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OZET

“Bankalarda hizmet kalitesi ve halkla iliskiler”i konu alan bu c¢alismada,
bankalarda hizmet kalitesinin ve miisteri tatmininin artirilmasinda halkla iligkiler ile

saglanabilecek katkinin incelenmesi amaglanmustir.

Calisma dort boliimden olugsmaktadir. Calismanin birinci boliimiinde, hizmet ve
hizmet kalitesine yonelik temel kavramlar genel olarak ele alinarak, bir hizmet tiirii olan

bankacilikta bu kavramlarin yeri ve dnemi ortaya konulmaya ¢alisilmigtir.

Calismanin ikinci boliimiinde, kaliteli hizmetin miisteri tatmininin temel
kosulunu olusturdugu gercegiyle, bankalarda miisteri tatmini kavrami ve bu tatmini

saglayacak yaklagimlar ele alinmistir.

Calismanin iglincli bolimiinde, halkla iliskilere iligkin genel teorik c¢ergeve
ortaya konulmustur. Bu kapsamda bankalarda halkla iliskiler faaliyetlerinin hizmet
kalitesi ve miisteri tatminine saglayacagi katkilar, giiniimiiz cagdas bankacilik anlayis

dogrultusunda ele alinmustir.

Calismanin dordiincli boliimiinde, bankacilik hizmetlerinde algilanan hizmet

kalitesini 6lgmeye yonelik bir arastirma yer almaktadir.
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ABSTRACT

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

in the banks are examined.

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

quality in bank services takes place.
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GIRIS

Rekabet kosullarinda ve miisteri bilincinde yasanan degisimler, hizmet
isletmelerinde hizmet kalitesi ve miisteri tatmini gibi kavramlar1 6n plana ¢ikartmistir.
Yillirca sunduklar1 hizmetler ve fiyatlar itibariyle birbirine benzer finansal iglevleri
yerine getiren bankalar da geleneksel yapilarini degistirerek hizmet agirliklt yeni

yaklasimlara yonelmislerdir.

Miisterilerin satin aldig1 hizmetin kalitesi yaninda, bu hizmeti iireten isletmelerin
imajin1 da gézoniinde bulunduracagi gergegi, bankalarda taninmislik, sayginlik, giiven

ve verimlilik saglayacak halkla iligkiler uygulamalarina yonelik ilgiyi de artirmistir.

Bu calismanin amacii, bankalarda hizmet kalitesinin incelenmesi, hizmet
kalitesinin ve miisteri tatmininin artirilmasinda halkla iligkiler ile saglanabilecek

katkilarin belirlenmesi olusturmaktadir.

Calisma, ilk ti¢ boliimii literatiir arastirmasi, son boliim uygulama olmak iizere

toplam dort boliimden olusmaktadir.

Calismanin birinci boliimiinde, hizmet ve hizmet kalitesi kavramlari ve bu
kavramlarin bankalardaki yeri ve 6nemi ortaya konulmustur. Bu kapsamda bankacilik
hizmetlerinde kalite anlayisinin gelisim siireci ele alinarak, banka hizmetlerinin kalite

boyutlar1 ve kaliteli hizmet sunumunu engelleyen isletme ici faktorler incelenmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde, hizmet kalitesinin temel kosulu olusturdugu
gercegiyle bankacilik hizmetlerinde miisteri tatmini kavrami incelenmistir. Bu
kapsamda bankalarda miisteri tatminini belirleyen ve engelleyen etkenler ortaya
konulmustur. Daha sonra, cagdas bankacilik anlayisi dogrultusunda, bankacilik

hizmetlerinde miisteri tatminini saglayacak yaklasimlar ele alinmistir.

Calismanin iiglincii boliimiinde, miisteri tatminini artirabilecek yaklagimlardan
biri olarak, halkla iligkilerin tanimi, temel ilkeleri ve amaclarini kapsayan konularin
kavramsal ¢ergevesi ¢izilmistir. Daha sonra, bankacilik hizmetlerinde halkla iliskilerin
onemi, gelisimi ve etkilendigi faktorler ele alinmistir. Bu kapsamda, bankalarda hizmet

kalitesi ve miisteri tatmininin artirilmasinda halkla iligkilerin rolii incelenmistir.
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Calismanin  dordiincli boliimiinde, bankacilik sektoriine yonelik bir anket
arastirmasi yer almaktadir. Bu arastirma ile, Afyon merkez ilgesindeki bankalarin

sunduklar1 hizmetlere iliskin, miisterinin kalite algilamalar1 belirlenmeye c¢aligilmistir.
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BIRINCI BOLUM

TEMEL KAVRAMLAR

I. HIZMET ve HIZMET KALITESI KAVRAMLARI

A) HIZMET KAVRAMI

1. Hizmetin Tanimi

Glinlimiizde, gelismis tiilkelerde ulusal gelirin yiizde 70’i hizmet sektoriince
saglanmakta ve hizmet sektoriinde gozlenen verimlilik artisindaki hiz, 6teki sektorleri
geride birakmaktadir.® Hatta geleneksel hizmet igletmeleri olarak tanimlayabilecegimiz
bankalar, restoranlar, turizm isletmeleri disinda buzdolabi, otomobil, bilgisayar
uretiminde bulunan isletmeler de arttk hizmet agirhikli mesajlarla, faaliyetini

surdiirmektedirler.?

Yakin bir zamana kadar isletmeler, endiistri isletmeleri, ticaret isletmeleri ve
hizmet isletmeleri seklinde ayrilabilirken, giinlimiizde tiim isletmelerin, temel iiretim
konularmin yani sira kendilerini bir hizmet orgiitii olarak gormeleri, hizmetleri
mallardan ayiran, kendine has birtakim 6zelliklere sahip olmasi gibi ger¢ekler hizmet

kavraminin tanimlamasini zorlagtirmaktadir.

1 A. Hamdi ISLAMOGLU, “Hizmet Pazarlamasinda Uriin Politikalar1”, Pazarlama Diinyast Dergisi,
Say1 50 (Mart-Nisan 1995), s. 3.

2 Sevgi Ayse OZTURK, Hizmet Pazarlamast, (Anadolu Universitesi Yaymlari, Yayin No. 3, Eskisehir,
1998) s. 2.
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Hizmetler “dogrudan satisa sunulan ya da mallarin satisiyla birlikte saglanan
eylemler, yararlar ya da doygunluklar” olarak tanimlanmaktadir.® Cesitli kaynaklarda bu
tanimin bir siire kabul gordiigli fakat daha sonra mallarla hizmetleri tam olarak

ayiramadigindan dolay1 eksik kaldigi belirtilmistir.

Mallarin satisiyla ilgili hizmetleri ayirdigimizda hizmetler bir malin satisina
bagli olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiyag
doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemler seklinde

tanimlanabilir.*

Philip Kotler ve Gary Armstrong’un tanimlarinda ise daha genis bir yaklasim
gbze carpmaktadir. Buna gore, “hizmet bir tarafin digerine sundugu, temel olarak
dokunulmayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonu¢lanmayan bir faaliyet ya da
faydadir.”® Ozetle, hizmet miisteriye sunulan faydalardir, bu faydanin bazilan fiziksel,

bazilar1 psikolojik bazilar1 da soyuttur.®

Yukarida yapmis oldugumuz tanimlamalart c¢ogaltmak miimkiindiir. Bu
tanmimlarin ortak Ozelliklerini dikkate alarak; “hizmeti; elle tutulur, gozle goriiliir
olmayan, bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, insanlarin ihtiyaglarini karsilamaya

yonelik eylemlerdir.” seklinde tanimlamak miimkiindiir.

2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmeti, fiziksel mallardan ayiran ve kavram olarak tanimlanmasini
kolaylastiran birtakim o6zellikler vardir. Bu 6zellikleri bir tablo yardimiyla asagidaki
gibi tespit edebiliriz.”

% {lhan CEMALCILAR, Pazarlama, (Beta Yaynlar1. Yayin No. 54, Istanbul, 1986) s. 143.
4OZTURK, a.ge., s. 3.
> OZTURK, a.g.e., s. 3.

® Yahya FIDAN, “Hizmetlerin Uretim ve Pazarlanmasi”, Pazarlama Diinyast Dergisi, Say1 52 (Eylil-EKim
1995), s. 27.

TOZTURK, a.ge., s. 7.
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Tablo 1.1. Fiziksel Mallar ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Fiziksel Mallar Hizmetler

Dokunulabilir Dokunulamaz

Tiirdestir Tiirdes degildir

Uretim ve dagitim tiiketimden Uretim ve tiiketim es zamanl

ayrilmistir stireglerdir

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

Temel deger fabrikada tiretilir Temel deger alic1 ve satict
etkilesimlerinde tretilir

Miisteriler genelde iiretim siirecine Miisteriler tiretime katilirlar

katilmazlar

Stoklanabilir Stoklanamaz

Sahiplik transfer edilebilir. Sahiplik transfer edilemez

Sevgi Ayse OZTURK, Hizmet Pazarlamast, Anadolu Universitesi Yayinlari, Yaymn No. 3,
Eskisehir, 1998, s. 7.

a) Dokunulmazlik: Mallarin ve hizmetlerin birbirinden ayrilmasinda temel 6l¢ii,
hizmetlerin dokunulmaz bir 6zellige sahip olmasidir. Hizmetler fiziksel bir varliga sahip
degildirler ve ancak bir performans olarak ifadelendirilebilirler. Yani mallarda oldugu

gibi, hizmetlerin dokunulmasi, hissedilmesi miimkiin degildir.
Bu 6zelligin hizmet isletmesine getirdigi sonuglari soyle siralayabiliriz.?
e Hizmetleri depolama, stoklama imkani yoktur ve dolayisiyla talepteki

dalgalanmalarin yonetilmesi zordur.

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

kavramlar1 rahatlikla taklit edilebilir.
e Hizmetleri, mallar gibi hemen gdsterme ve tanitma imkan1 yoktur.
e Somut olmadiklari i¢in kalitelerinin degerlenmesi miisteri agisindan zordur.

e Hizmetlerin fiyatlandirilmasi zor ve ¢aprasik bir konudur.

& Murat FERMAN, “Hizmet Pazarlamasi Uzerine Genel Degerlendirmeler”, Pazarlama Diinyast Dergisi,
Say1 22 (Ocak-Subat 1988), s. 25.
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b) Heterojenlik: Hizmetler bir performans olarak nitelendirildikleri i¢in, ayni
hizmetin farkli zamanlarda, ayn1 birimin farkli elemanlarinca, bir miisteriden bir diger
miisteriye sunumu ve kalitesi farklilik gosterebilecektir. Ornegin; bir bankacilik
hizmetinin sunumu ve kalitesi, bir glinden diger bir giine, bir subeden diger bir subeye,
bir misteriden digerine gore farklilik gosterecektir. Bu oOzellige bagli olarak da
hizmetler i¢in bir standart olusturmak ve kalite kontrol faaliyetlerini gerceklestirmek

giiclesmekte ve bir problem alani olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Bu konuyla ilgili diger 6nemli bir husus; hizmet kalitesini degerlemedeki
gucliiktir.® S6zgelisi bir tiyatro ya da konser bileti alan kisi nasil bir gosteri olacagini ve

verdigi paraya degip degmeyecegini 6nceden bilemez.

¢) Ayrilmazlik (Es Zamanl Uretim ve Tiiketim): Mamiillerin daha énceden
uretilip, tliketiminin sonradan gerceklesmesi miimkiinken, hizmetlerde iiretim ve
tiiketim es zamanli meydana gelmektedir. Hizmetin yaraticisi ile saticist ayni kisidir; bu
nedenle hizmet isletmelerinde bir ¢cok insan ayni zamanda hem iiretim hem pazarlama

cabasi i¢indedir.°

Ayrilmazlik ilkesi; hizmet igletmeleri agisindan, asagidaki ozellikleri giindeme

getirir.1t

e Hizmet miisterisi, alic1 oldugu hizmetin iiretim (yaratim) siirecinde bulunur;

bunu bir sahit olarak yasar.

e O an hizmet edilen miisteriden baska, hizmetten yararlanacak diger
miisteriler (6rnegin; bankada islemlerin yapilmasi i¢in sira bekleyen miisteriler) de

liretim siirecini sahit olarak yasarlar.

e Hizmetlerin merkezi bir bigimde, kitlesel olarak iiretimleri zor ve ¢ogu kez

imkansizdir. Fiziksel mal iiretiminde oldugu gibi kitlesellestirilmeye gidilemez.

®OZTURK, a.ge.,s. 9.
10 Gmer Baybars TEK, Pazarlama Ilkeleri, (7. Basim, izmir, Subat 1997), s. 429.
1 FERMAN, a.g.e., . 25.
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d) Dayaniksizlik (Hizmetlerin Bozulabilirligi): Hizmetler mamuller gibi fiziksel
dayaniklilik ve dmre sahip degildirler. Bu 6zellikten dolay1 da hizmetler depolanamaz,
saklanamaz ve geri kazanimlar1 miimkiin degildir.*? Belirli bir anda kullanilamayan bir

kapasiteden, saklayarak daha sonra yararlanmak miimkiin olmayacaktir.

Bu o6zelligin diger bir sonucu, arz-talep denkligini saglama konusunda
karsilagilan giigliiktiir. Hizmetlere kars1 talep yil i¢cinde mevsimlere, haftanin giinlerine
ve hatta giin i¢inde saatlere gore degisebilir.’® Bu da isletme yoneticilerinin arz ve talebi

dengelemek i¢in ¢esitli onlemler almalarin1 gerektirir.

3. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmetlerin tanimlanmasindaki giigliikler hizmetlerin siniflandirilmasinda da
ortaya ¢ikmaktadir. Ciinkii hizmetler ¢ok farkli ve genis bir yelpazede yer alirlar ve
uluslararasi bir banka zincirini, bir kuaforii ya da bir doktoru ayn1 hizmet grubu i¢inde

incelemek olanaksizdir.*

Literatiirde, hizmetlerin smiflandirilmasi alaninda yapilmis calismalar gézden
gecirildiginde, asagida belirlenmis bes ana kritere dayanarak farkli sinirlandirilmalara
gidildigi goriilmektedir.™

a) Hizmetin 6zelligi — yapisi

b) Hizmet isletmesinin miisteriyle olan iligki tiirti

€) Hizmeti sunanin sahip oldugu esneklik ve inisiyatif alani

d) Hizmete yonelik arz ve talebin igerigi

e) Hizmetin ulastirilma bi¢imi

12 FERMAN, a.g.e., s. 25.
13 FERMAN, a.g.e., s. 25.
14 OZTURK, a.g.e., s. 23.
1 FERMAN, a.g.e., s. 27.
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Bankacilik hizmetinin, diger hizmet alanlar1 igindeki yerinin saptanabilmesi

acisindan hizmet yapisina gore siniflandirma esas alinmistir.

Tablo 1.2. Hizmetin Yapisina Gore Siniflandirma

Hizmetin Yapisi

Hizmeti Dogrudan Elde Eden Kim ya da Ne

Insan Nesne (Esya)
Dokunulabilir 1 — insan viicuduna 2 — Mal ya da diger fiziksel
hareketler yoneltilen hizmetler nesnelere yoneltilen hizmetler

* Saglik * Mal tasima

* Giizellik salonlar1 * Kuru tamizleme

* Restoran * Bahge bakimi

* Yolcu tasima * Veterinerlik

* Sac kesimi * Endiistriyel makine bakim,

tamiri

Dokunulmaz 3 — Insanlarin zihinlerine 4 — Dokunulmayan aktiflere
Hareketler yoneltilen hizmetler yoneltilen hizmetler

* Egitim

* Tiyatro

* Miize

* Yaymmeilik

* Enformasyon
hizmetleri

* Bankacilik

* Sigortacilik

* Muhasebecilik

* Hukuki hizmetler

Sevgi Ayse OZTURK, Hizmet Pazarlamasi, Anadolu Universitesi Yayinlari, Yaym No. 3,

Eskisehir, 1998, s. 25.

Yukarida sunulan genel hizmet siniflandirmasi, asagidaki sorularin cevaplan-

dirilmasinda yardimci olacaktir.™®

e Miisterinin, hizmet sunumu boyunca “fiziksel” olarak, o mekanda bulunmasi

gerekli midir? (Sag¢ kesim ve sekillendirilmesi hizmetinde, miisteri hizmet performansi

stiresince, o mekanda bulunacaktir.)

e Miisterinin yalnizca hizmetin baslangi¢ ve sonunda fiziksel olarak, hizmetin

sunuldugu mekanda bulunmasi yeterli midir? (Ornegin araba tamiri igin arabay1 servise

getirmek ve bittiginde gelip almak gerekir.)

1 FERMAN, a.g.e., s. 27.
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e Hizmetin gergeklestirilmesi silirecince, miisterinin “zihinsel” olarak varligi
gerekli midir? Yoksa bu “zihinsel varlik” posta veya elektronik haberlesme yardimai ile
saglanabilir mi? (Anadolu Universitesi’ne bagli Acgik Ogretim Fakiiltesi uygulamasi

egitim hizmetinin sunumunda bir tarz olarak gosterilebilir.)

3

e Hizmet sunumunda, hizmetten yararlanan unsurlarin “yararlari ile tatmin
diizeylerini artirabilecek” olanaklar1 saglama imkani mevcut mudur, bu olanaklar ve
gelistirmeler hangi alan ve kisimlarda yapilabilecektir? (Hizmetin sunuldugu mekanin

fiziksel goriiniim ve ¢ekiciliginin artiritlmasi gibi imkanlardan bahsedilebilir.)

Miisterinin hizmet sunumu boyunca veya bir kisminda, fiziksel olarak varliginin
gerekli oldugu hizmet tiirlerinde, hizmet sunulan mekanin fiziksel 6zellikleri, personelin

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

Fakat miisterinin fiziksel varligin1 gerektirmeyen hizmet tiirlerinde, hizmet
tiretim siireci ile ilgili 6zelliklerden ziyade, hizmet kalitesi ve miisteriyi tatmin etme

diizeyi, 6nem kazanmaktadir.

Bazi kolayliklar saglama agisindan, miisteriyle yogun iligski gerektiren hizmetler

az iliski gerektiren hizmetlere doniistiiriilmektedir.*’

Bankacilik sektorii tarafindan sunulan otomatik vezne makinalar1 (ATM) gibi
uygulamalarla miisteriyle yiliz yilize iligkinin getirece§i sorunlar Onlenmeye

calisilmaktadir.®

4. Hizmet Sektoriiniin Giiniimiizdeki Onemi

Bilgisayar teknolojisi ve bilgi ¢agimin etkisiyle, ABD basta olmak {izere,

diinyanin her yaninda hizmet sektorii hizla gelismeye baslamistir.® Resmi istatistiklere

7 OZTURK, a.g.e., s. 26.
18 OZTURK, a.g.e., s. 26.
Y TEK, a.g.e.,s. 428.
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gore, ABD ekonomisinde, hizmet sektoriiniin toplam ekonomi i¢indeki pay1 yiizde 66,

Isvigre ve Hollanda’da sirasi ile yiizde 62 ve yiizde 55°dir.2°

Endiistri toplumunda yasam standardinin bireyin sahip oldugu mal miktarina
gore tanimlandigini, oysa endiistri Gtesi toplumda yasam standardinin saglik, egitim,

kiiltiir gibi hizmetlerden ne derece yararlanilabildigi ile 6l¢iildiigli s6ylenmektedir.?

Teknolojik gelisim, toplumsal yasamdaki degisim, refah seviyesindeki artis gibi

bir dizi itici gii¢ hizmet sektoriiniin gelisiminde baglica etkendir.

Asagidaki tabloda hizmet sektoriindeki biiyiime nedenleri belirtilmistir.?

Tablo 1.3. Hizmet Sektoriindeki Biiyiimenin Nedenleri

1- Zenginligin Artig1

Insanlarin daha 6nceleri kendilerinin yerine
getirdigi bahge bakimi, hali temizleme gibi
hizmetlere daha fazla talep olmasi.

2- Daha fazla bos zaman

Seyahat acentalari, oteller ve yetiskin egitimi
kurslarina daha fazla talep olmasi.

3- Isgiiciindeki kadimn
oraninin artigi

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

4- Yasam beklentilerinin
artmasi

Bakim evleri ve saglik hizmetleri i¢in daha fazla
talep.

5- Uriinlerin daha karmasik
olusu

Arabalar ve ev bilgisayarlar1 gibi karmasik
iriinlerin bakimini saglayacak nitelikli uzmanlara
daha fazla talep olmasi.

6- Yasamin karmagikliginin
artisi

Gelir vergisi hazirlayicilari, evlilik danigmanlari,
hukuk danigmanlari ve istthdam hizmetleri i¢in
daha fazla talep olmasi.

7- Ekolojiye ve kaynaklarin
kitligina daha ¢ok dnem
verilmesi

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

8- Yeni iiriinlerin sayisinin
artmasi

Programlama, onarim ve zaman paylasimi gibi
bilgisayara dayali hizmetlerin gelismesi.

Sevgi Ayse OZTURK, Hizmet Pazarlamasi, Anadolu Universitesi Yayinlari, Yaym No. 3,

Eskisehir, 1998, s. 15.

2 ISLAMOGLU, a.g.e., s. 3.
21 OZTURK, a.ge., s. 12.
2 O7ZTURK, a.ge., s. 15.
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Bir diger yaklasimla, hizmet sektoriindeki hizli gelisim asagidaki nedenlere

baglanmistir.?

1) Bazi endistrilerde kamunun 6zel sektére miidahalelerinin azaltilmasi.

Ornegin; bankacilik, havayollar, tasimacilik.

2) Tip, hukuk ve diger mesleklerde reklam yasaginin kaldirtlmasina iligkin

mahkeme kararlarinin rekabeti artirmasi.

3) Giines enerjisi ile bilgi islem alanlarinda oldugu gibi, yeni tekniklerin, yeni

hizmet alanlarinin agilmasina neden olmasi.

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

servis pastaneler, fast food restoranlar.

5) Hizmet zincirleri ve franchise sistemlerin, giizellik salonu, oto tamiri, saglik,
discilik, emlake¢ilik (6rnegin, Turyap) gibi daha 6nce bagimsiz yapilan islerin yerini

almasi.

6) Doktorluk ve avukatlik gibi hizmetlerin arzindaki artiglarin, daha onceleri

koruma altindaki bu dallara daha ¢ok rekabet getirmesi.
7) Bankacilik, perakendecilik (biiyiik magazacilik) alaninda dis rekabetin artis.

(Cagdas yasamimizda bir yandan hizla artan niifus, diger yandan gelisen
teknolojinin sanayide getirdigi otomasyon ve insanlarin daha az calisip, daha cok
dinlenme, tatil yapma gibi egilimleri hizmet sektoriinde cogalmaya, biiylimeye neden

olmaktadir.®*

B TEK, a.g.e., s. 435.

24 brahim BETIL, “Hizmet Sektoriinde Kalite Yaklagimlarr”, Kalite Sempozyumu, (istanbul Miilkiyeliler
Vakfi, 1993), s. 104.
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B) HIZMET KALITESI KAVRAMI

1. Hizmet Kalitesi Tanim

Hizmet kalitesi, hizmetleri farklilastirmak ve rekabet avantaji elde etmek igin

gerekli bir ana faktor olarak kabul edilmektedir.

Basit bir ifadeyle hizmet kalitesi, bir hizmetin tanimlanmis gorevlerini yerine
getirebilme yetkinligi olarak degerlendirildigi i¢in, kalitesi sadece verdigi sonugla degil
(teknik kalite), ayn1 zamanda hizmetin verildigi siliregcle (fonksiyonel kalite) de
degerlendirilir.?® Bu 6zellik hizmet kalitesi kavramini, mal kalitesi kavramindan ayiran
temel Ozelliktir. Yani hizmetin kalitesinde, miisteri sadece elde ettigi hizmetle (teknik
kalite) ilgilenmez, hizmetin sunulma sekli ve ortamini da (fonksiyonel kalite) dikkate

alir.

Hizmetleri iyi veya kotli hizmetler seklinde yargilamak, uygun bir yaklagim
degildir; ¢iinkii hizmet kalitesi miisteri beklentilerinin karsilanabilmesidir.?® Buna gore:
Hizmet kalitesi bir hizmetin, kullanicinin ihtiyaclarini ne o6l¢iide karsiladiginin bir
oOlgtisiidiir.?” Kalitede onemli olan miisteri tarafindan algilanan kalitedir. Demek ki

kaliteyi olusturan iki olgu vardir:®

1. Miisterinin istek ve beklentilerinin hizmette ne 6l¢lide bulundugu,

2. Miisterinin hizmet 0Ozelliklerinin kullanima uygunlugunu ne oOlgiide

algiladigi.

Yonetim tarafindan bilinmesi gereken tek sey, “hizmette kalitenin iiretici - satict

tarafindan degil, tiiketici tarafindan belirlendigi” ya da tanimlandigi ger¢egidir.

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

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

2 Tiirkiye Bankalar Birligi, Hizmet Kalitesinde Miikemmellik Egitimi, 14-16 Arahk 1994, Istanbul, B6lim 6,
s. 4.

28 Tiirkiye Bankalar Birligi, Boliim 6, s. 4.
Y TEK, a.g.e., s. 432.
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Omegin bir banka subesi miisterilerine sundugu hizmetin ¢ok kaliteli oldugunu
diisiiniiyor olabilir. Fakat miisteri subeden ¢iktiginda, bekledigi hizmetin kendisine
sunulmadigin1  diisliniiyorsa, o subece sunulan hizmetin kalitesi kotii demektir.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan yapilan arastirmalar sonucunda, hizmet

kalitesi kavramina yonelik asagidaki sonuglara ulagilmistir:*

1) Tiiketicilerin hizmet kalitesini algilayislar1 hizmete ulagsmadan onceki

beklentileri ile gerg¢eklesen hizmet deneyimlerini karsilagtirmalar1 sonucunda olusur.

2) Kalite degerlendirmeleri hizmetin ¢iktisindan oldugu kadar hizmetin

ulastirma siirecinden de etkilenir.

3) Hizmet kalitesi iki ¢esittir: Birincisi hizmetin  diizenli olarak
ulastirilmasindaki kalite diizeyidir; ikincisi ise istisnalarin ya da problemlerin ele
almsinda karsilasilan hizmet diizeyidir. Iyi hizmet kalitesi bu iki boyutta da giiclii

olmay1 gerektirmektedir.

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

firmanin problemi etkinlikle ¢6ziimii kalitenin algilanmasinda 6nemlidir.

2. Hizmet Kalitesi Boyutlari

Kalite hem objektif hem de subjektif boyutlart olan bir kavramdir.** Hizmet
fonksiyonu miisteri ihtiyaclarini yeterli sekilde karsiliyor ise, degeri anlagilir ve miisteri

ile iligki kurmak yoluyla performansina bakilabilir.*

30'S. Ayse OZTURK, “Hizmet isletmelerinde Kalite Boyutlari ve Kalitenin Artirilmasi”, Verimlilik
Dergisi, 1996, Say1 2, s. 69.

31 Nurettin PESKIRCIOGLU, “Hizmet Sektériinde Kalite, Kalite Giivencesi ve Saglik Hizmetlerine
Uygulanmas1”, Verimlilik i¢in Uretimde, Tiiketimde Kalite Dergisi Ozel Sayisi, 1993, s. 146.

32 Nesrin SERIN, “Hizmet Sektoriinde Kalite”, Diinya Dergisi, 1997, s. 24.
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a) Objektif dlgiiler: Objektif dlgiiler asagida gosterilen sekilde veri toplandigi
zaman kolayca analiz edilebilir.®

e Yapilan hata sayis1 (adet)

e Yapilan hatalarin orani (yiizde)

e Miisteri sikayetlerinin sayis1 (adet)

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

e Hizmetin verilmesinde yapilan gecikme siiresi (dakika-saat)

e [Kaybedilen miisteri sayis1 (kisi)

e Bosa gecen zaman (dakika-saat)

e Miisteri hizmetleri sayisi1 (kisi)

e Miisteriye sunulan iirlin ¢esidi (adet)

b) Subjektif oOlgiiler: Kisiden kisiye degisen, rakamlarla ifade edilemeyen

olgiilerdir.®

e Giivenilirlik: Hem isletme, hem de isletme ¢alisanlarina yonelik performans

tutarlilig1 ve taahhiitleri yerine getirme boyutu.

e Duyarhhk: Tiiketici tahmininin saglanabilmesi i¢in isgérenlerin hizmetleri

sunmaya hazir ve istekli olmalarini 6ngdren boyut.

o Yeterlilik: Isgorenlerin talep edilen hizmeti iiretip isletmenin hizmet kalitesi
anlayis1 dogrultusunda tiiketicilere sunabilmesi i¢in yeterli bilgi ve beceri diizeyinde

olmalarini 6ngdren boyut.

e Ulasilabilirlik: Tiketicilere istenen diizeyde hizmet verebilmek amaciyla

mekansal yerlesim ve hizmet saatlerinin uygunlugunu iceren boyut.

o Nezaket: Tiiketicilerle yiiz yiize iletisimde olan isgdrenlerin kibar ve saygili

olmalart ile ilgili boyut.

3 SERIN, a.ge., s. 24.

3 Osman M. KARATEPE, “Bir Hizmet Kalitesi Modeli Yardimiyla Hizmet Kalitesi Olusumuna Y6nelik
Kavramsal Bir Inceleme”, H. U. IIBF Dergisi, Cilt 15, Say1 2, 1997, s. 43.
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e [lletisim: Miisterileri anlayabilecekleri bir dille bilgilendirmek ve onlar
dinleyebilmeyi ifadeler. Ornegin; egitim diizeyine uygun ifadelerle sorularmn

cevaplanabilmesi, beklentilerin tespit edilebilmesidir.

e Inamhrhk: Tiketicilerin zihninde olusan, isletme imajma uygunlugu

saglayabilme boyutu.

e Giivenlik: Tiiketicilere sunulan hizmette; fiziksel, finansal (miisteri
mahremiyeti gibi) gilivenlikle ilgili tehlikeye yol agabilecek veya risk yaratabilecek

durumun ortadan kaldirilmas ile ilgili boyut.

e Miisteriyi anlamak ve farkinda olmak: Tiiketici istek ve ihtiyaglarinm

anlamaya yonelik isletme faaliyetlerini iceren boyut

e Fiziksel (Somut) Unsurlar: Isletmelerin iinitelerini, kullanilan ekipman ve
hizmeti fiziksel olarak temsil eden seyler (plastik kredi kart1 ya da banka ciizdan1 gibi),

personelin ve diger miisterilerin dis goriinlimiinii vurgulayan boyut.

3. Hizmet Sektoriinde Kalite Olciimii

Kisa bir siire 6ncesine kadar, sadece somut mal iiretiminde bulunan isletmelerin
ilgisini ¢eken kalite kontrol ve 6l¢iim yontemleri, yasanan hizli degisimlerin etkisiyle,
hizmet veren kuruluslarda da incelemeye alinmustir.®® “Ol¢medik¢e yonetilemez”

slogant misteri hizmetleri yonetiminde yol gosterici bir kural olmalidir.®

Hizmet sektoriinde kalite 6l¢iimii, iirlin sektdriinde oldugundan daha giigtiir. Bu

glicligiin nedenleri soyle siralanabilir.®

e Hizmet kalitesi, sadece verdigi sonugla degil, (teknik kalite) ayn1 zamanda

hizmetin verildigi siire¢ (fonksiyonel kalite) ile de degerlendirilir.

% Gonca KILINC, “Bankalarda Servis Kalitesi ve Kontrolii”, Uzman Géziiyle Bankacuik Dergisi, Y11 6,
Say1 9, (Mart 1994), s. 39.

% OZTURK, “Hizmet isletmelerinde Kalite Boyutlari ve Kalitenin Artirilmasi”, a.g.e., s. 65.
8" ENNEW and others, a.g.e., p. 59.
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e Zamana gore hizmet kalitesi degiskenlik gdsterebilir; ¢iinkii personelin

stirekli tutarlt davranig gostermesini saglamak zordur.

e Hizmet siirecine miisteri katiliminin derecesi, hizmeti sunanlarin kalite

uzerindeki kontroliinin azalmasi demektir.

e Hizmet kalitesini 6l¢gmeye yonelik ¢alismalarin hepsinde baslangi¢ noktasi,
hizmet boyutlar1 araciligi ile, herhangi bir miisterinin ihtiyaclarinin ne derece
karsilandiginin belirlenmesidir. Fakat sunulan hizmette, bir hizmet boyutu, onu
Onemseyen miisteriler tarafindan begenilmezken; onu Onemsemeyen miisterilerce

begenilebilir. Bunun sonucu olarak da kalite uyusmazligi problemi yasanir.

Hizmet kalitesi dl¢iimiine yonelik calismalar, ¢ok kisa bir gegmise dayanmakla
birlikte, bu konuda SERVQUAL, SERVPERF, Data Reduction Techniques, Report Card
gibi teknikler gelistirilmistir.

Bu tekniklerden Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1983-1990 yillari
arasinda ABD’de gelistirilen ve tiim diinyada uygulama alan1 bulan SERVQUAL

teknigi en kapsamli ¢alismalardan birisidir.

SERVQUAL (Hizmet Kalitesi Ol¢iim Metodu) iki boliimden olusmaktadir.3®
Birinci boliim disa doniiktiir ve isletmenin miisterileri ile yapilan anketler araciligiyla
hizmet kalitesini 6lgmeyi amaglar. Burada iizerinde durulmasi gereken 6nemli bir nokta,

hizmet kalitesinin o hizmeti kullananlar tarafindan belirlenmesidir.

Ornegin bir banka subesinin hizmet kalitesi; sube miidiirii, sefler veya vezne

sorumlular tarafindan degil, o subenin miisterileri tarafindan belirlenir.

Ikinci boliim ise i¢e doniiktiir ve isletmenin calisanlari ile yapilan anketler
yardimiyla, miisterilerin kalitesini diisilk olarak algiladiklar1 hizmetlerle ilgili

problemlerin nedenleri ortaya ¢ikmaya calisilir.

3 Mehmet PASA ve Idil ERIM, “SERVQUAL, Hizmet Sektoriinde Kalite Ol¢iimii”, Uzman Géziiyle
Bankacilik Dergisi, Y1l 3, Say1 9, (Mart 1995), s. 45.



169

SERVQUAL, miikemmel hizmet kalitesini saglamanin anahtarinin miisterilerin
beklentilerini tam olarak karsilamak ve beklentilerin iistiine ¢ikmak oldugunu savunan

bir 6l¢iim metodudur.

Bu olgegi gelistirenlere gore tiiketicilerin bir hizmetten beklentileri ve fiili
hizmet performansini algilamalari arasindaki fark miisterinin toplam hizmet kalitesini

nasil degerlendirdigini gostermektedir.®
Hizmet kalitesi = Beklenen Hizmet — Algilanan Hizmet

SERVQUAL yonteminde diger onemli bir nokta ise bir isletmenin sundugu
hizmetin kalitesiyle ilgili hangi boyutlarin miisteri tarafindan 6nemli oldugunun
belirlenmesidir. Fakat bu boyutlarin saptanabilmesi kolay degildir. Ciinkii her bir

miisteri i¢in bu kalite boyutlar1 farkli 6nemlere sahip olacaktir.

Yapilan aragtirmalar sonucunda, SERVQUAL tekniginde kullanilacak kapsamli
bes hizmet boyutu tespit edilmistir. Bunlar;
Fiziki goriintim,
Glivenilirlik
Heveslilik

Teminkarlik

a ~ w0 N e

Duyarlhilik.

SERVQUAL, yukarida verilen hizmet kalitesinin tanimina ve bes boyuta
dayanarak, hizmet kalitesini anketler araciligtyla niimerik olarak 6l¢mektedir ve anketle

ilgili bilgiler su sekilde diizenlenmistir:*

Uc boliimden olusan anketin birinci boliimiindeki 22 dnerme miisterilerin hizmet
konusundaki genel beklentilerini Olgmeye, {icilincii boliimdeki 22 Onerme ise
misterilerin s6z konusu firmanin verdigi hizmeti nasil algiladigin1 anlamaya yoneliktir.
Ikinci boélim oldukca kisa olup, kalite boyutlarinin agirhiklarini  saptamayi

amagclamaktadir.

% OZTURK, “Hizmet isletmelerinde Kalite Boyutlari ve Kalitenin Artirilmasi”, a.g.e., s. 75.
40 PASA, ERIM, a.ge., s. 46.
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II. BiR HiZMET TURU OLARAK BANKACILIK VE
BANKACILIK HIiZMETLERINDE KALITE ANLAYISI

A) BANKACILIK KAVRAMI

1. Bankanin Tanim

“Banka” terimi, Italyanca “Banco” kelimesinden gelmektedir. Yani sarraflarin
tizerinde islemlerini gerceklestirdikleri “masa, sira” sozciigiinden kaynaklanmaktadir.*
Tuncay Artun’a gore; sarraflari, bankerlerin ve bankalarin onciisii olarak nitelemek
miimkiindiir. Ticaretin gelismesi ve uluslararasi bir nitelik kazanmasi, para ile ilgili bir
kurumun olusumunu zorunlu kildigindan, 6nce sarraflar ortaya ¢ikmistir. Sarraflarin
ugras alanlarini genigletmeleri mevduat kabul etmelerinin yani sira, transfer islemlerini
gerceklestirip misterilerine kredi vermeleri ise bunlarin igyerlerini “mevduat ve transfer

bankalar1” durumuna doniistiirmiistiir.

Modern anlamda bankacilik etkinligi gosteren ilk banka 1609 yilinda kurulan
Amsterdam Bankasi olmus, o giinden bu yana bankacilik, gelisen teknigi ve giderek
yayginlasan isleviyle diinya ekonomisinin en 6nemli pargalarindan biri durumuna

gelmigtir.*?

Gegmiste toplumlarin nispeten bir kesimini yakindan ilgilendiren simirl
bankacilik faaliyetleri, bugiin hem ulusal hem de uluslararasi ekonomi ve ticaret
alaninda etkin ve énemli bir rol oynamakta, hemen hemen her bireyi i¢ine alan hizmet

secenekleri ile daha da 6nemli bir konuma yerlesmektedir.*®

Bankalar, belirli ekonomik ve ticari iligkilerin bir iiriinii oldugundan farkli

donemler igin farkli sekillerde tanimlanabilirler.*® Her ne kadar; faaliyetlerinin

4 Tuncay ARTUN, Islevi, Gelisimi, Ozellikleri ve Sorunlariyla Tiirkiye’de Bankacilik, (2. Basim, Tekin
Yayinevi, Ankara, 1983), s. 12.

