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Ama­
Ç TNS BANKA SEKT¥R ARAķTIRMASI,1978 

yēlēndan bu yana, her yēl d¿zenli olarak tasarruf 

ve ticari hesap sahipleri nezdinde 

y¿r¿t¿lmektedir. Araĸtērmanēn s¿rekliliĵi,  

sektºrdeki  deĵiĸimleri ve geliĸmeleri  izlemeye 

imkan saĵlamaktadēr. 
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BANKA SEKT¥R 

ARAķTIRMASININ 

GE¢MĶķĶ 

SENDĶKASYON 

PROJELERĶN

AMACI

BANKA SEKT¥R 

ARAķTIRMASININ

AMACI

ÇD¿nyanēn hemen her ¿lkesinde uygulanmakta olan Sendikasyon 

Araĸtērmalar, d¿zenli aralēklarla s¿rekli tekrarlanarak, katēlēmcē 

firmalarēn pazarēn akt¿el durumunu, geliĸmesini ve pazardaki 

deĵiĸimleri s¿rekli olarak izleyebilmelerini, pazarēn aktif 

durumundaki deĵiĸiklikleri ºncesi ve sonrasē ile takip etme 

avantajēnē, rekabet ortamē i­inde her soruna cevap bulabilmelerini 

saĵlayan ekonomik bir yºntemdir.

ÇBanka Sektºr Araĸtērmasēnēn amacē, genel anlamda 

tasarruf ve ticari hesap sahiplerinin bankalara yºnelik 

davranēĸ, eĵilim, beklenti ve ºnerilerinin belirlenmesi ve 

bankacēlēk sektºr¿ndeki m¿ĸteri davranēĸlarēnēn 

ºl­¿lmesidir.
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Rapor Ķ­eriĵi

6

1 . B¥L¦M: 

Tasarruf ve Ticari hesap sahiplerinin bankalar ile ilgili genel deĵerlendirmeleri

2 . B¥L¦M: 

Tasarruf hesabē sahiplerinin bankalar ile iliĸkileri

3 . B¥L¦M: 

Ticari hesap sahiplerinin bankalar ile iliĸkileri

4 . B¥L¦M: 

Katēlēm Bankalarē bºl¿m¿

5 . B¥L¦M: 

TNS Markalē ¢ºz¿mler (Conversion&Trim  Analizi)  Bu bºl¿m; talep eden firmalarēn raporlamasēnda mevcuttur) 

6 . B¥L¦M: 

¥zel Soru Bulgularē (Bu bºl¿m; talep eden firmalarēn raporlamasēnda mevcuttur) 

Araĸtērmanēn rapor dosyasē aĸaĵēda yer alan 6 bºl¿mden oluĸmaktadēr. Her bir bºl¿m nezdinde 

deĵerlendirilen konular takip eden sayfalarda yer almaktadēr. 



1.B¥L¦M
Tasarruf ve Ticari hesap sahiplerinin bankalar ile ilgili 
ƎŜƴŜƭ ŘŜƐŜǊƭŜƴŘƛǊƳŜƭŜǊƛ

Å¢ƻǇƭŀƳ {Ǉƻƴǘŀƴ IŀǘƤǊƭŀƴŀƴ .ŀƴƪŀƭŀǊ
{ƻƴ с !ȅ TœŜǊƛǎƛƴŘŜ {Ǉƻƴǘŀƴ hƭŀǊŀƪ wŜƪƭŀƳƤ IŀǘƤǊƭŀƴŀƴ 
Bankalar

Å{ŜƪǘǀǊŜƭ .ŀȊŘŀ 5ǳǊǳƳ ǾŜ wŜƪŀōŜǘ !ƴŀƭƛȊƛ
Å.ŀƴƪŀ ¢ŜǊŎƛƘƭŜǊƛƴŘŜ mƴŜƳ ǾŜ aŜƳƴǳƴƛȅŜǘ !ƴŀƭƛȊƛ 
Å.ŀƴƪŀ 4ŜƪƛŎƛƭƛƪ !ƴŀƭƛȊƛ 
Å{ƻƴ м ¸Ƥƭ TœƛƴŘŜ .ƤǊŀƪƤƭŀƴ κ IŜǎŀōƤƴ YŀǇŀǘƤƭŘƤƐƤ .ŀƴƪŀκYŀǘƤƭƤƳ 
.ŀƴƪŀǎƤ  hƭƳŀ 5ǸȊŜȅƛ

