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TURK BANKACILIK SISTEMINDE MUSTERI HIZMET KALITESININ
ARTIRILMASINA YONELIK CALISMALAR VE MUSTERI DANISMANLIGI

MODELI
OZET

Banka isletmelerinde hizmet sunumu ve kalitesi, rekabete ve finansal performansa katkisindan dolay: biiyiik 6nem
arz etmektedir. Hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren kurumlar ig¢in hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
kavramlan stratejik bir konu olarak kabul edilir. Bankacilik sektorii finansal hizmetler sektoriiniin en biiyiik
kurumlarindan birisi olarak olan bu alandaki yapilan arastirmalarda, miisterilerle uzun soluklu iliski kurulmasinda
bankalarin sunmus oldugu hizmet kalitesinin 6nemli bir yere sahip oldugu goriilmektedir. Banka miisterilerine
rakip bankalardan daha fazla deger verildiginde bu miisterilerin daha sadik miisteri olacagina inanildigindan,
literatiirde bankalarin temel rekabet¢i bir strateji olarak hizmet kalitesini gelistirmeye odaklanmalari gerektigi
belirtilmektedir. Bu bakis agisiyla bu ¢alismada, bankacilikta hizmet kalitesinin artirilmasina yoénelik olarak son
donemde yapilan ¢alismalar ve bu kapsamda Tiirkiye’de bazi 6zel bankalarin sistem gecisi yaptigr “Miisteri
Danismanligi Modeli” hakkinda bilgi verilmesi amaglanmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik, Hizmet Sektori, Finans, Hizmet Kalitesi.

CUSTOMER CONSULTANCY MODEL FOR IMPROVING CUSTOMER SERVICE
QUALITY IN TURKISH BANKING SYSTEM

ABSTRACT

Service delivery and quality in bank businesses are of great importance due to their contribution to competition
and financial performance. The service quality and customer satisfaction concepts are considered as strategic issues
for institutions operating in the service sector. In the researches carried out in this field, which is one of the largest
institutions of the banking sector financial services sector, it is seen that the quality of service offered by banks
has an important place in establishing a long-term relationship with customers. Since bank customers are believed
to be more loyal customers when they are valued more than competitor banks, it is stated in the literature that
banks should focus on improving service quality as a basic competitive strategy. This view, in this study the terms,
studies conducted in recent years in order to increase the banking service quality, and that this context makes the
system transition of some private banks in Turkey "Customer Consulting Model" aims to provide information
about them.

Keywords: Banking, Service Sector, Finance, Service Quality.
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1. GIRIS

Artan rekabetle birlikte glinlimiizde, sektorlerdeki yapisal degisiklikler, tiiketicilerin bilingli
hale gelmesi, teknoloji alanindaki gelismeler vb. faktorler nedeniyle tiim sektorlerde nitelikli
ve kaliteli hizmet veya iiriin liretmek her gecen giin daha da 6nemli olmaya baslamistir. Son
yillarda isletmelerin kaliteli iiriin ya da hizmet tiretimi en 6nemli ve giincel problemleri arasinda
yer almaktadir. Hizmet ve iiriin kalitesinin 6nemini kavrayan yoneticiler, arastirmacilar ve
akademisyenler kalite kavramina her gecen giin daha ¢ok ilgi gdstermeye baglamislardir.

Banka isletmeleri, benzer sekilde iiretim isletmelerinde oldugu gibi kaliteye onem vererek,
nitelikli hizmet vermeyi kendilerine hedef olarak se¢misglerdir. Glinlimiizde miisteri tatmini ve
rekabet kosullarinin 6n plana ¢ikmasi ile banka isletmeleri de miisteri odakli hizmet anlayisi ile
hizmet vermeyi amagclayarak kalitesini arttirmaya baglamistir. Hizmet kalitesinin ne diizeyde
oldugunu anlamak ve kalite seviyesini degerlendirmek i¢in hizmet kalitenin 6l¢iilebilir olmasi
gerekmektedir. Sanayi isletmelerinde somut triinler tretildigi icin {iriinlerin kalite kontrolii
kolayca yapilabilmekte ancak hizmet sektdriinde sunulan iirtinlerin soyut olmasi, es zamanlilik,
heterojenlik ve dayaniksizlik gibi 6zelliklerinden dolayi kalite 6l¢ilimiiniin yapilmasi ¢ok daha
zorluk arz etmektedir.

Giliniimilizde bankacilik sektorii o kadar gelismis ve cesitlenmistir ki, eski geleneksel banka
kavrammin c¢ok iistiinde 06zellik ve fonksiyonlarla hizmet vermektedir. Bu baglamda
degerlendirildiginde, geleneksel yapisiyla banka yalnizca paranin saklandigi, kredi alinan bir
banka subesinin tahayyiil edilmesine sebep olurken, cagdas bankacilik sistemi subeye gitmeye
gerek kalmaksizin online bankacilik, telefon bankaciligi gibi hizmet cesitlenmesine gitmis
bunun yaninda artik sadece bireylere degil, sagladigi likidite sayesinde ait oldugu ekonomilerin
de gelismesine ve/veya varligini siirdiirmesine yardim etmektedir.

Banka igletmeleri geleneksel tanimiyla verdigi hizmetler baglaminda bireysel, kurumsal ve
katilim bankacilig1 olarak ii¢ alt kategoride incelenmektedir. Diger tiim isletmelerde oldugu gibi
bankalarda kar amaci gliden ve miisteri odakli isletmeler olduklarindan miisteri memnuniyeti
kavrami var olan miisteriyi bankaya sadik tutmak ve miisteri sayisini artirmak i¢in giin gegtikge
daha fazla 6nem kazanmaktadir. Bu baglamda miisteri memnuniyetine dair literatiirde birgok
model ve yontem bulunmaktadir. Bazi teoriler her ne kadar geleneksel yontemlerle miisteriyi
oldukca net olarak sadece aldigi {iriin ve harcadig1 gideri hesaba katarken, giiniimiiz modelleri
daha kompleks ve sosyal iligkilerin de dahil edildigi teorilerdir.

