasi ve hizmetlerin taklit edilebilirligi

bunu zorlastirmaktadir.

Bu gelismeler pazarlama literatiiriinde yeni bir donemin kapilarini agmustir.
Bu yeni dénem Miisteri Iliskileri Yonetimi’dir. Bu yeni dénemde miisteri odaklilik
bankacilik hizmetlerinin merkezindedir. Miisteri iliskileri yoOnetimi bankalara,
teknolojinin dogru kullanimi, miisteriyi daha 1yi tanima, {riin ve hizmetleri
cesitlendirme, miisterinin tiim bilgilerini saklayip, diizenleyerek yeni satis imkanlari

gelistirme gibi imkanlar sunmaktadir (Y1lmaz, 2001, s.74).
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2.9. Bankacilikta Yeni Bir Yaklasim: Miisteri iliskileri Yonetimi

Miisteri iliskileri yOnetimi, tim isletme stratejilerinin miisteriye gore
olusturuldugu, her miisterinin 6grenilerek ona gore davranildigi ve bunu yapmak igin
tiriiniin degil, miisterilerin 6n planda tutuldugu stratejik bir siirectir. Miisteri iliskileri
yonetimi, miigteriyi tanimak, miisteri ihtiyaclarin1 anlamak ve onlara uygun {iriin ve
hizmetler gelistirmek ve bu bilgilerin isletme igerisinde paylasilmasidir. Bu sayede
isletmedeki tiim personelin miisteri hakkinda ayni bakis agisina sahip olmalar1 da

saglanmaktadir (Alagdz, 2003, s.5).

Isletme ile miisteriler arasindaki iligkileri diizenleyen ve ydnlendiren bir siireg
olan miisteri iligkileri yOnetiminde amag, eski miisterilerin siirekliligini, yeni
miisterilerin kazanilmasini1 ve miisterilerle iliskilerin gelistirmesini saglamak, ayrica
isletmenin en yliksek kar marjli miisterilerini elde tutmasina imkan vermektir. Bir
isletmenin miisteri iliskileri yonetimi programi kir marj1 yliksek miisteriler ile kar
marj1 diisiik miisterileri ayirt edebilmeyi ve bankanin yatirimlarini, kir marj1 yiiksek
miisterilerin istek ve ihtiyaglari dogrultusunda yonlendirilmesini miimkiin kilabilir

(Alagoz, 2003, s.8).

Miisteri ile her tiirlii etkilesimde miisteriye ait bilgileri toplamak, miisteri
iliskileri yonetimi felsefesinin 6ziinii olusturmaktadir. Miisteri, banka ile iletisiminde
(yiiz yiize, telefonla, internetten, vb.) dnemli bilgiler vermektedir. Isletme bu siiregte
bu bilgileri toplayip, kaydedecek sekilde tasarlamak zorundadir. Kaydedilen bu
bilgiler, miisteriyle her iletisimde ¢alisanlarin istedi zaman ulasabilecekleri sekilde
diizenlenmelidir. Boylece miisteriler her seferinde kendilerini tanitmak zorunda
kalmazlar  (Eylboglu, 2001, s.4). Misteri bilgilerinin toplanmasi, miisteri
analizlerinin yapilmasini ve bu analizlere bagli olarak hizmet gelistirilmesinin ilk

adimin1 olusturur.

Miisteri iliskileri yonetimi, miisteri bilgilerinin kaydedilmesinden sonra,
miisteri davranisinin  genis kapsamli bir analizi ile baslar ve miisterilerin

aligkanliklari, istekleri ve ihtiyaglar1 hakkindaki tiim bilgilere ulagilmasina 6nem
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vermektedir. Daha sonra bu bilgiler, pazarlama kampanyalari, stratejileri ve davranig

planlariin olusturulmasi i¢in kullanilir (Alagdz, 2004, s.9).

Miisteri bilgilerine dayali analizler olusturulduktan ve planlar yapildiktan
sonra, bankalarin miisteri iliskileri yonetimini gergeklestirebilmek icin caligsanlarini
musteri iligkileri yonetimi temellerine gore egitmeleri ve tiim miisteri kanallarinda
miisterilerle koordineli etkilesimli iligkileri destekleyebilmek i¢in siirecler
olusturarak, bu siirecleri gerceklestirebilecek teknolojileri kullanmasi gerekmektedir.
Amag her zaman miisteri tatmini saglamak oldugu icin, misteri iligkileri yonetimi

kavramu siirekli kendini yenilemekte ve gelismektedir (Ozdamar, 2004, s.44).

2.9.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin Amaclar

Miisteri iligkileri yonetiminin en temel amaci miisteri tatmini olusturmak ve
isletmenin kendini gelistirmesini saglamaktir. Miisteri iliskileri yonetimi felsefesine

gore miisteri tatmini yiiksek seviyeye ulastiginda igletmenin karlilig1 da artmaktadir.

Isletmelerin, miisteri iliskileri yonetimi uygulayan sistemi ile basarmak

istedikleri asagidaki basliklar altinda toplanabilir (Dolanbay, 2003, s.215-216):

e Mevcut bilgilerden yararlanma oraninin yiikseltilmesi,

e Miisteri isteklerinin belirlenerek iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesi ve
yenilerinin ortaya ¢ikarilmasi,

e Mevcut kullanicilarin siirekliligini saglanmasi,

e Hizmetlerin kisisellestirilmesinin saglanmasi,

e Pazarlama calismalarinin 6zellestirilerek kisilere yoneltilmesi,

e Miisterilere farkli liriin ve hizmetlerin sunulmasinin saglanmasi,

e Pazarlama ve reklam caligmalarinda hedeflerin dogru belirlenmesi ve
sonuglarin daha somut degerlendirilmesi,

e Miisteri bilgilerinin gerektiginde cok kisa stirede

degerlendirilebilmesidir.
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Yukaridaki amaglarin basarilmasi i¢in ilk once isletmenin miisteri iligkileri
yonetimi uygulama siiregleri hakkinda bilgi sahibi olmasi ve bu siirecleri pazarlama

faaliyetlerinde etkinlestirmesi gerekmektedir.

2.9.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi Uygulama Siirecleri

Miisteri iligkileri yonetimi siirecinin dogru uygulanabilmesi ve miisteri
iligkileri yonetimi amaclarinin basarilabilmesi i¢in isletmelerin dikkatle uygulamasi

gereken siiregler bulunmaktadir.

Miisteri iliskileri yonetimi uygulama siireclerinin dort grupta incelemek
miimkiindiir. Bunlardan ilki miisteri secimi, ikincisi miisteri kazanma, li¢linciisii

miisterinin elde tutulmasi ve sonuncusu ise miisteri derinlestirmedir (Alagoz, 2003,

32).

2.9.2.1. Miisteri Se¢imi ( Miisteri Segmentasyonu)

Miisteri se¢imi, miisteri gruplarin1 benzer nitelikli boliimlere ayirma ve bu
boliimleri isletmenin uzun vadeli kar potansiyelini ve miisteri kazanimlarini

gerceklestirecek sekilde yonetme siireci olarak tanimlanmaktadir (Toker, 2002, s.2).

Miisteri iligkileri yonetiminin bu ilk asamasinda amag¢ en karli miisteriyi
belirlemektir. Isletme yoneticileri bu asamada su sorulara yamit bulmaya

calismaktadirlar (Alagdz, 2003, s.32):

e Hangi tiir misterilere katkida bulunabilirim?
e Hangi miisteriler bize kar saglar?

e En sadik miisterilerimiz kimlerdir?

Bu sorularin yanitlanmasi i¢in dncelikle isletmenin miisterilerinin detayl bir

bi¢imde arastirilmas1 ve analiz edilmesi gerekmektedir. Isletme, hedef miisterilerini
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belirledikten sonra, miisteri iligkileri yonetimi siire¢lerinden miisteri kazanma

asamasina geger.

2.9.2.2. Miisteri Kazanma

Miisteri iligkileri yonetiminin bu ikinci asamasinda amag belirli bir miisteriye
en etkili yoldan satis yapabilmektir (Alagdz, 2004, 34). Miisteri kazanma siirecinde
isletmeler Oncelikle ihtiyac¢ analizleri, miisteri i¢in teklif olusturma gibi isletmeyi
miisteri  i¢in cazip kilacak caligmalar igerisine girerler. Bu amacin
gerceklestirilebilmesi i¢in  miisteri se¢imi siirecinde mevcut ve potansiyel
miisterilerin 1yi belirlenmesi gerekmektedir. Miisteriler belirlendikten sonra bu
misteriler degisik gruplara ayrilir. Gruplara ayirma islemi tamamlandiktan sonra
miisterilere yonelik ihtiya¢ analizleri yapilir. Misteri beklentileri ve ihtiyaglari

belirlenir. Daha sonra miisteriler i¢in teklifler olusturulur (Demirbag, 2004, s.29).

Miisteri edinme asamasi tamamlandiktan sonra isletme bu elde ettigi

miisterilerini koruma agamasina geger.

2.9.2.3. Miisterileri Elde Tutma (Miisteri Siirekliligi Saglama)

Miisteri 1liskileri yoOnetimi, sadece miisteriyi kazanmay: degil, miisteriyi
kendine baglayarak, elindeki miisteriyi korumay1 da hedefler. Fakat hangi miisterinin
ne kadar siireyle elde tutulabilecegini belirlemek isletmeler icin olduk¢a zordur.
Miisteri koruma siirecinde; “bu miisteriyi ne kadar siireyle elimizde tutabiliriz?”

sorusunun cevabi aranmaktadir (Demirbag, 2004, s.29).

Kazanilan miisterilerin elde tutulmasi hem kurulus hem de misteri i¢in
yararhidir. Miisteri, aldig1 verdiginden farkli oldugu siirece iliskiyi siirdiirtir. Miisteri,
finansal ve finansal olmayan maliyetler karsiliginda kalite, tatmin ve yarar elde eder.
Ote yandan, miisteri agisindan da iliski kurma bir yatirrmdir. Miisteri bu yatirrmdan

uzun donemde yararlanmak ister. lyi olusturulmus ve uzun déneme yayilmis bir
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iliskide harcanacak zaman, miisteri i¢in baska bir alana kaydirilmigtir. Diger bir yarar
ise, kurulusun miisteri icin sosyal ve teknik agidan danisman ve destekleyici rolii

iistlenebilmesidir (Odabasi, 2004, s. 117).

Isletmelerin, miisterilerin elde tutmak icin yapmasi gereken bir takim

uygulamalar bulunmaktadir (Odabasi, 2000, s.116-117):

e Belirgin bir miisteri hizmet misyonuna, vizyonuna ve felsefesine sahip
olunmalidir. Personele bunlar iletilmeli ve personel bu konularda
egitilmelidir.  Egitimden  sonra  personele  yetki  verilmesi
saglanmalidir.

e Misterilere kaliteli tirinler, hizmetler ve giiven sunulmalidir.

e Miisterilerin 6zenle dinlenip, miisterilerin sundugu Onerilere gore
harekete gecilmelidir.

e Personelin miisterilere 6zen gostermesi saglanmalidir.

e Miisterilere saygili, giivenli, dogru, diiriist ve bir biitlinliik i¢inde
davranilmalidir.

e Simdiki ve eski miisteriler ve rakiplerin miisterileri de dahil olmak
izere tiim miisterilerle diizenli iletisimin kurulmalidir.

e  Uriin ve hizmet sunumunun dikkatli bir bicimde genisletilmelidir.

Isletmelerin, yukaridaki bu uygulama énem vermesi hayati énem tasir. Bu
uygulamalar diizenli ve dogru bir bicimde hayata gecirildiginde isletme hem
misterilerini elinde tutar hem de kar orani artar. Bu uygulamalardan sonra isletme

i¢in hayati 6nem tasiyan diger bir asama olan miisteri derinlestirmeye gegilir.
2.9.2.4. Miisteri Derinlestirme
Miisteri iligkileri yonetimi uygulama siirecinin bu son asamasi kazanilmis bir

miisterinin sadakatinin korunarak miisteri harcamalarindaki payin yiikseltilmesi i¢in

yapilmasi1 gereken faaliyetleri kapsamaktadir. Buradaki amag siireklilik saglayan iyi
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musteri iligkilerinden yeni faydalar saglamaktir. Bu faaliyetler sirasiyla miisteri
ihtiyag analizleri ve ¢apraz satis kampanyalaridir (Alagdz, 2004, s. 38). Miisterilerin
ihtiyag analizleri yapildiktan sonra onlarin hosuna gidebilecek diger hizmetler de
pazarlanmaya c¢alisir. Miister1  derinlestirmede amacg siirekli miisterilerin

memnuniyetinin artirilmasidir.

2.9.3. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Kapsam

Isletme, miisteri iliskileri yonetimi uygulama siireglerinde belli bir takim
amaglart gerceklestirmeyi hedefler. Bu amaglar; miisteri tatmini ve miisteri sadakati

olusturmak, miisteriye deger yaratmak ve miisteri siirekliliginin saglanmasidir.

2.9.3.1. Miisteri Tatmini (Miisteri Memnuniyeti)

Isletmeler miisterilerine ve topluma olan sorumluluklarmi iiriin ve hizmet
iireterek yerine getirmektedirler. Uretilen ve sunulan bu iiriin ve hizmetler ile
miisterilerin istek ve ihtiyaclari tatmin edilerek zaman ve miilkiyet faydalar
yaratilmaktadir. Bu isletmelerin ayakta kalabilmeleri i¢in sart olan bir durumdur.
Isletmeler pazarlama faaliyetleri ile bu faydalar1 yaratarak miisteri tatmini saglamak
ve bununu sonucunda da kar elde etmek durumundadir. Bu yiizden tiim isletmeler
ithtiyag¢ tatmininden yola ¢ikmaktadirlar. Boylece birbirine rakip olan ve hedef kitlesi
ayni olan isletmeler i¢in karsilanmasi gereken ihtiyaclarda ayni olacaktir. Fakat
ihtiyaclarin karsilanma sekilleri farkli olmaktadir. iste bu nemli bir rekabet unsuru

olarak ortaya ¢ikmaktadir (Medigeler, 2002, s.2).

Ayni ihtiyaclan farkli sekillerde karsilamak, fiyat ve kalite farkliliklariyla
mimkiin olmaktadir. Giinlimiizde tliketici istek ve ihtiyaclar1 artarken rakip
isletmelerde ¢ogalmaktadir. Bu kosullarda isletmeler, kaliteli iirlin ve hizmeti en
diisiik fiyatla sunmak ve tliketiciyi faydalandirmak zorundadirlar. Miisterilere
sunulan {irtin ve hizmetlerden tatmin olunmasi, miisterilerin isletmeye baglanmasini
saglayacaktir (Gel, 2004, s.3-5). Onemli olan bu baglhihgin uzun siire

korunabilmesidir. Miisteri tatmininden miisteri sadakatine dogru bir yonelme
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bulunmaktadir. Amag, eski miisterileri koruyarak, her an gelebilecek yeni miisterileri

de bunlarin arasina dahil etmektir (Alagoz, 2004, s.42).

2.9.3.2. Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati bir isletmeye, {iriine, markaya veya kisiye karst degismeyen
duygusal ve hissi bir sadakat ve bagliliktir. Baglilik, insanin davranislarinit duygusal
olarak yonlendirme durumudur. Bu duygusal yonlendirme diirtiisii miisterilerin
isletmeyle, isletmenin ¢alisanlariyla, irlinleriyle, hizmetleriyle etkilesimi sonucu
gelistirdigi bir duygudur. Bu duygusal yonlendirme isletmenin sadik miisterileri ile
diger miisterilerini ayirt eden faktordiir (Newell, 2004, s.35). Miisteri sadakatinin
saglanmasi isletmeye miisterilerin tatmin olma oranini artmasi ve miisterilerin

devamliliginin saglanmasi olarak geri donmektedir.

Miisteri sadakati olusturmak icin isletmelerin Oncelikle miisteri tatmini

olusturmus ve miisterileri i¢in deger yaratma cabasi i¢inde olmas1 gerekmektedir.

2.9.3.3. Miisteri Degeri (Miisteriye Deger Yaratma)

Miisteri degeri, bir {iriin ve hizmeti alternatifleri arasindan nasil se¢ildigini,
secim kriterlerinin karsilagtirilmasint ve her kriterin ne kadar onemli oldugunu

incelemektedir (Odabasi, 2000, s.48).

Miisteriye deger yaratma, miisteri tatmini ve miisteri sadakati kavramlariyla
yakindan ilgilidir. Miisterinin sadakatini saglamak i¢in oncelikle onun ihtiyaclarini
karsilamak gerekmektedir. Ayrica ihtiyaclarin1 karsilamaktan Ote miisterilerin
gelecekteki ihtiyaglart ve istekleri de belirlenmeli ve karsilanmalidir. Bu agamada

miisteriye degeri yaratmak, miisteri tatmini ve sadakati olusturmanin alt yapisidir.

Miisteriye deger saglama kavrami, miisteriler ile isletme arasinda duygusal

bir bag1 icermektedir. Miisterinin bir isletmenin sundugu {iriin ya da hizmeti satin
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almast da bu duygusal baga baglidir. Bu duygusal bagin kurulmasi i¢in isletmenin
sunmus oldugu {riin ve hizmetlerin, miisteri ihtiyaglarim1 ve beklentilerini
karsilamas1 hatta bunu asmasi gerekmektedir. Buna net miisteri degeri denir. Net
miisteri degeri, miisteriler tarafindan ve miisterileri degerine gore hesaplanan somut
ama Olgiilebilir bir deger olarak tanimlayabiliriz. Bu nedenle isletmenin gelecekteki
basaris1 miusteri beklentilerinin tam olarak degere doniistiiriilmesine baglidir (Alagoz,

2003, 45). Bunun i¢in isletme miisteriye yasam boyu deger yaratmalidir.

2.9.3.4. Miisteriye Yasam Boyu Deger

Miisteri siirekliliginin saglanmasindaki en 6nemli kosullardan birisi olan
miisteriye yasam boyu deger, miisteri degeri kavraminin diger ve Onemli bir
boyutudur. Bu kavram, kurulus i¢in miisterilerin yasam boyu degerinin 6lgiilmesi,
bilinmesi, yonetilmesi, olarak ortaya ¢ikmaktadir. Yeni ve biiyilik ufuklar saglayan bu
kavram; yeni potansiyel miisteriler bulmak ve onlar1 gercek miisteriler haline
doniistiirmek yerine, mevcut miisterileri elde tutmay1, onlart sadik miisteriler grubu
icinde tutma {izerine odaklanmaktadir. Buradaki temel de§isim noktasi, miisteriyi
bireysel olarak satin alma 6znesi olarak gormek yerine onu yasam boyu is ortagi
bi¢iminde kabullenme olarak agiklanabilir. Miisterisini cezbeden, tatmin eden ve onu
yagsam boyu tutabilme becerisini kuran isletme, istikrarli bir karlilig

saglayabilmektedir (Odabasi, 2004, s.58).

2.9.4. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Bilesenleri

Miisteri iligkileri yonetiminin disiplinli bir sekilde uygulanmasi i¢in; miisteri
tatmini, miisteri sadakati gibi kavramlara ve miisteri iliskileri yonetimi uygulama
siireclerine dikkat edilmesi kadar miisteri iliskileri yonetimi bilesenlerine dikkat

etmek ve bu bilesenleri uygulama siirecine adapte etmek biiylik 6nem tagimaktadir.
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Miisteri iligkileri yonetimi insan, siire¢ ve teknoloji olmak iizere ii¢
bilesenden olusmaktadir. Bu bilesenler igerisinde iizerinde en ¢ok durulmasi gereken

insan faktorudur.

Insan kaynaklar1 en kritik miisteri iliskileri yonetimi bilesenidir. Ciinkii
miisteri iligkileri yoOnetimi acisindan misteri ile iliskiye gegildigi ilk adimdan
baslayarak yapilan her davranis onemlidir. Bu yiizden tiim ¢alisanlarin miisteri
iliskileri yonetimine gore egitilmesi gerekir. Bu egitimler kapidaki giivenlik
gorevlisinden genel miidiire kadar her seviyeyi icermelidir. Siireg, islem ve is akis
sistemlerinin miisteri iliskileri yonetimine gegisle birlikte yeniden olusturulmasini
icermektedir. Miisteri iliskileri yonetiminin tam ve dogru bir sekilde uygulanabilmesi
icin bu yeniden olusumun gerceklestirilmesi gerekmektedir. Teknoloji bileseninde en
cok dikkat edilmesi gereken nokta dogru teknolojinin segilmesidir. Teknoloji,
miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarini kolaylagtirmali ve miisteri beklentilerini

karsilamalidir (Ozdamar, 2004, s.60-62).

2.9.5. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Uygulanma Yerleri

Miisteri iligkileri yOnetiminin gergeklestirdigi miisteri tatmini, miisteri
sadakati ve miisteri devamliligin1 saglama isletmeler i¢in oldukc¢a caziptir. Bunlarin
saglanmas1 icin gerekli olan miisteri iligkileri yonetimi bilesenlerinin de miisteri
iliskileri yonetimi uygulama siireglerine dahil edilmesiyle isletmeler yapilarim
degistirerek, miisteri beklentilerine uyum saglayabilmektedirler. Miisteri
beklentilerini karsilamak glinlimiiz igletmelerinin en énemli sorunlarindan birisidir.
Iste bu yiizden miisteri iliskileri yonetimi giiniimiizde en ¢ok benimsenen ydnetim

felsefelerinden biridir.

