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YAZARIN ADI-SOYADI: A.Tuncay CINAR

BASLIK: isletmelerde Miisteri Hizmeti ve Miisteri Memnuniyeti ile Farkh Bankalar
ve Bolgeler Icin Miisteri Memnuniyetini Belirlemeye Yonelik Uygulama.

OZET

Miisteri hizmetleri, bir isletmenin miisterilerle biitiinlesme yoniinde harcadigi
cabalarin tiimiidiir. Klasik yonetim anlayisinda "iiriin ve kar odakli" olarak diisiiniilen

rekabet, modern yonetim anlayisinda " kalite ve miisteri odakli" olarak uygulanmaya

baslanilmustir.

Rekabetc¢i yarisin son hizla siirdiigii giiniimiiz kosullarinda fark yaratabilmek veya bir
adim daha 6ne gecebilmek amaciyla yogun calismalarda bulunulmasinin yani sira, miisteri

memnuniyeti ilk kural olarak ele alinmalidir.

Isletmeler tiim iiretim ve hizmet stratejilerini miisterilerinin taleplerini tam olarak
karsilayabilmek ve onlari memnun edebilmek iizere planlamaktadirlar. Giiniimiizde
ekonomilerin performans degerlendirme modelleri de miisterilerini ne derece memnun

edebildikleri iizerine kurulmaktadir.

Siirekli artan bir rekabet ortami igerisindeki bankalarin, basarilarinda en 6nemli
unsurlardan biri de modern bir pazarlama anlayisiyla sunulan hizmetin niteligini
iyilestirmek kapsaminda, rakiplerin sundugu hizmete gore bolgesel ihtiyaclardaki

farklilagmay tespit ederek bunlar uygulamaya gegirebilmesidir.

ANAHTAR SOZCUKLER
Miisteri hizmetleri, Miisteri memnuniyeti, Miisteri odakli hizmet.
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NAME and SURNAME: A.Tuncay CINAR

TITLE: Application focused on the customer service and customer satisfaction in
firms and the definition of customer satisfaction in different banks and
regions.

ABSTRACT

Customer services are the integrated attempts that firms spend to communicate with
their customers. Competition which is thought as” product and profit-centered” in the
classical administration approach has yet begun to be applied as “quality and customer-

centered” in the modern administration approach.

In today’s rapidly growing competition conditions, organizations should accept
customer satisfaction as the first rule, along with hardworking in order to create

difference and to go forward one more step.

Firms plan their all production and service strategies in order to fully meet their
customers’ needs and demands and to satisfy them. Today, the performance evaluation

models of economies are also based on how much they satisfy the customers.

In continuous growing competition conditions, one of the most important factors in
the success of the banks is to improve the quality of the service provided according to a
modern market approach focusing on the differences in regional needs concerning the

services supplied by competitors and applications as regards the differences.

KEY WORDS
Customer service, Customer satisfaction, Customer-centered servi.
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GIRiS

Son yillarda, diinyadaki ekonomik, sosyal ve Kkiiltiirel yapidaki degisimler,
miisterilerin istek ve ihtiyaglarinda degisiklikler ve farkliliklar ortaya ¢ikmasina sebep
olmustur.

Miisterilerin istek ve ihtiyaclarindaki bu degisim ve farklilagsma, isletmeler
arasindaki rekabetin Onemli unsurlart olarak karsimiza cikmaktadir. Bu rekabet
ortaminda, isletmelerin faaliyette bulundugu sektorde ayakta kalabilmeleri icin;
kalitenin belirleyicisi olan miisterilerin istek ve ihtiyaclarini etkin bir miisteri hizmetleri
uygulamalariyla yerine getirmek ve memnuniyet diizeylerini yiikseltmeye yonelik
tedbirler gelistirmek durumundadirlar.

Miisteri beklentileri ile miisterilerin algiladiklar1 kalite arasindaki fark olarak
aciklanabilen ve genel olarak bir iiriin ve hizmetin kullanim sonrasi ortaya cikan
“memnuniyet” kavrami tiim isletmeler acisindan biiyilkk ©nem arz etmektedir.
Globallesen pazarlar ile birlikte isletmeler tiim iiretim stratejilerini miisterilerinin
taleplerini tam olarak karsilayabilmek ve onlart memnun edebilmek iizere
planlamaktadirlar. Giiniimiizde isletmelerin ekonomilerinin performans degerlendirme
modelleri de miisterilerini ne derece memnun edebildikleri tizerine kurulmaktadir.

Giiniimiizde bankacilik hizmetlerinde biiyiik gelismeler gozlenmektedir. Banka
sayilarinin artisina paralel olarak sunduklari hizmet cesitleri de artmaktadir. Birgok
banka damismanlik hizmetleri, birebir bankacilik, kurumsal ve bireysel bankacilik veya
internet bankacilig gibi unsurlara agirlik vermeye baslamistir.

Icinde bulundugumuz ortamda yasanan yogun rekabet sartlari, tiim isletmelerde
oldugu gibi bankalarin da basarisinda yatan en 6énemli unsurlarindan birisinin miisteri
memnuniyeti oldugunu ortaya koymaktadir. Bankalar, faaliyetlerini siirdiirebilmek icin
diger sektorlerde faaliyette bulunan isletmelerden daha fazla miisteri odakli bir faaliyet
yiirlitmek durumundadir. Bu miisteri odakli faaliyetin amaci, miisteriyi on plana
cikartarak onlarin ihtiyaglarimi ve beklentilerini belirleyip memnuniyetini saglayan
kaliteli hizmet sunmaya ¢alismak olmalidir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi yolunda once miisterilerin kimler oldugu,
neye, ne sekilde ihtiya¢c duydugu, beklentilerinin boyutlarinin neler oldugu 6nem arz
etmektedir. Miisterilerin istek ve ihtiyaglarim beklentilerini 6grenmelerinin en iyi

yolu da miisteri memnuniyetini 6lgmektir. Miisteri memnuniyeti Sl¢iimiiyle elde edilen



bilgiler sayesinde; isletmeler miisterilerin istek ve ihtiyaclarina cevap verebilmekte;
dolayisiyla da, miisterilerini kaybetme riskini en aza indirebilmektedirler.

Calismanin birinci boliimiinde isletmelerin varliklarinin ve iiretkenliklerinin nedeni
olan miisteri kavrami iizerinde durulmus, daha sonra miisteri hizmetleri kavrami ve
miisteri hizmetlerinin igletmelerdeki onemi irdelenmis, ikinci boliimde de isletmelerde
miisteri memnuniyeti, miisteri degeri, miisteri sadakati, miisteri memnuniyeti 6l¢iimii ve
bankacilik faaliyetlerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi esaslart agiklanmistir.

Uciincii boliimde ise farkli bankalar ve bolgeler igin miisteri memnuniyetinin
bilesenlerini belirlemeye yonelik bir anket uygulamasi yapilarak, bankalarin bankacilik
hizmetlerinde miisteri memnuniyetini artirmaya dolayisiyla da pazar paylarini arttirmaya
yonelik, farkli bolgelerdeki subelerinde, hangi faktorleri gz oniinde bulundurmalarn

gerektiginin tespit edilmesine yonelik arastirma yer almaktadir.



BiRINCi BOLUM: MUSTERI HIZMETLERI

1.1. MUSTERI HIZMETLERI KAVRAMI

1.1.1. Miisteri Kavramm

Miisteri, giiniimiizde isletmelerin en 6nemli varligi ve yasamlarim siirdiirmek i¢in
ihtiya¢ duyduklar1 6nemli kaynaklardan birisidir.

Miisteri, genelde mal ya da hizmetlerin son kullanicilar1 olarak tamimlanir. Bu
tanima ayrica lriiniin tretilmesinden paketlenip pazarlanmasina kadar gegen siireg
icerisindeki faaliyetleri gerceklestiren kisiler de eklenmelidir. Bu ¢iktilarin her alicis1 da
miisteri olarak tamimlanmaktadir. Yani hem isletme igerisinde iiriiniin veya hizmetin
tiretip pazarlanmasina kadar gerceklesen siirecte faaliyet gosteren caliganlar hem de
iriinli ve hizmeti satin alan isletme disindaki kisiler miisteri olarak tanimlanmaktadir.

Miisteri bir iirtinii veya hizmeti satin alan (kabul eden) kurulus, kisi ya da kisilerdir.
Miisteriler, bildngoda gosterilmese de bir igletmenin sahip oldugu en degerli varliktir.
Miisteri kavrami sadece iiriin satin alanlar1 degil, isletmenin iirettigi mal ve hizmetlerden
etkilenen herkesi kapsamaktadir ( Eroglu, 2005,9 ).

Bilgilenme, kaynaklarin artigi, miisterinin rekabet yetkinligindeki konumu, internet
ve elektronik ticaret ile egitim diizeyinin siirekli artmas1 gibi miisteri bilincini gelistiren
faktorler, miisteriyi gecmise kiyasla kaliteye daha duyarli hale getirmektedir. Yeni
miisteri profili acisindan farkli hizmet alternatifleri ve daha kaliteli hizmet sunumu
rekabetin kacinilmaz sart1 olmaktadir ( Akgeyik, 2003,112 ).

Giintimiizde artik miisteri kavraminin da smirlart genislemistir. Miisteri sadece
paray1 6deyen kisi olmaktan ¢cikmig, kurumun iirettigi hizmetten yararlanan herkes birer
miisteri olarak gorillmeye baslanmistir. Bankalardaki hesap sahipleri, hastanelerdeki
hastalar, okuldaki 6grenciler, toplu tasima araglarim kullanan yolcular gibi.

Degisen zaman ve degisen degerlerle birlikte farkli bir olusum kazanan is diinyasi
farkli bir miisteri yapisiyla karsi karsiyadir. Satin alma siirecinin son asamasinin
benimseme asamasi oldugu ve ihtiyacin karsilanmasi halinde, satin almada bulunan
kisinin o malin siirekli miisterisi olacag1 dikkate alindiginda, giiniimiizde isletmeler “ne
liretirsem satarim” yerine “alicimi tatmin edersem satarim” diisiincesi ile faaliyet
gostermek zorundadirlar. Ozellikle, insan unsurunun 6n plana ¢iktigi hizmet sektoriinde
boyle bir diisiincenin uygulamaya doniismesi ise personelin beklenti ve ihtiyaglarina

cevap vermek, onlarin rahat, saglikli ve giivenilir ortamda caligsmalarin1 saglamak ve



maddi ve manevi agidan onlar1 tatmin etmekle yakindan iligkilidir. Kisaca kurum
calisanlarinin memnuniyetinin miisterilerin memnuniyeti iizerine etki eden bir unsur
oldugu soylenebilir. Ciinkii isletme siireclerindeki bir aksaklik sunulan {iiriin ve
hizmetlere yansiyabileceginden, miisteri memnuniyetini saglamak icin isletmecilik
oyununun biitiin oyuncular1 dikkate alinmalidir ( Naktiyok, 2003,226 ).

Miisteri kavramu, iiriin ve hizmet sunulan miisterileri kapsamakla birlikte, isletmeler
biinyesindeki is arkadaslarim1 ve yoneticileri de kapsamaktadir. Hatta aile bireyleri ve
arkadaslar da miisteri tanimui i¢inde yer almaktadir. Genel bir tanimlamayla iiriin ve
hizmet sunulan miisterileri dis miisteri, is arkadaslarin1 ve yoneticileri de i¢ miisteri
tanimlamas1 yapilabilmektedir. Miisteriler hangi boyutta olursa olsun artik tartigsmanin
merkezine gelip yerlesmistir. Her ne is yapiliyorsa yapilsin yapilan isin nedeni
miisterilerdir ( Barlow ve Moller,1998,10-11 ).

Gelisen rekabet ortami bankalar1 da miisteri hizmetleri alaninda aktif hale
getirmigtir. Bir bankanin is hayatinda basarili olabilmesi, hedeflerine ulasabilmesi,
isletme i¢i ve disindaki miisterilerine 0zen gostermesi olduk¢ca Onemlidir ve bu
belirtilenleri ~ saglamada  teknoloji en  biiyik  yardimci  konumundadir
( Duranlar ve Erdas, 2006 ).

Miisteriler hem nihai tiiketicileri hem de bayileri kapsar. Simdiki miisteriler yaninda
muhtemel miisterileri de isletmelerin hesaba katmasi gerekir. Nasil ki, insanin onlarsiz
yasayamayacagl hava, su, yemek gibi fizyolojik ihtiyaclarn var ise, firmalarin da miis-
terileri olmadan hayatlarin1 devam ettirmeleri miimkiin degildir. Firmalar gii¢lerini
yasam kaynaklar1 olan miisterilerinden alirlar. Bu giigleri ise onlarin var olmasim
saglayan rekabet giicleridir. Mademki miisteri yasam kaynagidir, o halde onu elde etmek
ve korumak i¢in kendisine sunulan hizmet ve iiriinlerden memnun olmasini saglamak
gerekmektedir.

1.1.1.1. ic Miisteri

Ic miigteri kavramu isletmeler igin yeni bir kavramdir. Daha o6nceleri isletme
calisanlar1 sadece tiretim faktorii olarak ele alimiyordu. Ama giiniimiizde sosyal,
ekonomik ve teknolojik etmenlerin gelismesiyle yasanan yogun rekabet ortami,
isletmeleri kaliteyi ve verimliligin saglanmasina biiyiik katki saglayacak isletme
calisanlarina yonelmesine sebep olmustur.

I¢ miisteriler kavram olarak isletmenin biinyesinde bulunan calisanlarin olusturdugu
gruptur. Isletmelerde tedarikcilerden baglayarak iiriiniin veya hizmetin son kullanicisina

ulasmasina kadar devam eden siireclerde faaliyette bulunan tiim calisanlar i¢ miisteri



olarak adlandirilmaktadir (Kalder, 2000,11). Asagidaki Sekil 1.1°de bir isletmedeki
tiriiniin en son tiiketiciye ulasacag1 safthaya kadarki siirecteki dis tedarikgiler, firma ve

dis miisteriler arasindaki iliski gosterilmektedir.

FIRMA
Dis Tedarikgiler Dis Miisteriler
IM. LT-IM ILT.-iM. LT.
—

L.T: i¢ Tedarik¢i 1.M.:i¢ Miisteri S: Siireg
Sekil 1.1: Dis Tedarikgi-Firma-Dis Miisteri Iliskisi.

Dis tedarikciler firmaya iiriin/hizmet sunanlar, dis miisteriler de firmadan {iriin ve
hizmet alanlardir. Benzer olarak firma icindeki siireclerde de i¢ tedarikgiler ve ig
miisteriler bulunmaktadir.

Asagida firmaya gelen bir miisteri talebinin karsilanmasi i¢in firma igindeki bir
siirecin akiginda fonksiyonlarin birbiri ile olan i¢ miisteri - i¢ tedarikc¢i iligkileri
goriilmektedir. Miisteriden gelen bir talep pazarlama bolimil araciligiyla iiretim ve
sevkiyat boliimiine iletilir. Burada pazarlama, iiretim ve sevkiyat boliimiiniin ig
tedarikgisidir. Uretim ve sevkiyat, pazarlamanin i¢c miisterisidir. Benzer sekilde bir
sonraki agsamada dis miisteri talebinin karsilanmasi icin bu kez iiretim ve sevkiyat,

montaj boliimiiniin i¢ tedarik¢isi konumuna gelmistir.

FIRMA

Miisteri Talebi = Pazarlama = Uretim- Sevkiyat = Montaj = Miisteri

Firma icindeki tiim siireclerin akisinda iriin/hizmet veren fonksiyonlarin (i¢
tedarik¢iler), {iiriin/hizmet alan (i¢ miisteriler) fonksiyonlarla olan iligkilerindeki
sorunlarin giderilmesi, siireclerin siirekli iyilesmesini, gereksiz islerin elenmesini

saglayarak, verimliligi ve firmanin karliligin1 arttiracaktir.



Biitiin calisanlarin amaci, dig miisterilerin beklentilerini karsilayacak iiriin ya da
hizmeti sunabilmek i¢in hep birlikte takim halinde calismaktir. En iist diizeydeki
yonetim kurulu baskanindan en alt diizeydeki ise yeni baslayan bir is¢iye kadar biitiin
calisanlar eger birbirleri ile ilgili is ve gorevleri yapiyorlarsa bunlar i¢ miisteri
tanimlamasi i¢ine girmektedir.

Isletmelerin hizmet saglayicilar1 ve son tiiketici konumundaki miisterilerine yonelik
tiriin ve hizmetle ilgili projelere baslamadan once kendi yapilarim incelemeleri gerekir.
Calisanlarla olan iligkilerin Oncelikle gelistirilmesi, onlarin da birer miisteri olarak
goriilmesi ve bu konu dikkate alinarak egitim verilmesi gerekir. Ciinkii calisanlar
miisterilerin ihtiyaclarim1 karsilamada miisteriyle bire bir etkilesimde bulunmaktadir.
Isletme, basariya ulasilmasi icin miisterilerin oldugu kadar ¢alisanlarinda ihtiyaglarim
tatmin etmek zorunludur (Odabasi, 2005,31).

Ic iliskilerde iyi bir sistem olusturmak yonetimin ilk gorevidir. Bunu
gerceklestirmek icin su yol izlenir: Oncelikle i¢yapmin olusturulmasi gerektiginin
farkina varilmasi gerekir. I¢ miisterileri ve onlarin beklentilerini tammlamak, onlarla
iletisime gecip ihtiyaclar1 hakkinda goriisiilmesi bundan sonraki asamalar1 olusturur.
Son asamada ise c¢alisanlarin memnuniyetinin devamli olarak siirdiiriilmesi yer
almaktadir (Barsky,1992,58).

1.1.1.2. D1s Miisteri

Sunulan iirtin ve hizmetleri satin alarak kendi kisisel amaglar i¢in kullanan ve
calisanlarin iicretlerinin 6denmesini saglayan miisteridir ( Ocer ve Bayuk, 2001,26 ).

Di1s miisteri, bir mal veya hizmetin nasil, hangi siire¢ i¢inde, kim tarafindan ve hangi
aracglarla yapildigindan ¢ok; kendisine nasil yansidigina, kusursuz ve hatasiz olmasina,
ihtiya¢ ve beklentilerine ne derece uyduguna, verilen sozlerin ve taahhiitlerin ne dlgiide
yerine getirildigine dikkat etmektedir. Tasarimdan pazarlama siirecine kadar mal veya
hizmete katilmaya calisilan ekstra 6zellikler dis miisterinin satin alma kararini isletme
lehine verebilmeleri ve bu kararlarindan memnuniyet duyabilmeleri adina
gerceklestirilmektedir.

1.1.2. Miisteri Hizmetlerinin Tanimm ve Ozellikleri

Miisteri hizmetleri, satis dncesi ve satis sonrasi tiim eylemleri kapsayan, isletme ile
miisteri arasinda kurulan karsilikli yarar ve ihtiyag¢ tatminini iceren bir siiregtir. Miisteri
hizmetleri yonetim kurulu odasinda bilingli bir politika olarak baslayan ve bu politikanin
isletme igerisinde herkes tarafindan tam olarak anlasilmasi ve uygulanmasi ile devam

eden siirectir. Herkes bu politikanin bir parcast oldugunu bilmeli ve her giinkil isleriyle



bu siirece katkida bulundugunu hissetmelidir. Miisteri hizmetleri bir yonetim tutumu
olmalidir. Miisteriye hizmetin kokleri isletmenin kiiltiiriinde ve ortak inanglarinda
olmalidur.

Genis anlamda bir bagka tanim, miisteri hizmetlerinin bir tanima ve tanitma siireci
oldugu yoniindedir. Bu ac¢idan bakildiginda, miisteri hizmetleri isletmelerin duyarli
oldugu cevreyi tamimast ve kendisini bu cevreye tanitmasi amaciyla iletisim
tekniklerinin planli programli bir bicimde iki yonlii olarak ve yonetim felsefesine
dayandirilarak uygulanmasidir ( Kadibesegil, 1998,3 ).

Genis kabul goren diger bir tamima gore de miisteri hizmetleri, karsilikli avantaj
saglayacak sekilde uzun donemli iliskileri giivence altina alabilecek bir yaklasimla
miisterilerle, pazar amaglarini olusturan gruplarla baglar olusturmaktir. Miisteri hizmeti,
miisteri ile degisim siireci ile ilgili olarak, islem Oncesi, islem sirasi ve islem sonrasi
miisteriye zaman ve yer acisindan kolaylik saglayacak deger yaratici bir siire¢ olarak
goriilmelidir ( Odabagi, 2005, 93 ).

Miisteri hizmeti iki yonliidiir. Reaktif miigteri hizmeti bir olaydan miisterinin bir
problemle karsilagsmasi durumunda, memnuniyetsizligine veya sikayetine isyerinin
dikkati cekmek istemesinden kaynaklanmir. Aktif hizmet ise miisteri isletmeden igeri
adimimm atmadan cok daha Once baslar. Isletme miisteriyi memnun etmek ve
memnuniyeti stirekli kilmak icin zaten hazirliklidir (Gerson, 1997,28 ).

Hizmetler cok genel bir agidan da sektorel olarak “tam hizmet” ve “miisteri
hizmetleri” olarak iki gruba ayrilir. Bunlardan miisteri hizmetleri seklindeki hizmet
cesidi, maddi mal almip satilirken dikkate alman toplam {irlin karakteristikleri
arasindadir. Miisteri hizmetleri pazarlamada talep yaratma fonksiyonunun bir 6gesi olan
{iriin stratejisinin alt 6gelerinden biridir ( Tek, 1999,93 ).

Basarili bir miisteri hizmetleri sistemi gelistirmek icin, yonetimin bu ise tamamen
kendisini adamasi, miisterileri tanimaya ¢aligmasi, standartlar gelistirmesi ve miisterilere
yakin olmasi gerekmektedir. Miisteri ile iligkilerde yonetim ¢ok Onemlidir. YOnetim
siireci miigteri ve miisteri ihtiyaclar1 konusunda miisteri ile yakin iligki kuracak sekilde
yonlendirilmelidir. Miisteri hizmetleri firmanin ve ¢alisanlarin miisteriyi memnun etmek
icin yaptig1 ve yiiriittiigii tiim faaliyetleri kapsar. Bu kavram sikayetleri ele almak, geri
getirilen iiriinii degistirmek ya da parasini iade etmek ve miisterilere giiliimsemekten ¢ok
daha fazla sey ifade etmektedir ( Biitiin, 2000,2 ).

Etkin miisteri iliskileri her zaman miisterilerle iyi iletisim kurulmasini, miisterinin

dinlenmesini, yapilan islerin zamaninda ve ilk defasinda dogru yapilmasim sikayet ve



itirazlarin dogru ele alinmasini, calisanlar arasindaki iliskilerin de miisterilere yonelik
olarak diizenlenmesini gerektirir. Nitelikli, yetenekli ve egitimli personel miisteri
memnuniyetinde firmamn esas giiciinii olusturur. Uriiniin miisterinin beklenti ve
ihtiyaglarinin uygun olmasinin yaninda bu iiriinleri miisteriye sunan, miisteriyle direkt
iliskide olan calisanlarin da insan iliskilerinde basarili, deneyimli ve egitimli olmasi
tiriin ve hizmetlerin sunumunda art1 deger saglayacaktir ( Odabasi, 2005,5-9 ).
1.1.3.isletmelerde Miisteri Hizmetlerinin Yeri ve Onemi

Yeni yiizy1l miisteri cagidir. Miisteri caginda miisterilere islem tek yonlii degil, iliski
yonlii yaklasan, miisterilerine bir defalik degil yasam boyu degerleri ile bakabilen,
miisterilerinin degisen niteliklerini ve tiim 6zelliklerini anlayan, satin alma aligkanlik ve
davraniglarin1 ve bunlan etkileyen etkenleri tam anlamiyla taniyan ve bunlara yonelik
stratejiler gelistirerek, miisterilerinin i¢ diinyasina girebilen, onlarin igten, duygusal
bagliliklarimi kazanabilen isletmeler bu yeni ortamda rekabet giiclerini koruyabilecek ve
varliklar ile karliliklarim siirdiirebileceklerdir ( Bayuk, 2006 ).

Giiniimiiz rekabet ortaminda satilan iriinlerin teknolojik gelismisligi ve cesitligi
karsisinda miisteri eskiye nazaran daha seg¢ici davranmaktadir. Kolay tatmin olmamakta
en kiiciik olumsuzlukta iiriiniin ve hizmetin aldig1 firmay1 degistirebilmektedir. Insan
saglhigina verilen 6nemin daha ¢ok artmasi ve tiiketicilerin aligverislerinde kaliteli ayn1
zamanda da ucuz iiriin ve hizmetlere talep etmesi gibi olgular, gecmis yillara gore daha
bilgili, daha bilincli, kendine giivenen, hakkin1 aramay1 bilen ve haberdar olan tiiketiciyi
daha cok secici kilmustir ( Ocer vd., 2001,26 ). Bu nedenlerden dolayi isletmelerin iiriin
ve hizmetlerdeki kalite ile birlikte miisteri iliskileri ve miisteri hizmetlerinde agirlik
vermeleri gerekmektedir.

Isletmelerin dncelikli olarak miisterilerini ¢ok iyi tanimasi gerekmektedir. Bugiiniin
miisteri-merkezli diinyasinda farkli olmanin yolu miisteriyi firmanin merkezine alarak,
miisterinin ne istedigini anlamaktan ve sorunlara ¢oziim yolu aramaktan ge¢mektedir.
Isletmeler miisterileri hakkinda detayl bilgiye sahipse, tiim ¢alisanlar da dahil olmak
tizere miisteri hizmet elemanlart direk olarak bilgiye ulasabilir, miisteri ihtiyaglarim
dogru iiretim planlar1 ve ¢oziimleri ile bagdastirabilir ( Uysal ve Aksoy, 2004,142 ).

Yogunlasan rekabet kosullari, kurulus ve miisteri arasinda kurulan olumlu iliskileri
tistiinlitk saglayict onemli bir faktor olarak ortaya cikarmaktadir. Belki de saghikli ve
uzun donemli miisteri iliskileri kurulusun tek Onemli rekabet araci olabilmektedir.
Teknolojik gelismelerin hizlanmasiyla birlikte miisterilerin mal ve hizmet taleplerinde

hizli degismeler yasanmaktadir. Bu durum isletmelerin degisen tiiketici taleplerine



uygun mal ve hizmet sunmalarin1 kaginilmaz hale getirmistir. Isletmenin siirekliliginin
saglanmasinda, karli ve etkin satiglarin biiyiilk bir onemi vardir. Mal ve hizmet
sunumunda yetersiz kalan isletmelerin yasama sansi bulunmamaktadir. Bu nedenle
giiniimiiz rekabet ortaminda isletmelerin basarili olabilmeleri igin tiiketici odakli
calismalar1 kacinilmaz olmustur (Uslu, 2005 ).

Ayrica isgletmeler drettikleri ve sattiklari iriinlerle degil, verdikleri hizmetin
istiinliigi ve kalitesiyle ayakta kalabileceklerini, pazar paylarin1 da ancak bu sekilde
arttirabileceklerini gérmeye baslamiglardir. Tatmin edici bir hizmet icin; miisteri
ihtiyaglaria cevap verebilme, iletisim, hatasiz ve zamaninda islem, miisteriyi tanima ve
anlama, personelin bilgi ve deneyimi ile nezaket gibi faktorlerin gdz Oniinde tutulmasi
onem tasimaktadir ( Karahan, 2000,7 ).

Isletmelerin, faaliyette bulundugu sektorde séz sahibi olmalari icin, degisen faaliyet
ortamlarini ¢ok iyi analiz etmeleri gerekmektedir. Ciinkii pazarlamanin rolii ve amaci
temelden degismistir, satis1 merkezine alan pazarlama anlayiglarinin yerine, miisteriyi
merkezine alan pazarlama anlayislan gecerli olmustur Miisteriyi denetlemek (manipiile
etmek) yerine, miisteri ile gercekten ilgilenmek ve iliski kurmak daha 6nemli olmustur,
miisteriyi reklam ve tanittm bombardimanina tutma yerine, miisteriyi dinlemek, onun ile
karsilikli veri aligverisine girmek, etkili bir pazarlama stratejisinin ana ekseni haline
gelmistir, miisteriler artik kalabalik icerisinde bir av olarak degil, ihtiya¢ ve istekleri
olan bireyler olarak goriilmek istemektedirler ( Taskin, 2000, 198 ).

Bir igletmenin miisteri hizmetlerindeki etkinligini degerlendirmek ve onun ¢evresi
ile etkilesimini tam olarak kavrayabilmek icin miisteri iligkilerini etkileyen tiim
faktorlerin bilinmesi gerekmektedir. Genel olarak isletmenin miisterilerle iliskilerindeki
basarisin1 etkileyen faktorleri iki ana grupta toplamak miimkiindiir. Bunlardan birisi
isletmenin cevresi ile ilgili faktorlerken digeri isletmenin kendi yapisi ve isleyisinden
kaynaklanan faktorler olmaktadir. Gerek ¢evresel faktorler gerekse orgiit ici faktorler
miisteri iligkileri fonksiyonunun etkinliginde biiyiikk rol oynadigindan, bu faktorleri
herhangi bir Oncelik siralamasina sokmak yanlis olacaktir. Dolayisiyla, miisteri
iliskilerinin etkinligini yiikseltmek isteyen isletmeler, her iki gruptaki faktorleri de goz
oniinde bulundurmak durumundadirlar ( Yilmaz ve Ekici, 1999,109 ).

