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BANKA VE MUSTERI ILISKILERI
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Abstract: The changes technology that is lived primarily can
find place in baking area which is an indicator of how much
technology has vital worth for banks. It becomes for he banks
who are the locomotives of economy in order to be enable to
continue to their important functions to show adaptation to
the changing conditions of present time. The banks who do
not adapt themselves to this change ultimately dissolve in the
environment of the intensive technological competition.

I. GIRIS

Teknoloji alaninda yasanan degisimlerin 6zellikle
bankacilik alaninda ¢ogu zaman kendine yer bulabilmesi
ve entegre olabilmesi, teknolojinin bankalar ic¢in ne
kadar hayati bir onem tagidigmin gostergesi olmaktadir.

“Ekonominin lokomotifi bankalarin, bu 6nemli
islevlerini siirdiirebilmesi igin, siiratle degisen giiniin
kosullarina uyum gostermesi bir zorunluluk haline
gelmigtir. Bu degisime uyum godsteremeyen bankalar,
eninde sonunda yogun teknolojik rekabet ortamu
icerisinde eriyeceklerdir.”

Dinamik bir ortam olusmasina neden olan bu
degisimin sonucu olarak bankalar, bir taraftan biyiirken
diger taraftan da mevcut ve yeni riinlerini
pazarlayabilecekleri miisteri sayilarmi  arttirmayi
hedeflemektedirler. Bu da miisteri tabanim genisletip,
iirlin ve hizmetlerin c¢esitlendirilerek katma degeri
yiiksek tiriinlerin sunulmasi ile gergeklesebilmektedir.

Ancak, ilk dnce mevcut miisterilerini sayisimni
koruyabilmek, daha sonra bunlara yenilerinin ilave
edilmesi bankalar tarafindan amag edinilmistir. Béylece,
geleneksel bankaciliktan farkli olarak miisteri odakli
bankacilik hizmet anlayis1 gelismistir. Bu anlayis geregi
bankalarin  tiim = miisterilerinin banka tarafindan
tanmmas: ve ozellikle bireysel bankacilik alaninda
miisterilere her tiirlit bankacilik iiriinlerinin subelerden
ya da diger alternatif dagitim kanallart araciligi ile
sunulmasi planlanmaktadir.

“Bankalar, giin, gectikce, elektronik bankacilifin
icerdigi fonksiyonlara daha fazla énem vermektedirler.
Bundan amaglanan bankanin hizmetlerinin olabildigince
¢ok miisteriye pazarlanmasi, miisteriler hakkinda daha
kapsamli ve yararli bilgilerin subelerde tutulup (miisteri
bilgi dosyasi) her bir miisterinin tiim faaliyetleri sonucu
banka igin verimini ve Onemini izleme ve
degerlendirme, toplanan bu bilgiler yardimiyla
miisterileri banka i¢in énemlerine gére ayirabilme, belli
miigteri gruplarina banka hizmetlerini dogrudan ve
bilerek pazarlama ve tiim bu iglemleri glivenli ve siirekli
bir ortamda saglamaktir.”

“Miisteri kazanma, miisteriyi elde tutma ve kari
arttirma  stratejileri  gergeklestirmek icin bankalarin
miisterilerini tam olarak anlamalar1 gerekmektedir. Bu
anlayist gelistirmenin 6nemli unsurlarindan biri de,
cesitli temel veri tiplerini iceren bir miisteri veri
tabanina sahip olmaktir.”

“Gelecekte, bireysel bankacilik onem kazanacag:
gibi bankacilikta birim basma maliyetleri dugtirmenin

saglayacag:  faydalarda  artabilecektir. ~ Bankacik
hizmetlerinin, cogunlukla vadesiz mevduat
yaratabilecegi  diisiincesiyle = bedava  yapilmasi

uygulamasina son verilecek ve ozellikle verimsiz
miigteriler i¢in her hizmetin bir bedeli olacaktir.”

Bankalarin miigterilerini tanimasi1 miigterilerinin
kendi bankalarindan yaptiklart iglemler ve bu islemlere
ait ozellikler ile olabilmektedir. Miisterilerin, bu sekilde
ozelliklerinin tespit edilerek tanmmas: i¢in bazen ek
bilgi islem yatirimi, bazen de teknolojik alt yap:
degisikligi gerekmektedir.