Miisteri odakliliginin 6nem kazanmasiyla birlikte ortaya ¢ikan bu kavram
daha c¢ok hizmet sunumunu gergeklestiren isletmeler tarafindan kullanilmaktadir.
Hizmetin pazarlandig1 bu sektorlerde isletmeler sagladiklar1 hizmetlerin diger rakip
isletmelerinkinden farkli olmasi i¢in miisteriyle iletisimi etkinlestirerek 6n plana

¢ikarmiglardir.
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Misteri iligkileri yOnetiminin yaygin ve etkin bir sekilde kullanildigi
sektorlerin basinda bankacilik gelmektedir. Bankacilik faaliyetlerinin gelismesi ve
yenilesmesinde biiylik rol oynayan miisteriler artik banka organizasyonlarinin 6nemli

bir pargas1 haline gelmislerdir.

2.9.6. Bankalarda Miisteri Iliskileri Yonetimi Uygulamalar

Miisteri iliskileri yonetimi, bir isletmenin {irlinlerinin veya hizmetlerini daha
fazlasini daha etkin bir sekilde satmasi i¢in miisteriler hakkinda bilgi edinilmesini ve
bu bilgilerin kullanilmasini igermektedir. Miisteri iliskileri yoOnetimi, miisteri
davraniginin genis kapsamli bir analizi ile baglar ve miisterilerin aligkanliklari,
istekleri ve ihtiyaclar1 hakkindaki tiim bilgilere ulasilmasina énem verir. Bunun
yaninda misteri ile karsilikli etkilesimde bulunmakta 6nemlidir. Bu ylizden miisteri
iligkileri yonetimi, miisteriyle uzun siireli ve karsilikli faydali etkilesimlerin
kurulabilecegi, isletip yliriitiilebilecegi bir iletisim noktalar1 agini1 igermektedir.
Miisteri bilgi platformu ve miisteriyle karsilikli etkilesim miisteri iliskileri

yonetiminin vazgecilmez iki unsurudur (Sendogdu, 2006, s.93).

Insanlarla karsilikl1 iletisimin hizmet sunumunda énemli yer aldig1 bankacilik
sektorli de miisteri iliskileri yonetimini miisteri iletisimini etkilestirdigi icin tercih

etmektedir.

Bugiin Tiirk bankaciligi oldukga pahali ve riskli yontemlerle miisteri elde
etmektedir. Yeni miisteri kazanmanin en yaygin yoOntemi pahali reklam
kampanyalaridir. Yapilan tanitimlar sonucunda bankaya basvuran miisteri adaylari
kendilerini hizla nitelendirecek ve miisteriye ¢evirecek bir otomasyonun destegi ile
karsilagsmadiklari zaman uzun ve sikict siireglerin - sonunda g¢ogunlukla
vazgegmektedirler. Sonu¢ olarak potansiyel miisterilerin biiylik bir kismi
kaybedilmekte ve miisteri basina maliyet birka¢ kez daha artmis olmaktadir. Buna
alternatif olarak gelistirilen incelemeden hemen sonra miisterilestirme islemlerinin
baslatilmasi1 da maliyeti distiriirken riski artirmaktadir. Etkili bir miisteri iliskileri

yonetimi uygulamasi ile en uygun miisteri profillerine ulasilmasi, potansiyel miisteri



30

adaylarinin hizli ve etkin bir bi¢imde nitelendirilmesi ve dogru profildeki adaylarin
miisterilestirilmesi, kampanyalarin sonuglarinin bazen 8-10 kat artirmaktadir.
Bununla birlikte is siireclerinin tekrar diizenlenmesi, satislarin, verimliligin, karliligin
ve rekabet giiciinlin de artirilmas1 miimkiindiir. Miisteriyle, diizenli iliski saglayacak
degisik kanallar olusturulmasi olduk¢a onemlidir. Bankalarin miisterileriyle bire bir
ve kigisellestirilmis iliskiler kurmasi, 6zellestirilmis hizmetler sunmasi ve miisteri

ihtiyaglarini belirlemis olmasi da 6nemlidir (Alagoz, 2004, s.122-123).

Misteri iligkileri yonetimi ile misteri hakkinda pek cok kaynaktan bilgi
toplamak miimkiin olmaktadir. Cagri merkezlerinden, internet subesinden, banka
veznesinden ve para ¢ekme-yatirma makinelerinden gelen bilgilerin tek bir kaynakta
toplanabilir. Bankanin ihtiyag duydugu anda bu bilgilere erigebilmesi hem
miisterilere hizmet sunumunu etkinlestirerek miisteri tatmini saglamakta hem de iiriin

ve hizmetlerini ¢esitlendirmesini i¢in kullanilmaktadir.

Miisteri bilgilerinin tek bir kaynakta toplanmasi ayrica bankanin karh
miisterileriyle karsiz miisterilerini ayirt etmesini kolaylastirmaktadir. Boylelikle
banka, karli miisterilerine gore hizmetlerini diizenleyebilir veya karsiz miisterilerin
neden fayda saglamadiklarini anlayabilir. Miisteri iligkileri yonetimi bilgi
kanallarindan elde edilen bilgiler karli ve karsiz miisteri ayriminin yapilmasinin yani

sira miisterilerin izlenmesi ve davranislarinin analiz edilmesi i¢inde kullanilabilir.

Davranis analizlerinde miisterilerin parasal hareketlerinin disinda medeni
durumu, yasi, meslegi, hobileri ve tiikketim aliskanliklar1 gibi faktorler de
incelenmelidir. Boylelikle bankalar, dogru miisterilere ¢apraz satiglar sunarak hem
miisterilerini elde tutabilirler hem miisteri sayilarini hem de miisterinin satin alma
paylarini artirabilirler. Miisteri verilerini analiz edebilen ve gruplayabilen bir banka,
misterilerinden kimin gelecek vaat ettigini belirleyerek onlara o noktaya gelene
kadar servis kalitesi saglayabilir. Bankalar1 ¢ogu miisteri verilerini farkli kanallardan
toplayarak bu verileri tek bir veritabaninda birlestirmeye c¢alisir. Miisteri iliskileri
yonetimi ile entegre bir veri tabami ve iletisim merkezleri olusturmak ve farkli

kanallarin bir arada g¢alismasini etkinlestirmek miimkiindiir. Rakiplerinden o6nde,
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farkli ve daha iyi durumda olmak isteyen bankalar, pazar1 daha iyi izleme ve anlama
mecburiyeti vardir . Bunun i¢inde miisteriyi tanimak ve ne istedigini bilmek gerekir

(Sendogdu, 2006, s.93-94; Alagdz, 2003, s.117).

Giliniimiizde bankalar miisterilerine benzer irlinler sunmaktadirlar. Bu
nedenle, rekabet edebilmek icin daha etkin pazarlama yapmali ve daha iyi hizmet
saglamalidirlar (Alagéz, 2003, s.123). Pazarlamanin basarisiz oldugu hemen her
seferinde bunun nedeni, kurulusun, gergekten dikkat ¢ekici bir seyler yapabilmekteki
eksikligidir. 2000’li yillara girilmesiyle birlikte planlama ve stratejik diistince
becerisinin dnem kazandigi dinamik ve rekabet¢i pazar ortaminda firmalarin iyi
olmalar1 tek basina yeterli olmamaktadir. Basarili olmak ve basarmin devamim

saglamak firmalar i¢in yasamsal bir 6nem tagimaktadir (Aktuglu, 2004, s.81).

Miisteri iliskileri yonetimi bankalara klasik kampanyalar disinda, miisterileri
ile iliskilerini degerlendirme olasilig1 tamimaktadir. Misteri iligkileri yonetimi,
bankanin en karli miisterilerini ve beklentilerini belirlemek i¢in hem i¢ hem dis

kaynaklarin degerlendirilmesini saglar.

Miisteri iligkileri yonetimi ile miisterileri demografik ozelliklerine gore
ayirarak hangi miisterilere ne hizmet verilecegini belirlemek miimkiindiir. Ornegin
bir miisteri bir sikayet bildirdigi zaman, miisterinin sorununa ¢6ziim bulduktan sonra
bankanin veri tabanindan aynm1 demografik Ozelliklere ve bankacilik
karakteristiklerine sahip bankada yatirnmlart olan misterilere ulagilabilir. Bu
misterilerin yatirimi yoksa, edinilen bilgi ile miisteriye ulasarak onun yatirimlar ile
ilgili olarak baglanti kurmak miimkiindiir. Yani o miisteriyle ilgili bir potansiyel
varsa sistem bunun isaretini verebilir. Bankacilikta miisteri iliskileri yonetimi
uygulamalar1 ile miisteri se¢imi, pazar, miisteri ve {irlin analizleri, ¢apraz satis,
cografik dagilim, iirlin portfoyli analizi ve organizasyon performansi analizleri

yapilabilmektedir (Sendogdu, 2006, s.94-95).

Miisteri iliskileri konusunda miikemmellik, her bir bireyin siirekli olarak

kendilerinin, ekiplerinin ve kurumun sundugu hizmeti gelistirmeye g¢aligsmalariyla
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gerceklesebilir. Miisteri iligkileri konusunda miikemmellik yakalamak isteyen
bankalar, karlilik icin degisik seviyelerde islem yapma, miisteri, hesap, lriin,

karhiliklarin1 hesaplamaktadirlar.

Misteri karhiligmmin hesaplamak i¢in bankanin belirleyecegi o6lgiitlerin
islemlere uyarlanmasi ile belirli araliklarla tim banka miisterileri i¢in karlilik
bilgileri hazirlanmas1 gerekmektedir. Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalar1 ayrica
bankaya satis kiiltiirii, birebir pazarlama, veri ambarlari, veri tespit etme, miisteri
boliimlemesi, sadakat programlari ve ¢apraz satis gibi gelecege yonelik kavramlar
da kazandirmaktadir. Bu stratejileri en iyi hale getirmek i¢in milyonlar harcayan
biiylik bankalar ve diger finansal hizmetler i¢in miisteri iliskileri yonetimi, zihinsel
bir durum, bir davranis ve stratejilerin birlesmesi olarak ortaya ¢ikmaktadir

(Sendogdu, 2006, s.96; Ozen, 2000, s.10 ).

2.9.7. Bankacihkta Miisteri iliskileri Yonetiminin Onemi Ve Faydalar

Giliniimiiziin yogunlasan rekabet kosullari, kurulus ve miisteri arasinda
kurulan olumlu iliskileri istiinliik saglayict onemli bir faktorii olarak ortaya
cikartmaktadir (Odabasi, 2004, s.1). Miisteri tatmini, sadakati ve devamliliginin
saglanmast bankanin simdiki ve gelecekteki faaliyetlerini Onemli olarak

etkilemektedir.

Bankacilarin klasik kampanya yonetiminde amag, bir iirlin ile ¢ok sayida
miisteri ¢cekmek olmustur. Bankalar, gegcmiste mevduat hesaplari ¢ekmek ve kredi
vermek icin kitle pazarlama tekniklerini kullanmis ve herkese aynmi davranisi
sergilemislerdir. Bu davranis sekli miisteri iligkileri yonetimi ile kdkten bir degisime

ugramistir.

Miisteri iligkileri yOnetiminin bankalara kazandirdigi iki amag¢ vardir.
Bunlardan ilki yeni miisteri kazanma; yani potansiyel miisterileri aktif hale

getirebilme, ikincisi ise mevcut miisterinin sayisini koruyabilmektir. Bankalarin
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miisteri iligkileri yonetimini benimsemelerindeki amaglari; miisteri bilgisini, miisteri
hizmetlerini ve misteri hizmetlerinin kisisellestirilmesini saglayarak miisteri
memnuniyeti saglamak, ticari etkiyi ve stratejik satis yonetimi yardimiyla satiglari
artirmak, dagitim kanallarindan gelen bilgileri tek bir kaynakta toplanmak ve miisteri
odakli bir sistem yaratarak bilgi sistemlerinin gelistirmektir. Az maliyetle, pilot
calismalar yapip, kiiciik kiiclik projeler meydana getirmek ve de bu projeler arasinda
baglantilar kurup veri depolamak, bu iki amaci gergeklestirmek agisindan Onem
tagimaktadir. Bu uygulamalar bankalar acisindan 6nem kazanmistir. Bu baglamda
miisteri iliskileri yonetiminin bankalar i¢in gerekliligini ortaya cikaran ii¢ temel

etken bulunmaktadir (Alagoz, 2003, 176-177):

e Bu etkenlerden birincisi, bankacilik sektoriinde rekabetin ¢ok yogun bir
goriinim kazanmasidir. Bagka bir deyisle, bir bankanin en iyi
miisterilerinden bazilarmi ¢ekmeyi amaglayan farkli pazarlama
uygulamalarinin bagka bankalarca uygulamaya konulmasidir.

e Bu etkenlerden ikinci ise, yeni teknolojiler nispeten esitleyici bir arag
olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Gelismis bilgisayarlart ve yiiksek
kapasiteleriyle biiylik bankalar, miisteri bilgilerini sasirtict yollar ve ¢ok
hizli bir sekilde degistirebilmektedirler. Ancak bugiin kii¢lik bankalar bile
miisteri bilgilerini toplamak, incelemek ve en Onemlisi kullanmak i¢in
bilgisayar teknolojisini etkin bir sekilde uygulayabilmektedir. Bilgisayarla
bilginin giiclinli biitiin bankacilara vermis ve ol¢ek artik kisitlayict bir
faktor olmaktan ¢ikmustir.

e Uciincii ve sonuncu etken ise miisteri temelinin her zaman
degisebilirliginin 6n plana ¢ikmasidir. Miisteri akis1 daha hareketli bir
duruma gelmistir. Gittikce teknolojinin rahatliina alisan yeni finansal
hizmetler talep eden miisteriler, istedikleri iiriin ve hizmetleri elde etmek

icin her yere gitmeye hazir hale gelmislerdir.

Bu etkenlerin ortaya ¢ikmasiyla miisteri iliskileri yonetimi bankalar igin

oldukca 6nem kazanmis ve c¢agin bir geregi haline gelmistir. Miisteri iliskileri
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yonetiminin Onemini kavrayan ve miisteri iligkileri yOnetimini etkin bir sekilde

kullanan bankalar ¢esitli faydalar saglarlar.

Miisteri iliskileri yonetiminin bankalara sagladig: tistlinliikler asagidaki gibi

belirtilebilir (Alagoz, 2004, s. 124-126):

e Bir bankada uzun donemde gerg¢ek miisterileri ayiklamaya ve iliskileri
etkinlestirmeye yardimci olmak,

e Misteri iliskileri, banka yonetim bi¢imini miisteri merkezli hale getirmek,

o Kisilere 6zgii satis kavramlarint kurumsallagtirarak bilgi toplama ve
kullanma temeline dayanan insan iliskilerini teknolojiyle 6n plana
¢ikarmak,

e Bankanin satis ve pazarlama kampanyalarin1 yeniden bigimlendirmek,

e Basarili bir miisteri iligkileri yonetimi sistemi, kalic1 bir rekabet avantaji
saglamak,

e Bankalarin toplam verimliligini artirmaktir.

Bankalarin miisteri iligkileri yOnetiminin sagladig1 stiinliikleri elde
etmelerinin yolu miisteri iliskileri yonetiminin 6nemini kavramak ve miisteri iligkileri
yonetimi stratejilerini uygularken gerekli olan gec¢is asamalarini diizgiin bir sekilde

organizasyona adapte etmekten gegmektedir.

2.9.8. Bankalarin Miisteri Iliskileri Yonetimi Stratejilerine Gegis

Asamalan

Bir bankada miisteri iligkileri yonetimi stratejisinin uygulanmasiyla birlikte
satts hedefleri bireysel miisteri iliskileri icin belirlenmekte ve calisanlara
fiyatlandirma ve miisteri hizmeti kararlarini vermek icin yetki verilmektedir.
Acikgast banka stratejilerinde bdyle bir kayma biitiin banka organizasyonunun

faaliyetlerini etkilemektedir. Bir bankanin miisteri iliskileri yonetimi uygulamasina
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gecis siirecinde izlemesi gereken adimlar bulunmaktadir. Bu adimlar (Alagoz, 2003,

178-181):

e Bilgi teknolojisine yatirim yapmak,

e Miisteri karliligini 6lgmek,

e Miisterileri oncelige gore siralamak,

e Kazanca dayal1 pazarlama stratejileri tasarlamak,

e Dagitim kanallar1 eklemek,

e Yeniden fiyatlandirma kararlar1 vermek,

e Miisteri hizmet islemlerini yeniden sekillendirmek,

o Gelecegi tahmin etmeyi kolaylastirict  bilgileri  kullanmak
(veritabanindaki miisteri bilgilerinin  kullaniminin  etkin  hale
getirilmesi)

e Miisteri sadakat programlar1 kullanmak,

e lyi bir miisteri veritabanina sahip olmak, olarak siralanabilir.

Bankalar miisteri iligkileri yonetimi stratejisi gecis asamalarina gecerken
miisteri iliskileri yonetimi ilkeleri ¢ergevesinde davranmalilardir. Misteri iliskileri
yonetimi ilkelerine gore uygulanmayan asamalar bankaya basar1 olarak degil,

basarisizlik olarak geri donmektedir.

2.9.9. Bankalarin Uygulamasi Gereken Miisteri Iliskileri Yonetimi
Tlkeleri

Bankalarin miisteri iliskileri yonetimi gegis slirecinde uygulamasi gereken bir
takim miisteri iligkileri yonetimi ilkeleri vardir. Bu ilkelerin, tasarruf sahiplerinin hak
ve menfaatlerinin korunmasi, mali piyasada giliven ve istikrarin saglanmasi,
ekonomik kalkinmanin gereklerini de dikkate alarak, mevduat ve kredi sistemlerinin
etkin sekilde caligmasinin saglanmasi, ekonomide 6nemli zararlar dogurabilecek

islem ve uygulamalarin 6nlenmesinin yani sira toplumsal yararin gozetilmesi ve
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cevrenin korunmasi amaciyla etkin bir sekilde banka tarafindan uygulanmasi

gerekmektedir. Bu ilkeleri (Sendogdu, 2006, s.88-89):

e Diirstliik,

e Tarafsizlik,

e Giivenilirlik,

e Saydamlik,

e Toplumsal yararin gézetilmesi ve ¢cevreye saygi,

e (alisanlara esit imkan ve olanaklarin verilmesi, olarak siralayabiliriz.

Bankalarin bu ilkeleri benimsemesi ve uygulamaya ge¢mesi miisteri iligkileri
yonetimi silirecinin hayata ge¢mesi hizlandiracaktir. Fakat gerek siire¢lerin
asamalarinin gerekse ilkelerin uygulamaya konulmasinda dikkat edilmesi gereken
ana unsur bankanin en iist kademesinden, en alt kademesine kadar olan biitiin banka

calisanlaridir.

Banka calisanlar1 miisteriyle olan birebir iletisimlerinden dolay1 &zellikle
miisteri iliskileri yonetiminde 6zel bir dnem kazanmislardir. Calisanlar olmadan
miisteri iliskileri yonetimi siireci basarili bir sekilde hayata gecirilemez. Bu sebeple
miisteri iliskileri yonetiminde insan kaynaklar1 ve insan kaynaklarinin egitimi
tizerinde Ozellikle durulmaktadir. Misteri iliskileri yOnetimi felsefesini 1yi
anlayamamis personel basarisizli1 da beraberinde getirebilir. Bu yiizden personelin
miisteri iligkileri yonetimi felsefesine gore yoOnetilmesi ve miisteri iliskileri
konusunda siirekli yenilesen ve gelisen bir egitimden gegirilmeleri gerekmektedir.
Sadece calisanlarin degil yoneticilerin de egitilmesi ve nasil ¢alisanlar1 yonetecegini

O0grenmesi gerekmektedir.
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2.9.10. Bankalarda Miisteri iliskileri Yonetimine Gore Insan Kaynaklar

Miisteri iliskileri yonetiminde en temel unsur insandir. Miisteri iligkileri
yonetimi hem i¢ miisteri olarak adlandirilan ¢alisanlarin hem de dis miisteri olarak
adlandirilan miisterilerin memnuniyeti ve sadakati i¢in ugrasmaktadir. Miisteri
iligkileri yonetimi c¢alisanlar tarafindan benimsenmeden bu yonetim felsefesi gercek
anlamda uygulanamaz. Calisanlar, miisteri iliskileri yOonetimine goére her zaman
bankay1 temsil etmektedirler. Bu yiizden calisanlarin egitilmesi, uygun islere
yerlestirilmesi ve yoOnetilmesi biiyiik bir 6nem tasimaktadir. Miisteri iliskilerinin
gelistirilmesi i¢in calisanlar1 yoOneten kisilerin ¢aliganlara destek olmast ve

calisanlarin kendilerini gelistirme imkanin1 vermesi gerekmektedir.