Diinyanin degismesiyle birlikte yeni pazarlarin ortaya c¢ikmasi, var olan pazar
kosullarinin zorlagmasi, mal ve hizmet sektoriindeki standartlarin degismesini, kiiltiirel
sosyal degismeleri de beraberinde getirmistir. Boyle bir ortamda var olan, eskimis

yontemleri hala siirdiiren firmalar1 olumsuz yonde etkilemektedir. Artik ayakta
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kalabilmek i¢in yeni rekabetci pazarin kosullarina uygun yeni yontemlerin 6grenilip
uygulamaya konmasi gerekmektedir.

Miisteri hizmetleri, yeni miisteriler elde etmeye yardimci olur ve dnemli bir rekabet
ve farklilagtirma aracidir. Hizmet diizeyi yeterli miktarda ve kalitede olmalidir. Bunun
icin rakipler karsilastirilmali, aligverigler incelenmeli, miisteri anketleri yapilmali, dilek
kutulari, sikdyet dinleme hizmetleri olusturulmalidir. Diinyanin her yerinde, ¢agdas
tilkelerde, miisteri hizmetlerinin iyilestirilmesi amaciyla miisteri servisleri departmanlari
kurulmaktadir. Tiirkiye’de 6zellikle otomobil, beyaz esya ve bazi elektronik iiriinlerde
giiclii hizmet orgiitleri olugturulmustur ( Tek, 1999, 95 ).

Firmalan diger rakiplerinden ayiran en onemli 6zellik miisterilerinde olusturdugu
memnuniyettir. Yapilan arastirmalarda, giiler yiiz gosterilmediginden ya da ilgisiz
davranildigindan her {i¢ miisteriden ikisinin geri gelmedigi goriilmektedir. Bu
olumsuzluklarin ortadan kaldirilmasinin yolu seminerler diizenleyip elemanlarin
egitimine O6nem vermek ve profesyonel eleman yetistirmekten gecmektedir. Bu
kapsamda miisteriye iyi hizmet verebilmenin yolu 6nce calisan elemanlarin gergek isinin
ne oldugunu bilmesinden gecer.

Bir bankada gorevli yatinm danismanini diisiiniirsek, orada bulunan yatirim
damigmaninin gorevinin sadece miisterinin parasini en ¢ok avantaj saglayan fona
yatirmasint soyleyip iicretini almak oldugunu zannedilebilir. Aslinda gercek olan
miisteriyi giiler yiizle karsilamak, ona parasim1 en cok avantaj saglayan fona yatirmis
oldugunu hissettirmek veya bu yatirim ile ilgili diger bir insam1 da mutlu etmesine
yardim etmektir. Burada belirtilen basit 6rnegin yam sira isletmelerin miisteri iliskilerin
de basary1 yakalamak ve devam etmesini saglamak icin bazi1 temel ilkelere sahip
olunmasi gerekmektedir.

Giinlimiiz kosullarinda asil olan, iyi niteliklere sahip olan miisteri temsilcileri ve iyi
yonetilen miisteri memnuniyeti olusturma stratejileri ile mitkkemmel miisteri hizmetleri
olusturmaktir.  Isletmelerin miisteri hizmetlerinde sahip olasi gereken bu temel
ilkelerden bazilarini su basliklar altinda siralamak miimkiindiir ( Rona, 1997,97 );

—Her miisteriyi farkli bir birey olarak gérmek ve her birine farkli hizmet vermek,

—Yaratici olmak, isletmeye 6zgii ve problemsiz ¢oztimlerle yaratici hizmet vermek,

—Dinamik olup, isletmenin dinamizmiyle miisteriyi olumlu etkilemek,

—Miiisterilere beklentilerinin 6tesinde hizmet vermek,

—Hizmeti satisa yonelik planlamak ve higbir miisterinin aligveris yapmadan

cikmamasini saglamak,
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—Inisiyatifi elde tutmakla beraber, miisteriye inisiyatifin kendisinde oldugunu
hissettirmek.

Isletmelerdeki biitiin calisanlarca yukarida belirtilen ilkelerin uygulanmasi halinde
basar1 kaginilmaz olacaktir. Ozellikle miisteri portfoyiiniin cesitlendigi giiniimiiz
sartlarinda her miisteri farkli birey olarak degerlendirilmelidir.

Miisteriler demografik 6zellikleri, kisilikleri, algilari, tutumlari, sosyal ve ekonomik
durumlar1 bakimindan farklidirlar. Bu farklilik istek ve ihtiyaglarinda da farklilik
yaratir. Ancak hepsinin istedikleri ortak sey, istek ve ihtiyaglarinin bekledikleri gibi
karsilanmasidir (Bayraktaroglu,1998,42).

Miisterilerin ii¢ temel ihtiyaci vardir (Cinemre,2000,67-68).

— Giivenlik: “Fiziksel, psikolojik ve ekonomik ac¢idan tehdit altinda olmama

2

ihtiyac1.” Miisterinin giivenligiyle ilgili iiriin ve hizmetlerin miisteriyi tehlikeye
sokmamasina 6zen gosterilmelidir. Saglik, ilk yardim, itfaiye hizmetleri gibi konular
miisterilerin duyarli ve sec¢ici davrandiklari, giiven ihtiyacinin en yiiksek oldugu
konulardir.

— Sayginhik: “Insanmin baskalarin saygisini kazanmasi, bunu siirdiirmesi ve
giiclendirmesi ihtiyac1.” Miisteri saygi gormek, fark edilmek ister. Bu nedenle
miisteriyle tartismak, onu su¢lamak gibi davranislardan kaginilmalidir.

— Adalet: “ Insanin kendisine adil davranilmasi ihtiyac1.” Miisteriler diger
miisterilerle esit olmak, onlarla aym {icreti 6demek, baskalarinin sifatinin veya
makaminin ayricalik yaratmamasi gibi konularda adil olunmasini isterler.

Miisterinin ihtiyaclarim1 yine en iyi miisteri bilir. Oncelikle miisteri ve ihtiyaglari
tanimlanir. Daha sonra ihtiyaclar siniflanir, hizmet Ozelliklerine doniistiiriiliir.
Ihtiyaglari dnem derecesi miisteriden miisteriye farklilik gosterir ve hepsini ayni anda
karsilamak miimkiin degildir. Bu nedenle ihtiyaclar énem derecesine gore siralanir.
Ihtiyaglar siirekli degisir ve asla bitmezler. Son olarak teknolojik ve sosyal degisimlere
gore ihtiyaclar yeniden diizenlenir (Kuguoglu, 2000,60-61 ).

Ihtiya¢ ve isteklerden beklentiler dogar. Miisteriler beklentilerini hizmet ile ilgili
standartlara ve politikalara gore sekillendirmedikleri icin beklentileri s6z konusu
standart ve politikalara ters diisebilir. Miisterilerin hizmet Olciitleri 6grenilmeli ve
bunlarin kabul edilebilirligi sorgulanmalidir (Cinemre, 2000,79).

Genellikle beklentiler satis Oncesinde olusur. Beklentiler satis Oncesinde;
reklamlardan, ge¢mis deneyimlerden, sirketin pazardaki imajindan, diger miisterilerden

alinan duyumlardan, miisterilerin maddi imkéanlarindan, ilgi alanlarindan, kisilik
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ozelliklerinden etkilenirler. Satis sirasinda ise; satis personelinin davranis
bicimlerinden, garanti sartlarindan; satis sonrasinda servis hizmeti, kullanim kolayligi,
giivenirlilik gibi unsurlardan etkilenirler (Bayraktaroglu, 1998,44).

Uriin ve hizmetler kullanicilarin beklentilerini karsilayacak sekilde tasarlanmalidir.
Baz1 miisteriler beklentileri konusunda ara satirlara dikkat etmektedirler. Buzdolabini
tamire gelen bir servis elemaninin, tamir hizmetini bitirdikten sonra etrafi temizlemesi
gibi. Bu nedenle servis elemani bu gibi ayrintilara dikkat etmelidir.

Abartili reklamlar yapilarak miisterilerin ger¢ek dis1 beklentiler i¢ine girmemelerine
dikkat edilmelidir. Kullanic1 aldig1 {iriin ya da hizmetten beklediginden daha azini
aldiginda memnun olmayacaktir. Baska iiriin ya da hizmeti alma eyleminde
bulunacaktir. Firmaya olan sadakati ortadan kalkabilecegi gibi, bu olumsuz deneyimi
cevresiyle paylasabilir ve firma imajim1 olumsuz yonde etkileyebilir. Hatta firma,
sadakati olan miisterilerini bile kaybedebilir. Olumsuz bir deneyim yasandigi icin onun
miisteri iizerindeki etkisi daha biiyiik olup miisterinin hizmet ile ilgili diisiincesini
degistirmek oldukca zor olacaktir. Bu gibi durumlar miisterilerin beklentisini 6grenmek
icin uygun zamanlardir. Ciinkii miisteri kizgindir ve kizgmmhigin1 dile getirmek
arzusundadir.

Miisterilere sunulan iiriinleri farklilastirmak ya da temel olarak fiyatta rekabet etmek
icin bir hizmet stratejisi aramaktansa, miisterileri anlamaya yonelik yontemlere sahip
olmak daha gereklidir. Kimi durumlarda miisterilerin gereksinmelerini tam olarak
yansitmak amaciyla, onlarin gereksinmelerini belirleyebilecek uzmanlarin kullanilmasi
gerekmektedir.

Firmalarin kaynaklari simirli oldugundan miisteri hizmetlerinde en karli yol ve
yontem segilir. Soyle ki, yapilan analizler sonucu tiim miisterilere temel hizmetler
sunulurken kagirilmasi firmamin karlihigina daha fazla zarar verecek miisterilere ek
onem ve servis verilir. Bu noktada dikkat edilmesi gereken bu ek ilginin diger miisteri
gruplarica tepkiyle karsilanmayacak sekilde yapilmasidir.

Isletmeler, miisterilerinin kendileri icin degerini ve kendi miisteri degerlerini ve
miisteri gereksinimlerini 6grenmek isterler, ¢iinkii bu bilgi yatirnmlarim1 yonlendirmek
icin rehber gorevi gorecektir. Bu bilgiyi de farkli kanallarindan toplar ve veri
tabanlarinda bir araya getirirler. Bu kanallar genel olarak sOyle siralanabilmektedir

(Giiven, 2002, 7-8 ).
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—Islem kaynakli harcamalardan (Kredi kart1 harcama sikligindan ya da harcama
miktarindan, harcama seklinden; 6rnegin hastane harcamasi saglik kredisi ya da sigorta
hizmeti satmak i¢in bir firsattir.),

—Satis takimlarinin bilgi aktariminda ( Rakipler ve pazar hakkinda saglikli bilgi
elde edilir ve rekabet icin kullanilir, satis ekipleri pazarla direk temas noktast oldugu
icin bu bilgi ¢ok degerlidir. Ancak iilkemizdeki bir¢cok firma bu geri besleme stratejisini
uygulayamamaktadir, saticiya pazar ve rakip firma ajan1 olarak da kullanabilecekken
sadece satig elemani olarak degerlendirmektedir.),

—Cagr1 merkezleri (Miisteri destek, danigma hatlari, telefonla satis, siparis kanallari
gibi.),

—Satig promosyon analizleri (Yapilan promosyonlarin kime, nasil, ne verimle
yapildigr bilgisi daha sonraki ¢alismalara 11k tutmasi agisindan 6nemlidir.),

—Miisteri degerlendirmeleri,

—Kamuoyu arastirmalar ve anketleri,

—Magaza calisanlarindan alinan bilgiler,

—Internet, wap, kiosk gibi hizmet kanallarindan gelen veriler,

—Miisterilerin demografik 6zellikleri,

—Servis biirolar,

—Veri tabanlari,

—Diger ortak firmalarin duyumlar1 gibi farkli kanallar olabilmektedir. Isletmeler
miisterilerini memnun edip ellerinde tutabilmek ve karlhiliklarini ileri gotiirebilmek igin

artik bu islemleri yapmak zorundadirlar.

1.2. MUSTERI iLiSKIiLERi VE MUSTERI HiZMETLERI
1.2.1.Miisteri iliskileri Kavram ve Ozellikleri

Genellikle, miisteri kavrami farkli anlamlarda kullanilmaktadir. Miisteri, belirli bir
magaza ya da kurulustan diizenli aligveris yapan kisi ya da kuruluglar olarak
tammlanabilir. Ornegin, Vakko'dan giysilerini alanlar yada Migros'tan aligverislerini
gerceklestirenler onlarin miisterileridir. Ote yandan, ticari amagla iiriin satin alanlara ise,
"Ticari miisteri" denilebilir. Iliskiler agisindan ve Kkisiye ©zel pazarlamanin
yayginlasmaya baglamasi, bu iki farkli anlam tasiyan miisteri kavramimi birbirine
yakinlastirmis ve es anlamh kullanmay1 gerektirmistir. Bununla birlikte genel olarak

“miisteri herkestir” kavrami kullanilmaya baglanmistir.  Bu acidan bakildiginda miisteri
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iligkileri, kurulus ile miisteri arasinda kurulan satig oncesi ve satig sonrasi tiim eylemleri
kapsayan karsilikli yarar ve ihtiyag tatminini igeren bir siire¢ olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Miisteriye yakin olma kavrami son 10 yilin temel isletme yonetim felsefesini
olusturmaktadir. Bir isletmenin basar1 ve basarisizhigimi belirleyen, isletme igindeki
miisteri iligkileridir ( Taskin,2004,21).

Miisteri iligkilerinin sonucunda, miisteri tatmini ve baghligi yaratmanin ana amag
oldugu da soylenebilir. Boyle bir amaca miisteri iligkilerinin yonetimi ve isi ilk basta
dogru olarak yapmanin sonucunda ulasilabilmektedir.

Kurulus ile miisteri arasindaki iliski ¢cok ender olarak satisin gerceklesmesiyle sona
ermektedir. Kuruluslar i¢cin miisterilerle uzun donemli iligkiler olusturma gittikce dnem
kazanmaktadir. Birlikteligin kalitesi ve etkinligi kurulusun iliskiyi ne kadar saglikli
yiiriittiigiine ve yaratilan saygmligin iliskiye doniistiirebilme oranma baghdir. Is
hayatinin, gelecekteki belirsizlik icerisinde ve risk tasimasi Ozelliginden dolayi,
miisterilerle gelismis saglam iliskilerin olusturulmasi gerekir. Bu iligkilerse ancak giiclii
miisteri iligkileri ve kaliteli hizmetin verilmesi ile gerceklesebilmektedir.

Miisterilerle iliski kurmak, isletmenin satis Oncesi ve sonrasindaki tiim
uygulamalarimi  kapsayan karsilikli ihtiyaglarin  tatminine yonelik bir siiregtir
(Odabasi, 2005, 3). Siirecin isletmelere uygulanmasi ile miisteriler tiim isletme
faaliyetlerinin merkezine yerlestirilir. Miisteri iliskileri yonetimi, miisterinin satin almasi
saglamak, miisteriyi isletmeye c¢ekip uzun siireli sadakat yaratmak ve miisteri karhiligin
saglamak icin dogru iletisim araciyla miisteri davramslarimi anlamaya ve etkilemeye
yonelik yatirim yaklagimidir.

Isletmelerin hayatlarim1 devam ettirebilmeleri miisterilerinin var olmasina baglidir.
Isletmenin amaci iirettigi iiriinleri miisterilerine satarak kar elde etmektir. Fakat burada
miisterinin istek ve ihtiyaclar1 da dikkate alinmalidir. Ciinkii rakip isletmelerin sayis1 giin
gectikce artmakta ve miisterilerin diger isletmeleri tercih etme olasilig yiikselmektedir.
Bu nedenle, isletmeler miisterilerini kendine cekebilmek icin onlarla iligkiler kurma

yolunu se¢mektedir (Giiner, 2003, 2).

1.2.2. Miisteri Hizmetleri Acisindan Miisteri iliskilerinin Yeri ve Onemi
Bundan otuz yil 6nce miisterinin isletmeler i¢in hi¢ bir 6nemi yoktu. Hi¢ bir 6nemli
yonetim kararinda miisteri ciddi olarak yer almazdi. Diinya tek kelimeyle bir arz

cennetiydi. Ne {iiretecegine, nasil satacagina, fiyatin ne olacagina isletmeler karar
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veriyor ve hatta miisterileri kimi zaman paralarini 6nceden alarak, mal kuyrugunda
aylarca bekletiyorlardi.

Bugiin ise ortam tam bir alic1 cennetine doniistii. Rakiplerin sayis1 kiiresellesmeyle
birlikte artmaktadir. Her yil caligilan alana yeni yeni rakipler girmektedir. Alicilarin
onlerindeki alternatifler arttik¢a, fiyata kars1 giderek daha duyarli hale gelmektedirler.
Uriinleri ya da hizmetleri farklilastirma gittikge 6nem kazanmaktadur.

Miisteri odakli diisiinme bu noktada ortaya c¢ikar. Kosulsuz miisteri tatmini anlamina
gelir. Miisteriyi hem aligveris sirasinda hem de satis sonrasinda, maliyeti ne olursa olun,
hos tutmayr icerir. Ciinkii bu yolla miisterinin sadakatini saglamak, maliyetleri
fazlasiyla karsilayacaktir ( Kirim, 1999,17).

Isletmelerin faaliyette bulundugu sektorde s6z sahibi olmalarmi saglayacak
kosullardan birisi olan miisteri odakli olmalarim1 saglayacak ilkeleri asagidaki sekilde
siralamak miimkiindiir (Peters, 1987,28):

—Organizasyonda miisteriye olan eski davramis ve kurallarin, tamamen
degistirilmesi amag¢lanmali.

—Reorganizasyon yapilarak, organizasyondaki hiyerarsik yapiya son verilmeli ve
tiim calisanlarin miisterinin ihtiyaglarina cevap vermesi saglanmali.

—Uriin ve hizmet kalitesinde gelismenin saglanmas1 amaclanmali.

—FElektronik bilgi iletisiminden yararlanilarak miisteriye daha hizli hizmet
saglanmal1.

—Miisteri ile yakin iliskilerde olan departmanlarda ¢alisanlarin egitimi saglanmali.

—Uretim-dagitim-pazarlama-satis  v.b. tiim siireclerde biitiinlik ve iletisim
saglanarak miisteriye daha iyi hizmet sunulmali.

—NMiisteri ihtiyaclarinin yerinde ve zamaninda karsilanmasi amaglanmali.

—Bilgisayar paket programlarinin gelistirilmesi ile hizmetlerin daha iyi ve etkin bir
sekilde karsilanmas1 saglanmali.

—Miisteri merkezli yonetim felsefesi organizasyonda ana ilkelerden biri olmali.

Hizmetten tatmin olan miisterilerin, firmaya karsi olumlu duygular besledigi ve bir
sonraki satin alma kararim verirken biiyiik ihtimalle ayni firmay1 tercih ettigi yapilan
aragtirmalarla ortaya c¢ikartilmistir. Aymi sekilde, tatmin olmayan miisteriler ise, ya
harcamalarim kisitlamakta, yani aym yerden daha az aligveris etmekte, ya da burayi
birakmaktadir ( Zeith ve John, 1993, 33 ). Bu da isletmeler agisindan daha iyi miisteri

hizmetleri yiiriitmeyi gerekli kilmaktadir.
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Gliniimiizde miisterilerle saglikli ve organizasyonun lehine iligkiler gelistirmek
biitiin isletmeler icin kritik bir misyonun parcasi olmustur. Yapilan arastirmalar asagida
belirtilen faktorlerin miisteri ile iliskilerde anahtar faktorler oldugunu ortaya koymustur
( Madilla, Haines ve Riding, 2007,216).

—Isletmelerde ¢aliganlarinin temsil ettikleri rol biitiinliigii (bilgi, yetenek, empati,
nezaket, anlama ve anlayish olma diizeyi),

—lliskide iletisim seviyesi,

—Esneklik seviyesi (degisen kosul ve sartlara adaptasyon, uzlagsmazliklari ¢c6zme
yetenegi),

—Iliskideki diiriistliik seviyesi (giiven, inang ve sadakat olusturabilme).

Bunun yami sira iyi miisteri hizmetinin gereklerinden biri olan hizmet kalitesinin
unsurlari bes grupta toplanmistir ( Odabasi, 2005, 94 ).

—Gidivenirlilik: S6z verilen hizmetin  dogrulugu, tutarhligi, o hizmetin
gerceklestirilebilme yetenegidir.

—Karsilik Verebilmek: Zamaninda dogru ve acik bir bicimde miisteri taleplerine yanit
verebilme becerisidir.

—Giivence: Calisanlarin bilgi nezaket ile giiven yaratmasidir.

—Empati: Kendini miisterinin yerine koyarak, bireysellestirilmis ilgiyi miisteriye
verebilmedir.

—Fiziksel Varliklar: Fiziksel ortamin goriiniisii, ekipmani, ¢alisanlar1 ve malzemeleri
kapsar.

Etkin miigteri iligkileri her zaman miisterilerle iyi iletisim kurulmasini, miisterinin
dinlenmesini, yapilan islerin zamaninda ve ilk defasinda dogru yapilmasimi sikayet ve
itirazlarin dogru ele alinmasini, ¢alisanlar arasindaki iliskilerin de miisterilere yonelik olarak
diizenlenmesini gerektirir. Nitelikli, yetenekli ve egitimli personel miisteri memnuniyetinde
firmanm esas giiciinii olusturur. Uriiniin miisterinin beklenti ve ihtiyaclarina uygun
olmasinin yaninda bu {iiriinlerin miisteriye sunan miisteriyle direkt iliskide olan caliganlarin
da insan iliskilerinde basarili, deneyimli ve egitimli olmast iiriin ve hizmetlerin sunumunda
art1 deger saglayacaktir.

Isletmenin miisterisi ile etkin bir iletisim saglayabilmesi icin 6ncelikle etkin, uygun bir
orgiit kurmasi, ilettigi haber veya bilginin geri doniisiimii saglamasi, iletisim igin birden
fazla kanal kullanmasi, amaca yonelik bilgi vermesi, uzmanlik bilgisinden yararlanmasi
miisteri ile miimkiin oldugunca miisterisini tamyarak kisisel olarak yiiz yiize iletisim

kurmas1 gerekmektedir.
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1.3. BANKACILIK FAALIYETLERINDE MUSTERiI HiZMETLERININ YERI
VE ONEMI

Giiniimiizde bireylerin hizmetlere verdikleri onemin artmasi, hizmet gereksinimi
duyduklarinda daha secici davranmalari, isletmeler arasi rekabeti giindeme getirmistir.
Bu rekabete neden olan faktorlerden birisi de hizmet sunan kuruluslarin sayilarinin
giderek artmasi ve bu kuruluslarin varliklarini siirdiirebilme gereksinimidir.

Kiiltiirel seviyedeki gelismeye paralel olarak tiiketiciler, degisik hizmetleri sorgular
ve zor tatmin olur hale gelmislerdir. Ge¢miste hizmet sunan kisinin verdigi hizmeti
oldugu gibi kabul eden miisteri yerine giderek ilgili hizmet hakkinda daha ¢ok bilgi
isteyen ve bu bilgiyi sorgulayan hatta bagka hizmet sunucusuna danisma ihtiyaci duyan
miisteriye birakmistir. Bu hususta isletmeleri miisteri odakli etkin bir miisteri hizmeti
uygulamaya zorlamaktadir.

Son yillarda yiizlerce banka subesinin faaliyette bulundugu bankacilik sektoriinde de
rakiplerine oranla avantajli konuma ge¢mek isteyen bankalar miisteri iliskilerine ve
miisteri hizmetlerine 6nem vermektedir. Bankalar olusturduklar1 kalite politikalan ile
benzer ifadeler kullanarak vizyonlarini;

“Misteri, hissedar ve calisanina arti deger saglayan, iiriin ve hizmetleri ile genis
kitlelere erisen, toplumsal sorumlulugunun bilincinde, degerlerine sadik, giivenilirligi,
kalite yonetimi, yaygin hizmet agi, iiriin cesitliliginde Onciiliigii, uzman personeli ve
miisteri odakli hizmet anlayisiyla ilk akla gelen ve tercih edilen global bir banka
olmaktir.” seklinde, misyonlarini;

“ Miisterilerimize biitiin finansal iirlin ve hizmetleri kalite ve etik degerlerden 6diin
vermeden her seferinde beklentileri agsarak sunmaktir.” seklinde, degerlerini;*

—Seffaflik,

—Yaraticilik,

—Rekabetcilik,

—Giiven ve adalet,

—Kargilikl saygi,

—Sorumluluk bilinci,

—Miisteri odaklilik olmak™ seklinde tamimlamalar yaparak miisteri odakli bir
hizmet anlayisi icerisinde bulunduklarim belirtmektedirler
( oyakbank.com.tr, 2007).

Baska bir banka da, benzer sekilde, benimsedigi kalite politikasi cercevesinde

miisterilerinin her seyin en iyisine layik olduguna inandiklari, daha miikemmel
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hizmetler sunabilmek ve i¢inde yasadiklar1 toplumla birlikte biiyliyebilmek i¢in asagida
maddeleri siralanan Garanti Miisteri Memnuniyeti Anayasasi'ni olusturmustur
(garantibank.com.tr, 2007).

Madde 1: Miisteri, en 6nemli varlik sebebimizdir.

Madde 2: Miisteri, yeni Miisteri kazandirma ya da kaybettirme ihtimali olan
kisidir.

Madde 3: Miisteri, ihtiyaglart tespit edilerek kendisine her zaman O6zen
gosterilmesi gereken kisidir.

Madde 4: Miisteri, iiriin veya hizmet sattiktan sonra da siirekli memnun edilmesi
gereken kisidir.

Madde 5: Miisteri Memnuniyeti, fark yaratmak, rakiplerin oniinde yer almak,
biiylimek ve kar etmek i¢in sarttir.

Madde 6: Tiim Miisteriler, kaliteli hizmet alma hakkina sahiptir.

Madde 7: Tiim Garantililer Miisteri Memnuniyetini olusturmak ve Miisterilerin
"Garanti benim i¢in diisiiniir, yaratir ve yapar. Kendimi Garanti'de giivende hissederim"
demesini saglamakla yiikiimliidiir.

Madde 8: Tiim Miisteriler "Garanti Miisterisi"dir. Bagka kurum, sube ya da
portfoyiin Miisterisi oldugu gerekcesiyle Miisterilere sunulacak hizmet kalitesinden
taviz verilemez.

Madde 9: Misteriyi zamaninda bilgilendirmek ve dogru kisiye / kanala
yonlendirmek, Miisteri memnuniyetinin birinci kosuludur.

Madde 10: Tiim Miisteriler, kullandig1 iirtin ve hizmetle ilgili sikdyet etme
hakkina sahiptir.

Miisteri memnuniyeti anayasasi olarak belirtilen bu ilkeler, benzer ifadelerle
giiniimiizde yasanan yogun rekabet ortaminda tiim bankalarin uygulamasi gereken
ilkeler haline gelmistir. Ust diizey yoneticilerden en alt seviyede calisana kadar tiim
personel yukarida belirtilen ilkeler ¢ercevesinde hizmetleri yerine getirdiginde basariy1
ulagmak kag¢inilmaz olacaktir.

Asil olan bankalarin olusturduklar kalite politikalar ile miisteri memnuniyetini,
miisteri merkezli calismalarinin odak noktasi yaparak, giiniimiiziin yogun rekabet
ortaminda etkili ilkelere, vizyona, misyona ve degerlere sahip olup, bunlar
uygulamalar ile miisterilerini memnun etme ve yeni miisteriler kazanma yolunda

kullanmasidir.
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Tiim isletmelerde oldugu gibi bankacilik sektoriinde de hizmetin miisteriler
tarafindan nasil algilandiginin bilinmesi ¢ok 6nemlidir. Bu nedenle bankalarin hayatta
kalabilmek ve rekabet edebilmek i¢in sunduklar1 hizmetlerde miisteri odakli olmalarina
eskiye oranla daha fazla 6zen gostermeleri gerekmektedir. Bu yiizden de bankalarin
miisteri memnuniyetini siirekli Olg¢erek, miisterilerin beklentilerindeki farklilasmay1
tespit ederek memnuniyetsizligin ortaya ¢iktig1 bolgelerde ve hizmetlerde iyilestirmelere

gitmeleri kaginilmaz bir zorunluluk haline gelmektedir.
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IKiNCi BOLUM: iSLETMELERDE MUSTERi MEMNUNIYETI

Giiniimiizde miisteri memnuniyeti, pazarlamanin en fazla calisilan boliimlerinden
birisi olmustur. Toplumlarin tiikketime ciddi sekilde para ayirmaya baslamalart ile
birlikte miisteri memnuniyeti kavrami arastirmalart yapilmaya baslanmistir.

Pazarlama alanindaki Onemli degisikliklerin biiylik bir kismi isletmeleri klasik
pazarlama karmasimin yaninda, miisteri degeri, miisteri uygunlugu, miisteri iletisimini
uygulamaya yoOneltmigtir. "Miisteri odakli pazarlama anlayisi. " ve "Miisteri
memnuniyeti." son yillarda pazarlama disipliniyle ugrasanlarin en ¢ok kullandiklari
kavramlar olmustur.

Yogun rekabet ve dinamik pazar ortaminda cagdas pazarlama anlayis1 geregi miisteri
memnuniyeti igletmelerin faaliyetlerinin odak noktasini olusturmaktadir. Miisteri
memnuniyeti dogrultusunda kararlar almak ve bunlarnn uygulamak ancak miisteri
davraniglar hakkinda bilgi sahibi olmakla miimkiin olmaktadir ( Eroglu, 2005,10 ).