ÅIŜǎŀōƤƴ YŀǇŀǘƤƭŘƤƐƤ .ŀƴƪŀκYŀǘƤƭƤƳ .ŀƴƪŀǎƤ ƛƭŜ 4ŀƭƤǒƳŀȅƤ 
.ƤǊŀƪƳŀ bŜŘŜƴƭŜǊƛ

Å.ƤǊŀƪƤƭŀƴ κ IŜǎŀōƤƴ YŀǇŀǘƤƭŘƤƐƤ .ŀƴƪŀƭŀǊκYŀǘƤƭƤƳ .ŀƴƪŀƭŀǊƤ
Å.ƤǊŀƪƤƭŀƴ κ IŜǎŀōƤƴ YŀǇŀǘƤƭŘƤƐƤ .ŀƴƪŀƭŀǊ κ YŀǘƤƭƤƳ .ŀƴƪŀƭŀǊƤ 
¸ŜǊƛƴŜ IŀƴƎƛ .ŀƴƪŀ ƛƭŜ 4ŀƭƤǒƤƭŘƤƐƤ

Å¢ŜǊŎƛƘ 9ŘƛƭŜƴ ¢ŀǎŀǊǊǳŦ ¸ǀƴǘŜƳƭŜǊƛ
Å4Ŝǒƛǘƭƛ .ŀƴƪŀŎƤƭƤƪ YŀƴŀƭƭŀǊƤ ƛœƛƴ ¢ŜǊŎƛƘ 9ŘƛƭŜƴ .ŀƴƪŀƭŀǊ
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2.B¥L¦M
¢ŀǎŀǊǊǳŦ ƘŜǎŀōƤ ǎŀƘƛǇƭŜǊƛƴƛƴ ōŀƴƪŀƭŀǊ ƛƭŜ ƛƭƎƛƭƛ ƛƭƛǒƪƛƭŜǊƛ

Å.ƛǊŜȅǎŜƭ .ŀƴƪŀŎƤƭƤƪ IƛȊƳŜǘƭŜǊƛƴƛƴ YǳƭƭŀƴƤƳ {ƤƪƭƤƐƤ
Åнллф ¸ƤƭƤƴŘŀ ¢ŀǎŀǊǊǳŦ IŜǎŀǇƭŀǊƤƴŘŀ !ǊǘƳŀ ƳƤ !ȊŀƭƳŀ ƳƤ hƭŘǳ
Åнлмл ¸ƤƭƤƴŘŀ ¢ŀǎŀǊǊǳŦ IŜǎŀōƤƴƤȊŘŀ !ǊǘƳŀ ƳƤ !ȊŀƭƳŀ ƳƤ hƭŀŎŀƐƤ
ÅYǊŜŘƛ YŀǊǘƤ {ŀƘƛǇƭƛƐƛ
Åнлмл ¸ƤƭƤƴŘŀ YǊŜŘƛ YŀǊǘƤ !ƭƳŀ 9ƐƛƭƛƳƛ
ÅYǊŜŘƛ YŀǊǘƤƴƤƴ IŀƴƎƛ .ŀƴƪŀŘŀƴ !ƭƤƴŘƤƐƤ
Å9ƴ {Ƥƪ YǳƭƭŀƴƤƭŀƴ YǊŜŘƛ YŀǊǘƤ
ÅYǊŜŘƛ YŀǊǘƤ  ¢ŜǊŎƛƘƭŜǊƛƴŘŜ mƴŜƳ ǾŜ aŜƳƴǳƴƛȅŜǘ !ƴŀƭƛȊƛ 
Å.ƛƭƛƴŜƴκ5ǳȅǳƭŀƴ ¢ǸƪŜǘƛŎƛ YǊŜŘƛƭŜǊƛ
Å¢ǸƪŜǘƛŎƛ YǊŜŘƛǎƛ YǳƭƭŀƴƤƳ 5ǸȊŜȅƛ
ÅYǳƭƭŀƴƤƭŀƴ ¢ǸƪŜǘƛŎƛ YǊŜŘƛƭŜǊƛ
ÅYǳƭƭŀƴƤƭŀƴ Tƭƪ «œ ¢ǸƪŜǘƛŎƛ YǊŜŘƛǎƛƴƛƴ !ƭƤƴŘƤƐƤ Tƭƪ «œ .ŀƴƪŀ
Åнлмл ¸ƤƭƤƴŘŀ ¢ǸƪŜǘƛŎƛ YǊŜŘƛǎƛ !ƭƳŀ 9ƐƛƭƛƳƛ
Åнлмл ¸ƤƭƤƴŘŀ !ƭƤƴƳŀǎƤ 5ǸǒǸƴǸƭŜƴ YǊŜŘƛƴƛƴ ¢ǸǊǸ
Å¢ǸƪŜǘƛŎƛ  YǊŜŘƛǎƛ !ƭƤƴŀŎŀƪ .ŀƴƪŀȅƤ .ŜƭƛǊƭŜƳŜŘŜ 9ǘƪƛƭƛ hƭŀƴ CŀƪǘǀǊƭŜǊ
Åнлмл ¸ƤƭƤƴŘŀ !ƭƤƴƳŀǎƤ 5ǸǒǸƴǸƭŜƴ ¢ǸƪŜǘƛŎƛ YǊŜŘƛǎƛƴƛƴ IŀƴƎƛ .ŀƴƪŀŘŀƴ 
!ƭƤƴŀŎŀƐƤ
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3.B¥L¦M
¢ƛŎŀǊƛ ƘŜǎŀǇ ǎŀƘƛǇƭŜǊƛƴƛƴ ōŀƴƪŀƭŀǊ ƛƭŜ ƛƭƎƛƭƛ ƛƭƛǒƪƛƭŜǊƛ