Genel hatlariyla bankacilik sektorii de diger tiim hizmet ve iiriin sunan isletmeler gibi birey
odakli, miisteri memnuniyetine yonelik ar-ge c¢alismalar1 ve giincellemelerle varliklarini
stirdiirmektedirler. Aksi takdirde, cagdaslarinin yaninda geride kalmakta ve miisterilerini
kaybetmeye baslamaktadirlar. Bu sebeple temelde miisteri sadakatinin siirdiiriilmesi
motivasyonuyla hareket eden bankalar, calisanlarina ¢esitli egitimler vererek miisteri
memnuniyetini saglamak, siirdiirmek ve artirmak icin ¢alismalar yapmaktadirlar.

Bu caligmada banka isletmelerinin finansal alandaki yeri ve 6nemi, hizmet kalitesi ile ilgili
kavramsal tanimlar, miisteri memnuniyeti, bankacilik hizmetlerinin 6zellikleri ve Kalitesi
hakkinda bilgi verildikten sonra, son donemde bazi bankalarin yeni bir hizmet modeli olarak
gelistirdigi, tabiri caizse herkesin her isi yaptig1 miisteri danismanligr modeli hakkinda bilgi
verilmesi amaglanmaktadir.

2.  BANKALARIN FINANSAL ALANDAKI YERI VE ONEMi

Banka isletmeleri, en temel anlamiyla, fon sahibi olup elindeki fonu 6diing vermek isteyen kisi
veya kuruluglar ile fon ihtiyaci olan belli bir bedel karsiliginda fon 6diing almak isteyen kisi
veya kuruluglar arasinda baglanti kuran, finansal anlamda fon biriktirenlerden fonlarini alarak
ihtiyaci olanlara yatirim veya tiiketim amaciyla aktaran mali aracilik iglemidir. Sektorde faaliyet
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gosteren bankalarin ekonomik anlamda en 6nemli islevi, finansal kaynaklara sahip olan kisiler
veya kurumlari, farkli bir anlatimla, girisimci ve sermayeyi bir araya getirmesidir. Bankalar
sahip olduklar1 genis portfoyleri sayesinde kisa vadeli kaynaklar1 ve diisiik tutarli fonlart uzun
vadeli sermayeye doniistiirebilmekte, sektorler arasinda digerlerine gore daha karli goriinen
alanlar1 inceleyerek, miisterilerine bu karli alanlara iligkin bilgi saglamakta ve onlara bu
alanlarda yatirnmlar gergeklestirme imkanlar sunmaktadirlar. Kisacast is ortakligi
yapmaktadirlar. Bunlara ek olarak bankalar tarafindan sunulan 6deme sistemlerinin, isletmeler
ve bireylerin, finansal yapisi ve finansal baglantilarinin anlik durumda ve ilerleyen siiregte sahip
olacaklar1 performansa yadsinamaz etkileri bulunmaktadir. Bu nedenle, bankacilik sektoriiniin
saglamligi ve gelistirilmesi, finansal anlamda ulusal ve wuluslararasi diizeyde bir
stirdiiriilebilirlik saglanmasi adina son derece 6nemlidir (Taykurt, 2006: 4).

Finans sistemi igerisindeki bankalar, tistlendikleri fonksiyonlarla, iilke ekonomisinin biiylime
asamalarinda 6nemli rol oynamaktadir. Bu nedenle ekonomistler, bankacilik sektoriin
ekonomik biiyiime ilizerindeki etkisini tartismaya baslamislardir. Joseph Schumpeter, 1911
yilinda ekonomik biiylime silirecinde bankalarin 6nemli bir rol oynadigini belirtmistir. Rabinson
ise 1952°de, yaptig1 calismada “girisim kilavuzluk eder finans takip eder” diisiincesiyle finansin
biliyiimeye sebep olmadigini, reel sektoriin ihtiyaglarina cevap verdigini belirtmektedir (akt:
Ross, 2004:1). Literatiirde, ekonomik biiylimede finansal sistemde meydana gelen geligsmelerin
onemli bir rolii olduguna dair yaygin bir fikir birligi mevcuttur.

Banka isletmeleri kredi verirken fonlar1 kullanacak olan firmalar konusunda oldukga se¢ici
davrandigindan dolay1 tasarruf sahiplerinden toplanan fonlarin etkin dagilimini saglayarak
ekonomik biiylimeye katki saglarlar. Bu nedenle, bankalarin teknolojik degisimler ve verimlilik
artig1 iizerine yonelik pozitif katkisin1 vurgulayarak ekonomik biiylime iizerindeki rolii ortaya
cikmistir. Bununla birlikte kalkinma ekonomisi literatiirii de ekonomik alandaki biiylimenin
altinda yatan en 6nemli faktoriin sermaye birikimi oldugunu belirtmektedir. Bahse konu goriiste
banka isletmelerinin, yurticinden saglanan tasarruflar1 artirmak ve yurt disindan yabanci
sermayeyi yurtigine ¢ekmek suretiyle biiylimeye pozitif katkis1 oldugu ifade edilmektedir
(Thorsten, Levine, Loayza & Norman, 1999: 1). Bilhassa gelismekte olan iilkelerde sermaye
birikiminin kisith olmasinin, bliyiime tarafinda 6nemli bir engel teskil etmektedir. Bu sebeple
ekonomik biiyiimeyi desteklemeye yonelik sektorlere, bankalar tarafindan sermaye birikimini
gergeklestirecek tasarruflarin kredi yoluyla aktarilmasi biliyiik 6nem arz etmektedir.