Tiim bu gelismeler 1s181inda, klasik yonetim anlayisinda "iiriin ve kar odakli" olarak
diisiiniilen rekabet, modern yoOnetim anlayisinda " kalite ve miisteri odakli" olarak
disiiniilmeye baslanilmistir (Acuner ve Akin, 1999,61). Bu baglamda hizmet
pazarlamasinda kaliteli iligkiler yaratmada stratejik bir Oneme sahip olan "miisteri
memnuniyeti" kavrami da iizerinde durulmasi gereken bir konu olarak karsimiza
cikmaktadir.

Giinlimiizde rekabette iistiinliigii saglamak isteyen isletmeleri yonlendiren en 6nemli
kavramlardan birisi de miisteri memnuniyetidir. Bu nedenle bir isletmenin standart
hedefi, stratejisinin kalbine miisterisini yerlestirerek, kritik basar1 faktorii olarak miisteri
ihtiyaglarim Onceden tahmin edip, bu ihtiyaclari en diisiik maliyetle karsilamak

olmalidir (Naktiyok, 2003, 225 ).

2.1.MUSTERiI MEMNUNIYETIiNIN ONEMi

2.1.1 Miisteri Memnuniyetinin Tanim

Miisteri memnuniyeti siiphesiz ki isletmeler icin en 6nemli stratejilerden biridir.
1980°li yillardan bu yana gelismis iilkelerin firmalarn tarafindan tartigilan ana
konulardandir. Firmalarin karlilig1, pazar paylar1 ve biiyiime oranlarinda en 6nemli etken
olan miisteri memnuniyeti, temel olarak firma sadakatine baghdir (Eroglu, 2005,9).

Miisteri memnuniyetinin bircok tanimi olmasina karsin, en sik kullanilan tanim

miisteri beklentileri ile mevcut durum arasindaki farktir. Eger miisteri hayal ettigi veya
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bekledigi mal ya da hizmeti satin almigsa, memnun olur aksi halde miisteri
memnuniyetinden bahsedilemez (Hoffman ve Douglas, 1997,126). Bu tanimlamada
miisterinin sadece {riiniin ve hizmetin performansindan beklentileri olarak ele alindig
goriilmektedir. Performans ve kalitesinin yan1 sira miisteriyle olan iligki, miisteriye kars
tutum ve davramiglar da miisterinin memnuniyetinde ve tatmininde gbz ardi
edilmemelidir. Bu sebeple isletmeler ve personeli miisterilerin kimler oldugunu, duygu,
diisiince ve beklentilerinin neler oldugunu saptamak, mevcut ve hedef miisterilerine
yonelik siirekli arastirmalar yapmak zorundadir.

Miisteri memnuniyeti; miisterilerin aldiklar1 hizmetten bekledikleri faydalara,
miisterinin katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, hizmetten bekledigi performansa,
hizmetin sunulusunun sosyo-kiiltiirel degerlerine, kendi ve aile kiiltiiriine, sosyal sinif ve
statiisiine, kendi zevk ve aliskanliklarina, yasam tarzina uygunluguna bagl bir fonksiyon
haline getirilmistir.

Miisteri memnuniyeti bircok arastirmaci tarafindan farkli olarak tanimlanmasina
ragmen, Oliver, bu tanimlart memnuniyet kavramina olan genis bakis acis1 ile bir araya
getirerek miisteri memnuniyetini miisterinin tam tatmin olma tepkimesi olarak

tamimlamustir ( Lina ve Hsieha, 2007,1602).

Bir bagka tanimda da miisteri memnuniyeti kavrami; miisterinin mamulden veya
hizmetten bekledigi performans ile tiiketim tecriibesi neticesinde mamuliin veya
hizmetin gercek performanst arasinda algiladigi farkin karsilastirilmasit olarak
belirtilmektedir. Eger miisteri beklentilerini karsilar ya da fazlasini elde ederse, tatmin
olmus, tersi bir durumda memnuniyetsiz kalmig demektir. Genel anlami ile tatmin; bir
iiriin ya da hizmet ile ilgili olarak satin alma eyleminden 6nceki beklenti ¢ercevesinde
satin alma eyleminden sonra yasanan deneyimin tatmin edici olma durumudur
( Vavra,1999,51).

2.1.1.1. i¢ Miisteri Memnuniyeti

I¢ miisteri memnuniyeti, en genel anlamda, dis miisteri memnuniyetinin saglanmasi
icin firma i¢indeki siireclerde birbirine iiriin/hizmet veren fonksiyonlar arasindaki
iliskilerin sorunsuz yiiriitiilmesidir.

Isletme icindeki i¢ miisteri iliskileri, sistemler, kurallar, talimatlar, iletisim ve Kisisel
destek gibi konularla da yakindan baglantilidir. isletme iginde kullanilan bu alanlarla

ilgili olarak i¢ miisterilerin etkinligi yiikselecektir. Biitiin isletmeler icin bu is, miisteri
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iliskilerinden gelistirilmesinde yapilmas1 gereken belki de tek somut istir
(' S. Acuner, 2001,28 ).

Calisanlarin birbirleri ve isletme miisterileri ile olan iletisimleri olumlu oldugu
zaman, devam eden siirecte miisteri memnuniyeti de gerceklesecektir
(Taskin, 2000,147).

Ic miisteri olarak tabir ettigimiz calisanlarin memnuniyetini saglamak, onlara iyi
O0demeler yapmanin yani sira olusturulacak kariyer gelistirme imkénlar1 sunmak ile
miimkiin olmaktadir. Boylece iyi calisanlar elde tutularak isletmenin maliyet zararlar
azaltilacak, verimlilikle birlikte mal ve hizmetlerin kalitesinde artan bir gelisme
goriinecektir. Azaltilan maliyet giderleri, artan verimlilik ve yiikselen kalite ise
karliligin artmasina sebep olarak calisanlara daha iyi {iicretler 6deme imkéanlar
yaratacaktir. BOylece isletme yararina olumlu bir dongiiye girilmis olunacaktir
( Bagdoniene ve Jakstaite,2006, 22).

Miisteri memnuniyeti stratejisi uygulamalarinda, agikca belirlenmis amaglara,
siireclere ve isletmedeki herkesin tam destegine ihtiya¢ vardir. Bu uygulamalarin
basarisi i¢in asagidaki temel prensipler arastirmalarla ortaya konulmustur.

Bunlar (Elliott ve Serna, 2005,85);

—Miisteri memnuniyeti kavraminin ve oneminin ¢alisanlar tarafindan tam olarak
algilanmasim saglamak ve calisanlarin performansini artiracak ortamlarin gelistirilmek,

—Miisterileri farkli segmentlere ayiran ve miisteri memnuniyeti olusturmada
farkli segmentlere kars1 farkli davramiglar sergileme iizerine yogunlasan bir model
olusturup modele sadik kalmak,

—Siire¢ i¢inde calisanlara inisiyatif tamimak,

—Organizasyonu amaclara ulasma dogrultusunda harekete gecirmek olmalidir

Ic miisterilerin memnuniyetini 6lgmeden once, siirecler gozden gecirilerek, ic
miisterilerin genel isteklerine ek olarak, neler isteyebilecegi belirlenmeli, devam eden
siiregte bu isteklere uygun gerekli degisiklikler yapilmalidir. Bunlara uygun hususlar
belirlenmeli, siirekli 6l¢timii saglanarak, gelismeler izlenmelidir. YOneticilerin boylece
calisanlarin davraniglarim1 etkilemek yoluyla, onlar1 milkemmel miisteri iligkileri
yoniinde etkilemesi gerekmektedir. Mutlu dis miisterilere sahip olmanin yolunun ig
miisterilerden gegecegini unutulmamalidir ( S.Acuner, 2001,30 ).

I¢ miisteri memnuniyetinin belirlenmesi ve 6lciilmesi icin genel olarak anketlerden
yararlanilmaktadir. Anketlerle miisteri memnuniyet Olgiilerek, 06zel istekler ve

beklentiler alindiktan sonra bunlara gore siirecte yeniden degisiklik yapilmalidir. Ayrica
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Olctim sikligr ve miisteriden tedarik¢iye geri besleme mekanizmasi karsilikli olarak
tamimlanmalidir. Siire¢ gozden gecirilip, degisiklikler yapilmadan, i¢ miisterilerin
talepleri ve goriislerinin belirlenmesi icin 6nce anket de yapilabilir. Bu da kullanilan bir
yontemdir.

Ankette memnuniyeti 6l¢iilecek genel konular,

— Kalite, (Yapilan isin tam olmasi, dogru olmasi, acgiklig, anlasilirhigs,
giivenilirligi)

— Zamanlama, (Isin zamaninda yapilmasi, yapma siiresinin uygunlugu)

— Giivenilirlik, (Isin siirekli ayn1 kalitede yapilmasi, verilen sozlerin tutulmasi)

— Isbirligi, (Isteklere cevap verme, esnek olma, nezaket)

— Tletisim (istekleri dinleme, cabuk tepki verme) basliklar1 altinda toplanabilir.
Bunlarin yanmi sira siire¢ i¢in 6zel olarak sorulacak sorular ve diger isteklerin
belirtilebilecegi acik sorular da ankete eklenmelidir.

Isletmelerde gerceklestirilmis olan miisteri memnuniyeti, miisteri hizmet siirecinin
her asamasinda calisanlar icin bir basari hissinin olugmasini saglar. Boylece miisteri
memnuniyeti 6l¢limii, ¢alisanlart motive ederek daha iyi performans gostermelerini ve
daha yiiksek {iiretkenlik ve verimlilik seviyelerine ulasmalarnim saglamaktadir
( Mihelis, Grigoroudisb, Siskosb, Politisb ve Malandrakisb ,2001,347).

Bir firmanin en biiyiikk amaci, sadik miisterilerinin sayisim arttirmaktir. Ayni
miisteriye siirekli satis yapmaktir. Bu da miisterinin sizden aldig1 hizmet karsisindaki
memnuniyetine, firmanizdan memnun ayrilmasma baghdir ve bu memnuniyete katki
saglayan etmenlerden biriside calisanlardir. Eger miikemmel miisteri memnuniyeti
saglanirsa miisteri geri gelmektedir ( Rona, 1997, 73 ).

2.1.1.2. D1s Miisteri Memnuniyeti

Glinlimiiz rekabet ortaminda satilan {riinlerin teknolojik gelismisligi ve ¢esitliligi
karsisinda miisteri eskiye nazaran daha segici davranmaktadir. Kolay tatmin olmamakta,
en kii¢iik olumsuzlukta tirtintinti aldig1 firmay1 degistirebilmektedir.

Tiim bu nedenlerden dolayi, giiniimiizde iiriin ve hizmetlerdeki kalite ile birlikte
miisteri iliskileri ile miisteri hizmetleri de, firmalarin hem su andaki hem de gelecekte
bulunmak istedikleri nokta i¢in daha da onemli hale gelmistir. Ciinkii firmalar ancak
miisterileriyle vardir. Misterisini tatmin edemeyen, beklenti ve ihtiyaglarim
saptayamayan ve bunlara cevap veremeyen firmalar ise kisa siirede yenilgiye

ugrayacaklardir ( Ocer vd., 2001,26-27 ).
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2.1.2. isletmeler Acisindan Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Rekabetci yarisin son hizla siirdiigii giiniimiiz kosullarinda fark yaratabilmek veya
bir adim daha 6ne gecebilmek amaciyla yogun calismalarda bulunulmasinin yani sira,
miisteri memnuniyeti ilk kural olma yolunda yer almaktadir. Teknolojik gelismeler ve
diger uygulamalar kisa siirede rakip isletmeler tarafindan taklit edilebilmekte ve bu durum
rekabet iistiinliigiinii uzun donemde koruyamamaktadir. Isletmenin uzun ve uzmanlikla
olusturdugu miisteri iligkilerinin ise diger isletmeler tarafindan takip edilip uygulanmasi
zor ve bir o kadar da maliyetli olmaktadir.

Hizmetlerin miisterilere arz1 ve hizmet kalitesi kavramlarinin incelenmesi 1960’
yillarda baslamis olmasina ragmen son 20 yilda bu konu {iizerindeki c¢alismalar
momentum kazanarak devam etmektedir. Bu sasirtic1 degildir ciinkii hizmet kalitesi ve
miisteri memnuniyeti odakli olmak organizasyonlara rekabet¢i piyasa ortaminda
kendilerini yiiksek kaliteli hizmet sunma yoluyla farklilastirma firsatlarin1 sunmaktadir.
Sunulan yiiksek kaliteli hizmetler ise miisteri memnuniyeti ve miisteride
organizasyonun hizmetlerine kars1 sadakati dogurmakta, organizasyonun tavsiye edilme
oranim artirmakta, olusabilecek sikayetleri azaltmakta ve hizmet almaktan vazgecen ve
olumsuz  yonde davranig degistiren  miisteri sayisini azaltmaktadir
(Karatepe, Babakus ve Yavas, 2005,373 ).

Cagdas pazarlama anlayisinda artik tiiketicilerin aslinda diisiiniildiigii gibi sadece
satin almaya hazir alic1 kitleleri olmadiklar, iiretilen her iiriin ve hizmeti satin alan hazir
goniilliiler olmadiklari, tiiketicilerin de kendilerine has bireysel ihtiya¢ ve beklentilerinin
oldugu ve isletmelerin ancak bu ihtiyaclar1 ve beklentileri karsilayarak, onlar1 tatmin
ederek amaclarina ulagmalarinin - miimkiin  oldugu, miisteri memnuniyetinin
hedeflenmesinin gerektigi, miisterinin kral oldugu bir anlayis isletmelerde hakim
olmustur (Bayuk, 2006 ).

Miisterisinin memnuniyetini dncelikli olarak géz oniinde bulunduran, onu siirekli ve
sadik miisteri konumunda tutmayi isteyen isletmeler, miisteriyi tanimali, ona yakin
olmali, onu dinlemeli, anlamali, sikdyetlerini degerlendirmeli, sikayetlerin ¢6ztimiinii
hizla yerine getirebilmeli, miisteri sikayetlerinin sorun degil bir firsat oldugunu bilmeli
ve miisteriden gelen bu geribildirimlere gore iiriin ve hizmet politikalarina yon vermeli,
gerekirse yeniden sekillendirmelidir ( Oger vd., 2001,29 ).

Bir iiriiniin tatmin edici olup olmadigim belirlemek aslinda bir degerlendirme
siirecidir. Memnuniyet tamamiyla, miisterinin iiriin performansi1 hakkindaki goriisiine

baghdir ( $. Acuner, 2001,34 ).
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Miisteri karar verirken degisik standartlar1 g6z oniinde bulundurur. Bu standartlar
farkli kararlara yol acar.

Perakende rekabette son sozii sOyleyecek olan miisteri olacagindan, isletmeler
degisen sartlara uygun olarak miisteri memnuniyeti odakli bir anlayisla tiiketicilere
zaman, para ve enerji tasarrufu saglamak zorundadirlar.

Sadik miisteri, iyi hizmet alan miisteridir. Bu miisteriler her zaman en karh
miisterilerdir. Mevcut iiriinleri daha fazla satin alirlar. Bunu yaratmada miisteri ile
birebir iliski kurmak ve onlar1 tanimak 6énemlidir. Biiyiikk magazalarda, siipermarketlerde
calisanlar i¢in miisteri sadece miisteridir. Ancak kiiciik isletmelerde miisteri olmanin
yaninda bir tanidik, bir komsu, hali hatir1 sorulabilen, tercihleri bilinen birisidir. Miisteri
kendisiyle bire bir ilgilenilmesini ister. Hizmetin sunulmasinda kendisine yardimci
olunmasi, yol gosterilmesi, iiriin tercihleri arasinda kendisine fikir verilmesi miisterinin
memnun olmasini etkileyen faktorlerdendir. Onunla dost olup sicak iliskiler kurmak
firma icin de basar1 sayilir. Aym sekilde bankalara gelen miisterilerin hemen giriste
gorevli bir personel tarafindan giiler yiizle karsilanmasi ve bankada yapacak oldugu
islemler i¢in ilgili boliimlere yonlendirmesi siiphesiz ki miisteri memnuniyetine katki
saglayacaktir.

Miisteri memnuniyeti miisteri koruma agisindan c¢ok Onemlidir. Bunun
nedenlerinden biri de memnun olmayan bir miisterinin, sirketten tazminat istemek,
memnuniyetsizligini diger kisiler ile paylagsmak ya da bir daha satin almamak gibi
secenekleri olmasidir.  Nasil bir hizmetin ya da hizmet saglayicisinin yarattig
memnuniyet, miisterilerin o sirketle olan iligkilerini siirdiirme egilimlerini arttiriyorsa;
benzer sekilde, bunun tam tersi yasandiginda da, yani memnuniyetsizlik oldugunda, bu
memnuniyetsizlik miisterinin sirketle iliskisini sonlandirmasi i¢in 6nemli bir neden
olarak goriilmektedir ( Aksoy, 2007 ).

Hizli teknolojik gelismeler, yeni olusan pazarlar ve bunun sonucunda miisteri
beklentilerinin degismesiyle ortaya cikan imhaci rekabet ortami, giiniimiiziin modern
isletmelerini her gecen giin daha da fazla miisteri beklentilerine dolayisiyla miisteri
memnuniyetine odaklanmaya sevk etmektedir. Rekabetin bu derece saldirganlastigi,
titketicilerinse kaliteli ve ucuz olan iiriin ve hizmetleri talep ettigi giiniimiiz piyasa
kosullarinda isletmeler, hedef miisterilerinin gereksinim duydugu, beklentilerini
karsilayan saf kalitede iiriin ve hizmetleri en kisa ve en dogru zamanda pazara sunmakta
ve boylelikle ekonomik acidan isletmelerine daha biiyiik bir pazar payi, dolayisiyla da

daha fazla kar saglamaktadir ( Ers ve Dogan, 2005 ).
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Miisteri memnuniyetine yonelik kuramsal ve deneysel caligmalarda memnuniyet
kavrami farkli sekillerde ele alinmistir. Memnuniyeti duygusal bir durum olarak
tanimlayanlarin yani sira, biligsel bir degerlendirme siireci seklinde degerlendirenler de
bulunmaktadir. Memnuniyet degerlendirmesini etkileyen miisterinin duygusal, biligsel
ve davramgsal tepkileri, tutumunun ogeleri olarak tanimlanmustir. Uriin ve hizmet
hakkinda sahip olunan bilgiler biligsel, iiriin ve hizmete yonelik gozlenebilen duygusal
tepkiler duygusal ve iirlin ve hizmete yOnelik gozlenebilen tiim davranislar ise,
davramigsal 0geyi olusturmaktadir. Bu baglamda, miisteriyi satin almaya yodnlendiren
faktorler, satin alma siireci boyunca olusan duygular ve biligsel 6geler, satin alma /
kullanma sonras1 degerlendirmeleri ve tatmin {lizerinde etkili olabilecektir
( Ozer, 1999,160 ).

Isletmelerde memnuniyet, Orgiitin iyi yonetildiginin bir sonucu olarak
goriilmektedir. Memnuniyet temelde etkin bir yoOnetimin sonucu olarak ortaya
cikmaktadir. Bu nedenle orgiitte kosullarin bozuldugunu gosteren en Onemli kanit
memnuniyetin diisiik diizeyde olmasidir. Diger yandan birey agisindan bakildiginda,
memnuniyeti diigilk olan birey bu memnuniyetsizligi giderecek baska isler aramaya
yonelmekte ya da isinde memnuniyeti arttiracak bagka yollar aramaya baglamaktadir.
Memnuniyetsizliginin sonuglarn orgiitte huzursuzluk, moral diisiikliigii, devamsizlik,
disiplin sorunlarinda ve is goren devir hizinda artis olarak ortaya c¢ikabilmektedir. Sonug
olarak memnuniyetsizligin, oOrgiitiin amaglarina ulagmamasi, bireyin de amaglarim
gerceklestirememesi anlamina geldigi sodylenebilmektedir. Ciinkii isletmeler kendi
amaglarimi  bireylerin amaglart haline getirdikleri oranda basarili olmaktadir
( Oriicii, 2006,74 ).

Miisteri memnuniyetinde iiriin ve hizmet kalitesini belirlerken asagidaki sekiz
noktaya dikkat edildigi gozlemlenmistir ( Oger vd., 2001,27 ).

1.Performans; iiriiniin birinci sirada yer alan 6zelliklerinin, kalitesinin, tatmin
ediciligidir.

2.0zellikler; iiriiniin temel ¢alisma 6zelliklerini tamamlayan ikincil ozellikleridir.

3.Giivenilirlik; iiriiniin belirli bir zaman araliginda bozulma ya da iyi calismamasi
olasiligidir.

4.Uygunluk; {iiriiniin  tasannminin  ve c¢alismasinin  Onceden  belirlenmis
spesifikasyonlara ya da kullanicilarin beklentilerine ne derecede uygun oldugudur.

5.Dayamklilik; iiriiniin fiziksel olarak bozulma olmadan ya da modasi ge¢gmeden

once ne kadar kullanildigidir.
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6.Hizmet Alabilme; bir {iriiniin onariminda gosterilen siirat, nezaket, uzmanlik ve
kolayliktir.

7.Estetik; iirtiniin goriintimii ile ilgili olarak kisisel degerlendirmenin siibjektif
unsurlardir.

8. Un (Algilanan Kalite); sirketin genel imajidr.

Sonug olarak, miisteri odakl1 bir kiiltiiriin yaratilmasinda, dogru isin dogru sekilde
yapilmasi kadar, bilginin yOnetilmesi, miisterinin de siirecin icerisine dahil edilmesi
gereklidir. Bu sekilde, miisteri tercihleri, memnuniyet diizeyleri, yeniden satin alma
istekleri ve bagkalarina Onerme arzular analiz edilebilir ve gerekli kurumsal
diizenlemelerin yapilmasi saglanir. Miisteri odakli bir kiiltiire sahip olan isletmeler ise,
memnuniyet ve motivasyon diizeyi yiiksek calisanlar kadar, ihtiyaglann karsilanmis,
mutlu tiiketicilere sahip olurlar ki, bu durum da isletmenin varligini siirekli kilmasinda
onemli parametrelerden birisidir.

Bankacilik hizmetlerinde miisteri memnuniyetinde dort boyut vardir. Bunlar
personelle yani i¢ miisterilerle ilgili boyut, faiz gibi mali islemlerle ilgili boyut,
organizasyonun dig ¢evresi ile ilgili boyut ve ATM, c¢alisma saatleri gibi 6geleri iceren
miisterinin rahathigina yonelik caligmalarla ilgili boyuttur
( Manrai ve Manrai, 2007,208 ). Bankalar, bolgenin 6zelliklerine gore tespit edilen bu
ve buna benzer boyutlarda miisteri memnuniyetini arttirmaya yonelik tedbirler
gelistirmelidir.

Isletmelerde, miisteri degeri ve memnuniyetinin 6nemi, cok tartisilan pazarlama
konular1 arasinda yer almaktadir. Miisteri memnuniyeti arastirmalari, miisteri degeri ve
memnuniyetinin bagarilmasi ile isletme performansi arasinda dogrudan bir iliskinin
oldugunu gostermektedir. “Garver ve Gagnon”, isletmelerin performanslarini
artirmalarina yardimci olacak, miisteri degeri ve memnuniyetinin iyilestirilmesi
konusunda bazi esaslar ileri siirmiislerdir (Garver ve Gagnon, 2002,35-42).

Bunlar,
—Miiisteri odakl kiiltiiriin benimsenmesi,
—Siirekli ve yogun olarak iist yonetimin desteginin saglanmasi,
—NMiisteriyi dinleme konusunda etkin araclarin kullanilmasi,
—Siirekli egitim programlarinin diizenlenmesi,
—Belirli performans 6l¢iimlerinin yapilmasi,

—Siirekli iyilestirme firsatlarinin belirlenmesi,
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—Miisteri degeri ve memnuniyeti performansinin degerlendirilmesi ve
odiillendirilmesi’dir.
2.1.3.Miisteri Degeri

Gliniimiiz rekabet ortaminda satilan iriinlerin teknolojik gelismisligi ve cesitliligi
karsisinda miisteri eskiye nazaran daha segici davranmaktadir. Kolay tatmin olmamakta,
en kiiciik sorunda {iriiniinii aldig1 firmayr degistirebilmektedir. Bundan dolayidir ki,
miisterinin bugiinkii ve gelecekteki ihtiyaglarimi bilen, tahmin eden ve bu ihtiyacglar
yerine getirmek i¢in {irlin gelistirme, ¢esitlendirme vb. yonetim stratejilerini ¢ok hizli ve
herkesten ©once uygulamaya koyan firmalarin rekabet giicii daima daha yiiksek
olmaktadir ( T. Acuner, 1998,10 ).

Organizasyonlardaki verimsiz calismalarin, yapilan hatalarin nedeni miisterilerin
tatminine bagli olarak calismamaktan kaynaklanmaktadir. Halbuki herkes miisterilerinin
istek ve beklentilerini belirleyip bunlara uygun iriinler iiretip hizmet verse,
kendilerinden beklenenin en iyisini yapmis olurlar.

Etkin miisteri memnuniyeti olusturmada miisteri ihtiyaglarina uygun miisteri degeri
yaratmanin 6nemli rolii vardir. Miisteri degeri, alinan hizmetten elde edilen yararin,
hizmetten beklenen zarara oranmdir. Eger fayda fazla ise miisteri degeri yiiksek olacaktir
aksi takdirde miisteriler iiriiniin degerinin diisiik oldugunu diisiineceklerdir.

Miisteri degeri diger bir yaklasima gore de, firmanin mal ya da hizmetlerini
kullanmis ve iiriin veya hizmet ile ilave bir degere sahip oldugunu diisiinen miisteriler
ile tedarik¢i firma arasinda kurulan duygusal bag olarak tamimlanir
(' S. Acuner, 2001,48 ). Boyle bir bagin saglanmasi durumunda miisteri o firmadan
tekrar ve gerektiginde daha fazla mal ve hizmet alma, cevresindekilere o firmay tavsiye
etme ve rakip Uriinlere kars1 koyma yoluna gidebilecektir. Boyle bir durumun
devamlilig1 ise firmamn siirekli miisterilerin beklentilerini karsilayan mal ve hizmet
sunmastyla gerceklesecektir.

2.1.4. Miisteri Sadakati

Sadakat, isletmeden mal veya hizmet alan miisterilerin o igletmeye karsi devamlilig
olan olumlu egilimleridir. Isletmeler bulunduklar sektorlerde varliklarini siirdiirebilmek
icin kendisine yatirim yapanlarin, c¢alisanlarinin ve en 6nemlisi kendisinden mal ve
hizmet alan tiim  miisterilerinin  sadakatini elde etmek  zorundadir
( Bagdoniene vd.,2006, 21).

Miisteri sadakati ashinda firmanin miisterisi i¢in deger yaratmasiyla olugsmakta ve

miisterinin isletmeyi sahiplenmesiyle olgunlagsmaktadir. Isletmelerin konu iizerine
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egilmesiyle saglanacak sadakat, ancak her iki tarafin bu aligveristen kendilerini mutlu
hissetmeleriyle saglanabilmektedir.

Firmalar miisterileriyle karsilikli giiveni ve iliskiyi kurmali ve korumalidir. Bu
iliskiyi koruyan firmalar miisteriyi kazanacaktir. Bu iliski kurulurken asagida belirtilen
baz1 asamalardan gecilmektedir (Giiven,2002,26).

—Kur yapma, tanima; Bu asamada bir sadakatten bahsedilmez, miisteri ve firma
bakar ve arar. Tipki miisterilerin vitrinleri fiyatlar1 incelemesi gibi. Miisteri fiyati
kalitesi ve hizmeti daha iyi olana direk gecebilir.

—1liski; Bir satis ve 6deme s6z konusudur, hem 6demeden 6nce, hem de 6demeden
sonra firma miisteriyle ilgilenir. Miisteri de sirket hakkinda bilgisini ilerlettigi asamadir.
Sadakat fiyat ya da iiriin iizerinde kesin olarak yoktur. Miisterinin yeni alternatifler
aramayacagl garantisi olmasa da artik bir iliskiden bahsedilebilir. Her iki taraf da
iliskinin ilerlemesinin kendisine getirecegi avantajlarin hesabini yapar.

—Evlilik; Bu asamada bir baghliktan bahsedilir. iki taraf arasinda bir bag
kurulmustur. Bu baglilik miisterinin yiiksek diizeyde tatminine baglidir ve miisteri firma
tarafindan 6zel biri olarak ele alinr. iliski siirdiikce firma ve miisteri arasindaki baglar
saglamlasir. Iste bu asamada tam bir sadakatten bahsedilebilir. Artik amag¢ bagin
korunmasidir. Yasanacak tiim olumsuzluklara ragmen eger miisterinin tatmini korunursa
baglilik korunacaktir, her miisteri bu bag1 kuramaz ancak firma miisterileri iyi analiz
ederse kime yatinm yapacagim hangi miisteriyle daha fazla ilgilenmesi gerektigini
belirlerse sadik miisterilere sahip olmada basar saglayacaktir.

Miisteriyle kurulmus olan bu somut bag, isletme lehine bir tiir isletmeyi savunan
avukathigia doniisiir. Miisteri cevresine tavsiyede bulunarak yasayan bir reklam araci
olup, firmay1 bagka miisterilere onererek isletme lehinde propaganda yapacaktir.