Å¢ƛŎŀǊƛ .ŀƴƪŀŎƤƭƤƪ IƛȊƳŜǘƭŜǊƛƴƛƴ YǳƭƭŀƴƤƳ {ƤƪƭƤƐƤ
Åth{ /ƛƘŀȊƤ YǳƭƭŀƴƤƭŀƴ .ŀƴƪŀȅƤ .ŜƭƛǊƭŜƳŜŘŜ 9ǘƪƛƭƛ hƭŀƴ 

Hususlar
ÅBusiness Card Kullanmama Nedenleri
Å¢ƛŎŀǊƛ YǊŜŘƛ YŀǊǘƤƴƤƴ IŀƴƎƛ .ŀƴƪŀŘŀƴ !ƭƤƴŘƤƐƤ  
Å9ƴ {Ƥƪ YǳƭƭŀƴƤƭŀƴ ¢ƛŎŀǊƛ YǊŜŘƛ YŀǊǘƤ
ÅYǊŜŘƛ YŀǊǘƤ  ¢ŜǊŎƛƘƭŜǊƛƴŘŜ mƴŜƳ ǾŜ aŜƳƴǳƴƛȅŜǘ !ƴŀƭƛȊƛ 
ÅBilinen/Duyulan Ticari Krediler
Å¢ƛŎŀǊƛ YǊŜŘƛ YǳƭƭŀƴƤƳ 5ǸȊŜȅƛ
ÅYǳƭƭŀƴƤƭŀƴ ¢ƛŎŀǊƛ YǊŜŘƛ ¢ǸǊƭŜǊƛ
Å¢ƛŎŀǊƛ YǊŜŘƛƴƛƴ !ƭƤƴŘƤƐƤ Tƭƪ «œ .ŀƴƪŀ
Åнлмл ¸ƤƭƤƴŘŀ ¢ƛŎŀǊƛ YǊŜŘƛ !ƭƳŀ 9ƐƛƭƛƳƛ
Åнлмл ¸ƤƭƤƴŘŀ !ƭƤƴƳŀǎƤ 5ǸǒǸƴǸƭŜƴ YǊŜŘƛƴƛƴ ¢ǸǊǸ
Å¢ƛŎŀǊƛ  YǊŜŘƛ !ƭƤƴŀŎŀƪ .ŀƴƪŀȅƤ .ŜƭƛǊƭŜƳŜŘŜ 9ǘƪƛƭƛ hƭŀƴ 
CŀƪǘǀǊƭŜǊ