42 Turgut SUNGUR, Bankacilar I¢in Banka Teknigi, (3. Bastm, T. isbankasi Vakfi Yayinlari, Yaym No.
275, Ankara, 1993), s. 2.

3 Nuray UZKESICI, Modern Banka Yonetimi ve Organizasyonu, (Anadolu Univ. Yaymnlari, Yaym No.
22, Eskisehir, 1994), s. 7.

4 UZKESICI, a.ge.,s. 7.
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karmasikligi, yapisal farkliliklar gibi nedenlerden dolayr ortak bir tanima ulagsmak zor

olsa da ¢esitli kaynaklarda banka kavrami sdyle tanimlanmaktadir:

“Halkin belli zaman i¢inde harcamadigi paralar1 kabul ederek, bunlar1 nema
getirir sekilde kredi veren, 6demelerde aracilik, para nakli, senet tahsili, emanet kabulii

gibi ¢esitli hizmetler goren isletmelerdir.*®

“Banka sermaye, para ve kredi konularina giren her gesit islemleri yapan ve
diizenleyen, 06zel veya kamusal kisilerle isletmelerin bu alandaki her tiirlii
gereksinmelerini kargilama faaliyetlerini temel ugras konusu olarak segen bir ekonomik

birimdir.”*8

Bankayi, “cesitli sekillerde sermaye ve para ticareti yapan kurum” olarak
tanimlayan uzmanlar yaninda, isletmecilik agisindan “belirli bir sermaye ile kurulmus,
saptanan amaglara gore orgiitlenmis, birtakim hizmetleri yerine getirerek gelir saglayan,
hissedarlar1, borglular1 ve alacaklilari olan hizmet isletmeleridir”, seklinde tanimlayan

kaynaklar da vardir.*

Teknolojik gelismeler, ekonomik olaylar ve iilkelerin liberallesme politikalari,
iilkelerin bankacilik sistemlerinde ve finansal pazarlarda yapisal degisimlere neden
olmakta ve en azindan bankaciligin olagan faaliyetlerini yeniden sekillendirmeye devam

etmektedir.

2. Bankalarn fslevleri

Bankalarin kurulus amaglarina gore degisen ve kanunlarla sekillenen farkl

faaliyet alanlar1 vardir. Bu farkliliga ragmen bankalarca yerine getirilen temel

4 UZKESICI, a.ge., s. 7.

4 Servet EYUPGILLER, Bankacilar I¢in Banka Isletmeciligi Bilgisi, Tiirkiye is Bankasi Vakfi Yayinlari,
Yayin No. 317, Ankara, 1997, s. 7.

4T UZKESICI, a.ge., s. 9.
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islevlerden bahsetmek miimkiindiir. Ozellikle ticaret bankaciligi acisindan, giiniimiiz

bankalarinin temel islevlerini §6yle siralayabiliriz:*®

e Araclik: Bankalar tasarrufu olan kisi ve kuruluslardan mevduat olarak
topladiklar1 fonlari, kredi olarak fon talep eden kisi ve kuruluslara aktarmada aracilik
ederler. Boylece bankalar finansal sistemin en agirlikli kurumu olarak ekonomi iginde

onemli bir islevi yerine getirirler.

e Kaynak Kullaniminda Verimlilik: Topladiklar1 kaynaklar1 verimli ve karl
alanlara, kurumsal ve kiiltiirel agidan oncelikli yorelere aktararak, ekonomideki kaynak

kullanimini etkiler ve dolayisiyla ekonomik kalkinmaya katkida bulunurlar.*

e Bireylerin ve Kurumlarin Sahip Olduklar1 Maddi Varhklarin Rasyonel
Bicimde Kullanilmasin1 Saglama: Halkin parasal, finansal ve reel aktiflerinden olusan
mal varliklarinin kullanim bigimi iizerinde, bankacilik kesiminin olusturdugu faiz
secenekleri, gelir olanaklari, vade farklar1 ve likitide kolayliklarinin 6énemli rolii vardir.

Bankalar bu konularda halkin aydinlatilmasini saglarlar.

e Kisa Siireli Fonlari, Uzun Siireli Fonlar Haline Doniistiirme: Bireyler
acisindan kisa stireli ve goreli olarak kiiciik miktarlardaki fonlar1 toplayan bankalar,
bunlar1 ekonomide uzun siireli fonlar haline doniistiirmekte, bdylece yatirimlarin

finansmani i¢in olanak saglamaktadir.

e Kaydi Para Yaratabilme: Bankalarin iiretmis oldugu satin alma giiciine,
genellikle hesaptan hesaba devir esasina dayandigi igin kaydi para denilmektedir. Kaydi
para, maddi varlig1 olmayan, yalnizca bankalarin hesaplarina alacak veya bor¢ kaydi
diismek suretiyle yaratilan bir degisim, bir 6deme araci olarak tanimlanabilir (Ceklerin

bir 6deme araci olarak kullanilmasi, kredi kart1 uygulamalar1 gibi).

e Ulusal ve Uluslararasi Ticareti Gelistirme: Bankacilik sistemi, gelistirdigi,

uyguladigi ¢esitli 6deme ve kredilendirme yontemleri (finansal kiralama, factoring,

48 UZKESICI, a.ge.,s. 11.

49 Recai CINAR, Aysel ERCIS, “Geng Pazarin Banka Hizmetleri Tercihleri Uzerine Bir Saha
Arastirmas1”, Pazarlama Diinyasi Dergisi, Say1 37, (Ocak-Subat 1997), s. 7.
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forfaiting gibi finansman teknikleri, teminat mektuplari, vesaik mukabili 6deme,
akreditif gibi 6deme yontemleri) ile ulusal ve uluslararasi ticaretin artmasina katkida

bulunmaktadir.

e Para Politikasimin Etkinligini Artirma: Bir ekonomide etkili bir para
politikasinin izlenebilmesi i¢in gelismis bir bankacilik sisteminin varhigi gereklidir.
Merkez bankalarinin para politikasina iligkin olarak kullandiklar1 reeskont faiz hadleri,
acik piyasa islemleri, karsilik oranlar1 gibi tiim araglar, ancak gelismis bir bankacilik

sistemi araciligi ile ekonomi tizerinde etkili olmaktadir.

e Gelir ve Servet Dagilimmm Etkileme: Bankacilik sistemi izledigi
kredilendirme politikas1 ile ekonomide gelir ve servet dagilimin etkileyebilmektedir.
Ozellikle son yillarda teknolojinin sagladig1 avantajlar ve ekonomideki gelismelerin de
etkisiyle Tiirkiye’de bankalarin kredilendirme politikalarin1 ve uygulamalarini bireyler

lehine genislettikleri gozlenmektedir.

Daha teknik bir anlatimla; varolma nedenleri halen onemli teorik tartismalara

neden olan bankalarin dort temel isleve sahip oldugu belirtilmektedir:>

—  Odeme araglarmin yonetimi

— Portfoy yonetimi

— Fon transferi ile likidite ve risk paylasimi saglamasi

— Odiinglerin izlenmesi ve daha iyi bilgi edinme imkani ile islem maliyetlerini

azaltmasi.
3. Bankacilik Hizmetinin Ozellikleri

a) Hizmetlerin Yapisal Ozellikleri Acisindan

Hizmetlerin yapisal 0Ozellikleri; dokunulmazlik, heterojenlik, ayrilmazlik,
dayaniksizlik olarak smiflandirilmisti. Belirtilen bu 6zellikler agisindan banka

hizmetleri ele alinacak olursa, asagidaki 6zellikleri tasidigr gortliir:®

%0 Mehmet Siikrii ERDEM, Avrupa I¢ Pazari ve Tiirk Bankacilik Sistemi, Sorunlar ve Oneriler, (Tiirkiye
Bankalar Birligi Yayinlari, Yayin No. 174, Ankara, 1993), s. 30.

51 Nimet URAY, “Banka Hizmetlerinin Dagitiminda Aracilarin Yeri”, Pazarlama Diinyast Dergisi, Say
38, (Mart-Nisan 1993), s. 25.
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e Diger hizmetler gibi banka hizmetlerinin elle tutulmaz, gézle goriilmez bir
Ozelligi vardir. Bes duyuya hitap edilerek banka hizmetleri satilamamakla birlikte,
sozlesmelerle bigimlendirilebilir.%? Krediler, prim tasarruflari ve taginir deger satislart
gibi soyut banka hizmetleri ayrintili s6zlesmelerle belirlenir. Ayrica bankalarda birgok
hizmet; mevduat sertifikasi, ¢ek karnesi, hesap ciizdani gibi fiziksel varliklarla temsil

edilebilmektedir.

e Banka hizmetlerinin 6nemli bir 6zelligi “karmasikligi”dir. Bu karmagikligin
sonucunda da, hizmetlerden yararlanmak ve parayr bankaya ¢ekmek i¢in miisterinin
ikna edilmesi gerekmektedir. Dokunulmazlik 6zelligi bu 6zellikle birlesince, sunulan

hizmetler yalniz fiziksel olarak degil, zihinsel olarak da dokunulmaz bir nitelik alir.

e Banka hizmetlerinin diger bir 6zelligi de, belli bir hizmet standardina
ulagilmasinin gii¢ olmasidir.®® Herhangi bir bankanin A subesinden memnun olup, B
subesinden memnun olmayan veya ayni subede C beyden hosnut olup, K beyden hosnut
kalmayan birgok miisteri vardir. iki sube veya isgdren arasindaki bu farkin en biiyiik

nedeni, standart hale gelemeyen davranislardan kaynaklanmaktadir.

e Hizmetlerin ayrilmazlik 6zelliginden dolayi, banka hizmetleri dogrudan
dagitim kanallar1 kullanilarak miisteriye sunulur. Bu, acilan subeler araciligiyla yapilir.
Yani; banka hizmetlerinin sonradan kullanilmak {iizere, iiretilip depolanmasi miimkiin

degildir.

Bu yontem yillardir nakit toplama ve bunun dagitiminda, bor¢lanmada ve bir
dizi farkli hizmetin sunulmasinda etkin yontem olarak, banka subelerinin biiyiik
caddeler lizerinde, miisterilere kolay erisilebilir yerlerde, goriiniir halde olmalarini
gerektirmektedir. Fakat gliniimiiz bankacilig1 ¢esitli etkenlerden dolay1, dolayli dagitim

kanallar1 arayisi icerisine girmistir.

Hizmetlerin ayrilmazlik ilkesinin diger bir sonucu, hizmetin degeri kadar,

hizmeti sunanin davranis ve tutumlarinin da 6nem kazanmasidir. Ciinkii, hizmetler

52 CINAR, ERCIS, s. 9.

53 Sitk1 COSKUN, “Bankacilikta Pazarlama ve iliski Pazarlamasi Kavrami”, 7} iirkive Is Bankas: Dergisi,
Yayin No. 361, s. 38.
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ancak davranislar ile goriilebilir hale gelir. Ornegin; zamaninda, eksiksiz standartlara
uygun yapilan herhangi bir bankacilik islemi, sunanin olumsuz tavirlar1 yiiziinden,

olumsuz olarak algilanabilir.

e Diger yandan, hizmetin degeri ve saglanan fayda ¢ogunlukla hizmeti sunan
kadar, hizmeti alanin bilgi, beceri ve katilimima baghidir. Bu, banka hizmetlerinin
eszamanlilik (ayrilmazlik) niteliginin bir sonucudur. Karmasik hizmetleri agiklama,
alternatif yollarin avantaj ve dezavantajlarini tartisma, sorular1 detayli cevaplandirma
gerekliligi, bankacilikta tiretim ve tiiketimin ayrilmazlhigimnin bir géstergesi olarak ileri

surular.

b) Miisterilerin Satin Alma Davraniglar1 Agisindan

Hizmetler, mallarda oldugu gibi miisterilerin satin alma davranislarina goére
degerlendirildiginde bankacilik hizmetlerinin ¢ok sayida ve degisik niteliklerde oldugu
goriiliir. Bu nedenle tim bankacilik hizmetleri tek bir gruba sokulamaz.* Ornegin;
mevduat hizmetleri kolayda hizmetler grubuna girerken, kredi hizmetleri begenmeli
hizmetlere, bankalarca sunulan danismanlik, leasing (finansal kiralama) gibi hizmetler

Ozelligi olan hizmetler grubuna girer.

¢) Bankacilik Hizmetlerinin Pazarlanmasindaki Ozellikli Noktalar A¢isindan

Bankacilik hizmetlerinin pazarlanabilmesinde, diger hizmetlerin pazarlanmasi

alanlarina gore sahip oldugu 6zellikli noktalar sdyle belirlenmistir:*

Emanet Sorumlulugu Alma Ozelligi: Sadece bankacilik hizmetlerinde degil,
diger tiim mal ve hizmetlerin pazarlanmasinda ¢esitli sorumluluk alan ve diizeylerinin
bulundugu bir gercektir. Fakat, bankacilik hizmetlerinin pazarlanmasi alaninda

yiikiimliiliikler ¢ok daha kapsamli, ciddi ve agir sonuglara sahiptir. Esasen bankalar bir

% Necdet TIMUR, Banka ve Sigorta Pazarlamast, (Anadolu Universitesi-AOF Yayinlari, Yayin No. 412,
Eskisehir, 1994), s. 18.

% FERMAN, a.g.e., s. 22.
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“emanet sorumlulugu” altindadirlar; misterilerine, onlarin birikimlerini, giivenilir bir
mutemet, saglam bir yediemin hiiviyet ve zihniyetiyle degerlendirecekleri konusunda

giivence vermek durumundadirlar.

Birikim Cekme (Mevduat) ve Dagitma (Kredi Verme) Ozelligi: Bankacilik
hizmetlerinin pazarlanmasinda amag, bir¢ok hizmet ve malin gergeklestirilmesini
saglayan ana meteryal olan paranin bankaya cekilmesi (toplanmasi) ve dagitilmasi

seklinde olmaktadir.

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

pargalarini satmast i¢in ikna etmeye mecbur degildir.

Ekonomik ve idari diizenlemelere kuvvetle bagh olma o6zelligi: Hangi alanda
ve hukuksal yapida faaliyet gosterirse gostersin, biitiin isletmelerin, ekonomik ve
yonetsel diizenleme ile uygulamalardan etkilendikleri; bunlara bagl olarak varliklarini
sirdirdiikleri agiktir. Ancak, finansal hizmet sunan kuruluslarin diger alanlardaki
isletmelere gore cok daha fazla ve kat1 bicimde diizenlemelere bagl olduklar1 da bir
gercektir. Bankalar kurulus sermayesinden, ortaklik hiikiimlerine; ayrilmasi gereken
munzam Kkarsiliklardan, reklam igerik ve uygulamalarina kadar hemen her alanda
diizenlemelere kat1 bicimde uymak durumundadirlar. Diger yandan izlenen ekonomik
politikalara bagli olarak ortaya ¢ikacak enflasyon, dis 6demeler dengesi, tarimsal fiyat
diizeyleri gibi faktorler, banka pazarlama politika ve uygulamalarinin yiiksek esneklik

ve uyarlanma 6zelliklerine sahip olmasini zorunlu kilmaktadir.

Miisteri Potansiyellerini Teshis Ozelligi: Finansal kuruluslarin ayirt edici bir
ozelligi olarak belirtilen kredi saglama konusunda, miisterileri kredibilitelerinin
belirlenmesi krediyi kullanacaklarin proje veya alanlarin teknik incelemelerinin
yapilmasi, teminat unsurlarmin incelenmesi gibi ¢alismalar s6z konusu olmaktadir.
Bagsarili kredi pazarlamasinda, degisik miisteri potansiyellerini saglikli olarak

belirlemek gerekli sart olmaktadir.
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4. Bankalarca Sunulan Bashca Hizmetler

Bankalarin esas faaliyetleri halkin elinde duran gereksinim fazlasi parayi
saklamak ve degerlendirmek amaciyla halktan toplayip is yapmak isteyen ancak kaynak

(sermaye) bulamayan girisimcilere belli bir bedel karsiliginda kullandirmaktir.%®

Bankaciligin ortaya ¢ikisinda bugiine kadar olan gelismeler ve sunulan hizmetler

geleneksel ve ¢agdas bankacilik hizmetleri olmak iizere iki kisimda incelenebilir.*’

a) Geleneksel Bankacilik Hizmetleri

Bankalarin geleneksel hizmetleri mevduat toplama, kredi verme ve bankacilik

hizmetleri olmak tizere ii¢ ana baglik altinda toplanabilir:

e Mevduat Toplama: Bankalar, kisi ya da kurumlarin ellerinde atil halde
duran, gelir elde etme veya giivenli bir bi¢imde saklanmalar1 amaglariyla bankaya
getirdikleri paralar toplayarak, istediklerinde ya da belli bir vadenin sonunda, belli bir

bedel karsilig1 geri 6deme hizmetini gergeklestirirler.

e Kredi verme: Bankacilikta kredi, belli kosullarla kisilere 6diing verilmesi
veya onlarm bu yilikiimliilikkleri i¢in garanti verilmesi anlamina gelmektedir.*® Bir kisiye
kredi verilmekle ona hem mali bir olanak saglanmakta, hem de saygmlik

kazandirilmaktadir.®®

e Bankaciik hizmetleri: Ozellikle ticaret bankalarmin fon toplama ve
dagitma islevinin haricinde gergeklestirdigi tiim faaliyetlerdir. Belli bir bedel
karsiliginda kisilere sunulan bu hizmetlerden en onemlileri akreditif, tahsil senetleri,

havale, kiralik kasalar, menkul degerler ve repo hizmetleridir.

% SUNGUR, a.g.e., s. 2.

5" Mehmet KUCUK, “Bireysel Bankacilik, Otomasyon ve Tiirkiye’de Bireysel Bankacilik”, Uzman
Goziiyle Bankacilik Dergisi, Aralik 1993, s. 28.

% SUNGUR, a.g.e., s. 62.
% SUNGUR, a.g.e., s. 62.
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b) Cagdas bankacilik hizmetleri

Son yillarda bankacilik sektoriinde teknolojik gelismelerin de etkisiyle,
sunulabilecek hizmet cesitlerinde artiglar meydana gelmistir. Telefon bankaciligi,
otomatik vezneler ve satis yerlerinde kredili alis veris olanaklari gibi uygulamalar

bankacilig1 24 saate ve 365 giine yaymuistir.®°

e Kredi Karti: Kredi karti, kart hamiline agilmis bir potansiyel krediyi ifade
eder.®* Bankalarin haricinde, bazi kuruluslar da kredi karti hizmeti sunmaktadir. Bu
kredi kart1 kuruluslarinin bazilar1 uluslararasi diizeyde faaliyette bulunur. Ornegin; Visa,
Mastercard, Euracard, Dinners Clup kartlarini ¢ikartan kuruluslar ¢ok genis bir aga ve
yiiksek miktarda ciroya sahiptirler ve bankalar ¢ogu kez bu kuruluslarla anlagma

yapmak suretiyle, bu kuruluslarin kartlarin1 pazarlamaktadirlar.®?

e Otomatik Vezne Makinalari (ATM): Otomatik vezne makinalar
(ATM’ler) ilk uygulanmaya basladiklarinda kullanicilarina belirli miktarlarda nakit
veren para saglayicilari seklindeydi.® Teknolojik gelismelerle birlikte, giiniimiizde
ATM’lerden para ¢ekmenin yanisira, yatirim hesabi islemleri, virman (transfer) islemi,

hesaba para yatirma gibi islemler i¢in de yaralanilmaktadir.

e Tiiketici Kredileri: Genel anlamda tiiketici kredileri, herhangi bir hizmetin
veya malin satin alimina bagl olarak veya olmayarak ticari amaglar disinda bireylere,

sonradan belirli kosullarda geri 6denmek iizere verilen krediler olarak tanimlanabilir.®*

e Menkul Kiymetler Hizmetleri: Hazine bonosu, varliga dayali menkul

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

80 UZKESICI, a.g.e., s. 24.

81 Sedat YETIM, Kredi Kartlar: ve Tiiketici Kredileri, Sermaye Piyasast Kurulu Yayinlari, Yaym No. 69,
Nisan 1997, s. 7.

22 KUCUK, a.g.e., s. 29.

83 Pelin ALPERGIN, Bireysel Bankacilik, Tiirkiye Bankalar Birligi Yaynlari, Yaym No. 160, Ankara, 1990,
s. 34.

4 ALPERGIN, a.g.e., s. 6.
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e Satis Noktasindan Elektronik Fon Transferi (EFT): Bir kart vasitasiyla,
terminallerden, miisterinin kendi banka hesaplarindan, saticinin banka hesabina para

aktarilmasi faaliyetidir.

e Ev ve Ofis Bankacihigi: Ev ve ofis bankaciliginda, miisterinin ev ofisindeki
bilgisayar veya televizyonu, telefon ya da kablolu televizyon hatlari araciligiyla
bankalara baglanmakta ve miisteri bu yolla ev/ofisinden hi¢ ayrilmadan banka hesabi

tizerinde tasarrufta bulunabilmektedir.®

Bu imkandan yaralanan miisteri menkul alim satimi yapmak, hesap durumunu
ogrenmek, doviz alip satmak, diizenli 6demelerini yapmak, kredi limitlerini 6grenmek

gibi islemleri bankaya gitmeden gerceklestirebilmektedir.

e Bilgi Damsma (Miisteri Temsilciligi) Hizmetleri: Gerek miisteri odakli
bankacilik felsefesinin, gerekse halkla iliskiler uygulamalarinin uzantisi olarak giindeme
gelmis yeni bir bankacilik hizmetidir. Miisteri temsilciligi uygulamasi {i¢iincii boliimde

ayr1 bir baslik altinda incelenmistir.

B) BANKACILIK HiZMETLERINDE KALITE VE KALITE
ANLAYISININ GELiSiMi

1. Bankacilik Hizmetlerinde Kalite Anlayisinin Gelisimi
Bankalar yillarca kaniksanmis hizmetleri, bilinen yol ve yoOntemlerle

yiiriitmiisler ve yeni arayiglara girme ihtiyaci hissetmemislerdir.

Yiizlerce yil islevlerinde nemli bir degisim goriilmeyen bankacilik, glinlimiiz
teknolojisi, teknoloji rekabeti ve bilgi toplumunun talepleri karsisinda stiratle kabuk

degistirmeye zorlanmaktadir.%

Bankacilik sektoriiniin “kalite kavrami” ile tanigmasi da yakin bir zaman dilimi

iginde olmustur. Bu gecikmenin nedenleri bir kaynakta su sekilde belirtilmistir:®’

6 Sabih ARKAN, Bankacilikta Kullanilan Yeni Elektronik Sistemlerle Ilgili Hukuki Sorunlar, Tiirkiye
Bankalar Birligi Yayinlari, Ankara, 1991, s. 28.

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

87 Nese Songiir, “Bankacilik Sektériinde Kalite ve Uluslararasi Kalite Giivence Yonetimi Sistemi
Standartlarinin Uygulanmasi, Verimlilik Dergisi, Say1 1, 1997, s. 125.
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e Kalitenin sadece sanayi sektoriinde uygulanan bir faaliyet olarak
degerlendirilmesi ve iiretim isletmeleri ile 6zdeslestirilmesidir. Kalite ve kalite kontrol
faaliyetlerinin  hizmet sektoriine, Ozellikle de bankacilik islemlerine nasil

uygulanacagini agiklamak ve hatta kaliteyi tanimlamak bile karisik ve gii¢ goriiniiyordu.

e Icinde bulundugumuz yiizyilin ilk yarisinda teknolojinin giiniimiizdeki kadar
ileri olmamasi nedeniyle bankacilik islemlerinin ¢ogu calisanlar tarafindan elle

yapiliyor ve siirekli kontrol ediliyordu.

e Yoneticilerle kalite ve miisteri iliskileri konularinda konusmak oldukca
giicti ve yoneticiler bu kavramlar ile ilgili herhangi bir sorun oldugunu kabul
etmiyorlardi. Kalite sadece hatalarin bulunmasi olarak algilaniyor, miifettisler ve hesap

kontrolleri ile hatalar1 bulmaya calisiyorlardi.

e Tiiketicilerde (miisterilerde) de bankalar ve miisteri hizmetleri ile ilgili bir

arayis ve istek yoktu. Bankalar zaten kamu oyunda biiyiik sayginligi olan kuruluslardi.

Bankacilikta kalite kavramina olan ilgiliyi, bankalarin bireyle ilgilenmeye

baglamalariyla 6zdeslestiren diisiinceye gore bu gelisim soyle ifade edilmektedir.®®

Bankacilik sektorii, kurumsal pazarlarda doyma noktasina ulagsmis, kar marj
giderek diismiis ve Ozellikle son yillarda yasanan ekonomik krizler (6rn. Asya krizi)
bankacilikta riskleri de beraberinde getirmistir. Yasanan bu ¢okiisler, bankalarin giivenli
limanlara siginmasin1 zorunlu kilmistir. Boylece bankalar, toplumu olusturan bireylerin
istek ve ihtiyaclarina yonelik yeni hizmet olanaklar1 yaratmistir. Bankalarin bireysel
alanda baglattiklar1 bu yeni uygulamalarin ana unsurunu da, fiyattan ¢ok, hizmet
kalitesinde farklilasma olusturmustur. Bu gelisimin en 6nemli kanitlarini, bankalarin
sunmus olduklar1 reklam programlarinda gozlemlemek miimkiindiir. Bankalar artik
gecmiste oldugu gibi yiikksek faiz oranlari verecekleri, en diisiik havale iicretini
alacaklar1 gibi mesajlarla miisteri kitlelerine seslenmemektedir. Mesajlarinda kendilerini
daha hizli, daha aktif, daha wulasilabilir, daha etkin, daha kaliteli seklinde

tanimlamaktadirlar.

68 Safak ITKU, Siiheyla AKBULUT ve Erding ERGENC, “Bankalar Bireyi Kesfetti” Business, Say1 8,
(Temmuz 1998), s. 12.
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Artik bankalarin, finans kurumlari olmanin 6tesine gecerek hizmet kuruluslari
olma vakti gelmistir. Bu gelisimler sonucunda bankalar i¢in kosulsuz miisteri

memnuniyeti, yaraticilik gibi faktorler 6n plana ¢ikmastir.

2. Bankacilik Hizmetlerinde Kalite

a) Bankalarda Hizmet Kalitesi Kavrami

Cesitli bankalar tarafindan “Bankacilik Hizmetlerinde Kalite” kavrami su

sekillerde tanimlanmastir.

Nashville TN’de, First American Corporation adli bir banka amaglarinin, tist
diizey bir hizmet kalitesi yakalamak oldugunu belirterek kaliteyi; “iiriin veya
hizmetlerin temel karakteristiklerini temsil eden standartlara (miisterilerle tanimlanmis
ihtiya¢ ve beklentilere dayanan) uyum” ve “liriin veya hizmet iiretmek i¢in, kaynaklari

verimli kullanmak” olarak tanimlamistir.®®

Garanti bankasi kaliteyi; “Bir {riiniin veya hizmetin, miisteri ihtiyaglarini

karsilayabilme kabiliyetine dayanan 6zellikler toplami1” olarak tanimlamaktadir.™

Kogbank ise kalite “bir iirlinlin veya hizmetin kullanicinin ihtiyaglarini ne dlciide

karsiladiginin bir 6l¢iisii” ifadesini kullanmigtir.”

Tanimlardan da anlasilabilecegi gibi bir bankanin kaliteli hizmetler sunmasi

hedef kitlesinin gereksinim ve isteklerine uygun hizmetler sunabilmesi demektir.

b) Kalite Sisteminin Bilesenleri

Bankalarin siirekli olarak kaliteli hizmetler sunabilmesi, kalite yOnetimine
sistematik bir yaklasimi gerektirir. Bu sistematik yaklasimin temelinde, bankanin tiim
seviyelerinde kalite prensiplerine uyulmasi ve sunulan hizmetlerin, miisteriden elde

edilen bilgiler dogrultusunda, siirekli gézden gegirilmesi yatar.”

%9 Hestand RANDY, “Measuring the Level of Service Quality”, Quality Progress, (Eyliil 1991), p. 55.
0 Garanti Bankas1 Hizmet i¢i Egitim Brostirlerinden yararlanilmustir.
"l “Hizmet Kalitesinde Mitkemmellik Egitimi”, a.g.e., B6lim 6, s. 2.

72 “Hizmet Kalitesinde Mitkemmellik Egitimi”, a.g.e., Bolim 1, s. 1.
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Sekil 1.1 Kalite Sisteminin Bilesenleri

Gert SCHUKIES, Halkla Iliskilerde Miisteri Memnuniyetine Déniik Kalite, Rota Yaynlari,
Istanbul, 1998, s. 46.

Bu bilesenleri su sekilde tanimlamak miimkiindiir:

ba) Yonetim sorumlulugu: Banka yonetimi, bankanin sunmakta oldugu
hizmetlerin kalitesinin gelistirilmesi ve miisteri memnuniyetinin artirilmasi igin, tiim
calisanlarina yol gosterecek bir “kalite politikas1” olusturmalidir. Bu politikanin
basariyla uygulanmasi kalite sisteminin gelistirilmesinde yonetimin verdigi kararlar ve
bu kararlarin etkin olarak isletilmesine baghdir.”® Yonetim kalite politikasini

olustururken su hususlari kendisine rehber kabul etmelidir.”
e Sunulacak hizmetin derecesi.

e Kurulusun kalite itibar: (Om. Benimsedigimiz kalite anlayisi, kendi alaninda

diinyanin en iyileriyle siirekli kiyaslamalar yaparak oncelikle Tiirkiye’de lider olmaktir.)

73 “Hizmet Kalitesinde Mitkemmellik Egitimi”, a.g.e., Bolim 2, s. 2.

74 “Hizmet Kalitesinde Mitkemmellik Egitimi”, a.g.e., Boliim 2, s. 3.
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e Kalite hedefleri (Orn. Rakiplerimiz arasinda “en kaliteli hizmet sunan
banka” tiinvanin1 devamli korumaktir. Bu konuda basar1 bagimsiz arastirma
kuruluglarina yaptirilacak miisteri anketlerinin sonuglart ve is hacminde ve pazar

payindaki gelismeler ile dlgiilecektir.)
o Kalite politikasini uygulamaya gegirecek kurulus personelinin rolii.
Yonetimin diger sorumluluk alanlari ise sdyle siralanabilir:

e Kalite Sistemi Icin Yetki ve Sorumlulukla Ilgili Kararlarmm Verilmesi:
Faaliyetleri miisterilere sunulan hizmetlerin kalitesini etkileyen tiim banka personeli

icin; gerek genel, gerekse 0zel sorumluluk ve yetkileri agik¢a tanimlanmalidir.

o Kalite Yonetimi Sisteminin Gézden Gegirilmesi: Banka yoOnetimi, kalite
politikasindaki uygulanmasinin etkinligi, kalite hedeflerinin basarilma oranini
gozlemlemek ve siirekli uygunlugun saglanip saglanamadigini belirlemek amaciyla,

kalite sistemini periyodik ve bagimsiz olarak gézden gegirmelidir.

bb) Insan Kaynaklari: hizmet kalitesi, miisterilerin beklentilerine yanit verecek
tim fiziksel olanaklarin saglanmasiyla ilgili oldugu kadar, insanin 6nemli ve degerli

goriildiigi bir yonetim anlayisinin varligiyla da ilgilidir.”

Bu konuda yonetimin; kalite hedeflerine ulasabilmek icin insan kaynaklarini ele

alis bicimi su boyutlar1 kapsamalidir:

e Motivasyon: Personel seciminin, yeterlilik bazina goére yapilmasindan
baslayarak, personelin sunulan hizmetin en 6nemli pargasi oldugunu hissettirmesine

kadar yapilan bir dizi ¢caligmayi ifade eder.

e FEgitim: Bankalarda hizmet kalitesini glivence altina almada, stratejik dneme
sahip hususlardan birisi de egitimdir. Egitim bankanin giinliik faaliyetlerindeki degisim

ihtiyacini ortaya ¢ikarir ve gelisimi saglayacak temelleri belirler.®

> Belkis OZKARA, “Hizmet isletmelerinde, Hizmet Kalitesini Gelistirmede insan Kaynaklari
Y 6netiminin Rolii”, 4. Ulusal Kalite Kongresi, (8-9 Kasim 1995), Istanbul, s. 322.

76 “Hizmet Kalitesinde Miikemmellik Egitimi”, a.g.e., Boliim 2, s. 6.
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e [letisim: Hizmet Kkalitesini iyilestirmede; banka elemanlarinca olusturulan
ekiplerin 6nemi blyiiktiir. Ekipler seklinde yiiriitilen bu c¢alisma ortaminda ise bu
anlagmanin temini i¢in yogun bir iletisim ortami gerekecektir. Bu nedenle banka,
personelinin etkin iletisim i¢in gerekli bilgi ve tecriibeye sahip olmasini, miisteriyle ve
diger banka personeliyle zamaninda ve kolayca iliskiye girebilmesini, ekip olusturarak,

bu ekip icinde ¢alisabilmesini saglayacak bir calisma ortamina sahip olmalidir.

be) Kalite Sistemi Yapisi: Banka, belirlenen kalite politikas1 ve kalite hedefleri
cergevesinde bir kalite sistemi gelistirmeli, uygulamaya geg¢irmeli, dokiimante etmeli ve
sistemin igbirligini stirdiirmelidir.”” Bu kalite sistemi ise ii¢ temel siireci (pazarlama,
tasarim ve hizmet dagitimini) kapsayan tiim islemler icin performans isteklerini

belirlemelidir.

Bankalarda kurulacak olan kalite sistemleri, hatalarin belirlenmesi ve
ayiklanmasi degil, hatalarm &nlenmesini temel ilke kabul etmelidir.”® Onlemede ana
fikir, sorunlar ortaya c¢ikmadan oOnce c¢oOziimleri olusturmak, {iirlin ve hizmetlerin
yapisina tasarim yoluyla tstinlik ve kusursuzluk katmaktir.”® Toplam Kalite
Yonetimi’nin “yangint sondiirmek bir ise yaramaz, onemli olan yanginin bir daha
olmamasin1 saglamaktir” 6zdeyisi ile simgelenen bu temel ilkesinin bankalarda da

hayata gecirilmesi saglanmalidir.®

c¢) Bankalarin Hizmet Kalitesine Yonelik Benimsedigi Degerler®!

I

° tisteri velinimetimizdir”: Misteriler i¢cin deger yaratmak, beklentilerine

kalite ve istikrarla karsilik vermek ilk onceliktir.

e  “Daima en iyi olmak, vazgegilmez hedefimizdir”: Kalitede ve hizmette en

iyi olmak ve kamuoyundaki imaji korumak ana hedeftir. Bu hedefe ulagmak iizere

" “Hizmet Kalitesinde Mitkemmellik Egitimi”, a.g.e., Boliim 2, s. 10.
78 “Hizmet Kalitesinde Mitkemmellik Egitimi”, a.g.e., Boliim 2, s. 10.

" Gokhan YURTCU, “Bankacilikta Toplam Kalite”, 4. Ulusal Kalite Kongresi, (8-9 Kasim 1995),
Istanbul, s. 533.

8 Goniil YENERSOY, Toplam Kalite Yonetimi, (1. Basim Rota Yaynlari, Istanbul, Mart 1997), s. 78.

8 Bu bilgiler YKB, Garanti Bankas1, Kogbank yetkilileri ile yapilan gériismeler sonucunda belirlenmistir.



185

faaliyet gosterilen alanlarda yonetimi listlenmek ve piyasada lider olmak temel ilke

olmalidir.

e “En énemli sermayemiz, insan kaynagimizdir”: Uriin ve hizmetlerimizin
kalitesi iggorenlerin kalitesiyle baslar. En iyi personeli ve yetismis insan gliciinii
bankaya c¢ekmek ve istihdam etmek, isgdrenlerin yeteneklerinden, giiclinden ve
yaraticiligindan azami fayda saglamak, verimliligini arttirmak, gelismesine imkan

tanimak, isbirligi ve dayanismanin oldugu bir ortam yaratmak kalite i¢cin 6nemlidir.

o “Amacimiz siirekli gelisme icin kaynak yaratmaktir”: Hizmetin siirekliligini
saglamak iizere, gerekli yatirnmlar1 gerceklestirebilmek, kiiclik ve biiyiik tasarruflarin
birlesmesini tesvik etmek iizere sermayenin hakki olan kari hissedarlara saglamak,
calisanlarinin ve toplumun ekonomik ve sosyal gelismesine yardimci olmak iizere,
faaliyetlerden kaynak yaratmak ve tiim kaynaklarin akiler kullanimini saglayarak

savurganliga 0diin vermemek ana ilkedir.

e Her diizeyde ve boyutta agik iletisim, kalitenin vazgegilmez 6gesidir.

’

e Calisan herkesin “kendi iginin lideri” olduguna inanmak kalite hizmetinin

ana ilkesidir.

o Ustiin is ahlaki ve diiriist calisma ilkelerine uymak, Tiirkiye ve diinya icin
cevre koruma bilinciyle davranmak ve bu bilinci yaymak gorevi temel degerler

arasindadir.

3. Bankacilik Hizmetlerinde Kalite Boyutlar:

Hizmet isletmelerinde gegerli olan kalite boyutlarinin bankacilik hizmetlerinde
de gecerli oldugu g¢esitli kaynaklarca saptanmis®? ve bu boyutlarin bankacilik

sektoriindeki 6zellikleri soyle belirlenmistir.

e Giivenilirlik: Bankaca sunulan hizmetin, ilk defada dogru olarak yapilmasi,

kusursuzluk ve verilen sdzlerin zamaninda yerine getirilmesini ifadeler.