Birgok isletme miisteri iliskilerini ilerletmeye ve saglam temellere oturtmayi ihmal
ederek yeni miisteri edinme ve miisteri sayisini artirmayr esas strateji belirler ya da
davranir. Bu isletmeler stratejinin ilk asamasi olan kur yapma asamasinda kalirlar.
[liskilerin ilerlemesi icin ugras sarf etmezler. Yeni miisteri edinmek icin harcama yapar
karhiliktan kaybederler. Yeni miisteri her zaman en iyi hizmetin sunuldugu kisidir ancak
siirekli miisteri dahasi sadik miisteri edinme zorlasmaktadir. Eldeki miisterilerin karlilig
gittikce azalir ve kaybolur ( Meltzer, 1999,7 ).

Dolayisiyla isletmelerin varligimi siirdiirebilmeleri, miisterileriyle olan iliskilerinin
devamliligina dayanmaktadir. Giiclii ve giivenilir kesintisiz iliskiler de miisteri

sadakatinin temelini olusturur. Sadik bir miisterinin isletmeye kazandirdiklarinin yani
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sira, bu miisterilerin kaybedilmesi isletme acisindan oldukca dezavantajlidir. Her seyden
once yeni bir miisteriyi isletmeye cekmek, mevcut miisteriyi elde tutmadan daha giictiir.
Bununla birlikte, hizmetten veya iiriinden memnun olmayan ve isletmeden ayrilan bir
miisterinin ¢evresindeki kisilere isletme hakkinda olumsuz fikirler beyan etmesi de soz
konusudur. Bunu gidermek i¢inde isletmelerin hizmet hatalarini telafi ederek miisteri
memnuniyetsizligini miisteri memnuniyetine doniistiirmeleri zorunludur.

Miisterinin isletme ile olan iligkisinde cesitli sadakat seviyeleri olusur. Bu
miisterinin isletme i¢in sadik miisteri haline gelmesi icin birka¢ asamadan ge¢mesi
gerekir. Herhangi bir miisteri sadik miisteri konumuna gelene kadar oncelikle siipheli
miisteri konumundadir. Daha sonra potansiyel miisteri, belirsiz muhtemel miisteri, ilk
kez satin alma yapan miisteri, tekrarlanan miisteri, diizenli miisteri ve sadik miisteri
asamalarindan gecer ( Griffin, 1999,35 ). ilk konumda miisteri isletme iiriin ve
hizmetlerini bilen herkesi igerir. Bu miisterilere siipheli miisteri gozii ile bakilir. Ciinkii
miisterinin driinleri alabilecegi varsayimi yapilmasina ragmen bu asamada kesinlik
yoktur. Potansiyel miisteriler isletmenin iirtin ve hizmetlerine ihtiya¢ duyan ve bunu
alabilecek durumda olan miisteri grubudur. Bu miisteriler isletmeden heniiz satin alim
yapmadiklar1 halde isletme hakkinda bir¢cok sey bilmektedir. Belirsiz potansiyel
miisteriler isletmenin iirtinlerine ihtiyag duymayan gruptur ve isletme, iiriinlerinin bu
miisteri grubunun ihtiyaclarim karsilamadigini bilir. Daha sonraki asamada isletmeden
ilk kez satin alma yapan miisteriler bulunur. Miisteriler halen isletmenin miisterisi
konumunda olabilecegi gibi rakip isletmelerin miisterisi konumunda da olabilir. Bu
asamada isletmeler miisterilerinin kaybedilmesi durumunda katlanacaklart maliyetleri
incelemelidir.

Diizenli miisteri isletmenin sattig1 ve miisterinin de kullanabilecegi iiriinleri alan
miisteri grubudur. Bu grup diizenli olarak satin almayi gerceklestirir. Bu durumda
isletme miisterisi ile uzun siireli iliskilerini gelistirecek ve onlar1 rekabet ortamindan
kendi isletmesine ¢ekebilecek giice sahip olacaktir.

Sadik miisteriler diizenli miisterilerin sahip olduklar1 o©zellikleri tasirlar. Bu
ozelliklere ilave olarak miisteriler diger miisterileri o isletmeden satin alimlarini
gerceklestirmek icin ikna etmeye calisir. Isletme ile ilgili diisiincelerini paylasip
isletmelere miisterilerin gelmesini saglarlar. Miisteriler sadik miisteri konumuna gelene
kadar bu asamalardan gecerken aktif olmayan miisteri grubu da olusur. Bu miisteriler
isletmeden bir kez satin alma gergeklestirip, satin alma siireci boyunca bir daha alis veris

yapmamis miisterilerdir. Bu grup tiim asama boyunca her seviyeden ortaya c¢ikabilir.
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Stipheli miisteriler ile potansiyel miisteriler tammlanip bu iki grubun en kisa zaman
icinde ilk kez alis veris yapan miisteri grubuna doniistiiriilmesi onemlidir. ik satin
almanin gerceklesmesi ile omiir boyu iliski baslamis olur. Miisteri {iriin ve hizmetten
deger algilarsa diger miisteri gruplarina doniisecektir. Bu asamalarda miisteri deger
algilamazsa aktif olmayan miisteri grubuna diisecektir ( Griffin, 1999,35 ).

Iliski devam ettirilirse bu asamada miisteri isletmenin ortagi olarak goriiniir.
Miisterilere uygun iiriin ve hizmetler ulastirilir. Burada yapilacak her hangi bir hata
miisterinin isletme ile olan iligkisini kesmesine neden olur. Sadik miisteriler isletmenin
en iyi rekldmina yapan grup olmaktadir.

Isletmelerin miisterileri ile aralarinda giiclii baglarin kurulmasi isletmeler icin
olduk¢a giictiir. Bunu saglamak icin igletmeler zaman ve para harcamak zorunda
kalirlar. Fakat kurulan miisteri sadakatinin devamli bir hale getirilmesi daha zordur.
Isletmelerin bu bagliligi devam ettirmesi icin bazi kurullar1 yerine getirmesi gerekir.
Miisterilerin sadakatini saglamanin ve devam ettirmenin kurallann su sekilde
siralanmaktadir (Kalder, 2000,17-19).

Miisterilere Onemli Degerler Saglamak,

— Miisterilerin gercek ihtiyaglarini anlamak,

— Uriinleri miisteri ihtiyaclarina gore degistirmek,

— Miisteri hizmetlerini gelistirmek,

— Memnuniyeti garantilemek,

— Sikayetleri cabuk ve etkili sekilde ele almak,

— Uriin ve hizmetleri cok hizli sekilde sunmak,
Miisterilerle Tliskileri Gelistirmek,

Ortakhk

— Miisteriye yonelik onleyici diisiince tarzin1 benimsemek,

— Miisteri yapisini, organizasyonunu ve sektoriinii 6ziimsemek,

— Coziime yonelik diisiinmek,

— Miisteri maliyetlerini diisiirmesi i¢in verimliliklerini arttirmak veya tiriin hizmet
fiyatlarim diisiirerek yardimei olmak, uygulamaya sokmak, basitlestirip her seviye
tarafindan anlagilmasini saglamak,

— Elektronik ve bilgi sistemlerinin birlesmesini saglamak,
Kisisel Tliskiler,
— Miisteri ile uzun donemli Kisisel iligkiler kurmak,

— Isletme tarihini 6grenmek,
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— I iliskilerinin insan boyutu oldugunu da gostermek,
— Acik giinler, bayii giinleri yapmak,
— Kaullanicilarin derneklerine iiye olmak,
Baghlik Programlar:1 Olusturmak,
— Uriin veya hizmetler i¢in 6diiller koymak,
— Cesitli piyangolar diizenlemek,
— Onemli giinlerde hediyeler vermek,
— Haberlesmeyi diizenli yapmak,
— Prestij kartlari, dernek iiyelikleri vb. uygulamalarda bulunmak,
— Ogzel ve farkli hizmet programlari sunmak,
Imaj1 Yiikseltmek,
— Rakipler tarafindan heniiz kesfedilmemis olanaklar1 sunmak,
— Miisterilere ¢esitli ekonomik imkanlar sunmak,
— Miisterilerin isletmeye giivenmelerini saglamak i¢in fiyat hesaplarinda seffaf
olmak,

— Pazar alaninda rekabetg¢i olmak.

2.2. MUSTERI MEMNUNIYETi MODELIi

Glinlimiiziin miigterileri aldiklar1 iirlin ve hizmetler de artan se¢im dizisiyle karsi
karsiya olup, kalite, hizmet ve deger algilarina gore segimlerini yapmaktadirlar. Bu
nedenle  isletme  basarisi, miisteri ~memnuniyetiyle yakindan iligkilidir
( Naktiyok, 2003,227-228 ).

Miisteri memnuniyetinin olusumu ve memnuniyeti etkileyen etmenler hakkinda
farkli kuramlar gelistirilmistir. Bu kuramlar; beklentilerin onaylanmamasi, biligsel
uyumsuzluk, benzesim, benzesim-karsitlik, denkserlik, atfetme, kiyaslama diizeyi ve
uyumlastirma diizeyi kuramlari’’dir. Bu alanda en ¢ok kabul goren Beklentinin
Onaylanmamas1 Kurami’dir ( Ozer, 1999,163 ).

Miisteri odakli olmanin 6nemli bir bileseni; miisteri memnuniyeti ve Olclimiidiir.
Genel anlami ile memnuniyet; bir iiriin ya da hizmet ile ilgili olarak satin alma
eyleminden Onceki beklentileri cergevesinde satin alma eyleminden sonra yasanan
deneyimin memnun edici sekilde gergeklesmesidir. Yani bir bakima miisterinin

beklentileri ile elde ettiklerinin Ortiisme derecesidir. Bunun yansira sunu da belirtmek
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gerekir ki; miisteri odakli olmak, miisteri memnuniyeti bilgilerinin su Ozellikleri
tasimasini da gerektirir ( Odabasi, 2005,15 ).

— Geribildirim ve degisiklik i¢in bilgilerin paylasilmasi,

— Miisteri sikayetlerinin sonuclandirmaya yonelik olmast,

— Isletmedeki tiim ¢aliganlar ve boliimler icin tiim kurulus icinde gegerli olan
gercekei amaclarin konulmasinin saglanmast.

Bu aciklananlar dahilinde miisteri memnuniyeti modelini ise asagidaki gibi

sekillendirmek miimkiindiir.

GECMIS TECRUBE DEMOGRAFI
-Uriin Kalitesi -Cinsiyet
-Ozellikler/Onem -Gelir
-Problem/Problemsiz  -Yas vb.

l

TAVSIYELER = SU ANKI — DENEME/TEKRAR —— TUMSEL

BEKLENTILER DENEME/YARGI DEGERLENDIRME
-Uriin Kalitesi
-Ozellikler -Ozellik Degerlendirmesi  -Genel Tatmin
-Hizmet -Tatmin/Tatmin olmama  -Tavsiye Etme Istegi
REKABET -Uriin Kalitesi -Tekrar Alma Egilimi

-Problem / Problemsiz

Sekil 2.1: Miisteri Memnuniyeti Genel Modeli.
Kaynak: Odabasi, 2005,16.

Gecmiste her miisterinin en az bir kez sdz konusu isletme ile iliskiye gectigini goz
Oniine alirsak, yasanan problemler ve deneyimler sonucu hizmet kalitesi gegmis donemin
tatmin diizeyini olusturmustur. Bu tecriibeler sayesinde, miisteriye sunulan iiriin veya
hizmet, bazi miisterilerde memnuniyet yaratirken, bazilarinda kullanilmama istegi
yaratabilir. Memnuniyetsizlik istegini model de inceleme disinda tutarsak, séz konusu
memnuniyeti etkileyen bir¢ok etmen goziikkmektedir. Ge¢mis deneyimin unsurlar1 ve

asamalar1 su anki miisteri memnuniyeti caligsmalarina bir zemin hazirlamaktadir. Ciinkii
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gecmis deneyimlerin bir kismi, simdiki beklentileri olusturmasinin yaninda, s6z konusu
deneyimler, 6zelliklerin 6nemli bir kismini belirler.

Modelde beklentileri etkileyen degiskenler iizerinde durulmustur. Uriin kalitesi
beklentileri, 6zelliklerin 6nemi geg¢mis tecriibenin olugmasinda etken olurken, bununla
birlikte dis ¢evreden duyulan tavsiyeler ve demografik ozellikler ile birlikte rakiplerin
faaliyetleri de beklentileri etkileyen Onemli unsurlari olusturmaktadir. Bu beklentiler
degerlendirme asamasinda, algilananlar1 karsilamakta ya da daha altinda kalmaktadir.
Bunun sonucu olarak miisteride genel bir memnuniyet olusurken, bu memnuniyetin
sonucu kendini tekrar hizmetten yararlanma veya baskalarina tavsiye sekline
doniismektedir.

Arastirmalar sonucunda olusturulan memnuniyet kuramlar1 15181nda, memnuniyetin
kavramsal ve kuramsal cercevesi, iiriin veya hizmete gore degisebilecektir. Dolayisiyla,
miisteri memnuniyetini etkileyen etmenlerden hangisi/hangilerinin memnuniyet olusum
siirecinde etkili oldugu, iiriiniin mal ya da hizmet olusuna ve mal sinifina, {riiniin
pazarda sunulan sinifin konumuna, iiriine ya da {iriin grubuna yonelik yapilan
tutundurma c¢aligmalarina, miisterinin iiriine yonelik deneyim diizeylerine, miisterilerin
demografik farkliliklarinin degerlendirilmesine, vb. gibi bir¢ok faktore gore
degisebilmektedir ( Ozer, 1999,179 ). Yapilacak miisteri memnuniyeti arastirmalarin
da, yukarida belirtilen faktorlere gore farklilagmalar1 belirlenip, daha sonra memnuniyet

siireci ve memnuniyeti etkileyen etmenler ele alinmalidir.

2.3. MUSTERI MEMNUNIYETINDE SUREKLILIK

Miisteri memnuniyetin de siireklilik saglama, isletmelerin sektorlerinde s6z sahibi
olmalar1 ve gelecekleri agisindan hayati bneme sahiptir

Miisterilerin gelisen ortamlardaki bakis acilarini, degisen nitelik ve deger
yargilarini, goriip sezebilen isletmeler, bunlar1 miisterilerine sunmak iizere, tiim siireg,
strateji, politika ve orgiit yapilarimi, geleneksel yaklasim tarzlarinin disina ¢ikarak, iiriin
odakliliktan miisteri odakliliga hatta miisteri merkezli bir anlayis ile yeniden ele alip,
bunlar1 uygulamalarina yansitacak ve yeni ylizyilin rekabet araci olan “miisteriye
sartlma ve miisteri sadakatini” kazanmada, miisterileri ile uzun dénemli bir iliski
gelistirmede rakiplerinin ¢ok daha oniinde olacaklardir. Hedef miisteridir, rekabet
miisteri icindir ve miisteri var ise isletme vardir. Dolayisi ile miisteriler isletmelerin

yasam kaynagidir, igletmelerin, onlar1 kazanmalari, siireclerine dahil etmeleri, onlari
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birer ortak gormeleri, beklenti ve ihtiyaglar1 dogrultusunda faaliyette bulunmalar1 ve
hatta bunlar1 agmalari tatmin ve memnuniyetlerinin saglanarak ve en Onemlisi
sadakatlerini kazanarak, onlara yasam boyu birer deger olarak yaklagmalan
gerekmektedir ( Bayuk, 2006 ).

Miisteriler, satin alma siireci agsamalarinda ( ihtiyacin farkina varilmasi, bilgi arama,
secenekleri degerlendirme, satin alma niyeti ve karart gibi ) iriin hakkinda bazi
beklentiler olusturmaktadir. Bu beklentilerini satin alma ya da kullanim sonrasinda ki
Uriiniin  performansina yoOnelik algilart ile karsilastirmaktadir. Degerlendirmeleri
sonucunda satin aldig1 ya da kullandig iiriin veya hizmetten tatmin ya da tatminsizlik
duymaktadir ( Ozer, 1999,160 ).

Isletme ici miisteri siirekliliginin ilk asamasi, miisteri odakli olabilmeyi
basarabilmektir. Isletmelerde miisteri iliskileri, muhtemel miisterilerin sirketin iiniinii
veya markasin1 duymasindan isletmeyle birebir iligskiye kurmasina kadar gecen, miisteri
ile igletme arasindaki tiim iligkileri de kapsayan tutum ve davramslarla baglar. Bu
baslangic miisteriyle isletme arasinda pazarlama iletisimi olabilecegi gibi, miisteri
tarafindan baska miisterilerin tavsiyeleri seklinde bir dongii sekline de ¢evrilebilir.

Miisteri odakli olmak, miisteri sesinin tiim faaliyetlere yon vermesi demektir.
Isletmenin miisteri tarafindan yonlendirilme ilkesi, ilk etapta isletmenin piyasanin
nabzim elinde tutmasinmi saglarken, aym zamanda sirketin pazarda meydana gelen
degisimlere aninda cevap verebilme kapasitesini artinir. Ciinkii miisteriler, bir sirkete
pazar bilgisi ve en Onemlisi rakiplerin faaliyet diizeyi hakkinda bilgi verir
(Tak, 1998,573).

Basarili bir miisteri hizmetleri gelistirmek, sirketin basarili ve dogru hedeflerinden
birini olusturur. Bu yaklasim da planlamay1 ve calismay1 gerektirir. Sirketlerin kisa ve
politik miisteri kazanma stratejilerin yaninda esas olan siirekli ve kalic1 miisteri
portfoyiinii olusturabilmektir. Giiniimiiz rekabet ortaminda, rakiplerin bir adim daha
otesine gecerek miisteriyi siirekli kilmanin asamalar ise asagidaki gibi 6zetlenebilir
( C)ger vd., 2001,27).

Miisteriyi Tammmak: Miisteri iliskilerinde personelin kendisini ve miisterisini
tanimasi basarinin yakalanmasinda 6nemli etkenlerden biridir.

Miisteriye Yakin Olup, Miisteriyi Dinlemek: Isinde uzman bir personel, miisteriyi
tamimakla yetinmeyip, miisteriyi tanimanin beraberinde, beklentilerini, isletmeden ne gibi
taleplerinin oldugunu miisterilerin durumlar1 hakkinda bilgi edinebilmek i¢in onlarla

iletisim kurabilmelidir. Hizmetin verilmesinin ardindan anket diizenlenerek veya telefon
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goriismeleriyle, miisteriyle bizzat irtibatta bulunmak da firma igin ekstra fayda
saglayabilmektedir.

Miisteriyi Anlamak: Miisterinin iyi taninmasinin ardindan, miisteriyi anlamak,
istenen hizmetin dogru ele alinarak uygulamaya gecirilmesi de bir diger 6nemli
noktadir. Miisterinin sOylediklerine dikkat edilerek gerektiginde Onemli noktalar not
alinmalidir. Miisteriyi memnun etmenin maliyetinin yam sira miisterinin degeri
diistiniilmelidir.

Miisteriden Gelen Geribildirimleri Degerlendirmek: Miisterileri her asamada
dinlemenin ardindan, miisteri tarafindan aktarilan, tatminsizlige yol acan davramis ve
hizmetlerde dikkate alinmalidir. Miisterilerin dinlenmesinde miisteri sikayetlerinin 6nemi
g6z ardi edilmeyecek bir unsurdur. Miisteri sikdyetleri sonradan gelebilecek sikdyetlerin
aynas1 olabilecegi i¢in, miisteriler tarafindan gelen bir geribildirimin degerlendirilip,
miisteri lehine ¢evrilmesi en esastir. Yeri geldiginde elestiri, sikdyet ve Onerilerden yeni
politikalar gelistirmek de firma i¢in kacinilmaz bir 6nlem niteligindedir.

istek ve Beklentilere Uygun Mal ve Hizmet Tasarmmma Girmek: Miisteri
tarafindan portfoy dahilinde istenen mal ve hizmet artinmmina miimkiin olan tiim
olanaklar dahilinde girisimde bulunmak, firmanin hem portfoyii artirirken, miisteri
tarafindan memnuniyetini de ¢ogaltacaktir.

Performansi, Pratikligi, Dayamkhhg, Tutarhhg Ekonomikliligi ve
Giivenirliligi Uriin ve Hizmette Bulundurmak: Tiim sayilanlarm istenen bir hizmette
veya tiriinde bulunmasi miisterinin ayn1 anda tiim ihtiyaglarimi karsilayabilmenin
gostergesi oldugundan memnuniyette dnemli bir etki yaratmaktadir.

Satis ve Satis Sonrasi Hizmetlere Onem Vermek: Miisterilerle iliskilerin satis
asamasinin yaninda satis sonrasi; memnuniyeti takip etme, evlere iirlin ve hizmet
servisinde bulunulma gibi ekstralarda miisteri memnuniyetinin siirekliligini saglayan
etmenlerdir.

Bu belirtilerin yam sira yonetiminde bu siirekliligi saglamada bir takim ¢aligmalarda
da bulunmas1 saglanmalidir. ilk etapta yonetimin kendini tamamen bulundugu ise adamasi
veya yeri geldiginde hizmet performansim gosterebilmek icin standartlarm gelismesine
miisaade etmesi gerekmektedir. Gelismenin yasanmasi icin siirekli ugrasinin ve ¢abanin
gerekliligini bilen bir yonetim, bu c¢abalarin karsiligin1 yeri geldiginde personelini
odiillendirerek gostermelidir. Calisanlarin ise alindiginda egitimli, yeterli olmalar

kosullart ise yonetim tarafindan unutulmamaldir.
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Tiim bu gereklilikleri yerine getirebilen isletme miisteri memnuniyetinin

siirekliliginde 6nemli bir adim atmis olacaktir.

2.4. MUSTERI MEMNUNIYETININ OLCUMU

Isletmelerin miisteri memnuniyetini basarmalar1 sektorlerinde kendilerine biiyiik
avantaj saglayacaktir. Oncelikle miisteri memnuniyetini etkileyen etmenlerden
hangilerinin memnuniyet olusum siirecinde etkili oldugu, iiriin ve hizmetin pazardaki
konumu, yapilan rekldm faaliyetleri, miisterilerin tecriibeleri, iiriin ve hizmetin
performansinin degerlendirilmesi, diger rakiplerin faaliyetleri gibi bircok faktoriin tespit
edilmesi 6nem arz etmektedir.

Miisteri memnuniyetini kavrami organizasyonlan iiriin odakli olmaktan ¢ikararak
miisteri odakli olmaya gotiirmektedir. Cesitli sektorlerde miisteri memnuniyetini
olgmeye yonelik cesitli degerlendirme modelleri ve endeksleri mevcuttur. Ornegin
yiikksek giivenirlik seviyesinde miisteri memnuniyetini 6l¢cmek i¢in Amerikan Miisteri
Memnuniyeti Endeksi memnuniyeti konular1 algilanan kalite, algilanan deger ve
miisteri beklentileri olan ii¢ anketin agirlikli ortalamasi ile dlgme yoluna gitmektedir.
Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi i¢inde bankacilik ve finans sektorii de olan
bircok alanda memnuniyet seviyesini Olgme {izerinde yogunlagsmaktadir
( Yang ve Penga, 2007,17). Isletmelerde asil ugras, yukarida belirtiligi gibi
memnuniyet seviyesini 6l¢me tizerinde odaklanmaktadir.

Miisterilerin tiiketmis oldugu iiriin ya da hizmetlerin kalitesini belirleyen miisteri
memnuniyeti endeksleri 20’den fazla iilkede uygulanmaktadir. ABD den sonra ACSI
lisansi ile en genis kapsamda ol¢iim Tiirkiye’de, Kalder -Tiirkiye Kalite Dernegi ve
uluslararast arastirma kurulusu KA Arastirma Limited tarafindan kurulan Tiirkiye
Miisteri Memnuniyeti Endeksi ( TMME ) Ortak Girisimi tarafindan
gerceklestirilmektedir Avrupa ve Asya Pasifik iilkelerinde sinirli sektorlerde ulusal
endeksler yiiriitiilmekte; ancak hizli bir sekilde yaygilasmaktadir. TMME iilkemizde
2005 yilinda pilot proje olarak uygulanmaya baslamistir.

TMME, Tirkiye icinde satin alinan {iirlin ve hizmetlerin miisterileri nezdinde
memnuniyetlerinin 6l¢iilmesi ve bunun 6zel bir ekonometrik model kullanilarak analiz
edilmesine dayanan ulusal, sektdrel ve kurumsal bir Ol¢ii  sistemidir

(Kalder.org. TMME HAKKINDA, 11.03.2007).
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TMME, iilke ekonomisini temsil eden sektorlerde yer alan iiriin ve hizmetlerin ve
bunlarn sunan kuruluslarin aym1 model kapsaminda kiyaslamali olarak durumlarini ve
gelismelerini belirler. Giiglii bir ekonomik endikatér olan TMME, miisteri memnuniyeti
trendlerini takip eder ve sirketler, sanayi ve ticaret birlikleri ve hiikiimet birimleri i¢in
karsilastirmal tiiketici ekonomisi hakkinda derinlemesine bilgi saglar. TMME, Miisteri
Memnuniyetinin zaman i¢indeki egilimlerinin izlenmesi, miisteri bagliligi, buna baglh
olarak karlilik ve rekabet edebilirlik hakkinda 6nemli bilgiler vermektedir.

TMME sonuglari, iilke geneli, sektér, kurum ve marka bazinda miisteri
memnuniyetini kullandig1 6zel uluslararasi ekonometrik model ve analiz ile belirlenip,
veriler 0-100 arasinda skorlar ile raporlanmaktadir.

TMME Modeli

TMME, miisteri beklentileri, algilanan kalite ve algilanan degerlerin miisteri
memnuniyetiyle baglantisin1 kuran nedensel denklemler biitiiniidiir. Buna bagh olarak
memnuniyet, miisteri sikdyetleri ve miisteri sadakati olarak (fiyat toleransi ve
miisterinin kaybedilmemesi ile Olgiilen) tamimlanan sonuglarla iligkilendirilmistir.
Memnun ve kalici miisteri pek ¢ok sirket i¢in en onemli kar kaynagidir, bu yiizden
miisterinin kaybedilmemesi kurumun ve sektoriin mali performansinin ve iilke
ekonomisindeki gelisimin anahtaridir. Ayrica, belirli mali verilerle baglantilandirilmasi
ile, TMME kurumsal iiyeleri miisterilerinin bugiinkii piyasa degerlerini ve sirket
gelecek nakit akislarim hesaplama imkanina sahiptir

( Kalder.org. BILIMSELMODEL, 11.03.2007).
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Sekil 2.2: Tiirkiye Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modeli.
Kaynak: Kalder,org. BILIMSEL MODEL, 11.03.2007.
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Sekil 2.2°de de goriildiigii gibi, toplam miisteri memnuniyetinin saglanmasinda ii¢
temel belirleyici vardir. Birincisi, toplam miigteri memnuniyeti iizerinde dogrudan ve
pozitif bir etkiye sahip olan algilanan kalite veya performanstir. Algilanan kalite
yapisini isletimsel kilmak i¢in, firmanin farkli miisteri isteklerini kisiye 6zgiin iiriin ya
da hizmetlerle karsilamas1 ve bu {iriin ya da hizmetlerin giivenilir olmas1 gerekmektedir.
Toplam miisteri memnuniyeti saglamanin belirleyicilerinden ikincisi, algilanan deger ya
da 6denen fiyata iliskin algilanan iiriin kalitesi diizeyidir. Ugiincii temel belirleyici ise,
hizmet sunulan pazarin beklentileridir. Miisteri beklentileri, algilanan kalite ve algilanan
degerle olumlu bir sekilde iliskilendirilmelidir. Toplam miisteri memnuniyetindeki bir
artis miisteri sikayetlerini azaltacak, toplam miisteri memnuniyeti ve sadakatini
artiracaktir ( Yiiksel, 2005 ).

TMME Modeli kapsaminda, 6 adet ana degisken ve bunlar belirleyen 17 alt
degisken Olciimii yapilmaktadir. Bu ana degiskenler;

Miisteri Beklentileri

Beklentiler, miisterilerin iiriin veya hizmet hakkindaki tecriibeleri, medya, reklam,
satig elemanlart ve diger miisterilerden duydugu bilgilere gore olusmaktadir. Miisteri
beklentileri, kalite ve iiriin veya hizmetin ne kadar iyi performans gosterecegi ile ilgili
degerlendirmeleri etkiler.

Miisteri beklentisi degiskeni i¢in; miisterilerin satin alma Oncesinde mal ve
hizmetlerin kalitesi ile ilgili ‘genel’ ve ‘ihtiyaci karsilama’ ve ‘giivenilirlik’ (ne siklikta
iriin ve hizmet hakkinda olumsuz durumla karsilagsmasi) acilarindan Onceden ne
diisiindiigii tespit edilmelidir.

Algilanan Kalite

TMME tarafindan olgiilen tiim sirketler ve sektorlerde, miisteri memnuniyeti
tizerinde en ¢ok etkisi olan unsur algilanan kalitedir.

Algilanan Kalite degiskeni i¢in; miisterilerin satin alma sonrasinda mal ve
hizmetlerin kalitesi ile ilgili ‘genel’ ve ‘ihtiyaci karsilama’ ve ‘giivenilirlik’ (ne siklikta
iiriin ve hizmet hakkinda olumsuz durumla karsilasacagi) acgilarindan ne diisiindiigii
tespit edilmelidir.