Misteri iligkileri yOnetimini uygulayan bankalardaki yoneticilerin
calisanlarin1 yonetirken uymasi gereken bir takim kurallar bulunmaktadir. Bu

kurallar1 asagidaki gibi siralayabiliriz (Y1ilmaz, 2001, s. 76-77):

e Yonetici, kontrol ettigi her isin gerektirdigi performans standartlarini
belirlemelidir.

e Bu standartlarin bagarilmasi ile ilgili yetenekleri, bilgi ve becerileri analiz
etmelidir.

e Bu standartlarin ve yeteneklerin kisilerle olan baglantisini anlamalidir.

e Bu kisilerin performanslarini gozden gegirmelidir. Boylece, herhangi bir
bosluk varsa bu boslugun nasil doldurulacaginda anlagma saglanmalidir.

e C(Calisanlarina egitim firsati vermelidir. Calisanlarin islerini nasil
yapacaklarin1 sdylemelerine izin verilmelidir. Eger yanlis yaparlarsa daha
iyl yapmalar1 i¢in yardim edilmelidir. Fakat daha ¢ok, kendi ayaklar
tizerinde durmalarini 6grenmeleri saglanmalidir.

e (ok fazla Ogrenme talep edilmemelidir. Ancak c¢alisanlarin dogal
yeteneklerinin smirlarina kadar gelismeleri i¢in bir egitim boslugunun

oldugu unutulmamalidir.



38

e Yonetici, misteri iliskilerinde 1yi bir 6rnek olmalidir. Calisanlar kendi
yontemleriyle ve yaptiklarindan 6grenmelerine izin verilmelidir.

e Basarili yoneticilere bagli olan calisanlarin daha basarili olduklar1 gercegi
her zaman hatirlanmalidir.

e (alisanlarin,  miisteri  iligkilerinin  gelistirilmesinde  Oncelikle
yoneticilerinin sorumlu oldugunu hatirlamalidir.

e Ulasilan sonuglar calisanlarin yeteneklerine bagl oldugu i¢in ¢alisanlarin
islerinin basinda egitim verilmesi gerekmektedir.

e Yoneticiler, ¢alisanlarinin misteri iliskileri egitimi ihtiyaglarini diizenli

olarak gozden gecirerek, egitimleri onceden planlamalidir.

Bu kurallarin net bir sekilde banka organizasyonu tarafindan uygulanmasi
calisanlar arasinda esitligi ve iletisimi saglamaya yardimci olmaktadir. Calisanlar,
bankanin 6z kaynaklarindan biri ve en 6nemlisi oldugu i¢in hem onlarin hem de
bankanin kendi lehine olacak bir sekilde miisteri iligkileri yonetimi felsefesi
egitiminin verilmesi gerekmektedir. insan kaynaklarinin dogru egitilmesiyle her
calisan banka organizasyonu igerisindeki yeri ve gorevini bilir, misteri iliskileri
yonetimi felsefesini etkin bir sekilde uygular ve yOnetimin insan kaynaklarim

yonetmesini kolaylastirir.

2.9.11. Bankacihk Sektoriinde Verilen Miisteri fliskileri Yonetimi
Egitimi

Giliniimiizde, tiim diinyada biiyiik ya da kiiciik her isletme egitimin anlamin
ve performansa olan katkisin1 bilmekte ve c¢alisanlarinin egitim ic¢in giderek artan
diizeylerde ¢aba gostermektedir. Egitime onem veren ve bu anlamda calisanlarina
yatirim yapan igletmeler degisime ayak uydurabilmekte, hatta degisime Onciiliik
ederek rekabetci listiinliikler elde etmektedirler (Barutgugil, 2004, s.297). Degisimin
hizla gerceklestigi sektorlerden birisi olan bankacilik sektoriinde de egitim bu yiizden

onemlidir. Cagimizin gerektirdigi miisteri odakli yaklasim ve bu yaklasim sebebiyle
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ortaya ¢ikan miisteri iliskileri yonetimi, banka ¢alisanlarinin egitim programlarinda

onemli bir yer tutmaktadir.

Bankalarin, miisteri  iligkileri  yOnetimini  bagsarili  bir  sekilde
uygulamayabilmelerinin anahtar1 c¢alisanlaridir. Calisanlarin  miisteri  iligkileri
yonetimini benimsemeleri banka acisindan oldukga yararli olmaktadir. Calisanlarin
miisteri iligkileri yonetimi hakkinda bilgi sahibi olmalar1 ile; bankanin insan
kaynaklarin1 miisteri iligkileri yonetimine gore yonetmesi kolaylasir, miisteri iligkileri
etkinlesir, miisteri-¢alisan arasinda olumlu bir iliski kurulur bu da bankaya karlilik

olarak yansimaktadir.

2.9.12. Bankalarda Miisteri iliskileri Yonetimi Egitiminin Onemi ve
Hedefleri

Miisteri iligkileri yonetiminde insan kaynaklar1 egitimi (Ozgelik, 1998,
s.169), “calisanlarin isletmede yiiklendikleri ya ada ileride yiiklenecekleri gorevleri
daha etkin bir sekilde yapabilmeleri i¢in, onlarin mesleki bilgilerini artiran, diisiince,
karar alma, davranis, aliskanlik ve anlayislarinda olumlu degismeler yapmayi
amaglayan, bilgi, gorgii ve yeteneklerini artiran faaliyetlerin tiimiidiir.” Yani egitim
fonksiyonu, calisanlarin ise girerken beraberlerinde getirdikleri bilgi, beceri ve
tutumlar ile islerinin gerektirdigi gorev ve sorumluluklarini yerine getirmek igin
thtiyag  duyduklar1 bilgi, beceri ve tutumlar arasindaki farki kapatmay1

hedeflemektedir (Barutgugil, 2002, s.53).

Calisanlarin  isle 1lgili bilgi ve becerilerini gelistirme suretiyle
performanslarin1 artirmaya yonelik faaliyetleri kapsayan miisteri iliskileri yonetimi
egitimi fonksiyonu, hem isletmenin hem de bireylerin, yani ¢alisanlarin etkinligi
acisindan olduk¢a Onemlidir. Calisanlarin egitim ihtiyact ve bu ihtiyacin
giderilmesinin isletme i¢in tasidig1 6nem, bu isin sadece calisanlara birakilmamasini,
kuruluglarin ¢alisanlari i¢in uygun egitim ortamlar1 hazirlamalarini gerektirmektedir.

(Nemli, 2004, s.38).
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Miisteri iligkileri yonetimi egitimi ile ¢alisanlarin mevcut bilgi ve yetenekleri
ile is gerekleri arasinda egitim yoluyla bir denge saglanmasina calisilmaktadir.
Miisteri iligkileri yonetimi egitimi genellikle ¢alisanlarin simdiki gorevlerini daha iyi
yapmalar1 i¢in verilmekle birlikte, egitimden saglanan yararlar bireyin ileriki
gorevlerinde de, yani biitiin kariyeri boyunca ortaya g¢ikabilecektir (Nemli, 2004,
$.39). Bu gelisimin saglanmas1 icin Oncelikle miisteri iliskileri yonetimi egitimi

hedeflerinin biitiin banka organizasyonu tarafindan kabul gérmesi gerekmektedir.

Miisteri iligkileri yonetimi egitiminin birinci ve en Onemli hedefi biitiin
calisanlarin en Onemli goérevinin miisteri iligkileri oldugu konusunda
bilin¢lendirmektir. Bu biling ¢alisanlara ancak disiplinli bir egitim programinin
verilmesiyle gerceklestirilebilmektedir. Miisteri iliskileri yOnetimi egitiminin bir
diger hedefi ise, bankanin ilerlemesini ve ¢aga ayak uydurmasini kolaylastirmaktir
(Taskin, 2000, 194). Miisteri iliskileri yonetimi egitiminin en énemli hedeflerinden
bir digeri ise, ¢alisanlarin hizmet sunum islemlerini miisterilerinin goziiyle algilayip,
kendilerinin misteriyle empati kurmalarini saglamaktir. Miisteri gibi diigiinen
calisanlar bankanin hizmet sunumunda olusabilecek aksakliklarin1 daha kolay bulup,
bu aksakliklar1 daha kolay ¢oziimleyebilmektedirler. Ayrica miisteri iliskileri
yonetimi egitimi ile ¢alisanlar miisterilerle ve yoneticileriyle daha olumlu ve etkin
iletisim kurma becerisi kazanmaktadirlar. Bu da hem bankanin ¢alisanlar1 arasindaki
uyumunu hem de miisterilerle calisanlarin uyumunu saglamaktadir. Calisanlarin
miisterilerle kurdugu olumlu iligkiler bankaya miisteri tatmini ve sadakati olarak

donmekte, dolayisiyla banka bu yollar kar elde etmektedir.

Miisteri iligkileri yonetimi egitiminin 6neminin farkina varan ve egitim
hedeflerini gergeklestirmek isteyen bankalar ilk once kendi organizasyonlari igin
egitim ihtiyaglarin1 belirlemelidirler. Egitim ihtiyaclar1 belirlenmeden, var olan

ihtiyac1 karsilayacak egitimin ¢aliganlara verilmesi miimkiin olamamaktadir.
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2.9.13. Bankalarda Miisteri Iliskileri Yonetimi Egitim Siireci

Cagimizin ekonomik sartlarinda 6ne ge¢mek isteyen bankalar, egitimin ve
siirekli O0grenmenin banka organizasyonlari ag¢isindan Onemini kavramiglardir.
Bugiin bankalar varliklarini siirdiirebilmek i¢in ¢alisanlarin yeteneklerini ve 6grenme
kapasitelerini gelistirme geregini, kendilerinin 6ncelikli gorevi olarak gérmektedirler.
Bankalarin egitim planlarini bir siire¢ olarak gérmeleri ve bu siirecte belli bir takim

asamalar1 takip etmeleri gerekmektedir.

2.9.13.1. Bankalarda Miisteri Iliskileri Yonetimi Egitiminde Egitim

Ihtiyaclarinin Belirlenmesi

Banka organizasyonlarinda egitim ihtiyac1 genellikle; calisanlarin performans
diizeyleri 6n goriilen standartlar1 karsilamadiginda, degisen kosullar nedeniyle igin
gerekleri degistiginde ve isin gecerliligi ya da gerekliligi kalmadiginda ya da calisan
isini degistirdiginde ortaya ¢ikmaktadir.

Bankalarda uygulanan miisteri iligkileri yonetimi egitiminin ilk asamasi olan
egitim ihtiyacinin belirlenmesi, bankanin stratejik planlama siirecinin bir pargasi
olarak performans degerlemeyle iliskili olarak diizenli aralikla yapilabilecegi gibi
karsilagilan belli sorunlar1 gidermek icin de uygulanabilir (Nemli, 2001, s. 43).
Miisteri iligkileri yonetimi egitim ihtiyacinin olustugu durumlar (Barutgugil, 2002, s.

57; Cinar, 2007, s.3):

e Miisterinin iirlin ve hizmet kalitesiyle ilgili sikayetlerinin yogunlagmasi,
e Satiglarin durgunlasmasi, diismesi ve rekabet giiciliniin zayiflamasi,

e Dis gevredeki degisime ve gelismelere uyum saglama cabasi,

e Kayitlarin yetersizligi, bilgi ve belgelerin tutarsizligi,

e Insan sorunlarmin, stres ve ¢atisma ortamlarinin yogunlasmast,

e Teknolojik uygulamalara gegmeyi kolaylastirma, olarak siralanabilir.
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Misteri iligkileri yOnetimi egitimi ihtiyacinin belirdigi durumlarda
yOneticilerin, egitim ihtiyaci analizinin basarili olabilmesi i¢in yapilan is hakkinda
tam ve dogru bilgi edinmesi gerekir. Bunun i¢in is analiz, is tanimlar1 ve is
degerleme formlarindan yararlanilabilir. Egitim ihtiyaci analizi yapilirken banka su

bilgileri arastirmalidir (Barutgugil, 2004, s.299-300; Cinar, 2007, s.4-5):

e Kimler ise alimyor? Ise almada yas, cinsiyet, egitim, bilgi, beceri,
deneyim, tutum ve davranis gibi 6zellikler nelerdir?

e ise alinanlar hangi kriterlere gore gruplara ayrihyor ya da
gorevlendiriliyor?

e Ise alma yetkisini kim kullantyor? Son karar1 kim veriyor?

e Ne kadar siklikla eleman alma ihtiyact duyuluyor?

e Ise almanlar ortalama ne kadar siire ¢alistyorlar?

e (Calisanlar neden isten ayriliyorlar?

Yukarida yer alan bu sorularin cevaplandirilmasi egitim ihtiya¢ analizlerinin
yapilmasin1  kolaylastirir. Ise alman kisilerin demografik ozellikleri ve egitim
durumlart egitim programlarinin nasil hazirlanacagini ve nasil sunulacaginm
etkilemektedir. Ise almanlarin nerede ve hangi pozisyonda ¢alisacaklar1 da alacaklari
egitim programini degistirmektedir. Ayrica ¢alisanlarin memnuniyetsizlikleri ve isten
ayrilma veya isi aksatma gibi olumsuz davraniglart da egitim ihtiya¢ analizleriyle

ortaya cikarilarak, ortadan kaldirilabilir.

Banka organizasyonlari, egitim programlarini ise ilk alimlar sirasinda
uygulayabildikleri gibi is siireglerinin belli asamalarinda egitim ihtiyaci ortaya

ciktiginda veya yeni uygulamalara gidildiginde de verebilirler.

Banka organizasyonlarinin egitim ihtiyacini belirlemesi siirecinde {i¢ ana

baslik bulunmaktadir (Barutgugil, 2002, s.302):
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a) Organizasyonun ihtiya¢lari: Organizasyonun amaglarimi gergeklestirmek
icin hangi birimlerde daha ¢ok egitime ihtiyag vardir? Bu organizasyonel
amaclar ve ihtiyaclarla ilgili bir ¢alismadir.

b) Mesleki ihtivaglar: Islerin eksiksiz ve etkili bir sekilde yiiriitiilebilmesi i¢in
gerekli olan bilgi, beceri ve davranislar nelerdir? Bu, is analizi calismasidir.

¢) Kigsisel ihtiyaglar: Kimin hangi egitime ihtiyact bulunmaktadir?
Calisanlarin simdiki durumlar1 ile sahip olmalar1 gereken bilgi, beceri ve
davranig diizeyleri arasindaki acigi kapatabilmek i¢in ne gibi egitimler

gerekmektedir? Bu da egitim ihtiyacinin belirlenmesidir.

Bu ii¢ ana baslikta toplanan sorularin ¢alisanlar ve yoneticiler tarafindan
doldurulmasi ve dogru cevaplarin verilmesi egitim ihtiya¢ analizlerinin daha saglikli
bir sekilde yapilmasini kolaylagtirmaktadir. Bu sorularin cevaplanmasiyla egitim
ihtiyaci, banka, is (gorev) ve birey olmak tizere li¢ farkli diizeyde analiz edilerek,

egitim programlar1 olusturulmaktadir.

Banka analizi, uzun vadeli egitim planlarinda bankanin tim egitim agigini
saptamaya yonelik olan genel bir incelemeden olusmaktadir. Genel olarak bu
diizeyde banka i¢inde egitime ihtiya¢ olup olmadigi, varsa hangi boliimlerde egitime
gerek duyuldugu belirlenmektedir. Is analizi ise, calisanin yapacagi isin analiz
edilmesinden olusur. Bu asama, c¢alisanlarin gorevlerini nasil yerine getirecekleri,
hangi standartlara uymalarinin gerektigi, is gereklerinin neler oldugu gibi konularda
hangi egitim programini alacaklarmin belirlenmesinden olusur. En son diizey olan
birey analizinde amag, ¢aliganin var olan bilgi ve becerileri ile ulastig1 performansin,
standart, yani istenen performansa uygun olup olmadiginin saptanmasidir (Nemli,

2004, 5.45-47).
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2.9.13.2. Bankalarda Miisteri iliskileri Yonetimi Egitimi Amaclarmmn

Belirlenmesi

Bankalarda egitim ihtiyaci tespit edildikten sonra sira miisteri iligkileri
yonetimi egitim amaclarinin belirlenmesine gelir. Amaglar ihtiyaclara gére daha
spesifik niteliktedirler. Hangi boliim ya da boliimlerde, hangi grup veya gruplara
egitimde Oncelik verilecegini belirlenmesi, bunlardan egitim sonrasi nasil bir
performans beklendiginin saptanmasi gereklidir. Egitim ile ¢alisanlarin bilgi, beceri,
tutum ve davranislarinda bir degisim hedeflenmektedir. Bu degisimin somut ve
Olciilebilir amaglar halinde ortaya konmasi, c¢alisanlarin amaglar hakkinda
bilgilendirilmesi gerekmektedir. Bunun i¢in egitim ihtiyaglar1 egitim amaglarina

dontstiirilmelidir (Nemli, 2004, s. 47; Cinar, 2007,s.3).

Egitim amaglar1 ti¢ tiir bilgiyi igermektedir (Torrington ve Hall, 1987, s.378);
bunlardan ilki, basarilmasi istenilen davranigmn tanimdir. Ornegin miisteri iliskileri
yonetiminin gerektirdigi bilgisayar programlarimi kullanabilme bu tiirde yer
almaktadir. Ikinci tiir bilgi, istenen davramsa iliskin performans kriteri konusunda
bilgi verilmesidir. Bu kriter somut ve 6lciilebilir olmalidir. Bu bilgiye, bilgisayar
yazilimlar1 kullanilirken en az hatayr yapmak veya gerekli belgeleri hatasiz
hazirlamak 6rnek verilebilir. Ugiincii tip bilgi de performans kosullarna iligkindir.
Bu tiir bilgi, misterilere karsi her zaman nazik olunmasi gibi davranislara iliskindir.
Miisteri iligkileri yonetimi egitimi i¢in bankalarin olciilebilir amaglar belirlemesi,
egitimin ne 6l¢giide basarili oldugunu belirleyebilmek igin gereklidir (Nemli, 2004, s.
47-48).

Bankalar miisteri iligkileri ydnetimi egitimi amaclarim1 kararlastirdiktan
sonra, belli konulardaki egitim ihtiyaglarina gore egitim programlarinin igerigini

hazirlamaktadirlar.

Bankalarin miisteri iligkileri yonetimi egitimi ¢ercevesinde verdikleri

egitimleri li¢ grupta toplayabiliriz (Barutgugil, 2004, s. 309):
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a) Bilgilendirmeye yénelik egitimler: Bu egitimler misteri iliskileri
yonetiminin gerektirdigi bilgi diizeyini saglamay1 hedeflemektedirler. Bu egitimlerde
miisteri iligkileri yonetiminin gerektirdigi siire¢ bilgileri, gerekli olan teknolojik
uygulamalarin 6grenilmesi, miisteri iligkileri yonetimi felsefesi ve asamalar1 gibi
bilgiler bu grupta toplanmaktadir.

b) Beceri gelistirmeye yonelik egitimler: Iletisim, etkili konusma, sunus,
dinleme, karar alma, sorun ¢6zme, motivasyon, bir takim halinde hareket edebilme
gibi katilime1 merkezli ve uygulamali egitimler bu grupta yer almaktadir.

¢) Tutum gelistirmeye yonelik egitimler: Miisterilere karst olumlu zihinsel
tutum, girisken davranis, miisteriye karsi agik ve gilivenilir olma, miisteriyle empati
kurabilme, bankaya kars1 sadakat ve sorumluluk duyma, miisteriyle olan iletisimde
ve sorun ¢dzmede yaratict olma gibi kisisel tutuma iliskin konular bu grupta

toplanmaktadir.

Bankalar, verecekleri miisteri iliskileri yonetimi egitimi tliriinii belirledikten

sonra bu egitim siirecini gelistirme yoluna gitmektedirler.

2.9.13.3. Bankalarda Miisteri Iliskileri Yonetimi Egitimi Siirecinin

Tasarmm

Bankalar, ihtiya¢ analizleri yaparak belirledikleri egitim ihtiyaglarim
Olctilebilir amaglara doniistirmesinden sonra egitim silirecinin  tasarlanmasi

asamasina gecmektedirler.

Banka organizasyonlarinda egitim, ana hatlariyla ii¢ asamal1 bir siiregtir. Bir
siire¢ yonetimi anlayisi i¢inde ele alinmayan ve asamalar arasindaki baglantilari
dogru yapilmayan miisteri iliskileri yonetimi egitimi c¢abalari; zaman, maliyet,
etkinlik, kalite gibi konularda sorunlara neden olmaktadir. Egitim siirecinin agamalar1

ise sunlardir (Barutgugil, 2004, s.305-306, Cinar, 2007, s.12-14; Cimar, 2007, s.4 ):

a) Ihtiya¢ belirleme ve én degerlendirme asamasi: Bu asamada iki énemli

calisma bulunmaktadir. Ilki, organizasyonda yiiriitiilen islerin ve
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iliskilerin gelistirilmesini saglayacak egitimlerin konu iceriklerinin neler
oldugunun, nerede, ne zaman ve ne kadar siire ile kimlere kim tarafindan
verileceginin kararlastirilmasidir. Ikincisi ise, egitim sonuglarmin nasil
Olclilecegi ve degerlendirilecegine iliskin kriterlerin belirlenmesidir.

b) Egitim programunin olusturulmasi ve yonetilmesi agsamasi: Belirlenen
ihtiyaglar1  karsilayacak  egitim  programlarinin  olusturmasi1  ve
gergeklestirilmesine yonelik etkinliklerin yiiriitiilmesi ve aralarinda uyum
saglanmalidir.

C) Sonuglarin uygulamaya aktarilmast ve degerlendirilmesi asamasi: Bu
asamada, 6grenilenlerin is ortamina taginmasi ve sonuglarinin dl¢iilmesi,

etkinliginin degerlendirilmesi ile ilgili ¢aligmalar yapilmaktadir.