Ayrica ekonomi politikalarinin etkinlik diizeyinin arttirilmasi, tilkelerin uluslararasi piyasalarda
ekonomik baglantilar olusturmasi ve bu baglantilar1 daha da gelistirerek diinya ¢apinda bir yer
edinebilmesi de yalnizca gelismis bir bankacilik sektorii araciligiyla miimkiindiir (Savram ve
Karakog, 2012: 328).

3. BANKA ISLETMELERINDE MUSTERI MEMNUNIYETI VE HIZMET
KALITESi KAVRAMLARI

Literatiirde genel hatlariyla miisteri, belirli istek ve ihtiyaclar1 dogrultusunda isletmeye gelerek,
duygular1 ve beklentileriyle saygi bekleyen ve isletme i¢in olmazsa olmaz unsurlardandir.
Bireylerden yalnizca, diizenli olarak ayn1 markadan giysiler alip, ayn1 banka ile ¢alisan veya
ayn1 marketi kullanarak giinliik aligverisini yapanlar miisteri olarak degerlendirilmektedir.
Genel olarak ise, belirli bir isletme veya firmadan siirekli aligveris yapan bireyler, kurumlar ve
kuruluslar olarak tanimlanmaktadir (Odabas1, 2000: 21). Ozetle, kisisel veya ticari ihtiyaclari
dogrultusunda {iriin veya hizmet satin alan kurum, sirket ya da kisilere miisteri adi
verilmektedir. Hizmet alimini ticari giidiilerle yapan kurumlara her ne kadar ticari miisteri dense
de iliskiler baglaminda birey odakli pazarlamanin g¢esitlenmesiyle miisteri ve ticari miisteri
kavramlar1 es zamanli ve birbirleri yerine kullamilir hale gelmislerdir (ilter, 2005:3-4).
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Firma i¢indeki her boliim iiretim siireci boyunca kendinden 6nce gelen ya da gorev yapan her
bir birim ya da boliimiin miisterisi olarak degerlendirilmektedir. Uretim asamasindaki boliimiin
diizeni, personelin diisiincelerine duyulan saygi, karar alim siirecine yaptiklari katkilar, calisma
kosullarindaki iyilestirme, sosyal ve kiiltiirel etkinliklerin diizenlenmesi ve artirilmasi, birimler
arasi is birliginin artirilmasi gibi faktorler i¢ miisterilerin hem firmaya sadik ve verimli hem de
memnun olmalarina yardim eden etmenler olarak goriilebilir. Literatiirde yapilan akademik
caligmalar, i¢ misterilerin sahip olduklar1 memnuniyet seviyelerinin dis miisteri
memnuniyetinin {izerinde dogrudan ve giiglii bir etkisi oldugunu isaret etmektedir. Calisanlarin
sahip olduklart huzur ve mutluluk dis miisterilere karst davranislarini pozitif yonde
etkilemektedir. Bu siire¢ de personelin empati yetenegini artirmakta ve dis miisterilerin daha
iyi anlagilmasi ve onlarin memnuniyetleri lizerine ¢alisilmasina yardimci olmaktadir. Sonug
olarak i¢ miisteri; firmada pazarlanan {iriinii dis miisterilere sunma ve satma siirecinde gorev
alan isletme personeli seklinde agiklanmaktadir (Acuner, 2001:17). Bu baglamda, bankalarin
rekabet ortaminda basarili olmalari i¢in temel faktor personel memnuniyetinin yiiksek
olmasidir (Sahin, 2002:34). Bu sebeple biiylik firmalarda oncelik miisteri memnuniyeti
oldugundan, personelin memnuniyeti ilk sirada yer almaktadir (Forst, 2010: 449).

I¢ miisterinin tanimlanmasinda da atifta bulunulan dis miisteri kavramu ise, temelde bir {iriin ya
da hizmetin liretim asamalar1 hakkinda bilgi sahibi olmaktan ziyade hizmeti alanin ihtiyag ve
isteklerini ne derece karsiladigina, tatmin olup olmadigina ve firma tarafindan verilen sézlerin
ne kadarmin yerine getirildigiyle ilgilenen birey, kurum ya da kurulustur. Hizmet kalitesi ve
misteri memnuniyeti kavramlar1 birbirleriyle iliskisi olan ve literatiirde ¢ok 6nemli bir yere
sahip olan iki kavramdir. Birbirleriyle iligkili olan bu iki kavramda hizmet kalitesinin diistik
olmasi durumunda memnuniyet diisiik olacaktir. Ayni sekilde hizmet kalitesinin yliksek olmasi
durumunda ise miisteri memnuniyetinin seviyesi de yiiksek olacaktir (Omar, 2017:65).

4. BANKACILIK HIZMETLERININ OZELLIKLERI

Banka igletmeleri de tipki saglik ve turizm isletmeleri gibi hizmet sektoriinde faaliyet
gostermektedirler. Banka isletmeleri miisterilerine ¢ok ¢esitli alanlarda hizmet sunmakta ve bu
sunulan hizmetler i¢in belirli bir {icret tahsil etmektedirler (Celik, 2010:10). Bankalar genel
olarak mevduat toplama ve toplanan bu mevduatlar1 miisterilerine kredi olarak sunma
hizmetleri ile 6ne ¢iksa da bunun disinda baska hizmetlerde de bulunmaktadirlar. Bu hizmetler
bankalarin finansal ya da sosyal etkinlikleridir. Banka isletmeleri bu hizmetleri miisterilerine
saglarken kar amaci giitmelerinin yani ¢ok siki1 bir rekabetin oldugu finans sektoriinde uzun
soluklu olarak kendine miisteri edinmeyi amaglamaktadir (Tarhan, 2010: 9).