Algilanan Deger

Algilanan deger degiskeni, miisterilerin satin alma sonrasinda mal ve hizmetlerin

kalitesine gore fiyat1 ve 0denen fiyata gore kalitesi hakkinda yaptig1 degerlendirmeleri

icermektedir.
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TMME modelinde, algilanan deger, miisteri memnuniyetini dogrudan etkilemekte
ve miisteri beklentileri ve algilanan kaliteden ise etkilenmektedir. Algilanan deger, ilk
satin alma kararinda biiyiik 6neme sahip olsa da, goreceli olarak memnuniyet ve tekrar
satin almada daha az 6neme sahip olmaktadir.

Miisteri Memnuniyeti

Miisteri Memnuniyeti degiskeni; miisterilerin satin alma sonrasinda mal ve hizmet
icin edindigi tecriibe ile “ne dl¢lide memnun kalip kalmadig1”, “beklentilerini ne dl¢giide
karsilayip karsilamadigr” ve “ideal iiriin/hizmete ne Olciide yakin oldugu” konularinda
yaptig1 degerlendirmeleri icermektedir.

Miisteri Sikayetleri

Miisteri sikéyeti, belirli bir zaman dilimi icerisinde sirketlerin {iriin veya
hizmetleriyle ilgili problem yasayan kisilerin oran1 olarak hesaplanmaktadir.
Memnuniyet miisteri sikdyetleri ile ters orantilidir.

Miisteri sikayetleri degiskeni ic¢in; miisterilerin satin alma sonrasinda mal ve
hizmetler ile ilgili olusan sikdyetlerini iiretici ve saticilara ka¢ kez yazili ve sozlii
bildirdigi durumu degerlendirilmektedir.

Miisteri Baghihg:

Miisteri bagliligi, sirketin iiriinleri veya hizmetlerini farkli fiyatlarda satin alma
egilimi ile ilgili sorular araciligiyla oOlc¢iilmektedir. Miisteri memnuniyetinin miisteri
kaybedilmemesinde pozitif etkisi bulunmaktadir, ancak bu etkinin biiyiikliigii sirketlere
ve sektorlere gore degisiklik gosterebilmektedir.

Ustiin nitelikli hizmet vermekle iinlii olan isletmelerin ortak 6zelligi, hizmet
standartlarin1 belirlemis olmalar1 ve bu standartlara ne derecede uyuldugunu 6l¢mek igin
gosterdikleri olagan iistii caba olmustur (Zemke ve Bell,1998,118 ). Bu konunun ortaya
konulmas1 icin Oncelikle miisteri memnuniyetinin nasil Olgiilmesi  gerektigi
irdelenmelidir. Rekabet giiciinii arttirip pazarda siirekli hizmet verme gayretinde olan
tiim kuruluslar, hizmetlerinin kullanicilar1 tarafindan nasil algilandigin1 ve ne derecede
memnun kalindigin1 arastirmak, oOgrenmek, degerlendirmek ve harekete gecmek
zorundadirlar. Miisterilerden geri bildirim toplamay1 ve degerlendirmeyi siirekli hale
getiren firmalar; verimliligi, etkinligi ve kaliteyi yakalamaktalar, siirekli kalite gelisimi
icinde olmaktalar ve rekabet giiclerini arttirip sektorlerinde lider olmaktadirlar.

Olgme genis anlamda olaylarin, durumlarin ve objelerin niteliklerini temsil eden
simgeleri elde etme yolunu anlamaktir ( Kurtulus, 1981,312 ). Ol¢me, belli bir 6zellige

sahip derecelerini belirlemek i¢in kisiler, nesnelere ve olaylara belli kurallar
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cercevesinde sembolik degerler verme islemidir. Arastirma sorusuna veya hipoteze
cevap, olcme ile toplanan verilerle elde edilir. Olcme sonucunda elde edilen degerler,
Olctim olarak adlandirilir. Miisteri tatmini Ol¢iimil ise, miisterilere ve calisanlara nasil
davrandiginizi degerlendirmeye yarayan bicimsel, nesnel bir aractir. Miisteri
memnuniyeti dl¢limii, miisteri memnuniyeti ve ihtiyaclar ile ilgili verilerin toplanarak
bu dogrultuda stratejilerin gelistirilmesidir ( Vavra, 1999,17 ).

Isletmelerin en 6nemli hedeflerinden biri miisteri bagliligini arttirmaktir. Bu da
miisterilere siirekli kaliteli {iriin ve hizmetin sunulmasi ile miimkiin olur. Miisteri
memnuniyetini saglamak i¢in yapilan yatirimlar, 6nceleri bir maliyet olarak goriinse de
kazanilan sadik miisteriler sayesinde isletme hedefleri giin gectikce biiyiimektedir.

Miisteriyi memnun etmek, onu siirekli kilmak, ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamak
giiniimiiz isletmelerinin basarili olmak icin gerceklestirmeleri gereken en Onemli
konular1 arasindadir. Isletmeler miisterilerle varliklarini siirdiirebildiklerine gore, onlara
kendileri icin ne kadar 6nemli olduklarini hissettirmeleri zorunlu hale gelmistir. Bu
nedenle bir¢ok isletme, iliskisel pazarlamaya ve miisteri memnuniyetinin Ol¢iimiine
agirlik vermistir. Miisteri memnuniyetinin 6l¢iimii; miisteri memnuniyeti ve ihtiyaclar
ile ilgili verilerin toplanarak bu dogrultuda stratejilerin gelistirilmesidir. Bu dogrultuda
isletmeler miisteri segmantasyonunu saglayarak, benzer ozellikleri olan miisterileri
tespit ederler ve bunlara uygun iiriin, hizmet ve pazarlama yontemi gelistirirler.
Isletmeler, 6nce miisterileri isletmeye cekme konusunda yogunlasip, daha sonra ise bu
miisterileri elde tutmak igin neler yapmalann gerektigi iizerinde durmaktadirlar
( Oztiirk, 1998,178).

Miisteri memnuniyeti 6l¢iimii, miisterinin tiriin ve hizmet sunucusuyla olan genel
deneyimlerini tanimlamaktadir. Bir model kullanilarak, miisterileri var olan ve
gelecekteki davraniglari hakkinda tahminde bulunulabilmektedir ( Eroglu, 2005,11 ).

Miisteri memnuniyeti 0l¢iimii amaglarindan biri de kritik memnuniyet boyutlarim
degerlendirerek farkl tercihleri ve beklentileri olan miisteri gruplarindaki bu boyutlarin
etkisini incelemektir ( Mihelis vd., 2001,347).

Isletmeler, genellikle miisteri gereksinim ve ihtiyaclarinin bulunuldugu diisiiniilen
alan veya sektorlerde kurulma c¢abasi gosterirler. Amag¢ miisterilerin belli bir kesim
ihtiyac veya hizmet isteklerine katkida bulunabilmektir. Miisteri memnuniyeti firmalar
icin hayati oneme sahiptir, ayakta durabilmek ve hayatlarim siirdiirebilmenin nedenlerini

olusturmaktadir.
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Siirekli basarili olabilmek i¢in sirketler, miisterilerin isteklerini, gereksinimlerini ve
memnuniyet seviyeleri hakkinda bilgilerini izleyebilecek veya yenileyecek bir siirece
sahip olmalidirlar.

Miisteri ihtiyaglarimi karsilamak ic¢in, miisteri beklentilerini 6lgme ilk etapta yapilmast
gereken olay1 olusturmaktadir. Bu konudaki en yaygin yontemi ise miisteri memnuniyeti
anketleri olusturmaktadir. Miisteri memnuniyeti anketleri en fazla kullanilan pazar
arastirma metotlaridir.

Hazirlanan anketin, tam anlamiyla amacina ulagabilmesi icin bazi detaylarin goz
oniinde bulundurulmas1 gerekmektedir. 1k olarak anketi uygulayacak firma hangi
miisteri grubuna ulasmay1 hedefledigine karar vermelidir. Bunlardan mevcut miisterilerin
memnuniyet asamasi arastirmasi, kurulug ve {iirtin hizmetinin su anki durumu hakkinda
bilgi verirken, ge¢mis miisteri portfdyiiyle yapilacak memnuniyet arastirmasi, firmanin
miigteri kaybetmedeki nedenlerini ortaya koyabilecektir. Bu miisterilerin yeniden
kazanilmasi, yapilan anketlerin giivenilirligi ve firmaca ne derece uygulanabilirligine
bagh olarak degisim goOsterecektir. Potansiyel olarak goriilen miisterilere bu anketi
uygulamanin ne derece uygun olabilecegi ise firmaca kararlastirilacak bir olgudur. Ciinkii
potansiyel olarak goriilen bir miisteri aslinda miisteri olunamayacak ozellik tastyor
olabilir. Bunun yaninda rakip miisterilere karsi uygulanacak anketlerde ise kiyaslama
yapabilmeleri imk&nina neden olabilecektir.

Hangi miisteri potansiyeline anket uygulamalarina karar verildikten sonra uygulanacak
anket yontemine karar vermek, ikinci asamayi olusturmaktadir. Anket yontemi birinci
derecen veri toplama aract olup, uygulamasinda bir ¢ok aractan yararlanilmaktadir
( Tokol, 1989,50 ). Bunlar internet ve posta ile anket yonetimi, telefon goriismesi ve yiiz
yiize goriismelerdir.

Bunlardan posta ile anket yontemi etkinligi ¢cok fazla olmayan yontemlerden olup,
gerek zaman alici, gerekse tek yonlii olmast bu tiir anket yonteminin etkinligini tartigilir
duruma getirmistir.

Telefonla goriismede ise bilgiler cevaplayicidan telefonla alinir. Bu yontem kisa
zamanda, iki yonlii bir iletisim kurulmanin yaninda, anlasilamayan sorulara, anketi
yapanlardan aninda agiklama getirme imk&nin1 dogurur. Telefonla goriisme posta yolu ile
anketten ¢ok daha etkili olmakla beraber, bu yonetimin dezavantaji ise bazen hedeflenen
miisteriye ulasamamasi veya uzun goriismelerin yapilamamasidir.

Bir diger anket gerceklestirme yolu olan yiiz yiize goriigme ise bilinen en eski ve bir

o kadar da faydali bir yontemdir. Bu yontem ikili iliskinin sagladigi bir yontem olup,
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cevaplayiciya daha ¢ok soru sormak veya miisterinin beden dilinin de goriildiigii bir
yontemdir. Diger yontemlere gore pahali olmas1 yaninda, cevaplayicinin anketlerden
etkilenme olasilig1 ise bu yontemin dezavantajini olusturmaktadir.

Giiniimiizde teknolojinin gelismesi ve internet kullaniminin yayginlagsmasiyla
birlikte isletmeler, internet vasitasiyla, sunduklari hizmetler hakkinda miisteri
beklentilerini ve memnuniyet boyutlarinin tespitine yonelik anket uygulamalarim etkin
bir sekilde uygulamaktadir.

Anketin yapilacagi yonteme karar verildikten sonra ise bu yontem i¢in son asama
olarak anket formunun olusturulmasi kalmaktadir. Anket formunun olusturulmasinda
aciklik, hatirlatma cagrisimlarini yaptirici, cevap verme arzusu yaratici, ifade kolayligi
ve cevaplandiriciy sartlandirmama 6zelliklerini tasimasi gerekmektedir.

Anket formunu olusturmada dikkat edilmesi gereken bir diger hususda anket
formlarinin bigimidir. Soru tipleri su sekilde siralanabilinir ( Tokol, 1989,52 ):

— Acik sorular: Cevaplayiciya higbir secenegin sunulmadigi, dolayisiyla
cevaplayicinin diisiincelerini ozgiirce ifade ettigi soru tipidir.

— Yoneltmeli sorular: Verilecek cevaba belli bir yon verilmistir. Bu sorular agik
sorulara gore cok daha verimli olup, alinan cevabin analizi ve karsilastirmasi daha
kolaydir.

— Secmeli sorular: Anketi cevaplayiciya kendisine sunulan ikiden fazla alternatif
arasindan se¢imde bulunulmasi istenir.

— 1Iki cevapli sorular: Tiim sorularin EVET/HAYIR seklinde formlandirildig
sorulardur.

Yonetimine karar verilen ve soru tipi secilen anketlerden alinan cevaplarin firma
yetkilileri tarafindan degerlendirilmesi ise bu yontemin en O6nemli ve sorumluluk
gerektiren kismim olusturmaktadir. Miisteri tatmin Ol¢iimii amaciyla gerceklestirilen bir
aragtirmanin verileri, arastirilmak ve tespit edilmek iizere belirlenen boyutlar goz
oniinde bulundurularak, basta cok degiskenli istatistiksel analizler olmak {izere bir¢cok
teknik ile analiz edilebilinmektedir. Oncelikle ozellik listesinin kisaltilmasi ve bu
ozelliklerin gruplandirilmas1 amaciyla faktor analizi en temel analizlerin baginda yer
almaktadir. Faktor analizi sirasinda olusturulan grup degiskenleri iizerine miisteri tatmin
endeksi olarak tanimlanan bagimli bir degiskenin iizerindeki etkileri incelemek icin
yapilan bir diger analiz ise regresyon analizidir. Bunun yani sira modelin istatistiksel
olarak ortaya konulmasinin ardindan frekans dagilimi, ortalama deger veya standart

sapma gibi istatistiksel araglardan yararlamlabilinmektedir ( Ozdamar, 1999,486 ).
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Zaman zaman anket yOnteminin basariya ulasilamayacagi kanaatinde kalinmasi
baska arastirma metotlarim1 da ortaya ¢ikarmistir. Bunlardan bir tanesi de Parasuraman
tarafindan, gelistirilmis SERVQUAL’dir. Bu modelin esasi, firma tarafindan sunulan
gercek hizmet algilamalariyla miisteri beklentileri arasindaki boslugun fonksiyonu
olarak tarif edilmesidir (Eroglu,2005,11).

Bunun yaminda “Sikdyet Oneri Sistemi” veya “Kaybedilen Miisterinin Analizi”
metotlart da miisteri memnuniyeti veya memnuniyetsizliginin nedenlerini ortaya
koymaktadir. Bilgi edinme kaynaklarindan olan goniillii miisterilerden alinan sikayetler
ve yorumlar hizmet isletmelerince kolay bir o kadar da zahmetsiz memnuniyet 6lgme
yontemleridir ( Haskett, 1997,90 ). Miisteriler tarafindan firmaya ulastirilan her bir
sikayet dikkate alinarak, organizasyonlarin kendilerini gelistirmede gerekliligi
olusturulmalidir. Buradaki asil amac, sikayetlerin hepsinin kaybedilmek iizere olan
miisterileri elde tutabilmeye yarayacak firsat olarak goriilmesidir.

Belli bir siirede kaybedilen veya bir baska firmanin {irliniinii alma ve mevcut firmanin
miigterisi olmaya son verme durumundaki miisterilerin oran1 miisteri memnuniyetini
Olgme yaklagimlarindan bir digeridir. Bu gibi durumlarda firmanin iiriinlerini satin almaya
son veren veya bir bagka firmanin tiriiniine yonelen miisteri ile iletisim kurulmasi, o
tirtiniin birakma nedenlerinin saptanmasi da 6nem tagimaktadir.

Ol¢iimde hangi metot kullanilirsa kullamlsin geg¢misteki basarisizliklarin bugiine
yanstyacag da diisiiniilerek gelecekten ziyade, ge¢cmis ve simdiki zamana odaklanilmalidir.
Ayrica miigteri memnuniyeti ile ilgili bilgi toplama yontemlerinden telefon ve posta ile
anket, yiiz ylize goriisme miisteriyle dogrudan iligskide olan personelden bildirim alma
yontemlerinden hangisi olursa olsun 6énemli olan tarafl sorular sorulmamasidir.

Miisteri memnuniyeti konusunun sadece, periyodik bir sayisal dl¢iim faaliyeti olarak
algilanmasi, siirecin yalmzca metodolojik kismina odaklanilmast sonucunu dogurmakta
ve miisteri memnuniyetinin mekanize bir dl¢lim islemi olarak degerlendirilmesine yol
acmaktadir. Miisteri memnuniyeti dl¢iim siirecinin nihai hedefinin miisteri memnuniyet
seviyelerinde gercek ve kalict artislar saglamak oldugu unutulmamalidir. Bu hedefe
ulagsmak yoniinde, iist yonetimin katilimi, destegi ve siireci siirekli sahiplenmesinin rolii
cok biiyiiktiir ( Gok, 2006 ).

Miisteri tatminini 6lgmede araci olan tiim bu yontemlerin esas amaci, isletmelerin
sunduklar1 hizmetlerdeki memnuniyetsizlik sebeplerini ve boyutlarim ortaya c¢ikartarak,

firmanin miisterileriyle iligkilerinde sorunsuz, karsilikli anlayisina dayanan bir iiriin
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veya hizmet kalitesi yaratabilmektir. Bunun icin hizmet kalitesinin yaninda miisteri

memnuniyetinin 6nemi vazgecilmezdir.

2.5. MUSTERI MEMNUNIYETSIZLiGiNiN NEDENLERIi

Miisteri beklentilerini anlayip, bunlara karsilik verebilmek {izere sunulan
hizmetlerin miisteriler tarafindan nasil algilandigi 6grenebilmek, isletmenin gercek
performansin i¢in dnemli, bir o kadar da zor bir adimdir. Bu nedenle miisterinin gercek
beklentilerinin ve davraniglarinin izlenmesi gerekmektedir.

Miisteri memnuniyetini 6lgme bir bakima miisteri beklentilerini anlamaya temel
olusturmaktadir. Memnuniyet Olciimiiniin miisteri tarafindan ele alinmasi miisteri
beklentilerini dogru kavrayabilmenin yaninda, isletmenin biinyesinde yanlis giden
gidisata dogru yon vermesinin temelini olusturmaktadir.

Bir isletmenin miisterilerinin kayiplarinin nedenlerini ortaya koymak zor ve
arastirilmasi hi¢ de kolay olmayan bir olaydir. Ciinkii genellikle isletme i¢in hangi
miisterilerin, ne zaman ve ni¢in kaybedildiginin belirlenmesi, ne kadar satig kaybina ve
zarara mal oldugu takibi zor bir olaydir. Tatmin olmamis miisterilerin ¢ogunlugu
herhangi bir sikdyette bulunmadiklar1 i¢cin bu miisterilerin iliskilerini neden kestigi
¢ogu zaman bilinememektedir.

Firma i¢in bu gibi durumlarda yeni miisteri arayis1 hem kolay hem de zahmetsiz gibi
goziikse de asil onemli olan tatminsizligi yaratan olayin 6ziine inebilmektir. Ciinkii eski
miisterileri elinde tutmak, yeni miisteriler elde etmekten daha az masrafli ve emek
harcayicidir.

Miisterinin beklentileri ile tecriibeleri arasindaki bosluk, memnuniyetsizligin en biiyiik
nedenidir. Gerek miisteri gerekse isletme ici nedenlerden kaynaklanan bu
memnuniyetsizliklerin basinda; hizmetten beklentilerle sunum arasindaki farkliliklar,
yOneticinin miisteri beklentilerini algilamadaki yanlisliklari, miisteri beklentilerinin uygun
siire¢ ve sistemlere yerlestirilememesi gibi nedenler siralanabilir. Memnuniyetsizlige
neden olan baglica eksiklikler ise tanitim, anlama, siire¢, davranigsal ve algilamaya
yonelik bosluklar seklinde siralanabilir.

Cogu zaman yoneticiler tarafindan miisteri memnuniyetini esas alan yonetim siireci,
miisterinin istegini karsilayamamakla beraber, miisterinin beklentileri ile ilgili yanlis

algilamalar firmaya miisteri kaybettirme ile sonuclanabilmektedir.
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Ayrica miisteri beklentilerini karsilamaya yonelik hazirlanan iiriin ve hizmetlerin
uygun operasyonel siire¢ veya sistemlere donistiiriilememesi de miisteri
hosnutsuzlugunun nedenlerinden sayilabilmektedir.

Hizmet performansimi etkileyen diger bir neden de, hizmetle ilgili miisteriye verilen
sozlerle sunulan hizmet arasindaki farkliliktir. Medya aracilig ya da sézel olarak verilen
sozler miisteri beklentilerini etkileyebilmektedir. Eger verilen sozler ile sunulan hizmet
arasinda uyumsuzluk varsa miisteri performansi yetersiz bulacaktir. Bu gibi durumlarin
yasanmamasl i¢in tanitim faaliyetlerine ve miisteri ile direk iliski halindeki personelin
egitimine onem verilmelidir.

Onemli olan bilingli bir sekilde miisterilerdeki bu tatminsizligin ve beklentilerdeki
farkliligin boyutlarini ve nedenleri ortaya koyabilmek, ortaya ¢ikan sonuglar esliginde de,
bunlan gidermeye yonelik stratejiler gelistirmek ve uygulamaya doniistiirerek miisteri
tatminini saglayabilmektir. Bu ve bunun gibi memnuniyetsizlikleri incelemede

gelistirilen bircok yontem bulunmaktadir.

2.6. BANKACILIK HiZMETLERINDE MUSTERI
MEMNUNIYETININ SAGLANMASI

Miisteri memnuniyetini saglanmasinda temel kural, kaliteli hizmet sunmak ve
miisteri iligkilerini {ist seviyede yiiriitmektir. Bankacilik hizmetlerindeki miisteri
memnuniyeti, cesitli faktorlerden etkilenmektedir. Ornegin; bankalarin dis ve i¢ goriiniis
olarak modern bir yapiya sahip olmasi, islemlerin hizli yapilmasi, ¢alisanlarin giiler
yiizlii davranmasi, bankanin sosyal cevreye duyarli olmasi vb. sayilabilmektedir.
Miisterilerin aldigi bu ve buna benzer hizmetin 06zellikleri ve bankanin cesitli
alanlardaki faaliyetlerine iliskin degerlendirmeleri, memnuniyet iizerinde 6nemli bir
etkiye sahiptir.

Miisteri memnuniyeti ve kalite konusunda her banka miisterilerinin daha biiyiik
memnuniyet seviyelerine ulagma yolunda farkli caligmalar yiiriitmektedir. Son
zamanlardaki ¢esitli raporlar gostermektedir ki bankalar acisindan uygulanan miisteri
memnuniyeti stratejileri oldukca karli sonuclar dogurmaktadir. Bankalar acisindan su
gercek her zaman akilda tutulmalidir. “Ne kadar uzun siire miisteriyi elde tutmayi
basarirsa o banka o miisterinin yaptigi islemlerden dolayi olusacak bankaya sadakat

duygusu ile o kadar biiyiik karlar elde eder.” Artik tim ekonometrik caligmalara
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miisteri memnuniyeti parametresi bir degisken olarak dahil edilerek kalite kavrami ile
beraber ele alinmaktadir.

Ayrica yapilan ¢alismalara gore internet bankaciliginin kullanimi ne kadar artar ve
kolaylagirsa miisteri memnuniyeti o kadar artmaktadir. Internet kullaniminda giivenlik
konularina daha ¢ok 6nem veren bankalarin bu 6zelliklerinden dolay1 miisteri sadakatini
daha kolay sagladiklan goriilmiistiir (Pastore, 2001).

ABD de miisteri hizmetlerindeki hassasiyeti ile taninan Wachovia bankasin da
yapilan incelemede, finans ve bankacilik alaninda gittikce agirlasan rekabet kosullarinin
tim isletmeleri oldugu gibi Wachovia bankasim1 da gittikce daha miisteri odakl
calismaya zorlamistir. 1999 yilindan itibaren de Wachovia miisteri memnuniyetine
verdigi onemle artan miisteri sadakatine ve karliliga ulagsmis bunun sonucu olarak da
ticari ve bireysel bankacilikta iilkede s6z sahibi duruma gelmistir.

Wachovia Bankas1 miisteri esitligine vurgu yaparak biitiin cabalarim1 uzun vadede
mutlu miisteriler elde etmeye yoneltmistir. Bu cabalarindan dolayr Wachovia su anda
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati ratinglerinde sektorde lider durumda olan
bankalardan biri olmustur (Sas Institute Inc., 16.03.2007).

Gliniimiizde bankalar, miisterilerini memnun etmek, ihtiyagc ve beklentilerini
karsilamakta uygulayacagi yontemleri tespit etmek amaciyla degisik boyutlarda bircok
miisteri memnuniyeti anketi yaparak veriler elde etmektedir.

Kanada Manulife Bankasi, vizyonu ve sahip oldugu kalite politikas1 ¢ercevesinde
miisteri memnuniyetini Olgme ve sonuglarin1 kendine referans olarak kullanma
maksadiyla; miisteri memnuniyeti kapsaminda Sekil 2.3’teki anketi internet araciligiyla
miisterilerine uygulamakta olup, anketteki sorular ayrica bize bankalarin giiniimiizdeki
miisteri memnuniyet parametreleri hakkinda da bilgi vermektedir

( manulifebank.com ,2007 ).
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Sekil 2.3: Manulife Bankas1 Miigteri Memnuniyeti Anket Formu. Kaynak:Manulifebank ,2007

Miisteri memnuniyeti kapsaminda odaklanilmasi gereken unsurlar, sikayet
¢Oziimlerine onem verilmesi ve sorunlart aninda ve dogru olarak nezaketle ¢cozmektir.
Miisteriye sikdyetlerini iletmek i¢in degisik kanallar olusturulmali ve anket uygulamasi
ile tespit edilen miisterilerin sikéyetleri, hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin
arttirnlmasinda yolunda geri besleme kaynaklar olarak goriilmelidir.

Ulkemizin bankacilik sektoriinde faaliyette bulunan 46 ayri banka, yaklasik 6700
subesi ile yiiriittiikkleri faaliyetlerinde, teknolojik gelismelere ve degisen miisteri
anlayisina ayak uydurma cabalar igerisindedir. Bankalar, kendi faaliyet alanlar
icerisinde yenilikler yaratarak, miisteri beklentilerini karsilamaya ve miisteri
memnuniyetini artirmaya c¢aligmaktadirlar. Bircok banka, miisterilerine sunduklari
hizmetlerdeki miisteri memnuniyetinin tespit edilmesine yoOnelik degisik anket
uygulamalariyla memnuniyet seviyelerini ve boyutlarini tespit etmeye ¢aligmaktadir.

Ornegin; Citibank tarafindan internet aracigiyla, Sekil 2.4’deki miisteri
memnuniyetine yonelik anket formu ile memnuniyet boyutlari, kullanilan hizmet

cesitleri ve memnuniyet seviyeleri tespit edilmeye calisilmistir ( citibank.com.tr, 2007 ).
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Musteri Memnuniyeti Anketi

Firma Unvani I

Adiniz Soyadiniz |

Goreviniz |

E-mail Adresiniz |

1. Asagidaki sorular Citibank’in Ticari Bankacilik hizmetleri ile ilgilidir

Latfen Citibank ile ilgili asagidaki konulardaki memnuniyet derecenizi belirtiniz.

Mausteri beklentilerine uygunluk | =l
Misterilerine gosterdigi ilgi | ~|
Maliyet-Hizmet kalitesi uygunlugu | =]
Guvenilirlik | =l
Piyasa bilgisi | =l

2. Calismakta oldugunuz diger bankalar ile karsilastirdiginizda genel olarak

Citibank’dan memnuniyet dereceniz nedir? | |

[~

4. Lutfen Citibank’in en cok elestirdiginiz, gelistirmesi gerektigini diisindiigiiniiz konular

-

3. Liitfen Citibank’in en ¢ok begendiginiz 6zelligini belirtiniz.

ile ilgili goriislerinizi belirtiniz.

5. Citibank’1 diger sirketlere tavsiye eder misiniz? |

Cevabiniz "Hayir" ise, liitfen nedenini belirtiniz.
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6. Citibank disinda, en cok calistiginiz ilk i¢c bankanin ismini ve litfen hangi

sebeplerden dolayl bu bankalarla calismayi tercih ettiginizi belirtiniz.

(@ |
Tahsis edilen kredi limiti daha yiiksek
Fiyatlar daha uygun
Sunduklari tirtin ihtiyaclarimi daha iyi karsihyor
Daha iyi hizmet aliyorum

isyerime yakin sube var

[ N B B B

Diger

Digeri isaretlediyseniz litfen aciklayiniz.

®) |

[ I R B I

© |

O

I E

7. Latfen Citibank’in asagida yer alan urlnleri ile ilgili size uygun olan secenekleri belirtiniz

Nakit Y6netimi (cek, havale, v.b.)

Elektronik Bankacilik - CitiDirect

Dis Ticaret (ithalat/ihracat, akreditifler, v.b.)
Déviz islemleri

Krediler (kisa vadeli, uzun vadeli, v.b.)
Leasing

Yatirim Uriinleri (vadeli mevduat, fonlar, v.b.)

KI RN ENJENJEN RN NN

8. Kullanmakta oldugunuz iriinlerimizden memnuniyet derecenizi belirtiniz. Liitfen

kullanmadiginiz triinlerimizle ilgili sorulari bos birakiniz
Nakit Yonetimi (cek, havale, v.b.)
Elektronik Bankacilik - CitiDirect
Dis Ticaret (ithalat/inracat, akreditifler, v.b.)
Déviz islemleri
Krediler (kisa vadeli, uzun vadeli, v.b.)
Leasing

Yatinm Uriinleri (vadeli mevduat, fonlar, v.b.)

L+

KHJEN QEN FENER EN

9. Satis Yoneticilerimiz tarafindan size sunulan hizmetin kalitesini asagidaki 6zellikler

acisindan nasil degerlendirirsiniz?