Bankalarda miisteri iligkileri yonetimi egitimi, bu egitim siire¢lerine gore
tasarlanmaktadir. Egitim siirecinin tasarlanmasinda dikkat edilmesi gereken en
Oonemli unsur miisteri iligkileri yonetimi egitiminin planlanmasiin bu siirece uyum

saglamasidir.

2.9.13.4. Bankalarda Miisteri iliskileri Yonetimi Egitimin Planlamas

Miisteri iliskileri yonetimi egitimi planlamasinin banka organizasyonun uzun
donemli amaglar ile orta ve kisa donemli hedeflerinin birlikte gozetilerek yapilmasi
gerekmektedir. Bugiinkii ihtiyaclarin giderilmesi i¢in egitim veren bir banka
organizasyonu gelismeler karsisinda yetersiz olasiligi bulunurken, uzun dénemli
amaclar1 6ne alan bir banka organizasyonu da giincel sorunlar karsisinda sikintiya
diisebilir. Bu nedenle, egitim planlamasinin belirli bir perspektif icinde kisa, orta ve
uzun donemde yararlar1 goriilecek egitimlerin giindeme alinmasi gerekmektedir

(Barutgugil, 2004, s. 308).

Miisteri iliskileri yonetimi egitimi planlamasinin bir diger boyutu, konularin
secilmesi ve bunlarin hangi kapsamla verileceginin kararlastirilmasidir. Ayni

konular, farkli diizeylerdeki calisanlar icin farkli igeriklerle ve farkli siirelerle
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verilebilir. Yontemler farklilastirilarak farkli amaglara yonelmeleri saglanabilir.
Miisteri iligkileri yonetimi egitimi planlamasi, bir egitim takviminin hazirlanmasini
da icermektedir. Hangi egitimlerin, hangi aylar ve giinlerde verilmesinin daha uygun
olacagin1 belirlemek gerekmektedir. Ayrica miisteri iliskileri yOnetimi egitimi
planlanirken dikkat edilmesi gereken bir diger husus ise egitim mekani, ulasim,
yemekler, ikramlar ve ekipman gibi lojistik konularin da planlama siireci igerisine
alinmasidir. Lojistik etkinligin egitim basarisi {lizerinde azimsanmayacak bir roli

bulunmaktadir (Barutgugil, 2004, s.308-309; Cinar, 2007, s.15).

Miisteri iligkileri yonetimi egitim planinin hazirlanmasinda dikkat edilecek en

O6nemli unsurlardan birisi egitime ayrilan biitcedir.

Egitim sayisi, siliresi, yontemleri ve nitelik ozellikleri biiyiik Olciide egitim
icin ayrilan biit¢ceye baghdir. Egitim biitgesinin belirlenmesinde ¢esitli yaklagimlar
kullanilmaktadir. Ornegin; satislarin ya da karlarm belirli bir yiizdesi her yil egitim
biitgesi olarak kararlastirilabilir. Gegen yilin biit¢esi, belirli bir artis oraniyla
tekrarlanabilir. Rakip ya da benzer biiytikliikteki bankalarin egitim i¢in ayirdiklar
blitceyle kiyaslama yoluna gidilebilir. Egitim ihtiya¢ analizleri ile belirlenen egitim
taleplerinin diizeyine ve performans degerlendirme g¢alismalarinin sonuglarina goére
bir karar verilebilir. Bazen de 0Ozel ihtiyaglar ortaya ¢iktiginda duruma o6zgi
kararlarla biitce belirlenebilir. Bu modellerden birisi baz alinarak hazirlanan egitim
biitgesinde ilk dnce yillik biitge sonra da aylik egitim biitgeleri yapilmalidir. Yapilan
biitce esnek olmali ve kosullara uyum saglayabilmelidir (Barutgugil, 2004, s.310-
311).

Miisteri iligkileri yonetimi egitim biitgesi kararlastirildiktan sonra biitce
icerisinde yer alan bazi maliyetlerin banka tarafindan hesaplanmas1 gerekmektedir.
Egitimin uygulanmas1 siirecinde ortaya ¢ikan maliyetler ise (Yanik, 2004, s.298-
300):

e Egitim ortam1 maliyetleri

e ikramlar
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e Egitmen licreti
e Seyahat ve konaklama iicreti

e (alisanlarin isten ayr1 kalma siiresinin maliyetleri

Yukarida yer alan maliyetlere biitgede yer verilip biitge hazirlandiktan sonra
miisteri iliskileri yOnetimi egitiminin hazirlanmast ve uygulanmasi asamasina

gecilmektedir.

2.9.13.5. Bankalarda Miisteri Iliskileri Yonetimi Egitimi Programinin

Hazirlanmasi Ve Uygulanmasi

Bankalar miisteri iliskileri yonetimi egitimi hazirlanmasindaki bir diger
asamast egitim ihtiyaci, egitim amaglart ve egitim siireci tasarimindan sonra
hazirlanan egitim programidir. Egitim programinin hazirlanmasi, egitim programinin
planlanmas ile ilgilidir. Programda hazirlanan 0Ogelere egitim planinda da yer
verilmektedir. Miisteri iligkileri yonetimi egitim planmi kisa, orta ve uzun vadeli
hedeflere gore belirlenirken, egitim programi bu hedeflerden birinin se¢ilmesinden
sonra olusturulmaktadir. Dolayisiyla, miisteri iligkileri yOnetimi egitim
programlarinin olusturulmas: i¢in ilk Once banka organizasyonunun cesitli
diizeylerde ve vadelerde egitim planlar1 hazirlamasi gerekmektedir. Bu hazirliklardan
sonra banka, ihtiyaci olan egitimi segerek onun programinin hazirlanmasi siirecine

gecmektedir .

Egitim programinin hazirlanmasi i¢in yapilmasi gereken c¢aligmalar oldukca
kapsamlidir. Bu asamada, egitimin bankanin kendi egitmenleri tarafindan mi, yoksa
banka disindan destek almarak mu yiiriitiilecegi, egitimde hangi yodntemlerin
kullanilacagi, egitimin ne zaman yapilacagi, ka¢ saat siirecegi ve nerede yapilacagi
gibi konularda kapsamli bir ¢alismaya gerek vardir (Cinar, 2007, s.3). Bu kapsamli
caligmada dikkat edilmesi gereken bazi basliklar bulunmaktadir (Nemli, 2004, s.48-
51):



49

a) Egitim alacak ¢alisanlarin seg¢imi: Cesitli bolimlerden gelen egitim istek
ve ihtiyacglar1 goz oniinde bulundurularak egitim programinin kapsamina alinacak
olan ¢alisanlar belirlenir. Burada 6nemli olan egitim amaglar1 ¢ergevesinde, oncelikli
olarak egitim almasi1 gereken calisanlarin belirlenmesidir.

b) Egitim faaliyetini yiiriitecek organlar: Ozellikle biiyiik bankalarda egitim
faaliyetleri i¢in ayr1 bir departman bulunmaktadir. Ayri bir departman yoksa, egitim
faaliyetlerinden insan kaynaklari bolimii sorumludur. Egitimler bankanin kendi
egitmenleri tarafindan ya da konusunda uzman ydneticiler tarafindan verilebilir.

¢) Egitim konularinin belirlenmesi: Konularin belirlenmesinde dncelikler goz
oniinde bulundurulur. Hangi konulardaki egitimlerin ¢aliganlara daha faydali olacagi,
hangi davramisin kazanilmasinin gerektigi gibi ihtiyaglar, egitim konularina
yansimaktadir.

d) Egitim yonetiminin segimi. Miisteri iligkileri yonetimi egitim ydnteminin
seciminde egitimin amaci, ig gorenlerin sahip olduklar1 6zellikler, mevcut fiziksel
olanaklar, egiticilerin Ozellikleri gibi unsurlar 6n plana c¢ikmaktadir. Egitim
yontemleri, i bag1 egitim yontemleri ve is dis1 yontemleri olarak ikiye ayrilmaktadir.
Is bas1 egitim yontemleri arasinda, ise alistirma egitimi (oryantasyon), gdzetimci
nezaretinde egitim, coaching (yonlendirme) yontemi, staj yoluyla egitim ve is
degistirme (rotasyon) yoOntemi; is dis1 egitim yoOntemleri arasinda ise, anlatim
yontemi, 6rnek olay (vaka) yontemi, isletme oyunlar1 yontemi, rol oynama ydntemi
sayilabilir.

e) Egitimin zamam ve siiresi: Egitim zamanimnin miimkiin oldugu kadar
calisanlarin iglerini aksatmayacaklar1 sekilde diizenlenmesine galigilir. Egitim bir
gider unsuru olarak ele alinirsa ¢alisanlarin isten miimkiin oldugu kadar az siire uzak
kalmalar istenir. Diger yandan ¢ok kisa bir zaman diliminde verilen egitimin yararh
olmamas1 ihtimali de bulunmaktadir. Dolayisiyla bu iki unsur arasinda bir denge
saglanmasi gerekmektedir.

f) Egitimin yeri: Egitim yerinin belirlenmesinde en énemli faktor, egitimin is
basinda ya da is disinda verilmesidir. Is basindaki egitimler, ¢alisanlarin bulunduklar
banka subelerinde ¢alisirlarken verilmektedir. Is disinda verilen egitimler ise, banka
kurulusuna ait egitim salonlarinda, egitim disaridan saglaniyorsa egitim sirketinin

kendi egitim salonlarinda ya da otellerde verilebilir.
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2.9.13.6. Bankalarda Miisteri Iliskileri Yonetimi Egitiminin Organize
Edilmesi

Bankalarda miisteri iligkileri yoOnetimi egitimi organizasyonundan insan
kaynaklar1 bolimii sorumludur. Egitim programinin ihtiyacin1 karsilayacak
organizasyonun yapilmast ig¢in bir takim konular hakkinda karar alinmasi
gerekmektedir. Egitimin organizasyonunda, egitim-gelistirme faaliyetlerinin kimler
tarafindan, hangi yapt ve iliskiler i¢inde yiiriitillecegi gibi konularda karara
vartlmalidir. Bu konuda, her seyden 6nce bankalarda insan kaynaklar1 boliimii egitim
amacina dikkat etmelidir. Egitim amaci, davranisa dayali performans verimliligini
artirmak olabilecegi gibi, miisteri iliskileri yonetiminde yeni ¢ikan uygulamalarla
karlilig1 artirmakta olabilir. Bu durumlarda karlilik ve maliyetler 6nemli kriterlerdir.

Amaglar degistikge egitimin organizasyonu da degismektedir.

Egitim amacinin organize edilmesinden bagka karsilagilan bir diger dnemli
sorunda banka subelerinin genis bir cografyaya yayilmis olmasidir. Egitimlerin
merkezden planlanmasi, yiiriitiilmesi ve denetlenmesi ya da tiim bunlarin yerel olarak
gerceklestirilmesi  egitim  organizasyon semasini  degistirmektedir. Egitimin
merkezden ya da yerel olacagma karar verilmesi gerekmektedir. Bu durumda
uygulanabilecek en iyi yaklasim, merkezde tasarlanan ana konularin, temel
mesajlarin, standart yaklasimlarin yerel beklentilere, kiiltiire ve ¢alisana uyarlanabilir
ve merkezden kontrol ve koordine edilebilir sekilde olmasidir (Barutgugil, 2004,
5.312-313).

2.9.13.7. Bankalarda Miisteri iliskileri Yonetimi Egitiminin Ol¢iilmesi ve

Degerlendirilmesi

Bankalarda verilen miisteri iliskileri yonetimi egitimi organize edildikten
sonra egitimin uygulanmasi agamasinda en ¢ok dikkat edilmesi gereken unsurlardan
birisi egitimin Olgiilmesi olarak ortaya c¢ikmaktadir. Egitimin oOl¢lilmesi gorevi

bankalardaki insan kaynaklarinin gorevleri arasinda yer almaktadir.
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Bankalarda insan kaynaklari boliimi verilen miisteri iliskileri yOnetimi
egitimi etkinligini Olgmek icin ilk Once egitim etkinliginin tanimina ve
gostergelerinin ne olduguna karar vermesi gerekmektedir. Bundan sonra yapilacak is
bunlar1 kiyaslayarak yorumlar tiretmektir. Kiyaslamalarda, ayn1 gostergelerin énceki
yillardaki diizeyleri, sektorii ortalamalari, rakip bankalarin degerleri veya sektordeki
basarili kabul edilen bankalarin ayni gostergelerdeki durumlari kriter olarak
alinabilir. Egitim yonetiminin etkinligi ile ilgili en temel gostergeler; miktar, kalite,
zaman ve maliyet ile ilgili olanlardir. Ancak bu gostergeler zaman zaman
birbirleriyle celisebilmektedir. Ornegin, egitimin kalitesi yiikseltilmek istendiginde
maliyetler ylikselecek ve zamanin kisaltilmaya ¢alisilmast da kaliteyi diistirecektir.
Egitim miktarin1 artirmak bazen maliyetlerin yiikselmesini goze almaya neden
olmaktadir. Bu nedenle, yalnizca, egitim politika ve stratejisi dogrultusunda etkinligi
ifade eden en Onemli gostergeleri belirleyip onlar1 6lgmek yeterli olabilmektedir

(Barutgugil, 2004, s.313-315).

Egitimin o6l¢iilmesinden sonra yapilan egitimin degerlendirilmesi siireci,
egitim programlarinin  basarisinin  Ol¢lilmesi, banka yoneticilerinin  spesifik
hedeflerine ne kadar ulastiginin belirlenmesi, egitimin kalitesinin artirilmast,
yatirimin karliliginin hesaplanmasi gibi noktalarin aydinlatilmasimi saglamaktadir.
Uygulanan egitim programinin degerlendirilmesindeki en Onemli amag¢, onun
gercekten etkin isleyip islemediginin anlasilmasidir. Eger egitim etkin degilse
uygulamadan kaldirilmalidir. Ayrica egitim etkin olarak Olgiillememisse, egitimin
degerlendirilmesi asamasinda egitimin neden etkin olmadigi gibi sorularinda
cevaplar1 aranmaktadir. Kapsamli bir egitim degerlendirme siireci igin, istenen
sonuglara ulasabilmek i¢in ihtiya¢c duyulan bilgi ve yetenegin tiimiiniin belirlenmesi
gerekmektedir. Bu asamada miisteri iligskileri yonetimi egitimi degerlendirme

slirecini dort ana basligin altinda toplayabiliriz (Turan, 2004, s.255-275):

a) Tepkilerin degerlendirilmesi: Tepkilerin Olc¢lilmesinin en temel yolu,
Katilimcinin tatmin diizeyinin belirlenmesidir. Bu degerlendirme tiiriiniin iki énemli
nedeni vardir. Birincisi, yoneticilerin katilimcilarin fikirlerini alarak onlarin daha

etkin calisabilmeleri icin nelere ihtiya¢ duyduklarini Ogrenip, gelen goriisler
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dogrultusunda egitim ile ilgili kararlar almak istemeleridir. ikincisi ise, katilimcilarin
ogrenmeye tesvik edilmesi ve 6grenme ile ilgilenmelerinin saglanmak istenmesidir.

b) Ogrenmenin degerlendirilmesi: Bu siiregte amag, egitim siireci igerisinde
bilgi diizeyinin artirilmasi, yetenek veya davranislarin  gelistirilmesinin
saglanmasidir. Bu siirecte, katilimcilarin hangi bilgileri ne kadar 6grendigi hakkinda
degerlendirme yapilmaktadir.

¢) Davranmslarin degerlendirilmesi: Miisteri iligkileri yonetimi egitiminin
gelistirmek istedigi davramig degisikliklerinin 6l¢iildiigi degerlendirme tiiriidiir.
Burada 6n plana ¢ikan ana unsur, ¢alisanlarin miisterilere ve diger ¢alisanlara karsi
olumlu davranis sekli gelistirmelerini saglamaktir. Ayrica davranisa dayali
performansin degerlendirilmesi de bu siirecte gergeklesmektedir.

d) Sonuglarin degerlendirilmesi: Bu degerlendirme siirecinde, satig
rakamlarinin yiiksekligi, daha yiiksek oranda verimlilige ulasilmasi, daha biiyiik kar
elde etme ve daha az oranda g¢alisan devri gibi unsurlart igeren, egitim siireci ile

olusacak sonuglarin 6l¢iimii ve degerlendirmesi yapilmaktadir.

2.9.13.8. Miisteri Iliskileri Yonetimi Egitiminin ise Transfer Edilmesi

Bankalarda verilen miisteri iligkileri yonetimi egitiminin amaci, katilimcilarin
13 ve iligkilerini gelistirmeye ve is ortaminda genel anlamda motivasyonun ve
performansin iyilegsmesine yardimei olmaktir. Verilen egitim sonucunda 6grenilen

misteri iliskileri yonetimi bilgi, becerileri ve davraniglarin ise yansitilmasi beklenir.

Miisteri iliskileri yonetimi egitim programlarinin sonucunda banka ¢alisanlari
ogrendiklerini is ortamina aktaramiyorlarsa bankanin insan kaynaklar1 bolimii bunun
nedenlerini arastirmalidir. Genelde Ogrenilenlerin i ortamima aktarilmasini

giiclestiren sorunlar sunlar (Barutgugil, 2004, s. 315, Cimar, 2007, s.5):

e Egitim-gelistirme ihtiya¢larinin yanlis belirlenmesi,

e Opgrenilenleri kullanma firsatinin olmamasi,



53

e Ogrenilenlere kars1 olumsuz tutum sergileyen gevre,

e Izleme, kontrol ve degerlendirme siireclerinin yetersizligi,

e Egitimde uygulamalar yapmaya ve Oziimlemeye yeterli zamanin
olmamasi,

e Verilen egitimin ve gercekteki is ortaminin farkli olmasi,

e Egiticinin iyi egitim verememis olmasi,

e Kisa siirede ve bir defada ¢ok seyin degisecegi beklentisi, olmaktadir.

Yukarida yer alan sorunlarin yasanmamasi i¢in insan kaynaklart boliimiiniin
dikkat etmesi gereken faktorler bulunmaktadir. Bu faktorleri (Barutgugil, 2004,
s.317-318; Cinar, 2007, s.5; Atli, 2007, s.2):

e Ayni is grubundan ya da ayni i ortamindan olan kisilerin birlikte egitime
alinmasi,

e Egitim sirasinda ve sonrasinda uygulama projelerinin verilmesi,

e Ust yonetim tarafindan egitime tam destek verilmesi,

e Yoneticilerin verilen egitim programlarinin paralelinde ‘“coaching”
becerilerinin gelistirilmesi,

e Egitim siiresinin uygulamalar yapmaya yeterli olacak kadar uzun
tutulmasi,

e Bilgi ve becerileri 6ziimlemeye yeterli zamanin ayrilmasi,

e Uygulamaya aktarmada segici davranilmasi ve uygulamasi kolay,
sonuglart etkileyici olan bilgi ve becerilere 6ncelik taninmast,

e Egitimin ve uygulama siirecinde, yetenek gelistirme ¢abalarindan adim

adim gidilmesi, olarak siralayabiliriz.

Bankalarin hem insan kaynaklar1 boliimiiniin hem katilimcilarin ve hem de
yoneticilerin 6grenilen miisteri iliskileri yonetimi egitiminin ise olumlu aktarilmasi
icin yukarida yer alan bu faktorlere dikkat etmesi gerekmektedir. Bu faktorlere
dikkat edilmedigi zaman ortaya egitimin ige olumsuz transferi ¢ikmaktadir. Bu da

bankalara zaman, maliyet ve is giicii kaybi1 olarak geri donmektedir.
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2.9.14. Miisteri Iligkileri Yonetimi Egitiminin Bankalara Sagladig
Ustiinliikler

Bankalar miisteri iliskileri yonetimi egitimi vererek rakiplerine gore iistiinliik
elde etmektedirler. Misteri iligkileri yonetimi egitimi ile bankalar, bilgi, beceri,
tutum ve davraniglari bankanin amaclartyla dogru orantili olarak gelistirmekte ve

miisteri iliskilerinde olumlu yonde davranis degisikligi yaratmaktadirlar.

Miisteri iligkileri egitiminin bankaya sagladig baslica tstilinliikleri; bankaya
sagladig1 istiinlikkler ve calisanlara sagladigi dstiinliikler olarak iki baslikta

toplayabiliriz.

Misteri iligkileri yoOnetimi uygulayan bankalarin calisanlaria verdikleri
egitim programlar ile kazandiklari stiinliikleri sOyle siralayabiliriz (Nemli, 2004,

s.40; Taskin, 2000, s.210):

e Bankalarin biitiin seviyelerinde isle ilgili bilgi ve yeteneklerin artmasini
saglar.

e C(Calisanlarin banka ve miisteri iligskileri yoOnetimi amaglarin
benimsemesine yardimci olur.

e Banka politikalarinin anlagilmasina ve izlenmesine yardimci olur.

e Astlarla iistler arasindaki iliskileri iyilestirir.

e Karliligin artmasini saglar.

e Banka imajin iyilestirir.

e Terfi islemlerinin daha kolay yapilmasini saglar.

e Bankacilik islemlerinde verimlilik ve kalitenin artmasina yardimer olur.

e Banka ici iletisimi iyilestirir.

e (Calisanlarin miisteri iliskileri yonetimine daha ¢abuk uyum saglamasini
kolaylagtirir.

e Bankanin sadik miisteri sayisini artirir.

e Mevcut miisterilerin kaybedilmemesi saglanir.
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e Miisterilerin memnun edilmesi ve beklentilerinin  karsilanmasi

konularinda daha gergekei diigtiniiliir.

e Yapilan hatalarin diizeltilmesinden sonra daha fazla tatmin olmus miisteri

say1s1 artar.
e Memnun olmayan miisteriler sikayetlerini daha rahat sdyler.

e Miisteri tatmini konusunda ¢alisanlarin bilinglenmesi saglanir.