“Iste burada devreye enformasyon teknolojisi
girmektedir. Giiniimiizde adina “veri ambar1” denilen
teknolojiler bu sebeple kullanilmaktadir. Bu yontemde
her miisterinin, ger¢eklestirdigi tiim iglemlere ait veriler
merkezi bir sistemde toplanir ve gecelik olarak
yenilenir. Miisteriye bireysel acidan en iyi hizmeti ve
tatmini saglamamn yolu, éncelikle miisteriyi tanimadan
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gecer. Miisteriyi tanimak ise onun banka ile iligkisini
anlamaktan baglar. Miisterinin banka ile gergeklestirdigi
“her islem” 6ziinde banka i¢in miisteriyi tanimada ip
uclar1 brrakir. Bankalarimiz yillardan beri yapabildikleri
teknolojik yatirimlar sayesinde artik operasyonel
anlamdaki otomasyonlarm: tamamlamiglardir. Bu
otomasyon sayesinde gerceklesen her islem bilgisayar
ortammda kaydedilir. Zaman icinde miisterinin yaptig
islemlerin  toplam1 o miigterinin  karhihigim  ve
egilimlerini anlamak i¢in bir yap ortaya ¢ikarir.”

“Bankalar, miisteri iligkileri konusunda rekabet
etmek, iligkileri siirdiirmek ve gelistirmek icin genis
yelpazeli bir islem, triin, temas ve kigisel veri agm
miisteri tabanlarinda bulundurmahdir.”

Ilk planda misteri karlilig, 6zellik ve
ahgkanliklarmin takip edilmesi gerekmektedir. Tabii ki
bu, kisa bir stirede anlagilabilecek bir olgu degildir.

“Amerika’da yapilan bir arastirma, ikinci yilina
kadar banka miigterilerinin bankanin iiriin = ve
hizmetlerinden bir ya da ikisini kullandigini, ancak
liglinci yildan itibaren iiriin ve hizmet kullaniminda hizli
bir artig yasandigini, ayrica referans yoluyla da bankaya
yeni  misteriler kazandrma oranmin  artigim
gosteriyor.”

Bunun daha ileri bir boyutu olarak, banka ici
birim islem maliyetlerinden arindirtlarak miisterilerin
bankaya sagladiklari net kar/zarar, miisteri bazinda
hesaplanabilir. Yani miisterilerin hesaplama yapilan
donem iginde yapmis olduklart banka islemlerinden
dolay1 olusan kar/zarar rakammdan, bu islemlere ait
birim maliyetlerin farkinin alinmasi ile net kar/zarar
hesaplanabilir. Bu hesaplama sonucunda bankanimn
meveut {iriin yelpazesinde yer alan iirtinler, bulunan
kar/zarar rakami dikkate alinip yeniden fiyatlandirilarak
miisteriye pazarlanmahdir. Boylece miisteri bir bakima
kullandig triin gesidi ve islem siklig1 ile dogru orantili
bu iligkinin karsihgini, dirtinlerin fiyatlar1 ve komisyon
oranlarmndaki degisimlerde gorebilmelidir.

“Bireylerin ortalama bir hizmete layik, ortalama
bir insan sayilmasinin zamani geride kalmakta, bireyin
davramiglarim ~ onceden tahmin edebilecek, ona
sunduklart ile yakin olabilecek kurumlarin farklilasacag
ve One gececegi ¢ok yakin bir gelecekte, ortalamanin
lizerinde kisilerin olusturdugu BT (Bilgi Teknolojisi)
toplulugunu ortalamanin iizerinde bir yaraticilik ve
performans bekliyor.”

Mevcut yapida iilkemizde, hemen hemen tiim
bankalarm kredi kart: kullanimlarindan dolay1 (sadece
ahgveris islemleri icin, nakit kredi kullamimi ve bunun
i¢in 6denen komisyon harig) hediye puam1 uygulamalari
mevcuttur. Bankalarin miisterilerinin yaptiklar1 diger
islemler iginde, yapilan islemin niteligine ve bankanmn
hangi kanal (sube internet, ATN v.b. gibi) araciligi ile
yapildigina gore puanlama sistemi getirilebilir.
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Bankalar araciligi ile yapilan kurum fatura
tahsilat islemlerini ele alahm. Bu islem giiniimiiz

bankacihk  teknolojisi ile asagidaki  sekillerde
gerceklegtirilebilmektedir.
Tablo.1. Banka Tahsilatlar