Bankalarda baslangicta para gonderme ve alma hizmeti olarak tanimlanmis olsa da zaman
icerisinde pazarlama sektoriiniin gelismesiyle birlikte bankalarin faaliyet alanlar1 da
genislemistir. Miisterilerin cesitli arzu ve istekleri dogrultusunda para alma ve transfer etme
hizmetleri finansal hizmetler haline gelmistir (Kayan, 2009:13).

Glinlimiizdeki bankacilik faaliyetlerinin temel nitelikleri su sekilde listelenebilir:
e “Bankalarin faaliyetleri genellikle soyut faaliyetlerdir.

e Diger hizmet sektoriindeki islemlerden farki olarak 6diing alma, gonderme, 6deme yapma
gibi islemlerin para bazli olmasidir.

e Bankacilik hizmetlerinde yapilan islemler sozlesmeler araciligi ile somutlastirilmisgtir.

e Bankacilik faaliyetlerinin pazarlanmasi esnasinda hizmet veren ve hizmet alan arasinda
direkt bir iliski bulunmaktadir. Banka subeleri bu iliskiyi diizenlemekte ve desteklemektedir.

e Bankacilik hizmetleri hizli, kolay ve giivenilir olmak gibi 6zellikler tasimaktadir. Bu
ozelliklerin verimliligi bankalarin basarisin1 ve itibarin1 dogrudan etkilemektedir.”
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Bankacilik hizmetlere esasen, ii¢ grupta incelenmektedir; kredi kullandirmak, mevduat
toplamak ve diger islemler. Kredi hizmetleri, belirli miktarda nakit paranin belirli bir faiz oran1
ve siirede geri 6denmesi kosuluyla birey ya da kurum/kuruluslara veya devlete sunulmasidir.
Kredi hizmetleri kurumsal ve bireysel olarak ikiye ayrilmaktadir. Kurumsal kredi hizmetleri ise
nakdi olan ve nakdi olmayan olarak iki grupta incelenmektedir. Bireysel kredi hizmetleri ise
gercek kisilere verilen kredilerdir. Tiiketici kredileri, arag¢ kredileri, ihtiyag kredileri veya konut
kredileri gibi krediler bireysel kredi hizmetlerine birer 6rnektir (Kayan, 2009:13). Mevduat
yazili veya sozlii bir sekilde halka arz edilerek istege bagli olarak belirli bir siirede geri 6denmek
iizere alinan parayi, tasarruf mevduati ise, gercek kisilere ait ticari islemlere konu olmayan
vadeli ya da vadesiz mevduat hesaplarini icermektedir. Bankalarin sagladigi diger hizmetler ise
katilim, fon kabulii, nakdi ve kaydi 6deme ve fon transferleri, ¢ek hesaplar1 ve tahsilat islemleri,
kredi kartlar1, kambiyo islemleri gibi islemleri de icermektedir (Kayan, 2009:15).

Banka Hizmetleri hem sunulan hizmet hem de miisteri acisinda da ¢esitlilik gosterebilir.
Ornegin; miisterinin talebi dogrultusunda hizmet gesitlendirme ve gelistirme de bir diger hizmet
anlayisidir. Bu baglamda, bankacilik hizmetlerinin miisterinin egilimlerine gore sekillenmesi,
kolay banka hizmetleri, begenmeli banka hizmetleri, 6zellikli banka hizmetleri ve aranmayan
banka hizmetleri seklinde dérde ayrilmaktadir. Kolayda bankacilik hizmetleri olarak, ¢cek-senet
islemleri, mevduat islemleri, havale ve EFT islemleri, doviz alim satimi1 gibi islemler olarak
disiinilmektedir. Begenmeli hizmetler ise, kredi tiirleri, kredi kartlar1, faiz oranlar1 ve ATM
gibi hizmetleri igermektedir. Hizmetleri begenmeli banka hizmetleri yapan kriter ise, rekabetci
ortamda miisteri odakli, hatta bazen bireye yonelik oranlarla ve memnuniyeti artirmaya yonelik
kullanilabilecek hizmetler olmasindandir. Ozellikli banka hizmetleri ise, miisterinin satin
alacagi hizmet i¢in 6zel zaman ve ¢aba harcamasi gerektigi, maliyeti yliksek ve uzmanlik
gerektiren hizmetlerdir. Ornegin danismanlik hizmetleri bu kapsamda degerlendirilebilir.
Aranmayan banka hizmetleri de miisterilerin daha 6nce ihtiyag duymadigi ya da karsilasmadigi
hizmetler olarak nitelendirilmektedir. Bu hizmetlere de en biiyiik 6rnek olarak hayat sigortasi
gosterilmektedir. Banka miisterilerinin ¢ok azi sadece hayat sigortasi yaptirmak {izere bankalari
kullanmaktadir (Bayram, 2019: 17).

Bankacilik hizmetlerinin 6zellikleri ve gesitliligi stiphesiz bankacilik sisteminin kurulmasindan
giinlimiize ¢ok fazla degisiklige ugramis ve gelismistir. Bankacilik hizmetleri ayn1 zamanda
bireysel, kurumsal ve katilim bankacilig1r olarak giiniimiizde literatiirde ii¢ alt alanda
incelenmektedir (Timur, 2006:129). Adindan da anlasilacagi iizere bireysel bankacilik
hizmetleri birey odakli miisteri hizmetleri iceren hizmet tiirii olarak degerlendirilmektedir.
Rekabet ortaminin artmast ve sistemdeki aktor sayisi ve c¢esidinin artmasi, miisteri
beklentilerinin artmasi sonucu bireysel bankacilik hizmetleri olusmus ve gelismeye devam
etmektedir. Bu hizmet ¢esidi, sundugu iiriin yelpazesinin genisligi ve sagladigi kolayliklar
sebebiyle bankacilik sektoriiniin temel yap1 tasi olma 6zelligi gostermektedir. Bireysel krediler,
mevduat hesaplari, kredi kartlari, havale ve EFT hizmetleri, telefon bankaciligi hizmetleri,
internet bankacili§i hizmetleri ve hatta dogrudan banka i¢i miisteri hizmetleri sorumlusu
atanmasi gibi hizmet faaliyetlerinden olugmaktadir. Bu hizmet tiirii teknolojik gelismelere bagl
olarak kendini gelistirmekte ve g¢esitlendirmektedir, ¢linkii miisteri beklentisi de gelisen
teknolojiyle birlikte giderek artmaktadir (Bayram, 2019: 18).