Verilen miisteri iligkileri yonetimi egitim programinin bankanin kendisine

kazandirdig1 TUstilinliikler disinda banka calisanlarina kazandirdigi {stiinliiklerde

bulunmaktadir.

Misteri iligkileri yOnetimi uygulayan bankalarin calisanlarina verdikleri

egitim programlart ile calisanlarin kazandiklar1 istiinliikleri soyle siralayabiliriz

(Nemli, 2004, s.41; Taskin, 2000, s.211):

e Miisteri ihtiyaglarin1 daha kolay anlarlar.

e Miisterilerden gelen talep ve isteklere daha hizli cevap verirler.

e Sikayetleri daha etkin bir sekilde ¢oziimlerler.

e Bagkalarindan elestiri almayr ve bu elestirileri kisisel
gelistirilmesi i¢in kullanabilirler.

e Bankanin hizmet kalitesinin artirilmasina yardimci olurlar.

e Terfi sanslar artar.

e Kisisel iligkilerinin daha iyi bir diizeye gelmesini saglarlar.

e ¢ ve dis miisterilere kars1 daha iyi hizmet ederler.

e Yapmakta olduklar1 gérevden daha fazla memnun olurlar.

e Kendilerine olan saygilarin1 daha yiiksek diizeye ¢ikartirlar.

o Gelirleri artar.

e Mutlu olurlar.

e Stres ve catismalarla bas etmeyi 6grenirler.

e Kendine olan giivenleri artar.

¢ Yeni gorevler konusundaki korkulari azalir.

kalitenin



56

Bankaya ve banka calisanlarina bu istiinliikleri saglayan miisteri iligkileri
yonetimi egitimi iyl programlanmadiginda ve egitim siireci iyi tasarlanamadiginda
kurum ve ¢alisanlarina higbir yarar saglayamamaktadir. Misteri iliskileri yonetimini
benimseyen bankalar iistiinliik saglamak i¢in egitimin bir kerelik olmadigini, siirekli
gelisen ve degisen bir siire¢ oldugunu kabul etmek zorundadirlar. Bir kere miisteri
iligkileri yonetimi egitimi programi hazirlanarak, bankalar bu tistlinliiklerin hepsini
elde edememektedirler. Miisteri iligkileri ydnetimi siirecine, miisteri iliskileri

yonetimi egitiminin adapte edilmesi gerekmektedir.

Bankalar miisteri iliskileri yonetimi egitimi verirken, kendilerini rakiplerine
kars1 farklilastiracak unsurun insan kaynaklari oldugunu kabul etmeli ve masraftan
kacinmayarak sahip olduklar1 insan kaynaklarimi gelistirmek i¢in ihtiyaca ve

beklentilere cevap veren egitim sliregleri tasarlamalidirlar.

Miisteri iliskileri yonetimi egitim siirecinin her asamasinda uzman kisiler
calismal1 ve galisanlar miisteri iligkileri yonetimi hakkinda dogru yonlendirilmelidir.
Miisteri iligkileri yonetimi egitimi faaliyetlerine uygun bir siire taninarak, ¢alisanlarin
egitimde 6grendiklerini uygulamasi banka yonetimi tarafindan 6zendirilmelidir. Aksi
takdirde, miisteri iligkileri yonetimi faaliyetlerinde, miisteri iligkileri yonetimi egitimi

tam olarak ige transfer edilemedi i¢in ortaya olumsuz sonuglar ¢ikabilir.



S7

3. YONTEM

Bu boéliimde, arastirmanin modeli, evren ve 6rneklemi, verilerin toplanmasi

ve analizi, yorumlanmasi ile ilgili ¢alismalar yapilmis ve asagida agiklanmistir.

3.1. Arastirmanin Modeli

Arastirma modeli olarak tanimsal aragtirma modeli kullanilmugtir.
Tanimlayic1 arastirma modelinde amag, eldeki problemi, bu problemle ilgili
durumlari, degiskenleri ve degiskenler arasindaki iliskileri tanimlamaktadir

(Kurtulus, 1996, s.310).

Arastirmada miisteri iligkileri yonetimi uygulayan 6zel ve kamu banka personelinin
misteri iligkileri yonetimi egitimi hakkindaki goriislerini belirlemek amaciyla 37
sorudan olusan bir anket kullanilmistir. Ankette katilimcilarin goriislerini belirlemek
icin miisteri memnuniyeti, misteri sadakati, miisteri stirekliligi ve miisteri iligkileri
yonetimi egitimi hakkinda likert seklinde hazirlanmis sorular bulunmaktadir. Bu
6l¢ekte 1= Hig¢ katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Fikrim yok, 4= Katiliyorum, 5=
Tamamen Katiliyorum olarak belirlenmistir. Ayrica ankete katilan kisilerin
calistiklar1 bankalar ve kiselere ait demografik oOzelliklerle ilgili sorularda

bulunmaktadir.

Anket sorulari, ¢alisilan bankanin 6zel veya kamu bankasi olmasina ve
katilimcilarin cinsiyeti gibi degiskenlere gore farklilik gosterip gostermedigini

incelemeye olanak saglayacak sekilde hazirlanmistir.



58

3.2.  Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Yapilan bu arastirmada banka personelinin miisteri iliskileri yonetimi ve
musteri iligkileri yOnetimi egitimi hakkindaki  goriislerinin  belirlenmesi
amaclanmistir. Calismanin 6rneklemi, calisma kapsaminda ilgilenilen ana kiitlenin,
yani hedef ana kiitlenin ozelliklerini yansitacagindan, hedef ana kiitlenin dogru
olarak belirlenmesi gerekmektedir. Bu dogrultuda, bu ¢alisma Istanbul’da
yapildigindan Istanbul ili Beykoz ilgesi smirlarinda yer alan 6zel ve kamu banka

calisanlar1 ana kiitlemizi olusturmustur.

Istanbul ili Beykoz ilgesinde kamu ve 6zel sektdér bazinda otuz bes banka
bulunmaktadir. Ancak anket yapma konusunda on bes banka ydnetiminden izin
alimmistir. Bu dogrultuda calismamizin evrenini bu on bes bankanin c¢alisani
olusturmaktadir. Beykoz il¢esinde yer alan Ziraat Bankasi, Vakif Bank, Akbank,
Yapt ve Kredi Bankas1 (Ko¢ Bank), Bank Asya, Garanti Bankasi ve Oyak Bank
subelerinin yaklasik 150 calisan1 calismamizin evrenini olusturmustur. Giivenlik

gorevlileri ve hizmetliler anket uygulanmasinda hari¢ tutulmustur.

Calismada evrenin tamamina ulasilmak hedeflense de personelin izin,
hastalik gibi devamsizlik durumlar1 ve anketi cevaplandirmadaki isteksizlikleri goz
onlinde bulundurularak, ana kiitleden 6rneklem se¢imi yoluna gidilmis ve gerekli
6rneklem hacminin belirlenmesinde, érneklem biiyiikligi, OB=s’t%/a’ formiiliinde
yer alan simgelere “s=1 t=3 o= 0,5 degerleri verilerek érneklem hacmi 36 olarak
hesaplanmistir. Bu degerin soru kagidinda bulunan farkli 6lgek sayist ile ¢arpilmasi
sonucunda uygulanmasi gereken anket sayisi 108 olarak bulunmustur. Bu noktadan
hareket edilerek, 108 kisiye anket uygulanmasi gerekirken, 120 kisiye anket
uygulanmis ve bunlardan 106 tanesinin arastirma hedefini karsilayacak diizeyde

oldugu belirlenmistir. Anketler yiiz ylize goriisme yontemi ile gerceklestirilmistir.
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3.3.  Verilerin Toplanmasi

Ozel ve kamu bankalarinda calisan personelin miisteri iliskileri yonetimi
egitimi hakkindaki goriislerini belirlemek amaciyla Orneklemden elde edilecek

verilerin toplanmasinda anket tekniginden yararlanilmistir.

Anket 37 sorudan ve ii¢ boliimden olusmaktadir. Anketin ilk boliimiinde yer
alan sorularla katilimcilarin demografik 6zellikleri ortaya c¢ikarilmaya caligilmistir.
Anketin ikinci bolimiinde katilimcilarin ¢alistiklar1 bankayla ilgili 6zellikler ve
ticlincii boliimde de miisteri iligkileri yonetimi ve miisteri iligkileri yonetimi egitimi
ile ilgili gorlsler ortaya ¢ikarilmaya calisilmigtir. Anket uzman gozetiminde

arastirmaci tarafindan hazirlanmstir.

Ankette yer alan miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati, miisteri stirekliligi,
miisteri iligkileri yonetimi egitimi ile ilgili sorularin giivenirligi “Cronbah’s Alpha”

testi ile test edilmis ve gilivenirlik oran1 %91,5 olarak tespit edilmistir.

3.4. Verilerin Analizi

Uygulama alanindaki banka ¢alisanlarinin anket sorularina verdikleri
cevaplarin geri doniisiimiinden sonra bilgisayarda bir veri bankasi olusturulmustur.
Bu veriler SPSS (Statistical Packages for Social Sciences) programi araciligiyla

bilgisayara aktarilmistir.

Aragtirmamizda elde edilen veriler, arastirmamizin amaci dogrultusunda
cesitli istatistiki ¢oziimlemeler (frekans, ortalama alma, t testi, chi-square testi, vb.)

kullanilarak ve konuya iligkin uzman destegi alinarak yorumlanmustir.
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4. BULGULAR VE YORUM

4.1. Katihmeilarla ilgili Bulgular ve Yorumlar

Tablo 1°de goriildiigii iizere, ankete katilanlarin %65,7’si bayan, %33,3’ii ise
erkektir. Katilimeilarin  %1,0°1 cinsiyetini  belirtmemistir. Ankete katilanlarin
%10,6’sinin yas1 20-25 arasinda, %38,5’nin 26-31 arasinda, %32,7’sinin 32-37
arasinda, %15,3 inlin 38-43 araliginda, %1,0’inin 44 ve lizerindedir. Katilimcilarin
%2,0’1 yasint belirtmemistir. Ankete katilanlarin %38,5’inin egitim diizeyi lise,
%10,4’tnlin  Onlisans, %75,5’inin lisans, %35,7’sinin yliksek lisanstir. Ankete
katilanlarin %60,4’linlin gérev unvant memur, %11,9’unun sef, %9,9’unun miidiir

yardimcist, %2,0’sinin miidiirdiir.%2,0’si gorev unvanini belirtmemistir.

Tablo 1

Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine Gore Dagilimi

Katihmer Ozellikleri f %
CINSIYET Bayan 69 65,7
Bay 36 33,3
Kayip Gozlem 1 1,0
Toplam 106 100
YAS GRUBU 20-25 11 10,6
26-31 40 38,5
32-37 35 32,7
38-43 17 15,3
44 ve iistii 1 1
Kayip Gozlem 2 1
Toplam 106 100
EGITIM DUZEYiI | Lise 9 8,5
Onlisans 11 10,4
Lisans 80 75,5
Yiiksek Lisans 6 57
Toplam 106 100
UNVANLAR Memur 65 62,5
Sef 12 115
Miidiir Yardimcisi 11 10,6
Miidiir 2 1,9
Diger 14 13,5
Kayip Gozlem 2 1,9
Toplam 106 100
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Tablo 1 incelendiginde aragtirmaya katilan banka calisanlarinin, genelinin
memur oldugu, 26-31 yas araliginda bulundugu ve ¢ogunlugunun bayan oldugu

ortaya ¢cikmaktadir.

Tablo 2’de goriildiigii lizere, ankete katilanlarin %18,8°1 isletme, %8,9’u
kamu, %38,9’u iktisat, %7,9’u bankacilik — sigortacilik, %5°1 ticaret meslek lisesi,
%1°1 maliye mezunudur. Ankete katilanlarin %32,7’si bulundugu bankada 5 yil ve
daha az siiredir, %34,6’s1 6-10 yi1l arasinda, %20,8’1 11-15 yil arasinda, %5,9’u 16-
20 y1l arasinda, %1,0’1 20 yil1 agkin siiredir gorev yapmaktadir. Katilimeilarin %5,0"1
ne kadar siiredir calistiklarin1 belirtmemistir. Ankete katilanlarin %1°1 bilgi
teknolojileri boliimiinde, %16,2’si kredi is biriminde, %38,’1 miisteri iligkileri
yonetiminde, %31,3’li miisteri hizmetlerinde, %1,0’1 ¢agr1 hizmetlerinde, %4,9’u
pazarlama bolimiinde, %2,0’i personel hizmetlerinde gorev yapmaktadir.

Katilimceilarin %6,9°u ¢alistigi bolimii belirtmemistir.

Tablo 2 incelendiginde banka galisanlarinin ¢ogunlugunun igletme mezunu
oldugu ¢ok az ticaret lisesi mezununun bulundugu, ¢alisanlarin 6-10 yil araliginda
calisma siirelerinin oldugu ve daha ¢ok gise hizmetlerini de kapsayan miisteri

hizmetleri boliimiinde calistiklar1 tespit edilmistir.
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Katihmcilarin mezun olduklari bﬁliim,-lg;:ltl);?rfa siireleri ve calistiklar: béliimlere gore
B} dagilim
Katihmeilarin Ozellikleri f %
Mezun Olunan Boliim
Isletme 19 18,8
Kamu 9 8,9
Iktisat 9 8,9
Bankacilik-Sigortacilik 8 79
Ticaret Meslek Lisesi 5 5,0
Maliye 1 1,0
Diger 4 4.0
Toplam 55 54,5
Kayip Gozlem 51 45,5
Genel Toplam 106 100
Calisma Siiresi
0-5 34 32,7
6-10 37 34,6
11-15 23 21,0
16-20 6 59
20 ve iisti 1 1
Kayip Gozlem 5 4,9
Toplam 106 100
Calisilan Boliim
Bilgi Teknolojileri 1 1
Kredi Is Birimi 17 16,2
Miisteri iliskileri Y&neticisi 9 8,1
Miisteri Hizmetleri 33 31,3
Cagr1 Hizmetleri 1 1
Pazarlama 5 4,9
Personel Hizmetleri 2 2
Diger 31 28,5
Kayip Gozlem 7 6,9
Toplam 106 100
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Tablo 3’de goriildiigi lizere, ankete katilanlarin %85,6’s1 miisteri iligkileri
yonetimi hakkinda bilgisi oldugunu, %1,9’u bilgisi olmadigini, %10,6’s1 ise yeterli

bilgisi olmadigini belirtmistir. Katilimeilarin %1,9’u soruya cevap vermemistir.

Tablo 3
Katilmeilarin miisteri iliskileri yonetimi bilgisine gore sikhk dagilim
f %
Evet 90 85,6
Hayir 2 1,9
Yeterli Degil 12 10,6
Kayip Gozlem 2 1,9
Toplam 106 100

Tablo 4’de goriildiigli lizere, ankete katilanlarin %87,6’s1 miisteri iliskileri
yonetimi egitimi aldigimmi, %2,9’u almadigini, %7,6’s1 ise yeterli olmadigim

belirtmistir. Katilimcilarin %1,9’u ise egitim alip almadigini belirtmemistir.

Tablo 4
Katihmcilarin miisteri iliskileri egitimi almasina gore sikhik dagilhim
f %
Evet 93 87,6
Hayir 3 2,9
Yeterli Degil 8 7,6
Kayip Gozlem 2 1,9
Toplam 106 100
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Tablo 3 ve 4 incelendiginde, katilimcilarin miisteri iliskileri yonetimi

bilgisinin oldugu ve miisteri iligkileri yonetimi egitimi aldiklar1 ortaya ¢ikmistir.

Tablo 5°de goriildiigii lizere, miisteri iliskileri egitimi aldigim1 veya aldigi
egitimin yeterli olmadigini belirten katilimeilarin %4,9°u miisteri iliskileri yonetimi
egitimini liniversitede ders olarak, %3,7’si stajyerlik egitiminde, %69,1’1 hizmet i¢i
egitimde, %21°i seminerde aldigin1 belirtmistir. Diger sikkinin tercih edilme orani ise
%1,2°dir. Katilimcilardan 25 kisi bu soruya cevap vermemis olup, kayip gézlemler
degerlendirme disinda tutulmustur. Asagidaki tabloda sadece cevap verenlerin sayisi

ve ylizdesi verilmistir.

Tablo 5
Katimeilarin miisteri iliskileri yonetimi egitimi alma yerlerine gore sikhik dagilim
f %
Universitede Ders Olarak 4 4,9
Stajyerlik Egitimi 3 3,7
Hizmeti¢i Egitim 56 69,1
Seminer 17 21
Diger 1 1,2
Toplam 81 100

Tablo 5 incelendiginde, ¢alisanlarin genelde bankalarin diizenledikleri hizmet

ici egitim programlariyla miisteri iligkileri yonetimi egitimi aldiklar1 ortaya ¢ikmistir.

Tablo 6°da goriildiigii lizere, ankete katilanlarin %1°1 “bankamizda miisteriye
onem verilmektedir” ifadesine katilmadigini, %12,3’1 katildigini, %86,7’si tamamen
katildigini belirtmistir. Ankete katilanlarin %2,9’u “bankamizda miisteri ve miisteri
hizmetleri kalitesine 6nem verilmektedir” ifadesine fikri olmadigini, %10,4’1
katildigini, %86,7’si tamamen katildigin1 belirtmistir. Ankete katilanlarin %1,9’u

“bankamiz miisteri memnuniyetine 6nem vermektedir” ifadesine fikri olmadigini,
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%18,1’1 katildigini, %80°1 tamamen katildigini belirtmistir. Ankete katilanlarin
%3,8’1 “hizmetlerimizi miisterilerimizin istek ve ihtiyaglarina gore yeniden
diizenleriz” ifadesine katilmadigini, %8,6’s1 fikri olmadigmi, %37,1°1 katildigini,
%50,5’1 tamamen katildigini belirtmistir. Ankete katilanlarin %6,4’1 “miisterimize
ihtiyag duydugu hizmeti ve/veya bilgileri en kisa siirede ulagtirmaya calisiriz”
ifadesine fikri olmadigini, %467’si katildigini, %46,7’si tamamen katildigini
belirtmistir

Tablo 6
Miisteri Memnuniyeti Sorularina Verilen Cevaplar Bakimindan Siklik Dagilimi™
1 2 3 4 5 Topl _X SS.
Konular am

e e | 1| | 13| 92| 106| 48476 | 0433
verilmektedir %1 %12,3 | %86,7 | %100
Bankamizda miisteri
ve miisteri hizmetleri ) ) 3 11 92 106 4,8381 0,44124
kalitesine 6nem %2,9 |%10,4 |%86,7 |%100
verilmektedir.
Bankamiz miisteri
memnuniyetine _ _ 2 19 85 106 4,781 0,45953
onem verilmektedir. %19 | %181 |%80 %100
Hizmetlerimizi
?““iterﬂ?lrl“.nml“ 4 9 35 54 | 106| 4,3429 | 079456
istek ve htlyaglarna | - o3 8 o686 |%37,1 |%50,5 |9%100
gore yeniden ' ' ' '
diizenleriz.
Miisterimize ihtiyag
duydugufizmeti 1 | 7| 49| 50| 106| 44 0,61394

yabl'g %64 |%46,7 |%46,9 | %100
kisa siirede
ulastirmaya ¢aligiriz

Not: Tablonun birinci satirinda yer alan rakamsal degerler numerik, ikinci satirinda yer alan yiizde
degerler satir yilizdesidir.

Tablo 6’da sunulan bulgular, miisteriye, miisteri memnuniyetine ve miisteri

hizmet kalitesine katilimcilarin hizmetleri miisteri istek ve ihtiyaglarina gore



66

diizenlemeye ve miisterilere ihtiyag duyulan hizmeti ve bilgileri kisa siirede

ulagtirmaya gore daha fazla 6nem verdikleri seklinde yorumlanabilir.

Tablo 7°de goriildiigii lizere, ankete katilanlarin %1°1 “bankamizca ana amag
misteri memnuniyetine baglt misteri sadakati olusturmaktir”  ifadesine
katilmadigini, %35,7’si fikri olmadigini, %26,7’si katildigini, %66,7’si tamamen
katildigin1 belirtmistir. Ankete katilanlarin %4,9’u “calistigim kurum miisteri
iligkileri yonetimini etkin bir sekilde uygular” ifadesine katilmadigini, %3,9’u fikri
olmadigini, %20,4’1 katildigini, %70,9°’u tamamen katildigint belirtmistir. Ankete
katilanlarin %1,9’u “calistigim kurumun miisteri sadakati yarattigina inaniyorum”
ifadesine fikri olmadigini, %34,3’4 katildigini, %63,8’i tamamen katildigin
belirtmistir.