Odeme Odeme Odeme Odeme
Yeri Tipi Tiirii Sekli
Sube Kasa Yaygin Nakit

Odeme

Sube Miisteri Yaygin Mevduat/
Hesabi Odeme Kredi

Sube Maisteri Otomatik Mevduat/
: Hesabi Odeme Kredi

ATM Miisteri Yaygin Mevduat/
Hesabi Odeme Kredi

Telefon Miisteri Yaygin Mevduat/
Bankacilig Hesabi Odeme Kredi

Internet Miisteri Yaygin Mevduat/
Bankacilign | Hesabi Odeme Kredi

Kredi Karti Kredi Karti Otomatik Aligveris/
Odeme Kredi

Ev/ofis Miisteri Yaygin Mevduat/
Bankacthig1 Hesab1 Odeme Kredi

Gortildugi gibi yiizlerce bankacilik islemleri
arasindan sadece bir tanesi olan bankalar aracihig ile
kurumlara ait fatura tahsilat islemi, 8 ayn sekilde
yapilabilmektedir. (Su anda GSM  Bankacihigi
uygulamasi  olmadigi  igin  swalamaya  dahil
edilmemistir.) Ayrica yapilan bu tahsilat islemini
mevduat hesabindan ya da kredi hesabindan yapilmasina
gore aynigtiracak olursak bu rakam 15’e ¢ikmaktadir.

Puanlama yapilirken dikkat edilmesi gereken en
onemli husus “miisterinin de bankamin da yapilan
islemden dolay: kazanmasi, bir taraf kar ederken diger
tarafin zarar etmemesidir.” Bu hususun bankalarca
miisterilerine mutlaka hissettirilmesi gereklidir. Miisteri,
bankas: tarafindan ¢ikarlarinin korundugunun bilincinde
olmalidir. Diger bir deyisle, bankalar tiriin bazinda kar
marjlarmi  diigiirerek, bunlart miisterileri ile birlikte
paylasabilmelidirler.

Puanlama islem aninda ya da kisa bir siire
icerisinde  hesaplanip, miisteri bazinda sistemde
saklandig1 i¢in, gecmis tarihlerde kazamilmis olan
puanlara herhangi bir sekilde yeniden degerlendirme
benzeri bir islem yapiimasi s6z konusu degildir.

Islem bazinda yapilmasi gereken puanlama
yonteminde banka hangi kanallar aracihig ile
miigterileriyle caligmak istediginin tercihini
uygulayacag1 puanlar ile belirtmelidir. Bankalar, diisiik
maliyetli olmas: nedeni ile 6ncelikli olarak tercihlerini
asagidaki siralamada yapmaktadirlar.

- Internet

- Call Center
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-  ATM
- Sube

Puanlama da ele alinmasi gereken bir diger husus
da tutar1 ve bu tutarin banka nezdinde ne kadar siire igin
hangi maliyet ile kullamldiginimn da etkisi olmalidir.

Subeden yapilan iglemlerin ortalama maliyeti 2
Dolarm tizerindedir. Bu rakam, islem ATM’de
yapildiginda 1 Dolara, internet iizerinden yapildiginda
ise 5 Cent’e kadar diistiyor.

Bankalarin miigterilerini subelerden farkli olarak
dagitim Kkanallarina yonlendirebilmeleri igin, banka
subelerine belirli zaman dilimleri haricinde ulasmanin
mekan ve zaman olarak miimkiin olamadig1 bir ortam
perspektifi ¢izerek, teknolojik imkanlarmn sundugu
elektronik bankacilik — miisteri iliskisini bankalarin
stratejik biz pazarlama unsuru olarak kullanmasi
gerekmektedir.

Giiniin teknolojisini miisterileri ile paylagmak
isteyen bir bankanin, bankacilik teknolojisinin kullanimi
konusunda miisterisini, ¢esitli kanallardan aydinlatmasi
gerekmektedir.

Bu ¢ergevede banka gozlugii ile ideal bir fon
islemini, internet bankaciigi aracihigi ile yiiksek
meblagli, banka tarafindan uzun siireli ve disik
maliyetli kullanilan fonlar olarak tanimlayabiliriz.

Ideal kredi islemini ise, internet bankacihgi
aracihigt ile yiiksek meblagl, migteri tarafindan uzun
stireli ve yiiksek maliyetli kullarulan fonlar olarak
taumlayabiliriz.

Son agamada ise, miisteri bazinda hesaplanan
puanlarin degerlendirilecegi yontemlerin tespit edilmesi
gerekmektedir.