Åнлмл ¸ƤƭƤƴŘŀ !ƭƤƴƳŀǎƤ 5ǸǒǸƴǸƭŜƴ ¢ƛŎŀǊƛ YǊŜŘƛƴƛƴ IŀƴƎƛ 
.ŀƴƪŀŘŀƴ !ƭƤƴŀŎŀƐƤ

9



4.B¥L¦M
YŀǘƤƭƤƳ .ŀƴƪŀƭŀǊƤ .ǀƭǸƳǸ 

ÅCŀƛȊǎƛȊ .ŀƴƪŀŎƤƭƤƪ 5ŜƴƛƭŘƛƐƛƴŘŜ !ƪƭŀ DŜƭŜƴ IǳǎǳǎƭŀǊ

ÅCŀƛȊǎƛȊ .ŀƴƪŀŎƤƭƤƪ IŀƪƪƤƴŘŀ .ŜƭƛǊǘƛƭŜƴ hƭǳƳƭǳκhƭǳƳǎǳȊ 

DǀǊǸǒƭŜǊ

Å4ŀƭƤǒƤƭŀƴ YŀǘƤƭƤƳ .ŀƴƪŀƭŀǊƤ

Å9ƴ {Ƥƪ 4ŀƭƤǒƤƭŀƴ YŀǘƤƭƤƳ .ŀƴƪŀǎƤ

Å9ƴ {Ƥƪ 4ŀƭƤǒƤƭŀƴ YŀǘƤƭƤƳ .ŀƴƪŀǎƤƴƤ ¢ŜǊŎƛƘ 9ǘƳŜ bŜŘŜƴƭŜǊƛ

Å4ŀƭƤǒƤƭŀƴ YŀǘƤƭƤƳ .ŀƴƪŀƭŀǊƤƴŘŀƴ IŀƴƎƛ IƛȊƳŜǘƭŜǊƛƴ !ƭƤƴŘƤƐƤ

ÅYŀǘƤƭƤƳ .ŀƴƪŀƭŀǊƤƴŘŀƴ .ŜƪƭŜƴǘƛƭŜǊ

ÅYŀǘƤƭƤƳ .ŀƴƪŀƭŀǊƤ ƛƭŜ 4ŀƭƤǒƳŀƳŀ bŜŘŜƴƛƴƛƴ hƭǳǇ hƭƳŀŘƤƐƤ

ÅYŀǘƤƭƤƳ .ŀƴƪŀƭŀǊƤ ƛƭŜ 4ŀƭƤǒƳŀƳŀ bŜŘŜƴƭŜǊƛ

ÅDŜƭŜŎŜƪ 5ǀƴŜƳƭŜǊŘŜ YŀǘƤƭƤƳ .ŀƴƪŀƭŀǊƤ  ƛƭŜ 4ŀƭƤǒƳŀ 9ƐƛƭƛƳƛ

Å4ŀƭƤǒƤƭƳŀǎƤ 5ǸǒǸƴǸƭŜƴ YŀǘƤƭƤƳ .ŀƴƪŀƭŀǊƤ
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5.B¥L¦M

11

.!bY![!w! ōŀƐƭƤƭƤƪ 

ŘǸȊŜȅƭŜǊƛ ¢b{Ωƛƴ ƳŀǊƪŀƭƤ 

modellerinden Conversion 

aƻŘŜƭ ƛƭŜ ŀƴŀƭƛȊ ŜŘƛƭƳƛǒǘƛǊΦ 

T¿keticinin benim markam ve rakip 

markalarla iliĸkisi ne kadar g¿­l¿? 

Hangi markalar kazanēyor, hangileri 

kaybediyor? 

Rakiplerim ne kadar tehdit/tehlike teĸkil 

ediyor? 

Her bir rakipten ne kadar kazanabilirm? 

Markam zaman i­erisinde  nasēl performans 

gºsteriyor? 
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Baĵlēlēĵēn Dºrt Boyutu

Kategoriye katēlēm/ Ķlginlik

Marka se­imi bu kategoride ºnemli bir karar mē? 