Ankete katilanlarin %1°1 “miisteri hakkindaki bilgiler, miisterini izni olmadan
bir baskasiyla paylasmaz” ifadesine katilmadigini, %570’si fikri olmadigini, %41,9’u
Katildigini, %51,4’0 tamamen katildigini belirtmistir. Ankete katilanlarin %1,9’u
“muisterilerimize yarali olacak uygulamalar1 ve bilgileri hemen aktaririz” ifadesine

fikri olmadigini, %42,9’u katildigini, %55,2°s1 tamamen katildigini belirtmistir.
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Tablo 7

Katihmcilarin miisteri sadakati sorularina verdigi cevaplara gore siklik dagilimi*

Konular 1] 2 3 4 5 |Toplam |~ S.S.
Bankamizca ana amag¢ miisteri
memnuniyetine bagl miisteri 1 6 28 71 106 4,5905 | 0,64592
sadakati olusturmaktir. " 19%1,0 |%5,7 | %26,7 | %66,7 | %100

Calistigim kurum miisteri
iliskileri yonetimini etkin bir -

sckilde uygular %4,9 | %3,9 |%20,4 |%70,9 |%100

Calistigim kurumun miisteri

sadakati yarattigina inantyorum. i - lop1o %343 |%638 | %100

Miisteri hakkindaki bilgiler,

miisterinin izni olmadan bir 1 6 45 54 106 4,4381 | 0,64932
baskasiyla paylagilamaz. - 1%1,0 | %5,7 |%41,9 |%51,4 | %100

Miisterilerimize yararl olacak

uygulamalar ve bilgileri hemen 2 45 59 106| 4,5333|0,53828
aktaririz. - - 19%1,9 |%42,9 |%55,2 |%100

Not: Tablonun birinci satirinda yer alan rakamsal degerler numerik, ikinci satirinda yer alan yiizde

degerler satir ylizdesidir.

Tablo incelendiginde, katilimcilarin miisteri memnuniyetine bagli miisteri
sadakati olusturmaya, calistiklart bankanin miisteri iliskileri yoOnetimini etkin
uyguladigina, bankanin miisteri sadakati yarattifina iliskin ifadelere, miisteri
bilgilerinin izinsiz paylasilmamasi ve miisterilere yararli olacak bilgileri hemen

aktarmaya iligkin ifadelere oranla daha ¢ok inandiklar1 seklinde yorumlanabilir.

Tablo 8’de goriildiigl lizere, ankete katilanlarin %1°1 “miisteri veritabani ve
cagr1 hizmetleri etkin bir sekilde kullanilmaktadir” ifadesine katilmadigini, %7,6’s1
fikri olmadigini, %42,9°’u katildigini, %48,6’s1 tamamen katildigini belirtmistir.
Ankete katilanlarin %1°1 “bankamizda Miisterilerden geri bildirim almak 6nem
verdigimiz uygulamalardan biridir” ifadesine katilmadigini, %6,7’si fikri olmadigini,

%36,2s1 katildigini, %56,2°si tamamen katildigini belirtmistir.

5 4 21 74 106 4,5728 |10,78718

2 36 68 106 4,619 |0,52589
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Ankete katilanlarin %1,9’u “miisteri iligkileri yonetiminin ¢alistigim bankay1
gelecekte daha saygin ve kaliteli yapacagina inaniyorum” ifadesine fikri olmadigini,
%24,8’1 katildigini, %73,3’10 tamamen katildigim1 belirtmistir. Ankete katilanlarin
%3,8’1 “bankamiz miisterilerle ilgili tiim kisimlarinca paylasilabilen detayli miisteri
bilgisine sahibiz” ifadesine katilmadigini, %4,8’1 fikri olmadigimni, %45,2’si
katildigini, %46,2’si tamamen katildigini belirtmistir. Ankete katilanlarin %1°1
“miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinda bilgi teknolojilerinden etkin bir sekilde
faydalaniyoruz” ifadesine tamamen katilmadigini, %3,9’u katilmadigini, %9,7’si

fikri olmadigini, %38,8°1 katildigini, %46,6’s1 tamamen katildigini belirtmistir.

Tablo 8
Katihmcilarin miisteri devamliligi sorularina verdigi cevaplara gore siklik dagilimi™
1 2 3 4 5 | Toplam E S.S.
Konular
Miisteri veritabani ve
cagr1 hizmetleri etkin bir } 1 8 45 52 106 4,3905 | 0,67218
sekilde kullanilmaktadir. %10 |%7,6 |%42,9 |%48,6 | %100
Miisterilerden geri
bildirim almak 6nem - 1 7 38 60 106 4,4762 | 0,66644
verdigimiz %1,0 |%6,7 |%36,2 | %56,2 | %100
uygulamalardan biridir.
Miisteri iliskileri
yonetiminin ¢aligtigim
bankay1 gelecekte daha - - 2 26 78 106 4,7143 |0,49447
saygin ve kaliteli %1,9 |[%24,8 |%73,3 | %100
yapacagina inantyorum.
Bankamiz miisterilerle
ilgili tim kisimlarinca - 4 5 47 49 106 4,3365 | 0,74535
paylasilabilen detayli %3,8 |%4,8 |%45,2 | %46,2 | %100
miisteri bilgisine sahibiz.
Miisteri iligkileri
yonetimi
uygulamalarinda bilgi 1 4 10 41 50 106 4,2524 | 0,85999
teknolojilerinden etkin bir | %1,0 |%3,9 |%9,7 |%38,8 | %46,6 |%100
sekilde faydalaniyoruz.

Not: Tablonun birinci satirinda yer alan rakamsal degerler numerik, ikinci satirinda yer alan yiizde

degerler satir yilizdesidir.
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Tablo incelendiginde, miisterilerden geri bildirim almaya, misteri iliskileri
yonetiminin bankay1 gelecekte daha saygin yapacagina iliskin ifadelere, diger

ifadelere oranla daha ¢cok 6nem verdikleri goriilmektedir.

Tablo 9’da goriildiigii iizere, ankete katilanlarin %2,9’u  “miisteri
veritabaninin olusturulmasinda veya ¢agri hizmetleri merkezlerinde ¢alisan personele
yeterli egitim verilmektedir” ifadesine katilmadigini, %27,6’s1 fikri olmadigini,
%37,1’1 katildigini, %32,4’i tamamen katildigin1 belirtmistir.Ankete katilanlarin
%1,9’u “bankamiz tarafindan miisteri iligkileri ve hizmet kalitesi hakkinda yeterli
egitim ve bilgiler ¢alisanlara verilmektedir” ifadesine katilmadigini, %9,6’st fikri

olmadigini, %51°1 katildigini, %37,5°1 tamamen katildigin1 belirtmistir.

Ankete katilanlarin %1°1 “calistigim kurumun yeterli derecede miisteri
iligkiler yonetimi hakkinda egitim verdigine inaniyorum” ifadesine katilmadigini,
%6,7’s1  fikri olmadigini, %>55,8’1 katildigini, %36,5’1 tamamen katildigim
belirtmistir. Ankete katilanlarin %1,9’u “miisteri iliskileri yonetimi ile ilgili verilen
egitimin musteri sadakati yaratmada etkili olduguna inaniyorum” ifadesine fikri

olmadigini, %47,6’s1 katildigini, %50,5°1 tamamen katildigini belirtmistir.

Ankete katilanlarin %3,8’1 “miisteri iligkileri yonetimi egitiminin verilmesiyle
calisanlarin, miisteri memnuniyetini olusturmaya Onemli katkilar sagladigina
inantyorum” ifadesine fikri olmadigini, %45,2°s1 katildigini, %351°1 tamamen

katildigin1 belirtmistir.
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Tablo 9
Katihmcilarin miisteri iliskileri yonetimi egitimi sorularina verdigi cevaplara gore
dagilimr*
1 2 3 4 5 | Toplam| o S.S.

Konular

Miisteri veritabaninin
olusturulmasinda veya ¢agri
hizmetleri merkezlerinde S 3| 2| 40 34 1061 39905 | 0,84915

galisan personele yeterli %29 |%27.6 | %371 | %32,4 | %100
egitim verilmektedir.

Bankamiz tarafindan miisteri
iligkileri ve hizmet kalitesi
hakkinda yeterli egitim ve o2 0 sa 40106 1, 5004 | 0,7036

bilgiler ¢aliganlara
verilmektedir. %19 |%9,6 |%51 |%37,5|%100

Calistigim kurumun yeterli

d?rec?de. miisteri 1115}(}1.er1 1 7 59 39 106 42788 | 0,63025
yonetimi hakkinda egitim i
verdigine inantyorum. %1,0 | %6,7 |%55,8 | %36,5 | %100

Miisteri veritabaninin
olusturulmasinda veya ¢agri
hizmetleri merkezlerinde 2 50 54 106 4,4857 | 0,53913

1 1 li - -

Bankamiz tarafindan miisteri

iligkileri ve hlzr.ne'E .k.ahtem 4 48 54 106 4.4712 | 057381
hakkinda yeterli egitim ve )
bilgiler ¢aliganlara %3,8 |%45,2 | %51,0 | %100

verilmektedir.

Not: Tablonun birinci satirinda yer alan rakamsal degerler numerik, ikinci satirinda yer alan yiizde

degerler satir ylizdesidir.

Tablo incelendiginde, katilimcilarin miisteri iligkileri ve hizmet kalitesi
hakkinda ve miisteri veritabaninin olusturulmasinda veya cagri hizmetlerinde
calisanlara yeterli egitimin verildigine iliskin ifadeleri, diger ifadelere oranla daha

cok onem verdikleri goriilmektedir.

Tablo 10°da anket katilimcilarinin miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati,
miusteri siirekliligi, miisteri iligkileri yonetimi egitimi sorularina verdikleri cevaplara

gore yapilan degerlendirme goriilmektedir.
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Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Sadakati, Miisteri Siirekliligi, Miisteri iliskileri Egitimi

Sorularma Verilen Cevaplarin Degerlendirilmesi

Sorular Say1 X S.S.
Bankamizda miisteriye onem verilmektedir 106 [4,8476 |0,4337
Bankamizda miisteri ve miisteri hizmetleri kalitesine 6nem verilmektedir 106 48381 0.44124
Bankamiz miisteri memnuniyetine 6nem vermektedir 106 |4.781 045953
Hizmetlerimizi miisterilerimizin istek ve ihtiyaglarina gore yeniden diizenleriz 106 | 43429 079456
Misterimize ihtiya¢ duydugu hizmeti ve/veya bilgileri en kisa slirede ulastirmaya
caligiriz 106 |44 0,61394
MUSTERI MEMNUNIYETI 106 |4,6419 |0,42126
Bankamizca ana amag¢ miigteri memnuniyetine bagli miisteri sadakati olugturmaktir 106 45905 0.64592
Calistigim kurum miisteri iliskileri yonetimini etkin bir sekilde uygular 106 45728 078718
Calistigim kurumun miisteri sadakati yarattigina inanityorum 106 4619 052589
Miisteri hakkindaki bilgiler, miisterini izni olmadan bir bagkasiyla paylagmaz 106 44381 0.64932
Miisterilerimize yarali olacak uygulamalar1 ve bilgileri hemen aktaririz 106 |45333 053828
MUSTERI SADAKATI 106 | 4,55074 | 0,43655
Miisteri veritabani ve ¢agr1 hizmetleri etkin bir sekilde kullanilmaktadir 106 43905 0.67218
Miisterilerden geri bildirim almak énem verdigimiz uygulamalardan biridir 106 | 44762 0.66644
Miisteri iliskileri yonetiminin ¢alistigim bankay1 gelecekte daha saygin ve kaliteli
yapacagina inantyorum 106 | 4,7143 | 0,49447
Bankamiz miisterilerle ilgili tiim kisimlarinca paylasilabilen detayli miisteri bilgisine
sahibiz 106 |4,3365 | 0,74535
Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinda bilgi teknolojilerinden etkin bir sekilde
faydalaniyoruz 106 |4,2524 | 0,85999
MUSTERI SUREKLILiGI 105 |4,43398 |0,55425
Miisteri veritabanmin olusturulmasinda veya c¢agri hizmetleri merkezlerinde caligan
personele yeterli egitim verilmektedir

106 |3,9905 |0,84915

Bankamiz tarafindan misteri iligkileri ve hizmet kalitesi hakkinda yeterli egitim ve
bilgiler ¢alisanlara verilmektedir 106 | 42404 |0,7036
Calistigim kurumun yeterli derecede miisteri iligkiler yonetimi hakkinda egitim
verdigine inantyorum 106 |4,2788 |0,63025
Miisteri iliskileri yonetimi ile ilgili verilen egitimin miisteri sadakati yaratmada etkili
olduguna inantyorum 106 |44857 | 0539013
Misteri  iliskileri yOnetimi egitiminin  verilmesiyle c¢aliganlarm, miisteri
memnuniyetini olusturmaya 6nemli katkilar sagladigina inantyorum

106 |4,4712 |0,57381
MUSTERI ILISKILERI YONETIMI EGITIMI 105 |4,2914 |0,53921
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Tablo incelendiginde, miisteri memnuniyeti ile ilgili sorulara verilen
cevaplara bakildiginda dagilimin tamamen katiliyorum ve katiliyorum iizerinde,
miisteri sadakati ile ilgili sorulara verilen cevaplara bakildiginda dagilimin
katiliyorum ve tamamen katiliyorum iizerinde, miisteri stirekliligi ile ilgili sorulara
verilen cevaplara bakildiginda dagilimin katiliyorum {izerinde, miisteri iliskileri
yonetimi egitimi ile ilgili sorulara verilen cevaplara bakildiginda dagilimin fikrim

yok ve katiliyorum {izerinde yogunlastig1 goriilmektedir.

4.2. Arastirmaya Katilan Bankalara iliskin Bulgular ve Yorum

Tablo 11°de goriildiigii lizere ankete katilanlarin %67,93’l 6zel bankalarda,

% 32,1’s1 ise kamu bankalarinda gorev yapmaktadir.

Tablo 11
Banka tiiriine gore sikhk dagilim
Banka Tiirii f %
Ozel 72 67,9
Kamu 34 32,1
Toplam 106 100

Tablo 12’de goriildiigii lizere, ankete katilanlarin %83’ii gorev yaptigi
bankada miisterileri hakkinda veri tabani olusturuldugunu, %1,9°u olusturulmadigini,
%15,1°1 ise konu hakkinda fikri olmadigini belirtmistir. Tablo incelendiginde,

katilimcilarin  ¢alistiklar1  bankalarin  miisteri veritaban1 olusturduklar1 ortaya

cikmaktadir.
Tablo 12
Bankanmin miisteri veritabam olusturmasi hakkindaki diisiincelere gore siklik dagilimi
f %
Evet 88 83
Hayir 2 19
Fikrim Yok 16 15,1
Toplam 106 100
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Tablo 13’de goriildiigl iizere, ankete katilanlarin %43,4’1 belirli periyotlarda

miisterilerine ~ miisteri ~ memnuniyeti anketi  uyguladiklarini, %9,4’u

uygulamadiklarini, %47,2’si ise konu hakkinda bilgisi olmadigini belirtmistir. Tablo
incelendiginde, katilimcilarin bankalarin miisterilerine anket uygulanip uygulamadigi

konusunda genelde bilgilerinin olmadig1 goriilmektedir.

Tablo 13
Bankalarin miisterilerine yonelik anket uygulamasina gore siklik dagilim
f %
Evet 46 43,4
Hay1r 10 9,4
Bilgim Yok 50 47,2
Toplam 106 100

Tablo 14’de goriildiigii iizere, ankete katilanlarin %58,5’1 gorev yaptigi
bankanin miisteri iliskileri yonetim silirecine yatirim yaptigii, %41,5’1 ise konu

hakkinda bilgisi olmadigin1 belirtmistir.

Tablo 14
Bankalarin miisteri iliskileri yonetimine yatirnm yapmalarina gore sikhik dagilimi
f %
Evet 62 58,5
Bilgim Yok 44 41,5
Toplam 106 100

Tablo 15°de goriildiigii lizere, gdrev yaptigi bankanin miisteri iliskileri
yonetim siirecine yatirim yaptigini belirten katilimcilarin %3,4’i en ¢ok insan
kaynaklar1 alaninda, %5,1°1 halkla iligkiler alaninda, %10,2’si pazarlama ve tanitim
alaninda, %3,4’1 egitim alaninda, %?20,3’l teknoloji alaninda yatirnrm yapildigim

belirtmistir. Yatirnmlarin yapildigr diger alanlarin orant ise %S57,6’dir. Kayip
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gozlemler degerlendirmeye tabi tutulmamistir. Tablo incelendiginde bankalarin daha

cok teknolojik uygulamalara yatirim yaptiklart ortaya ¢ikmistir.

Tablo 15
Bankalarin en ¢cok yatirim yaptiklar1 alanlara gore siklik dagilim
f %
Insan Kaynaklari 2 3,4
Halkla Iliskiler 3 51
Pazarlama Ve Tanitim 6 10,2
Egitim 2 3,4
Teknoloji 12 20,3
Diger 34 57,6
Toplam 59 100

Tablo 16’da goriildiigii lizere, ankete katilan banka c¢alisanlarin miisteri
iliskileri yonetiminde karsilastiklar1 sorunlarin segilme sikligi asagidaki gibidir.
Tablo incelendiginde, katilimcilarin miisteri iligkileri yonetimi siirecinde daha ¢ok

teknolojik bilgi eksikligiyle ilgili sorunlarla kars1 karsiya kaldiklar1 goriilmektedir.

Tablo 16
Karsilasilan sorunlarin 6nem sirasina gore puanlanmasi*
Sorun Puan
Teknolojik Bilgi Eksikligi 86
Bilgi Yetersizligi 77
Halkla Iliskiler 54
Teknolojik Alt Yap1 Yetersizligi 48

* Onem siras1 puani olusturulurken; énem sirasi 1 olanlar 3 ile, 2 olanlar 2 ile ve 3 olanlar 1

ile agirliklandirlarak toplanmstir.
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Tablo 17°de goriildiigii iizere, ankete katilanlarin %76,2°1 gorev yaptigi
bankanin belli araliklarla miisteri iliskileri yonetimi hakkinda seminer, hizmetici
egitim, workshop hazirladigini, %1,8’1 hazirlamadigini, %17,9’u ise konu hakkinda
fikri olmadigini belirtmistir. Katilimcilarin %4,9°u soruya cevap vermemistir. Tablo
incelendiginde, bankalarin ¢alisanlarma cesitli egitim programlar1 diizenledikleri

goriilmektedir.

Tablo 17
Bankanin Miisteri Iliskileri Yonetimi Hakkinda Seminer, Hizmetici Egitim, Workshop

Hazirlayip hazirlamamasina Goére Sikhik Dagilimi

f %
Evet 79 76,2
Hayir 2 1,8
Fikrim Yok 20 17,6
Kayip Gozlem 5 4,9
Toplam 106 100

Tablo 18’de goriildiigii lizere, gdrev yaptigt bankanin miisteri iliskileri
yonetimi hakkinda seminer, hizmeti¢i egitim, workshop hazirladigin1 belirten
katilimcilarin %21°1 bunlarin yilda bir kere uygulandigini, %4,9’u 6 ayda bir
uygulandigii, %1,2°si 3 ayda bir uygulandigini belirtmistir. Katilimcilarin diger
sikkini segme orani ise %72,8’dir. Diger sikkini segen katilimeilar, ihtiya¢ duyulmasi
halinde seminer, vb. hazirlandigin1 belirtmislerdir. Katilimeilardan 25 kisi bu soruya
cevap vermemis olup, bu oran tabloya yansitilmamistir. Tablo incelendiginde,
katilimcilarin diger sikkini tercih ettikleri goriilmiistiir. Bankalar genellikle yeni bir
uygulama ciktiginda ya da egitim ihtiyaci belirdiginde c¢alisanlarina egitim

programlar1 diizenlemektedirler.
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Tablo 18
Bankanin egitim programlar diizenleme araligina gore sikhk dagilimi
f %
Her Y1l 1 Kere 17 21
6 Ayda 1 4 4,9
3 Aydal 1 1,2
Diger 59 72,8
Toplam 81 100

4.3. Sermaye Miilkiyetlerine Gore Simiflandirilan Bankalar Ve Miisteri
Iliskileri Yéonetimi Siirecine Ait Degiskenlerle ilgili Bulgular Ve
Yorum

Tablo 19’da goriildiigii iizere, bankanin konumu ile “miisteri iligkileri
yonetimi hakkinda bilginiz var m1” ifadesine verilen cevaplar arasinda istatistiksel
olarak anlaml bir iliski olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan Chi-Square testine

gore bu iki degisken arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski yoktur (p>0,05).

Tablo 19
Ozel ve kamu bankasi olma durumu ile miisteri iliskileri yonetimi hakkindaki

bilgi arasindaki iliski

Miisteri iliskileri Yonetimi Hakkinda
Bilginiz Var Mi1? Toplam
Evet Hayir | Yeterli Degil
.. f 62 2 6 70
Banka OZEL o 88,6 29 (86 100,0
KAMU f 30 0 6 36
% 82,4 0,0 17,6 100,0
Toplam f 92 2 12 106
% 86,5 19 11,5 100,0
(NX%2,707  p=0,258)

Tablo 20°de goriildiigii iizere, bankanin konumu ile “bankaniz miisterileriniz

hakkinda bir veritabani olusturdu mu” ifadesine verilen cevaplar arasinda istatistiksel
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olarak anlamli bir iligki olup olmadigini belirlemek igin yapilan Chi-Square testine

gore bu iki degisken arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski yoktur (p>0,05).