Kurumsal bankacilik ise kurumsal bazda hizmet veren, firmalarin kredi ihtiyaglarinin
karsilanmasi ve finansal danigmanlik hizmetleri sunulmasi gibi hizmetleri kapsamaktadir.
Kurumsal bankacilik yalnizca 6zel isletmeleri degil ayn1 zamanda, kamu iktisadi tesekkiilleri
ve devlet kurumlarina da hitap edebilmektedir.

Katilim bankacilig1 ise, son yirmi yilda ortaya ¢ikmis ve giderek bilinen modern bankacilik
hizmetlerinden biridir. Bu bankacilik hizmetiyle kastedilen, mevduat toplama yetkisi olmayan
ama Ozel cari hesap ve kar-zarar katilim hakk: taniyan ve bu yolla fon toplayan ekonomik
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faaliyetleri finanse eden kurumlardir. Bu bankacilik hizmet tiiriinii digerlerinden ayiran en
belirgin 6zelligi ise, geleneksel bankacilik hizmetleri gibi faiz karsiligi fon saglamaktan ziyade
katilim pay1 karsiliginda bu islemleri gergeklestirmesidir. Genel olarak bu bankacilik hizmetini
tercih edenler, faiz sistemini tercih etmeyen ve yatirim igin altin- doviz- gayrimenkul gibi
yatirimlarda bulunan daha geleneksel miisterilerdir.

5. BANKACILIKTA HIZMET KALITESININ ONEMiIi VE MUSTERI
MEMNUNIYETININ ARTIRILMASINA YONELIK CALISMALAR

Miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi iliskisi, iizerinde yogun bir sekilde calisilan
kavramlardir. Ciinkii hizmet sektdriinde memnuniyeti saglamak imalat ya da iirlin sektdriine
oranla daha gii¢ gériinmektedir. Ayni sekilde rekabetin yiliksek olmasi, bankacilik sektdriinde
miisteri memnuniyetinin 6nemini artirmaktadir. Bankacilia yonelik faaliyetlerin hizmet
sektorii icerisinde olmasi nedeniyle miisteri memnuniyetinin bankacilik kapsaminda ele
alinmasi da 6nemli bir husus olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Miisteri sadakati firmalar i¢in olmazsa olmazdir, dyle ki miisteri memnuniyetini artirmayi
hedeflemelerinin temelinde de miisteriye tekrar satis yapmay1 yani sadakati amaclanmaktadir.
Aldiklart iriin veya hizmet ve bu hizmeti saglayan firmadan beklentilerinin karsilandigini
diisiinen miisteri isletmeye miisteri sadakati konusunda yardimci olmakta ve aligverisini
stirdiirmektedir. Arastirmalara gore, bir firmaya geri donmeyen miisterilerin ylizde 65’1 miisteri
hizmetlerinden memnun olmadiklar1 gerekgesiyle donmedikleri saptanmistir. Saygisizlik,
beklenen ilgiyi gormemek veya giler yiiz gosterilmemesi ise sosyal anlamda miisteri
iligkilerinin eksiklikleri olarak degerlendirilmektedir. Hatta sosyal iliski boyutunda,
misterilerin 6zel giinlerinin hatirlanmasi da miisteri memnuniyeti agisindan 6nemlidir. Bu
eylemler miisterinin firmaya olan sadakatini ve saygisin1 olumlu yonde etkilemektedir. Bununla
birlikte, 6zel gilinler i¢in kullanilan kisa mesaj hizmeti sayesinde banka yeni hizmetleri hakkinda
misterilerini bilgilendirmektedir.

Hizmet kalitesi genel anlamiyla hizmeti sunan personel ile miisteri arasindaki iliskiden dogan
etkilesimle meydana gelmektedir. Bu sebeple, hizmet kalitesi personel tutum ve davranislarina,
bankanin diger maddi 6zellikleriyle bagintili oldugu kadar bagintilidir. Sonug olarak, 6zellikle
emek yogun sektorlerde uzun siireli olarak hizmet kalitesini yiikseltmek ya da yliksekte tutmak
oldukca zor olabilmektedir ve ayn1 sektorde hatta ayni firmanin farkli subelerine gore farklilik
gosterebilmektedir. Bazi sektorlerde, 6zellikle tliretime dayali sektorlerde hizmet kalitesi daha
fazla triin siparisi ile iligkilendirilmektedir. Ancak hizmet kalitesi o {riinii satin alan
misterilerin kaginin geri donecegi ile belirlenmektedir. Boylece, iyi hizmet var olan miisteri
sayisinin diismesini engellerken aksine artmasina da yardimci olabilmektedir. K&tii hizmet
kalitesi ise tam tersine var olan miisteri sayisini azaltirken hedef Kkitlesini de {iriinden
alikoyacaktir (Ghobadian, Speller & Jones, 1994:43).