82 Bkz. “Hizmet Kalitesinde Miikemmellik Egitimi, a.g.e., Bolim 6, s. 3; KILINC, a.g.c., s. 39; PASA,
ERIM, a.g.e., s. 46, OZTURK, a.g.e., s. 71.
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e Heveslilik: Banka ¢alisanlarinin, her zaman hizmet vermeye hazir ve istekli

Oolmalaridir.

e Yeterlilik: Banka c¢alisanlarinin sunmus olduklar1 hizmetlere dair, gerekli

teknik bilgi ve beceriye sahip olmalaridir.

e Nezaket: Banka galisanlarinin davraniglarindaki kibarlik, saygi kurallarina

uygunluk ve arkadasca yaklagimi ifade eder.

o [namlirlik: Banka calisanlarinin, hizmet sunumu sirasindaki diiriistliik,

verilen sozlerin yerine getirilmesi boyutudur.

e Emniyet: Bankalarin “emanet alma sorumluluklarinin” en st diizeyde

olmasinin yarattig bir sonugtur.

o FErisilirlik: Aranildiginda, ihtiyag duyuldugu anda hizmete kolayca

ulasabilmeyi ifadeler.

e [letisim: Miisteriye anlayabilecegi bir dille, hizmet hakkinda bilgi vermek ve

yonlendirebilmekle ilgili ¢gabalarin ve imkanlarin varligidir.

o Miisteriyi tamimak: Miisterilerin teker teker ele almnip, 6zel olduklarinin

hissettirilmesi ve hizmetle ilgili bireysel isteklerinin giderilmesi ¢abalarinin toplamidir.

o Fiziki goriiniim: Kullanilan araclarin, personelin ve hizmet sunulan mekanin

fiziksel imkanlarinin yeterliligine iliskin bir boyuttur.

Hizmet sektoriiniin tlimiinde gecerli olan bu boyutlar, bankacilik hizmetinin
kendine 6zgili birtakim Ozelliklerinden dolayr daha ayr1 bir 6nem arzetmektedir.
Ornegin, daha 6nceki konularda sz edilmis olan, “emanet sorumlulugu alma diizeyinin
yiiksekligi”’; giivenilirlik, emniyet, inanilirhk gibi kalite boyutlarini, bankacilik
sektoriinde, diger hizmet alanlarina gore daha oncelikli bir konuma yerlestirmektedir.
Bankaciligin konusu olan paranin, bankaya cekilmesi bir “ikna etme siireci’ne baglh
oldugundan, iletisim, fiziki goriiniim, nezaket, yeterlilik boyutlar1 6nem kazanmaktadir.
Mevduat olarak toplanan paralarin, kredi olarak kullandirilmasi islevini

gerceklestirirken de bankalar “misteriyi tanmimak™ kalite boyutunu farkli tarzlarda
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yararlanabilecekleri bir boyut olarak ele alirlar. Bu sayede hem miisterinin bankadan

beklentileri hem de bankanin miisteri kredibilitesi tespit edilmis olacaktir.

4. Bankalarda Kaliteli Hizmet Sunumunu Engelleyen Isletme ici Faktorler

Hizmet isletmelerinde verimsizlik, tiretim isletmelerinde oldugu gibi, tiiketicCi
icin fiyatlar1 yiikseltir ve yasam standardini diigiiriir.® Bankacilik sektoriinde de durum
aynidir. Hizmetin istenen bigimde miisteriye sunulmasi, genel miidiirlilkkten subelere

kadar ¢ok iyi orgiitlenmisbir yapinin varligini zorunlu kilar.®

Banka miisterisi hizmet iligkisi icinde oldugu bankasindan en azindan
reklamlarda gosterildigi performansta hizmet kalitesi bekleyisi i¢inde olacaktir. Eger bu
beklentiler tiiketicinin zihnindeki kalite kavramini etkiliyorsa, pek cok sey vaat edilip
gercekte bunlar hizmette verilmiyorsa, miisteri hayal kirikligina ugrar; beklentileri

fazlalagir, ama yiiksek kalite algilamasi azalir.®®

Bankalarca sunulan hizmetin kalitesini engelleyen, “isletme i¢i” faktorler banka

hizmeti siiregleri, hizmet elemanlari ve fiziki ortam olmak {izere ti¢ grupta incelenebilir.

a) Banka Hizmeti Siire¢lerinden Kaynaklanan Sorunlar

Her isletmede oldugu gibi, banka isletmelerinde de, kaliteli hizmet sunumu,
uygun bir Orgiitsel yapinin varligmma baghdir. Bankanin mevcut orglitsel yapist ve
hizmet sunumuyla ilgili siireglerde yasanan aksakliklar, hizmet sunanlarin verimliligini

etkileyecektir. Bu sorunlar sdyle siralanabilir:

e Bankalarin esneklik tasimayan ve ¢ok kademeli kati hiyerarsik yapilari,

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

e Sube miidiirlerinin biiyiik bir ¢cogunlugunun, zamanlarinin hemen hemen

timiinii krediler ve mevduat konusundaki calismalara harcayip, gerek miisterilere,

8 Edward DEMING, Krizden Cikis, Cev. Cem Akas, (Argelik Yayini, istanbul 1996), s. 150.

8 Ramazan GEYLAN, “Ticari Banka Subelerinde Verilen Hizmetin Kalitesini Olumsuz Y6nde Etkileyen
Sorunlar”, Anadolu Univ. IIBF Dergisi, (Haziran 1996), Cilt 4, Say1 1, s. 44.

& KILING, a.g.e., s. 41.
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gerekse personele ayiracak zamanlarinin olmamasi, personel agisindan motivasyon

yoksunlugu yaratir.8

e Ogzellikle biiyiikk subelerde, sube i¢i islemlerin yapilmasinda rotasyona
gereken Onemin verilmemesi, her bir servis elemaninin, yapilan islerin biitiinliglini
gormesini engeller. Bu durum ise ekip c¢alismasinin igbirligini zorlastirict bir etki

yaratir.

e Servis sefleri veya sef yardimcilarinin bankacilik bilgilerinin genelde yeterli

diizeyde olmasina ragmen, yonetim konusunda gerekli egitimi aldiklar1 soylenemez.®

e Mevcut bankalarin ¢ogunda, personel performans degerlemelerinin gergekei,
zamaninda, geri bildirim teskil edecek bicimde uygulandiklarini sdylemek miimkiin
degildir.

e Sunulan hizmetlerdeki ¢esitlendirme hizinin, organizasyon yapisindaki
gerekli uyumun olusturulmasi hizindan yiliksek olmasi ve ¢ok fazla yenilik, hizmeti
daha karmasik ve daha kontrol edilemez hale getirebilir.® Ciinkii her yeni hizmetin,

hizmet elemanlar1 ve miisteri tarafindan bir benimsenme siireci vardir.

e Bankalarin yetersiz personel istthdamlarindan dolay1 az sayida elemanla ¢ok
fazla sayida is basarilmaya calisilmasi, ayni monoton isi, uzayan kuyruklar oniinde
defalarca tekrarlamak, hizmet elemaninin miisterisine otomatiklesmis bir tarzda
yaklagsmasina neden olur.®* Bunun dogal sonucu olarak da misteri hislerini g6z oniine

almadan olabildigince hizli davranip siray: eritmek amag haline gelir.

Anlagilmasi zor ve kompleks bir yapiya sahip olan bankacilik hizmetlerinin agir1
prosediir, kirtasiyecilik ve formalitelerle miisterinin goziinde daha da karmasik hale
getirilmesi, miisteriyi gerekli anlar disinda bankayla is yapmaktan alikoyar.

e Bankacilik sektoriinde ¢alisan elemanlarin genelde kisa donem isgiicii olarak
degerlendirilmesi bu elemanlarin egitimine ayrilan biit¢cenin azaltilmasina yol agmustir.
Bunun dogal sonucu olarak da bankacilik sektoriinde calisanlar az egitilmis, ¢ok

caligtirtlmig ve motivasyonu eksik kisiler haline gelmistir.%

8 GEYLAN, a.g.e., s. 45.

8" GEYLAN, a.g.e., s. 45

8 KILINC, a.g.e., s. 41.

8 KILING, a.g.e., s. 41.

9 «Hizmet Kalitesinde Miikemmellik Egitimi”, a.g.e., Bolim 6, s. 1.
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b) Hizmet Elemanlarindan Kaynaklanan Sorunlar

Bankanin orgiitsel yapisindan kaynaklanan sorunlarin en alt diizeye indirilmesi
her zaman kaliteli hizmeti garantilemez. Ciinkii miisteri tatmini hizmet verilirken
saglanir ve hizmet performansinin kalitesini artirmak i¢in de hizmet elemanlarindan

kaynaklanan sorunlarin en aza indirilmesi gerekir.

Bu sorunlar1 soyle siralayabiliriz:

e Giin icinde caligma saatlerine uyulmamasi (saaatlik izinler, ise gec gelip

erken ayrilmalar, ¢alisma saatlerinde is haricinde gegirilen zamanlar )
e Hizmet ici egitime kars1 isteksizlik.
e Banka miisterilerine karsi nezaket, ilgi, giilerylizden uzak davranislar

sergilemek.

e Banka calisanlarina uygun olmayan giyim tarzlar icinde (abartili, itinasiz

vb.) hizmet sunumunu gergeklestirmek.

e Gerek miisterilerin gerekse hizmet verenlerin degisik ortamlardan geliyor
olmasi, kiiltiir, egitim, yasam tarzi vb. pek ¢cok konuda farkliliklar ortaya ¢ikartmaktadir.
Bu, farkliliklarin iki veya daha ¢ok kisinin karsilikl iletisimi sonucunda ortaya ¢ikan
hizmetin kontroliinii ve standartlastirilmasini, iiretim sektoriine gore daha zor hale

getirmektedir.%
c) Fiziki Ortamdan Kaynaklanan Sorunlar

Miisteriye sunulan hizmetin kaliteli olabilmesi, hizmet veren isgorenlerin fiziki
imkanlarla (arag-gere¢, makine performansi vb.) desteklenmesine de baghdir. Fiziki

imkansizliklardan kaynaklanan sorunlar1 sdyle siralayabiliriz:

e Miisterilerin kolayca ulasabilecekleri dagitim kanallarina sahip olmama

(cografi konum itibariyle banka subelerinin yanlis yerlerde kurulmalar).

e Hizmet sunan elemanlara saglanan arag-gere¢ yetersizligi.

91 «“Hizmet Kalitesinde Miikemmellik Egitimi”, a.g.e., Bolim 6, s. 1.
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e Rekabet avantaj1 saglayabilecek teknolojik donanima sahip olmamak.
e Sube i¢i goriiniimiin (dekorasyon, aydinlatma, rahatlik, temizlik vb.)

yarattig1 olumsuzluklar.

5. Banka Hizmet Kalitesini Etkileyen Isletme ici Engellere Iliskin Bir Model

Bankacilik sektoriinde birtakim temel performans gostergeleri vardir. Bunlar
finansal sonuclar, miisteri tatmini ve calisanlarin is tatminidir. Output (¢ikt1) olgiileri
arasinda miisteri sayisi, mevduat toplami vb. yer alir. Hizmet acisindan her banka kendi
performans Olgiilerini gelistirebilir. (hata sayisi, sikayet sayisi, miisterinin ortalama
bekleme zamani gibi) Buna ragmen esas hizmet Olgiisii miisteri tatmininin
saglanmasidir.

Karen A. Brown — Terence R. Mitchell tarafindan gelistirilen Orgiitsel Engeller
Modeli’nde bankacilik sektoriinde; finansal performans, miisteri tatmini ve hizmet

ortaminda is tatmini arasindaki baglantilar incelenmistir.%?
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Sekil 1.2 Orgiitsel Engeller Modeli

Karen A. BROWN, Terence R. MITCHELL, “Orgiitsel Engeller”, Human Relations, Cilt 46,
1993, Say1 6, s. 729.

92 Karen A. BROWN, Terence R. MITCHELL, “Organizational Obstacles: Links With Financial
Performance, Customer Satisfaction, and Job Satisfaction in a Service Environment”, Human
Relations, Say1 6, 1993, p. 729.
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Sekil 1.2°de gosterilen modele gore performans, tatmin ve organizasyonel
engellerden olusan sistem bir dizi degiskenin etkisi altindadir. Bu engellerin hem
calisanlarin islerini yapma yeteneklerini koreltme, hem de miisteri tatminini ve hizmet
kurulusunun genel yeterliligini etkileme potansiyeli vardir. Bu engeller teknik (araglar,
ekipman, sistemler ve kurallarla ilgili) ve sosyal (organizasyondaki diger insanlarla

etkilesimleri igeren) engeller olarak tanimlanabilir.

Bankalar karmasik yapiya sahip hizmet isletmeleridir ve ayni ortamda; farkli
iliski yogunluklar1 mevcuttur. Dolayisiyla, orgiitsel engellerin (teknik veya sosyal)
miisteri tatminine etkisi, misteriyle iliski derecesiyle orantili olarak farklilik
gosterecektir. Bunun sonucu olarak da engellerin miisteri tatminindeki etkisi, miisteri

temas yogunlugu arttikga 6nem kazanacak, yogunluk azaldikc¢a degerini yitirecektir.

Ek olarak ¢alisan personelin tecriibe ve ise olan bagliliklar1 da birbirlerine gore
farklilik gosterecektir. Calisanlarin ise olan baghliklar arttikga, oOrgiitsel engelleri
azaltict rolleri de artacaktir. Kendisini isletmeye daha ¢ok adayan calisanlarin,
isletmenin etkin c¢aligmasi i¢in daha cok sorumluluk duyarak, performans koreltici

etkisini azaltic1 faaliyetlerde daha ¢ok bulunacaklardir.

Modele gore; orgiitsel engeller, calisan disinda iki performans boyutuyla daha
bagintilidir. Bunlar finansal performans ve miisteri tatminidir. Bu engeller, her iki
performansla da olumsuz iligki halindedir. Yani orgiitsel engeller arttik¢a; finansal

performans ve miisteri tatmini azalacaktir.

Glinlimiiziin rekabet¢i ortaminda, gerek iiretim gerekse hizmet isletmeleri, kalite
ve miisteri memnuniyetini saglama konusunda kiyasiya bir yaris i¢indedirler. Durum
bankacilik sektoriinde de farkli degildir. Ilgisiz ve somurtkan elemanlar1 olan,
havaleden yiiksek komisyon alan, sormadan kredi kartt masrafi olarak bir y1gin parayi
hesabimizdan ceken, saatlerce sirada bekleten, en geligsmis teknolojileri kullanmasina
ragmen kusurlu hizmet veren, kosulsuz miisteri memnuniyetinden magduriyeti anlayan,
miisteriyi “kazan¢ kapisi” olarak géren bankalarin ve bankaciligin sonu

yaklagmaktadir.®

BITKU vd. a.gee., s. 15.
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Hizmet kalitesinin bankaya saglayacag yararlar, ya da hatali hizmet sunumunun
bankaya maliyetinin boyutlar1 dikkate alindiginda kaliteyi saglayacak sistemin
yerlestirilmesi ve engelleyici unsurlarin belirlenmesi konularinda, bankalarin acil 6nlem

almalar1 gerekecektir.
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I[KINCI BOLUM

BANKACILIK HiZMETLERINDE MUSTERI TATMINi VE
MUSTERI TATMININI SAGLAMA YAKLASIMLARI

I. BANKACILIK HiZMETLERINDE MUSTERI TATMINIi

A) MUSTERININ TANIMI VE BANKA MUSTERISININ OZELLIKLERI

Kiiresellesen diinyada, iiretim ve hizmet sektorlerinde faaliyet gosteren tiim
yoneticiler degisen ¢evre kosullarina kars1 duyarli ve degisen pazar ihtiyaglarini yeniden
tanimlayarak politikalarin1  goézden ge¢irmek zorundadirlar. Yeni politikalarinin

temelinde ise “miisteriye yonelik” bir yonetim anlayisinin yer almasi gerekmektedir.

Miisteri kavramina bakis agisi zaman icinde birtakim degisikliklere ugramistir.

Bu degisiklikleri yansitan tanimlar1 asagidaki gibi ifade etmek miimkiindiir:
e Miisteri, “fiilen satin alma kararini veren kisi veya orgiitsel birimdir.”%

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

iliskisi olan kisi veya birimdir.” %

Insanlarin bagskalar1 i¢in de mal veya hizmet alabilecekleri géz 6niine alindiginda

alan, kullanan ayrimina dikkat ederek su tanimlar1 yapmak miimkiindjir:

e Miisteri, “mal veya hizmetimizi kullanan kisilerdir.”%

% TEK, a.g.e.,s. 5.
% YURTCU, a.g.e., s. 534.
% Mina OZEVREN, 7. oplam Kalite Yonetimi, (1. Basim, Alfa Yaymlari, istanbul, 1997), s. 40.
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e Miisteri, “6deyen degil, satin alma kararini1 veren kisidir.”%

Miisteri tatminini saglayabilmek i¢in kalite hareketine miisteri katiliminin

saglanmasinin gerekliligi géz oniine alindiginda,
e Miisteri, “uzun vadeli bir isletme varlig1” seklinde de tanimlanabilir.

Gegmiste kalan miisteri profiliyle, giiniimiiz miisterisinin farkli 6zelliklere sahip
oldugunu belirten bir kaynakta, glinlimiiz miisterisi “cagdas miisteri” olarak

adlandirilarak, 6zellikleri asagidaki gibi ifade edilmisgtir:®

e (agdas miisteri insan sagliginin korunmasini, satin aldigir mal ve hizmetlerin

yasamini kolaylastirmasini beklemektedir.

e lsine, evine, okuluna giderken, kullandig1 tasima sistemlerinin etkin
olmasini, haberlesme kolayligini, kaynaklarin kesintisiz, giivenilir, uygun fiyatlarla

kullanimina hazir olmasii istemektedir.

e Lokanta ve saglik kurumlar1 gibi alanlarda temizlik, giivenilirlik, ilgi gormek

gibi hizmet kalitelerine, fiyattan daha fazla dnem vermektedir.

e Ayrica istedigi fiyatin, iirlinlin kendisine olan maliyetinin sadece bir kismi1
oldugunun bilincindedir. Kullanim sirasinda ortaya ¢ikan maliyetler, 6zellikle yiiksek

fiyath tiriinlerin tercihinde 6nemli bir degerlendirme kriteri olmaktadir.

e Miisterinin cevre problemlerine olan duyarhiligi artmistir. Yeni {iriin
tasarimlarinda c¢evreye zarar vermeyen tirlinlerin olusturulmasi, mevcutlarin bu amacla
tyilestirilmesi, iireticinin, miisterinin bu beklentilerini saglamaya yonelik politikalart

icinde yer almalidir.

e Ayni zamanda yasam felsefesinde de 6nemli degisiklikler olmaktadir. Bugiin
tiim toplumlarda insanlar hayat standartlarini yiikseltmek, farkli olmak, daha iyiye, daha

kaliteliye sahip olmak istemektedirler.

7 peter F. DRUCKER, Sonug icin Yonetim, Cev. Biilent TOKSOZ, (Inkilap Yayinlari, Istanbul, 1998), s.
118.

% YENERSOQY, a.g.e., s. 14.
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Kisacas1 miisteri her zamankinden daha fazla secici olmustur ve bu ozelligi

“miisteri en zor patrondur” 6zdeyisi ile ifade edilmektedir.

Yukaridaki anlatimlarda miisteri hep “dis miisteri” olarak tanimlanmistir. Oysa
Toplam Kalite Y6netimi’nin yonetim anlayisina kazandirdig1 kavramlardan birisi de “i¢
miisteri”dir. I¢ miisteri kavramimin 6nemini ilk vurgulayanlardan biri olan Juran’in
saptamasina gore, herhangi bir orgiitte boliimlerin ve kisilerin birbirlerine mal veya
hizmet temin ettigi sayisiz durum vardir.*® Bu anlayis Toplam Kalite Y6netimi’nin “bir

sonraki siire¢ sizin miisterinizdir” ilkesi ile ifadelendirilmistir.

Ancak kalite calismalarinda ©6nemli olan, c¢alisanin kendinden sonraki
miisterisinin kim oldugunu ve onun isteklerinin ne oldugunu bilmesidir.!® Boylece her
calisan, isletmede miisterilerini ve onun isteklerini bilerek c¢alisacak, sonugta da

disaridaki miisterinin de ihtiyaci karsilanmis olacaktir.

Gelisen ve degisen pazar sartlari, diger tiim hizmet sektorlerinde oldugu gibi,
bankacilik sektoriinde de miisteri davranislarinin ve 6zelliklerinin incelenmesini gerekli

kilmustir.

Bankalarin pazar sistemi icerisinde karsi1 karsiya oldugu miisterileri ¢ok degisik
acilardan gruplara ayirmak miimkiindiir. Bu ayrima gegmeden 6nce, belirtilen gruplarin
hepsi i¢in s6z konusu olan iki tip miisterinin varligindan sz edilebilir. Bunlar 6zel ve
ticari mdsterilerdir. Bu gruplandirma dogrultusunda banka miisterisinin 6zellikleri

101

asagidaki gibi belirlenebilir:

e Ticari misteriler genellikle bankalarin deger verdikleri miisteri grubudur.
Bankalarin biitlin gayretleri bu miisteri grubunu hosnut etmeye ve bankaya bagimli hale
getirmeye yoneliktir. Ticari miisterilerin bankalarima karst memnuniyetsizlikleri
genellikle su iki konu lizerinde yogunlagmaktadir: Birincisi, verilen hizmetteki eksiklik;

ikincisi, miisteriye verilmeyen, ancak verilmis gibi gosterilen bankacilik islemleridir.

9 A. Berker TELEK, Aysan ERTOPUZ ve Bahadir AKIN, “Iletisimin I¢ Miisteri Tatminindeki Rolii”,
5. Ulusal Kalite Kongresi, istanbul (13-14 Kasim 1996), s. 249.

10 111 Menden PEKDEMIR, Isletmelerde Kalite Yonetimi, (Beta Yaynlari, istanbul, 1992), s. 43.
101 CINAR ve ERCIS, a.g.e., s. 15.
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Ticari miisteriler, yeni yatirim kararlar1 verirken bankalarindan birtakim ilave hizmetler
beklerler. (ucuz kredi, finansal danismanlik vb.) Ayrica kendisini bankaya bagimli
kilacak tiim gayreti gostermelerini, is disinda birtakim 6zel iliskilerin (yemek davetleri

gibi) kurulmasini isterler.

e Banka pazarinda yer alan ikinci grup ise kiigiik tasarruf sahipleri olan 6zel
miisterilerdir. Ozel miisteriler bankalarindan hizmette esitlik, ilgi ve personelden
kendilerine deger verilmesini beklerler. Kiigiik tasarruf sahiplerinden olusan 06zel
miisterilerin banka tercihlerinde rahatlik, eve ya da isyerine yakinlik ve referans gruplari
gibi etkenler rol oynamaktadir. Ozel miisteriler genelde bankalarna bagimlidirlar.
Bankalarini degistirmeleri i¢cin memnuniyetsizliklerinin had sathaya ulagsmasi1 gerekir.
Gergekte sikayetlerini nasil yapacaklarini bilemezler ve memnuniyetsizliklerinin

birikimi sonucu olarak da bankalarini degistirirler.

Bu genel gruplandirmanin Gtesinde, aslinda banka miisterilerinin hepsi
birbirinden farkli 6zelliklere sahiptir. Bu farkliigi yaptirmis oldugu islemlerde ve
davraniglarinda gérmek miimkiindiir. Banka miisterilerini sematik olarak asagidaki gibi

bolimleyebiliriz. 2

MUSTERI

T

Banka ile iliskileri yoniinden Davraniglar1 yoniinden

Para yatiranlar Para ve hizmet talep edenler

(Mevduat miisterileri) (Kredi kullanan ve banka hizmetlerinden
yararlanan miisteriler)

1. Banka ile iliskileri Yoniinden Miisteriler

a) Para Yatiran Miisteri (Mevduat Miisterileri): Para yatiran miisteri ile para

veya hizmet talep eden miisteri arasinda fark olmamasi gerekirken, bazi banka

102 Goniil GURSOY, Bankacilikta Halkla iliskiler, Tiirkiye Halk Bankas1 Egitim Miidiirliigii Yayinlari,
(1994/2), s. 115.
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subelerinde bu tiir ayrimlarin varligr gozlenmektedir. Bu ayrim, isgorenin yetersiz

halkla iligkiler egitiminin dogal bir sonucudur.

Para yatiran misteri siiphesiz ki 6nemlidir. Tasarruf miisterileri denilen bu
misterilerin yatirdiklar1 paralar biiylik miktarli mevduatlar1 olusturur ki, bu mevduatlar

da banka kaynaklarinin can damaridir.

b) Para ve Hizmet Talep Eden Miisteri: Para ve hizmet talep eden miisteri de
banka i¢in para yatiran miisteri kadar énem tasir. Bankadan kredi alan, senetlerini
tahsile veren, havale gonderen ve diger banka hizmetlerinden yararlanmak isteyen bu
grup miisterilerden alinan faiz ve komisyonlarin banka i¢in 6dnemli bir gelir kaynagi

oldugunun unutulmamasi gerekir.

2. Davramislan1 Yoniinden Miisteriler

Banka misterilerinin, davraniglarina gore, nazik (bilgili), kavgaci, ihtirasl,
sagkin, ketum (sessiz), kuskucu, telasli, ¢ekingen, akil hastalari, sarhoslar, riigvetci ve
bahssisciler, dolandiric1 ve sahtekarlar olmak iizere yapilan siniflandirilmasi, bankacilik

literatiiriinde en ¢ok kullanilan siniflandirmadir.®

Banka miisterilerinin 6zellikleri, yukarida verilenler disinda, daha pek cok
kritere gore gruplandirilabilir. (Yas, meslek, egitim, cografik yerlesim, sosyolojik ve
psikolojik etkenler, mevcut veya potansiyel miisteri olma ozelligi vb.) Bankanin
faaliyette bulundugu pazar heterojen bir 6zellik arzeder. Yani ¢ok farkli ozelliklere
sahip miisterilerin, ¢ok ¢esitli istek ve ihtiyaglar1 s6z konusudur. Giderek artan rekabet
ortami icerisinde, bankalarin tiim pazar1 ele gecirip hizmet etmeleri imkansiz olduguna
gore, isletmenin sartlarina ve biinyesine uygun bir veya birka¢ pazar dilimini hedef

olarak segmesi daha uygun olur.**

103 GURSOY, a.g.e., s. 115.
104 CINAR ve ERCIS, a.g.e., s. 10
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B) MUSTERI TATMINI KAVRAMI

Migteri tatmini konusunda farkli yazarlar tarafindan farkli goriisler ileri
stiriilmiistiir. Bu goriislerin ortak noktalar1 ele alindiginda, “kalitenin mutlaka yiliksek
miisteri memnuniyeti dogurmayacagi” goriisiinde birlesilmektedir. Ciinkii tatmin

kisiseldir ve miisterinin tatmin edilebilmesi i¢in ne istediginin iyi bilinmesi gerekir.

Bruhn, misteri tatminini; “mal veya hizmetlere iliskin subjektif beklentiler ile,

mal veya hizmetlerin sagladigi gergcek fayda (performans) arasindaki uyum, denk

diisme” olarak tanimlamaktadir.1%

Day ise misteri tatminini; “miisterinin hizmetten bekledigi performans ile
tiiketim tecriibesi neticesinde, hizmetin gergek performansi arasinda algiladig: farkin bir

degerlendirmesi” olarak tanimlamaktadir.'%

Bu tanimlar dogrultusunda, miisteri tatmini “kisinin beklentilerinin, o mal veya
hizmette ne derecede bulunup bulunmadiginin bir Ol¢iisiidiir.” Beklentiler, bilgi,
deneyim ve baskalarindan duyulanlarla olusmustur; karsilasilanlar ise sunulan mal ve
hizmete iliskin algilamalardir.’” O zaman Miisteri Tatmini (MT); MT = B — A seklinde
gosterilebilir.’® Bu formiile gére, eger miisterinin sunulan hizmeti algilayis1 (A),

beklentilerini (B) karsiladig1 veya astig1 seklindeyse, miisteri tatmin olmus demektir.

Miisterilerin hizmet performansina yonelik talepleri arttikca, yoOneticiler de
miisteri tatmininin 6nemini daha fazla kavramaya baglamislardir.’®® Ciinkii giintimiizde
miisterilerin istedikleri hizmetin alternatiflerinin artmis olmasi, tiikketim konusunda

bilingli davranmaya baglamalar1 ve haklarini korumalarina dair diizenlemelerin artmast,

105 Ozcan KILIC, “Tiiketici Tatmini ve Sikayet Davranisi”, Pazarlama Diinyast Dergisi, Y11: 7, Say1: 40
(Eyliil-Ekim 1995), s. 31.

106 KILIC, a.g.e., s. 32.

107 \Vedat MONKUL ve Haluk ERKUT, “Hizmet isletmelerinde Dig Miisterinin Tatmininin Olgiimiine
Yonelik Sayisal Bir Model ve Uygulamasi”, 5. Ulusal Kalite Kongresi, Istanbul (13-14 Kasim 1996),
s. 281.

108 MONKUL, ERKUT, a.g.e., s. 281.

199 )ZTURK, “Hizmet isletmelerinde Kalite Boyutlar1 ve Kalitenin Artirilmasi”, a.g.e., s. 79.
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isletmeleri miisteri karsisinda dikkatli olmaya ve hizmete yeni degerler katmaya zorunlu

kilmaktadir.

Yapilan arastirmalarda miisterilerin alistiklart bir Orgiitten su sebeplerle

vazgectigi belirlenmistir: '
e %4 —Yer degistirme ya da oliim,
e % 28 — Uriin ya da hizmetin kalitesi veya fiyatindan tatmin olmama,
e % 68 — Siradis1 ve kaba bir hizmet sunumuyla karsilasma.

Arastirma sonuglarinda da goriildiigii gibi, hizmetin sunulma bi¢imi, sunulan
hizmetin kendisinden daha agirliklt 6neme sahiptir. Kendisine sunulan hizmetten tatmin
olmayan bir miisteri, tereddiit etmeden baska bir firmay1 segerek isletmeleri

cezalandirmaktadir.

Ayn1 sonucu bankacilik hizmetlerinde de tespit etmek miimkiindiir. Hizmetin
kalitesi tasarim asamasinda baslamakta, hizmetin sunulmasi asamasinda da Onemini
stirdirmektedir. Eger banka, miisterilerinin beklentilerine cevap vermez ve tatmin
edemezse, miisteri hizli bir bi¢imde bankasi ile iligkisini kesecektir. Ciinkii son derece
rekabetci bir is tiirii olan bankacilik sektoriinde miisterinin gidebilecegi ¢ok sayida

baska banka bulunmaktadir.!*

Ik bes yilin sonunda gelecegin “mal ya da hizmet” iizerine degil, insan
ithtiyaclar1 ve beklentileri iizerine olustugunu belirten bir kaynakta, insanlarin ihtiyac ve
beklentilerinin de standart mal ve hizmetlerle karsilanamadigi; beklentilerin 6zel, farkl
ve kisisel oldugundan bahsedilmistir.**? Dolayisiyla gliniimiiz bankaciliginda miisterileri
daha yakindan taniyabilmek ve ihtiyaglarmi anlamak i¢in genis kapsamli ve Ozel

bilgileri saglayacak yeni bilgi sistemlerine, bu bilgiyi giincel tutabilecek son derece

110 DEGIDIO, a.g.e., p. 24.

11 Kiirsat Cezmi OZCAN, “Bankacilik - Sigortacilik ve Kalite”, Standart Dergisi, Yil: 35, Sayi: 409,
(Ocak 1996), s. 87.

U2ITKU, a.g.e., s. 16.
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esnek teknolojik altyapiya ve yeniden yapilandirilmis yatay ve esnek c¢alisma

ortamlarina ihtiya¢ vardir.

C) MUSTERI TATMININI BELIRLEYEN ETKENLER

Isletmelerin hizmet sunumuna iliskin anlayislar1 iki yonliidiir: “Reaktif hizmet
sunumu anlayis1” ve “Aktif hizmet sunumu anlayis1”. Reaktif anlayisa gore, hizmet bir
olaydan (miisterinin bir problemle karsilasmasi1 durumunda, memnuniyetsizligine veya
sikayetine dikkat ¢ekmek istemesi gibi durumlardan) kaynaklanirken, aktif hizmet
sunumu anlayisinda ise musteri daha igletmeye ulagmadan tatminine yonelik siireg

baslatilmis olur.1%3

Aktif hizmet sunumu anlayisinin en iyi 6rneklerinden birisi, miisterilerin satin
alma siirecini miimkiin oldugunca kolaylastirarak miisteri tatmininin saglanmasidir.!**
Isletmeler, miisterinin satin alma niyetinden baslayarak, satin alma kararma kadar gegen
asamalar1 nasil degerlendirdigini ve nelerden etkilendigini anladig1 6l¢iide basarili olur

ve miisteri tatminini saglayarak bir sonraki aligveriste tercih edilmeyi garantiler.
1. Miisteri Beklentileri

Miisteriler bankalara bir seri beklenti iginde gelirler. Her birinin beklentisi bir
digerinden farkli da olsa hepsi i¢in ortak sayilabilecek birtakim genellemelere ulagmak

mumkuindir:

e Gilinimiiz misterisi i¢in zaman arttk ¢ok degerlidir. Bu nedenle eski
teknoloji, siraya girme zorunlulugu, personelin isi savsaklamasi veya is becerisindeki
eksiklik gibi nedenlerin yol agacagi zaman kaybi olmadan is yaptirabilme beklentisi

icindedir.

e Bircok banka hizmeti karmasik bir yapiya sahiptir. Bu nedenle, banka

miisterisi karmagik hizmetleri agiklayacak, alternatif yollarin avantaj ve dezavantajlarim

113 Richard F. GERSON, Miisteri Tatmininde Siireklilik, Cev. Tillay SAVASER (1. Basim, Rota
Yaynlari, Istanbul, 1997), s. 28.

114 GERSON, a.g.e., s. 28.
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tartisabilecek, sorularini ayrintilartyla cevaplandirabilecek tecriibeli, egitimli ve bilgili

banka personeli ile is yapabilme beklentisi i¢indedir.

e Her tiirlii teknolojik gelisimi takip edebilen banka miisterisi, teknolojiyi en
iyi sekilde kullanarak, giiniin 24 saati evinde, isyerinde, ihtiyact oldugu her yerde,

kesintisiz ve dogru hizmetin sunulmasini istemektedir.

e Diger tim mal ve hizmet iireten isletmelerle kiyaslandiginda, bankacilik
hizmetlerindeki “emanet alma sorumlulugu”nun diizeyi, miisterilerin giivenilir banka

imajina dair beklentilerini yiikseltmektedir.

e Banka miisterisi, hizmetin kendisi ile ilgili oldugu kadar, hizmetin sunum
bicimine iligkin nezaket ve saygi, ismiyle taninma, kisisel gereksinimlerin dikkate

alinmasi gibi beklentilere de sahiptir.

Bir bankanin tercih edilme nedenleri ilizerine yapilan bir arastirmada, miisteri

beklentileri asagidaki gibi tespit edilmigtir:**°

HIiZMET SUBE SAYISI FIYAT HIZMETIN SUNUM BiCiMi
* Yakinlik
* Yayginlik
Hizmet Hizmet niteligi
Cesitleri * Stirat
* Yeterlilik
* Kolaylik

* Hatasizlik

Yukarida belirtilen bu genel gruplandirmanin Gtesinde, miisterilerin bireysel

ozellikleri dikkate alinarak, beklentileri asagidaki gibi ifadelendirilebilir:**®

115 pamukbank T.A.S., Bankacilikta Pazarlama ve Miisteri Iligkileri, (Egitim Miidiirliigii Yaynlari,
Yayin No: 1, istanbul, 1991), s. 18.

116 pamukbank T.A.S. Egitim Notlar1, a.g.e., s. 24.
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e Genellikle, calisan erkek ve kadin miisteriler hizmet hizi konusunda son
derece duyarhidirlar. Zamanlarinin kisithh olmasindan dolayi, ¢alistiklart bankada

islemlerinin siiratle yerine getirilmesini beklerler.

e Emekliler, yaslilar ve ev kadinlar1 ise nispeten bol vakte sahip olan kisilerdir.
Ayrmtilart 6grenme, sohbet etme, belki de bos vakitlerini doldurma beklentisi

i¢indedirler.

e Yash miisteriler, 6zellikle ilk iligkilerinde, {ist diizey yoneticiler araciligiyla

islerinin goriilmesini isterler.

e Biiyiik sehirlerde erkek miisteriler kadin isgdrenlerden, kadin miisteriler de
erkek iggorenlerden hizmet almay1 tercih ederler. Bu sekilde daha olumlu ve toleransli

bir iletisim kurulabildigi inanc1 hakimdir.

e Buna karsilik, bazi Anadolu sehirlerinde bunun tersi goriiliir. Miisteri bu

sekilde daha rahat ve ¢ekinmeden hizmet alacagi beklentisi i¢indedir.

e Biiyiliksehir miisterileri kendilerine nezaket ve saygi kurallar1 gercevesinde
davranilmasinda daha hassas bir beklenti i¢cindeyken, islerini yaptirdiklar1 kademenin

onlar i¢in fazla bir 6nemi yoktur.

e Buna karsilik kiigiik yerlesim yerlerinde, miisteri nezaket ve saygi
konusunda ayni duyarliligi gostermez. Fakat her kademeden yakinlik ve ilgi gorme

beklentisi igindedir.

e Miisterinin tahsil seviyesi ylikseldik¢e isgdrenle nezaket kurallari iginde
iletisime gecer; fakat tahsil seviyesiyle birlikte sabirsizlik ve hosgdrii yoklugu da

artmaktadir.

e Gelir seviyesi diistiikce miisterinin beklentileri azalirken, gelir seviyesi
arttikca beklentileri de artmaktadir. (Her tiirlii islerini bankaya ugramadan yaptirtmak
istemeleri gibi)

e Ticari miisterilerin, hizmet satin alma kararlarinda ussal beklentiler rol

oynarken, 6zel miisteri kararlarinda duygusal beklentiler daha 6nemlidir.
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Gorildiigii gibi, bir miisterinin yaslt veya geng, tahsilli veya tahsilsiz, ¢alisan
veya ¢alismayan vb. olmasi, bankasindan beklentilerini etkilemektedir. Bir de her bir
grupta yer alan miisterilerin kisilik 6zelliklerinin birbirinden farkli oldugunu diistinecek
olursak, miisteri beklentilerinin belirlenebilmesinin ne denli zor bir is olacagi agikca

ortadadir.