Alternatiflere karĸē tutum
Diĵer markalar nasēl algēlanēyor? 

Genel marka derecelendirmesi
Markamē bilenler markamē nasēl derecelendiriyorlar? 

Kararsēzlēk

Kullanēlan markayē deĵiĸtirmek i­in  ­ok/az nedenler var mē? 
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Kullanēcēlar: 

Baĵlē

¢ok baĵlē/­ekirdek
aŀǊƪŀȅŀ ƎǸœƭǸ ōƛǊ ǒŜƪƛƭŘŜ ōŀƐƭƤΦ

¦Ȋǳƴ ǾŀŘŜŘŜ ŘŀƘƛ ƳŀǊƪŀƭŀǊƤƴƤ ŘŜƐƛǒǘƛǊƳŜȅŜŎŜƪ ƻƭŀƴƭŀǊ

Ortalama derecede 

baĵlē

aŀǊƪŀȅŀ ōŀƐƭƤΣ ƪƤǎŀ ǾŀŘŜŘŜ ŘŜƐƛǒǘƛǊƳŜȅƛ 

ŘǸǒǸƴƳŜȅŜƴƭŜǊ

Kullanēcēlar:

Baĵlē olmayan

GĶTME POTANSĶYELĶ 

Y¦KSEK

Sēĵ/ Riskli

.ŀƐƭƤƭƤƐƤ ƻǊǘŀƭŀƳŀƴƤƴ ŀƭǘƤƴŘŀ ƻƭŀƴ ǾŜ ŀƪǘƛŦ ƻƭŀǊŀƪ 
ŀƭǘŜǊƴŀǘƛŦ ŀǊŀȅƤǒƤƴŘŀ ƻƭŀƴƭŀǊκ ŀƭǘŜǊƴŀǘƛŦƭŜǊƛƴ 
œŜƪƛŎƛƭƛƐƛƴŘŜƴ Ŝƴ œŀōǳƪ ŜǘƪƛƭŜƴŜŎŜƪ ƻƭŀƴƭŀǊ

Kaybedilebilir
aŀǊƪŀƭŀǊƤƴŀ ōŀƐƭƤ ŘŜƐƛƭΣ ŀƭǘŜǊƴŀǘƛŦ ōƛǊ ƳŀǊƪŀȅŀ 
ƎŜœƳŜȅŜ œƻƪ ƳŜȅƛƭƭƛ

Kullanēcē Olmayan: 

A­ēk/Potansiyel 

GELME POTANSĶYELĶ 

Y¦KSEK

A­ēk
YƤǎŀ  ǾŀŘŜŘŜ ƪŀȊŀƴƤƭŀōƛƭƛǊ  ƳŀǊƪŀƳŀ ŀœƤƪ ŀƳŀ  
ƳŀǊƪŀƳƤƴ ƪǳƭƭŀƴƤŎƤǎƤ ƻƭƳŀȅŀƴƭŀǊ

Kararsēz
IŜƳ ƳŀǊƪŀƳŀ ƘŜƳ ōŀǒƪŀ ƳŀǊƪŀƭŀǊŀ ŀœƤƪ ƪǳƭƭŀƴƤŎƤ 
olmayanlar

Kullanēcē Olmayan:

Markaya kapalē / 

Ulaĸēlamaz 

Kēsmen kapalē
aŀǊƪŀƳŀ ǒǳ ŀƴ ƪŀǇŀƭƤ Ŧŀƪŀǘ ƛƭŜǊŘŜ ŀœƤƪ ƻƭŀōƛƭŜŎŜƪ 
ƪǳƭƭŀƴƤŎƤ ƻƭƳŀȅŀƴƭŀǊ

Tamamen kapalē
.ŀǒƪŀ ƳŀǊƪŀȅŀ ƎǸœƭǸ ǒŜƪƛƭŘŜ ōŀƐƭƤ ƻƭŀƴΣ ƳŀǊƪŀƳŀ ŀœƤƪ 
olmayanlar

Baĵlēlēk

T¿keticilerin markalara olan tutumlarēna gºre segmentler
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Baĵlēlēk Indeksi: 

Ķlgili banka ile ­alēĸan, o banka m¿ĸterilerinin pazar ortalamasēna gºre 

bankadan ne kadar memnun olduĵunu gºsterir. 