Banka isletmelerinde miisteri memnuniyetini saglamanin giicliigli, sektérde genellikle yeni
miisterileri tatmin etmeye yoOnelmesinden ziyade mevcut miisterilerini koruyarak onlarin
memnuniyet derecesini yiikseltmeye yonelmelerine de neden olmustur (Bircan, Okursoy &
Durakal, 2014:647). Bu nedenle bankalarin miisteri memnuniyetine yonelik ¢alismalar1 daha
cok yayilmac1 bir yapida olmasindan ziyade korumaci bir yapiya sahiptir (Kinik, 2010:30). Bu
husus bankacilik sektoriiniin faaliyetlerinin ilerleyis yoOniinii ve ayni zamanda miisteri
memnuniyetinin dnemini géstermektedir.

Bankacilikta bazi miisterilere 6zel olarak sunulan hizmetler, bankacilikta miisteri
memnuniyetinin 6nemi kapsaminda degerlendirilmektedir. Bu hizmetlerden bazilar1 asagida
siralanmigtir (Ilter ve Gokmen, 2009:7):
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e Bazi hizmetlerde 6zel miisterilerine dncelik tanima,

e lletisim ve kolay erisim saglama,

e  Yiiksek kredi limiti imkéani sunma,

e Tasarruf mevduata yonelik olarak faiz oranlarimi yiiksek belirleme,

e Kiredi faiz oranlarini diisiirme,

e  Algverislere gore 6zel indirimler uygulama,

e  Gerek subeden gerekse subesiz kanallardan yapilan hesap islemlerini masrafsiz yapma,
e  Uluslararasi diizeyde bankacilik hizmeti sunma,

e  Miisterilere yonelik 6zel komisyon oranlar1 belirleme,

e Olaganiistii durumlarda miisterilere yardim imkanlar1 tanima,

e Arag islemleri, seyahat-yol yardimi, tibbi konularda 6zel imkanlar tanima seklinde
ozetlemek miimkiindiir.

Yukarida 6zetlenen bu maddeler, bankacilik sektoriiniin miisteri memnuniyeti saglamak adina
uyguladigi yontemlerin igeriginin kapsamli oldugunu gostermesi bakimindan oldukg¢a
onemlidir. Burada banka isletmelerinin odak noktasi bu hizmeti sundugu miisterinin bankaya
ne diizeyde getiri sagladigi, yani bankanin karina ne miktarda katkida bulundugudur. Bu
nedenle bankaya katkis1 yiiksek olan karli miisterilere bu gibi hizmetlerde 6ncelik tanimasi
olagan bir durumdur.

6. BANKA ISLETMELERINDE MUSTERI DANISMANLIGI MODELI{

Diinyada yasanan teknolojik gelismelere paralel olarak miisteri beklentileri de degismektedir.
Bankacilik sektorii de miisteri beklentilerini daha iyi karsilayabilmek i¢in bu degisimden payini
almaktadir. Bankacilik sektorii de yillardir oldugu gibi bu doniisiimde de hizmet sektorleri
arasinda lider olabilmek i¢in subelerde tamamen yenilenme siirecine girilmistir. Dijital araclari
etkin kullanmak isteyen miisterilere daha rahat ve hizli etkilesim kurabilecekleri bir hizmet
modeli tasarlamislardir.

Miisteri danismanligi modeli ile

e En basta subede olmak iizere, tiim kanallarda verilen bankacilik hizmetlerine erisimin
kolaylastirmayi,

e Daha donanimli bankacilar yetistirmeyi,

e Tiim kanallarda benzer deneyimler yasanmasi i¢in sliregclerde sadelestirmeye ve
dijitallestirmeye ge¢ilmesi amaglanmaktadir.

Bu modelin temel mantig1; bir miisteri subeye geldiginde biitiin taleplerini tek bir hizmet
noktasindan almasina dayanmaktadir. Yani klasik bankacilik sisteminde, bireysel kredi cekmek
isteyen bir miisteri, bireysel kredilerden sorumlu miisteri temsilcisi ile goriismek ic¢in sira
numarasi almakta, ardindan kredi girisi yapilmakta, kredi vadesiz mevduat hesabina gegtikten
sonra tekrar bir sira numarasi almakta ve giselerden parasini ¢ekmek i¢in sira beklemekteydi.
Miisteri danismanlig1 sistemi ile biitiin islemlerini tek bir hizmet noktasindan alabilmekte ve
hem banka hem de miisteri agisindan zamandan tasarruf edilmis olmaktadir.

Bu sistemlerdeki gorevli miisteri danigmanlari, {liriin ve hizmet talebiyle subeye gelen miisteriler
ile potansiyel miisterilere aninda ve en verimli sekilde hizli satis yapmakta ve yeni satis firsatlar
olusturmaktadir. Bu kapsamda, s6z konusu miisterilere yonelik iiriin / hizmetlere iligkin satig
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faaliyetlerini risk ve karlilik hedeflerini optimize ederek yiiriitmektedir. Bireysel ve kobi
segmentli mikro miisterilerin satis ve servis faaliyetlerini sicak satig ve {iriin penetrasyonunun
artirilmasi esasina gore yonetmektedir.

Miisteri Danigsmanlar1 yeni miisteri kazanimi hedefi dogrultusunda potansiyel miisterilerin
bankaya kazandirilmasindan ve banka bagliliklarinin korunmasindan sorumludurlar. Bireysel
kitle ve kobi mikro segmentli miisterilerin satig ve satig sonrasi servis islemlerini zamaninda ve
eksiksiz gerceklestirmektedir. Bu miisterilere iligskin bilgi/belge temininden ve islem takibinden
de sorumludurlar. Deneyimi ve bilgi birikimi ile miisteri kaliciligini artirmay1 ayn1 zamanda
hizmet kalitesine odakli ¢alismay1 amag edinirler.