Fakat gelecekteki mal ve hizmetlerin kisisellestirilerek miisteri ihtiyaclarina gore
sekillenecegi diisiincelerinden de yola c¢iktifimizda, miisteri beklentilerinin tespit

edilebilmesinin 6nemi agiktir.
2. Miisteri Beklentilerini Belirleyen Etkenler

Insanlar, psikolojik ve sosyo Kkiiltiirel yan1 olan canlilardir.*” Diger tiim
davraniglarinda oldugu gibi, satin alma davranislart ve tatmin diizeylerinin
belirlenmesinde de psikolojik ve sosyo-kiiltiirel faktorlerin tesiri altinda beklenti igine

girerler.

Bu anlayistan hareketle miisteri tatmininin saglanmasinda miisteri beklentilerini

belirleyen etkenler, kisisel, sosyal, kiiltiirel ve psikolojik etkenler olarak siralanabilir.
a) Kisisel Etkenler

Miisterilerin satin alma davraniglarim1 etkileyen kisisel etkenler yas, medeni
durum, meslek, 6grenim diizeyi ve gelirdir. Bunlar miisterinin demografik 6zelliklerini
belli eder ve tatmin diizeylerinde temel belirleyicidir. Kisisel etkenler su sekilde

Ozetlenebilir; 18

e Yas: Yiyecek, giysi, mobilya, eglence vb. ihtiyaglar ve istekler miisterinin

yasiyla yakindan ilgilidir.

e Medeni Durum: Yeni evliler ev esyalarina daha ¢ok para harcarken, ¢ocuklu

yash ailelerde ¢ocuklarin 6grenim ihtiyaglar1 6n plana ¢ikar.

17 Toplam Kalite Yonetimi Arastirma Komitesi, Toplam Kalite Yonetiminde Tiirkiye Perspektifi,
Uniform Matbaacilik, (Eyliil 1994), s. 264.

118 CEMALCILAR, a.g.e., s. 55.
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e Meslek ve Ogrenim Diizeyi: Miisterilerin meslekleri ve 6grenim diizeyleri
belirli mallara ihtiyag ve istek yaratir. Bir isgéren ile bir igverenin giysi ihtiyaci
birbirinin ayn1 degildir. Ayrica misterilerin 6grenim diizeyleri yiikseldik¢e ihtiyaclar

ve istekleri de giderek artar ve gesitlenir.

e Gelir: Satin alinacak mallarin se¢giminde miisterinin gelir durumu ¢ok énemli
rol oynar. Bu gelir, miisterilerin satin alma giiclerini gosterdigi i¢in isletmeler agisindan

Onemlidir.

b) Sosyal Etkenler

Miisteri davraniglar1 ve dolayisiyla miisteri tatmini, birtakim sosyal etkenlerin
tesiri altindadir. Aile, danisma gruplari, sosyal rol ve statiiden olusan, bu sosyal
gruplarca gelistirilen tutumlar, inanglar ve deger yargilari, grubun iiyeleri tarafindan

herhangi bir zorlama olmaksizin benimsenir.

Sosyal etkenleri agagidaki gibi 6zetleyebiliriz:**

e Aile: Toplumsal kurumlarin en etkilisi ve gelismisidir. Aileyi diger sosyal
gruplardan ayiran O6zellik, ailenin hem kazanan hem de harcayan birim olmasidir.

Ayrica kisiyi bigimlendiren bir gruptur.

e Referans Grubu: Diger sosyal gruplardan birisi, referans grubu da denilen
danisma gruplaridir. Kisinin davramiglarini etkileyen bir¢ok danmisma grubu vardir.
Danisma ya da referans gruplari kisinin tutum ve davraniglarina dolayli veya dogrudan
etki yapabilen gruplardir. Referans gruplari kisiyi en az ii¢ sekilde etkiler. Danisma
gruplari kisiye yeni davraniglar ve hayat tarzi kazandirir, kisilerin tutumlarim etkiler ve

kisinin Uiriin ve marka se¢imine etki ederler.

e Sosyal Rol ve Statii: Bir kisi bircok gruba dahildir. Her grupta kisinin
pozisyonu, grup icindeki rolii ve statiisline gore tanimlanabilir. Kisiler toplumda
edindikleri rol ve statiilerine gore {irlin segerler ve tatmin diizeyleri kendilerine sunulan

tirliniin, rol ve statiilerine uygunlugu agisindan belirlenir.

119 Murat AKIN, “Giiniimiizde Kullanilan Nihai Tiiketicinin Satin Alma Davrams Modelleri”, Pazarlama
Diinyast Dergisi, Y1l: 12, Sayi: 68, (Mart-Nisan 1998), s. 29.
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¢) Kiiltiirel Etkenler

Kiiltiir; tutum, diisiince, inang, yargi, dil, din gibi kisilerin sahip olduklar

120

degerlerden olusur.'®® Kisinin satin alma istegi ve sonucunda ulasilacak tatmin diizeyi,

yasami1 boyunca edinmis oldugu kiiltiir diizeyiyle orantilidir.

Kiiltiir, 6grenilen bir sliregtir ve insan davranislarini etkilemektedir. Yeme, igme,
giyinme gibi biyolojik davranislar kiiltiirce olusturulur.!?* Herkes aglik duyabilir, fakat
ne yenilecegini, agligl gidermek i¢in nasil davranilacagin kiiltiir belirler. Zaman i¢inde
kiiltiirde cesitli degismeler olur. Miisterinin sahip oldugu kiiltiirel yonlendirmeleri hem
satin alma hem de tatmin olma diizeylerini belirleyeceginden, mal ve hizmet sunumunu
gerceklestirenler, miisteri tatmini i¢in sunumlarinda yeni diizenlemeler yapmaya

zorlanmaktadirlar.

Miisterilerin algilarin1 ve tatmin diizeylerini etkileyen kiiltiirel etkenlerden biri
de miisterinin, i¢inde yasadigr sosyal simiftir. Toplum c¢esitli acilardan siniflara
ayrilabilir, 6rnegin; gelir seviyesine, alinan egitime, zenginlige vb... Siniflar arasinda,
harcama, satin alinan mal tiirleri, mallarin satin alindiklar1 yerler ve secilen markalar

arasinda ayriliklar goriiliir.*?

d) Psikolojik Etkenler

Kisisel, sosyolojik ve kiiltiirel etkenler, miisterinin tatmin diizeyini belirleyen
onemli etkenlerdir. Fakat bunlarin yanisira, psikolojik etkenler de miisterinin

davraniglarinda 6nemli bir yere sahiptir.

Miisteri tatmininin saglanmasinda etkisi olan bazi psikolojik etkenler sdyle

belirlenebilir:1%

120 CEMALCILAR, a.g.e., s. 61.
121 CEMALCILAR, a.g.e., s. 61.
122 AKIN, a.g.e., s. 29.
123 AKIN, a.g.e., s. 30.
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e Ogrenme: Insanoglunun yaptif1 her sey, ogrenmenin sonucudur. Insan
konusmay1, sevmeyi, satin almay1 ve tiiketmeyi 6grenir. Ogrenme bicimi, igerigi ve
nitelikleriyle insan davranisim etkileyen etkenlerin basinda gelir. Uriinlerini basariyla
pazarlamak isteyen bir isletmenin, sunmus oldugu mal ve hizmetlerin, miisteri
tarafindan 6grenilmesini saglayacak uygulamalara basvurmasi zorunludur. Boylece

miisterilerin, tatmin edilmis olarak mali veya hizmeti satin almalar1 garantilenmis olur.

e Giidiilenme: Gudi, uyarilmis ihtiyactir; giidiilenme ise kisinin igsel ya da
digsal bir uyarmin etkisiyle eyleme ge¢mesi demektir. Insanm tiim davranislari
giidiilenmeyle baglar. Bir ihtiyacin bir giidii olabilmesi i¢in uyarilmasi gerekir.
Ihtiyaglar gizli olabilir. Bu nedenle, yeterli &lgiide uyarilmazsa davranis ortaya
cikmayabilir.

Miisteri tatminine yonelik caligmalarin temeli, insanlarin davraniglarini etkileyen
giidiilerin tespitine dayandirildiginda, isletmeler icin basar1 ve tercih edilme muhtemel

bir sonug olacaktir.

e Kisilik: Kisinin kendine 6zgii psikolojik ve bedensel 6zelliklerinin tiimiidiir.
Tiirlii kosullarda ya da degisik ortamlarda, aligveriste, isyerinde, evde kisinin
davraniglar1 goézlendiginde, oldukca degisik davramis 6zellikleri (baskici, gozii doymaz,

saldirgan, uysal vb.) ortaya ¢ikar.

Ozellikle hizmet sektdriinde, iiretim ve tiiketimin es anli gerceklesmesi, miisteri
tatmininin saglanmasinda, kisilik 6zelliklerinin farkinda olup ona gore davranis bigimi

gelistirmenin 6nemini ortaya koyar.

o Algilama: Algi, bir olayin ya da nesnenin varliiyla ilgili, duyu organlariyla
edinilen bilis durumudur. Algilama yoluyla kisi ¢evresindeki uyaranlara anlam verir.
Isletmeler tarafindan yaratilmaya c¢alisilan imajlar, bir malm, hizmetin ya da isletmenin

bir dizi miisteri algilarini icerdigi i¢in satin alma davranisini ve tatmin diizeyini etkiler.

o Tutumlar ve inanglar: Misterilerin algilarini, satin alma davraniglarin1 ve
tatmin diizeylerini dogrudan etkileyen giiclerdir. Tutum, kisinin kimi nesnelere ya da
diistincelere kars1 olumlu ya da olumsuz degerlemeleri, duygular1 ya da egilimleridir.

Inang ise bilgiler, goriisler ve kanilar1 kapsar. Isletme yoneticileri tarafindan tutumlarin
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nasil olusup nasil degistigi iyi bilinmelidir. Eger miisteri tutumlarinda degisiklik

yapilmak isteniyorsa, etkili reklam, halkla iliskiler gibi ¢abalara bagvurulmalidir.

3. Hizmetin Miisteriler Tarafindan Algilanisi

Hizmeti miisteriler goziiyle degerlendirmek, baska deyisle, sonucunda
miisterinin tatminini veya tatminsizligini doguracak hizmet kalitesini miisterinin bakis

acisiyla ele almak, isletme yoneticileri igin oldukg¢a 6nemlidir.!?*

Zeithaml, algilanan performansi, “miisterinin herhangi bir varligin, genel

stlinliigli ve mitkemmeliyeti hakkindaki yargisi” seklinde tanimlamaktadir.!®

Bagka deyisle, algilanan performans “hizmeti gerceklestirmek igin yapilan
faaliyetler toplamindan algilanandir.” Algilanan kalite ise miisterinin algiladig

performansla, beklentilerini mukayese etmesi sonucunda belirlenen kalitedir.

Bir banka, belirlenmis hizmet kalitesi standartlarina uygun bir hizmet gelistirip
sundugunu diisinmesine ragmen, miisteri subeden ayrildiginda, beklentilerinin
gerceklestirilemedigini diislinliyorsa, baska deyisle, algiladigi hizmet kalitesi diisiikse,
miisteri tatmin olmamis demektir. Clinkii bir banka subesine giden miisteri i¢in tatmin,
kapidan giriste olusmaya baglayip sube icinde tiim olaylar1 da kapsayarak miisterinin
sube kapisindan ¢ikisiyla tamamlanir. Bu anlamda tatmini yalnizca miisterinin isgdrenle
kars1 karsiya oldugu “hizmet an1” ile sinirhi tutmayip bir biitlinsellik i¢inde ele almak

gerekir.12

D) MUSTERI TATMININI ENGELLEYEN ETKENLER

ABD’de 1977 yilinda baglatilan miisteri tatminsizliginin nedenlerine yonelik

caligmalar iki alanda yiiriitiilmiistiir.*?” Bunlarin bir grubu; tatminsizligin, pazardaki mal

124 Ahmet K. SEKERKAY A, Bankacilik Hizmetlerinde Algilanan Toplam Kalite Ol¢iimii, (Sermaye
Piyasas1 Kurulu Yayinlari, Yayin No: 87, 1997), s. 28.

125 SEKERKAYA, a.g.e., s. 28.
126 MONKUL ve ERKUT, a.g.e., s. 283.
LT KILIC, a.ge., s. 31.
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ve hizmetlerin yetersizliginden kaynaklandigini ileri siiren ¢aligmalar, ikinci grubu ise
tatminsizligin genel refah diizeyi ile agiklanabilecegini ileri siiren ¢aligmalar olarak
siniflandirilabilir. Birinci grupta, “hizmet kalitesi boyutlar1” ile ilgili yetersizliklere
dayanan bir tatminsizlikten s6z etmek miimkiindiir. ikinci grupta ise artan genel refah
diizeyiyle birlikte, tatmin olanlarin sayisinin neden artmadigi hususu belirlenmeye

calisilmaktadir.

Miisteri tatmininin saglanmasinda; miisteri ihtiyaglarindan hareketle, tatminin
saglanmasina yonelik her ¢esit faaliyetin varligi gereklidir, fakat bunlarin varhig tek
baslarina miisteri tatmininin aciklanmasina yeterli gelmemektedir. Ciinkii satig
hacmindeki ve karlardaki artiglar gibi objektif gostergelerin, baslibasina miisteri
tatmininin bir 6l¢iisii oldugu tartisilabilir niteliktedir.'® Satis hacmindeki gelismelere
bagli kar artiglari, her zaman i¢in tatmin olmus miisterilerin ilgili {riini satin

almalarindan kaynaklanmayabilir.

Miisterinin tatmin olmasa da satin alma davranigi gostermek zorunda kaldigi

durumlar asagidaki gibi belirlenebilir:*?°

e QGiinlimiiz rekabet kosullar, isletmeleri, Uirettikleri iirtinleri farklilagtirmaya
yoneltmektedir. Bu ise sayisiz markalar altinda, belirli bir thtiyac1 gidermeyi amaclayan
degisik {irtinlerin piyasaya arz edilmesine neden olmaktadir. Miisteriye sunulan se¢im
imkanlarinin fazlasiyla artmis olmasi, onun satin alma kararinin sonuglarindan emin
olmasi ihtimalini azaltmakta, dolayisiyla satin alma sonucunda yeterli bir tatmine

ulagsmasini gli¢lestirmektedir.

Miisteriler, alternatif iirlin ve markalar arasinda se¢im giigliigliniin verdigi bir
tatminsizlik ile kars1 karsiya kalmanin yanisira, belirli bir markada karar kildiktan sonra,
dogru karar verip vermediklerinin huzursuzlugundan dolayr da tatminsiz

kalabilmektedirler.

128 KILIC, a.g.e., s. 29.
129 KILIC, a.g.e., s. 30.
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e Diger taraftan miisterilerin, sayisiz medyalar vasitasiyla, maruz kaldiklar
“bilgi bombardimani”, onlarin degerlendirebilme kapasitelerini ¢oktan asmis
durumdadir. Soyle ki; belirsiz sayidaki {iriin markalarinin miisterilerce benimsenmesi
amaciyla gergeklestirilen reklam faaliyetleri ile miisterilere, algilama giiclerinin iistiinde
bilgi verildigi iddia edilebilmektedir. Halbuki iiriinlerin 6zellikleri, fonksiyonlar1 ve
markalarina iliskin bu tiir bilgi fazlaliginin, mdusterilerde, satin alma kararim

zorlastirmak suretiyle tatminsizlik dogurabilecegi diisiiniilmemektedir.

e Bunlara ek olarak dagitim olanaklarindaki imkansizliklar da misteri
tatminsizliginin nedenleri arasindadir. Ciinkii perakendecilerin teshir alanlarinin sinirh
olmasinin yani1 sira, perakendeciler, raflarinda bulunan iiriinlerin markalar1 ile
ilgilenmekten ziyade, teshir alanlarindaki metrekare basina diisen karlarini maksimize

etmeye calisirlar.

e Deger yargilarmin degisiyor olmasi da tiiketicinin tatmini ve sikayet
davranigin etkileyebilmektedir. Bu degisimler, on yillar dncesine gore daha da hizl bir
sekilde olmakta, yeni degerler yeni yeni tiiketim aliskanliklari dogurmaktadir. Bu
bakimdan miisterilerin ¢evreyi koruma bilincinin artmasi, enerji kullanimi1 konusundaki
bilinglenme, bos vakitlerini degerlendirme, sorumluluk duygusunun artmasi, asiri
tiketime karst olumsuz tutum gibi deger yargilarindaki degismeler de tatminsizlige

neden olabilmektedir.

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

(fark) noktas1 bulunmaktadir:**

130 Frank M. HORWITZ and Mark A. NEVILLE, “Organization Design for Service Excellence: A
Review of the Literature”, Human Resource Management, Yil: 35, Say1: 4, 1996, s. 475.
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Sekil 2.1 - Hizmet Kalitesi Modeli

Frank M. HORWITZ and Mark A. NEVILLE, “Organization Design for Service Excellence: A
Review of the Literature”, Human Resource Management, Yil: 35, Say1: 4, 1996, s. 475.
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Sekil 2.1°de goriilebilecegi gibi, “beklenen hizmeti”, kisinin ge¢gmis deneyimleri,
kisisel ihtiyaclar1 ve agizdan agiza iletisim belirler. Beklenen hizmet diizeyini belirleyen
faktorlerden biri de hizmet isletmesi hakkinda miisteriye sunulan reklam, halkla iligkiler
gibi dissal iletilerdir. Bu modele gore miisteri tatminsizligi orgiitlerde meydana gelen

dort fark (ugurum) nedeniyle olugsmaktadir:**

Fark 1: Misteri beklentileriyle, isletme yonetiminin misteri beklentilerini

algilayis1 arasindaki fark.

Fark 1’e bankacilik hizmetlerinden sdyle bir 6rnek verilebilir: Tipik bir bankaci
icin hizmet, paranin yonetimi anlamina gelirken; miisteri i¢in personelin giileryiizli
olmasi, hizli hizmet sunulmasi, park yeri olmasi, calisma saatlerinin daha genis olmasi

anlamina gelebilir.

Fark 2: Yonetim tarafindan algilanan miisteri beklentilerinin, hizmet kalitesi

Ozelliklerine doniistiiriilmesi arasindaki fark.

Fark 3: Yonetim tarafindan belirlenen hizmet kalitesi 6zellikleri ile musteriye

sunulan hizmet diizeyi arasindaki fark.

Fark 4: Misterilere sunulan hizmet diizeyiyle, miisterilere hizmetle ilgili

ulastirilan digsal iletiler arasindaki fark.

Bu fark ise isletmenin asir1 vaadleri nedeniyle miisterilerde yerine
getiremeyecekleri bir hizmet diizeyi beklentisi olusturmalari sonucu ortaya ¢ikar.
Ornegin, banka miisterilerinin hizmetlerle ilgili tatminsizliklerini dile getirirlerken en
fazla sikayet ettikleri husus, reklamlarla kendilerine ulastirilan mesajlarin gergekleri

yansitmadigi seklindedir.

Bu modele gore, miisteri beklentileri ile miisteri tarafindan algilanan hizmet

performansi arasindaki fark (5), diger dort fark nedeniyle meydana gelmektedir.

Sonug olarak, miisteri tatmininin saglanmasinda ilk adim, miisteri beklentilerinin

tespit edilmesi, ikinci adim, misteri beklentilerini karsilayacak siirecin belirlenmesi

131 OZTURK, “Hizmet isletmelerinde Kalite Boyutlart ve Kalitenin Artirilmasi”, a.g.e., s. 67.
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(bkz. I/E), son adim ise tatminsizlige neden olacak engellerin tespit edilerek ortadan

kaldirilmasidir.

E) MUSTERI TATMINININ SAGLANMASINDA HIZMET KALITESI
YONETIMI ANLAYISI

Almis oldugu hizmet kalitesinin degerlemesini yapan ve elde ettigi tatmin veya
tatminsizlik haline goére mevcut hizmeti kullanma/kullanmama kararina varan miisteri
icin kalite nasil dnemli ise hizmet sektoriinde faaliyet gosteren bir isletme yOneticisi i¢in
de hizmet kalitesi yonetimi ayni derecede Onemlidir.”*> Bu nedenle asagida hizmet

kalitesi yonetimine iligskin baz1 goriislere yer verilmistir:
1. Hizmet Kalitesi Yonetimine Kavramsal Bir Yaklasim

Bir hizmet isletmesi yOneticisinin, miisterinin siirekli olarak degisen arzu, istek
ve ihtiyaglarinin tatminine yonelik olarak, hizmetin kalitesini planlamasi, planladigi
sekilde yiiriitmesi, gelistirmesi, siirekli olarak kontrol etmesi gerekmektedir.!*® Etkin bir

hizmet kalitesi yonetimini gerekli kilan bu siire¢ asagidaki asamalardan olugmalidir:***

o Hizmet Kavramimin Gelistirilmesi: Hizmet Kkalitesi yOnetiminin ilk
asamasini, isletmenin misyonuna uygun kalitenin miisteri arzu, istek ve ihtiyaclarina
gore gelistirilmesi, isletme birimleri arasinda farkliligi ortadan kaldiracak sekilde

genellestirilmesi, faaliyetlerle uyumlastirilmasi olusturacaktir.

o Miisteri Beklentileri Yonetim Programi: Hizmet sektoriinde ¢cogu zaman,
hizmetin iretildigi anda tiiketildigi de diislintildiiglinde, hizmetin miisteri boyutu, fiziki
mal liretiminde bulunan sektorlere gore daha biiylik 6nem tagimaktadir. Buna gore, bir
hizmet yOneticisinin plan, strateji ve uygulamalarda miisterilerinin beklentilerini gézardi
etmesi s6z konusu olamayacaktir. Bu nedenle miisteri beklentileri yonetim programi,

hizmet kalitesi yonetimi programinin ayrilmaz bir parcasini olusturmaktadir.

132 SEKERKAYA, a.g.e., s. 16.
133 SEKERKAYA, a.g.e., s. 16.
13 SEKERKAYA, a.g.e., s. 17.



213

o Hizmet Ciktisi Yonetim Programi: Bir hizmet isletmesi yoneticisinin dikkat
etmek zorunda oldugu diger bir husus da miisteri - iggoren etkilesimiyle ortaya ¢ikan
hizmet iiretimi sonucunda, miisteriye “ne” teslim edildiginin yonetimidir. Bagka deyisle,
toplam hizmet kalitesinin bir parcasi olan bu siire¢, hizmetin teknik kalitesi (Technical
Quality) olarak adlandirilir. Bu siire¢, miisteriye teslim edilen hizmetin nitelik ve
niceliginin daha onceden miisteriye teslim edilmesi, planlanana gore yogunlugunun

saglanmasini icermektedir.

o Dahili Pazarlama Programi: Ayni sektorde hizmet sunan rakip isletmelerin
miisterilere genellikle ayni tlir hizmet verdikleri diisiiniildiiglinde, hizmetin miisteriye
“nasil” verildigi, baska deyisle, hizmetin fonksiyonel kalitesi (Functional Quality)

oldukc¢a 6nem tagimaktadir.

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

olacaktir.

o Fiziksel Cevre Yonetim Programi: Yukarida kisaca deginilen hizmet kalitesi
yonetim asamalarina uygun davranmak isteyen bir isletme yoneticisi, firmanin; fiziki
gorliiniim, hizmet iretiminde kullanilan sistemler gibi fiziksel i¢ cevre sartlarma da

onem vermek zorundadir.

o Miisteri Yonetim Programi: Siirekli olarak miisterinin de fikri alinarak,
tasarlanan ve sunulan hizmetin kalitesi, dogal olarak danisilmadan olusturulan hizmete
kiyasla daha etkin olacaktir. Bagka deyisle igletme yoneticisinin miisteriyi bir kurmay,
bir danisman olarak gérmesinde, hizmet kalitesinin gelistirilmesi agisindan yarar vardir.
Bu durum miisterinin, hizmet kalitesi yonetimine dahil edilmesini gerekli kilacaktir.
Aksi takdirde “ne yapacagini bilmeyen veya hizmet {ireticisinin beklentileri

dogrultusunda davranmayan bir miisteri, her zaman hizmet kalitesini yok edecektir.””*®

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

Christian Gronroos tarafindan one siiriilen bu yaklagimda, temel ti¢ rol yonetim,

isgérenler ve miisteriler arasinda paylagilmistir.'*

Y oneticinin Algiladig Tatmin Edilmis
Hizmet Kalitesi / Kalite Ozellikleri Karari

/ N\

Kalite Ozellikleri ve Tatmin Calisanlarin Algiladigi Tatmin
Edilmig Performansin Edilmis Kalite ve Ozellikleri
I¢ Pazarlamasi Performansin i¢ Analizi
Digsal Calisanlarin Algiladigi Tatmin Edilmis Hizmet Geleneksel Talep
Pazarlama Kalitesi, Is Yapma Arzusu ve Ozellikleri Analizi ve Kalite
Belirlenmis Kaliteyi Verebilme Yetenegi Kontrol Olgiimii
Beklenen Kalite/Talep Analizi ve Hizmet Uretimi
Kalite Kontroliiniin Yorumlanmasi ve Teslimi
A\ 4 / \

/ Y
Beklenen Algilanan Hizmet Yasanan
Kalite ' > | Kalitesi Degerlemesi ' ' Kalite

Miisterinin Algiladig1 Hizmet Kalitesi

Sekil 2.2 Hizmet Kalite YOnetimi

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

1% GRONROOS, a.g.e., s. 21.
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Sekil 2.3’te goriildiigli gibi, yonetim kademesi ilk olarak stratejileri belirlemek
i¢in mevcut durum tespitinde bulunur. Isletme ici ve dis1 faktorleri degerleyen durum
tespit ¢calismasina mevcut pazardaki talebin analiz edilmesi, kalite kontrolii i¢in gereken
altyapinin saglanmasi, isletmenin vermekte oldugu hizmet kalite seviyesinin firma
icinde nasil algilandi8i, calisanlarin performanslarinin belirlenmesi gibi hususlar dahil
edilir. Firma i¢i pazarlama diye de adlandirilan bu béliimde, tim bu hususlarin
degerlemesi sonucunda, eldeki imkanlarla tatmin edici bir performans diizeyine
ulasilabilmesi gayretleri yer alir. Isletme i¢i pazarlama faaliyetlerinden hemen sonra,
hizmetin icerigi, fiyati, konumlandirilmasi, tiim tutundurma faaliyetleri, satis, dagitim
vb. gibi diger tiim pazarlama faaliyetleri, diger bir deyisle, dissal pazarlama programi

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

Bu siirecin isgoren kisminda ise kalite ve performans standartlar1 ile firmanin
hizmet sunus stratejisi veya gelenekleri uyumlastirilir. Baska deyisle, isletmenin ¢esitli
birimlerinde c¢alisanlarin sunacaklar1 hizmetin kalite diizeyini ve Ozelliklerini
algilamalar1 saglanir. Boylece s6z konusu hizmetin Ozelliklerine uygun yiiriitme
yetenekleri gelistirilebilir. Bunun yani sira igsgorenin sunmakta oldugu hizmeti daha
candan yapmasini saglamak i¢in basar1 degerleme yontemlerinden biri veya birkaci ile
tesvik edilmesi diisliniilebilir. Bu siiregten gecen ve yonetime yakinlhiklari siirekli
kilinmaya calisilan isgorenler artik firma miisterilerinin isteklerini, sikayetlerini veya
tepkilerini en 1iyi bicimde algilayabilen birer ileri gozetleyici durumundadirlar.
Dolayisiyla isletme iggéren araciligiyla miisterilerin nabzini tutabilecek, kaliteyi yerinde
ve aninda siirekli olarak kontrol edebilecek duruma erisecektir. Fakat isgoren motive
edilerek yapilacak kontroliin gercek¢i olabilmesi i¢in hizmet isletmesinin yonetim tarzi

da ¢cok onemlidir.

Kalite yonetim siirecinin en son ve en Onemli bolimii de miisteri kisminda
odaklanmaktadir. Ciinkii belirlenmis 6zelliklerdeki kalitenin tatminkar, diger bir deyisle
kabul edilebilir olup olmadiginin en son kararii miisteri verecektir. Miisteri isletmenin
sunmus oldugu hizmetten bekledigi kalite (Expected Quality) ile firmanin kendisine ne

sundugu, nasil sundugu gibi faktdrlerin sonucunda teslim aldig1 hizmet kalitesini, bagka
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deyisle yasadig1 kaliteyi (Experienced Quality) karsilastirmasi sonucu firmanin vermis
oldugu hizmet kalitesini degerler. Bu en son degerleme siirecine ise “Algilanan Hizmet
Kalitesi” (Perceived Service Quality) denmektedir. Baska deyisle, miisterinin tatmin
veya tatminsizlik halinin olusacagi karmasik bir degerleme siireci tamamlanmis, verilen
hizmet degerlenmis, ¢ok kaliteli ile ¢ok kalitesiz arasindaki bir deger ortaminda hizmet

kalitesi konumlandirilmis olur.

3. “Miisteri Hizmetleri Yonetim Dongiisii” Modeli

Hizmet kalitesindeki iyilestirmelerin bir isletmeye daha fazla yeni miisteri
kazandiracagi, mevcut miisterileriyle is hacmini artiracagi, isletmeyi fiyat yonlii
rekabetlerden siyirabilecegi ve hatalar1 telafi etmek i¢in harcanan emek ve masrafi
azaltabilecegi gibi olulu beklentiler isletmeleri “Hizmet Kalitesi Yonetimi”nde yeni

arayiglara yoneltmektedir.'®

Hizmet kalitesi yonetimini, “Miisteri Hizmetleri Yonetim Dongiisii” modeli ile

aciklayan bir kaynakta bu siire¢ bes ayr1 asamada incelenmistir.'*®
Modele gore bu dongii, bir isletmenin su anda sagladigi miisteri hizmetleri
diizeyi ile baslayip diizenli bir big¢imde uygulandiginda, miisteri hizmetlerinde erigmek

istediginiz noktaya ulagtirmaktadir.

Miisteri hizmetleri yonetim dongiisiinlin her evresi, diger tiim evreler iizerinde
derin etkilere sahiptir. Besinci evrenin basariyla uygulanmasi, miisteri sorunlarinin
¢Oziimlenmesi (Besinci Evre) yaninda, miisterilerin daha iyi anlasilmasi ile (Birinci
Evre) sonuclanacaktir. Bagka deyisle, miisteri hizmetleri yonetim dongiisii iginde tam

bir daire vardir.

187 OZTURK, Hizmet Pazarlamasi, a.g.e., s. 145.

138 William B. MARTIN, Miisteri Hizmetlerinde Kalite, Cev. Ahmet UNVER, (1. Basim, Rota Yayinlari,
Istanbul, 1977), s. 9.
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Miisteri hizmetlerinde
erismek istediginiz yer

Besinci Evre
Sorunlara 6nceden etkili
¢Ozlimler saglayin

Dordiincii Evre
Diizenli olarak kontrol edin

Uciincii Evre
Kazanan bir ekip kurun

ikinci Evre
Kaliteli hizmet standartlarini belirleyin

Birinci Evre
Miisterilerinizi anlayin

Miisteri hizmetlerinin
su anda bulundugu yer

Sekil 2.3 Miisteri Hizmetleri Y6netim Dongiisii Modeli

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

a) Birinci Evre “Miisterilerinizi Anlayin”: Birinci evrenin Onermesi sudur:
Sunulmakta olan hizmetin 6zellikleri anlagilmadigi, miisterilerimizin bizden tam olarak
ne istedigini ve onlarin bizi daha en basinda nasil algiladiklarini fark etmedigimiz
takdirde, yiiksek kaliteli miisteri hizmetleri etkinliklerinin yiiriitiilmesi miimkiin

olmayacaktir.

Birinci evrenin basariyla uygulanmasi i¢in su dort temel noktanin belirlenmesi

gereklidir:®

139 MARTIN, a.g.e., s. 11.
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e  Ozgiil hizmet nisi (sunulan 6zgiil hizmetler ve hedeflenen miisteri kitlesi)nin

belirlenmesi,

e Sunulmakta olan temel hizmetin, kisisel etkilesim diizeyi, zaman
gereksinimi, esneklik diizeyi, egitim ve gozetim gereksinimi gibi O6zelliklerinin

belirlenmesi,

e Miisterilerin demografik, kisisel ve kurumsal 6zelliklerinin ve beklentilerinin

belirlenmesi,

e Miisterilerimizin hizmet amaci, zorunluluk diizeyi, maliyet vb. konularda

bizi nasil gordiiklerinin belirlenmesi.

b) Ikinci Evre “Hizmet Standartlarinin Belirlenmesi”: Miisteri hizmetleri
yOnetim siirecinin ikinci evresinde, miisteriler tarafindan goriildiigii bigimiyle hizmet
profilinin iyi odaklanmis, net bir hizmet imajina doniistiiriilmesi gerekir. Bunun i¢in de

acik, 0zIi, izlenebilir ve gercekei hizmet standartlart belirlenmelidir.

Belirlenecek hizmet standartlari, hizmetin “iglemsel boyutu”na yonelik
(zamanlama, akis, esneklik gibi) standartlar ve “kisisel boyutu™na yonelik (goriiniis,

nezaket, yeterlilik gibi) standartlar olarak iki ayr1 boyutta ele alinacaktir.'4°

¢) Ugiincii Evre “Ekip Olusturulmasi”™: Acik, 6zlii, izlenebilir ve gercekci
miisteri hizmet standartlarinin, yiiriirliige konulmamasi halinde, isletme ve hizmet imaj1
tizerinde ¢ok kotii bir etkisi olacaktir. Hizmet standartlarinin yiirtirliige sokulabilmesi,

kazanan bir miisteri hizmetleri ekibinin varligin1 gerektirir.

Kazanan bir miisteri hizmetleri ekibi kurmada izlenecek adimlar agsagidaki gibi

belirlenebilir:*4
e Kaliteli miisteri hizmet iglerinin tasarlanmasi,

e Kaliteli miisteri hizmetleri agisindan is tanimlarinin yazima,

140 MARTIN, a.g.e., s. 27.
141 MARTIN, a.g.e., s. 46.
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e Is basvurusunda bulunanlarin, vyiiksek kaliteli miisteri hizmetlerine

yatkinliklar1 agisindan elenmesi,
e Kaliteli miisteri hizmetleri i¢in egitim,
e Kalite liderligi,

e Destekleyici bir organizasyon ortami.

d) Dérdiincii Evre “Sonuglari izleme”: Bu evreye ulasincaya kadar gegen
asamalar, yiiksek kaliteli miisteri hizmetleri imajinin olusturulmasini saglayacaktir. Bu
imaji  korumanin ve gelistirmenin en etkili yolu, miisteri hizmetleri ekibinin
performansini gozleyecek bir sistemin olusturulmasidir. Bu sistemler; hizmet denetimi,
miisteri geribildirimi, ¢alisanlara yonelik geribildirim sistemlerinden olusacaktir.'*?

¢) Besinci Evre “Sorun Cozme”: Bu asama, misteri hizmetleri ekibinin sorun
¢ozme siirecine katiliminin saglanmasi i¢in dort eylem plani 6nermektedir. Her eylem
plani, miisteri hizmetleri sorunlarinin ¢6ziimii i¢in tepkici degil, dnceden etkin bir

143

yaklasimi desteklemektedir. Bu planlar1 asagidaki gibi belirtebiliriz:

e Misteri hizmetleri sorunlarinin ¢6ziimii i¢in destekleyici bir ortam

yaratilmast,

e Miisteri hizmetleri sorun alanlarinin belirlenmesinde miisteri hizmetleri

ekiplerinden yararlanilmasi,

e Sorun alanlariin belirlenmesinden sonra, hizmet gelistirme caligmalarina,

miisteri hizmetleri ekibinin katiliminin saglanmasi,

e Miisteri sorunlarinin, miisterilerle aradaki bagi giliglendirecek birer firsata

doniistiiriilmesi.

142 MARTIN, a.g.e., s. 69.
143 MARTIN, a.g.e., s. 89.
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II. BANKACILIK HIZMETLERINDE MUSTERI
TATMININI SAGLAMA YAKLASIMLARI

Bankacilik sektorli dahil, tim isletmeler, gelip gecici kavramlar olan birgok
yonetim aracini eninde sonunda bir yana biraksalar dahi, miisteri memnuniyeti asla

gbzden ¢ikarilamayacak kadar 6nemlidir.'4

Eski pazarlama yoOntemleri gecerliliklerini yitirirken, daha yeni, daha etkili
yontemler arayisina giren bankacilik sektoriiniin, miisteri tatmininin saglanmasi
hususunda oOncelikle basvurdugu yaklagimlar; sikayetleri degerlendirme, personeli
egitme, teknoloji kullanma, yeni hizmetler gelistirme, dagitim kanallar1 degisikligi,
miisteri beklentilerini yonetme, iliski bankaciligi, halkla iligkiler uygulamalar1 olarak

siralanabilir.

A) SIKAYETLERI DEGERLENDIRME

Birgok hizmet isletmesi hizmeti siirekli iyilestirme {izerinde odaklagmistir.
Ancak en giiclii hizmet kalitesi programina ya da miisteri yonlii kiiltlire sahip olan
isletmeler bile hizmetin ulastirilmas1 esnasindaki hatalar1 tamamiyla ortadan

kaldiramazlar.'*®

Ciinkii tek bir olumsuz hizmet karsilasmasi bile olaganiistii bir hizmete zarar
vererek miisteri tatminsizligine neden olabilir. Dolayisiyla hatalarmi diizeltme ve
miisteri sikayetlerini ele alma konusunda hazirlikli olan hizmet igletmeleri etkin hizmet

telafisi uygulayarak rakiplerinden basariyla farklilasabilirler.#

Miisteri hizmetle ilgili bir problem yasadiginda asagidaki olasiliklar s6z konusu

olabilir:1#

144 Gert SCHUKIES, Halkla Iliskilerde Miisteri Memnuniyetine Déniik Kalite, Cev. ibrahim CAMLI, (1.
Basim, Rota Yayinlari, Istanbul, 1998), s. 23.