Tablo 20

Ozel ve kamu bankasi olma durumu ile miisterilerle ilgili veritabam

olusturma arasindaki iliski

Bankamz Miisterileriniz Hakkinda
Veritabani Olusturdu Mu? Toplam
Evet Hayir | Fikrim Yok
. f 62 2 8 72
Banka OZEL % 86,1 2,8 11,1 100,0
KAMU f 26 0 8 34
% 76,5 0,0 23,5 100,0
Toplam f 88 2 16 106
% 83,0 19 15,1 100,0

(X% 3,562 p=0,168)

Tablo 21°’de goriildiigli ilizere, bankanin konumu ile “belirli araliklarla
misterilerinize miisteri memnuniyeti anketi uyguluyor musunuz ” ifadesine verilen
cevaplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski olup olmadigini belirlemek i¢in
yapilan Chi-Square testine gore bu iki degisken arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir iligki vardir (p<0,05). Tablo incelendiginde 6zel bankalarin bu soruya daha

yiiksek oranda evet cevabi verdigi goriilmektedir.

Tablo 21
Ozel ve kamu bankasi olma durumu ile miisteri memnuniyeti anketi

uygulanmasi arasindaki iliski

Belirli Periyodlarda Miisterilerinize
"Miisteri Memnuniyeti" Anketi Uyguluyor
Musunuz? Toplam
Evet Hayir Bilgim Yok
.. f 36 9 27 72
sancal o [% 50,0 125 375 100,0
KAMU f 10 1 23 34
% 29,4 2,9 67,6 100,0
Toplam f 46 10 50 106
P % 434 9.4 472 100,0
(N? 8,942 p=0,011)




78

Tablo 22’de gorildiigii lizere, bankanin konumu ile “bankaniz miisteri
iligkileri yonetimi siirecine yatirim yapiyor mu” ifadesine verilen cevaplar arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan Chi-
Square testine gore bu iki degisken arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski

yoktur. (p>0,05).

Tablo 22
Ozel ve kamu bankasi olma durumu ile miisteri iliskileri yonetimi siirecine

yatirim yapilmasi arasindaki iliski

Bankamz Miisteri lliskileri Yonetim
Siirecine Yatirnm Yapiyor Mu? Toplam
Evet Bilgim Yok
.. f 46 26 72
sanical o (% 63,9 36,1 100,0
KAMU f 16 18 34
% 47,1 52,9 100,0
Toplam f 62 44 106
% 58,5 41,5 100,0

(X% 2,694  p=0,101)

Tablo 23’de goriildiigii tizere, bankanin konumu ile “misteri iliskileri
yonetimi egitimi aldiniz m1” ifadesine verilen cevaplar arasinda istatistiksel olarak
anlaml bir iliski olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan Chi-Square testine gére bu

iki degisken arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski yoktur. (p>0,05).

Tablo 23
Ozel ve kamu bankasi olma durumu ile miisteri iliskileri yonetimi

egitimi alinmasi arasindaki iliski

Miisteri Mliskileri  Yonetimi
Egitimi Aldiniz Mhi? Toplam
Evet |Hayir | Yeterli Degil
. f 61 3 6 70
Banka OZEL % 87,1 |43 8,6 100,0
KAMU f 33 0 3 36
% 941 |00 59 100,0
Toplam f 94 3 9 106
% 894 |29 7,7 100,0

(X% 1,797  p=0,407)
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Tablo 24’de gorildiigii iizere, bankanin konumu ile “bankaniz, belli
araliklarla miisteri iligkileri yonetimi hakkinda seminer, hizmetici egitim, workshop
hazirliyor mu?” ifadesine verilen cevaplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
iliski olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan Chi-Square testine gore bu iki degisken
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir. (p<0,05). Tablo incelendiginde
0zel banka calisanlarinin bu soruya daha yliksek diizeyde evet cevabi verdigi

gorilmektedir.

Tablo 24
Ozel ve kamu bankasi olma durumu ile miisteri iliskileri yonetimi
egitimi programlarinin diizenlenmesi arasindaki iliski

Bankamz Belli Araliklarla Miisteri Iliskileri
Yonetimi Hakkinda Seminer,
Hizmetici Egitim, Workshop Hazirhyor | Toplam
Mu?
Evet Hayir Fikrim Yok
.. f 59 2 8 69
sancal o (% 85,1 30 11,9 100,0
KAMU f 25 0 12 37
% 64,7 0,0 35,3 100,0
Toplam f 84 2 20 106
% 78,2 2,0 19,8 100,0

(X% 8,423 p=0,015)

4.4, Katihmeilarin Cinsiyeti Tle Miisteri fliskileri Yonetimi Siirecine Ait

Degiskenlerle Tlgili Bulgular Ve Yorum

Tablo 25°de gorildiigli ilizere, cinsiyet ile “miisteri iligkileri yOnetimi
hakkinda bilginiz var m1” ifadesine verilen cevaplar arasinda istatistiksel olarak
anlaml bir iliski olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan Chi-Square testine gére bu

iki degisken arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski yoktur (p>0,05).
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Tablo 25
Katimeilarin cinsiyeti ile miisteri iliskileri yonetimi hakkinda bilgi sahibi olmasi
arasindaki iliski
Miisteri liskileri Yonetimi Hakkinda
Bilginiz Var Mi? Toplam
Evet Hayir Yeterli Degil
f 58 2 9 69
cinsivat L YN [% (838 29 132 100,0
o aay [T |34 0 3 37
% 91,4 0,0 8,6 100,0
Toolam f 92 2 12 106
P % 86,4 19 11,7 100,0

(X% 1,615 p=0,446)

Tablo 26’da goriildiigii lizere, cinsiyet ile “bankaniz miisterileriniz hakkinda

veritabani olusturdu mu” ifadesine verilen cevaplar arasinda istatistiksel olarak

anlamli bir iligki olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan Chi-Square testine gére bu

iki degisken arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski yoktur (p>0,05).

Tablo 26

Katihmecilarin cinsiyeti ile bankanin miisteri veritabani olusturmasi arasindaki iliski

Bankamz Miisterileriniz Hakkinda
Veritabani Olusturdu Mu? Toplam
Evet Hayir | Fikrim Yok
f 54 2 13 69
Cinsiyet BAYAN % 78,3 2,9 18,8 100,0
BAY f 34 0 3 37
% 91,7 0,0 8,3 100,0
Toplam f 88 2 16 106
% 82,9 19 15,2 100,0

(X% 3,271 p=0,195)

Tablo 27°de goriildiigii lizere, cinsiyet ile “belirli periyodlarda miisterilerinize

“miisteri memnuniyeti” anketi uyguluyor musunuz” ifadesine verilen cevaplar

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki olup olmadigini belirlemek icin yapilan

Chi-Square testine gore bu iki degisken arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski

yoktur (p>0,05).
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Tablo 27
Katihmecilarin cinsiyeti ile miisteri memnuniyeti anketi uygulanmasi arasindaki iliski
Belirli Periyodlarda Miisterilerinize
"Miisteri Memnuniyeti" Anketi Uyguluyor
Musunuz? Toplam
Evet Hayir Bilgim Yok
f 31 7 32 70
BAYAN fop 1435 [101 464 100,0
Cinsiyet f 15 3 18 36
BAY s (217 (83 50,0 100,0
Toolam f 46 10 50 106
P % 429 |95 47,6 100,0

(X% 0,165  p=0,921)

Tablo 28°de goriildiigii iizere, cinsiyet ile “bankaniz miisteri iligkileri yonetim
slirecine yatirim yapiyor mu?” ifadesine verilen cevaplar arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir iligki olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan Chi-Square testine gére bu

iki degisken arasinda istatistiksel olarak anlaml1 bir iligki yoktur (p>0,05).

Tablo 28
Katihmecilarin cinsiyeti ile bankanin miisteri iliskileri yonetimi siirecine

yatirim yapmasi arasindaki iliski

Bankaniz Miisteri iliskileri Yonetim
Siirecine Yatirnm Yapiyor Mu? Toplam
Evet Bilgim Yok
f 38 32 70
Cinsiyet BAYANTo (536 46,4 100,0
BAY f 25 11 36
% 69,4 30,6 100,0
Toplam f 63 43 106
% 59,0 41,0 100,0

(X% 2,449  p=0,118)

Tablo 29°da goriildiigii iizere, Cinsiyet ile “Miisteri iliskileri Yénetimi egitim
aldimiz m1” ifadesine verilen cevaplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki
olup olmadigin1 belirlemek i¢in yapilan Chi-Square testine gore bu iki degisken

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski yoktur. (p>0,05).
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Tablo 29
Katilmeilarin cinsiyeti ile miisteri iliskileri yonetimi egitimi almasi arasindaki iliski
Miisteri Iligkileri Yonetimi
Egitimi Aldimiz Mi? Toplam
Evet Hayir Yeterli Degil
f 64 2 4 70
cinsivet L YN [ [o1.2 29 59 100,0
oAy |31 1 4 36
% 85,7 2,9 11,4 100,0
Toolam f 95 3 8 106
P % 89,3 2,9 78 100,0
(8% 0,993  p=0,609)

Tablo 30’da goriildiigii iizere, cinsiyet ile “bankaniz, belli araliklarla miisteri

iligkileri yonetimi hakkinda seminer, hizmeti¢i egitim, workshop hazirliyor mu?”

ifadesine verilen cevaplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski olup

olmadigini belirlemek i¢in yapilan Chi-Square testine gore bu iki degisken arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir iliski yoktur. (p>0,05).

Tablo 30

Katimcilarin cinsiyeti ile bankanin miisteri iliskileri yonetimi egitim programlan
hazirlamasi arasindaki iliski

Bankamz Belli Araliklarla Miisteri
Miskileri
Yonetimi Hakkinda Seminer, Hizmetici Toplam
Egitim, Workshop Hazirhyor Mu?
Evet Hayir Fikrim Yok
f 52 2 14 68
Cinsiyet BAYAN s 17524 3.1 215 100,0
BAY f 32 0 6 38
% 83,3 0,0 16,7 100,0
Toplam f 84 2 20 106
% 78,2 2,0 19,8 100,0
(X% 1,573  p=0,456)
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4.5. Katthmcilarin Egitim Durumu file Miisteri Iliskileri Yonetimi

Siirecine Ait Degiskenlerle Tlgili Bulgular Ve Yorum

Tablo 31°de goriildiigii iizere, egitim durumu ile “miisteri iliskileri yonetimi

hakkinda bilginiz var m1” ifadesine verilen cevaplar arasinda istatistiksel olarak

anlamli bir iligki olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan Chi-Square testine gére bu

iki degisken arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir. (p<0,05). Tablo

incelendiginde lisans ve yiiksek lisans mezunlarinin bu soruya daha yiiksek oranda

evet cevabi verdikleri goriilmektedir.

Katihmcilarin egitim durumu ile miisteri iliskileri yonetimi hakkinda

Tablo 31

bilgi sahibi olmasi arasindaki iliski

Miisteri  lliskileri  Yonetimi
Hakkinda Bilginiz Var Mi1? Toplam
Evet |Hayir | Yeterli Degil
Lise ve f 13 2 3 18
Egitim Onlisans % 72,2 11,1 16,7 100,0
Lisans ve f 79 0 9 88
Yk. Ls. % 89,5 0,0 10,5 100,0
Toplam f 92 2 12 106
% 86,5 1,9 11,5 100,0

(X% 10,567 p=0,005)

Tablo 32’de gorildiigli lizere, egitim durumu ile “bankaniz miisterileriniz

hakkinda veritabani olusturdu mu” ifadesine verilen cevaplar arasinda istatistiksel

olarak anlaml bir iligki olup olmadigini belirlemek igin yapilan Chi-Square testine

gore bu iki degisken arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski yoktur (p>0,05).



Tablo 32

Katimeilarin egitim durumu ile bankanin miisterilerle ilgili veritabam

olusturmasi arasindaki iliski

Bankamz Miisterileriniz Hakkinda
Veritabani Olusturdu Mu? Toplam
Evet Hayir | Fikrim Yok
Lise ve f 14 0 6 20
Egitim Onlisans % 70,0 0,0 30,0 100,0
Lisans ve f 74 2 10 86
YKk. Ls. % 86,0 2,3 11,6 100,0
Toplam f 88 2 16 106
% 83,0 19 15,1 100,0
(N% 4,597 p=0,10)
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Tablo 33’de goriildiigii tlizere, egitim durumu ile “Belirli periyodlarda

misterilerinize “miisteri memnuniyeti” anketi uyguluyor musunuz” ifadesine verilen

cevaplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligski olup olmadigini belirlemek igin

yapilan Chi-Square testine gore bu iki degisken arasinda istatistiksel olarak anlamli

bir iligki yoktur (p>0,05).

Tablo 33

Katihmcilarin egitim durumu ile miisteri memnuniyeti anketi

uygulanmasi arasindaki iliski

Belirli Periyodlarda Miisterilerinize
"Miisteri Memnuniyeti'" Anketi Toplam
Uyguluyor Musunuz?
Evet Hayir Bilgim Yok
Lise ve f 8 4 8 20
Egitim Onlisans % 40,0 20,0 40,0 100,0
Lisans ve f 38 6 42 86
YKk. Ls. % 44,2 7,0 48,8 100,0
Toplam f 46 10 50 106
% 434 9,4 47,2 100,0
(N% 3,251 p=0,197)

Tablo 34’de goriildiigii iizere, egitim durumu ile “Bankaniz miisteri iliskileri

yOnetim siirecine yatirim yapiyor mu” ifadesine verilen cevaplar arasinda istatistiksel

olarak anlaml bir iligki olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan Chi-Square testine

gore bu iki degisken arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski yoktur (p>0,05).
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Tablo 34
Katilmcilarin egitim durumu ile bankanin miisteri iliskileri yonetimi

siirecine yatirnm yapmasi arasindaki iliski

Bankamz Miisteri Iliskileri Yonetim
Siirecine Yatirim Yapiyor Mu? Toplam
Evet Bilgim Yok
Lise Ve f 14 6 20
Egitim Onlisans % 70,0 30,0 100,0
Lisans Ve |f 48 38 86
YKk. Ls. % 55,8 44,2 100,0
Toplam f 62 44 106
% |58,5 41,5 100,0

(N% 1,345 p=0,246)

Tablo 35°de goriildiigii iizere, egitim durumu ile “Miisteri Iliskileri Y&netimi
egitim aldiniz m1” ifadesine verilen cevaplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
iligki olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan Chi-Square testine gore bu iki degisken
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir. (p<0,05). Tablo incelendiginde
lisans ve yiiksek lisans mezunlarmin bu soruya daha yiiksek oranda evet cevabi

verdikleri goriilmektedir.

Tablo 35
Katihmecilarin egitim durumu ile miisteri iliskileri yonetimi egitimi

almasi arasindaki iliski

Miisteri Iliskileri Yonetimi Egitimi
Aldiniz Mia? Toplam
Evet Hayir | Yeterli Degil
Lise Ve f 13 1 5 19
Egitim Onlisans % 68,4 53 26,3 100,0
Lisans Ve |f 82 2 3 87
YK. Ls. % 94,1 2,4 3,5 100,0
Toplam f 95 3 8 106
% 89,4 2,9 7,7 100,0

(X% 12,084  p=0,002)

Tablo 36°da goriildiigii iizere, egitim durumu ile “bankaniz, belli araliklarla
miisteri iliskileri yonetimi hakkinda seminer, hizmeti¢i egitim, workshop hazirliyor

mu” ifadesine verilen cevaplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski olup
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olmadigini belirlemek i¢in yapilan Chi-Square testine gore bu iki degisken arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir iligki yoktur (p>0,05).

Tablo 36
Katihmeilarin egitim durumu ile bankanin miisteri iliskileri yonetimi egitim

programlar diizenlemesi arasindaki iliski

Bankamz Belli Aralklarla Miisteri
iliskileri Yonetimi Hakkinda Seminer,
Hizmeti¢ci Egitim, Workshop Hazirhyor | Toplam
Mu?
Evet Hayir Fikrim Yok
Lise Ve f 19 1 1 21
Egitim Onlisans % 89,5 5,3 5,3 100,0
Lisans Ve |f 65 1 19 85
Yk. Ls. % 75,6 1,2 23,2 100,0
Toplam f 84 2 20 106
% 78,2 2,0 19,8 100,0

(N% 4,151 p=0,125)

4.6. Arastirma Hipotezlerinin incelenmesi

Arastirmanin  6zel ve kamu bankalar1 c¢alisanlar1 arasinda miisteri
memnuniyeti, misteri sadakati, miisteri siirekliligi saglama ve miisteri iliskileri
yonetimi egitimi ilgili hipotezleri Tablo 37°de test edilmistir. Hipotezler p<0,05

anlamlilik diizeyinde test edilmistir.
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Tablo 37
Ozel ve kamu banka ¢alisanlarinin miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati, miisteri

siirekliligi olusturma ve miisteri iliskileri yonetimi egitimi bakimindan incelenmesi

Banka | Say X S.S. t p

Miisteri memnuniyeti Ozel 71 4,7127 0,34431 |2,553 0,012
Kamu |34 4,4941 0,52394

Miisteri sadakati Ozel 71 4,643 0,34561 |3,337 0,001
Kamu |34 4,3529 0,53724

Miisteri siirekliligi Ozel 71 4,4521 0,55158 |0,589 0,557
Kamu |34 4,3838 0,56525

Miisteri iliskileri Ozel 71 4,3183 0,5591 |0,737 0,463

yonetimi egitimi Kamu |34 4,2353 0,49841

Tablo incelendiginde birinci hipotez “Ozel ve kamu banka c¢alisanlar:
arasinda, miisteri memnuniyeti yaratma agisindan farklilik vardir” ve ikinci hipotez
“Ozel ve kamu banka calisanlar1 arasinda, miisteri sadakati olusturma agisindan
farklilik vardir” ifadeleri kabul edilmis (p<0,05), ii¢iincii hipotez “Ozel ve kamu
banka ¢alisanlar1 arasinda, miisteri siirekliligi olusturma agisindan farklilik vardir” ve
dordiincii hipotez “Ozel ve kamu banka calisanlari arasinda miisteri iliskileri
yonetimi egitimi konusunda farklilik vardir” ifadeleri reddedilmistir (p>0,05). Tablo
incelendiginde “miisteri memnuniyeti” ve “miisteri sadakati” ifadelerinde 6zel banka
calisanlarinin kamu banka calisanlarina gore katilimlarinin daha yiiksek oldugu

gorilmektedir.

Aragtirmanin  banka  c¢alisanlarinin  cinsiyetleri  acisindan  miisteri
memnuniyeti, misteri sadakati, miisteri siirekliligi saglama ve miisteri iliskileri
yonetimi egitimi ilgili hipotezleri Tablo 38’de test edilmistir. Hipotezler p<0,05

anlamlilik diizeyinde test edilmistir.
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Tablo 38
Banka cahsanlarinin cinsiyetleri acisindan miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati,

miisteri siirekliligi olusturma ve miisteri iliskileri yonetimi egitimi bakimindan

incelenmesi

Banka Say1 ; s s t D
Miisteri memnuniveri |B2Yan |68 |46412  [0,4526 [0,00 0,929
us YU Bay 36 |4,6333 |0,36253
L . Bayan |68 |4,5125 |0,49251 |-1,093 |0,277
Miisteri sadakati Bay 36 |46111  |0,30592
Miisteri siiredilisi Bayan |68 |4,4081 |0,56671 |-0,414 |0,68
ustert Surexing Bay 36 |4,4556 | 0,53583
Miisteri iligkileri Bayan |68 |4,2941 |0,58479 |0,247 |0,806
yonetimi egitimi Bay 36 |4,2667 | 0,44078

Tablo incelendiginde besinci hipotez “Cinsiyet bazinda katilimcilarin
miisteri memnuniyeti konusuna bakis agilar1 arasinda farklilik vardir”, altinci
hipotez “Cinsiyet bazinda katilimcilarin miisteri sadakati konusuna bakis acilari
arasinda farklilik vardir”, yedinci hipotez “Cinsiyet bazinda katilimcilarin miisteri
stirekliligi konusuna bakis agilar1 arasinda farklilik vardir” ve sekizinci hipotez
“Cinsiyet bazinda katilimcilarin miisteri iliskileri yonetimi egitimine bakis agilari
arasinda farklilik vardir” ifadeleri reddedilmistir (p>0,05). Tablo incelendiginde 6zel
ve kamu banka ¢alisanlarinin miisteri memnuniyeti, sadakati, stirekliligi ve misteri
iligkileri yonetimi egitimi hakkindaki konulara katilimlarinin ayni oldugu

goriilmektedir.

Aragtirmanin banka ¢alisanlarinin egitim durumlar ile miisteri memnuniyeti,
misteri sadakati, miisteri stirekliligi saglama ve miisteri iligkileri yonetimi egitimi

ilgili hipotezleri Tablo 39°da test edilmistir.
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Katihmeilarin Egitim Durumuyla, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Sadakati, Miisteri
Siirekliligi, Miisteri Iliskileri Yonetimi Egitimi Sorularina Verdikleri Sorulara Gore

Dagilimm

Sayi ; s s f Sig.