Miisteri Danigmanlarinin satig ve misteri hizmetleri ile ilgili gorev ve sorumluluklarini
asagidaki gibi 6zetlemek miimkiindiir (URLI):

e Ilgili Genel Miidiirliik Birimleri ile Bolge Miidiirliikleri tarafindan Kitle Bankacilig:
Pazarlama Miidiirliigii satis stratejileri ve hedefleri dogrultusunda, bireysel kitle ve kobi mikro
segmentli miisterilerin {liriin ve hizmet taleplerini en hizli ve verimli sekilde karsilamak,
ihtiyaglarini anlayarak ¢apraz satis firsatlar yaratmak, sicak satis ile bireysel kitle ve kobi mikro
segmentli miisterilerdeki iliriin penetrasyonunu gelistirmeye yonelik stratejiler dogrultusunda
hazirlanan aksiyon planlarin1 Sube Miidiirii koordinasyonunda uygulamak,

e Subeye gelen bireysel kitle ve mikro segment miisterilerin taleplerini karsilamanin yani
sira satig hedefleri dogrultusunda potansiyel alicilar, iiriin 6neri vb. destekleyici sistemlerden
de yararlanarak {iriin satis1 gergeklestirmek,

e Subeye gelen miisterilerin finansal iirlin ve hizmet ihtiyaglarin1 karsilamanin yani sira,
hedef yonetimi ve bankanin stratejik kalemleri ile bankanin bolge miidiirliigii tarafindan yapilan
tiriin veya hacim bazli stratejik hedef ve yonlendirmeler dogrultusunda, ziyaret/e-posta / telefon
gibi satis kanallarindan uygun olan yontem ile {irlin ve hizmet sunumu gergeklestirmek ve
ziyaret sonrasinda “Miisteri Ziyaret Formu”nu sisteme mutlaka girmek,

e Miisterilerden gelen iiriin bilgi taleplerini, basvurularini karsilamak ve degerlendirmek
(POS, kredi, mevduat, yatirim iiriinleri, sigorta vb.),

e Adetsel ve hacimsel {riin kullanimindaki gelisimi hedef gerceklesme oranlar
dogrultusunda takip etmek, hedefin altinda kalan {riin kalemleri i¢in bankanin bdélge
yoneticileri ve sube miidiirii ile birlikte gerekli aksiyonlar1 almak,

e Yeni miisteri kazanimi siirecine uygun olarak referans kaynaklarindan edinilen potansiyel
misterilere ulagilarak bankaya kazandirmak,

e Banka fiyatlama stratejileri ve miisteri karliliginin maksimize edilmesi hedefi
dogrultusunda yetkisi dahilinde standart veya Sube Miidiirii/Bolge/Genel Miidiirliik onay: ile
ozel fiyatlama yapmak, konuyla ilgili diger servisleri bilgilendirmek,

e Miisteri bilgi ihtiya¢larin1 (¢ek, bakiye bilgileri vb.) e-posta, telefon veya faks yoluyla
karsilamak, miisteri-Banka iliskisinde farklilik olusturmak ve operasyonel verimlilik saglamak
iizere miisterilerin diizenli bilgi ihtiyaglarim1 fark ederek, Miisteri Bilgilendirme Hizmetleri
kapsaminda hesap hareketlerinin, ¢cek ddemesi yetersiz bakiyenin, swift mesajinin ve faks
teyidinin faks / e-mail /SMS araciligi ile gonderilecegi misterileri belirleyerek gerekli
tanimlamalarin yapilmasini saglamak,

e Kiralik kasa iirlin agilis ve kapanis islemleri gerceklestirilir, hizmet verdigi bireysel kitle
ve kobi mikro segmentli miisterilerden tiriine iliskin belgelerin teminini saglamak. Dokiimanlari
klase etmek iizere operasyon servisine teslim etmek,
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e Uye isyeri (POS) basvuru siireci kapsaminda ilgili sozlesme/basvuru formlar1 Dogrudan
Satis Ekiplerince subeye iletilen bireysel kitle ve kobi mikro segmentli yeni miisteriler i¢in
hesap agilisin1 gergeklestirmek, mevcut hedef miisteriler i¢in bilgi giincelligini saglamak,

e Dijital onay ile devam edilebilecek tiim basvuru ve onay islemlerinde miisterileri
bilgilendirmek ve miisterilerin dijital onay ile isleme devam etmeyi kabul etmesi durumunda,
Miisteri Danismanlarinin masalarinda bulunan kurumsal tablet veya miisterilerin cep telefonlari
ile ilgili bankanin internet sitesi lizerinden islem onay1 vermesini saglamak, dokiimantasyonu
azaltarak verimliligi arttirmak, dijital kanal kullanimini yayginlastirmak,

e Banka stratejileri ve hizmet modeli prensiplerine uygun olarak dijital kanal kullaniminin
yayginlagtirilmasint  saglamak, etkin kullanimi konusunda miisterileri bilgilendirmek,
yonlendirmek ve egitmek; miisterilerin dogru kanaldan hizmet almalarini saglamak seklinde
siralamak miimkiindjir.