195 OZTURK, Hizmet Pazarlamast, a.g.e., S. 155.
146 OZTURK, Hizmet Pazarlamasi, a.g.e., s. 155.

147 Leonard L. BERRY, A. PARASURAMAN and Valerie ZEITHAML, “Improving Service Quality in
America: Lessons Learned”, Academy of Management Executive, V. 8, N. 2, 1994, p. 38.
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e Miisteri sikayette bulunur ve isletmenin verdigi yanitla tatmin edilir.
e Miisteri sikayet eder fakat verilen yanit tatmini dogurmaz.
e Miisteri sikayette bulunmaz ve tatminsizlik devam eder.

Verilen hizmetten memnun olmayan pek ¢ok miisteri, sikayet etmeyi elverisli bir
yol olarak gérmediginden veya olumlu sonug¢ alacagina inanmadigindan sikayet etme
konusunda isteksizdir. Fakat kaliteyi yilikseltmenin ve kontrol altinda tutmanin en kolay
yollarindan biri, misteri sikayetlerini temel almaktir.2*® Bu yiizden isletmelerin, misteri
sikayetlerini sorun olarak degil, birer firsat olarak degerlendirmeleri ve miisterilerin
sikdyet konusundaki isteksizliklerini yenmelerini saglayacak yeni stratejiler

gelistirmeleri gerekir. Bu olasi stratejiler:4°

e Miisterilerin sikayet etmelerini desteklemek ve bunu kolaylastirmak,
e Hizli ve kisisel yanitlar iiretmek,

e Problem ¢6zme sistemi gelistirmektir.

Miisterinin  sikdyet davranisinin, yukarida belirtilen ve benzeri isletme

stratejileriyle desteklenmesi, isletmelere asagidaki yararlari saglayabilir:*

e Sikayetlerin sistematik bir sekilde ele alinmasi suretiyle, mevcut tatminsizlik
sebepleri giderilebilir. Bu sayede, isletmeler uzun vadede miisterileri, kendilerinin daimi
ve sadik miisterileri haline getirebilirler. Bu imkan firma i¢in 6zellikle, doyuma ulagmas,
genislemesi miimkiin goriinmeyen piyasalarda, mevcut miisterinin korunmasinin ve
rakiplerden kazanilabilecek miisterilerin son derece onemli oldugu piyasa sartlarinda
oldukca degerlidir. Ayrica tatminsiz miisterinin, olumsuz propaganda yoluyla (kulaktan
kulaga) isletmeyi kotiilemesini, dolayisiyla bagka miisterilerin de isletmeden

uzaklagmasini 6nledigi gibi, potansiyel miisterilerin de kaybedilmesini onler.

U8 KILING, a.g.e., s. 43.
149 BERRY, PARASURAMAN and ZEITHAML, a.g.e., p. 39.
10 KILING, a.g.e., s. 31.
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e Sikayetlerin sistematik olarak ele alinip incelenmesi, isletmelerin hedef
pazarlar1 daha iyi tanimalarina ve ayrica siirekli olarak bilgilenmelerine neden olabilir.
Dolayisiyla sikayet bilgi sistemi isletmeler icin bir uyar1 sistemi seklinde

degerlendirilebilir.

e Sikayet davraniglarinin degerlendirilmesi, islemesi ve bir hizmet olarak
miisterilere sunulmasi, basli basima bir pazarlama araci olarak kullanilabilir. Ayrica
miisteri sikdyetlerinin incelenmesi, analiz edilmesi ve bu siirecin sistemlestirilmesi,

iiretici ve saticilara miisteri sorunlarina daha bilingli bir sekilde egilme imkan1 verebilir.

Sonug olarak, Heinz Goldman’in belirttigi gibi “miisteri her zaman hakl

degildir, ama sikayetleri harika satis olanaklar1 yaratabilir.”*%!

B) PERSONELI EGITME

Egitim, iggorenlerin islerini etkin bir bicimde yerine getirmelerini saglayacak
spesifik bilgi ve becerilerin onlara kazandirilmasidir.*® Personelin egitimi yoluyla iyi
bir hizmet i¢in gerekli olan bilgilerin yani sira olumlu tutumlarin olugmasi da
saglanabilir. Ust ydnetim, orta kademe yonetim, destek personeli ve miisteriyle kars:
karsiya olan personelin hizmet yonlii diisiince ve davraniglara gilidiilenebilmesi i¢in bir
hizmet Orgiitiiniin nasil calistigi, misteri iligkilerinin nasil olustugu, kendilerinin tiim
faaliyetler ve miisteri iligkileri icindeki rollerinin ne oldugu ve kendilerinden ne

yapmalarmin beklendigi konusunda bilgi sahibi olmalari gerekir.™>

Daha oOnce de belirtildigi gibi, hizmet isletmelerinde miisteri tatmininin
saglanmasma en biiyiik katkiyr egitimli, iyi niyetli, goniillii isgorenler yapmaktadir.
Bundan dolay:1 glinlimiiz isletmelerinin yatirimlari igerisinde insan kaynagina yapilan

yatirimlarin payr her gecen giin hizla artmaktadir. Bu yatirimlarin basta bankacilik

11 GOLDMAN, a.g.e., s. 282.
152 OZTURK, Hizmet Pazarlamasi, a.g.e.,s. 93.
153 OZTURK, Hizmet Pazarlamasi, a.g.e.,s. 93.
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sektorii olmak tiizere rekabet piyasasinda hizmet veren sektorlerde dikkat c¢ekici

diizeylere ulastig1 gézlenmektedir.'>*

Degisen diinya kosullarini izleyen bankacilik sektoriiniin, yasadigi gelismeleri
ayni sekilde egitim programlarina da yansitmasi gerekmektedir. Bu dogrultuda egitim,
artik asgari sartlarda yapilmasi gereken bir etkinlik olarak degil, en gelismis teknoloji
destegiyle ve 6zellikle motivasyonu 6n plana alacak bigimlerde yapilmasi beklenen bir

hizmet alani olarak goriilmek zorundadir.'*®

C) TEKNOLOJi KULLANMA

Ekonominin lokomotifi bankalarin, bu 6nemli islevini siirdiirebilmesi i¢in siiratle
degisen gilinin kosullarina uyum gostermesi bir zorunluluk haline gelmistir.’*® Bu
degisimi gerceklestiremeyen bankalar keskin rekabet ortaminda rekabet giiclerini
kaybedeceklerdir. Teknoloji uygulamalar: i¢in plan ve hazirliklarin1 zamaninda yapan
bankalarin, rekabet {istlinliigii, yeni kazan¢ olanaklar1 ve daha diisiik maliyetle calisma

sansini elde edecekleri siiphesizdir.*®

Giliniimiiz kosullarma uygun olarak miisterilerin ihtiyaglarina daha duyarh
olmalar1 ve kaliteli hizmet beklentileri, rekabet ortaminda bulunan bankalarin, teknoloji
kullanimini1 zorunlu hale getirmistir.™® Teknoloji kullanimini modern bankaciligin bir
gostergesi sayan bankalar, bu sayede mevcut miisterilerini kaybetmemek, potansiyel
miisterileri ise kendine ¢ekmek amaciyla olumlu bir imaj yaratma ve prestij kazanma

giidiistiyle de teknolojiye yatirim yapmaktadirlar.®®

154 Ali flker GUMUSELI, “Hizmet i¢i Egitim Etkinliklerinin Degerlendirilmesi”, Uzman Géziiyle
Bankaculik Dergisi, Y1l: 5, Say1: 14, (Temmuz 1994), s. 12.

155 Yasemin Akad EGE ve Ziihal EREN, “Tiirkiye’de Bankacilik Egitimi”, Bankacilar Dergisi, Y1l: 5,
Sayt: 14, (Temmuz 1994), s. 12.

15 Haldun AKPINAR, Daha Hizli, Daha Giiglii, Daha Yiiksek, (Tiirkiye Banklar Birligi Yayini, Yaym
No. 172, Ankara, 1993), s. 3.

157 AKPINAR, a.g.e., s. 4.
158 UZKESICI, a.g.e., s. 41.
189 UZKESICI, a.g.e., 5. 44.
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D) YENI HiZMETLER GELISTIRME

Bilgi toplumunun taleplerindeki hizli degisim, bankacilik hizmetlerini de

etkilemis ve bankalar1 rekabetci ortamda yeni hizmet olanaklarina yoneltmistir.

Icinde yasadigimiz  dénemde insanlarin  ve isletmelerin  beklentileri
dogrultusunda ¢alismalarmin yoniinii degistiren bankalar bireysel bankacilik, kurumsal
bankacilik ve yatirnm bankaciligir alanlarinda miisterilerin degisen ihtiyaclarini en iyi

bigimde karsilamay1 hedeflemektedir.*®

Bankalarin yeni hizmet gelistirme hususundaki uygulamalar1 iki sekilde

gelismigtir: e

e Banka i¢ yenilikleri: Bankalarin i¢ organizasyon yapilarinda, is akisinda

gelistirdikleri yenilikler.

e Miisterilere yonelik yenilikler: Banka-miisteri iligkilerini etkileyen

miisterilere yonelik yenilikler.

Teknolojik gelismeler, bankacilikta bilgisayarlarin genis bir uygulama alani
bulmasi, 6deme islemlerini hizlandirmanin yani sira banka isgdrenlerinin biktirict
tekrarlar gerektiren ve birbirinin hemen hemen ayni olan islerini hafifletmistir. Olagan
islerindeki yiiklerini biiylik 6l¢iide azaltan bankalar kullandiklar: yiiksek teknoloji ile

degisik hizmetler liretme imkanini elde etmislerdir.

Geligsmis Tlilkelerde kaydedilen ekonomik refahla birlikte bireylerin yagsam
standartlarindaki yiikselis, birikimlerdeki artis, tiiketim harcamalari i¢in ylikselen kredi
talebi, bankalar icin tatmin edilmesi gereken bir miisteri potansiyelini ortaya

cikarmistir. 162

160 TIMUR, a.g.e., s. 22.
181 TIMUR, a.g.e., s. 23.

162 Melike ALPARSLAN, “Perakendeci Bankacilik Piyasalar1”, Bankacilar Dergisi, Y1l: 5, Sayr: 14,
(Temmuz 1994), s. 53.
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Biitiin bu gelismeler dogrultusunda, bankalar tasarruf hizmetlerinden kredi
hizmetlerine ve ddeme sistemlerine kadar miisteri tatminini saglamaya yonelik bir dizi

uygulamay1 hizla yayginlagtirmiglardir.

E) DAGITIM KANALLARI DEGISIKLIGI

Giliniimilizde miisterilerin zamanlarinin kisith olmasi ve elektronik bankaciligin

yayginlagmasi gibi nedenler geleneksel dagitim kanallarinda degisime yol agmaistir.

Miisterilerin bankalarindan almis olduklar1 hizmetin hizi, hizmet sunumu
sirasinda ulasilan tatmin diizeyini belirleyen en 6nemli etkenlerden birisidir. Ciinkii
cogu miisteri zaman darligindan dolayi, banka subesine gitmeden islemlerinin
yapilmasini tercih etmektedir. Bu nedenle bankalarin, miisteriye ulagsmanin en uygun

kanalin1 belirlemeleri gerekir.

Banka hizmetlerinin dokunulmaz nitelikte olmasi, lretim ve tiiketimin
ayrilmazhigi, karmasik bir yapiya sahip olmasi gibi Ozellikler dogrudan dagitimin
gerekgesi olarak ileri siiriilse de giiniimiiz bankacilig1 dolayli dagitimin da bu sektorde
gecerli olabilecegini kanitlamigtir. Nitekim geligsmis finansal hizmet sektdriine sahip
iilkelerde, elektronik gelismeler dagitim kanallarini kisaltarak, herhangi bir banka
subesinde giincel-rutin-olagan iglerden sayilan para yatirma, para ¢ekme ve transfer
islemlerini artik subelerin disinda sunulan bilgisayar teknolojisinin {iriinii makineler
yardimiyla yapilir hale getirmistir.’® Ornegin otomatik banka makineleri veya kisaca
ATM’ler rutin hizmet yiikiinii sube personelinin iizerinden alip hem mevcut personelin
daha etkin kullanilmasin1 saglamis hem de bu amacgla subeye gelmis miisterileri sube
disina ¢ekip hizmetin kalitesini ve verimliligini, dolayisiyla tatmin diizeyini olumlu
yonde etkilemistir.’® ATM’Ler disinda telefonla bankacilik, ev/ofis bankaciligi, kredi
kartlar1 ve EFTPOS’lar da hizmetin sube disindan verilmesini saglayarak miisteri

tatminine hizmet eden yeniliklerdir.

163 Hizseyin ATES ve Cengiz EROL, “Bankacilikta Cagdas Yapilanma ve Cagdas Bankacilik Anlayisinda
Pazarlamanin Onemi”, Analiz Derqgisi, s. 41.

164 URAY, a.g.e., s. 26.
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F) MUSTERI BEKLENTILERINI YONETME

Hizmet kalitesi bilindigi gibi bir 6rgiitiin miisteri beklentilerini karsilayabilme ya
da gegme yetenegi olarak tanimlanmistir. Bu dogrultuda miisteri beklentileri kalitenin
ve miisteri tatmininin saglanabilmesinde temel bilesenlerden birisidir. Bu agidan énemli
nokta, algilanan performansla, beklentilerin bir ¢izgiye ¢ekilebilmesidir.'®® Beklentiler
ile performansin ayni ¢izgide olamamasinin iki olasi agiklamasi olabilir:**¢ Birincisi,
algilanan performansin neden diisiik oldugunun arastirilmasidir. Fiili performans
gercekten genel olarak diisiik olabilecegi gibi, performansin bir yoniiyle ilgili olumsuz
deneyimler de sdz konusu olabilir. Ornegin, herhangi bir bankacilik islemi dogru ve
zamaninda yapilmasina ragmen banka isgéreninin olumsuz bir davranist hizmetin
olumsuz algilanmasina neden olabilir. Beklentiler ile performansin ayni diizeyde
olmamasinin diger bir nedeni de miisterinin banka yeteneklerinin iizerinde bir beklenti
icinde olmasidir. Isletmeler bazen gercek disi, abartili vaadler iceren mesajlar
iletmektedirler. Abartili verilen bilgiler, miisteri beklentilerini fazlalagtirir. Gergekte
eger bu beklentileri tatmin edilmez ise miisteri hayal kirikliina ugrayacaktir. Bu
yizden en akillica yol, miisteri kalite beklentilerini belli bir aralikta tutabilmek
olacaktir. Bunun i¢in de miisteri kiiltiirlint, aligkanliklarini, bunlar etkileyecek dis

faktorleri tanimak gerekir.'®’

G) ILISKI BANKACILIGI

Bankalarin islevlerinde meydana gelen cesitlilikler dogrultusunda mevcut ve
potansiyel kredi kart1 sahipleri, kredi kullananlar, diger finans kurumlar1 ve bankalar,
mevcut ve potansiyel mevduat sahipleri gibi ¢ok c¢esitli hedef kitlelerle diyalogun
saglanmasi1 zorunlulugu, iletisim ve iletisim tekniklerinin iyi kullanilmasi geregini
beraberinde getirmektedir.’®® Boylelikle bankaya gelen miisteri, temiz, diizenli, rahat bir

ortam ve sevecen, giileryiizlii, igini bilen personel ile birlikte kendini son derece rahat,

165 3ZTURK , “Hizmet Isletmelerinde Kalite Boyutlari ve Kalitenin Artirilmasi”, a.g.e., s. 78.
16 OZTURK , a.g.e., s. 78.
T KILIC, a.g.e., s. 42.

168 Filiz Balta PELTEKOGLU, “Giiniimiiz Bankacilik Anlayisinda iletisimin Yeri”, Banka-Sigorta
Is¢ileri Sendikast Dergisi, Say1: 57, (Aralik 1996), s. 34.
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giivenli hissedecek ve isinin en kisa siirede ve en dogru bicimde yapilacagina
inanacaktir. Boylesi bir etkilesim, banka-miisteri iliskisini stirekli, giivenli ve etkin

kilacaktir.'®®

Peter F. Drucker “dinamik ve her sirkete hayat veren eleman” diye tanimladig
yonetici i¢in bes gorev belirlemistir. Bu gorevlerden birinin iletisim oldugunu ve
digerlerinin de iletisim yardimi ile yerine getirilebilecek gorevler oldugunu
belirtmistir.'’® Gorildigi gibi, bankacilik hizmetlerinin basarisinin anahtar1 kurulacak
iyi iliskiler ve kamuoyunda olusturacaklart olumlu imajdir. Bankalar ve calisanlar
misterilere bu imaj1 pek ¢ok yolla verebilirler. Bu yollardan bir tanesi de bu bdliimde
kisaca, tgilincii boliimde ise ayrintili bir sekilde aciklamaya calisacagimiz halkla

iliskilerdir.

H) HALKLA ILISKiLER UYGULAMALARI

Bazi sektorlerde oldugu gibi, bankacilik hizmetlerinde de c¢alisanlarin ve isletme
disinda kalan gruplarin destek ve inancinin saglanmasi zorunludur. Bu gorevi
bankalarda halkla iligkiler birimleri iistlenmislerdir. Kalite ve miisteri memnuniyeti on
yildan daha uzun siiredir cogu isletme ve pazarlama c¢alismalarinda ¢ok dnemli bir rol
oynasa da miisteri tatmininin saglanmasinda etkili halkla iliskiler ¢aligmalarinin roliinii

inceleyen ¢ok az arastirma vardir.'"

Bankacilik hizmetlerinde, miisterinin tatmin edilmesine yonelik halkla iligkiler

uygulamalari, tiglincii boliimde ayrintili olarak aktarilmaya ¢alisilacaktir.

189 Demet GURUZ, “Bankacilik Sektériinde Etkin fletisim”, Uzman Géziiyle Bankacilik Dergisi, Y1l: 6,
Sayt: 23, (Eyliil 1998), s. 61.

170 Sedethan OGUZ, “Toplam Kalite Uygulamalarinin Basarisinda Temel Bir Oge Olarak iletisim”,
Uzman Goziiyle Bankacilik Dergisi, Yil: 5, Say1: 17, (Eylil 1998), s. 26.

171 Gert SCHUKIES, a.g.e., s. 13.
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UCUNCU BOLUM

BANKACILIK HIZMETLERINDE MUSTERI TATMINININ
SAGLANMASINDA HALKLA iLiSKiLERIN ROLU

I. GENEL OLARAK HALKLA ILISKILER KAVRAMI

A) HALKLA ILISKILERIN TANIMI

Halkla iligkilerin genis bir uygulama alani1 olmasi nedeniyle, lizerinde goriis
birligine varilan bir tanimindan bahsetmek miimkiin degildir. Cesitli disiplinlerde yer
alan akademisyenlerin her biri kendi bakis acilarindan halkla iliskilerin degisik
tanimlarin1 yapmuslardir. Bazi akademisyenler ise halkla iligkiler diye bir konunun
bulunmadigini, kapsama alimnan her konunun bagka alanlara  girdigini

savunmaktadirlar.17

Halk sozciigii “aymi iilkede oturan ve ortak ¢ikarlarla birbirine bagh kisilerin
tim{i*"® olarak tanimlanabilir. Yabanci literatiirde halkla iligkiler s6zctigiiniin karsiligi
olarak, Fransizca’da “Relations Publiques”, Ingilizce’de ise “Public Relations”
kavramlar1 kullanilir.'™® Fransizca deyiminde halkin Publiques yanmi ¢ogul olarak

kullanilmasi, bir halktan dagil, halklardan bahsedildigini ifade eder. Deyimin halklar1

172 Ridvan KARALAR, Halkla Iliskiler, (Metin Matbaacilik Yayinlari, Eskisehir, 1994), s. 2.

173 Zeyyat SABUNCUOGLU, Isletmelerde Halkla Iliskiler, (ikinci Basim, Rota Yayinlari, Bursa, 1993),
S. 3.

174 SABUNCUOGLU, a.g.e., s. 3.
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ifadeliyor seklinde kullanilmasi dogrudur.'” Ciinkii iliski kurulacak kitleyi halk degil,
orgiitlin eylemleriyle islemlerinden etkilenen, kanilariyla, eylemleriyle orgiitii etkileyen,

ortak ¢ikarlar1 bulunan gruplar olarak ele almak daha dogru olur.1’

Halkla iligkiler konusunda ortak bir tanima ulasmak miimkiin olmasa da bu

alanda en cok bilinen tanimlar sunlardir:

“Belirtilmis hedef kitleleri etkilemek i¢in hazirlanmis, planli, inandirict bir

haberlesme cabasidir.”

Uluslararas1 Halkla iliskiler Dernegi’nin tanimina gore; “Bir girisimin, kamu ya
da ozel sektorde faaliyet gosteren bir kurulusun temasta bulundugu ya da bulunabilecegi
kimselerin anlayis, sempati ve destegini elde etmek ve devam ettirmek i¢in yaptigi

stirekli ve orgiitlenmis bir yonetim gorevidir.”*”’

Halkla iliskiler Arastirma ve Egitim Orgiitii'nce, 472 farkli tanim incelenerek,
olusturulan tanima gore, “Halkla iliskiler bir orgiitle yoneldigi kitle arasinda iletisim,
anlayis, benimseme ve igbirligini olusturmada ve siireklilestirmede yardimci olan 6zel

bir yonetim iglevidir.'"®

Amerikan dergisi “Public Relations News”iin tanimma gore “Halkla Iliskiler,
yoneticiligin, halkin davranislarini degerlendiren, kisinin ya da kurulusun giittiigi
politika ve eylemleri kamu yarar1 ile bagdastiran ve halkin anlayis ve destegini

kazanacak bir is programi diizenleyip uygulayan yanidir.”*"

Halkla iliskilere yonelik tanimlamalar1 ¢ogaltmak miimkiin olsa da, hemen her
tanimda ulasilan ortak sonug, halkla iliskiler faaliyetinin ¢ift tarafli bir islev olmasi

gerektigi seklindedir.

175 Alaeddin ASNA, Halkla Iligkiler, (Birinci Basim, Sabah Yayinlari, istanbul, Aralik 1997), s. 208.
176 SABUNCUOGLU, a.g.e., s. 3.
7 ASNA,a.g.e., s. 213.

178 Ahmet Biilent GOKSEL, Halkla Iliskiler, (Ugtincii Bastm, Ege Universitesi letisim Fakiiltesi
Yaynlari, Yaym No: 4, izmir 1994), s.6.

1 Demet GURUZ, Halkla Iliskiler Teknikleri, (Ege Universitesi, iletisim Fakiiltesi Yayimi, Yaym No: 1,
Izmir 1993), s.3.
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Halkla iligkiler faaliyetinin tanimlanabilmesi i¢in, Oncelikle bu faaliyetin

kapsamina giren ve girmeyen konularin belirlenebilmesinin gerekliligini vurgulayan bir

goriise gore halkla iligkiler faaliyetleri su konular1 kapsamalidir:*

e Bir orgiit ile bu orgiitiin iligki i¢inde oldugu (6rgiit i¢i veya dis1) kurumlarin

aralarindaki karsilikli anlagmalarini iyilestirecek her seyin degerlendirilmesi,
e Orgiitiin “halka ait olma” imajinin sunulmas,
e Yanlis anlagilma nedenlerinin ortaya ¢ikarilip bunlarin elimine edilmesi,

e Orgiitiin etkinligini artiracak seylerin (tanitim, reklam, sergi, gosteri, film

vb.) yapilmasi,

e Insanlar ya da orgiitler arasi iletisimi iyilestirmek i¢in miimkiin olan her

seyin yapilmasi.

Halkla iligkiler uygulamalarinin kapsaminda goriilmeyen konular ise asagidaki

gibi belirlenmistir: 8

e Halkla iliskiler, gergeklerle halkin arasindaki bir engel degildir.
e Gergekleri saptirici, ahlaki ve halkin iyligini bir kenara birakan bir
propaganda degildir.

e Halkla iligkiler her ne kadar satislar1 ve pazarlamay1 iyi yonde etkilerse de

sadece satislari iyilestirici amach bir reklam degildir.

e Halkla iligkiler hiiner ve aldatmacalardan olusmamaktadir. Bunlar bir
diisiinceyi etkili bir sekilde anlatmak icin kullanilmasina ragmen siklikla

basvuruldugunda basarisiz sonuglar verir.
e Ucretsiz yapilan reklam degildir.

e Her ne kadar basinla isbirligi halkla iligkiler programlarinda ¢ok etkili de
olsa halkla iliskiler sadece basinla iligkiler degildir.

180 sam BLACK, Practical Public Relations, (Sir Isaac Pitman and Sons Ltd., London, 1976), p. 17.
181 BLACK, a.g.e., s. 18.
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e Merkezi ve yerel yonetimlerde halkla iliskiler politika araci degildir.

Demokrasiyi gelistirir fakat siyasi partilerin politikasini ilerletmez.

Halkla iliskilerin gercek anlamda hemen hemen biitlin orgiitlerin yonetiminde

onemli bir rol oynadigini vurgulayan bir goriise gore ise halkla iliskilerin kapsadigi

alanlar asagidaki gibi genellestirilmistir:'82

o Kollektif iletisim

e Dagitim yonetimi

e  Uriin tanrtim

e Yatirimcr iliskileri

¢ Finans iliskileri

o Kaulis faaliyetleri

e Halkla iligkiler (public affairs)
e Basinla baglantilar

e Toplumla iligkiler

e Kriz yonetimi

e Olay yonetimi

e Sponsorluk

Orgiitlerin halkla iliskiler faaliyetlerini benimseme dereceleri, bilyiik &lgiide

kamuoyu 1ile iligkileri hakkinda sahip olduklar1 varsayimlara dayanir. Bu varsayimlari

asagidaki gibi ifade etmek miimkiindiir:'®

e Orgiitiin olumlu isler yapmasi, basarili olmasi icin yeterlidir, halkla iliskilere

yer vermese de olur.

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

18 ASNA, a.g.e., s. 211.
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e Orgiitin  sayginlik kazanmasi, genelde giicli bir halkla iliskiler

departmaninin varligina dayanur.
e Orgiit olumlu isler basarmal1 ve bunu kamuoyuna iyi duyurmalidir.

Gecmisten gilinlimiize uzanan zaman siirecinde isletmelerin halkla iligkiler
faaliyetine yonelik varsayimlar1 degerlendirildiginde “Orgiit olumlu igler basarmali ve
bunu kamuoyuna iyi duyurmalidir” goriisiiniin halkla iligskiler konusunda olumlu bir
yaklagim oldugunu ve bu gorilisiin 6neminin ¢ok yakin bir ge¢miste kazanilmaya

baslandigini sdylemek yanlis olmayacaktir.

B) HALKLA ILISKiLERDE TEMEL ILKELER

Halkla iligkiler calismalari isten kamu sektoriinde yapilsin, isterse 6zel sektorde,
Orgiitii, mamulii ya da bir kisiyi belirli bir kitleye sevdirmek i¢in uygulansin, ilgili
kampanyalar1 hazirlamak zorunda olan kisilerin zorunlu olarak gdézoniinde tutmalari
gereken birtakim temel kurallar vardir.’** Bu kurallardan yapilacak sapmalarin halkla
iliskiler calismalarmin etkinligini azaltacagt ve halkla iligkiler ¢alisanlarinin

inandiriciligini olumsuz yonde etkileyecegi bilinmektedir.*®

Halkla iligkiler ¢aligmalarinda gozoniinde tutulmasi gereken ilkeleri dort ana

baslik altinda toplamak miimkiindiir:*8®

1. Halkla iliskiler Gercekleri Yansitmahdir

Bu ilke, diiriistliik, inanilirlik, agiklik, dogru bilgilendirme gibi ilkeleri de
biinyesinde toplayan kapsayici bir ilke olarak ele alinmustir. Orgiite iliskin bilgilerin,
iligkide bulunulan her kisi veya orgiite gergekleri gizlemeden, diiriistce, inanarak ve
gercekleri arastirarak aktarilmasini ifade eder. Cilinkii kamuoyunun inang ve desteginin

kazanilmasin1 hedefleyen halkla iliskiler caligmalarinda istenilen sonuca ulasilmast,

184 GOKSEL, a.g.e., s. 49.
18 GOKSEL, a.g.e., s. 49.
18 GOKSEL, a.g.e., s. 49.
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ancak dogru bilgi vermekle miimkiin olacaktir. Gergeklerden uzaklayan ya da gercekleri
saptirarak iliskide oldugu kitleyi kandiran bir halkla iligkiler faaliyetinin, kisa bir

zamanda firmanin aleyhine sonuglar yaratmasi ka¢inilmazdir.

2. Halkla iliskiler Inandirict Olmahdir

Sosyologlar, toplumlara is yaptirmak i¢in ii¢ yol oldugundan sez oOderler.'®’
Bunlar zor kullanmak, para harcamak ve inandirmaktir. Uzun vadede en yararh

¢Oziimiin inandirma ve ikna etme oldugu bir gercektir.

18 Bagkalarini

Inandiricilik  ilkesi halkla iliskilerin en zor calismasidir.
etkileyerek, goriisler {izerinde etkide bulunmak biliylk bir ikna yetenegini
gerektirecektir. Bunun i¢in de halkla iligkiler gorevlisinin, i¢inde c¢alistigi konunun
yararliligina igtenlikle inanarak, kendini konuya vermesi ve bu ugurda tiim giiciiyle
caligmasi1 gerekecektir.’®® Ciinkii kisinin, inanmadigi konuda baskalarini inandirmasi

zordur.

3. Halkla lliskiler Siirekli Bir Cahsmadir

Halkla iligkiler ¢caligmalari, sonuglar1 ancak uzun déonemde alinabilen, heniiz bir

faaliyetin sonuglari alinmadan diger bir faaliyetin baslatildigi bir = siiregtir.'®

Kamuoyunun destek ve giivenini kazanmay1 amaglayan halkla iliskiler faaliyetinden
kisa bir siirede acil sonuglar beklemek yaniltici olacaktir.

Halkla iligkilerin, “tanimak ve tanitmak sanati” bi¢imindeki tanimi bizi halkla
iliskilerin sabirli ve siirekli caligma isteyen bir faaliyet oldugu gercegine gotiirecektir.
Tanimin bir parcasini olusturan tanimak eylemi genis boyutlu bir aragtirmanin varligini,
arastirma sonuglarinin degerlendirilmesini ve elde edilen bulgularin iist kademe

yoneticilerine sunulmasini gerekli kilar. Bu arada tanitma i¢in kullanilacak mesajlar ve

187 SABUNCUOGLU, a.g.e., s. 40.
188 SABUNCUOGLU, a.g.e., s. 40.
189 ASNA, a.g.e., s. 245.

1% GOKSEL, a.g.e., s. 51.
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kanallarin tespiti ¢aligmalar1 yiiriitiilecektir. Biitiin bu calismalarin etkin bir bigimde

gergeklestirilmesi uzun bir zaman dilimini gerektirir.

Diger taraftan, halkla iliskiler ¢alismalarinin kesintisiz siirdiiriilmesi gereginin
bir bagka nedeni de insanoglunun ancak birka¢ kez tekrar edilen seyleri kisa donemli
hafizalarindan uzun doénemli hafizalarina aktardiklarinin bilinmesidir.’®* Tekrar
yapilmadig1 silirece, mesaj ne kadar ilging olursa olsun, dikkat ¢ekmeyebilir veya

unutulabilir.

4. Halkla Tliskilerin Degeri ve Onemi Tiim Cahsanlar Tarafindan Kabul
Edilmelidir

Bir orgiitte hiyerarsik siralamanin her diizeyinde yer alan kisilerin tamaminin
halkla iligkilerin etkinligine ve yararina inanmalar1 ve hareket tarzlarini buna gore
sekillendirmeleri gereklidir.’*>  “Yaygin Sorumluluk” olarak nitelenen bu ilke,
telefondaki santral memurundan kapidaki danisman ve bekgiye, veznedeki gorevliden
is¢iye kadar tiim yonetici ve iggorenlerin halkla iligkiler konusunda kendilerini sorumlu
hissetmelerinin ifadesidir.!®® Gergekten de iyi orgiitlenmis halkla iliskiler birim ve

uzmanlarinin saglayacagr fayda asik suratli bir banka memurunun davranislariyla

kaybedilebilir.

Yakin bir ge¢mise kadar, yoneticilerin halkla iligkiler faaliyetini gereksiz bir
harcama, bir liks ve hatta moda haline geldigi icin yapilan bir uygulama olarak
gormeleri, halkla iligkilerden umulan fayday1 gecersiz kilmistir. Halbuki gerekliligine
inanilarak gerceklestirilecek bir halkla iliskiler ¢alismasi, kendisine ayrilan biitceyi kisa

siire i¢inde amorti edecektir.

11 GOKSEL, a.g.e., s. 52.
192 GOKSEL, a.g.e., s. 52.
198 SABUNCUOGLU, a.g.e., s. 41.
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C) HALKLA ILISKILERIN AMACLARI

Halkla iligkiler uygulamalarinin temel amaci, iliski i¢inde bulunulan kisi veya
orgiitlerin davranislan iizerinde etkide bulunabilmektir.’® Orgiitlerde halkla iliskilerin
etkin bir sekilde uygulanmasi suretiyle baslica iki amacin gergeklestirilmesi
hedeflenmektedir:1® Bu amaglardan birisi ve isletme yonetimi agisindan 6nem tasiyani
yoneticinin halkin tepkilerini, ¢esitli konulara iliskin inanclarini, degerlerini ve
egilimleri anlamaya ¢alismasidir. Bu konularda gerekli bilgilerle donatilmis bir yonetici
mamul, fiyat, reklam vb. konularda karar alirken daha tutarli ve daha gergek¢i olma
imkanini elde edecektir. Digeri ise 0zellikle isletmenin {iriin ya da hizmetlerinin mevcut
miisterilerini ve potansiyel miisterilerini ilgilendiren, halkin isletmenin amaglarini

O0grenme isteginin tatmin edilmesidir.

Halkla iliskiler faaliyetlerine yonelik amaclari, daha kapsamli olarak sdyle
ozetlemek miimkiindiir:*%

e Halkla iliskiler halki aydinlatmak ve onlara caligsmalar1 benimsetmek,

e Halkta yonetime kars1 olumlu davraniglar yaratmak,

e Halkin yonetimle olan iligkilerinde islerini kolaylastirmak,

e Kararlarin dogruluk derecesini artirmak icin halktan bilgi almak,

e Kanun ve kurallara uyulmasmi saglamak i¢in bunlar hakkinda halka

aydnlatici bilgi vermek. (trafik kurallari, yasaklar vb.)

e Halkla isbirligi saglayarak hizmetlerin daha c¢abuk ve kolay goriilmesini

saglamak. (okul, hastane, yol yapimi, okul aile birligi toplantilar1 gibi)

e Halkla iliskilerin amaci, 6zel ve kamu yararlarina cevap vermeye c¢alismak

ve herkesin kisiligine saygt gostererek toplumsal sorumluluk duygusu yaratmaktir.

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

1% GOKSEL, a.g.e., s. 13.
19 Nuri TORTOP, Halkla Iliskiler, (Yargt Yayinlari, Yayin No: 18, Ankara, Mart 1993), s. 10.
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Halkla iliskiler calismalarinda kisi, grup ve Orgiitler agisindan benimsenen

amaglar farklilik gostermektedir.*®’

Orgiitiin kisi ve gruplarla etkilesimini kolaylastirmak amacini tasiyan halkla
iliskiler oncelikle, orgiitiin iligski i¢inde bulundugu kisi ve gruplarin bilgi eksikligini
giderme, egitim diizeyini yiikseltme ve orgiite ve ¢evreye baglilik duygularini gelistirme

amaglarii gerceklestirmektedir.

Halkla iligkilerin, 6rgiitsel amaglarinda, 6zel isletme ve kamu isletmesi farklilig
goze carpmaktadir. Ozel isletme agisindan miisteri iliskilerini gelistirme, o6zel
girisimciligi agilama, igletmeyi koruma ve finansal giiclenme amaglari gozetilirken;
kamu kesiminde vatandasla iliskileri iyilestirme, devletin politikasini1 tanitma, diinya

barisina katkida bulunma vb. olarak belirmektedir.

Gerek kisi ve gruplarda, gerekse 6zel ve kamu sektoriinde halkla iliskiler
programlarinin amacina ulagmasi sonucunda, Orgiitler cevrelerinde saygmlik ve
tanmnmislik saglamak, hizmetin etkinligini ve satisini artirmak, orgiit icinde ve disinda
bilgi akisini saglamak, endiistri iligkilerini iyilestirmek, yonetici davranisini gelistirmek,
bilim, teknik ve sanatta yeni sentezlere varmak, amaclar1 zenginlestirmek gibi katkilar

elde edilmektedir.

Sonug olarak, halkla iligkiler birimleri veya bagimsiz halkla iliskiler sirketlerinin
temel amaglari, sunduklar1 hizmetlerle lehine ¢alistiklart isletme, kurum ya da kisileri
genis halk kitlelerine tanitmak ve sevdirmek, bunun yani sira da g¢alisanlarin yonetim

hakkinda olumlu tutumlar kazanmalarini saglamaktir.'%

D) HALKLA ILISKILERDE HEDEF KiTLELER

Halkla iligkiler tanimlamalarimizda, iliski kurulacak gruplar ve bu gruplara

yonelik hazirlanacak mesajlardan s6z edilmisti. Bu mesajlardan umulan yararin

97 Alpay ATAOL, Halkla Iliskiler, Orgiitlerin Temsil Edilmesinde Kavramsal Bir Model, (ikinci Basim,
Dokuz Eyliil Universitesi Yaynlari, izmir, 1991), s. 91-96.

198 GOKSEL, a.g.e., s. 15.
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saglanabilmesi ve etkili diizenlenebilmesi, hedef kitlelerin ve 06zelliklerinin

saptanabilmesine bagli olacaktir.

Isletmelerde halkla iliskiler denildiginde ¢ogu kez ve hakli olarak isletme
disinda yer alan gruplarla iliskiler akla gelir.**® Oysa hedef, halk i¢inde bir grup, sinirl
bir kitledir (ya da bazen gergekten tiim halktir).?®

Halkla iliskilerde dikkate alinacak hedef kitleleri baslica on grupta toplamak

mumkiindiir;®?