Lise 9 4,2444 0,51747 |6,378 |0,001
Miisteri memnuniyeti ()plisans 11 4,3455 0,43901
Lisans 79 4,7215 0,38085
Yiiksek Lisans |6 4,7333 0,1633

Lise 9 4,3111 0,62539 |1,928 |0,13
.. . . Onlisans 11 4,3727 0,48185
Misteri sadakati Lisans 79 4,6019 |0,40323
Yiiksek Lisans |6 45333 0,35024

Lise 9 3,9944 0,66542 |3,663 |0,015
Miisteri siirekliligi (")_nlisans 11 4,1545 0,50865
Lisans 79 4,5165 0,51997
Yiiksek Lisans |6 4,45 0,5648

Lise 9 4,0833 0,54083 |1,335 |0,267
Miisteri iliskileri Onlisans 11 4,0909 0,41341
yonetimi egitimi Lisans 79 4,35 0,53774
Yiiksek Lisans |6 4,2 0,70427

Tablo incelendiginde dokuzuncu hipotez “katilimcilarin egitim durumu ile

miisteri memnuniyeti konusuna bakis agilar1 arasinda farklilik vardir” ve on birinci

hipotez “katilimcilarin egitim durumlar ile miisteri siirekliligi konusuna bakis agilar

arasinda farklilik vardir” ifadeleri kabul edilmistir. Onuncu hipotez “katilimcilarin

egitim durumu ile miisteri sadakati konusuna bakis acilar1 arasinda farklilik vardir”

ve on ikinci hipotez “katilimcilarin egitim durumlar ile misteri iliskileri yonetimi

egitimi konusuna bakis agilar1 arasinda farklilik vardir” ifadeleri reddedilmistir.

Tablo incelendiginde “misteri memnuniyeti” ve “miisteri siirekliligi” ifadelerinde

egitim durumlan lisans ve yiiksek lisans olan calisanlarin katilimlarinin lise ve

onlisans mezunu olan ¢alisanlara gore daha yliksek oldugu goriilmektedir.
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Tablo 40’da arastirmanin hipotezleri p<0,05 anlamlilik diizeyinde

degerlendirilerek kabul-red durumlari verilmistir. Buna gore:

H; “Ozel ve kamu banka calisanlar1 arasinda, miisteri memnuniyeti yaratma
acisindan farklilik vardir” ifadesi p<0,05 anlamlilik diizeyinde, p=0,012 ¢ikarak
hipotez kabul edilmistir.

H, “Ozel ve kamu banka calisanlar arasinda, miisteri sadakati olusturma agisindan
farklilik vardir” ifadesi p<0,05 anlamlilik diizeyinde, p=0,001¢1karak hipotez kabul

edilmistir.

Hs “Ozel ve kamu banka calisanlari arasinda, miisteri siirekliligi olusturma acisindan
farklilik vardir” ifadesi p<0,05 anlamlilik diizeyinde, p=0,557 c¢ikarak hipotez
reddedilmistir.

H; “Ozel ve kamu banka calisanlar1 arasinda miisteri iliskileri yonetimi egitimi
konusunda farklilik vardir” ifadesi p<0,05 anlamlilik diizeyinde, p=0,463 cikarak
hipotez reddedilmistir.

Hs “Cinsiyet bazinda katilimcilarin miisteri memnuniyeti konusuna bakis acilari
arasinda farklilik vardir” ifadesi p<0,05 anlamlilik diizeyinde, p=0,929 c¢ikarak
hipotez reddedilmistir.

He “Cinsiyet bazinda katilimcilarin miisteri sadakati konusuna bakis agilar1 arasinda
farklilik vardir” ifadesi p<0,05 anlamlilik diizeyinde, p=0,277 c¢ikarak hipotez
reddedilmistir.

H; “Cinsiyet bazinda katilimcilarin miisteri siirekliligi konusuna bakis agilari
arasinda  farklilik vardir” ifadesi p<0,05 anlamlilik diizeyinde, p=0,68 cikarak
hipotez reddedilmistir.
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Hsg “Cinsiyet bazinda katilimcilarin miisteri iliskileri yonetimi egitimine bakis acilari
arasinda farklilik vardir” ifadesi p<0,05 anlamlilik diizeyinde, p=0,806 ¢ikarak
hipotez reddedilmistir.

Hy “Katilimcilarin egitim durumu ile miisteri memnuniyeti konusuna bakis acilar
arasinda farklilhik vardir” ifadesi p<0,05 anlamlilik diizeyinde, p=0,001 ¢ikarak
hipotez kabul edilmistir.

Hip “Katilimcilarin egitim durumu ile miisteri sadakati konusuna bakis agilari
arasinda farklilik vardir” ifadesi p<0,05 anlamlilik diizeyinde, p=0,13 ¢ikarak hipotez
reddedilmistir.

Hi; “Katilimcilarin egitim durumlari ile miisteri siirekliligi konusuna bakis agilari
arasinda farklilik vardir” ifadesi p<0,05 anlamlilik diizeyinde, p=0,015 ¢ikarak
hipotez kabul edilmistir.

Hi, “Katilimcilarin e8itim durumlar ile miisteri iligkileri yonetimi egitimi konusuna
bakis acilar1 arasinda farklilik vardir” ifadesi p<0,05 anlamlilik diizeyinde, p=0,267
cikarak hipotez reddedilmistir.



Tablo 40

Arastirma hipotezlerinin genel degerlendirmesi

HIPOTEZLER

KABUL
(p<0,05)

RED
(p>0,05)

Hi: Ozel ve kamu banka calisanlar arasinda, miisteri
memnuniyeti yaratma agisindan farklilik vardir.

p=0,012

H,: Ozel ve kamu banka calisanlari arasinda, miisteri
sadakati olusturma agisindan farklilik vardir.

p=0,001

Hi: Ozel ve kamu banka calisanlar1 arasinda, miisteri
stirekliligi olusturma agisindan farklilik vardir.

p=0,557

Hs: Ozel ve kamu banka calisanlart arasinda miisteri
iliskileri yonetimi egitimi konusunda farklilik vardir.

p=0,463

Hs: Cinsiyet bazinda katilimeilarin miisteri memnuniyeti
konusuna bakis agilar1 arasinda farklilik vardir.

p=0,929

He: Cinsiyet bazinda katilimeilarin miisteri  sadakati
konusuna bakis agilar1 arasinda farklilik vardir.

p=0,277

H;: Cinsiyet bazinda katilimcilarin miisteri stirekliligi
konusuna bakis agilar1 arasinda farklilik vardir.

p=0,68

Hg: Cinsiyet bazinda katilimecilarin misteri iligkileri
yoOnetimi egitimine bakig agilar1 arasinda farklilik vardir.

p=0,806

Hy: Katilimcilarin = egitim  durumu ile  miisteri
memnuniyeti konusuna bakis acilar1 arasinda farklilik
vardir.

p=0,001

Hio: Katilimcilarm egitim durumu ile miisteri sadakati
konusuna bakis agilari arasinda farklihik vardir.

p=0,13

Hy:  Katiimeilarin - egitim  durumlan  ile  miisteri
siirekliligi konusuna bakis agilar1 arasinda farklilik vardir.

p=0,015

Hi,: Katilimeilarin egitim durumlarn ile miisteri iligkileri
yoOnetimi egitimi konusuna bakis agilar1 arasinda farklilik
vardir.

p=0,267

92
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5. SONUC VE ONERILER

Miisteri iligkileri yonetimi egitimi, bankalarin amag¢ ve hedeflerine ulasmada,
bireyin amaglariyla bankanin amaclarini bulusturmada, olumlu miisteri iliskileri
yaratmada, verimliligi artirmayi saglamada onemli bir kavram olarak karsimiza
cikmaktadir. Miisteri iligkileri yonetimi egitimi alan banka c¢alisanlarinin, gorev,

yetki ve sorumluluklarini yerine getirmede daha bilingli davranmaktadir.

Miisteri iliskileri yonetimi egitimi almig banka ¢alisanlarinin misteri
sadakati, miisteri memnuniyeti ve misteri siirekliligi olusturmada bankaya O6nemli
yararlar sagladigi goriilmektedir. Bu arastirmada, miisteri iliskileri yOnetimi
egitiminin ¢alisanlarin miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve miisteri
stirekliligine etkisi ile ilgili sonuglar elde edilmeye ¢alisilmistir. Arastirma, hem 6zel
hem de kamu bankalarinda yapilmig, bankalarin 6zel ve kamu olma durumu ile
calisanlarin cinsiyetleri ve egitim durumlari bazinda miisteri memnuniyeti, miigteri
sadakati ve miisteri siirekliligi acisindan aralarinda farklihk olup olmadig:

saptanmaya caligilmistir.

5.1.  Sonug¢

Bankalarda verilen miisteri iliskileri yonetimi egitiminin hem 6zel hem de

kamu banka calisanlar iizerinde olumlu bir etkisinin oldugu goriilmiistiir.

Arastirma grubundaki ¢alisanlarin miisteri memnuniyeti saglamada 6zel veya
kamu bankasinda ¢alisma durumuyla arasinda bir iliskinin olup olmadigina bakilmis
ve 0,05 6nem seviyesinde bdyle bir iliskinin oldugu tespit edilmistir. Ozel banka
calisanlarinin kamu banka calisanlarina goére miisteri memnuniyetine daha ¢ok énem

verdikleri tespit edilmistir.
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Arastirma grubundaki c¢alisanlarin miisteri sadakati saglamada 6zel veya
kamu bankasinda ¢alisma durumuyla arasinda bir iliskinin olup olmadigina bakilmis
ve 0,05 6nem seviyesinde bdyle bir iliskinin oldugu tespit edilmistir. Ozel banka
calisanlarinin kamu banka calisanlarina gére miisteri sadakatinin saglanmasina daha

cok onem verdikleri tespit edilmistir.

Arastirma grubundaki calisanlarin miisteri siirekliligini saglama ve miisteri
iligkileri yonetimi egitimi konusundaki goriisleri, 6zel veya kamu bankasinda ¢alisma
durumuyla arasinda bir iligkinin olup olmadigina bakilmis ve 0,05 6nem seviyesinde
boyle bir iliskinin olmadigt tespit edilmistir. Dolayisiyla misteri stirekliligi
saglamanin ve miisteri iligkileri yonetimi egitiminin her iki banka tiirli icinde 6nemli

oldugu ortaya ¢cikmistir.

Arastirma grubundaki c¢alisanlarin cinsiyet bazinda miisteri memnuniyeti,
miisteri sadakati, miisteri siirekliligi saglama ve miisteri iligkileri ydonetimi egitimiyle
ilgili goriisleri arasinda farklilik olup olmadigi, 0,05 6nem seviyesinde test edilmis ve
boyle bir farkliligin olmadig ortaya ¢ikmistir. Arastirma grubunu olusturan bay ve
bayan calisanlarin miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati, miisteri stirekliligi ve
misteri iliskileri yonetimi egitimi ile ilgili goriiglerinin farklilik gdstermedigi ortaya

cikmustir.

Arastirma grubunu olusturan ¢alisanlarin egitim seviyeleriyle miisteri
memnuniyeti ve miisteri siirekliligi saglama konusundaki goriislerinin farklilik
gosterip gostermedigi 0,05 onem seviyesinde bakilmis ve farklilik oldugu tespit
edilmistir. Lise/Onlisans ortalamasinin diisiik, lisans/yliksek lisans ortalamasinin

yiiksek oldugu ortaya ¢ikmustir.

Aragtirma grubunu olusturan c¢alisanlarin egitim seviyeleriyle miisteri
sadakati olusturma ve miisteri iligkileri yonetimi egitimi konusundaki goriislerinin
farklilik gosterip gostermedigi 0,05 onem seviyesinde bakilmis ve farklilik olmadigi

tespit edilmistir.
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Arastirma grubuna, bankanin miisteri veritabani olusturup olusturmadigi
sorulmus ve kamu bankalarinin %76, 6zel bankalarin %86 oranla, miisteri veritabant
olusturmaya Oonem verdigi ortaya ¢ikmistir. Miisteri siirekliligi saglanmasinda etkin
rol oynayan miisteri veritabani uygulamasina 6zel bankalarin daha ¢ok Onem

verdikleri ortaya ¢ikmustir.

Arastirma grubuna miisteri memnuniyeti anketi uygulayip uygulamadiklari
sorulmus ve kamu bankalarinin %29,4, 6zel bankalarin %50 oranla, miisteri
memnuniyeti anketi uyguladiklar1 ortaya ¢ikmustir. Ozel bankalarin miisteriden geri

doniigiim almaya daha ¢ok 6nem verdikleri ortaya ¢ikmistir.

Arastirma grubuna bankanin miisteri iliskileri ydnetimi siirecine yatirim yapip
yapmadigt sorulmus ve kamu bankalarinin %47, 6zel bankalarin %63,9 oranla
miisteri iliskileri yonetimi siirecine daha ¢ok 6zel bankalarin yatirim yaptiklar ortaya

cikmustir.

Arastirma grubuna calisilan bankanin miisteri iligkileri yonetimi egitimi,
egitim programlar1 hazirlayip hazirlamadigi sorulmus ve kamu bankalarinin %64,7
0zel bankalarin %85 oranla, daha ¢ok 6zel bankalarin miisteri iligkileri yonetimi

egitim programlar1 uyguladiklari ortaya ¢ikmustir.

5.2.  Oneriler

Miisteri iliskileri yonetimi egitimi alan ¢alisanlarin performanslar1 daha
yiiksek olmaktadir. Bu nedenle miisteri iligkileri yOnetimi egitiminin biitiin

calisanlara uygulamak bankanin verimliligini 6nemli dl¢ilide artiracaktir.

Egitim seviyesi lisans ve iizerinde olan banka calisanlarinin miisteri
memnuniyeti ve siirekliligi konularina lise ve Onlisans mezunu calisanlara oranla
daha ¢ok 6nem verdikleri ortaya ¢ikmistir. Bu sebeple lise ve 6nlisans mezunu banka

calisanlarina 6zel miisteri iliskileri yonetimi egitimi programlar1 diizenlemek ve
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onlarin miusteri iligkileri yonetimi siirecine daha etkin katilmalarini saglamak
gerekmektedir. Uygun misteri iliskileri yoOnetimi egitim programlariyla bu

calisanlarinda performanslari artirilabilir.

Arastirma sonucunda 6zel banka c¢alisanlarinin miisteri memnuniyetine ve
miisteri sadakatine, kamu bankalarinda calisanlarindan daha ¢ok onem verdikleri
tespit edilmistir. Bu sebeple kamu bankalarinin uzman misteri iligkileri yonetimi
egiticileri ile miisteri iligkileri yonetiminin banka kuruluslarindaki gerekliligi ve
Onemi iizerinde durarak, bankalarin glinlimiizde ayakta kalabilmeleri i¢in en 6nemli
unsurlarin miigteri memnuniyeti ve misteri sadakati oldugu bilincini ¢alisanlarina
kazandirmalar1 gerekmektedir. Kamu bankalarinda miisteri iliskileri yOnetimi
siirecine ¢alisanlar dahil edilerek, ¢alisanlarin kendilerini bankanin bir pargasi olarak
benimsemeleri saglanabilir. Bu da c¢alisanlarin miisterileriyle daha olumlu iligki

kurmalarini ve bankanin verimliligini artirmalarin1 kolaylagtirabilir.

Lisans ve lisans iizeri egitim programindan mezun olanlarin, miisteri iligkileri
yonetimi egitimini daha ¢cabuk benimseyerek, banka acisindan daha verimli olduklari
ortaya ¢cikmistir. Bu sebeple bankalarin, ise eleman alacaklar1 zaman daha ¢ok bu
egitim grubundan bankacilik ile ilgili egitim programlarindan mezun olanlari tercih

etmesi gerekmektedir.

Miisteri iligkileri yOnetimi egitiminin bir slire¢ oldugu goéz Oniinde
bulundurulmalidir. Bu siiregte bankalarin gelisen teknoloji ve miisteri beklentilerine
uyum saglayabilmek i¢in ¢alisanlarini egitmeye devam etmeleri gerekmektedir. Bu

yiizden calisanlarin egitim ihtiyaglar1 dogru bir sekilde saptanmali ve yiiriitiilmelidir.
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7.4.(...) Miisteri Hizmetleri ~ 7.5. (....) Cagr1 Hizmetleri ~ 7.6. (....)Pazarlama  7.7. (....)Insan
Kaynaklari

7.8. (....) Personel Hizmetleri 7.9. (....) Halkla iliskiler

7.10. (0..) DIZEr o

C) MUSTERI iLiSKILERI YONETiMI SURECIYLE iLGILi BILGILER

8. Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM) hakkinda bilginiz var mi?

8.1.(....)Evet  8.2.(..)Hayrr 8.3.(....) Yeterli Degil

9. Bankamz miisterileriniz hakkinda bir veritabam olusturdu mu?

9.1.(....)Evet  9.2.(....)Haywr 9.3. (....) Fikrim Yok

10. Belirli periyodlarda miisterilerinize “miisteri memnuniyeti” anketi uyguluyor
musunuz?
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10.1. (....) Evet  10.2.(....) Hayrr  10.3. (....)Bilgim Yok

11. Bankaniz miisteri iliskileri yonetim siirecine yatirim yapiyor mu?

11.1. (....) Evet  11.2.(....)Hayrr 11.3. (....) Bilgim Yok

12. Cevabimz “EVET” ise en ¢ok hangi alanda yatirimlarim gerceklestiriyor?

12.1. (....) Insan Kaynaklar1 12.2. (....) Halkla Iliskiler 12.3.(....) Pazarlama ve Tanitim

12.4. (...) Egitim 12.5 (....)Teknoloji 12.6  (....) Diger

13. Miisteri iliskileri Yonetimi siirecinde karsillasti@iniz sorunlar hangisidir? Onem
derecesine gore 1’den 3’e kadar numara veriniz.

13.1. (....) Teknolojik alt yap1 yetersizligi  13.2. (....) Teknolojik bilgi eksikligi  13.3. (....)

Halkla fliskiler

13.4.  (...) Bilgi yetersizligi 13.5.  (....) Diger

14. Miisteri iliskileri Yonetimi egitim aldimz m?

14.1.(....) Evet 14.2.(...)Hayrr  14.3.(....) Yeterli degil

15. Miisteri iliskileri Yonetimi egitimini nerede aldimz?

15.1. (....)Universitede ders olarak ~ 15.2. (....) Stajyerlik egitimi 15.3. (....)Hizmetigi egitim

15.4. (....)Seminer 155, (1...) DIZET wocvicuieiiciieiieiecieeeeteeeete ettt

16. Bankaniz, belli arahklarla miisteri iliskileri yonetimi hakkinda seminer, hizmetici
egitim, workshop hazirhyor mu?

16.1. (....) Evet  16.2.(....) Hayir  16.3. (....) Fikrim yok

17. Eger bankamiz belli araliklarla seminer, workshop, hizmetici egitim hazirhyorsa,

bunlarin uygulama sikhigi nedir?
17.1.(...) Her yil 1 kere 17.2.(...)6aydal 17.3.(...)3aydal 17.4.(...) Diger

Asagidakiler sorularindan size en uygun olammm isaretleyiniz. 1= Hi¢ Katilmiyorum 2=
Katilmiyorum 3= Fikrim Yok 4= Katiliyorum 5= Tamamen Katiliyorum

18. Bankamizda miisteriye 6nem verilmektedir

19. Bankamizda miisteri ve miisteri hizmetleri kalitesine 6nem
verilmektedir.

20. Bankamiz miisteri memnuniyetine énem vermektedir.

21. Hizmetlerimizi miisterilerimizin istek ve ihtiyaclaria gore yeniden
diizenleriz.

22. Miisterimize ihtiya¢ duydugu hizmeti ve/veya bilgileri en kisa siirede
ulagtirmaya caligiriz.

23. Bankamizca ana amag¢ miisteri memnuniyetine bagli misteri sadakati
olusturmaktir.

24. Calistigim kurum misteri iliskileri yonetimini etkin bir sekilde uygular.

25. Calistigim kurumun misteri sadakati yarattigina inantyorum.

26. Misteriler hakkindaki bilgiler, miisterini izni olmadan bir bagkasiyla
paylasilmaz.

27. Misterilerimize yararli olacak uygulamalart ve bilgileri hemen aktaririz.

28. Miisteri veritabani ve ¢agr1 hizmetleri etkin bir sekilde kullanilmaktadir.

29. Miisterilerden geri bildirim almak énem verdigimiz uygulamalardan
biridir.
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30. Miisteri iliskileri yonetiminin, ¢alistigim bankay: gelecekte daha saygin
ve kaliteli yapacagina inaniyorum.

31. Bankamiz miisterilerle ilgili tiim kisimlarinca paylasilabilen detayli
miisteri bilgisine sahibiz.

32. Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinda bilgi teknolojilerinden etkin
bir sekilde faydalantyoruz.

33. Miisteri veritabaninin olusturulmasinda veya ¢agri hizmetleri
merkezlerinde ¢aligan personele yeterli egitim verilmektedir.

34. Bankamiz tarafindan miisteri iliskileri ve hizmet kalitesi hakkinda yeterli
egitim ve bilgiler ¢aliganlara verilmektedir.

35. Cahistigim kurumun yeterli derecede Miisteri Iliskiler Yonetimi hakkinda
egitim verdigine inaniyorum.

36. Miisteri iligkileri yonetimi ile ilgili verilen egitimin miigteri sadakati
yaratmada etkili olduguna inaniyorum.

37. Miisteri iligkileri yonetimi egitiminin verilmesiyle ¢alisanlarin, miisteri
memnuniyetini olugturmaya 6nemli katkilar sagladigina inaniyorum.

Bu anketi cevapladiktan sonra, aragtirmanin sonuglarini gérmek istiyorsaniz, asagidaki bilgileri
doldurunuz.

Ad-Soyad:
Banka Subesi:
E-mail:
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