Nezaket ve giileryiiz

intiyaclariniza uygun ¢dziimler bulabilmesi

Citibank’in calisma prensipleri hakkinda verdigi bilgiler

Citibank’in Urainleri hakkinda verdigi bilgiler

Soru veya problemleriniz oldugunda aramaniz gereken
birim hakkinda verdigi bilgiler

Sizi belirli araliklarla ariyarak ihtiyaclarinizi takip etmesi

L L L] L

L] L«
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10. CitiService veya Sube Hizmetleri Temsilcileri tarafindan size sunulan hizmetin

kalitesini asagidaki 6zellikler acisindan nasil degerlendirirsiniz?

Sorularinizla ilgilenirken gésterdigimiz tavir | B |
CitiService Temsilcisi ile konusmak icin beklenen siire | =
CitiService Temsilcisinin yaptigi agiklamalarin netligi ve
yeterliligi | =l
Soru/sorunlarinizin sizin tekrar aramaniza gerek kalmadan
vaat edilen siire iginde karsilanmasi | B3|
11. Latfen asagida belirtilen kredilendirme siireciyle ilgili konulardaki memnuniyet
derecenizi belirtiniz.
islemlerin tamamlanmasi icin harcanan sire | -]
Tahsis edilen kredi limiti | A |
Teminatlarin degerlendiriimesi
Nakit | =
ithalat/ihracat dékimanlari | =l
Cekler | =l
Gayrimenkul | -
Diger | ;|

Digeri isaretlediyseniz liitfen aciklayiniz.

LLv

K1l

12. Kredilendirme siirecinden memnun degilseniz lutfen nedenlerini aciklayiniz.

mlm

13. Yukarida belirtmis oldugunuz cevaplariniza eklemek istediklerinizi yazabilirsiniz
Hizmetlerimiz ve irinlerimiz hakkinda goris ve 6nerilerinizi bize yazmanizdan mutluluk

3

[ -

Citibank Misteri Memnuniyeti Anketi’ ne katildiginiz icin tesekkiir ederiz. Anket

duyariz.

cevaplarinizin bize ulasmasi icin Génder digmesine basiniz.

Gonder |

Sekil 2.4: Citibank Miisteri Memnuniyeti Anket Formu
Kaynak: citibank.com.tr., 2007
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Bankalarin yukarida belirtilen Orneklere benzer miisteri memnuniyeti Ol¢iimii,
miisterilerin tercihleri ve beklentileri konusunda bankalara gercege yakin, anlamli ve
objektif bir geri bildirim saglayacaktir. Bu tespitlerle bankanin zayif ve giiclii yanlarim
gosteren memnuniyet kriterlerine gore performans degerlendirmesi yapilabilecektir.
Bunun yam sira da banka calisanlarinin basar1 ve yeterlilikleri de tespit edilerek,
calisanlar hizmetlerinde yiiksek verimliligi gerceklestirmeleri konusunda tesvik edilmis
olacaklardir.

Bankalar arasi rekabetci yarisin son hizla siirdiigii giiniimiiz kosullarinda fark
yaratabilmek veya bir adim daha One gecebilmek amaciyla yogun c¢alismalarda
bulunulmasinin yan1 sira, miisteri memnuniyeti ilk kural olma yolunda yer almaktadir.
Miisteri profilinin degismesi, miisteri beklentilerinin sosyal, kiiltirel ve ekonomik
boyutlar1 ile farkliliklar gostermesi bankalarin miisteri portfoyilinii genisletmektedir.
Bankalarin bu beklentileri géz oniinde bulundurarak yogunlukla hizmet verdigi kitlenin
ozelliklerini ve beklentilerini karsilayacak hizmet politikalar1 gelistirmeleri kendilerini

sektorde soz sahibi yapacaktir.
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UCUNCU BOLUM: FARKLI BANKALAR VE BOLGELER iCiN
MUSTERiI MEMNUNIYETININ BiLESENLERINi BELIRLEMEYE
YONELIK BiR UYGULAMA CALISMASI

3.1. ARASTIRMANIN PROBLEMI

Bu calismada; bankalar arasinda rekabet yarisinin son hizla siirdiigii giiniimiizde,
fark yaratabilmek veya diger bankalara gore bir adim daha one gecebilmek maksadiyla
g6z oniinde bulundurulmasi gereken ilk kurallardan birisi olan miisteri memnuniyetinin
belirleyicileri iizerinde durulmaktadir. Arastirmanin temel problemi bankalara yonelik
miisteri memnuniyetinin farkli banka ve bolgeler icin farklilik gosterip gostermedigidir.
Bunun yani sira eger varsa boyle bir farkliligin miisterilerin demografik 6zelliklerinden

etkilenip etkilenmedigi de arastirilmak istenmektedir.

3.2. ARASTIRMANIN AMACI

Caligsmanin birinci ve ikinci boliimlerinde isletmelerde miisteri hizmetleri ve miisteri
memnuniyeti kavramlar1 incelenmistir. Miisteri memnuniyetine yonelik uygulanan
temel bilesenlerin algilanmasi miisteriden miisteriye degisebilmektedir. Aymi sekilde
bankacilik islemleri genellikle benzer nitelikler tasimasina ragmen farkli bankalar farkli
uygulamalar gelistirebilmektedirler. Bu arastirmanin amaci da gerek farkli bankalar
gerekse iilkenin degisik bolgeleri arasinda bankacilik uygulamalarimin miisteriler

tarafindan algilanisindaki farkliliklarin nedenleri ile birlikte belirlenmesidir.

3.3. ARASTIRMANIN ONEMIi

Miisteri memnuniyeti kavrami, ikinci boliimde de irdelendigi gibi son yillarda
orgiitsel aragtirmalarda yogun olarak incelenmeye baslanmistir. Siirekli artan bir rekabet
ortami icerisindeki igletmelerin basarilarinda en 6nemli unsurlardan biri de miisterilerin
kurumlara kars1 hissettikleri memnuniyet diizeyidir. Bu diizey isletmelerin en dnemli
performans gostergelerinden biri olarak kabul edilmektedir. Miisteri memnuniyeti ¢cok
sayida etken tarafindan belirlenmektedir. Bu etkenler sektdrden sektore farkliliklar
gostermektedir.  Ozellikle bankacihik hizmetlerinde miisteri ~memnuniyetinin
artirilabilmesi icin memnuniyeti olusturan alt boyutlarin dogru degerlendirilmesi
gerekmektedir. Bu nedenle bankacilik hizmetlerinde miisteri memnuniyetinin farkli

yonlerinin incelenerek farkli uygulamalarin kargilagtirllmasi 6nem tagimaktadir.
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Ulkemizde degisik 6zelliklere sahip cok sayida banka bulundugu ve bu bankalarin
yogun rekabet igerisinde miisteri memnuniyetini saglamaya yonelik farkli stratejiler
uyguladigi da bilinmektedir. Bu stratejilerin Tiirkiye’nin farkli bolgelerindeki miisteri
profillerine uygun bicimde Ozellestirilmesinin uygulanan stratejilerin etkinligini
artiracagi da diisiiniilmektedir. Bu nedenle farkli bolgelerde yasayan miisterilerin farkl

beklentilere sahip olup olmadigi arastirilmalidir.

3.4. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

Yazin taramasi bulgularina dayali olarak bu arastirmada test edilecek olan
hipotezler sunlardir:

Hipotez 1: Miisteri memnuniyeti diizeyi bankalara gore farklilik gostermektedir.

Hipotez 2: Miisteri memnuniyeti diizeyi bolgelere gore farklilik gostermektedir.

Hipotez 3: Miisteri beklentileri bankalara gore farklilik gostermektedir.

Hipotez 4: Miisteri beklentileri bolgelere gore farklilik gostermektedir.

Hipotez 5: Miisteri memnuniyeti ile demografik 6zellikler arasinda iliski vardir.

Hipotez 6: Miisteri beklentileri ile demografik 6zellikler arasinda iliski vardir.

3.5. ARASTIRMANIN VARSAYIMLARI

Arastirma Oncesi yapilan incelemelerden ve ilgili yazin taramasi sonuglarindan
hareketle Ornekleme dahil bankalarda miisteri memnuniyetinin 6nemsendigi ve bu
kurumlarin  miisteri memnuniyetini artirict  ¢abalar  igerisinde  bulunduklari
varsayllmaktadir. Cevaplayicilarin sorulara dogru olarak cevap verdikleri de bir diger

varsayimdir.

3.6. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Arastirmanin en O6nemli simirhili@i ¢evre olarak ii¢ farkli ilde iki farkli bankanin
belirlenmis olmasidir. Bankacilik sektoriindeki yogun rekabet nedeniyle biitiin sektorii
temsil edebilecek bir drnekleme ulasilabilmesi konusunda, maliyet, zaman ve mekan
kisitlamalar1 sebebiyle ii¢ sehirde kisisel baglantilarla ulasilabilen cevaplayicilarla
yetinilmistir. Anketleri cevaplayan miisterilerin yogunluklar1 nedeniyle gerekli siireyi
ayrramayabilecekleri ve cevap kalitesinin diisebilecegi  kaygisiyla miisteri
memnuniyetinin Ol¢iimii ile ilgili dlgegin kisa versiyonunun tercih edilmek zorunda

kalinmasi da bir diger sinirlandirict etkendir.
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3.7. ARASTIRMANIN YONTEMI
3.7.1. Veri Toplama Yontemi

Aragtirmanin evreni, Igdir il merkezinde bir, Agr il merkezinde bir ve Aydn il
merkezinde iki 6zel banka olmak iizere toplam dort banka subesinin miisterilerinden
olusmaktadir. Anketler basit 6rnekleme yontemi ile belirlenerek bati bolgesinde 103,
dogu bolgesinde 103 olmak iizere toplam 206 katilimciya yiiz ylize uygulanmistir.
Analizler bu anketler iizerinden gerceklestirilmistir.

3.7.2. Veri Toplama Araci

Verilerin toplanmasinda ‘Cok Memnunum, Memnunum, Kararsizim, Memnun
Degilim, Hi¢ Memnun Degilim’ bagliklarinin yer aldig1 5°1i Likert 6l¢eginin kullanildigt
Ekteki anket formu kullanilmistir. Anketin hazirlanmasinda biiyiikk Slgiide
Parasuraman, Zeithaml, Berry ‘nin hizmet kalitesi Ol¢iim aracindan yararlanmilmistir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988). S6z konusu 35 maddeli miisteri memnuniyeti
(hizmet kalitesi) 6l¢eginin her boyutunu birka¢ madde ile temsil eden kisa versiyonu
kullanilmistir. Bu boyutlar fiziki goriiniim (6-7-8-12 nolu sorular), heveslilik (17-19-20
nolu sorular), giivenilirlik (18 nolu soru), kuruma baglilik (24-25 nolu sorular) ve
yeterliliktir (10-13-14-15-16 nolu sorular). Son olarak ankete cinsiyet, yas, egitim, iicret
ve meslek ile ilgili demografik sorular eklenmistir. Veriler 15 Eyliil — 15 Kasim 2006

tarihleri arasinda toplanmistir.

3.8. VERILERIN ANALIiZi, BULGULAR VE YORUM
3.8.1. Demografik Bulgular

Bu bolimde cevaplayicilara ait demografik bulgulara yer verilmektedir. Genel
olarak degerlendirildiginde cinsiyet, yas, egitim durumu, gelir diizeyleri ve meslek ile
ilgili demografik faktorlerin tamami genel olarak banka miisterilerine ait ozellikleri
dogru olarak yansitmaktadir. Dolayisiyla 6rneklemin evreni yeterli bicimde temsil ettigi

soylenebilir.
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Kadin Erkek

Cinsiyet

Sekil 3.1: Cinsiyet Dagilim1

Cevaplayicilarin %33’ii bayan %67’°si erkektir. Bu da genel banka miisterisi

profiline uygun bir dagilim gostermektedir.
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20—
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30'dan az 30-39 40-49 50 ve uzeri

Yas

Sekil 3.2: Yas Dagilimi
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Cevaplayicilarin %43’ 30 yasin altindadir. %28’i 30-39 yas arasinda, %20’si de

40-49 yas arasindadir. Belirlenen yas ortalamalarn gercege yakin bir dagihm

gostermektedir.
50—
40—
30
%0
20
10—
0 T T T
ilkokul | lise | cevap yok
ortaokul universite/yuksekokul

Egitim
Sekil 3.3: Egitim Durumu

Cevaplayicilarin %42’si lise %39’u ise yiiksekogrenim mezunudur. Bu oranlar da
gercege yakin olarak kabul edilebilirler. Aym sekilde Sekil 3.4’te de goriilebilecegi gibi
cevaplayicilarin  gelir  diizeyleri de diger demografik ozelliklerle birlikte
degerlendirildiginde gercege yakin bir dagilim gostermektedir. Cevaplayicilarin iigte biri
500-999 YTL arasinda, dortte biri ise 1000—1499 YTL arasinda bir gelire sahiptir.

Sekil 3.5, orneklemin mesleki dagilimin1 gostermektedir. Cevaplayicilarin iigte biri
ozel sektorde, beste biri serbest meslek, beste biri de kamu sektoriinde ¢aligmaktadir. Bu
sonuclar da diger verilerle birlikte ele alindiginda gercege yakin bir dagilim

gostermektedir.
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Sekil 3.4: Gelir Durumu
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serbest ozel sektor devlet diger calismiyor  cevap yok
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Meslek

Sekil 3.5: Mesleki Dagilim
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3.8.2. Tanimlayici1 Bulgular
Bu boliimde 6lgegi olusturan sorulara iliskin anket sonuglarina ait temel bulgulayici

bilgiler bir tablo yardimiyla verilmektedir.

Tablo 3.1:Tamimlayic Istatistikler

ifade N | Minimum | Maksimum | Ortalama | Std. Sapma

06 206 1,00 5,00 3,91 0,99
07 206 1,00 5,00 3,80 1,12
08 206 1,00 5,00 4,16 0,95
09 206 1,00 5,00 4,39 0,82
10 206 1,00 5,00 4,24 0,75
11 206 1,00 5,00 4,38 0,82
12 206 2,00 5,00 4,33 0,71
13 206 1,00 5,00 4,16 0,79
14 206 1,00 5,00 4,06 0,86
15 206 1,00 5,00 4,16 0,89
16 206 1,00 5,00 3,83 1,10
17 206 1,00 5,00 3,77 1,32
18 206 1,00 5,00 4,37 0,73
19 206 1,00 5,00 4,17 1,02
20 206 1,00 5,00 4,26 0,86

Genel Ortalama 4,13 0,91

Tabloya bakildiginda cevaplayicilarin bankacilik hizmetlerine yonelik genel
memnuniyet oranimin 4,13, standart sapmanin da 0,91 oldugu goriilmektedir. Her bir
banka ve bolge icin memnuniyet oranlan karsilastinldiginda ise ortaya ¢ikan durumda

Tablo 3.2’de gosterilmektedir.

Tablo 3.2: Farkli Sube ve Bolgelerde Genel Memnuniyet Ortalamalari

Subeler Bolge
Bati A | BattB | Dogu A | Dogu B Bat1 Dogu
4,11 3,93 3,93 4,57 4,02 4,24
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Bu tablo incelendiginde genel olarak dogudaki miisterilerin batidakilere gore
bankacilik hizmetlerinden daha memnun olduklari, B bankasi miisterilerinin de A
bankast miisterilerine gére daha memnun olduklan goriilmektedir. Bu sonuglar aym
zamanda batidaki miisterilerin dogudakilere gore bankalardan daha fazla beklentiye
sahip olduklar1 bi¢iminde de yorumlanabilir. Tablo 3.3’te de goriilebilecegi gibi
orneklem cercevesinde dogu ve bati1 bolgeleri arasinda egitim ve gelir seviyesi agisindan
bati lehine bir iistiinliik bulunmaktadir. Daha egitimli ve yiiksek gelire sahip miisterilerin
bankalara yonelik beklentilerinin daha yiiksek olmast mantikli goriinmektedir.
Arastirmanin hipotezleri acisindan bakildiginda s6z konusu temel tanimlayici bulgular
hipotezleri en azindan iliski varlig1 acisindan dogrulayici ozelliktedirler. Ancak bu

iliskilerin istatistiksel olarak anlamli olup olmadig: ileriki asamalarda analiz edilecektir.

Tablo 3.3: Bolgeler Arasi Egitim ve Gelir Durumu Karsilagtirmasi

Bolge Egitim Oran Ucret Oran (%)
(%)
Bati Ikokul 8,7 |500 YTL'den az 7.8
Ortaokul 9,7 500-999 YTL 34,0
Lise 38,8 | 1000-1499 YTL 24,3
Universite/ Yiiksekokul 42,7 1500-1999 YTL 13,6
2000 YTL ve uzeri 15,5
Toplam 100,0 100,0
Dogu Tlkokul 5,8 500 YTL'den az 17,5
Ortaokul 10,7 | 500-999 YTL 30,1
Lise 45,6 | 1000-1499 YTL 23,3
Universite/ Yiiksekokul 35,9 1500-1999 YTL 5,8
2000 YTL ve uzeri 12,6
Toplam 100,0 100,0

3.8.3. Miisteri Beklentilerinin Belirlenmesine Yonelik Analizler

Bu boliimde faktor analizi kullamilarak miisteri memnuniyetinin s6z konusu
orneklem icin gegerli olan boyutlar1 belirlenmeye c¢alisilacaktir. Bu boyutlar aym
zamanda miisteri beklentilerini olusturmaktadir. Bu amacla faktor analizine uygun

yapidaki ilk 15 soru (620 arasi sorular) SPSS 12,0 paket programi araciligiyla faktor
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analizine tabi tutulmustur. Faktor sayisina bir kisit dayatilmamis ve varimax dondiirme
metodu kullanmilmistir. Elde edilen sonuglar incelenerek 0,40’tan diisiik faktor yiikiine
sahip ifadeler ve 0,40’tan yiiksek faktor yiikii ile birden fazla fakttre yiiklenen ifadeler
olgekten cikartilmis ve analiz tekrarlanmistir ( Ozdamar, 1999,513 ). Sonug olarak 11—
13 ve 17 nolu ifadeler olgekten cikartilmis ve 12 ifadeli ii¢ boyutlu bir olcek
olusturulmustur. Bu boyutlardan birincisi ‘Ilgi’, ikincisi ‘Yeterlilik’, iiglinciisii de

‘Fiziksel Unsurlar’ olarak isimlendirilmistir. Analiz sonuglart Tablo 3.4’te

goriilmektedir.
Tablo 3.4: Miisteri Memnuniyetinin Boyutlari
ifade Faktorler ve ifadeler Agiklanan | Faktor
Varyans | Yiikleri
1. Faktor: ilgi %24
9 | Misterilere gosterilen ilgi 0,80
20 | Sube personelinin sikayet ve sorunlariniza yaklagimi 0,76
10 | Bankacilarin ihtiyaclariniza uygun ¢6ziimler bulabilmesi 0,74
19 | islemlerin hizli yapilmasi 0,64
18 | Islemlerin hatasiz yapilmasi 0,61
2. Faktor: Yeterlilik %21
16 | Komisyon-masraf oranlar 0,77
14 | Maliyet-hizmet kalitesi uygunlugu 0,74
15 | Genis iiriin-hizmet cesitliligi 0,71
12 | Subenin temiz, diizenli ve bakimli olmasi 0,61
3. Faktor: Fiziksel Unsurlar %17
7 | Bankamin binalan ve ¢alisma salonlar1 gbze hos goriiniir 0,84
6 | Bankam modern goriiniislii donanima sahiptir 0,84
8 | Banka ¢alisanlar iyi goriiniime sahiptir 0,64
Genel
KMO 0,84 Toplam Agiklanan 0,62 Cronbach | 0,84
Varyans
Alpha

Anket uygulamasi, ankette yer alan ifadelerin giivenilirliginin hesaplanmasinda

kullanilan Cronbach Alpha katsayisi ile giivenilirlik analizine tabi tutulmustur.
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Cevaplayicilarin ankete karsi, tutum ve davramiglarim Olgekte yer alan sorulara
verdikleri cevaplarin degerine gore bulunabilmektedir. Bu nedenle Olgekte yer alan
sorularin birbirleri ile yakinliklarinin derecesini ortaya koymak i¢in giivenirlilik analizi
yapilmistir. Tiim sorularin miisteri memnuniyetini agiklamada yardimci olan tipte
olmas1 gerekmekte olup, sorularin birbirleri ile yiliksek korelasyon gostermesi

gerekmektedir.

Cronbach Alpha katsayisinin degerlendirme kriterleri asagidaki gibidir.
0.00 < Katsay1 < 0.40 ise olgek giivenilir degildir.
0.40 < Katsay1 < 0.60 ise dlgek diisiik giivenilirliktedir.
0.60 < Katsay1 < 0.80 ise olgek oldukga giivenilirdir.
0.80 < Katsayr < 1.00 ise olgek yiiksek derecede giivenilirdir ( Ozdamar, 1999,513 ).

Ormeklemin faktér analizine uygunlugunu gosteren KMO degeri ve olcek
giivenilirligini gosteren Cronbach Alpha degerleri oldukga yiiksektir. Uglii faktor yapis
miisteri memnuniyetinin 0,62 sini agciklamaktadir. Bu da gerekli kriteri saglamaktadir.

Faktorler incelendiginde Parasuraman vd.’nin orijinal Olgegindeki boyutlardan
fiziki goriinim ve yeterlilik boyutlarinin aynen korundugu, duyarhlik, giivenilirlik ve
heveslilik boyutlarinin ise tek bir faktorde bir araya geldigi goriilmektedir. Bu faktor de
‘ilgilenme’ olarak isimlendirilmistir. Kuruma baghlik faktorii ise farkli bigimde iki soru
ile ol¢iilmektedir. Genel olarak 6rneklemin kuramsal yapiya uygun ozellikler gosterdigi
anlagilmaktadir.

3.8.4. Degiskenler Arasi iliskilere Yonelik Analizler

Temel tanimlayict bulgular arastirmanin temel hipotezleri ile ilgili genel olarak
olumlu bir tablo ortaya koymaktadir. Ancak bu iliskilerin istatistiksel olarak
anlamliliginin sinanmasi ve arastirmanin temel hipotezlerinin yani sira bazi alt
hipotezlerin de test edilebilmesi amaciyla bu boliimde bir dizi korelasyon analizi
gerceklestirilmistir.

[k hipotezimiz, miisteri memnuniyet diizeyinin bankalara gore farklihk gosterdigi
seklindedir. Bu hipotezin testi icin iki farkli bankaya ait toplam memnuniyet sonuclarina
T testi uygulanmistir. Sonuclar, Tablo 3.5’te goriilmektedir. Bu sonuglara gore iki
bankanin miisteri memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli derecede bir farklilik

goriinmektedir. Bu da birinci hipotezimizin kabul edildigi anlamina gelmektedir.
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Tablo 3.5: Farkli Bankalarda Memnuniyet Diizeyleri Arasindaki Iliskiler

Levene's Test for

Equality of Variances t-test for Equality of Means
99% Confidence
Interval of the
Mean | Std. Error Difference
F Sig. t df Sig. (2-tailed) | Difference | Difference | Lower Upper

memnuniyet Equal variances
assumed
Equal variances
not assumed

1,752 ,187 -2,455 204 ,015 -,18505 ,07539 | -,38107 ,01096

-2,462 | 201,179 ,015 -,18505 ,07516 | -,38049 ,01039

Ikinci hipotezimiz, miisteri memnuniyet diizeyinin bolgelere gore farklilik gosterdigi
seklindedir. Bu hipotezin testi i¢in iki farkli bolgeye ait toplam memnuniyet sonuclarina
T testi uygulanmistir. Sonuclar Tablo 3.6’da goriilmektedir. Bu sonuclara gore iki
bolgede miisteri memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli derecede bir farklilik

goriinmektedir. Bu ise ikinci hipotezimizin de kabul edildigi anlamina gelmektedir.

Tablo 3.6: Farkl1 Bolgelerde Memnuniyet Diizeyleri Arasindaki iliskiler

Levene's Test for
Equality of Variances t-test for Equality of Means
99% Confidence
Interval of the
Mean Std. Error Difference
F Sig. t df Sig. (2-tailed) | Difference | Difference Lower Upper
memnuniyet  Equal variances
assumed 029 865 2,915 204 004 | -21845 07493 | -41328 | -,02361
Equal variances
not assumed -2,915 | 203,995 ,004 -,21845 ,07493 -,41328 -,02361

Uciincii hipotezimiz, miisteri beklentilerinin bankalara gore farkliliklar gosterdigi
seklindedir. Yani farkli bankalar1 tercih eden miisterilerin o bankalardan farkli
beklentileri bulunmaktadir. Bu hipotezin test edilebilmesi i¢in faktdr analizi sonug¢larina
gore belirlenen ti¢ farkli boyutta miisteri beklentilerinin iki farkli bankaya gore
farklilagip farklilasmadig1 T testi araciligiyla analiz edilmistir. Sonuclar Tablo 3.7°de
goriilmektedir. Bu sonuclara gore ozellikle yeterlilik boyutu ile ilgili olarak iki banka
arasinda anlaml bir farklilasma gozlenmektedir. Diger iki boyut icin farklilagsma varsa
da farklilasma anlamli diizeyde degildir. Dolayisiyla iiclincii hipotezimiz de kabul

edilmistir.



Tablo 3.7: Farkli Bankalarda Miisteri Beklentileri Arasindaki Iliskiler
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Levene's Test for
Equality of Variances t-test for Equality of Means
99% Confidence
Interval of the
Mean Std. Error Difference
F Sig. t df Sig. (2-tailed) | Difference | Difference Lower Upper

fiziksel Equal variances

assumed 4,493 ,035 -1,356 204 77 -,15364 ,11330 -,44823 ,14095

Equal variances

not assumed -1,361 200,088 175 -,15364 ,11290 -,44726 ,13998
yeterlilik Equal variances

assumed 1,685 ,196 -2,565 204 ,011 -,24154 ,09416 -,48638 ,00330

Equal variances

not assumed -2,573 200,936 ,011 -,24154 ,09387 -,48564 ,00256
ilglenme  Equal variances

assumed 1,326 ,251 -1,756 204 ,081 -,15872 ,09041 -,39379 ,07636

Equal variances

not assumed -1,760 202,289 ,080 -,15872 ,09018 -,39321 ,07578

Dordiincii hipotezimiz, miisteri beklentilerinin bolgelere gore farkliliklar gosterdigi

seklindedir. Yani farkli bolgelerde yasayan miisterilerin o bolgedeki bankalardan farkli

beklentileri bulunmaktadir. Bu hipotezin test edilebilmesi i¢in faktdr analizi sonug¢larina

gore belirlenen ii¢ farkli boyutta miisteri beklentilerinin iki farkli bolgeye gore

farklilagip farklilasmadigi T testi araciligiyla analiz edilmistir. Sonuclar Tablo 3.8’de

goriilmektedir. Bu sonuglara gore yeterlilik ve ilgilenme boyutlar ile ilgili olarak iki

bolge arasinda anlamh bir farklilagsma gozlenmektedir. Fiziksel unsurlar boyutu igin

farklilagma varsa da anlamli diizeyde degildir. Dordiincii hipotezimiz de kabul

edilmistir.

Ozellikle son iki hipotezin sonuglar birlikte degerlendirildiginde fiziksel unsurlar

konusunda gerek farkli bolgelerde gerekse farkli bankalarda miisteri beklentileri

acisindan anlamli bir farklilagsma olugsmamaktadir. Bir diger ifadeyle fiziksel unsurlar,

miisteri memnuniyeti agisindan her bolge ve banka i¢in dnemlidir.
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Tablo 3.8: Farkli Bolgelerde Miisteri Beklentileri Arasindaki iliskiler

Levene's Test for
Equality of Variances t-test for Equality of Means
99% Confidence
Interval of the
Mean Std. Error Difference
F Sig. t df Sig. (2-tailed) | Difference | Difference Lower Upper

fiziksel Equal variances

assumed 6,861 009 -1,429 204 154 -,16181 11322 -,45620 ,13258

Equal variances

not assumed -1,429 | 189,085 1155 -,16181 11322 -,45642 ,13279
yeterlilik Equal variances

assumed 1,211 272 -2,5679 204 ,011 -,24272 ,09413 -,48747 ,00203

Equal variances

not assumed -2,579 201,057 ,011 -,24272 ,09413 -,48750 ,00207
ilglenme  Equal variances

assumed 1,739 ,189 -2,601 204 ,010 -,23301 ,08960 -,46598 -,00004

Equal variances

not assumed -2,601 192,535 ,010 -,23301 ,08960 -,46611 ,00009

[k dort hipotezin dogrulanmasi genel olarak farkli bankalarda ve bolgelerde miisteri
beklentilerinin ve memnuniyet diizeylerinin farklilastigim1i gostermektedir. Bu
farklilasmanin nedenleri konusunda yorum yapabilmek icin ele alinabilecek ilk veriler
miisterilerin demografik dzellikleridir. Miisterilerin farkli demografik 6zelliklerinin s6z
konusu farklilagmada etkin olup olmadiginin belirlenmesi amaciyla besinci ve altinci
hipotezlerin test edilmesi gerekmektedir.

Besinci hipotezimiz, miisteri memnuniyet diizeyi ile miisterilerin demografik
ozellikleri arasinda iliski bulundugu seklindedir. Bu hipotezin sinanabilmesi icin
cinsiyet degiskeni i¢in T Testi, diger degiskenler icin ise tek yonlii varyans analizi

yapilmistir. Sonuglar tablolar yardimiyla agiklanmastir.