1. Miisteriler ile iliskiler

Miisteriler hem nihai tiiketicileri hem de bayileri kapsar. Mevcut miisteriler
yaninda potansiyel miisterileri de dikkate almak gerekir. Bir isletmenin varliginin
miisterilere bagli oldugu gergegi de dikkate alindiginda, miisteriler halkla iliskilerde
etkin bir kitle olarak ele aliir. Miisterilerin haklarma sahip ¢ikmadaki bilingliligi

oOl¢iistinde halkla iligkilerin yogunlugu da artis gosterecektir.?%?

Halkla iligkilerin yoneldigi gruplar i¢inde oOnemli bir konuma sahip olan
miisterilere isletmenin tiriin/hizmetleri ve politikalari ile ilgili bilgiler sunulmali, (elbette
rekabet agisindan gizli kalmasi gerekli bilgiler bunun disindadir) ve eylemler
aciklanmalidir.?® Miisterilerle tatmin edici iligskilere erisildikten sonra da bunu
korumaya 0Ozen gostermeli, gerektikge politikalar1 goézden gegirip diizeltmeler

yapilmalidir.?®*

19 SABUNCUOGLU, a.g.e., s. 85.
200 ASNA, a.g.e., s. 233.

201 Mehmet OLUC, “Halkla iliskiler ve Duyurum”, Pazarlama Diinyasi Dergisi, Cilt 4, Say1 19, (Ocak-
Subat 1990), s. 9.

202 KARALAR, a.g.e., s. 77.
28 0LUC, a.ge., s. 9.
204 OLUC, a.gee., s. 9.
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2. Tedarik Kaynaklar ile iliskiler

Mal ve hizmetin iiretilmesi i¢in gerekli olan hammadde ya da yardime1 malzeme
gibi girdileri saglayan bireyler veya isletmeler olarak bilinen tedarikgiler, halkla iligkiler
icin 6nemli bir gruptur.?® Ciinkii miisterilerine diizenli olarak iiriin sunmak zorunda
olan isletmelerin, bu girdileri de siirekli olarak temin etmeleri gerekmektedir.
Dolayistyla isletme ile tedarik kaynaklari arasinda da karsilikli anlayis ve dostlugun
kurulmasi ve korunmasi énemlidir. Ozellikle tedarik edilecek materyalin kisitl oldugu
zamanlarda 1yi iliskiler icinde bulunmak isletme i¢in zorunludur. Dolayisiyla isletme,
miisterilerinden gérmeyi bekledigi davranisi, kendisi de miisterisi oldugu tedarik

kaynagina gostermelidir.?%

3. Ortaklar ile iliskiler

Cok ortakli kuruluslarda ortaklar, halkla iliskiler faaliyetleri agisindan dnemli bir
potansiyel olustururlar. Bu nedenle ortaklarla isletme arasindaki iligki sadece temettii
dagitimi1 ve kurul toplantilari ile sinirli kalmamahidir. Isletme diriinleri, hizmetleri,
politikalar1 ve isleyisi ile ilgili bilgileri ortaklara saglamali, hatta isletmeyi etkilemesi
olas1 ekonomik, politik, yasal gelisme trendleri hakkinda ortaklar1 aydinlatmali, tiikketici
arastirma programlari, yeni ve iyilestirilmis {riin programlart hakkinda bilgi
vermelidir.?” Bu olumlu gelismeler saglandiginda, ortaklarin goniillii birer halkla

iliskiler uzmani olarak ¢alismalar1 olasidir.

4. Isgorenler ile iliskiler

Isgorenler kendilerini isletmenin bir parcasi olarak gdrmek ve calistiklar:
kurumla dviinmek isterler. Oyle olduklarinda bir isletme igin en etkili iyiniyet elgileridir

ve kamuoyuna en iyi halkla iligskiler uygulayicisindan daha gii¢lii bir bigimde

205 Demet GURUZ ve digerleri, Halkla Iliskiler Yonetimi, (Birinci Basim, Ege Univ. iletisim Fak.
Yaynlari, Yaym No. 10, izmir, 1998), s. 100.

206 oLUC, a.g.e.,s. 10.
27 OLUC, a.g.e., s. 10.
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ulagirlar.?® Calisanlarin bir isletme hakkinda soyledikleri, onlarin deneyimlerine
dayandig1 i¢in hazirlanmis bir programdan daha etkili olmakta, destek saglamakta ve

olumlu bir imajin daha genis kitlelere yayilmasina katkida bulunmaktadir.?*®

Amag, isletmenin halkla iligkiler stratejisi dogrultusunda benimsenen degerlerin
tim calisanlarca uygulanmasi olduguna gore, isgorenleri isletmeyle ilgili her tiirlii
konuda bilgilendirecek ve isletme i¢in 6nemli olduklarini hissetmelerini saglayacak her

tiirlii iletisim faaliyetine yer verilmelidir.

5. Rakipler ile iliskiler

Bir igletmenin dis ¢evresinde, ayni ya da farkli alanlarda faaliyet gdsteren tiim
isletmeleri rakip olarak tanimlayabiliriz. Bir isletmenin ¢evreye yazili ve sozli bigimde

210 Bir isletme

ilettigi mesajlar, diger isletmelerin mesajlar1 ile kusatilmis durumdadir.
rekabetci ortamda bir yandan diger isletmelerin kendisine ydnelttikleri olumsuz
mesajlarla yarigmak, diger yandan da kendi isleyisi hakkinda yayimladigi mesajlarin ve
eylemlerinin yerindeligini kanitlamak durumundadir.?* Bu gercek, rakipleri tespit
ederek faaliyetleri hakkinda detayli bilgi sahibi olmay1 gerektirmektedir. Halkla iligkiler
yonetimi kapsaminda rakiplerle iliskilerin gelistirilmesi hem ticari agidan (mal, hizmet

iiretimi, kalite, 1§ tatmini vb.) olumlu sonuglar dogurmakta hem de isletmeleri harekete

gegirerek toplumsal fayda saglamaya yoneltmektedir.?'?

6. Yerel Toplum ile iliskiler

Isletme, icinde faaliyette bulundugu yerel topluma iliskin sorumluluklarinin
bilincinde olmalidir. Yore kosullarinin ve yore halkinin tavrina uyum saglamak, yoreyi

kalkindirma, gelistirme girisimlerini kiigiimsememek ve onlara katkida bulunmak

28 SABUNCUOGLU, a.gee., s. 81.
29 SABUNCUOGLU, a.g.e., s. 81.
210 ATAOL, a.g.e., s. 48.

2L ATAOL, a.g.e., s. 48.

212 GURUZ ve digerleri, a.g.e., s. 94.
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gerekir.?® Yore liderleri ile isletme yetkilileri arasinda her tiirlii iletisime olanak

saglanmali ve paylasilan ortak ¢evreye iliskin sorunlara birlikte ¢6ziim aranmalidir.

7. Hiikiimet ile Tliskiler

Halkla iligkilerde hiikiimetler, engelleyici, kisitlayici, 6zendirici vb. etkileri ile

gbdzoniinde tutulmasi gereken 6nemli hedef kitlelerden birisidir.

Isletmelerin hiikiimetle iliskilerinde varmak istedikleri amaclar1 asagidaki gibi

stiralamak miumkiindiir;?*

e Devletin ¢esitli kademelerinde yer alan kisi ve kuruluslarla iletisimi

geligtirmek,
e Yasa koyucu ve uygulayicilari etkilemek i¢in ¢aligmalar yapmak,
e Hiikiimetin ¢esitli diizeylerinde etkili olmak i¢in se¢imlere girmek.

Gilinimiizde isletmeler belli konularda kamuoyu yaratmak, yerel ve ulusal
diizeydeki hiikiimete baski yapmak icin “lobi”ler olustururlar. “Lobi”lerin temel amaci

belli konularda bilgiler verip isteklerini kabul ettirmektir.2t

8. Finansal Kurumlar ile fliskiler

Isletmeler ayakta kaldiklari siirece ihtiyag duyduklari fonlari her zaman
0zkaynaklarindan temin edemeyebilirler. Zaman zaman dis kaynaklara basvurmak
gerekli olabilir. Gergekte dis kaynaklara bagvurma geregini dnceden hesaplayarak bu tiir

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

213 OLUC, a.g.e., s. 10.

24 KARALAR, a.g.e., s. 72.

215 KARALAR, a.g.e., s. 72.

216 SABUNCUOGLU, a.g.e., s. 90.
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9. Basin, Radyo ve Televizyon ile iliskiler

Basinda, radyo ve televizyonda isletmeyi elestiren haber ve programlar halkla
iliskilerin olusturdugu imaja biiylik zarar verirken, olumlu mesajlar imaj1 gili¢lendirir.
Basinda olumlu haberlerle yer alabilen bir isletme kendisini kamuoyuna tanitmak ig¢in
cok biiylik bir olanak yaratmis olur. Ciinkii duyuru ve reklama gore kamuoyunda haber

niteligindeki mesajlar daha giivenilir ve daha etkili sonuglar dogurmaktadir.?*’

10. Diger Kuruluslar ile Iliskiler

Isletmelerin halkla iliskiler faaliyetlerinde ydnelecekleri hedef kitleler, duruma,
zamana, yapilan ige vb. degisiklikler gosterebilir. Bu nedenle tiim isletmelerde gegerli
olabilecek hedef kitleleri sinirlayip siralamak miimkiin degildir. Dolayisiyla, yukarida
belirtilen gruplarin 6tesinde sendikalar, egitim kuruluslari, bayiler, yerel yonetimler,
meslek kuruluslari, din gorevlileri, uluslararas1 oOrgiitler seklinde halkla iligkilerin

yonelmek zorunda kalacaklar1 hedef kitleleri ¢ogaltmak miimkiindiir.

21 SABUNCUOGLU, a.g.e., s. 92.
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II. BANKALARDA HALKLA ILISKILER
A) BANKALARDA HALKLA ILISKILERIN ONEMi VE GELISIMi
1. Bankalarda Halkla liskilerin Onemi

Glinlimiizde, halkin diisiince ve isteklerini dikkate almadan, tek yonli kurulmaya
calisilan iletisim cabalar gegerliligini yitirmistir. Artik halk tarafindan kabul edilmeyen

ve desteklenmeyen faaliyetlerin gergeklestirilmesi miimkiin degildir.

Isletmeler, isteseler de istemeseler de kendilerini hem kendi 6rgiitlerine hem de
kamuoyuna anlatmak zorundadirlar?® Ogzellikle sektoriin  dzelliginden — dolay1
bankacilikta, halkin ikna edilmesi ve giivenilir banka imajinin saglanmasi i¢in konunun

daha hassasiyetle ele alinmas1 gerekmektedir.

Giinlimiiz bankaciliginda geleneksel rekabet iistiinliigli saglayan yontemler artik
gecerliligini yitirmistir. Bagariya giden yolun yalnizca teknoloji destekli hizmetlerle
saglanabilecegi diigiincesi, yerini insan odakli yeni yaklagimlara birakmistir. Ciinki
sistem cok iyi kurulmus olsa dahi, insanlarin gerek diisiincelerinde, gerekse yliz yiize
iligskilerinde yaratabilecekleri katma degeri, teknoloji destekli sistemler, insansiz olarak
heniiz yerine getirememektedir.??® Boyle bir ortamda bankalar daha kaliteli hizmet
sunmak i¢in makine ve insan kaynaginin en uygun bilesimini olusturmaya ¢alismakta;
miisteri, makine ve bankacinin hareket alanlarinin i¢ ice gectigi yeni bankacilik

ortaminda bir denge arayisi i¢ine girmektedirler.??

Bu yeni denge arayislar1 iginde bankalar daha once kisith yarar sagladigina
inandiklart halkla iligkiler faaliyetlerinin, rekabet avantaji olusturabileceginin farkina
varmiglardir. Ciinki miisteri ile kurum arasindaki giiven faktoriiniin biiylik 6nem
tasidigr bu sektorde, planli ve orgiitlenmis bir iletisim, bankanin gelecegine giivenle

bakmasinin teminatini olusturacaktir.

218 Selma KARATEPE, “Bankalarda Halkla Mliskiler”, Uzman Géziiyle Bankacilik Dergisi, Cilt 3, Say
10, (Haziran 1995), s. 69.

219 UZKESICI, a.gee., s. 127.
220 yZKESICI, a.g.e., s. 127.
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Gelisen teknoloji, ¢esitlenen hedef kitle ve rekabet, karsilikli iletisimin 6nemini
azaltmak bir yana, daha ¢ok yonlii iletisimi beraberinde getirmektedir. Giiniimiizde
iletisim kurmak zorunda oldugu hedef kitlelerine siirekli yenilerini ekleyen bankacilik
sektoriinde kaliteli ve teknoloji destekli hizmet, ancak etkin halkla iliskiler faaliyetleri

ile bagariya hazirlanir.?

2. Bankalarda Halkla iliskilerin Gelisimi

Giliniimiizde iilkelerin i¢inde bulundugu ekonomik gelisme ile o iilke
isletmelerinin gelisiminin paralellik arzettigi bilinen bir gergektir.??> Durum bankacilik
sektorl i¢in de aynidir. Tiirkiye’de tarihsel gelisim i¢inde, ekonomik kalkinma amagh
siireglere bankalar da kendi taktik ve yontemleriyle katkida bulunmuslardir. Ornegin,
Cumhuriyet’in ilk yillarinda baglica sorun, milli tasarruflarin birikmesi ve iilkenin
ihtiyact olan milli sermayeye donistiiriilmesiydi.?® Bu donemde, bankalar tarafindan
gerceklestirilen her faaliyet bu amaca yonelikti. Ilk olarak Is Bankasi tarafindan
gelistirilen “kumbara” da yukarida séz edilen gelismeleri destekleyecek ilk halkla

iligkiler faaliyeti olarak tarihe gecmistir.

Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra yasanan ekonomik durgunluk, diger tiim
isletmelerde oldugu gibi bankacilik sektoriinde de halkla iliskiler faaliyetlerine duyulan
gereksinimi artirmistir. Tasarruflarin, dolayistyla halkin bankaya cekilerek, ekonomik
krizin atlatilabilmesi i¢in miisterilere ev, daire, altin gibi hediyeler dagitmak, cekilisler
yapmak, gelirlerindeki azalmadan dolay taksitli krediler vermek gibi hizmetlere 6ncelik
taninmistir. Bu gibi hizmetler, bir yandan iilke ekonomisine katki saglarken, diger
yandan miisterileri rekabet, bilgisizlik ve pesin hiikiimlerin zararlarindan koruyan

olumlu halkla iliskiler faaliyetleri olarak nitelendirilmislerdir.?**

221 pELTEKOGLU, a.g.e., s. 35.
222 KARATEPE, a.g.e., s. 69.
223 KARATEPE, a.g.e., s. 69.

224 A, Necati YAVUZ, Bankacilikta Halkla Iliskiler, (Tiirkiye Emlak Kredi Bankast A.O. Yayini, Yaymn
No. 6, Ankara, 1972), s. 51.
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1950’1i yillardan itibaren {ilkemizde tiikketim artmis, yerli sanayi kurulmaya
baglamis ve yatirrm yapmak daha karli hale gelmistir.?® Dolayisiyla bankalar, hem
mevduat toplarken hem de bunlar1 kredi olarak dagitirken zorlanmadiklar1 bir ortamda,

halkla iligkiler faaliyetlerine yonelik bir arayis i¢ine girmemislerdir.

1970’11 yillarda hizl1 sanayilesmeyle birlikte bankalarda mevduat toplama yarisi
hizlanmistir. Bu ortamda bankalar, inceleme yapmadan sube agarak, ikramiye dagitma
ve reklakm harcamalarinda asiriliga kagmislardir.??® Sonugta bankalarin ikramiye,
hediye tiirii araglar1 kullanmalar1 yasaklanip reklam faaliyetlerine de kisitlamalar
getirilmistir.” Bu asamada bankalar halka ulasabilecekleri arag ve yOntemlerin

kalmadigini diisiindiikleri bir ara donem gecirmislerdir.

1980’den sonra liberal ekonomiye gecis donemiyle birlikte bankalarin hedef
kitlelerinde 6nemli bir degisiklik olmamis, ancak uygulamalarin artik daha rasyonel,

daha hesapli bir gozle incelenip degerlendirildigi bir donem baglamistir.??

Gilinlimiiz bankaciliinda ise miisteri memnuniyetine ve hizmet kalitesine
odaklanmis halkla iliskiler cabalari, isletmenin uzun donemde varligini

stirdiirebilmesinin garantisi olarak kabul edilmektedir.

B) BANKALARDA HALKLA ILISKILER FAALIYETINI ETKiLEYEN
ETKENLER

Banlakalarda miisteri tatmininin saglanmasina yonelik halkla iligkiler

faaliyetlerinin basarisi, halkla iliskileri etkileyen faktorlerin saptanabilmesiyle iliskilidir.

Genel olarak isletmenin halkla iligkilerini etkileyen faktorler iki ana grupta

toplanabilir. Bunlardan ilkini, halkla iligkiler faaliyetini disaridan etkileyen cevre ile

225 KARATEPE, a.g.e., s. 69.

226 Kemal DOGANCALLI, “Bankacilikta Halkla iliskiler Uygulamalar1”, Halkla Iliskiler Sempozyumu,
TODAIE Yayini, Yayin No. 221, Ankara (20-21 Nisan 1987), s. 126.

22T DOGANCALL a.g.e., s. 126.
228 K ARATEPE, a.g.e., s. 70.
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ilgili faktorler, digerini ise isletmenin kendi yapis1 ve isleyisinden kaynaklanan faktorler

olusturmaktadir.??®

1. Cevresel Faktorler

o Endiistriyel Gelisme: Endistriyel gelisme diizeyiyle birlikte, toplumun
isletmelere bakis acilar1 ve beklentilerinde de farklilagsmalar meydana gelmektedir.
endiistriyel gelismenin saglanamadig1 toplumlarda, bankalar zaten gilivenilir ve saglam
imajli kurumlar olarak nitelendirildikleri i¢in etkin halkla iligkiler faaliyetlerine hemen
hemen hi¢ ihtiyag duyulmamistir. Endiistriyel gelismenin saglanmasiyla birlikte,
bankalar dahil tiim isletmelerde, halkla iligkiler yoneticinin kendi sezgi ve tecriibelerine

dayanarak yaptigi caligmalar olmaktan ¢ikarak bilimsel bir nitelige biirtinmiistiir.>*

e Yasam Diizeyi: Yasam diizeyi, kisinin kendini ve yakinlarimi ge¢indirmek,
uygar ve saglikli bigimde yasatmak i¢in gerekli mal ve hizmetleri elde etme olanaklarini
ifade eder.®! Diisiik yasam diizeyi, bankacilik hizmetlerinden asgari sartlarda
yararlanmay1 beraberinde getirir. Buna karsilik yiiksek yasam diizeyi artan beklentilerin

karsilanabilmesi icin halkla iliskilere yonelik ihtiyaclar artiracaktir.

o [FEgitim Diizeyi: Hedef kitlelerin egitim diizeyi bankalarin halkla iligkiler
faaliyetlerini yakindan ilgilendirir. Hem halkla iligkiler islevini iistlenen isgorenlerin
hem de yonelinen hedef kitlenin egitim seviyesi yiikseldik¢ce halkla iliskilerden
beklenen fayda saglanabilecektir. Ciinkii halkla iliskiler iggdrenleri, bilgi ve becerileri

arttikca bilim ve teknolojideki yenilikleri kavrayip uygulayabilirler.?*

o [letisim Ozgiirliigii: Bu hakkin kullanilmasma iliskin kurallar, her iilkenin
yasal cercevesi i¢inde belirlenmistir. Bu 6zgiirliigiin kisitlanmasi ya da 6zendirilmesine

iligkin her karar, bankalarin halkla iligkiler faaliyetlerini etkileyecektir. Temeli iletisim

229 ATAOL, a.g.e., s. 17; KARATEPE, a.g.e., s. 70; Abdullah YILMAZ ve Siileyman EKICI,
“Isletmelerde Halkla iliskiler Uygulamalarinin Etkinligini Belirleyen Cevresel ve Orgiitsel Faktorler
Uzerine Gorgiil Bir Aragtirma”, Verimlilik Dergisi, Say1 2, 1999, s. 109.

Z0ATAOL, age., s. 17.
ZLATAOL, age., s. 17.
22 ATAOL, a.g.e., s. 18.
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olan halkla iliskilerin, iletisim 0zgiirliiglinlin giivence altina alindig1 toplumlarda daha

etkin bir sekilde yiritilecegi agiktir.?

e Teknoloji: Teknoloji bir yandan insanlara daha st diizeyde bir yasam
standard1 sunarken, diger yandan da kitle iletisim araglarini artirarak etkin iletisime
olanak saglamaktadir. Teknolojiye ayak uydurarak en son bilgilerle donatilmis bir
hizmet anlayisina sahip olanlarin varligimmi siirdiirecegi, bunun gerisinde kalanlarin
sansin1 yitirecegi diisiiniildiiglinde “iyi olanin, iyi tanitilmasi” da énem kazanmaktadir

ve bankalar1 da bunun disinda diigiinmek miimkiin degildir.*

2. Orgiit i¢i Faktorler

e Bankamn Kamu ya da Ozel Sektore Ait Bir Kurulus Olmasi: Ozel kesim
bankalarinin amacgladigr ve yiriittiigli tiim halkla iligkiler faaliyetleri aslinda kamu
bankalarinca da benimsenebilecek tirde ¢alismalardir.®®> Fakat amaclar agisindan
belirgin olan ayrimlar, bu iki sektoriin halkla iligkiler faaliyetlerine de yansimaktadir.
Ozel sektordeki tiim isletmelerde oldugu gibi bankalarda da kurulusun karliligin

26 (Ozel kesimdeki yogun rekabet,

artiracak etkinlikler her zaman ©n plandadir.
bankalarin reklam ve tanitma gibi cabalarinin artmasina neden olurken, kamu
kesimindeki tek yonlii iletisim ve yoneticinin halkla iligkiler konusuna duyarsizligi bu

faaliyetleri olumsuz etkilemektedir.

e Bankalardaki Iletisim Diizeyi: Yukarida belirtildigi gibi, halkla iliskilerin
temeli iletisimdir. Bankacilikta halkla iliskiler c¢alismalarindan olumlu sonug¢ elde
edilebilmesi, iletisim araglarmin c¢esitlendirilmesine ve iletisimin saglikli bir sekilde
yiiriitilmesine baglidir. Bankanin gerek dis cevreyle gerekse kendi personeli ile
gelistirdigi iletisim diizeyi, onun verdigi hizmetin kalitesinde, dolayisiyla miisteri

tatmininde belirleyici rol oynayacaktir.

233 YILMAZ ve EKICI, a.g.e., s. 113.
234 KARATEPE, a.g.e., s. 71.

2% GURUZ, a.ge.,s. 23.

2% K ARATEPE, a.g.e., s. 71.
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e Bankamn Halkla Iliskiler Uzmani ve Isgérenlerinin Diizeyi: Bankalarin
halkla iliskiler alaninda egitim gormiis ve deneyimli isgorenlere sahip olmalari da halkla
iligkiler faaliyetlerinin amaglarina daha basarili bir sekilde ulagsmasini saglayan 6nemli
faktordiir.?” Bu nedenle bankalarin diger bolimlere isgoren alirken gosterdikleri
duyarliligi, halkla iligskiler isgorenlerinin se¢iminde de gostermeleri zorunludur.
Uluslararas1 Halkla iliskiler Dernegi - IPRA’ya gére, halkla iliskiler uzmanlarinmn,
sosyoloji, psikoloji, iktisat, gazetecilik, iletisim gibi konularda bilgi sahibi olmalari
gerekli goriilmektedir. Bununla birlikte bankalarda halkla iligskiler uzmani olarak gorev

yapanlarin bu 6zellikleri tamamen tasidiklarini sylemek miimkiin degildir.

e Bankalarda Halkla Iliskiler Icin Ayrilan Biitce: Bilindigi gibi, kuruluslarda
bir faaliyetin genisligi, bu faaliyet i¢in ayrilan biitceye baghdir.?® Halkla iligkiler
faaliyetleri i¢in sinirli biitce ayirmanin yeterli olacagi baskin bir goriis olmakla birlikte,
bazi durumlarda para harcamaktan kaginilmamasi, arzu edilen sonucu saglamak igin
zorunludur.?® Bankanin genel biitgesinden halkla iliskilere kaynak ayrilirken,

olusturulacak imajin yapilan 6demeleri fazlasiyla geri kazandiracagi unutulmamalidir.

e Banka Yéneticisinin Halkla [liskiler Faaliyetiyle Ilgili Diisiinceleri:
Bankalarda halkla iliskiler faaliyetlerinin etkinligi, en basta list diizey, daha sonra da
halkla iligkiler boliim yoneticilerinin tutumuna baghdir. Yoneticilerin gereken onemi
vermemeleri halinde, plana ve programa dayali bigcimde 6rgiitlenmis bir halkla iligkiler

faaliyetinden s6z etmek miimkiin olmayacaktir.?*

Banka yoneticilerinin halkla iligkiler hakkindaki diisiincelerinin zaman i¢indeki
degisimine paralel olarak, onceleri bu konu biitgede yetersiz bir gider kalemi olarak
goriiliirken, daha sonra bir moda akimi olarak degerlendirilmistir. Giiniimiiz yoneticileri
ise halkla iligkileri, miisteri tatmininin saglanabilmesinde 6nemli bir gereklilik olarak

gormektedirler.

23T YILMAZ ve EKICI, a.g.e., s. 118.
238 KARATEPE, a.g.e., s. 72.

239 ASNA, a.g.e., s. 98.

240 ATAOL, a.g.e., s. 98.
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III. BANKALARDA HIZMET KALITESININ VE MUSTERI
TATMINININ SAGLANMASINDA HALKLA iLiSKiLERIN ROLU

Bankacilik sektoriinde, yakin bir zamana kadar fiyatlandirma ve hizmet
cesitlendirme gibi kolay taklit edibelilen stratejilerle rekabet {stiinliigli saglanmaya
calisilirken, gilinlimiizde miisteri tatminini ve hizmet kalitesini gelistirme gibi yeni
hizmet arayislart da s6z konusudur. Bunun i¢in de bankalar, gerek yapisal gerekse
degerler olarak bir yenilenme siireci i¢ine girmislerdir.?*! Bu siirecte odak noktasi olarak
goriilen miisteri ve isgorene yonelik her tiirlii iletisim faaliyeti basarinin ve siirekliligin

bir garantisi olarak gosterilmektedir.

Bankacilik sektoriinde en etkili iletisim tekniklerinden birisi olan halkla iligkiler
etkin bir bi¢imde gergeklestirildiginde hizmet kalitesinin artirilmasinda ve miisteri

tatmininin saglanmasinda biiyiik yararlar saglayacaktir.

Diger hizmet isletmelerinde oldugu gibi, bankacilikta da sunulan hizmetin
kalitesi ve miisteri tatmini birbirleriyle baglantili olsa da bire bir ayni kavramlar
degildir. Ciinkii miisteri, sunulan hizmet kalitesiz olsa da baska faktorlerin etkisiyle (iin,
reklam, bilgisizlik vb.) tatmin edilebilirken, Kkaliteli hizmetin varligi da her zaman

miisteri tatminini garantilememektedir.

A) BANKALARDA HIZMET KALITESININ SAGLANMASINDA
HALKLA ILISKILERIN ROLU

Halkla iligkiler, bankalarin hizmet kalitesi felsefesinin olusturulmasi, degisen
kosullara uyumlu hale getirilmesi ve hedef kitlenin beklentilerinin yonetime aktarilmasi
agisindan 6nemli bir yonetim iglevidir.?* Halkla iliskiler anlayisi yonetimin belirledigi
stratejiyli uygulamay1 degil, yonetime segenekler sunmayir ve danismanlik gorevini
yerine getirmeyi zorunlu kilar. Baska deyisle halkla iliskiler uzmani, artik belirlenen

iletisim stratejisini en etkin bigimde uygulayan iletisim teknisyeni degil, onu yonetim

241 UZKESICI, a.g.e., s. 97.
242 pPELTEKOGLU, a.g.e., s. 140.
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felsefesiyle uyumlu bi¢imde olusturan yonetim danigmanidir.?*® Dolayisiyla giiniimiiz
banka yoneticilerinin hizmet kalitesine yonelik calismalarinda, halkla iligkiler

birimlerinden yogun bir sekilde yararlanmalari s6z konusudur.

Banka miisterisi, verilen hizmetin kalitesini teknik ve fonksiyonel olmak {izere
iki boyuttu algilamaktadir.?* Teknik Kkalite, sunulan hizmetin NE oldugu; fonksiyonel

kalite ise sunulan hizmetin NASIL verildigidir.

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

biciminin miisteri beklentileri dogrultusunda belirlenebilmesine baglidir.

Banka miisterilerinin, hizmetin NE olduguna dair beklentileri daha ¢ok objektif
kriterlere dayanir. Yakin bir ge¢cmise kadar bu kriterleri, hizmetin hizli, dogru ve

giivenilir bir sekilde saglanmasi olusturmustur.

“Kendilerine 6zel” hizmet beklentisi i¢inde olan gilinlimiiz miisterilerine gore, bu
kriterler bankalarda bulunmas1 gereken asgari sartlar1 ifade etmektedir. Bu durumda
miisterinin ¢ok genis olan segme hakkini herhangi bir bankadan yana kullanabilmesi,
ihtiyaglarmin belirlenmesinde duyarli birim ve iliskilerin varligina ve bu birim ve

iligkilerden etkilenme derecesine bagli olacaktir.

Bankacilikta halkla iligkiler caligmalarinin hizmet kalitesine katkisi, daha ¢ok
hizmetin NASIL (fonksiyonel kalite) verilecegi ile iligkilidir. Ciinkii tretim ile
tiiketimin ayn1 zamanda gergeklestirildigi bu sektdrde, ana hizmetin kalitesi, tutarli bir

kalite diizeyinde olmayan hizmet sunumunun yol agacagi tatminsizligi engelleyemez.

Bankalarda halkla iligkiler, isgoren etkinligine, miisteri beklentilerinin
belirlenmesine ve fiziksel ortam ve araglarinin iyilestirilmesine sagladigi katkilarla,

hizmet kalitesinin gelistirilmesinde dnemli bir role sahiptir.

243 PELTEKOGLU, a.g.e., s. 140.
244 SEKERKAYA, a.g.e., s. 30.
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1. isgoren Etkinliginin Artirilmasinda Halkla iliskiler Faaliyetleri

Banka iggorenlerine yonelik halkla iliskiler, karsilikli iyi niyete dayali iligkiler
gelistirip orgiitte verimliligi artirmay1 amaglamaktadir.?® i¢ miisteri olarak nitelendirilen
isgdren tatmininin, hizmet kalitesini ve dolayisiyla miisteri tatminini garantileyeceginin

bilinmesi, iggbrene yonelik iletisim ¢abalarinin 6nemini artirmigtir.

Hizmeti saglayan ile miisteri arasinda énemli bir iligkinin oldugu hizmetlerde,
hizmetin kalitesi hizmet saglayanin kalitesinden ayr1 diisiiniilemez.?*® Dolayisiyla halkla
iligkiler uygulayicilarinin hizmet kalitesine katkilari, Oncelikle isgdren seciminde
dikkate alinicik niteliklerin yonetime aktarilmasiyla baslamaktadir. Ciinkii bankay1
temsil eden tiim personelin teknik bilgi seviyesi kadar, her miisteriye saygili, insancil ve

giilerylizlii davranmasi da hizmetin fonksiyonel kalitesi agisindan 6nemlidir.

Ancak kabul etmek gerekir ki, giiniimiiziin hizli ve yipratici yasaminda her an
iyimser, gilerylizli ve anlayish olmak kolay degildir.?” Fakat halkla iligkiler
uygulayicilan tarafindan hazirlanan egitimler banka calisanlarinin kendilerini “halkla
iliskiler” konusunda sabirla gelistirmelerine olanak saglayacaktir. Ise alinmada aranacak
iletisim kurabilme yeteneginin sonradan verilecek egitimlerle gelistirilmesi, halkla
iligkilerin hizmet kalitesine katki saglayabilecegi en 6nemli alanlardan birisi olarak
degerlendirilebilir. Tiirkiye Bankalar Birligi bankacilik sektoriiniin egitim gereksinimini
belirlemek, sektordeki egitim programlarini degerlendirmek ve bankacilik sektorii i¢in
yararli uygulamalar1 belirleyerek gelecek yillar i¢in optimal egitim stratejileri
olusturmak amaciyla diizenledigi “Bankacilik Sektorii Egitim Degerlendirme Anketi”
sonuglarinda da “Halkla Iliskiler” ve “Danismanlik Hizmetleri”nin 6nemli bir isleve

sahip oldugu saptanmustir.?*

Bankalarda i¢ miisteriye yonelik iletisim ¢abalarinin iggéren motivasyonu

tizerindeki rolii de oldukca Onemlidir. Banka isgdreninin istek ve beklentilerinin

245 KARATEPE, a.g.e., s. 97.
2% OzTURK, “Hizmet isletmelerinde Kalite Boyutlar1 ve Kalitenin Artirilmasi”, a.g.e., s. 77.
24T KARATEPE, a.g.e., s. 73.

248 Yasemin Akad EGE ve Zithal EREN, “Tiirkiye’de Bankacilik Egitimi”, Bankacilar Dergisi, Say1 14,
(Temmuz 1994), s. 19.
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ogrenilmesi, gereksinimlere yanit verilebilmesi, ¢alisanlarin doyumunu, verimliligini ve
etkinligini yiikseltecektir. Isgorenlere banka hakkindaki haberleri ve gelismeleri
zamaninda bildirmek ve olumsuz dedikodularin ve moral bozucu haberlerin yayilmasini
onlemek i¢in sorulacak sorulari yanitlayacak bir sistem gelistirilmelidir. Emeklilere,
halen caliganlara ve onlarin ailelerine yonelik organizasyonlar, basarili olanlarin banka
tarafindan takdir edildigini gosteren her davramis, isgorenlerin bankalarina olan
baghiliklarim1 artiracak halkla iligkiler faaliyetleridir. Sekil 3.1°deki “Kalite
Dongiisii’nden de anlasilacagi lizere, tatmin edilen yiiksek motivasyonlu iggorenler,

miisteri beklentisinin iizerinde bir hizmet kalitesini garantileyeceklerdir.

Yiiksek Isgoren

Tatmini \
Yiiksek
Yiiksek Miisteri Kalite Dongiisti Isgdren Motivasyonu

Tatmini

Miisteri Beklentisini Asan
Hizmet Kalitesi

Sekil 3.1 Kalite Dongiisti

Osman M. KARATEPE, “Bir Hizmet Kalitesi Modeli Yardimiyla Hizmet Kalitesi Olusumuna
Yoénelik Kavramsal Bir inceleme”, Hacettepe Universitesi IIBF Dergisi, Cilt 15, Say1 2, 1997, s. 98.

Baska deyisle, miisteri beklentisini asan hizmet kalitesinin sunumu yliksek

miisteri tatmini ve artan is hacmisle sonuglanirken, bu sonucglarda yiiksek isgéren

tatmini ve motivasyonunun olusmasini saglayacaktir.?*

249 K ARATEPE, “Bir Hizmet Kalitesi Modeli Yardimiyla Hizmet Kalitesi Olusumuna Y énelik
Kavramsal Bir Inceleme”, a.g.e., s. 98.
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2. Miisteri Beklentilerinin Belirlenmesinde Halkla iliskilerin Etkisi

Rekabetci ortamda miisteri beklentilerinin dogru olarak algilanmasi, hizmetin
tasarim ve sunum asamalarinda miisteri beklentilerine uygun kalite diizeyinin
belirleyicisi olacaktir. Dolayisiyla bankalarda miisteri beklentilerini belirlemeyi
amagclayan halkla iligkiler faaliyetleri, hizmet kalitesinin saglanmasinda tartisilmaz bir

Ooneme sahiptir.

Bankacilikta miisterinin ne diisiindiiglinli anlamaya ve miisteriyi tanimaya
yonelik calismalar miisterilerin s6zlii bagvurularinin  degerlendirilmesi, yazili
dilekgelerin incelenmesi, basindan halkin bankanin hizmetleriyle ilgili dilekleri ile
sikayetlerinin izlenmesi ve daha ileri asamada Onemli hizmetler hakkinda karar
vermeden Once toplumun ne disiindiigiinii veya gercgeklestirilen bir uygulamanin

sonucunu 6grenmeyi amaglayan anketler ve kamuoyu arastirmalaridir.?®

Miisteri  beklentilerinin  banka  yoOneticileri tarafindan dogru olarak
algilanamamasinin nedenleri, kamuoyu arastirmalarinin yeteri kadar yapilmamasiyla
ilgili oldugu kadar, banka icinde asagidan yukariya iletisimin eksikligiyle de
baglantilidir.** Yukariya dogru bilgi akiginin saglandigi bu tiir iletisimde iggorenlerin
gerek yaptiklart 15, gerek yonetim hakkindaki diisiincelerini {ist ydnetime
aktarabilmeleri amaglanmaktadir.?? Yukariya dogru iletisimde yer alan bilgilerden birisi
“orgutii gelistirmekle ilgili Oneriler”dir.?®® Bankada isi fiilen yiiriiten, miisterilerin
isteklerini, sikayetlerini veya tepkilerini en yakindan gozlemleyebilen banka
isgorenlerinin bu bilgileri hizli ve giivenilir bi¢imde aktarabilecekleri bir iletisim
sisteminin varligl, hizmet kalitesini denetleme ve gelistirmenin bir garantisidir.
Genellikle iist diizey yoneticilerin bu tiir iletisimin Onemini anlamalar1 ve istekli
olmalar1 halkla iligkiler faaliyetinin basar1 gostergeleri arasindadir. Giiniimiizde ¢ogu
banka, miisteri beklentilerine yonelik Onerilerin iist yonetime aktarilmasinda halkla

iliskiler arag¢ ve tekniklerinden yogun bir bigimde yararlanmaktadirlar.

250 K ARATEPE, “Bankalarda Halkla iliskiler”, a.ge.,s. 67.

21 KARATEPE, “Bir Hizmet Kalitesi Modeli Yardimiyla Hizmet Kalitesi olusumuna Y6nelik Kurumsal
Bir Inceleme”, a.g.e.,s. 92.