Miisteri Danismanlig1 hizmet modeliyle birlikte, ‘miisteri neredeyse hizmet orada’ prensibiyle
misterilere gerek subede gerek dijital kanallarda veya proaktif olarak gerceklestirilen
ziyaretlerle, tek noktadan hizli ve kaliteli bir sekilde hizmet verilmesi amaglanmaktadir. Banka
miisterilerinin aktif olarak kullandig1 dijital kanallari, subelerdeki miisterilere de daha iyi
anlatmak, kolayliklarin1 gostermek i¢in bazi bankalar subelerde “dijital yonlendirme”
sorumlular1 ad1 altinda personel istihdam etmektedir. Ayrica, calisanlarin miisterilere her yerde
hizmet verebilmeleri i¢in tablet bankaciliginda énemli gelistirmeler yapilmistir. Bu sayede
misteriler artik islemlerinin sonunda sayfalarca dokiiman imzalamak yerine, subede bulunan
tabletler lizerinden veya kendi cep telefonlarindan internet bankacilig1 ortamina giris yaparak
onay siirecini hizli ve kolayca tamamlayabilmektedir. Miisteri Danigmanlig1 sisteminde
subelerdeki klasik banko diizeni kalkarken, her miisterin tek noktadan oturarak hizmet alacagi
bir yap1 olusturulmustur. Yeni hizmet modeli ile dijitallesmenin getirdigi hiz ve kolayliklarin
subelerde de en list seviyede olusturulmaya ¢alisilmistir.

7. SONUC

Bankacilik sektorii kuruldugundan giiniimiize kadar miisteri odakli, var olan miisterisini
memnun etme ve daha ¢ok miisteri gekmeye yonelik faaliyetler gostererek kar amaci giiden
firmalar arasinda onemli bir sektorii olusturmaktadir. Bu baglamda, bankanin temel hedef
kitlesini olusturan miisterilerin sadakatini siirdiirmelerini saglamak asil hedef oldugundan, tiim
ar-ge calismalar1 bu yonde gelismektedir. Bu sebeple, miisteri memnuniyeti ve algilanan hizmet
kalitesi tizerine ¢ok fazla teori ve model gelistirilmistir.

Giliniimiizde, trendler hizla degismekte ve ¢Oziilmesi gereken yeni giigliikleri beraberinde
getirmektedir. Teknoloji alanindaki ilerlemeler, is yapis modellerindeki ezberleri bozmaktadir.
Bankacilik sektoriinde bu degisime ayak uydurmak icin, dijital inovasyonu bir {ist diizeye
tastyarak, miisteri deneyimini iyilestirmek, bankanin satis performansini ve operasyonel
verimliligini artirmak ve miisterilerin dijitale ge¢isini hizlandirmak ve subelere olan bagimliligi
azaltmak icin yogun caba icerisindedirler.

Banka isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmas1 hakkindaki yapilan g¢aligmalar
sonucunda bankalarin faaliyetlerinde miisteri odakli stratejilerin belirlenmesinin sart oldugu
goriilmiistiir. Miisterilerin ¢ok sayida banka alternatifinin olmasi, bu durumu gerekli
kilmaktadir. Banka isletmelerinde miisteri memnuniyetini saglayan unsurlarin neler oldugu
yoniinde yapilan arastirmalarin neticesinde sunulan iiriin ve hizmetlerin kalitesi, hizmete kolay
erisim, hizmetlerin onceligi, ek yatirim imkanlari, miisteriye yonelik olarak 6zel hizmet sunma
gibi hususlar miisteri memnuniyetini saglayan temel bankacilik faaliyetleri oldugu sonucuna
varilmastir.
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Hizmetler 6zelinde bankacilik ve miisteri memnuniyeti iliskisi ise; subelerde verilen hizmet
kalitesi, subesiz bankacilik, ATM yayginligi, alternatif dagitim kanallari, internet ve mobil
bankaciligi, miisteri sikdyet yonetimi, miisteri bekleme siireleri, giiven, performans, miisteri
beklentileri ve bankalarin yeniliklere uyum saglayabilmesini bankacilik sektoriinde miisteri
memnuniyetini etkileyen temel faktorler arasinda yer aldig1 sonucunu beraberinde getirmistir.

Dontisen ve degisen bankacilik sektdriinde benzer arastirmalarin da ifade ettigi iizere giderek
dijitallesen bankacilik sektoriinde geleneksel sube yapilarinin da doniismesi kaginilmazdir. Bu
doniisiim sirasinda insan faktorii de maalesef istihdam anlaminda olumsuz etkilenmektedir.
Ancak bazi arastirmalar da gostermistir ki hala bircok bolgede de miisteri talepleri geleneksel
kanallardan devam etmektedir. Miisteri profilinin teknolojiye cevap verme hizinin beklenenden
diistik oldugu ancak bankalarin da maliyet ve zaman avantaji sebebi ile hizla gelistirdikleri ve
misterileri de hizla adapte etmeye calistiklar1 yeni modellerin verimliligine hala insan
faktoriiniin teknolojiden daha 6nemli bir rolii olup olmadig1 veya teknolojiye verecegi katki ile
verimlilik artis1 saglanip saglanamayacagi arastirilmistir.

Satisa hazir hale gelen talebi belirli ve banka kriterlerine uyan miisterilerin ne kadariin
talebinin banka tarafindan nihai satisa yani kredi kullandirimina doniisecegi asamasinda insan
faktorii olmazsa olmazdir. Bu asamada gegen zamanda, ¢alisanin miisteriyi ikna Kabiliyeti,
pazarlama etkisi, miisterinin talebine sonu¢ bekledigi donemde miisteri ile olan interaktif
pazarlama iliskisi toplam kullandirim adedini belirlemektedir. Iste calisanda bu yetkinligi
olusturmak icin de teknolojiden sonra mutlaka insan faktoriine de yatirimin devam etmesi
gerekliligi goriilmektedir. Yani insan gelisen ve degisen teknolojiye ragmen hala bir banka i¢in
onemini korumaktadir. Saglikli Pazar pay1 artis1 ve rekabette giiciin korunmasi igin teknoloji
ve insan faktorlerinin beraber kullanilmasi gereklidir. Ikisine yapilacak olan yatirimin
seviyesini dogru belirleyen bankalar, yeni olusturulan sistem modellerinin talep yaratma
giiciinii en verimli sekilde gelir artisina ¢evirebileceklerdir.
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