Tablo 3.9: Miisteri Memnuniyeti ve Cinsiyet Degiskeni iliskisi

Levene's Test for
Equality of Variances t-test for Equality of Means
99% Confidence
Interval of the
Mean Std. Error Difference
F Sig. t df Sig. (2-tailed) | Difference | Difference Lower Upper

memnuniyet  Equal variances

assumed ,375 ,541 ,688 204 ,557 ,04776 ,08125 -,16349 ,25901

Equal variances

not assumed ,613 149,345 ,541 ,04776 ,07787 -,15542 ,25094

Tablo 3.9’da goriildiigii gibi miisteri memnuniyetindeki farklilagmanin cinsiyet

degiskeni ile anlamli diizeyde bir iligkisi bulunmamaktadir.



Tablo 3.10: Miisteri Memnuniyeti ve Yas Degiskeni Iliskisi

Dependent Variable: memnuniyet
Scheffe
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Mean
Difference 95% Confidence Interval
() yas (J) yas (I-J) Std. Error Sig. Lower Bound | Upper Bound
30'danaz  30-39 ,07058 ,09149 ,897 -,1874 ,3285
40-49 -,01406 ,10499 ,999 -,3100 ,2819
50 ve uzeri -,05572 ,14300 ,985 -,4589 ,3474
30-39 30'dan az -,07058 ,09149 ,897 -,3285 ,1874
40-49 -,08464 ,11002 ,898 -,3948 ,2255
50 ve uzeri -,12630 ,14674 ,863 -,5400 ,2874
40-49 30'dan az ,01406 ,10499 ,999 -,2819 ,3100
30-39 ,08464 ,11002 ,898 -,2255 ,3948
50 ve uzeri -,04167 ,15551 ,995 -,4801 ,3967
50 ve uzeri 30'dan az ,05572 ,14300 ,985 -,3474 ,4589
30-39 ,12630 ,14674 ,863 -,2874 ,5400
40-49 ,04167 ,15551 ,995 -,3967 ,4801

Tablo 3.10’da goriildiigii gibi miisteri memnuniyetindeki farklilagsmanin cinsiyet

degiskeni ile de anlamli diizeyde bir iliskisi bulunmamaktadir.

Tablo 3.11: Miisteri Memnuniyeti ve Egitim Degiskeni iliskisi

Dependent Variable: memnuniyet

LSD
Mean
Difference 95% Confidence Interval
| (1) egitim (J) egitim (I-J) Std. Error Sig. Lower Bound | Upper Bound
ilkokul ortaokul ,24921 ,17940 ,166 -,1045 ,6030
lise 12797 ,14836 ,389 -,1646 ,4205
universite/yuksekokul ,40206* ,14917 ,008 ,1079 ,6962
cevap yok -,37778 ,39948 ,345 -1,1655 ,4099
ortaokul ilkokul -,24921 ,17940 ,166 -,6030 ,1045
lise -,12124 ,12902 ,349 -,3757 ,1332
universite/yuksekokul ,15285 ,12995 ,241 -,1034 ,4091
cevap yok -,62698 ,39271 112 -1,4013 1474
lise ilkokul -,12797 ,14836 ,389 -,4205 ,1646
ortaokul 12124 ,12902 ,349 -,1332 ,3757
universite/yuksekokul ,27409* ,08194 ,001 ,1125 ,4357
cevap yok -,50575 ,37953 ,184 -1,2541 ,2426
universite/yuksekokul ilkokul -,40206* ,14917 ,008 -,6962 -,1079
ortaokul -,15285 ,12995 ,241 -,4091 ,1034
lise -,27409* ,08194 ,001 -,4357 -,1125
cevap yok -,77984* ,37985 ,041 -1,5288 -,0308
cevap yok ilkokul 37778 ,39948 ,345 -,4099 1,1655
ortaokul ,62698 ,39271 112 -,1474 1,4013
lise ,50575 ,37953 ,184 -,2426 1,2541
universite/yuksekokul ,77984* ,37985 ,041 ,0308 1,5288

*. The mean difference is significant at the .05 level.
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Tablo 3.11, miisteri memnuniyetindeki farklilasmanin egitim durumu degiskeni ile
anlamli diizeyde bir iliskisi bulundugunu gostermektedir. Universite/yiiksekokul
mezunlarinin memnuniyet oranlarinin ilkokul, lise ve cevapsizlara gore anlamh diizeyde
farklilagtigr goriilmektedir. Egitim diizeyi yiiksek olanlarin memnuniyet diizeyleri

digerlerine gore daha diisiik diizeydedir.

Tablo 3.12: Miisteri Memnuniyeti ve Ucret Degiskeni iliskisi

Dependent Variable: memnuniyet

LSD
Mean
Difference 95% Confidence Interval
(I) ucret (J) ucret (I-J) Std. Error| Sig. Lower BoundlUpper Bound
500 YTL'den az 500-999 YTL ,09732 | ,12687 ,444 -,1529 ,3475
1000-1499 YT ,18498 | ,13295 ,166 -,0772 4471
1500-1999 YTY ,20224 | ,16297 ,216 -,1191 ,5236
2000 YTLveuq ,01790 | ,14799 ,904 -,2739 ,3097
cevap yok ,26683 | ,17411 127 -,0765 ,6101
500-999 YTL 500 YTL'denagq -,09732 | ,12687 ,444 -,3475 ,1529
1000-1499 YTY ,08766 | ,10333 ,397 -,1161 ,2914
1500-1999 YTY ,10492 | ,13986 ,454 -,1709 ,3807
2000 YTLveuq -,07941 | ,12208 ,516 -,3201 ,1613
cevap yok ,16951 | ,15269 ,268 -,1316 ,4706
1000-1499 YTL 500 YTL'den ag -,18498 | ,13295 ,166 -,4471 ,0772
500-999 YTL -,08766 | ,10333 ,397 -,2914 ,1161
1500-1999 YTY ,01726 | ,14539 ,906 -,2694 ,3040
2000 YTLveuq -,16708 | ,12838 ,195 -,4202 ,0861
cevap yok ,08185 | ,15777 ,605 -,2293 ,3930
1500-1999 YTL 500 YTL'den ag -,20224 | ,16297 ,216 -,5236 ,1191
500-999 YTL -,10492 | ,13986 ,454 -,3807 ,1709
1000-1499 YTY -,01726 | ,14539 ,906 -,3040 ,2694
2000 YTLveuq -,18434 | ,15927 ,248 -,4984 ,1297
cevap yok ,06458 | ,18379 ,726 -,2978 ,4270
2000 YTL ve uz 500 YTL'den a4 -,01790 | ,14799 ,904 -,3097 ,2739
500-999 YTL ,07941 | ,12208 ,516 -,1613 ,3201
1000-1499 YTY 16708 | ,12838 ,195 -,0861 ,4202
1500-1999 YT ,18434 | ,15927 ,248 -,1297 ,4984
cevap yok ,24892 | ,17064 ,146 -,0876 ,5854
cevap yok 500 YTL'denag -,26683 | ,17411 127 -,6101 ,0765
500-999 YTL -,16951 | ,15269 ,268 -,4706 ,1316
1000-1499 YTY -,08185 | ,15777 ,605 -,3930 ,2293
1500-1999 YTY -,06458 | ,18379 ,726 -,4270 ,2978
2000 YTLveuq -24892 | ,17064 ,146 -,5854 ,0876
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Tablo 3.12°de goriildiigii gibi miisteri memnuniyetindeki farklilasmanin {icret

degiskeni ile anlamli diizeyde bir iligkisi bulunmamaktadir.

Tablo 3.13: Miisteri Memnuniyeti ve Meslek Degiskeni iliskisi

Dependent Variable: memnuniyet

LSD
Mean
Difference 95% Confidence Interval
() meslek (J) meslek (1-J) Std. Error Sig. Lower Bound |Upper Bound
serbest meslek ozel sektor ,11229 ,L10579 ,290 -,0963 ,3209
devlet memuru ,25172* | 11579 ,031 ,0234 ,4800
diger ,14590 ,14455 ,314 -,1391 ,4309
calismiyor ,36793*|  ,14695 ,013 ,0781 ,6577
cevap yok ,17765 ,19902 ,373 -,2148 ,5701
ozel sektor serbest meslek -,11229 ,10579 ,290 -,3209 ,0963
devlet memuru ,13943 ,10434 ,183 -,0663 ,3452
diger ,03361 ,13555 ,804 -,2337 ,3009
calismiyor ,25564 ,13811 ,066 -,0167 ,5280
cevap yok ,06536 ,19259 ,735 -,3144 ,4451
devlet memuru serbest meslek -,25172*|  ,11579 ,031 -,4800 -,0234
ozel sektor -,13943 ,10434 ,183 -,3452 ,0663
diger -,10582 ,14349 ,462 -,3888 1771
calismiyor ,11620 ,14591 427 -,1715 ,4039
cevap yok -,07407 ,19826 ,709 -,4650 , 3169
diger serbest meslek -,14590 ,14455 ,314 -,4309 ,1391
ozel sektor -,03361 ,13555 ,804 -,3009 ,2337
devlet memuru ,10582 ,14349 ,462 - 1771 ,3888
calismiyor ,22202 ,16964 ,192 -,1125 ,5565
cevap yok ,03175 ,21632 ,883 -,3948 ,4583
calismiyor serbest meslek -,36793*| ,14695 ,013 -,6577 -,0781
ozel sektor -,25564 ,13811 ,066 -,5280 ,0167
devlet memuru -,11620 ,14591 427 -,4039 1715
diger -,22202 ,16964 ,192 -,5565 ,1125
cevap yok -,19028 ,21793 ,384 -,6200 ,2395
cevap yok serbest meslek -,17765 ,19902 ,373 -,5701 ,2148
ozel sektor -,06536 ,19259 ,735 -,4451 ,3144
devlet memuru ,07407 ,19826 ,709 -,3169 ,4650
diger -,03175 ,21632 ,883 -,4583 ,3948
calismiyor ,19028 ,21793 ,384 -,2395 ,6200

*. The mean difference is significant at the .05 level.

Tablo 3.13, miisteri memnuniyetindeki farklilagsmanin meslek degiskeni ile anlaml

diizeyde bir iliskisi bulundugunu gostermektedir. Serbest meslek sahiplerinin

memnuniyet oranlarinin devlet memurlart ve calismayanlara gore anlamli diizeyde

farklilagtign  goriilmektedir. Serbest meslek sahiplerinin memnuniyet diizeyleri

digerlerine gore daha yiiksek diizeydedir.
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Tablo 3.9-3.13’teki sonuclar bir biitiin olarak degerlendirildiginde miisteri
memnuniyetinin miisterilerin egitim diizeyleri ve mesleklerinden etkilendigi; cinsiyet,
ticret ve yas degiskenlerinin memnuniyet diizeyleri iizerinde anlamli derecede bir etkisi
bulunmadigi  anlagilmaktadir. Bu  sonuglar, besinci  hipotezimizi  kismen
dogrulamaktadir.

Altinci  hipotezimiz ise miisteri beklentilerindeki farklilasma ile miisterilerin
demografik 6zellikleri arasinda iligki bulundugu seklindedir. Bu hipotezin sinanabilmesi
icin de cinsiyet degiskeni icin T Testi, diger degiskenler i¢in tek yonlii varyans analizi

yapilmistir. Sonuclar tablolar yardimiyla aciklanmistir.

Tablo 3.14: Miisteri Beklentileri ve Cinsiyet Degiskeni Iliskisi

Independent Samples Test

Levene's Test for
Fquality of Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence
Interval of the
Mean | Std. Error Difference
F Sig. t df Sig. (2-tailed)| Difference | Difference | Lower Upper
fiziksel ~ Equal variance
assumed 1,273 ,261 ,924 204 ,357 ,11154 ,12073 | -,12650 ,34958
Equal variance|
not assumed ,985 | 158,195 ,326 ,11154 ,11322 | -,11208 | ,33516
yeterlilik Equal variance
assumed 1,082 ,300 ,589 204 ,556 ,05989 ,10162 | -,14047 | ,26024
Equal variance|
not assumed ,624 | 155,329 ,533 ,05989 ,09596 | -,12967 | ,24945
ilgilenme Equal variance|
assumed ,044 ,834 -,002 204 ,998 | -,00021 ,09683 | -,19114 | ,19071
Equal variance|
not assumed -,002 | 144,611 ,998 | -,00021 ,09394 | -,18589 | ,18546

Tablo 3.14’te goriildiigii gibi miisteri beklentilerindeki farklilasmanin cinsiyet degiskeni

ile anlaml1 diizeyde bir iliskisi bulunmamaktadir.



Tablo 3.15: Miisteri Beklentileri ve Yas Degiskeni Iliskisi
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LSD
Mean
Difference 95% Confidence Interval
Dependent Variable (I) yas (J) yas (I-J) Std. Error Sig. Lower Bound | Upper Bound
fiziksel 30'dan az 30-39 ,16962 ,13555 212 -,0977 ,4369
40-49 ,13341 ,15554 ,392 -,1733 ,4401
50 ve uzeri , 30098 ,21186 157 -,1168 , 7187
30-39 30'dan az -,16962 ,13555 212 -,4369 ,0977
40-49 -,03620 ,16300 ,824 -,3576 ,2852
50 ve uzeri ,13137 ,21739 ,546 -,2973 ,5600
40-49 30'dan az -,13341 ,15554 ,392 -,4401 ,1733
30-39 ,03620 ,16300 ,824 -,2852 ,3576
50 ve uzeri ,16757 ,23039 ,468 -,2867 ,6218
50 ve uzeri 30'dan az -,30098 ,21186 157 -,7187 ,1168
30-39 -,13137 ,21739 ,546 -,5600 ,2973
40-49 -,16757 ,23039 ,468 -,6218 ,2867
yeterlilik 30'danaz  30-39 -,07267 ,11404 ,525 -,2975 ,1522
40-49 -,13135 ,13086 317 -,3894 ,1267
50 ve uzeri -,25669 ,17825 ,151 -,6082 ,0948
30-39 30'dan az ,07267 ,11404 ,525 -,1522 ,2975
40-49 -,05869 ,13713 ,669 -,3291 2117
50 ve uzeri -,18403 ,18290 ,316 -,5447 ,1766
40-49 30'dan az ,13135 ,13086 317 -,1267 ,3894
30-39 ,05869 ,13713 ,669 -2117 ,3291
50 ve uzeri -,12534 ,19384 ,519 -,5075 ,2569
50 ve uzeri 30'dan az ,25669 ,17825 ,151 -,0948 ,6082
30-39 ,18403 ,18290 ,316 -,1766 ,5447
40-49 ,12534 ,19384 ,519 -,2569 ,5075
ilgilenme 30'danaz  30-39 ,12575 ,10859 ,248 -,0884 ,3399
40-49 -,00870 ,12460 ,944 -,2544 ,2370
50 ve uzeri -,10897 ,16972 ,522 -,4436 ,2257
30-39 30'dan az -,12575 ,10859 ,248 -,3399 ,0884
40-49 -,13445 ,13057 ,304 -,3919 ,1230
50 ve uzeri -,23472 17415 179 -,5781 ,1087
40-49 30'dan az ,00870 ,12460 ,944 -,2370 ,2544
30-39 ,13445 ,13057 ,304 -,1230 ,3919
50 ve uzeri -,10027 ,18456 ,588 -,4642 ,2636
50 ve uzeri 30'dan az ,10897 ,16972 ,522 -,2257 ,4436
30-39 ,23472 17415 179 -,1087 ,5781
40-49 ,10027 ,18456 ,588 -,2636 ,4642

Tablo 3.15’te de miisteri beklentilerindeki farklilasmanin yas degiskeni ile anlaml

diizeyde bir iligkisi bulunmadig goriilmektedir.

Tablo 3.16’da ise miisteri beklentilerinin egitim degiskeni ile iliskisi analiz

edilmistir. Egitim diizeyi yiiksek olan miisterilerin yeterlilik ve ilgilenme konusundaki

beklentilerinin digerlerine gore daha fazla oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.17’de de

miisteri beklentilerinin {icret degiskeni ile iliskisi analiz edilmis ve 2000 YTL ve

tizerinde {iicret alan miisterilerin yeterlilik konusunda digerlerine gore daha diisiik

beklentiye sahip olduklari belirlenmistir.
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LSD
Mean
Difference 95% Confidence Interval
Dependent Variable (1) egitim (J) egitim (I-J) Std. Error Sig. Lower Bound | Upper Bound
fiziksel ilkokul ortaokul ,44444 ,27425 ,107 -,0963 ,9852
lise ,18774 ,22681 ,409 -,2595 ,6350
universite/yuksekokul ,37037 ,22804 ,106 -,0793 ,8200
cevap yok -,27778 ,61069 ,650 -1,4820 ,9264
ortaokul ilkokul -,44444 ,27425 ,107 -,9852 ,0963
lise -,25670 ,19724 ,195 -,6456 ,1322
universite/yuksekokul -,07407 ,19866 ,710 -,4658 ,3176
cevap yok -,72222 ,60034 ,230 -1,9060 ,4616
lise ilkokul -,18774 ,22681 ,409 -,6350 ,2595
ortaokul ,25670 19724 ,195 -,1322 ,6456
universite/yuksekokul ,18263 ,12526 ,146 -,0644 ,4296
cevap yok -,46552 ,58020 ,423 -1,6096 ,6785
universite/yuksekokul ilkokul -,37037 ,22804 ,106 -,8200 ,0793
ortaokul ,07407 ,19866 ,710 -,3176 ,4658
lise -,18263 ,12526 ,146 -,4296 ,0644
cevap yok -,64815 ,58068 ,266 -1,7932 ,4969
cevap yok ilkokul 27778 ,61069 ,650 -,9264 1,4820
ortaokul ,72222 ,60034 ,230 -,4616 1,9060
lise ,46552 ,58020 ,423 -,6785 1,6096
universite/yuksekokul ,64815 ,58068 ,266 -,4969 1,7932
yeterlilik ilkokul ortaokul ,21667 ,22186 ,330 -,2208 ,6541
lise ,02989 ,18348 ,871 -,3319 ,3917
universite/yuksekokul ,45432* ,18447 ,015 ,0906 ,8181
cevap yok -,57500 ,49403 ,246 -1,5491 ,3991
ortaokul ilkokul -,21667 ,22186 ,330 -,6541 ,2208
lise -,18678 ,15956 ,243 -,5014 1278
universite/yuksekokul ,23765 ,16071 141 -,0792 ,5545
cevap yok -,79167 ,48566 ,105 -1,7493 ,1660
lise ilkokul -,02989 ,18348 ,871 -,3917 ,3319
ortaokul ,18678 ,15956 ,243 -,1278 ,5014
universite/yuksekokul ,42444* ,10133 ,000 ,2246 ,6242
cevap yok -,60489 ,46936 ,199 -1,5304 ,3206
universite/yuksekokul ilkokul -,45432* ,18447 ,015 -,8181 -,0906
ortaokul -,23765 ,16071 141 -,5545 ,0792
lise -,42444* ,10133 ,000 -,6242 -,2246
cevap yok -1,02932* ,46975 ,030 -1,9556 -,1030
cevap yok ilkokul ,57500 ,49403 ,246 -,3991 1,5491
ortaokul ,79167 ,48566 ,105 -,1660 1,7493
lise ,60489 ,46936 ,199 -,3206 1,5304
universite/yuksekokul 1,02932* ,46975 ,030 ,1030 1,9556
ilgilenme ilkokul ortaokul ,15810 ,21803 ,469 -,2718 ,5880
lise ,17057 ,18031 ,345 -,1850 ,5261
universite/yuksekokul ,37926* ,18129 ,038 ,0218 ,7367
cevap yok -,28000 ,48550 ,565 -1,2373 ,6773
ortaokul ilkokul -,15810 ,21803 ,469 -,5880 2718
lise ,01248 ,15681 ,937 -,2967 3217
universite/yuksekokul ,22116 ,15793 ,163 -,0903 ,5326
cevap yok -,43810 47727 ,360 -1,3792 ,5030
lise ilkokul -,17057 ,18031 ,345 -,5261 ,1850
ortaokul -,01248 ,15681 ,937 -,3217 ,2967
universite/yuksekokul ,20868* ,09958 ,037 ,0123 ,4050
cevap yok -,45057 ,46126 ,330 -1,3601 ,4589
universite/yuksekokul ilkokul -,37926™ ,18129 ,038 -,7367 -,0218
ortaokul -,22116 ,15793 ,163 -,5326 ,0903
lise -,20868* ,09958 ,037 -,4050 -,0123
cevap yok -,65926 ,46164 ,155 -1,5695 ,2510
cevap yok ilkokul ,28000 ,48550 ,565 -,6773 1,2373
ortaokul ,43810 47727 ,360 -,5030 1,3792
lise ,45057 ,46126 ,330 -,4589 1,3601
universite/yuksekokul ,65926 ,46164 ,155 -,2510 1,5695

*. The mean difference is significant at the .05 level.
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LSD
Mean
Difference 95% Confidence Interval
Dependent Variable (1) ucret (J) ucret (I-J) Std. Error Sig. Lower Bound Upper Bound
fiziksel 500 YTL'den az 500-999 YTL ,18570 ,18992 1329 -,1888 15602
1000-1499 YTL ,19178 ,19902 ,336 -,2007 ,5842
1500-1999 YTL ,18974 124396 ,438 -,2913 6708
2000 YTL ve uzeri 11273 ,22153 611 -,3241 ,5496
cevap yok -,05609 26063 ,830 -,5700 ,4578
500-999 YTL 500 YTL'den az -,18570 ,18992 1,329 -,5602 1888
1000-1499 YTL ,00608 ,15468 ,969 -,2989 3111
1500-1999 YTL 00404 20937 ,985 -,4088 4169
2000 YTL ve uzeri -,07297 ,18274 ,690 -,4333 ,2874
cevap yok -,24179 ,22857 ,291 -,6925 ,2089
1000-1499 YTL 500 YTL'den az -,19178 19902 ,336 -,5842 ,2007
500-999 YTL -,00608 ,15468 ,969 =311 ,2989
1500-1999 YTL -,00204 ,21765 ,993 -,4312 4271
2000 YTL ve uzeri -,07905 19217 ,681 -,4580 ,2999
cevap yok -,24787 ,23618 ,295 -,7136 2178
1500-1999 YTL 500 YTL'den az -,18974 ,24396 ,438 -,6708 12913
500-999 YTL -,00404 ,20937 ,985 -,4169 ,4088
1000-1499 YTL ,00204 21765 ,993 -,4271 14312
2000 YTL ve uzeri -,07701 ,23841 747 -,5471 ,3931
cevap yok -,24583 27512 373 -,7883 ,2967
2000 YTL ve uzeri 500 YTL'den az -11273 ,22153 611 -,5496 13241
500-999 YTL 07297 18274 ,690 -,2874 ,4333
1000-1499 YTL ,07905 119217 ,681 -,2999 ,4580
1500-1999 YTL ,07701 ,23841 747 -,3931 ,5471
cevap yok -,16882 ,25544 ,509 -,6725 ,3349
cevap yok 500 YTL'den az ,05609 ,26063 ,830 -,4578 ,5700
500-999 YTL 24179 ,22857 291 -,2089 16925
1000-1499 YTL 24787 23618 1,295 -,2178 7136
1500-1999 YTL ,24583 27512 373 -,2967 ,7883
2000 YTL ve uzeri ,16882 ,25544 ,509 -,3349 6725
yeterlilik 500 YTL'den az 500-999 YTL 08100 15551 ,603 -,2257 13877
1000-1499 YTL ,20585 ,16296 ,208 -,1155 5272
1500-1999 YTL 28365 19976 157 -,1102 6776
2000 YTL ve uzeri -,11505 ,18139 627 -,4727 ,2426
cevap yok ,54928" ,21341 ,011 ,1285 ,9701
500-999 YTL 500 YTL'den az -,08100 15551 ,603 -,3877 2257
1000-1499 YTL ,12485 ,12665 325 -,1249 3746
1500-1999 YTL ,20265 17143 1239 -,1354 ,5407
2000 YTL ve uzeri -,19606 14963 192 -,4911 ,0990
cevap yok ,46828" ,18716 ,013 ,0992 ,8373
1000-1499 YTL 500 YTL'den az -,20585 ,16296 ,208 -,5272 ,1155
500-999 YTL -,12485 12665 1325 -,3746 11249
1500-1999 YTL ,07781 17821 ,663 -,2736 14292
2000 YTL ve uzeri -,32090" ,15735 ,043 -,6312 -,0106
cevap yok 34343 19339 ,077 -,0379 7248
1500-1999 YTL 500 YTL'den az -,28365 ,19976 157 -,6776 1102
500-999 YTL -,20265 17143 1239 -,5407 1354
1000-1499 YTL -,07781 17821 663 -,4292 2736
2000 YTL ve uzeri -,39871* ,19521 ,042 -,7836 -,0138
cevap yok ,26563 ,22527 ,240 -,1786 ,7098
2000 YTL ve uzeri 500 YTL'den az ,11505 ,18139 627 -,2426 4727
500-999 YTL ,19606 ,14963 192 -,0990 4911
1000-1499 YTL ,32090" ,15735 ,043 ,0106 6312
1500-1999 YTL ,39871% ,19521 ,042 ,0138 ,7836
cevap yok ,66433" ,20916 ,002 2519 1,0768
cevap yok 500 YTL'den az -,54928" ,21341 011 -,9701 -,1285
500-999 YTL -,46828" ,18716 ,013 -,8373 -,0992
1000-1499 YTL -,34343 ,19339 077 -,7248 ,0379
1500-1999 YTL -,26563 22527 ,240 -,7098 1786
2000 YTL ve uzeri -,66433" ,20916 ,002 -1,0768 -,2519
ilgilenme 500 YTL'den az 500-999 YTL ,05734 ,15201 ,706 -, 2424 ,3571
1000-1499 YTL ,16421 ,15928 1,304 -,1499 ,4783
1500-1999 YTL 14462 ,19525 ,460 -,2404 5296
2000 YTL ve uzeri ,06737 17730 704 -,2823 4170
cevap yok ,23462 ,20859 ,262 -,1767 6459
500-999 YTL 500 YTL'den az -,05734 ,15201 ,706 -,3571 2424
1000-1499 YTL 10686 112379 ,389 -,1872 ,3510
1500-1999 YTL ,08727 ,16757 ,603 -,2431 AM77
2000 YTL ve uzeri ,01003 ,14626 ,945 -,2784 ,2984
cevap yok 17727 ,18294 ,334 -,1835 ,5380
1000-1499 YTL 500 YTL'den az -,16421 ,15928 ,304 -,4783 ,1499
500-999 YTL -,10686 112379 ,389 -,3510 1372
1500-1999 YTL -,01959 17419 91 -,3631 13239
2000 YTL ve uzeri -,09683 ,15381 ,530 -,4001 ,2065
cevap yok ,07041 ,18903 ,710 -,3023 ,4431
1500-1999 YTL 500 YTL'den az -,14462 ,19525 ,460 -,5296 ,2404
500-999 YTL -,08727 16757 ,603 - 4177 ,2431
1000-1499 YTL 01959 17419 911 -,3239 ,3631
2000 YTL ve uzeri -,07724 ,19081 ,686 -,4535 2990
cevap yok ,09000 ,22019 ,683 -,3442 5242
2000 YTL ve uzeri 500 YTL'den az -,06737 17730 704 -,4170 ,2823
500-999 YTL -,01003 ,14626 ,945 -,2984 12784
1000-1499 YTL ,09683 ,15381 ,530 -,2065 ,4001
1500-1999 YTL 07724 19081 ,686 -,2990 ,4535
cevap yok ,16724 ,20444 414 -,2359 ,5704
cevap yok 500 YTL'den az -,23462 ,20859 1262 -,6459 1767
500-999 YTL -17727 ,18294 ,334 -,5380 ,1835
1000-1499 YTL -,07041 ,18903 710 -,4431 ,3023
1500-1999 YTL -,09000 ,22019 683 -,5242 13442
2000 YTL ve uzeri -,16724 ,20444 414 -,5704 2359