22 GURUZ ve digerleri, a.g.e., s. 37.
258 GURUZ ve digerleri, a.g.e., s. 39.



253

Beklentilerinin neler oldugunu gosteren miisteri bilgilerini, bankalarin girdileri
arasinda saymak miimkiindiir. Girdinin kalitesinin, ¢iktinin kalitesini etkileyecegi
diisiiniildiiglinde, miisteri beklentilerini {ist yonetime aktarmaya olanak taniyan halkla
iliskiler faaliyetlerinin hizmet kalitesine sagladigi katki agikga ortaya ¢ikacaktir. Kaliteli
hizmet sunumuna yonelik anlayislarla halkla iligkilerin nitelikleri biitiinlestirildiginde

bu, kaliteli hizmet {iretiminin itici giicii olacaktir.?*

3. Fiziksel Ortam ve Araclarin lyilestirilmesinde Halkla iliskiler

Banka hizmetleri ¢ogunlukla soyut kavramlar ve performanstan olugmakla
birlikte daha az kullanim alan1 olan somut kaynaklar1 hizmeti ¢ok iyi yansitacak sekilde

kullanmak gerekir.

Bankanin c¢aligma alaninin giiven verici, temiz, i¢ agict ve diizenli bir ortama
dontistiirtilmesi, hizmet sirasinda kullanilan arag ve gereglerin gorsel olarak alimli ve
yapilan ise uygun olmalari, hizmet kalitesini ve banka imajin1 destekleyen olumlu

halkla iligkiler faaliyetleridir.

Yapilan bir arastirmada hizmet kalitesi boyutlarinin yani sira, ii¢ farkli ¢evresel
boyutun hizmet kalitesi tizerinde etkisi olduguna dikkat ¢ekilmektedir. Cevre sartlari
(glirtiltd, 151k, hava sicakligi vb.), kullanim alan1 (mobilya, techizat vb.), isaretler,
semboller olarak siralanan bu etki alanlari hem miisteri, hem de c¢alisanlar
etkilemektedir. Sonugta miisterilerin hizmet kalitesini algilamalarinin olumlu ya da

olumsuz olmasina neden olmaktadir.

B) BANKALARDA MUSTERI TATMINININ SAGLANMASINDA
HALKLA ILISKILERIN ROLU

Halkla iliskilerin hizmet kalitesine katkisi, daha ¢ok bankanin dogrudan kontrol
edebilecegi faktorlerle saglanabilirken, miisteri tatmininde genelde dolayli olarak

kontrol edilebilen faktorler etkilidir.

2% Filiz Balta PELTEKOGLU, “Halkla iliskiler A¢isindan Kalite Kavrami”, Verimlilik Dergisi, Sayi 1,
1999, s. 138.
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Miisteri beklentilerinin karsilanabilmesi ve miisteri tatmininin saglanmasinda
hizmet kalitesi asgari sart1 ifade etmektedir. Baska deyisle, banka yoneticisi kaliteli
hizmete katki saglayacak biitiin faaliyetleri gergeklestirdiginde, miisteri tatmininin 6n
kosulunu gerceklestirmis olur; ancak tatmini garantilemez. Ciinkii hizmetin miisteri
acisindan olumlu ya da olumsuz olarak algilanmasi pek ¢ok faktorden etkilenmektedir.

Sozii edilen faktorler bankanin imaji ve dis ¢cevreye yonelik iletisimi, miisteri ihtiyaglari,

miisterilerin kulaktan kulaga haberlesmeleri seklinde gruplandirilabilir.?®®

Bankalarda halkla iligkiler faaliyetleri, digsal iletisim c¢abalarina, imajin
giiclendirilmesine ve misteri iggoren karsilasmalarina sagladigi katkilarla; miisteri

tatmininin artirilmasinda 6nemli bir role sahiptir.

1. Digsal iletisimin Saglanmasinda Halkla iliskilerin Rolii

Daha once de belirtildigi gibi, kaliteli hizmet, her zaman bankanin basarisini
garantilemeyecektir. Kaliteli hizmet ancak etkin iletisim teknikleriyle duyuruldugunda
istenilen sonuglara ulasacaktir. Bankalarin emanet sorumlulugu alma diizeylerinin, diger
hizmet alanlarmma kiyasla yiiksek olmast da misterinin ikna edilmesi, dogru
bilgilendirilmesi, iletilerin etkin bir bi¢imde aktarilmasina olanak taniyan faaliyetleri
gerekli kilacaktir. Bankanin iletisim performansinin gostergesi olarak ele alinan halkla

iliskiler miisteri destegi ve bagliliginin saglanmasinda en biiyiik etkendir.

Ikinci boliimde bir “hizmet kalitesi modeli” olarak alinan (Parasuraman -
Zeithaml - Berry) arastirmaya gore, beklenen hizmet diizeyini belirleyen faktorlerden
birisi de hizmet igletmesi tarafindan miisteriye iletilen ¢esitli mesajlardir. Baska deyisle
reklam, halkla iligkiler gibi gesitli araclarla miisteride belirli bir hizmet beklentisinin

olusturulmasidir.?®

Bu modele gore, taahhiit edilen hizmet sunumu ile gergeklesen
hizmet sunumu Ortiistiigli taktirde miisteri tatmini saglanmis olacaktir. Aksi halde, asir1

vaadler miisteri beklentilerini yiikseltecek, ancak miisteri tatmin olmayacaktir.

2% SEKERKAYA, a.g.e., s. 30.

2% (9ZTURK, “Hizmet isletmelerinde Kalite Boyutlar1 ve Kalitenin Artirilmasi”, a.g.e., s.67.
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Banka miisterilerinin memnuniyetsizliklerini dile getirirken en ¢ok yakindiklar
konu, “reklamlarda vaat edilenlerin gercegi yansitmadig1” seklindedir. Dolayisiyla
bankalarda taahhiit edilen hizmet sunumu ile ger¢eklesen hizmet sunumu arasindaki
tutarsizhigin engellenmesi diiriistliik, dogru bilgilendirme ilkelerine dayali halkla
iligkiler faaliyetleri ile miimkiindiir. Bu konuda halkla iliskilerin katkisi, dncelikle iist
diizey banka yoneticilerinin abartisiz ve dogru bilgileri aktarmanin gerekliligi
konusunda ikna edilmesi ve daha sonra da miisteriye yonelik iletilerin bankanin gercek
performansin1  yansitir bir sekilde dilizenlenmesi olarak belirlenebilir. Boylece
miisterilerin kaliteye yonelik beklentileri belirli bir aralikta tutularak miisteri tatmininin

saglanmasi kolaylasacaktir.

2. Banka Imajinin Olusturulmasinda Halkla iliskilerin Rolii

Imaj, bireyin gecmiste bankadan, sunulan hizmetlerden ve halkla iliskiler

faaliyetlerinden edindigi deneyimlerin 6zetidir.?’

Isletmeler, cesitli faaliyetlerle miisteri tatminini saglamaya ¢alisabilirler. Ancak
olumsuz bir imaj tatmin diizeyini azaltabilir ya da olumlu bir imaj tatmin diizeyini
giiclendirebilir. Ciinkii isletmenin genel imaji ani etkileri azaltan gii¢lii bir tampon
gibidir.?® Imaj olusturma, uzun vadeli bir girisimdir ve bu girisimin hizmetin kalitesi,

iletisim ve halkla iligkilerde gelisme kaydedilmeden basariya ulagsmasi ¢ok zordur.?*

Ulkenin ekonomik yapisi ile iliskisi, hizmet konusunun para olmasi ve sektoriin
ayirict diger ozellikleri banka yoneticilerinin imaj gelistirme konusuna bakis agilarini
hassaslastirmaktadir. Her bankanin bir kimliginin olmasit ve bu kimligin halka
benimsetilmesi gerekmektedir.?® Boyle bir imajin yaratilmast halkla iligkiler
faaliyetlerinin, miisteri tatminine saglayabilecegi en biiyikk katkidir. Ornegin,
Ozellestirilen kamu bankalar1 arasinda yer alan Siimerbank’in yoneticileri, Atatiirk’iin

kurdugu bir banka olarak, “halkin giivenilir bankas1” imajin1 tagidiklarmi dile getirerek

27 SCHUKIES, a.g.e., s. 31.
28 SCHUKIES, a.g.e., s. 23.
29 SCHUKIES, a.g.e., s. 24.
260 K ARATEPE, “Bankalarda Halkla liskiler”, a.g.e., s. 73.



256

Ozellikle Anadolu sehirlerinde miisterinin daha once elbisesini, ayakkabisini aldigt bir

kurum olarak Stimerbank’la is yapmaya devam edeceklerini belirtmektedirler.?*

Halkla iligkilerin “diiriistliik” baska deyisle gergegi oldugu gibi aktarma ilkesi,
banka imajinin yaratilmasi siirecinde biiyiik bir 6neme sahiptir. Ancak etik sahibi bir
halkla iliskiler uzmaninin banka yoOnetimini, gercegi biitliiniiyle sdylemeye ikna
edemedigi zamanlar coktur.?2 imaj “ger¢ek”tir. Eger imaj yanlissa ama performans

iyiyse bu iletisimcilerin hatasidir.?%

Eger imaj dogruysa ve kotii performansi
yansitiyorsa, bu kotii yoneticilerin hatasidir. Dolayisiyla, yoneticilerin dogru bilgi
verme konusundaki isteklilikleri, halkla iligkilerin imaj yaratmadaki giiclinii
kolaylastiran bir faktordiir. Profesyonel bir halkla iliskiler uzman1 daima dogruyu anlatir

ve ikna edicidir.

Imaj noktalardan olusan bir resme benzetilmektedir. Bu resimde bazi noktalarin
eksik olmasi imaji zedeler.® Sonug¢ olarak bir bankanin genel imajiyla, miisteri

memnuniyeti arasindaki iletisimi asagidaki gibi belirleyebiliriz.?

Memnuniyette meydana gelen degisiklikler, imaj tazelemeye neden olmaktadir.
Yani zamanla memnuniyetin artmasi imaj1 gelistirirken, memnuniyetin azalmasi da ters

bir etki yapmaktadir.

Imaj1 cok gii¢lii olan bir bankanmn miisterisi kalitenin gegici olarak diismesini
bagisladig1 icin tatmin diizeyi etkilenmezken, giigsiiz bir imaja sahip bir banka aym

avantaja sahip degildir.

3. Hizmet Karsilasmasinda Halkla iliskilerin Rolii

Hizmet kargilagmasi, “miisterinin hizmet isletmesi ile dogrudan etkilesimde

bulundugu bir zaman dilimidir.”?®® Miisteri herhangi bir islemi i¢in bankaya geldiginde

261 Bysiness, Say1 8, (Temmuz, 1998), s. 23.
262 SCHUKIES, a.g.e., s. 19.
263 OZTURK, “Hizmet Pazarlamas1”, a.g.e.,s. 78.

264 Betiil MARDIN, Halkla Iliskiler (Se¢cme Yazilar), Derleyen: Fermani Mavis, (Anadolu Universitesi
Yaynlari, Yayin No: 154, Eskisehir, 1986), s. 302.

265 SCHUKIES, a.g.e., s. 33.
266 3ZTURK, Hizmet Pazarlamast, a.g.e., s. 167.
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bu siire¢ islemeye baslar ve bekledigi kalite ile sunulan hizmetin kalitesini, isgoren
tavirlarini, fiziksel ortami bir biitiinsellik icinde degerlendirerek, belirli bir tatmin

diizeyine ulasir.

Miisterinin kafasinda hizmetin kalitesini belirleyen bu etkilesim alanlar1 igin
“gercek anlar” kavramini kullanan Richard Norman’a gore, gergek anlarin belirlenmesi
ve yonetimi, hizmet kalitesinin tutarlilifinin saglanmasinda yasamsal bir Oneme
sahiptir. Clinkii her bir ger¢ek an, hizmet isletmesinin hizmetinin kalitesini
gosterebilecegi bir firsattir ve “ger¢ek anlart” basariyla kullanarak hizmetlerini

farklilastiran isletmeler bulunmaktadir.?s’

Bu goriisten yola c¢ikarak, banka hizmetlerini miisteriyle kurulan iletigim
yogunluguna gore siiflara ayirmak ve iletisimin yogun oldugu alanlarda halkla iligkiler

tekniklerini kullanarak, miisterinin tatmin diizeyini kontrol altinda tutmak miimkiindjir.

Bazi1 yazarlar, hizmet isletmelerini miisteriyle olan iletisim diizeyine gore

smiflandirarak, bankalarla ilgili asagidaki sonuglara ulagsmislardir.?®

BANKA

P [

Direkt Kontakt Yarim Kontakt Kontakt Yok

e Bankalar ele alindiginda, biitiinsel bir yaklagimla bankalar direkt kontakt

boliimiinde goriilebilirler.

e Fakat banka hizmetleri tek tek ele alindiginda ise her ii¢ smifa dahil
edilebilecek hizmetler vardir. Ornegin, havale yapma isleminde isgdren ve miisteri aktif
etkilesim halindedir. Cek tahsili isleminde miisteri pasif, isgoren daha aktiftir. Yani

yarim kontakt bir hizmet alan1 olarak belirlenebilir. Vadeli para yatirildiginda, hesaba

267 3ZTURK, Hizmet Pazarlamast, a.g.e.,s. 167.
288 KILING, a.g.e., 5.42
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faiz islenmesinde miisteri orada olmadig siirece hizmeti “kontakt yok” bdliimiinde ele

alabiliriz.

e Her farkli sinifa alinan hizmet i¢in ele alinacak yonetim ve halkla iliskiler

teknikleri birbirinden farkli olacaktir.

Hizmet karsilasmasina iligkin bir baska simiflandirma da asagidaki gibi

gosterilebilir:?®°

e Uzaktan karsilagma
e Telefonla karsilasma

e Yiiz ylize karsilasma

Uzaktan karsilagsma tiirlerinde halkla iliskiler faaliyetlerinin miisteri tatminine
katkis1 daha c¢ok somut unsurlarin etkinliginin saglanmasiyla olusturulmaktadir.
Ornegin; hesap ekstrelerinin zamaninda ve gerekli bilgileri kapsayacak bicimde
gosterilmesi gibi. Uzaktan karsilasmalarda dogrudan miisteri — banka iliskisi olmasa da
misterilerin  hizmeti kaliteli olarak algilamalarin1  pekistirme firsat1 olarak

degerlendirilmesi gerekir.

Bilindigi gibi bankalar yogun telefon karsilagsmalarinin yasandigi bir hizmet
sektoriidiir. Telefonla goriisme kurallar1 da halkla iligkiler birimlerinin ilgi alanlarindan
birini olusturur. Ses tonu, personelin bilgisi, telefona cevap verme siiresi ve miisterinin
sorununu ele alisindaki etkinlik / verimlilik bu karsilasmalar1 degerlemede 6nemli

kriterlerdir.?®

Telefon konugmalarinin kalitesi konusunda yapilan ve 10 bankay1 kapsayan bir
arastirmada {lilkemizde baz1 bankalarin telefonu basit bir iletisim araci olarak gordiikleri
anlasilmaktadir.’”* Bu arastirma sonuglarina gore bankalarda telefonlara su sekilde

cevap verilmektedir:

269 OZTURK, Hizmet Pazarlamasi, a.g.e., s. 171.
210 3zZTURK, Hizmet Pazarlamast, a.g.e.,s. 172.
271 3ZTURK, Hizmet Pazarlamast, a.g.e.,s. 172.
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Cevaplar Oran %
“Alo” 7
“Efendim” 17
Sadece sube ad1 3
Sadece banka ad1 23
Banka adi ve sube adi 26
Sube adi1 ve isim 7
Banka adi ve “buyrun” 7
Banka, sube adi ve “buyrun” 7
Banka ad1 ve “glinaydin” 3

Telefonu etkili kullanmak halkla iligkiler agisindan 6nemlidir ve bdylece sunulan
hizmetin kalitesini ylikselterek, isletmeyi rakipler karsisinda daha iyi konuma

yukseltir.?’

Bankacilikta halkla iliskiler yoneticilerinin en 6nemli ¢aligsma alanlarindan birini
de yliz yiize karsilagsmalar olusturmaktadir. Hizmet karsilagmalarinda kritik anlar olarak
nitelendirilen banka ve miisterinin yiiz ylize geldigi bu etkilesim ani, gerek hizmet
kalitesi, gerekse miisteri tatminini saglamaya yonelik her tirli ¢alismanin ya takdir
edilecegi, ya da dikkate bile alinmayacagi bir degerleme siirecini baglatacaktir. Bu siire
icinde elverisli bir ortam kaliteli hizmeti, fiziksel varliklarin (rahatlik, diizen, makine,

personel giyimi vb.) yeterliligi ve hizmeti sunan isgorenin etkinligini ifade eder.

C) BANKALARIN SOSYAL SORUMLULUKLARI VE HALKLA
[LISKILER

Sosyal sorumluluk, “isletmenin ekonomik faaliyetlerinin, onunla ilgili taraflarin
(hissedarlar, calisanlar, miisteriler ve nihayet tiim toplumun) hicbirinin menfaatlerine

zarar verilmeden yonetilmesi” seklinde tanimlanabilir.?

212 Goniil BUDAK ve Giilay BUDAK, Halkla Iliskiler, (ikinci Basim, izmir, Eyliil, 1998), s. 168.

273 Omer DINCER, Stratejik Yonetim ve Isletme Politikast, (Besinci Basim, Beta Yayinlari, Istanbul,
1998), s. 155.
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Bankalarin sosyal sorumluluklarina iligskin yilikiimliiliiklerini yerine getirmeleri
toplum tarafindan kabul edilmelerini kolaylastirirken, amaclarina ulagsmalarina da
katkida bulunur. Bu konuda banka yoneticilerinin bilgilendirilmelerini, duyarliliklarinin
artirilmasini, yapilan harcamalarin bir bagis degil, gereklilik olduguna inandirilmalarini

bankalarin halkla iligkiler birimlerinin gorev alani i¢cinde gérmek miimkiindiir.

Bankalarin sosyal sorumluluk konular1 sosyal degerler ve is ahlaki, dogal
cevrenin korunmasi, is hayatinin niteliginin gelistirilmesi, uzun vadede sosyal faydayi

artiracak yatirimlarin yapilmasi olarak sayilabilir.?’

Bankalar, verecekleri kararlarda, toplumun hizmetin kalitesi, islem {icretleri,
reklam, isgoren giyimi, isgoren tavirlari, bilgilendirilme istegi vb. konulara iliskin

degerlerini dikkate almak zorundadir.

Uygulamaya bakildiginda bankalarin bu konuya iliskin ¢esitli sikayetlerle
karsilastiklar1 da bir gercektir. Islem iicretleri ve miisterilerin bilgilendirilmesi konusuna
iligkin, Bankalar Birligi’'nin almis oldugu 26 Subat 1993 tarihli karar da bu tiir
sikayetlerin bir gostergesidir.””® Bu karar; son zamanlarda tgilincii kisilerin Bankalar
Birligi'ne gerek yazili gerek telefonla yaptiklari basvurularda banka ismi de verilmek
suretiyle, banka iicret ve komisyonlarinin yliksek oldugu, bankadan bankaya ve hatta
subeden subeye degistigi, daha da 6nemlisi; icerigi ve toplam tutari hakkinda 6nceden
bilgilendirilmedikleri konusundaki miisteri tepkilerine iligskindir. Sonugta, bankalarin
belirleyecekleri hizmet bedellerini kamuoyuna agik¢a yayinlamalarina, biinyelerinde
miisterilerin sikayetlerini iletebilecekleri mekanizmalar olusturulmasina ve miisterilerin
talep edilen islemlerinin gergeklestirilmeden Once islerin toplam maliyetini miisteriye

aciklamalarina karar verilmistir.

Kamuoyunda ticaret ve etik kavramlarinin bir arada kullanilamayacagma dair
var olan kaniya ragmen bankacilik, mesleki ve orgiitsel etik ilkelerine siki sikiya

uyulmasi gereken bir hizmet alanini ifade etmektedir.?’® Bir yazar kamuoyunun bu

24 DINCER, a.g.e., s. 158.

275 Abdullah TASCIOGLU, “Bankalarca Miisterilerden Tahsil Edilen Ucret, Komisyon ve Masraflar”,
Bankacilar Dergisi, Say1 29, (Haziran 1999), s. 118.

276 fnayet PEHLIVAN, “Bankacilik ve Etik”, Uzman Géziiyle Bankacilik Dergisi, Say1 17, 1995, s. 7.
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konudaki olumsuzlugunu, ekonomik baskilarin, etik ikilemlerinin bu bilinmeyen gri,
belirsiz alanlartyla kars1 karsiya geldiginde diisiinceli davranmay1 sinirlamak seklinde

yorumlamistir.?”’

Etik, “insanlarin kurdugu bireysel ve toplumsal iliskilerin temelini olusturan
degerleri, normlar1, kurallari, dogru-yanlis ya da iyi-kotii gibi ahlaksal a¢idan arastiran

bir felsefe disiplinidir.”?"®

Bankalarda etik ilkelerinin benimsenmesinin, gelecekteki basarilar igin
kacinilmaz oldugunu vurgulayan bir kaynakta, Cooperative Bank’in 12 maddelik ilkeler
dizisinin banka mevduatini bir yil i¢in de olsa yiizde 9 oraninda artirdigina dikkat

cekilmistir.?”® Bu ilkelerden bazilar1 sunlardir:

e Banka, insan haklarini ihlal eden ve iskence araci {ireten higbir rejim ya da

Orgiitii finanse edemez.
e Banka, ¢evre korumay1 hedefleyen tiim girisim cabalarina destek verir.
e Bankanin en 6nem verdigi sey “miisteri mahremiyeti’dir.

e Banka, her ne tiirlii olursa olsun “hayvan kiirkii iiretimi” ile ugrasilan islere

girmez.

D) BANKALARDA MUSTERILERE YONELIK HALKLA ILISKIiLER
FAALIYETLERI

Bankalarin miisterilerle iliskileri halkla iliskiler calismalarinin en Onemli
boliimiinii olusturmaktadir. Bankalar ge¢cmisten giiniimiize miisteriye yonelik ¢esitli
halkla iliskiler faaliyetlerine basvurmuslardir. Bu faaliyetlerden yiiz ylize iletisime
olanak saglayan; konferans, seminer, panel, sergi, yarigmalar, agilis ve yildonimii

torenleri yani sira yazili ve basili araglar geleneksel halkla iligkiler faaliyetleri olarak

217 John F. BUDD, Halkla Iliskilerde Etik Ikilemleri, Cev. ibrahim CAMLI, (Birinci Basim, Rota
Yayinlari, Haziran 1998), s. 13.

28 PEHLIVAN, a.g.e.,s. 7.
29 PEHLIVAN, a.g.e., s. 9.
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adlandirilabilir. Fakat giiniimiiziin rekabet¢i ortami bankalari, yeni halkla iliskiler

teknikleri gelistirmeye zorlamaktadir.

1. Miisterilere Yonelik Geleneksel Halkla iliskiler Faaliyetleri

Bankalarin halkla iligkiler birimlerinin geleneksel olarak kullandiklar

tekniklerin ¢ogu tanitma agirlikl faaliyetlerden olugsmaktadir.

Bankalar miisterileri ¢esitli konularda aydinlatmak ve bu konulara iligskin orgiit
calismalarin1 benimsetmek amaciyla zaman zaman konferans, seminer, sempozyum

veya panel tiirii etkinlikler gerceklestirirler.

Belli bir yerde halka resim, grafik, sema, harita, yazilar gostererek bilgi vermek
bicimindeki halkla iliskiler araci olarak sergiler ise bankalarin bagvurduklari halkla
iliskiler teknikleri arasindadir. Bu konuda Is Bankasi’nin ¢ok &nemli bir gegmisi ve bu
alanda yapilan faaliyetlerle ilgili kamuoyunda olumlu bir izlenimi mevcuttur. Is
Bankasi’nin sahip oldugu resim kolleksiyonu, yilin belirli tarihlerinde ¢esitli sehirlerde
sergilenerek miisterilerin bankaya karsi sempatileri artirilmistir. Yine aymi banka
tarafindan diizenlenen “Biiyiik Odiil” yarismasi ile her yil edebiyat, sanat, toplum ve

insan bilimleri alanlarinda gesitli eserler degerlendirilmekte ve ddiillendirilmektedir.?

Gerek acilis gerekse yildoniimii torenleri, Orgiitiin halkla iligkiler caligmalarini
gosterebilecekleri ve miisteri ile banka arasindaki iliskileri iyilestirebilecekleri anlaml
giinler kapsaminda disiiniilmelidir.?®* Bankanin 6zel gilinlerini miisteriyle paylasmak
istemesi, bu 0Ozel giinleri ifade eden cesitli hediyelerin dagitilmas: ve ikramda

bulunulmasi, miisterinin sadakatini ve glivenini artiracak davraniglar arasindadir.

Bankalarin, miisterilere Orgiitle ilgili veya genel konulara iliskin bilgileri
ulastirarak giiven ve sempati kazanmalarinda kurum yayinlarinin biiyiik bir 6nemi

vardir.

280 By bilgiler is Bankas1 T.A.S. Genel Miidiirliigii Halkla iliskiler Miidiirliigii'nden temin edilmistir.
281 GURUZ, “Halkla iliskiler Teknikleri”, a.g.e., s. 87.
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Halkla iligkiler araci olarak haftalik, on bes giinlik ya da aylik periyodlarla
cikartilan banka dergileri, genellikle calisanlara yonelik hazirlanmakla beraber,

istenildiginde miisterilere de verilmektedir.

Bankalarin faaliyetlerini tanitmak amacli diizenlenen brosiirler de miisterilerin
belirli bir konuya dikkatlerini ¢ekip bilgilendirmek ve orgiit hakkinda olumlu bir imaj

yaratmak amaciyla hazirlanmis etkili isletme yayinlart arasindadir.

Kitaplar ise son zamanlarda pek c¢ok isletme tarafindan halkla iliskiler amagh
olarak sik sik kullanilmaya baslamigtir.?®? Fakat bankalarin halkla iligkiler uygulamalari
incelendiginde, orgiit yayinlarindan kitaba gereken Onemin verilmedigini sdylemek
yanlis olmayacaktir. Ancak Is Bankasi 1956 yilindan bu yana Kiiltiir Yaynlar1 ad
altinda yayinlamis oldugu eserlerde, kitap sevgisi ve okuma aligkanliginin artirilmasin

amaglayan halkla iliskiler uygulamasini stirdiirmektedir.

Banka faaliyetlerinin miisterilere tanitiminda bir halkla iligkiler araci olarak

raporlar ve mektuplardan da yararlanilabilir.

Raporlar, tim isletmelerin bir faaliyet donemi sonunda hazirladiklar, yillik
faaliyetlerini, bilancolarni, denetim raporlarin1 iceren dikkatli bir ¢aligmanin
triintidiirler ve miisterilere cesitli kanallarla ulastirildiklarinda, 6rgiit hakkinda olumlu

imaj ve giiven yaratabilirler.?®®

Bankanin ambleminin ve gerekli bilgilerinin yer aldigi mektuplar ise banka
miisterileriyle iletisimin silirdiiriilmesinde en c¢ok basvurulan araclar arasindadir.
Bankadaki yenilik ve gelismelere, 6zel bir acilisa, miisterinin 6zel bir giiniinii kutlamak
icin gonderilen miisteri mektuplart ufak ayrintilar gibi goriinse de miisteri bagliliginm

artiran halkla iligkiler etkinliklerindendir.

Yukarida belirtilen faaliyetlerden bagka sponsor (destek) faaliyetler, yoksul

ogrencilere burslar, egitim olanaklarini artirmaya yonelik ¢alismalar yoluyla bankalarda

22 GOKSEL, a.g.e., s. 97.
283 GURUZ, “Halkla iliskiler Teknikleri”, a.g.e., s. 106.
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halkla iliskilerin etkinlik alanini genisletebilmek oncelikle halkla iligkiler uzmaninin

bilgi birikimine, sonra da ufkunun genisligine bagl olacaktir.

Garanti Bankasinmn “DENIZYILDIZLARI PROJESI” halkla iliskiler
uzmanlarinin gergeklestirecekleri etkinliklerde, ilham kaynagi olarak farkli olaylar1 ele
alabileceklerinin ve halkla iligkilerin alisilmis kural ve ilkelerinden uzak bir etkinlik
oldugunun giizel bir 6rnegidir.?®* Hos ve anlamli bir hikayeden yola ¢ikarak baglatilan
projede kurtarilmayr bekleyen denizyildizlari, yerini yoksul ve yardima muhtag
cocuklara birakmistir ve onlar i¢in sekiz yillik temel egitim verecek ilkdgretim okullar

acmaya yonelik bir halkla iligkiler etkinligi baslatilmistir.

Bankalarda basvurulabilecek diger halkla iligkiler faaliyetlerini asagidaki gibi

ifade etmek miimkiindiir;%®

e Yerel bir sanat¢inin ¢alismast bankanin bekleme salonunda sergilenebilir.

e Resim, heykel, spor gibi konulara iligskin sponsorluk 6diilleri, miisterilerin de

katiliminin saglanacagi ortamlarda verilebilir.

e Herhangi bir basarili caligma sonrasinda yapilan personel atamalar1 finans

medyasinda makale seklinde yer alabilir.

284 By projenin baslangicini asagidaki hikaye olusturmustur:

“Yazilarim1 yazmak tizere okyanus sahillerine giden bir yazar, sabaha karsi sahilde dans eder gibi
hareketler yapan birini goriir. Biraz yaklastiginda bu kisinin, sahile vuran denizyildizlarin1 okyanusa
atan geng bir adam oldugunu fark eder. Yazar gen¢ adama yaklasarak sorar:

- Neden denizyildizlarin1 okyanusa atiyorsun:

Geng adam yanitlar:

- Birazdan giines yiikselip sular ¢ekilecek. Onlar1 suya atmazsam 6lecekler.

Yazar devam eder:

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

Geng adam yazari dinledikten sonra yerden bir denizyildiz1 alir ve okyanusa firlattiktan sonra yanitlar:
- Onlar i¢in fark etti.

Yazar gen¢ adamin yaptiginin, olup biteni izlemek yerine, birseyler yapmak oldugunu anlar ve ona
katilarak biitiin sabah1 okyanusa denizyildiz1 atmakla gegirir.”

285 H, Gordon LEWIS and Nelson HALL, How to Handle Your Own Public Relations, Chicago, 1991, p.
116.
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e Yiiksek faiz oranlari, yatirimcilara verilen primler, yeni bir yatinm hesabi

gibi haber niteligi tagiyan bilgilerin, medyada haber olarak yer almasi saglanabilir.

e Bankanin yaptifi ulusal ekonomi yorumlarinin medyada yer almasi

saglanabilir.

e Miisterilerin ddiillendirilmesine yonelik sistemler gelistirilebilir. Ornegin, on

bininci yatirimeinin ddiillendirilmesi gibi.

e Ailelerinin hesab1 olan genclerle yapilan 6zel anlagsmalarla saglanacak

imtiyazlar miisterileri etkileyebilir.

e C(Cesitli faaliyetlerde mesaj ve yardim amacl birimlerin olusturulmasi,

miisteri maneviyatina yonelik olumlu bir davranis olarak algilanabilir.

2. Miisterilere Yonelik Halkla iliskiler Faaliyetlerinde Yeni Yaklasimlar

1950’lerde baglayan bankacilik sektoriindeki yeniden yapilanma siireci,
tilkemizde 1980’lerden sonra goriilmeye baslamis; rekabet ve teknolojideki gelismeler
bankacilikta yeni bir planlama donemini baslatmistir.®®® Bu yeni dénemde banka
pazarlamasi, bireysel bankacilik, iliski bankacilig1 gibi iletisim odakli yeni uygulamalar
planlamanin 6nemli halkalarini olusturmustur. Diger yandan halkla iligkiler birimlerinin
yetki ve sorumluluk alanlar1 artirilirken, yeni uygulamalar da halkla iliskiler
faaliyetlerini destekleyici bir ortam yaratmistir. Hatta bu uygulamalarin timii i¢ ice
gecmis bir goriinlimdedir. Bu gelisim “cgekicin hep ayni ¢ivi lizerine vurulmasi™ gibi,

iletisim ¢abalarindaki biitiinlesme olarak degerlendirilmistir.’

Basta halkla iligkiler olmak {izere, bu yeni uygulamalarin hepsinde zamanlar1
gittikge kisitlanan, fakat beklentilerinde de artis gozlenen banka miisterilerine kolaylik

saglayacak yeni sistemler gelistirme fikri 6nem kazanmistir.

28 Hiiseyin ATES ve Cengiz EROL, a.g.e., s. 43.

287 A. Biilent GOKSEL, Fiisun KOCABAS ve Miige ELDEN, Pazarlama Iletisimi A¢isindan Halkla
Iliskiler ve Reklam, Yaymevi Yayincilik, Istanbul, 1997, s. 109.
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Bankalarda halkla iliskiler faaliyetleriyle, miisteriye kolaylik saglayacak yeni
uygulamalari asagidaki gibi belirleyebiliriz:

e Tatil saatlerinde bankalarin agik olmasi,?®
e @Gise sayilarinin ¢cogaltilmasi,
e Numara verilerek, miisterilerin islem siralarinin gozetilmesi,

e Bankanin daimi miisterilerinin islemlerinin bekletilmeden yapilacagini ifade

eden 0zel kartlar hazirlanmasi,
e lslemlerin yapilmasindaki prosediirlerin en aza indirilmesi,

e Her biri miisterinin kredibilitesini ifade eden bilgilerin bilgi sistemlerine

kaydedilerek, subeler aras1 taninmama riskinin ortadan kaldirilmasi,

e Miisterilere iliskin kisisel ve mesleki bilgileri derleyerek 6zelliklere uygun

hizmet sepeti uygulanmasi,

e Miisterilerin 6zel gilinlerinde hatirlandiklarini ifade eden hediye ve kartlar

gonderilmesi,

e Miisterilerin otomobillerinden inmelerine gerek kalmadan, islem yapan
pencerelerin olusturulmasi, (Tiirkiye’de heniiz uygulanmamakla beraber, bazi bati
iilkelerinde var olan bu sistem, otomobil i¢in park yeri aranmasi, otomobilden inilerek

yuriinmesi, ayakta sira beklenmesi gibi zorluklar1 ortadan kaldirmistir.)?®°
e Hizmetlerin aligveris merkezlerinde ve marketlerde de sunulmasi,

e Miisteri Temsilciligi Uygulamasi: Miisteri temsilciligi, miisterinin rutin

olmayan bir isi i¢in her an bagvurabilecegi ve miisteri ile banka arasindaki resmiyetin

288 K ARATEPE, Bankalarda Halkla Iliskiler, a.g.e., s. 73.
289 K ARATEPE, Bankalarda Halkla Iliskiler, a.g.e., s. 73.
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kaldirilmasini amaglayan bir uygulamadir.?®® Miisteri temsilciligi uygulamasinin, etkin
isletildiginde sunulan hizmetin kaliteli olarak algilanmasini saglayarak miisteri tatminini

olusturabilecek olumlu bir halkla iligkiler teknigi oldugu s6ylenebilir.

290 Bkz. Nesrin SENCER, “Modern Pazarlama Kavrami ve Miisteriye Yonelik Bankacilik”, Uzman
Goziiyle Bankaculik Dergisi, Y1l 3, Say1 12, (Aralik 1995), s. 65; Seving ARI, “Bankamizin Temsil
Giigleri, Miisteri Danismanlar1”, Is Bankasi Dergisi, Say1 341, (Nisan 1995), s. 25.
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DORDUNCU BOLUM

BANKACILIK HiZMETLERINDE ALGILANAN HiZMET
KALITESINI OLCMEYE YONELIK BiR ARASTIRMA

A) ARASTIRMANIN AMACI

Ulkemizde bankacilikta halkla iliskiler faaliyetleri iizerine yapilan
arastirmalarda, hizmet kalitesinin ve miisteri tatminin artirilmasinda halkla iligkilerin
rolii konusunda yapilan inceleme ve ¢aligmalarin azli1 bu arastirmanin yapilmasinda

bir etken olmustur.

Yapilan bu arastirma ile, banka miisterilerinin, halen calismakta olduklar

bankalarin sunduklari hizmetlere iliskin kalite algilamalarinin 6l¢lilmesi amaglanmistir.

Banka miisterilerinin hizmet kalitesini algilamalarinin bankanin halkla iligkiler
uygulamalariyla iligkili oldugu i¢in, kalite algilamalarinin ayn1 zamanda halkla iligkiler

uygulamalarinin etkinligi hakkinda bir fikir verecegi diisliniilmektedir.

B) ARASTIRMANIN YONTEMI, SINIRLARI VE ORNEK KUTLENIN
SECIMI

Algilanan hizmet kalitesi, banka miisterilerinin beklentileri ile, ¢aligmakta
olduklar1 bankanin sunmus olduklar1 hizmeti algilamalarinin farki sonucunda ortaya
cikmaktadir. Hizmet kalitesini 6l¢gmeye yonelik ¢alismalar incelendiginde SERVQUAL

isimli yontemin kapsamli bir ¢aligsma olarak genel kabul gordiigii belirlenmistir.

SERVQUAL, anket yontemi ile veri toplamaya yonelik bir arastirma teknigidir.
Yontem iki boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde Orgiitiin miisterileri ile yapilan
anketler araciligiyla hizmet kalitesinin olglilmesi amaglamir. Ikinci boliimde ise
miisterilerin kalitesini diisiik olarak algiladiklar1 hizmetlere iliskin, orgiit i¢i problem

alanlarin anketlerle 6l¢iilmesi yer alir.
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Bu yontemin ilk bolimiinden yararlanilarak baglatilan arastirmamizda,
bankalarin hizmet performanslarina iliskin miisteri algilamalarinin  6l¢iilmesi
amaclandigindan, anket formunda yer alan sorular bankalara yonelik cesitli

Onermelerden olusturulmustur.

Ornek kiilte olarak, halen galismakta oldugu banka ile en az bes yildir hizmet
iligkisi i¢inde olan ve banka yetkililerinin banka hizmetlerini sik kullanan miisteriler
olarak tanimladiklari, Afyon merkez ilgede mevcut 19 6zel ve kamu bankalari ile finans

kuruluslarinin 300 miisterisi arastirma kapsamina alinmustir.