Esas itibariyle talep edilen {iriin ¢esitliligine gore
degisken bir yapiya sahip olacak olan degerlendirme
islemini belirli bir kaliba oturtmak zordur. Dolayisiyla
miisterinin bankadan talep edecegi tirliniin normal {iriin
maliyeti, misterinin toplamis oldugu puanlarin
karsiliginda yapilacak hesaplama sonucunda {iriin
maliyetinin degistirilmesi ile sadece bu miisteriye 6zel
yeni iiriin maliyeti ¢ikartilmaktadir.

Dolayistyla, firiiniin normal maliyeti ile yeni liriin
maliyeti arasindaki fark, miisterinin banka aracilig: ile
yapmig oldugu islemlerin sonucunda elde ettigi puanlara
karsilik gelen kism1 olugturmaktadir.

Miisterinin topladigi puanlar pozitif ve bankadan
talep edecegi iiriin mevduat bazli bir {irlin ise banka
tarafindan miisteriye verilen faiz orani, komisyon tutar
v.b. gibi oranlar bankanin o giinkii pozisyonu geregi

belirleyecegi oranlar dahilinde (miisteri lehine)

arttirilmalidir.

Kredi bazli bir iriin talep edilmesi durumunda
banka tarafindan miisteriye verilen faiz orani, komisyon
tutar1 v.b. gibi oranlar bankanin o giinkii pozisyonu
geregi belirleyecegi oranlar dahilinde (miisteri lehine)
azaltilmalidir.

Miisteri kendisine verilen ©zel fiyattan {iriin
kullanim: yapacak olur ise, yeni fiyatin hesaplamasinda
kullanilan misteri puanlarinin, miisteriye taninan yeni
fiyatlandirma oram dahilinde diistiriilmesi gerekmekte;
ancak miisterinin kullandigt bu yeni tirtin ile de
bankadan  yeni  puanlar  kazanmakta  oldugu
unutulmamalidir.

II1. SONUC

“Bankalarin miisteri temsilcisine sundugu bilgiler
genelde bir iiriin i¢in ¢apraz satig ve list satis bilgileriyle
sl kalmaktadir. Bu bire bir hizmet degildir. Bire bir
iletisimde, aym iriinle ilgilenen benzer nitelikteki
kisilere belli bir paket sunmaktan ziyade, her miisterinin
bireysel gereksinimlerini belirleyerek ona uygun destek
amagclanir. Uriine dayali ¢apraz ve tst satis teknikleri
etkili olmakla birlikte miisteriyi bir birey olarak ele
alamadi@y i¢in bire bir iletisimde yetersiz kalmaktadir.
Gelecek kusak miigteri iligkilerini belirlerken, puanlama
teknikleri, sorgulanan iriinle birlikte misteriye 6zel
satin alma modelleri ve domografi bilgilerini de
kullanmak durumundadir. Ustelik bu, miisteriyi baglilik
ve karlilik 6zellikleriyle birlikte degerlendirerek kisiye
ozel teklifler ve fiyatlandirma yoluna gétiiritlecektir.”

Bu tiir uygulamaya gegecek olan bankalar, yogun
rekabetin yasandigi bir ortamda kar marjlarindan bir
miktar &diin vererek mevcut verimli bir miisteri sayisini
koruyarak bu verimi daha da arttirabilecegi gibi bu saye
de yeni miisteriler ile calisarak miisteri portfoytini
genigletme imkan1 da elde etmis olacaklardir.

Ya da tam tersini diigiinecek olursak yetersiz
puana ya da negatif puana sahip misterilerini banka
acismdan daha karli miisteri kategorisine alabilmek, bu
da olmuyorsa miisteriyi tasfiye edebilmek icin gereken
finansal bilgilere sahip olacaklardir.

Bugiinkii Pazar kogullarinda maharet zamaninda
dogru iriinii, dogru fiyattan sunmak ve onu dogru
promosyona tabi tutmak degildir sadece. Esas maharet,
miisterinin  eZilimlerinden ve mevcut durumdan
hareketle neler yapabilecegini kestirerek, ona bunu
kendisini hayata gegirmeden Snermektir.

Bu baglamda basarili banka tanimim da kisaca
asagidaki sekilde ifade edebiliriz :
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“2000°li yillarda basarihh  banka;  diisiik
maliyetlerle ¢alisip, siiratli hareket edebilen, miisterisine
yakin olan ve iligkiye deger katan banka olacaktir.”
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