*. The mean difference is significant at the .05 level.
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LSD
Mean
Difference 95% Confidence Interval
Dependent Variable (1) meslek (J) meslek (-J) Std. Error Sig. Lower Bound Upper Bound
fiziksel serbest meslek ozel sektor -,05255 ,15995 1743 -,3680 12629
devlet memuru -,04961 ,17507 77 -,3948 ,2956
diger -,19564 ,21855 372 -,6266 ,2353
calismiyor -,08295 ,22219 ,709 -,5211 ,3552
cevap yok -,33850 ,30092 ,262 -,9319 ,2549
ozel sektor serbest meslek 05255 ,15995 743 -,2629 ,3680
devlet memuru 00294 ,15776 ,985 -,3081 ,3140
diger -,14309 ,20495 ,486 -,5472 ,2610
calismiyor -,03039 ,20882 ,884 -,4422 ,3814
cevap yok -,28595 ,29119 327 -,8601 ,2883
devlet memuru serbest meslek 04961 ,17507 777 -,2956 13948
ozel sektor -,00294 ,15776 ,985 -,3140 ,3081
diger -,14603 ,21695 ,502 -,5738 ,2818
calismiyor -,03333 ,22062 ,880 -,4684 14017
cevap yok -,28889 ,29976 ,336 -,8800 ,3022
diger serbest meslek ,19564 ,21855 372 -,2353 ,6266
ozel sektor 14309 ,20495 ,486 -,2610 5472
devlet memuru 14603 21695 ,502 -,2818 ,5738
calismiyor 11270 25649 ,661 -,3931 6185
cevap yok -,14286 32707 ,663 -,7878 ,5021
calismiyor serbest meslek 08295 22219 ,709 -,3552 5211
ozel sektor ,03039 20882 ,884 -,3814 4422
devlet memuru ,03333 22062 ,880 -,4017 ,4684
diger -,11270 ,25649 ,661 -,6185 ,3931
cevap yok -,25556 32951 1439 -,9053 ,3942
cevap yok serbest meslek ,33850 ,30092 ,262 -,2549 ,9319
ozel sektor ,28595 ,29119 1327 -,2883 ,8601
devlet memuru ,28889 29976 ,336 -,3022 ,8800
diger ,14286 ,32707 ,663 -,5021 ,7878
calismiyor ,25556 ,32951 1439 -,3942 ,9053
yeterlilik serbest meslek ozel sektor 16442 12999 ,207 -,0919 14207
devlet memuru ,37610% 14227 ,009 ,0956 ,6566
diger ,26578 17761 136 -,0844 6160
calismiyor 61221 ,18057 ,001 12561 ,9683
cevap yok ,50388" ,24455 ,041 ,0216 ,9861
ozel sektor serbest meslek -,16442 12999 ,207 -,4207 ,0919
devlet memuru ,21168 12820 ,100 -,0411 ,4645
diger 10137 16655 ,543 -2271 ,4298
calismiyor 44779 16970 ,009 1132 7824
cevap yok ,33946 ,23664 ,153 -,1272 ,8061
devlet memuru serbest meslek -,37610% 14227 ,009 -,6566 -,0956
ozel sektor -,21168 ,12820 ,100 -,4645 ,0411
diger -11032 17631 532 -,4580 ,2373
calismiyor ,23611 17929 ,189 -1174 ,5897
cevap yok 12778 24361 ,600 -,3526 ,6081
diger serbest meslek -,26578 17761 136 -,6160 ,0844
ozel sektor -,10137 16655 ,543 -,4298 ,2271
devlet memuru 11032 17631 ,532 -,2373 ,4580
calismiyor 34643 20844 ,098 -,0646 7575
cevap yok 23810 26580 371 -,2860 7622
calismiyor serbest meslek -,61221* 18057 ,001 -,9683 -,2561
ozel sektor -,44779* 16970 ,009 -,7824 -,1132
devlet memuru -,23611 17929 189 -,5897 174
diger -,34643 ,20844 ,098 -,7575 ,0646
cevap yok -,10833 ,26778 ,686 -,6364 4197
cevap yok serbest meslek -,50388" ,24455 ,041 -,9861 -,0216
ozel sektor -,33946 ,23664 ,153 -,8061 1272
devlet memuru -,12778 ,24361 ,600 -,6081 ,3526
diger -,23810 26580 371 -,7622 ,2860
calismiyor 10833 26778 ,686 -,4197 6364
ilgilenme: serbest meslek ozel sektor 16949 12576 179 -,0785 4175
devlet memuru ,33302* 13764 ,016 ,0616 ,6044
diger ,25493 17183 139 -,0839 ,5938
calismiyor 44302" 17469 ,012 ,0985 7875
cevap yok 22636 23659 ,340 -,2402 ,6929
ozel sektor serbest meslek -,16949 12576 A79 -4175 ,0785
devlet memuru 16353 12403 189 -,0810 ,4081
diger ,08543 ,16113 597 -,2323 ,4032
calismiyor ,27353 16418 ,097 -,0502 ,5973
cevap yok 05686 ,22894 ,804 -,3946 ,5083
devlet memuru serbest meslek -,33302" ,13764 ,016 -,6044 -,0616
ozel sektor -,16353 ,12403 189 -,4081 ,0810
diger -,07810 ,17057 648 - 4144 2583
calismiyor ,11000 17346 527 -,2320 14520
cevap yok -,10667 ,23568 ,651 -,5714 ,3581
diger serbest meslek -,25493 ,17183 139 -,5938 ,0839
ozel sektor -,08543 16113 697 -,4032 ,2323
devlet memuru 07810 ,17057 ,648 -,2583 4144
calismiyor 18810 ,20166 ,352 -,2096 ,5857
cevap yok -,02857 25715 912 -,5356 ,4785
calismiyor serbest meslek -,44302* 17469 012 -,7875 -,0985
ozel sektor -,27353 ,16418 ,097 -,5973 ,0502
devlet memuru -,11000 17346 527 -,4520 12320
diger -,18810 ,20166 ,352 -,5857 ,2096
cevap yok -,21667 ,25907 ,404 -,7275 ,2942
cevap yok serbest meslek -,22636 ,23659 1,340 -,6929 ,2402
ozel sektor -,05686 ,22894 ,804 -,5083 ,3946
devlet memuru ,10667 ,23568 ,651 -,3581 5714
diger 02857 ,25715 912 -,4785 ,5356
calismiyor 21667 ,25907 ,404 -,2942 7275

*. The mean difference is significant at the .05 level.
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Tablo 3.18’de ise miisteri beklentilerinin meslek degiskeni ile iliskisi analiz edilmig
ve serbest meslek sahiplerinin digerlerine gore daha az yeterlilik ve ilgilenme
beklentisine sahip olduklar goriilmiistiir.

Tablo 3.14-3.18’deki sonuglar bir biitiin olarak degerlendirildiginde miisteri
beklentilerinin miisterilerin egitim diizeyleri, {iicret diizeyleri ve mesleklerinden
etkilendigi; cinsiyet ve yas degiskenlerinin miisteri beklentileri {iizerinde anlamh
derecede bir etkisi bulunmadigi anlagilmaktadir. Bu sonuglar da altinci hipotezimizi
destekler niteliktedir.

3.8.5. Giivenilirlik ve Gecerlilik Analizleri

Son olarak, calismanin giivenilirlik ve gecerliligine iliskin baz1 analizler yapilmistir.
Oncelikle anketin Cronbach Alpha degerine bakilmis ve bu degerin anket geneli igin
0,84 oldugu goriilmiistiir. Her bir faktor icin Cronbach Alpha degerleri ise sirasiyla 0,83,
0,76 ve 0,71 olarak hesaplanmistir. Bu degerler Olcegin giivenilir oldugunu
gostermektedir ( Ozdamar, 1999,510).

Gecerlilik analizi i¢in {i¢ farkli kriter belirlenerek kriter gecerliligi yontemi
kullanilmistir. ik olarak 6lcegin genel memnuniyet ortalamasi ile aym igerikteki bir
kontrol sorusu olan 21. sorunun ortalamalar1 karsilastirilmistir. Orneklemin genel
memnuniyet ortalamasi 4,13, 21. sorunun ortalamasi ise 4,24 olarak hesaplanmistir. Bu
iki deger istatistiksel olarak farklilik tasimamaktadir (Tablo 3.19). Dolayistyla bu kriter

icin gecerlilik saglanmaktadir.

Tablo 3.19: Genel Memnuniyet Ortalamasi ve 21. ifade Ortalama Degeri iliskisi

memnuniyet | VAR00021

memnuniyet  Pearson Correlation 1 ,507*
Sig. (2-tailed) . ,000
N 206 206
VARO00021 Pearson Correlation ,507*4 1
Sig. (2-tailed) ,000 .
N 206 206

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Ikinci kriter olarak memnuniyet boyutlarindan biri olan kurumu baskalarina tavsiye
etme boyutu ile ilgili 24. ifade ile genel memnuniyet ortalamasi arasindaki iligki test
edilmistir. Miisterilerin genel memnuniyet oranlarinin yiiksekligi ile kurumu baskalarina
tavsiye etme davranisi arasinda olumlu bir iliski olmas1 beklenmektedir. Asagidaki iki

tabloda hesaplanan degerler miisterilerin memnuniyet oranlar1 arttikca kurumu
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baskalarina tavsiye edilme oranimin da arttifin1 gostermektedir. Dolayisiyla bu kriter

icin de olgek gecerliligi saglanmaktadir.

Tablo 3.20: Genel Memnuniyet Ortalamasi ve 24. ifade Arasindaki Iliskiler

Std. Error
VAR00024 N Mean Std. Deviation Mean
memnuniyet evet 194 4,1873 ,48488 ,03481
hayir 12 3,3472 ,85785 ,24764
Independent Samples Test
Levene's Test for
Equality of Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence
Interval of the
Mean Std. Error Difference
F Sig. t df Sig. (2-tailed) | Difference | Difference Lower Upper

memnuniyet  Equal variances
assumed
Equal variances

not assumed

10,727 ,001 5,516

3,359

204

11,439

,000

,006

,84006 ,15229

,84006 ,25007

,563979 1,14034

,29222 1,38791

Son kriter olarak ise memnuniyet boyutlarindan biri olan kurumu baskalarina tavsiye

etme boyutu ile ilgili diger ifade olan 25. ifade ile genel memnuniyet ortalamasi

arasindaki iliski test edilmistir. Miisterilerin genel memnuniyet oranlarinin yiiksekligi ile

kurumla olan iligkilerini koruma-artirma davranigi arasinda olumlu bir iligki olmasi

beklenmektedir.

Tablo 3.21: Genel Memnuniyet Ortalamasi ve 25. Ifade Arasindaki liskiler

Dependent Variable: memnuniyet

LSD
Mean
Difference 95% Confidence Interval
(I) VAR00025 (J) VAR00025 (I-J) Std. Error Sig. Lower Bound Upper Bound
artirarak mevcut seviyede ,26414* ,07875 ,001 ,1089 4194
azaltarak 1,19296* ,23133 ,000 ,7368 1,6491
mevcut seviyede artirarak -,26414* ,07875 ,001 -,4194 -,1089
azaltarak ,92881* ,23680 ,000 ,4619 1,3957
azaltarak artirarak -1,19296* ,23133 ,000 -1,6491 -,7368
mevcut seviyede -,92881* ,23680 ,000 -1,3957 -,4619

*. The mean difference is significant at the .05 level.

Tablodaki degerler incelendiginde genel memnuniyet oram ile iliskileri artirma ve

koruma arasinda dogru yonlii, azaltma ile de ters yonli bir iliski gézlenmektedir. Yani

miisterilerin memnuniyet oranlan arttikca kurumla olan iliskileri artirma veya koruma

egilimi agir basmaktadir. Dolayisiyla bu kriter icin de 6l¢ek gecerliligi saglanmaktadir.

(Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2005)
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SONUC VE ONERILER

Bu calismanin amaci;

Bankalarin miisteri memnuniyetini arttirmay1 saglayacak politikalarin1 uygulamaya
gecirmesinde, goz oniinde bulundurulmasi gerektigi degerlendirilen,

— Bankalara yonelik miisteri memnuniyetinin farkli banka ve bolgeler i¢in farklilik
gosterip gdstermemesinin,

— Eger farklilik varsa boyle bir farkliligin miisterilerin demografik 6zelliklerinden
etkilenip etkilenmemesinin,

— Bankalar i¢in miisteri memnuniyetinin temel bilesenlerinin belirlenmesinin,

— Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin tespit edilmesidir.

Aragtirmada kullanilan anket formu, demografik yapi, fiziki goriiniim, heveslilik,
giivenirlilik, kuruma baglilik ve yeterlilik boyutlarinda Parasuraman, Zeithaml, Berry
(1988)’nin hizmet kalitesi Ol¢iim aracindan yararlanilarak hazirlanmigtir. Arastirma
ornekleminde yapilan incelemede de katilimin cinsiyet, yas, egitim, iicret ve meslek
boyutlarinda evreni yeterli derecede temsil ettigi goriilmiistiir.

Miisteri memnuniyeti ile ilgili 6l¢egin boyutlarinin Tiirkiye sartlarinda ne derece
yeterli oldugunun belirlenmesi amaciyla yapilan faktor analizinde; ilgi, yeterlilik,
fiziksel unsurlardan olusan ii¢ faktorlii 12 ifadeli bir yapiya ulasilmistir. Bu ii¢ faktor
Olcegin orijinalindeki biitiin faktorleri iceren bir yapidadir. Dolayisiyla miisteri
memnuniyeti ile ilgili kuramsal ¢erceve bu ¢alisma icin de gecerli goriinmektedir.

Aragtirmanin giivenilirlik ve gecerliligine iligskin ti¢ farkli kriter belirlenerek test
edilmistir.

Birinci olarak; genel memnuniyete yonelik test sorusu olarak belirlenen 21’inci
sorunun memnuniyet ortalamasi ile genel memnuniyet ortalamasi test edilmis, sonug
olarak; karsilagtirmada istatiksel olarak iki ortalama sonucu arasinda farklilik tespit
edilmemistir.

ikinci olarak; 24’iincii soru olan ¢alistigimiz bankay1 baskasina tavsiye eder misiniz
sorusu ile genel memnuniyet ortalamasi arasindaki iligski test edilmis, sonug¢ olarak;
miisteri memnuniyet orami arttikca bankanin bagkalarina tavsiye edilme oraminin da
arttig1 goriilmiistiir.

Uciincii olarak; 25’inci soru olan banka ile iliskileri siirdiirme boyutuyla ilgili soru
ile genel memnuniyet ortalamasi arasindaki iliski test edilmis, sonuc olarak; miisteri

memnuniyet oran1 arttikca banka ile iligkileri artirarak ve mevcut seviyede tutarak
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devam ettirme egilimi agirhikla one c¢ikmistir. Bu ii¢ farkli kriterin test sonuclar
degerlendirildiginde, arastirmada kullanilan Ol¢iim aracinin gerekli giivenilirlik ve
gecerliligi sagladig goriilmiistiir.

Arastirmanin temel hipotezlerinin test edilebilmesi amaciyla yapilan analizlerde,
ornekleme dahil iki bankanin uygulamalar1 arasinda miisterilerin algilamalar1 agisindan
farkliliklarin bulundugu anlasilmaktadir. B bankasi miisterileri A bankasi miisterilerine
gore daha memnun durumdadirlar. Aym farklilik iki farkli bolge icin de gecerlidir.
Farkli bankalar da olsa iki farkli bolgedeki miisterilerin bankalara yonelik
memnuniyetleri arasinda farkliliklar bulunmaktadir. Dogu bdlgesindeki miisterilerin
batidakilere gore daha yliksek bir memnuniyete sahip olduklart goriilmiistiir. Bu ise
batidaki miisterilerin memnuniyet esiginin yani beklentilerinin daha yiiksek oldugunu
gostermektedir.

Miisteri memnuniyeti konusundaki farkliliklar daha yakindan incelendiginde miisteri
memnuniyetinin tespit edilen ilgi, yeterlilik, fiziksel unsurlar boyutlarindan 6zellikle
yeterlilik boyutu konusunda iki farkli bankaya yonelik algilar arasinda farkliliklar
bulundugu anlasilmaktadir. Farkli bolgelerdeki bankalarin  miisteri beklentileri
arasindaki iligki incelendiginde de benzeri bir farklilasma yeterlilik ve ilgilenme
boyutlari i¢in iki bolge arasinda da gozlenmektedir. Her bolge ve banka igin yeterlilik ve
ilgilenme beklentilerinde farkliliklar olsa da fiziksel unsurlar mutlaka esit derecede
onemli goriinmektedir. Sonu¢ olarak; bankalarin farkli bolgelerde yasayan
miisterilerinin memnuniyet oranlarim arttirmak icin fiziksel unsurlarda pek farkliliga
ihtiya¢ olmamakla birlikte, yeterlilik ve ilgilenme boyutlarinda farkli uygulamalara
gitmeleri gerektigi goriilmiistiir.

S6z konusu farkliliklarin demografik faktorlerle agiklanabilecegi beklentisiyle
yapilan analizlere gore, miisteri memnuniyeti ile cinsiyet ve yas degiskenleri arasinda
anlamli bir iligki bulunmamis olup, bankalarin farkli bolgelerdeki hizmetlerinde cinsiyet
ve yas degiskenleri boyutunda miisteri memnuniyetini artirict farkli bir uygulamaya
gerek olmadig goriillmiistiir. Ancak miisteri memnuniyeti ile egitim, meslek ve iicret
degiskeni arasinda anlamli bir iliski bulunmus olup, bankalarin farkli bolgelerdeki
hizmetlerinde miisteri memnuniyet oranlarimi arttirmak i¢in, egitim diizeyi yiiksek olan
miisterilerine yonelik, basta memurlar olmak iizere meslek gruplarina yonelik farkli
uygulamalara gitmeleri gerektigi goriilmiistiir. Bu konuda ilgin¢ olan tek sonug¢ gelir
diizeyi arttikca memnuniyete yonelik beklentilerin artacagi varsayimina ragmen

ozellikle 2000 YTL ve iizerinde geliri olanlarin memnuniyet diizeylerinin yiiksek
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beklentilerinin nisbeten daha diisiik olusudur. Bu durum ise yiiksek gelir grubuna
mensup miisterilere yonelik 6zel bankacilik uygulamalarindan kaynaklandig
degerlendirilmektedir.

Diger yandan yapilan analizler miisteri memnuniyetinin diger bir boyutu olan
kurumsal baghilik konusunda da kurama uygun anlamli sonuglar vermistir. Bankacilik
hizmetlerinden memnun olan miisterilerin bankalarin1 baskalarina da tavsiye etme ve
bankalar1 ile iligkilerini artirma ya da en azindan mevcut seviyede muhafaza etme
egilimi igerisinde olduklar belirlenmistir.

Yogunlasan rekabet sartlari, isletmeler ve miisterileri arasinda kurulan olumlu
iliskileri rakiplerine ustiinliik saglayic1 dnemli bir faktor olarak ortaya c¢ikartmaktadir.
Bu hususta miisterileri, giiniimiizde isletmelerin en ©nemli varligi ve yasamlarim
siirdiirmek icin ihtiya¢ duyduklar1 dnemli kaynaklardan birisi haline getirmistir.

Giiniimiizde, ekonomik, sosyal ve kiiltiirel yapidaki degisimler, miisterilerin istek ve
ihtiyaglarinda degisim ve farkliliklar ortaya ¢ikmasina sebep olmustur.

Miisterilerin istek ve ihtiyaglarindaki bu degisim ve farklilagsma, isletmeler
arasindaki rekabetin Onemli unsurlart olarak karsimiza cikmaktadir. Bu rekabet
ortaminda, isletmelerin faaliyette bulundugu sektorde ayakta kalabilmeleri icin;
kalitenin belirleyicisi olan miisterilerin istek ve ihtiyaclarini etkin bir miisteri hizmetleri
uygulamalariyla yerine getirmek ve memnuniyet diizeylerini yiikseltmeye yonelik
tedbirler gelistirmek durumundadir.

Bunun yani sira, igletmelerde miisteri hizmetlerinin yiiriitiilmesinde esas alinacak
hizmet kriterlerinin en iist yoneticiden baglamak iizere tiim isletme calisanlar1 tarafindan
benimsenmesi ve aymi anlayis standardi ve uygulama birlikteliginin olusturulmasi
gerekmektedir.

Miisteri iiriin ve hizmetten memnun oldugu siirece, ayni isletmeden ihtiyacini
karsilamaya devam edecek; isletmede bu sayede faaliyette bulundugu sektdrde varligini
siirdiirebilecektir. Miisteri memnuniyeti yolunda dnce miisterilerin kimler oldugu, neye,
ne sekilde ve ne Olgiide ihtiyag duydugu, beklentilerinin neler oldugu ancak onlar
dinlemekle ve arastirmakla gerceklestirilebilmektedir. Bu arastirmalar neticesinde elde
edilen bulgularla olusturulan miisteri hizmetleri uygulamalar1 da miisteri degerinin
olusmasinda biiyiik katki saglayacaktir.

Miisterilerin beklentileri ile iiriin ya da hizmetin kullanma sonucu elde edilen
tecriibe arasindaki bosluk memnuniyetsizligin en Onemli nedenlerinden birisidir.

Isletmeler acisindan 6nemli olan nokta, miisterilerin hizmet algilamalar ile miisteri
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beklentilerinin esit diizeyde veya yiiksek seviyelerde bulunmasini saglamak dolayisiyla
da miisteri memnuniyetini olusturabilmek olmalidir.

Miisteri memnuniyeti, miisterinin demografik ve bolgesel 6zelliklerine gore farklilik
gosterebilecek, iiriin ve hizmeti her alisinda degisebilecek soyut bir kavramdir. Onemli
olan, bu etkilerin belirli periyotlarla ol¢iilmesi, eksik ve hatali olan hususlar tespit
edilerek miigteri memnuniyetini saglayici tedbirlerin alinmasidir.

Miisterilerin istek, ihtiya¢c ve beklentilerini 6grenmelerinin en iyi yolu miisteri
memnuniyetini O0lgmektir.  Miisteri memnuniyeti Olciimiiyle elde edilen bilgiler
sayesinde; isletmeler miisterilerin beklentilerine uygun istek ve ihtiyaclarina cevap
verebilmekte; dolayisiyla da, miisterilerini kaybetme riskini en aza indirebilmektedirler.
Bunun yam sira miisterilerin beklentilerine, gelisen teknoloji, rekabet ortamu,
miisterileri farklilagmasi gibi faktorlerin gdz 6niinde bulundurularak cevap verilmesi ve
sunulan hizmetlerde devamliligin geliserek yerine getirilmesi miisteri sadakatini de
saglayacaktir.

Tiim isletmelerde oldugu gibi bankacilik sektoriinde de hizmetin miisteriler
tarafindan nasil algilandiginin bilinmesi ¢ok 6nemlidir. Bu nedenle bankalarin hayatta
kalabilmek ve rekabet edebilmek i¢in sunduklar1 hizmetlerde miisteri odakli olmalarina
eskiye oranla daha fazla 6zen gostermeleri gerekmektedir. Bu yiizden de bankalarin,
miisteri memnuniyetini siirekli Olcerek, miisterilerin beklentilerindeki farklilagmay1
tespit ederek memnuniyetsizligin ortaya ¢iktig1 bolgelerde ve hizmetlerde iyilestirmelere
gitmeleri kaginilmaz bir zorunluluk haline gelmektedir.

Uygulama caligsmasi sonuglarinda da goriildiigii gibi;

—Miisteri memnuniyeti diizeyi bankalara gore farklilik gosterdigi,

—Miisteri memnuniyeti diizeyi bolgelere gore farklilik gosterdigi,

—Miisteri beklentileri bankalara gore farklilik gosterdigi,

—Miisteri beklentileri bolgelere gore farklilik gosterdigi,

—Miisteri memnuniyeti ile demografik 6zellikler arasinda iligki oldugu,

—Miisteri beklentileri ile demografik oOzellikler arasinda iliski oldugu farkli
bolgelerde yapilan miisteri memnuniyeti anketi sonuclarinin analiz edilmesiyle tespit
edilmistir.

Ulkemizin iki farkli bolgesindeki iki degisik bankamin dort subesindeki
miisterilerine uygulanan anketin ayrintili analiz sonuglarina gore; anket uygulanan
orneklem icgin tespit edilen miisteri memnuniyeti boyutlarindan ilgi ve yeterlilik

boyutlarindaki hizmet sunumlarindaki miisteri beklentilerinin, gerek degisik
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bankalardaki, gerekse farkli bolgelerdeki banka miisterilerinde farklilik gosterdigi tespit
edilmistir. Bu farkliligin demografik yapidan etkilenip etkilenmediginin tespitine
yonelik yapilan analiz sonuglarina gore de; anket uygulanan banka miisterilerinin
memnuniyet diizeylerinin egitim, meslek ve gelir degiskenlerindeki farklilagsmalara gore
degistigi tespit edilmistir.

Sonug olarak; globallesme, hizli teknolojik gelismeler, yeni olusan pazarlar ve
bunun sonucunda miisteri beklentilerinin farklilasmasi ve degismesiyle ortaya cikan
rekabet ortami, giliniimiiziin bankalarmi her gecen giin daha da fazla miisteri
beklentilerine odaklanmaya sevk etmektedir.

Bankalarin miisteri memnuniyetini artirabilmek i¢in, farkli cografi, kiiltiirel ve
demografik o6zelliklere sahip miisterilere yonelik hedef pazara uygun farkhilastirilmig
stratejiler uygulamalar gerektigi tespit edilmistir.

Ozellikle bankacilik hizmetlerinin, farkli bolgelerde, farkli sehirlerde, hatta farkli
semtlerde, bolgenin egitim ve gelir diizeyi ile yogunlukla hizmet edilen meslek gruplar
gbz Oniinde bulundurularak yiiriitilmesinin, miigteri memnuniyetini arttiracagi

anlagilmaktadir.
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Bankacilik  hizmetlerinde
yapilmaktadir. Anketimiz 3-5 dakikamzi alacaktir. Arastirmamiz tek tek kisileri degil,
genelde banka miisterilerinin beklentilerini,
amagclayan bir ¢aligmadir. Sorularimizla ilgili samimi fikirlerinizi rica ediyoruz.

miisteri

memnuniyetini

KHginize ve yardimlariniza ¢ok tesekkiir ederiz.

memnuniyetlerini

tespitine yonelik arastirma

ortaya cikarmayi

)

A. KiSi VE OZEL BILGILER

/ Gortigiilen

.. Aylik .
01 kisinin Kag o3 E&m 04 ortalama gelir | 05 ~© ¥
ST yasindasiniz? durumunuz? R yaptyorsunuz?
cinsiyeti. diizeyiniz.
, R 500 YTL.'den
O KADIN O 30'dan az O Ilkokul O az O Serbest meslek
(O ERKEK | (O 30-39 arast (O Ortaokul (O 500-999 YTL|(O Ozl sektor
. 1000-1499
Q 40-49 aras1 O Lise Q YTL. O Devlet memuru
- Universite / 1500-1999 o
O 50 ve lizeri O Yiiksekokul O YTL O Diger
Q Cevap yok Q 121223 YTL nin O Calismiyor
O Cevap yok O Cevap yok
B. ANKET SORULARI
06-08 Asagida belirtilen hususlara katilip katilmadiginiz belirtiniz.
/
Hic Kismen K Kismen Tamamen
Katilmiyorum | Katilmiyorum arasizim Katiliyyorum Katiliyyorum
Bankam genel olarak
06 modern goriiniislii donanima O O O O
sahiptir.
Bankamin binalar1 ve
07 calisma salonlar1 goze hos O Q O Q
goriiniime sahiptir.
Banka calisanlar1 genel
08 olarak iyi goriintime O O O O O
sahiptir.




&7

09-21 Asagida belirtilen hususlarla ilgili memnuniyet derecenizi belirtiniz.

/

Cok
Memnunum

Memnunum

Kararsizim

Memnun
degilim

Hi¢ memnun
degilim

09

Miisterilere gosterilen ilgi,

10

Bankacilarin ihtiyaglariiza uygun

¢oziimler bulabilmesi,

11

Subedeki personelinin hizmetlerde

giiler yiizlii olmasi,

12

Subenin temiz, diizenli ve bakiml

olmasi,

13

Banka hizmetlerindeki

beklentilerinize uygun olmasi,

14

Bankacilik islemlerinde maliyet-

hizmet kalitesi uygunlugu,

15

Bankacilik islemlerinde genis

tirlin/hizmet gesitliligi,

16

Islemlerde komisyon/masraf oranlart

konusunda,

17

Bankacilik islemlerinde subede

bekleme siiresi,

18

Bankacilik islemlerinin hatasiz

yapilmasi,

19

Bankacilik islemlerin hizli

yapilmasi,

20

Sube personelinin sikayet ve

sorunlarimza yaklasimi konusunda,

21

Bankanizin genel faaliyetleri ile ilgili

memnuniyet dereceniz,

O|0]0|0|0|0|0]0 0|0 |0|0|0

O|O0]0|0|0|0|0]0 0|0 |0|0]|0
O|O0]0|0|0|0|0]0 0|0 |0|0]|0

O10|0|0|0|0|0/0 |00 |0|0|0
O|0|0|0|0|0|0|0 |00 |0|0|0

O O O 0O O

yatirim, kredi,vb)

Sadece ddeme
yapiyorum (Fatura,
vergi, vb)

Havale islemleri
yaptyorum

Hepsi

COO0O 00O O O O O

personel olmalar1

Kredi kart1
kullanimi

Mevduat/yatirim
iiriinlerinde
getirinin yiiksek
olmasi

Uriin- hizmet
cesitliligi

Diisiik kredi faiz
orani uygulamasi

Maas 6demesi

Diisiik komisyon
ve masraflar

Diger

Banka ile
Banka ile iliski tipiniz, calismay1 terC}h' Calistiginiz bu Bu b.anlfa.ll.e
. etme sebepleriniz bankay1 yakinlariniza/ iligkilerinizi nasil
22 (Birden fazla 23 - o 24 . 25 . . .
isaretlenebilir.) nelerdir? tanidiklariniza tavsiye yonlendirmeyi
’ (Birden fazla edermisiniz? diistintiyorsunuz?
isaretlenebilir.)
Kredi kart1 <
kullantyorum Sube yayginligi O Evet O Arttirarak
Bankacilik hizmetleri . - .
aliyorum (Mevduat, Giiler yiizli O Hayir O Mevcut seviyede

tutarak

Azaltarak




Kisisel Bilgiler
Adi Soyadi

Dogum Yeri ve Tarihi

Egitim Durumu

Lisans Ogrenimi
Yiiksek Lisans Ogrenimi
Bildigi Yabanci Diller

Bilimsel Faaliyetleri

Is Deneyimi
Stajlar
Projeler

Calistign Kurumlar

Tletisim

e-posta Adresi

Tarih
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0Z GECMIS

: A. Tuncay CINAR
: MANISA - 20 MAYIS 1963

: Kara Harp Okulu Isletme Boliimii
: Isletme Ana Bilim Dal1

: Ingilizce

: Jandarma Genel Komutanligi

: Mart-2007