Gerek iggoren, gerekse miisterilerin farkli giin ve saatlerdeki is yogunluguna
bagli olarak, davranig ve degerlemelerin degisebilecegi diisiincesiyle, anketin aym 10.

ve 20. giinleri arasinda, farkl saatler secilerek uygulanmasina karar verilmistir.

Verilerin toplanmasi sirasinda, her banka miisterisinin esit sayida arastirmaya

dahil edilmesi kararlagtirilmigtir.

C) ANKET FORMUNUN OLUSTURULMASI VE KULLANILAN
ISTATISTIKI TEKNIKLER

SERVQUAL yonteminde miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken esas
olarak aldiklar1 boyutlar, anket sorularimizin degiskenlerini olusturmustur. Fiziksel
araclar, giivenilirlik, heveslilik, teminkarlik, empati olarak belirlenen bu boyutlar
cercevesinde, ekte 6rnegi verilen 45 algi igeren soru hazirlanarak bir anket formu taslagi
olusturulmustur.?' Bu taslak ile ornek kiitlenin belirlenmesi bolimiinde aciklanan
ozelliklerdeki cevaplayicilara 30 pilot anket uygulamasi yaptirilmistir. Bu uygulama
sonucunda elde edilen verilerden Faktdr Analizi ve Giivenilirlik Analiz Teknikleri

kullanilarak asagidaki sonuglara ulasilmistir:

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

“Cronbach Alpha” Analizi ile degerlendirilen anket sorularinda Alpha katsayisi
= ,8766 olarak belirlenmistir. Bu sonu¢ Giivenilirlik Analizinde yiiksek bir degeri ifade
etmektedir.

291 Anket sorular;, Ahmet SEKERKAY A, Bankacilik Hizmetlerinde Algilanan Toplam Kalite Olgiimii,
a.g.e., s.6 2 adli kaynaktan secilmistir.
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2. Faktor Analizi (Factor Analysis )

Mevcut degiskenleri temsil etme yeteneginin en yliksek oldugu sorularin
secilebilmesi amaciyla anket taslagina faktor analizi yapilmistir. Asagida liste halinde
verilmis olan analiz sonuglarindan, faktor degeri (,5 ) ve tlizerinde yer alan 20 soru anket

formu kapsamina alinmistir.

Ankette yer alan yargilara yonelik miisteri katiliminin belirlenebilmesi amactyla
Likert 6lcegi kullanilarak, goriislerin; 1 (Kesinlikle Katilmiyorum), 2 (Katilmiyorum), 3
(Tarafsizim), 4 (Katiliyorum), 5 (Kesinlikle Katiliyorum) seklinde belirtilmesi

istenmistir.

Belirlenen 20 soruyla, anlamli baglantilarin kurulabilmesi i¢in, miisterilerin
kisisel bilgilerini (cinsiyet, yas, egitim diizeyi) ve miisteri tiirliinii (bireysel, kurumsal)
kapsayan bilgiler de eklenerek, asagida ornegi verilen anket, toplam 24 sorudan

olusturulmustur.

Anket sorular1 Tablo 4.1°de gosterildigi gibi hizmet kalitesini ifadeleyen bes
boyut arasinda dagitilmistir.

Tablo 4.1. Anket Sorularinin, Boyutlarina Goére Dagilimi Tablosu

Hizmet Kalitesinin Boyutlar: Sorular
Fiziksel Araglar 12-14-15
Giivenilirlik 5-7-9-21-24
Heveslilik 10-19-20-23
Teminkarlik (yeterlilik, Nezaket, Inamlirlik, Emniyet) 6-8-17-22
Empati (Erisilirlik, [letisim, Miisteriyi Anlamak) 11-13-16-18

Bu boyutlarin tanimlarin1 asagidaki gibi ifade etmek miimkiindiir:

e Fiziksel Araglar; bankanin ekipman ve hizmeti fiziksel olarak temsil eden

araglarini,

e Giivenilirlik; bankanin ve banka isgdrenlerinin performans tutarliligi ve
taahhiitlerini yerine getirebilmelerini,
e Heveslilik; banka isgérenlerinin hizmetleri sunmaya hazir ve istekli

olmalarini,
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e Teminkarlik; banka isgorenlerinin, hizmet sunumunda yeterli bilgi ve
beceriye sahip, saygili ve miisteriyi riskten uzak tutarak imaja uygun davranmalarini,
e Empati; miisteri ihtiyaclarin1 anlamaya yonelik, miisterinin kolayca

ulagabilme olanaklarinin saglandigi bir hizmet anlayisini ifade etmektedir.

3. Chi-Square (x?) Analizi

Ankete katilanlarin, kisisel ve miisteri tiirii Ozellikleriyle sorulara verdikleri
cevaplar arasinda anlamliklarin varligim arastirmak {izere, SPSS 8,0 Istatistiki
Programi’nda x? teknigi kullanilmistir. Bu teknik ile, % 95 giiven araliginda p< 0.05

olan degerler saptanarak, anlamli sonuglara ulasilmistir.

D) ARASTIRMA VERILERININ TOPLANMASI VE
SINIFLANDIRILMASI

1. Ankete Katilanlarin Profili

Aragtirmaya katilanlarin profillerine iligkin bilgiler Tablo 4.2’de gosterilmistir.

Tablo 4.2. Arastirmaya Katilanlarin Profil Dagilimlar

Profiller Sikhik %
Cinsiyet Kadin 102 34.0
Erkek 198 66.0
Yas 18-30 99 33.0
31-45 151 50.3
46 ve lizeri 50 16.7
Egitim Ortaokul 32 10.7
Lise 139 46.3
Universite ve iizeri 129 43.0
Miisteri tiirii Bireysel 244 81.3
Kurumsal 56 18.7
TOPLAM 300 100
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2. Hizmet Kalitesini Belirleyen Yargilarin Dagilim

Hizmet kalitesi boyutlarini ifade eden anket sorularina, katilma derecelerini

gosteren yargilarin, frekans ve ylizde dagilimlar1 Tablo 4.3’de gosterilmistir.

Tablo 4.3 Hizmet Kalitesini Belirleyen Yargilarin Dagilimi1 Tablosu

] CEVAPLAR Kesinlikle Kesinlikle

Katilmiyorum Katilmiyorum | Tarafsizim | Katiliyorum Katiliyorum

SORULAR
Sikhk | % SiIkhik | % [Sikhk | % | Sikhik | % | Sikhk | %

Kayitlarin Hatasiz Tutulmasi (Soru 5) 8 2,7 15 5,0 27 9,0 136 |453| 114 38,0
Yenilik¢i Anlayis (Soru 6) 9 3,0 25 8,3 36 12,0 | 147 |49,0| 83 21,7
islemlerin Hatasizhig (Soru 7) 8 2,7 37 12,3 15 5,0 146 | 48,7 94 31,3
Hizmet Ciddiyeti (Soru 8) 4 1,3 27 9,0 21 70 | 138 [46,0| 110 | 36,7
Verilen Sozlerin Tutulmasi (Soru 9) 9 3,0 34 11,3 32 10,7 | 119 |[39,7| 106 35,3
islemlerle ilgili Bilgilendirme (Soru 10) 10 3,3 42 14,0 55 18,3 | 119 | 39,7 74 24,7
Sube Sayilarimin Yeterliligi (Soru 11) 24 8,0 54 18,0 | 48 16,0 | 100 |333| 74 24,7
Fiziksel Araclarin Uygunlugu (Soru 12) 14 4,7 40 133| 37 |123| 127 |423| 82 27,3
Kesintisiz islem Yapabilme (Soru 13) 10 3,3 29 9,7 40 13,3 | 137 | 457 84 28,0
Modern Techizata Sahiplik (Soru 14) 14 4,7 40 13,3 52 17,3 | 114 | 38,0 80 26,7
Fiziksel Araglarin Gériiniimii (Soru 15) 9 3,0 50 16,7 59 19,7 | 110 | 36,7 72 24,0
Ek Hizmetlerin Varhigi (Soru 16) 100 33,3 85 28,3 42 14,0 42 14,0 31 10,3
Personelin Hosgorii ve Sabirhihg: (Soru 17) 18 6,0 40 13,3 17 57 121 | 40,3| 104 34,7
Gorsel Belirleyicilerin Varligi (Soru 18) 21 7,0 54 18,0 19 6,3 122 | 40,7 84 28,0
Personelin Giileryiizliiliigii (Soru 19) 6 2,0 42 14,0 12 4,0 108 |[36,0| 132 44,0
Personelin istekleri Dinleyebilmesi (Soru 20) 7 2,3 43 14,3 17 57 118 |39,3| 115 38,3
Bankanin Giivenilirligi (Soru 21) 1 0,3 12 4,0 25 8,3 111 | 37,0 151 50,3
Personelin Gosterdigi Ozen (Soru 22) 19 6,3 42 14,0 35 11,7| 121 |40,3 83 27,7
Personelin is Yogunlugu (Soru 23) 10 3,3 51 17,0 30 10,0 | 123 |410| 86 28,7
Hizmetin ilk Seferinde ve Dogru Verilmesi 5 1,7 28 9,3 24 8,0 127 |42,3| 116 38,7
(Soru 24)

a) Hizmet kalitesinin Giivenilirlik Boyutuna Iliskin Sonuglarin Dagilimi

Tablo 4.4 Giivenilirlik Boyutuna liskin Sonuglarin Dagilim1

CEVAPLAR Kesinlikle Katilmiyorum | Tarafsizim | Katihyorum | Kesinlikle
\ Katilmiyorum katiliyorum
SORULAR Sikhik % Sikhik % Sikhik % | Sikhk | % | Sikhk | %

Soru5 8 2,7 15 5,0 27 9,0 136 | 453 | 114 | 38,0
Soru 7 8 2,7 37 12,7 15 50 146 | 48,7 | 94 31,3
Soru 9 9 3,0 34 11,3 32 10,7 | 119 |39,7| 106 | 353
Soru 21 1 0,3 12 4,0 25 8,3 111 | 370 151 | 50,3
Soru 24 5 1,7 28 9,3 24 8,0 127 423 | 116 | 387
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Arastirmaya katilanlarin, 240’1 (0,80) calismakta olduklar1 bankalarin giivenilir
bir imaja sahip oldugunu diisiinmektedirler. 36 (0,12) kisi bankalarin giivenilir bir imaja
sahip olmadigmi diisiiniirken, 24’4 (0,08) kararsiz kalmistir. Dolayisiyla, anketi
cevaplayanlar arasinda 60 (0,20) kisi bankalarin giivenilirligine iliskin olumsuz bir

yargiya sahiptir.

Islemlerin hatasiz, ilk seferinde ve dogru olarak verilmesi konusunda, ankete
katilanlarin 243’ (0,81) olumlu bir diislinceye sahiptirler. Ancak 33 (0,11) kisi bu
konularla ilgili hizmetin kalitesini olumsuz algilarken, 24 (0,08) kisi ise ¢ekimser

kalmustir.

b)Hizmet Kalitesinin Teminkarlik Boyutuna iliskin Sonuglarin Dagilim1

Tablo 4.5 Teminkarlik Boyutuna iliskin Sonuglarin Dagilimi

T~ CEVAPLAR Kesinlikle Katilmiyorum | Tarafsizim | Katihyorum | Kesinlikle
\ Katilmiyorum katillyorum
SORULAR Sikhik % Sikhik % Sikhik % | Sikhk | % | Sikhk | %

Soru 6 9 3,0 25 8,3 36 12,0 | 147 | 49,0 83 21,7
Soru 8 4 1,3 27 9,0 21 7,0 138 | 46,0 | 110 | 36,7
Soru 17 18 6,0 40 13,3 17 5,7 121 | 40,3 | 104 | 34,7
Soru 22 19 6,3 42 14,0 35 11,7 121 | 40,3 83 21,7

Anket sonuglarma gore; 227 (0,76) kisi calismakta olduklar1 bankalarin
teminkarlik konusunda yeterli bir hizmet anlayisina sahip olduklarini belirtmislerdir. 46

(0,15) kisi bu konuda tatminsizlik i¢indeyken 27 (0,09) kisi kararsiz kalmistir.

Bu boyutla ilgili olarak, personelin hosgoriilii olmasi, ciddiyeti konusunda 61
(0,20) kisi, personelin hizmet sunumu esnasinda, kendi aralarinda gereksiz konusmalar
yapmalar1 konusunda da 61 (0,20) kisi yliksek derecede tatminsizlik duyduklarini dile

getirmislerdir.



¢)Hizmet Kalitesinin Empati Boyutuna iliskin Sonuglarin Dagilimi

Tablo 4.6 Empati boyutuna Iliskin Sonuglarm Dagilimi

274

~CEVAPLAR Kesinlikle Katilmiyorum | Tarafsizim | Katihyorum | Kesinlikle

\ Katilmiyorum katihyorum
SORULAR Sikhik % Sikhik % Sikhik % | Sikhk | % | Sikhk | %
Soru 11 24 8,0 54 18,0 48 16,0 | 100 [333]| 74 24,7
Soru 13 10 3,3 29 9,7 40 133 | 137 [457| 84 28,0
Soru 16 100 33,3 85 28,3 42 140 42 |140] 31 10,3
Soru 18 21 7,0 54 18,0 19 6,3 | 122 40,7 | 84 28,0

Arastirma sonuclarina gore 200 (0,67) kisi ¢alismakta olduklari bankalarin

erisilebilirlik, iletisim, miisteriyi anlamak gibi Olgiitleri ifade eden empati konusunda

duyarliliklarindan memnun olduklarint belirtirlerken, 64’ (0,21) bu konuda hizmet

kalitesini olumsuz algiladiklarin1 belirtmislerdir.

Bu boyut kapsaminda ele alinan, bankalarin, park yeri ayirmak gibi ek hizmetler

(0,62) yiiksek derecede
memnuniyetsizlik duyduklarini belirtmislerdir. Ayrica 78 (0,26) kisi ¢alismakta

vermeleri

konusunda

ise ankete Kkatilanlarin

18571

olduklar1 bankalarin sube sayilarinin yeterli olmadigini, 39 (0,13) kisi ise bilgisayarlarin

kesintisiz hizmet sunamadiklarini belirtmislerdir.

d)Hizmet Kalitesinin Heveslilik Boyutuna iliskin Sonuclarin Dagilimi

Tablo 4.7 Heveslilik Boyutuna Iliskin Sonuglarin Dagilimi

~CEVAPLAR Kesinlikle Katilmiyorum | Tarafsizim | Katihyorum | Kesinlikle
\ Katilmiyorum katillyorum
SORULAR Sikhik % Sikhik % Sikhik % | Sikhk | % | Sikhk | %
Soru 10 10 3,3 42 14,0 55 183 | 119 |39,7| 106 | 353
Soru 19 6 2,0 42 14,0 12 4,0 108 | 36,0 | 132 | 44,0
Soru 20 7 2,3 43 14,3 17 57 118 39,3 | 115 | 383
Soru 23 10 3,3 51 17,0 30 10,0 | 123 |410]| 86 28,7

Aragtirmaya katilanlarin 219°u (0,64) calismakta olduklar1 banka personelinin

hizmet sunumu sirasindaki davraniglarini olumlu olarak nitelendirmislerdir. 53 (0,17)

kisi ise islemlerin kesin olarak ne zaman yapilacaginin kendilerine sdylenmedigini,




personelin

dinleyemeyecek kadar

getirmi

slerdir.

giileryiizli

mesgul

davranmadiklarini,

olduklari

miisterinin

konusundaki

her

tarli

tatminsizliklerini
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isteklerini

dile

e) Hizmet Kalitesinin Fiziksel Araglar Boyutuna iliskin Sonuclarmn Dagilim1

4.8 Fiziksel Araglar Boyutuna Iliskin Sonuglarm Dagilimi

T~ CEVAPLAR Kesinlikle Katilmiyorum | Tarafsizim | Katihyorum | Kesinlikle

\ Katilmiyorum katilhyorum
SORULAR Sikhik % Sikhk | % Sikhik % | Sikhk | % | Sikhk | %
Soru 12 14 4,7 40 13,3 37 123 | 127 | 423 | 82 27,3
Soru 14 14 4,7 40 13,3 52 173 | 114 | 380 | 80 26,7
Soru 15 9 3,0 50 16,7 59 19,7 110 |[36,7| 72 24,0

Anket sonuglarina gore, 195 (0,65) kisi calismakta olduklar1 bankalarin, fiziksel

araglarii gorsel olarak alimli, modern ve sunduklart hizmete uygun olarak

degerlendirirken,

56 (0,19)

kisi

belirtmislerdir. 49 (0,16) kisi ise bu konuda kararsiz kalmislardir.

arasindaki

3. Ankete Katilanlarin Profilleri ile Cevaplar Arasindaki dagihm

bu faktorler itibariyle memnuniyetsizliklerini

Ankete katilanlarin cinsiyet, yas, egitim ve miisteri tiirli ile, verilen cevaplarin

anlamlilik  diizeylerinin

saptanabilmesi

amaciyla

Chi-Squ

are testi

uygulanmistir. Ankete katilanlarin profilleri ile her bir sorunun cevabr iligkilendirilerek,

p<0,05 anlamlilik diizeyinde olan degerler asagidaki tablolarda gosterilmistir.

Tablo 4.9 Cinsiyet ile Heveslilik Boyutuna Iliskin Yargilarm Dagilimi

Personelin istekleri HEVESLILIK
Dinleyebilmesi o -
(Soru 20) Kesinlikle Katilmiyorum | Tarafsizzm | Katihyorum | Kesinlikle Toplam
Katilmiyorum Katiliyorum
Kadin 4 12 11 43 32 102
Cinsiyet Erkek 3 31 6 75 83 198
Toplam 7 43 17 118 115 300

x2: 11,792 , (p<0,05)
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Heveslilik boyutunu ifade eden; calisilmakta olan banka personelinin her

durumda kisi isteklerine karsi duyarli olmalar1 konusunda verilen cevaplar ile cinsiyet

arasinda anlamli bir iligki oldugu gézlenmistir (p<0,05), (Tablo 4.9).

Tablo 4.10 Yas Ile Heveslilik Boyutu Arasindaki iliski

islemlerle flgili HEVESLILIK
Bilgilendirme . .
(Soru 10) Kesinlikle Katilmiyorum | Tarafsizzm | Katihyorum | Kesinlikle Toplam
Katilmiyorum Katiliyorum
18-30 4 13 24 38 20 99
Yas 31-45 6 26 20 66 33 151
46 ve lizeri - 3 11 15 21 50
Toplam 10 42 55 119 74 300

x2: 19,057 , (p<0,05)

Heveslilik boyutunu ifade eden, bankalarin miisterilerine, hizmetin kesin olarak

ne zaman bitecegini onceden bildirmelerine iliskin verilen cevaplarla, yas arasinda

anlaml1 bir iligki oldugu gézlemlenmistir (p<0,05), (Tablo 4.10).

Tablo 4.11 Yas Ile Empati Arasindaki Iliski

Kesintisiz islem EMPATI
Yapabilme (Soru 10) - -
Kesinlikle Katilmiyorum | Tarafsizim | Katihyorum | Kesinlikle Toplam
Katilmiyorum Katiliyorum

18-30 5 15 14 32 33 99
Yas 31-45 4 11 16 82 38 151
46 ve iizeri 1 3 10 23 13 50
Toplam 10 29 40 137 84 300

x?: 16,420, (p<0,05)

Empati boyutunu ifade eden, bankalarin kesintisiz bilgisayar donanimlar1 ile

hizmet sunmalarina iligkin verilen cevaplarla, yas arasinda anlamli bir iliski oldugu

gozlemlenmistir (p<0,05), (Tablo 4.11).




Tablo 4.12 Egitim ile Teminkarlik Boyutu Arasindaki iliski
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Personelin Hosgorii TEMINKARLIK
Sabirhhg L -
Zseorz i;)l 18! Kesinlikle Katilmiyorum | Tarafsizzm | Katihyorum | Kesinlikle Toplam
Katilmiyorum Katilhyorum
Ortaokul 3 2 1 17 9 32
Egitim Lise 4 14 7 66 48 139
Universite 11 24 9 38 47 129
ve iizeri
Toplam 18 40 17 121 104 300

x?: 17,448 , (p<0,05)

Teminkarlik boyutunu ifade eden, banka personelinin her durumda hosgorii ve

sabirla hizmet sunabilmesi ile, e8itim diizeyleri arasinda anlamli bir iliski oldugu

gozlemlenmistir (p<0,05), (Tablo 4.12).

Tablo 4.13 Egitim ile Heveslilik Boyutu Arasindaki Iliski

Personelin HEVESLILIK
Giileryiizliiligii - L
(Soru'19) Kesinlikle Katilmyorum | Tarafsizim | Katihyorum | Kesinlikle Toplam
Katilmiyorum Katillyorum
Ortaokul 1 1 2 11 17 32
Egitim Lise 1 12 5 58 63 139
Universite 4 29 5 39 52 129
ve iizeri
Toplam 6 42 12 108 132 300
x?: 18,322, (p<0,05)
Heveslilik boyutunu ifade eden, banka personelinin gileryiizlii, nazik

davraniglar igerisinde hizmet sunumunu gerceklestirmesi ile egitim diizeyi arasinda

anlaml1 bir iligki oldugu gézlemlenmistir (p<0,05), (Tablo 4.13).

Ayrica cinsiyetle fiziksel araglar ve heveslilik, yas ile empati, egitim ile

teminkarlik, fiziksel araglar ve giivenilirlik boyutlar1 arasinda anlamli iliskiler oldugu

gozlemlenmistir (p<.0.10).
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E) ANKET SONUCUNDA ELDE EDILEN BULGULARIN
DEGERLENDIRILMESI

Arastirma sonuclarina gore, ankete katilanlarin biliyiik bir kismi, bankalarin
giivenilirlik ve teminkarligi konusunda sunulan hizmetin kalitesinden tatmin
duyduklarini belirtmiglerdir. Fakat islemlerin hatasiz bir sekilde sonug¢landirilmasi,
banka personelinin hosgorii ve sabirliligl, hizmet sunumu sirasinda kendi aralarinda
gereksiz konusmalar yapmalar1 konularinda yiiksek diizeylerde katilimin saglanamadigi

belirlenmistir.

Ayrica, aragtirmaya katilanlarin egitim diizeyleri ile, teminkarlik konusunda
verilen cevaplar arasinda anlamli iligkilerin varligr belirlenmistir (p<0,05). Baska bir
deyisle, banka personelinden hosgoriili ve sabirli bir bigimde hizmet alabilme
beklentisinin, banka miisterilerinin egitim diizeylerine gore farklihik arz ettigi
belirlenmigtir. Miisterilerin egitim diizeyleri azaldikca, teminkarlik konusunda kalite
algilamalar1 da artmaktadir. Arastirmaya gore ortaokul egitimliler 0,81, lise egitimliler
0,82’lik bir oranla sunulan hizmetleri teminkar bulurken, tiniversite ve iizerinde egitim

alanlar 0,66’lik bir oranla daha az tatmin olduklarini belirtmislerdir.

Erisilirlik, iletisim, miisteriyi anlamak kriterlerinden olusan empati boyutunda
ise kaliteli hizmet algilamasi 0,67 orani ile smirlidir. Bankalarin sube sayilarinin
yetersizligi, park yerleri gostermek gibi ek hizmetlerin olmamasi en ¢ok tatminsizlik

duyulan konular arasindadir.

Bankalarin kesintisiz hizmet siirdiirebilmeleri konusunda da, yas ile anlamli bir
baglantinin varlig1 gézlemlenmistir (p<0,05). Bu soruya iliskin olarak, 18-30 yas grubu
0,65; 31-45 yas grubu 0,80; 46 ve iizeri ise 0,72 oraninda tatmin duyduklarini

belirtmislerdir.

Hizmet sunumu sirasinda banka personeli ile miisteri arasindaki etkilesimlerin
temel alindig1r heveslilik boyutunda hizmet 0,64 kaliteli olarak algilanmistir. Banka
personelinin daima isteklere cevap veremeyecek kadar mesgul olmalar1 konusunda ise

ankete katilanlarin 6nemli bir kismi tatminsizliklerini belirtmislerdir.
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Ayrica, banka miisterilerinin cinsiyetlerine, yaslarina ve egitim diizeylerine gore,
personelin hizmet sunumu sirasindaki davraniglarint farkli sekillerde degerledikleri
anlagilmistir. Hizmetin ne zaman tamamlanacaginin 6nceden sdylenmesi ve
bilgilendirilme konusu, yas ile, personelin istekleri her zaman dinlemeye hazir olmalari
konusu ise cinsiyete gore anlamlilik gostermektedir (p<0,05). Personelin verdikleri
sozleri tutmalar1 konusunda, erkekler 0,80 oraninda, kadinlar ise 0,63 oraninda
katilimlarint belirtmislerdir. Tablo 4.10°da da goriilebilecegi gibi yas yiikseldikce
kisilerin heveslilik boyutuna iligskin algiladiklar1 hizmet kalitesi de yiikselmektedir. 18-
30 yas grubu 0,58; 31-45 yas grubu 0,65; 46 ve iizeri ise 0,72 oraninda personelin
hizmet sunumunu istekli bir sekilde yaptiklarini diisiinmektedirler. Personelin
giilerylizlii davranmalar1 konusu ile egitim diizeyleri arasindaki iliskilendirmenin de
istatistiki olarak anlamli oldugu belirlenmistir (p<0,05). Ortaokul ve lise egitimlilerin
0,87’si, tiniversite ve 1tizeri egitimlilerin ise 0,70’i, personelin gileryiizliligi

konusundaki memnuniyetlerini agiklamiglardir.

Fiziksel araclarin yeterliligine iligskin katilim derecesinin 0,65 ile sinirlt kaldigi
saptanmistir. Dolayisiyla bankalarin sahip olduklar fiziksel araglar hakkinda 0,35°1ik

bir tatminsizlik hali s6z konusudur.

Arastirma sonuglarina gore, hizmet kalitesini olusturan boyutlar1 bir biitiinsellik
icinde ele aldigimizda, banka miisterilerinin sunulan hizmeti 0,70 oraninda kaliteli
olarak algiladiklarim sdylemek miimkiindiir. Ankete katilanlarin 0,30’u ise sunulan

hizmeti kalitesiz algiladiklarin1 ya da bu konuda ¢ekimser kaldiklarini belirtmislerdir.

Yukaridaki anlatimlar dogrultusunda, Afyon’da mevcut bankalarin, bazi
eksikliklerinin varligina ragmen, genellikle iyi bir imaja ve miisteri beklentilerine cevap

verebilecek diizeyde bir hizmet anlayisina sahip olduklarini séyleyebiliriz.

F) SONUC VE ONERILER

Gelismis iilkelerdeki miisteri odakli bankacilik anlayisina karsilik, iilkemizde
1980’lere kadar sadece para alim satimiyla ilgili geleneksel islevlerin yerine getirildigi,

miisteri beklentilerinin dikkate alinmadig bir bankacilik anlayist hakim olmustur.
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Yeni hizmetlerin yaratildigi, var olanlarin iyilestirildigi, personelin hizmet
sunma anlayisinin gelistirildigi gliniimiiz bankaciliginda ise geleneksel yapisindan ayri
olarak iki kavram Onemli bir role sahip olmustur. Bu kavramlardan ilki, sunulan
hizmetin kalitesi, ikincisi ise banka miisterilerinin sunulan hizmeti nasil algiladiklarinin
ifadesi olan miisteri tatminidir. Boylece bankalar miisteriye kaliteli hizmet ve tatmin

saglayacak faaliyetlere agirlik vermislerdir.

Miisterilerin, satin aldiklari hizmetin sadece kalitesini degil, ayn1 zamanda bu
hizmeti sunan bankanin imajimi da géz Oniine alarak secimlerini yaptiklar1 gergegi,
bankalarda imaj gelistirme konusunda olumlu katkilar1 olan halkla iliskiler

uygulamalarinin 6nemini artirmigtir.

Ayrica bu gelismeler, bankalar1 taninmishik, gilivenilirlik, miisteri tatmini gibi

konularda geri bildirim almaya zorlamaktadir.

Afyon’da kamu, 6zel ve finans kurulusu olmak {izere toplam 19 bankanin,
miisterilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesini O6lgmek amacgli yapilan aragtirmada

asagidaki sonuclara ulagilmistir:

Arastirmada hizmet kalitesi boyutlarini ifade eden giivenilirlik, teminkarlik,
empati, heveslilik ve fiziksel araclarin yeterliligi konusunda banka miisterilerinin 0,401
orta derecede kalite algilamasina sahiplerken, 0,30’u hizmetleri yiiksek diizeyde kaliteli
olarak algiladiklarini belirtmislerdir. 0,10 bu konuda kararsiz kalirken, 0,20 oraninda bir
tatminsizligin varhigr gézlemlenmistir. Ankete katilanlarin, kararsiz ya da az da olsa
olumsuzluk ic¢inde olduklar1 konularda, bankalarin dikkatli ve titiz davranmalari

gerekmektedir.

Aragtirma sonuglarina gore, en ¢ok tatminsizlik duyulan konunun, bankalarin
park yeri imkanlar1 gibi ek hizmetler vermemeleri oldugu belirlenmistir. Bankalarin,
hizmetten yararlanmak i¢in bankaya gelen, fakat arabalarii park etmede yasadiklar
sikintilardan dolayi, gergin bir tavirla islemini yaptirmaya ¢aligan miisterilerle hizmet
sirasinda yasanabilecek olasi tartigmalar1 engelleyebilmek icin, acil dnlem almalari

gerekmektedir.
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Bir bagka tatminsizlik konusu ise miisterilerin bankaya girdiklerinde islerini
yaptirabilmek i¢in basvuracaglr kisiler veya servisler konusunda yasadiklari
karmasikliktir. Banka subelerinde, neyin nerede yapildigini anlatan belirleyicilerin
(yazili levhalar, ok isaretleri, duyurular vb.) veya miisteri temsilcilerinin varhigi bu

tatminsizligin giderilmesinde basvurulabilecek en etkin ¢ozlimlerdir.

Arastirma sonuglarina gore, bankada g¢alisan personelin hosgoriilii ve sabirh
olmasi, kendi aralarinda hizmet esnasinda yaptiklar1 gereksiz konusmalar ve siirekli bir
seylerle mesgul goriinmeleri, banka miisterilerinin bir kisminin tatminsizligini olusturan
nedenlerdendir. Ozellikle insan iliskilerine dayali konularda tatminsizlik duyulmasi,
bankalarda, personele yonelik halkla iligskiler uygulamalarina gerekli Onemin
verilmedigi seklinde ele alinabilir. Ciinkii bir bankanin en st yOneticisinden,
veznedarina ve odacisina kadar biitiin banka isgdéreninin miisterinin kazanilmasinda ve
kaybedilmesinde, dolayisiyla tatmin veya tatminsizlik hallerinde pay1 oldugu kabul
edilmelidir. Bu anlatimlar dogrultusunda Afyon’daki bankalarin st diizey
yoneticilerinin miisterilere yakinlik gostermeleri, giileryiizlii olmalari, hizmet esnasinda
dikkatlerini miisteri iizerinde yogunlastirmalar1 konularinda iggdrenleri uyarmalar1 ve
isgorenlere yonelik halkla iligkiler egitimleri yoluyla bu davraniglarin 6neminin

anlatilmasinin yararl olacagi inancindayiz.

Arastirma sonuglarina gore; hizmetin ne kadar silirede tamamlanacaginin
kendilerine bildirilmedigi konusunda, miisterilerin 0,17°si tatminsiz olduklarini
belirtirlerken, 0,17’si de tarafsiz kalmistir. Ayrica bekleme siiresine yonelik verilen
cevaplarla yas arasindaki fark da istatistiki olarak anlamli ¢ikmistir (p<0,05). Bu bilgiler
dogrultusunda, banka hizmetlerinden yararlanmak amaciyla bankaya gelen miisterilere,
ozellikle yas faktorii de goz Oniine alinarak, hizmetin kesin olarak ne zaman
tamamlanacaginin bildirilmesi ve miimkiin olan en kisa siirede hizmetin tamamlanmasi

gerekmektedir.

Yapilan arastirma sonucunda, ¢alismakta olduklari1 bankalarin gilivenilirligi ve
hizmetlerin ilk seferinde, dogru olarak tamamlanmasi konularinda yiiksek bir katilimin

(0,84) oldugu belirlenmistir.
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Yukaridaki anlatimlar dogrultusunda, birtakim eksikliklerin varlifina ragmen
Afyon’daki bankalarin miisteriler iizerinde olumlu bir imaj yaratabildigini ve genelde
sunulan hizmetlerin de kaliteli olarak algilandigini sdyleyebiliriz. Cesitli konulara
iliskin kararsizliklarini ya da tatminsizliklerini belirten miisterilerin ise rakip bankalara
kaymamasi1 i¢in gerekli tedbirlerin alinmasinin yararli olacag:i diisiincesindeyiz. Bu
tedbirler, mevcut miisterileri korumak kadar, yeni miisterilerin bankaya g¢ekilebilmesi
icin de yararl olacaktir.

Ayrica, degisen pazar kosullari iiriin yoneticilerinin, pazarlamacilarin, iletisimcilerin ve diger
birimlerin farkh yontemlere 6nem vermelerine neden olsa da, tiim ¢cabalarin temelinde miisterinin

tatmini olgusu yer almaktadir. Bu nedenle bankalarda, insan Kaynaklar1 Yénetimi, Egitim,

Pazarlama ve Halkla lliskiler birimlerinin koordineli ¢calismalari, gerek miisteri tatmini gerekse

hizmet kalitesinde istenilen sonuglara ulagilmasim saglayacaktir. KAYNAKCA
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EK-1: TASLAK ANKET FORM
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BANKACILIK HiZMETLERINDE ALGILANAN HiZMET KALITESINE iLISKiN ANKET SORULARI

Afyon Kocatepe Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii’ne sunulacak olan “Bankalarda Hizmet Kalitesi ve Halkla

[liskiler” baslikl yiiksek lisans tez calismasim siirdiirmekteyiz. Bu konu ile ilgili siz, banka miisterilerinin, degerli

goriislerini almak istiyoruz. Konu ile ilgili olarak beyan edeceginiz goriisleriniz, kesinlikle ii¢ilincii sahislara

aktarilmayacak, tamamen bilimsel bir calismanin tamamlanmasinda énemli katkilar saglayacaktir. Asagida bankalar

ile ilgili cesitli yargilar bulunmaktadir. Bu yargilari ¢calismakta oldugunuz banka ile ilgili duygu ve diisiincelerinize

dayanarak, 1 den 5 e dogru siralanmis, 5 ayri siktan sizin diisiincelerinize en uygun olani isaretleyerek cevaplayiniz.

Yardimlariniz i¢in simdiden tesekkiir ederiz.

1 - Cinsiyet Kadin () Erkek ( )
2-Yas 18-30 () 31-45 () 46 ve Uzeri ()
3 - Egitim Ortaokul ( ) Lise ( )  Universite ve Uzeri ( )
4 - Miisteri tiirii Bireysel ( )  Kurumsal ()
KESINLIKLE KATILMIYORUM | TARAFSIZIM | KATILIYORUM | KESINLIKLE
KATILMIYORUM KATILIYORUM

5- | Calismakta oldugum banka, kayitlarin

hatasiz tutulmasinda cok titizdir. 1 2 3 4 5
6- | Calismakta oldugum banka, yenilik¢i

bir anlayisa sahiptir. 1 2 3 4 5
7- | Caligmakta oldugum bankada, her tiirlii

islemim hatasiz bir sekilde

sonug¢lanmaktadir. 1 2 3 4 5
8- | Calismakta oldugum bankada, biitiin

hizmetler ciddiyetle yiiriitilmektedir. 1 2 3 4 5
9- | Calismakta oldugum banka personeli,

herhangi bir seyi belirli bir siirede

yapmaya sz verdiklerinde, sdzlerini

tutarlar. 1 2 3 4 5
10- | Calismakta oldugum bankada, hizmetin

kesin olarak ne zaman yapilacagini

onceden soylerler. 1 2 3 4 5
11- | Calismakta oldugum bankanin sube

say1st yeterlidir. 1 2 3 4 5
12- | Calismakta oldugum bankanin kullandig1

(fiziksel) araglarin gériiniimii sundugu

hizmete uygundur. 1 2 3 4 S




141

KESINLIKLE KATILMIYORUM | TARAFSIZIM | KATILIYORUM | KESINLIKLE
KATILMIYORUM KATILIYORUM

13- | Calismakta oldugum banka, hizmetlerini

kesintisiz olarak siirdiirebilecegi

bilgisayar agina sahiptir. 1 2 3 4 5
14- | Calismakta oldugum banka, modern

malzeme ve techizata sahiptir. 1 2 3 4 5
15- | Calismakta oldugum bankanin, fiziksel

araglar1 gorsel olarak alimlidir. 1 2 3 4 5
16- | Calismakta oldugum banka, park yeri

ayirmak vb. ek hizmetler vermektedir. 1 2 3 4 5
17- | Calismakta oldugum banka personeli, her

durumda hosgoriilii ve sabirlidir. 1 2 3 4 5
18- | Calismakta oldugum banka subelerine

girildiginde, neyin nerede yapildigi (yazil

levhalar, ok isaretleri, duyurular vb.)

belirleyiciler ile gorsel olarak

anlasilmaktadir. 1 2 3 4 5
19- | Calismakta oldugum banka personeli,

giiler yiizliidiir. 1 2 3 4 5
20- | Calismakta oldugum banka personeli, her

durumda isteklerimi dinlemeyi bilirler. 1 2 3 4 5
21- | Calismakta oldugum banka, giivenilir bir

bankadir. 1 2 3 4 5
22- | Calismakta oldugum banka personeli,

hizmet esnasinda, kendi aralarinda

gereksiz konugmalar yapmazlar. 1 2 3 4 5
23- | Calismakta oldugum banka personeli,

hicbir zaman isteklerime cevap

veremeyecek kadar mesgul degildirler. 1 2 3 4 5
24- | Calismakta oldugum banka, hizmetlerini

1 2 3 4 5

ilk seferinde ve dogru olarak verir.
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