+

¢ok Baĵlē

¢ok  Baĵlē + Orta derecede Baĵlē

Potansiyel Indeks: 

Ķlgili banka ile ­alēĸmayanlar i­erisinde ne kadar yeni m¿ĸteri kazanma 

potansiyeline sahip olduĵunu gºsterir. 

Kullanēcē Olmayan A¢IK + KARARSIZ

+
[Kullanēcē Olmayan A¢IK + KARARSIZ]+ [Kullanēcē Sēĵ+Kaybedilebilir]

¢ekim Indeksi: 

Ķlgili banka ile ­alēĸmayanlar i­erisinde ne kadarēnēn o banka i­in olumlu tutuma 

sahip olduĵunu gºsterir. 

+

Kullanēcē Olmayan A¢IK + KARARSIZ

[Kullanēcē Olmayan A¢IK + KARARSIZ]+ [Kullanēcē Olmayan KISMEN KAPALI+TAMAMEN KAPALI]



¥rnek Analiz

¢ok baĵlē Yeterince

Baĵlē Deĵil

Kaybedilecek

X bankasē (n:81)

Y bankasē (n:162)

Z bankasē (n:162)

C bankasē (n:57)

H bankasē (n:26*)

G bankasē(n: 53)

32

32

31

23

14

17

21

7

8

9

9

43

44

44

38

21

28

3

17

17

30

53

46

10 30 40 20Toplam Pazar 40% 60%
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Banka m¿ĸterileri 

Yeterince

Baĵlē

BANKA SEKT¥R ARAķTIRMASI 2009> ANALĶZ ve RAPORLAMA
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ANALĶZĶB¥L¦M¦

BankacēlēkSektºrAraĸtērmasēanalizlerine bu sene TNSôinmarkalēaraĸtērma­ºz¿mlerindenbiri olan TRI*M

modeli eklenmiĸtir. TRI*M bir firmayē­evreleyeniĸpaydaĸlarēnezdinde KURUM

ĶTĶBARINIve M¦ķTERĶMEMNUNĶYETĶĶLEBAĴLILIĴIºl­¿mleyenbir

sistemdir.

TRI*M t¿milgili ĶĸPaydaĸlarēile iliĸkileriyºnetmeki­insistematik bir ­er­evesunar.

BankacēlēkSektºrAraĸtērmasēkapsamēndaise TRI*MôinñĶTĶBARve M¦ķTERĶMEMNUNĶYETĶòmod¿lleri

kullanēlacaktēr.

6.B¥L¦M



1 <X firmasē >ôin genel kurum itibarēnē ne ĸekilde deĵerlendiriyorsunuz?

M¿kemmelï¢ok iyiïĶyiïorta - zayēf

2
< X firmasē> hakkēndaki d¿ĸ¿nceleriniz ne yºndedir?

Kesinlikle olumlu ï­ok olumluïne olumlu ne olumsuz ï­ok olumlu deĵil- hi­ olumlu deĵil

3
< X firmasē> óe uzun vadede g¿venebileceĵinizi d¿ĸ¿n¿yor musunuz?

Kesinlikle - muhtemelen - fairly likely - probably not - definitely not

4
< X firmasē>ôin finansal baĸarēsēnē ne ĸekilde deĵerlendiriyorsunuz?

M¿kemmelï¢ok iyiïĶyiïorta - zayēf

SORULAR

ĶTĶBARINDEKS SORULARI

(Spontan olarak bilinen ilk 3 firma nezdinde)

5
< X firmasē>óin ¿r¿n & hizmet kalitesini nasēl deĵerlendiriyorsunuz?

M¿kemmelï¢ok iyiïĶyiïorta - zayēf

BANKA SEKT¥R ARAķTIRMASI 2009> ARAķTIRMANIN KAPSAMI
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1 ¦r¿nlerini, hizmetlerini genel olarak d¿ĸ¿nd¿ĵ¿n¿zde, .............firmasēnēnperformansēnē

nasēlbuluyorsunuz?

2
.......firmasēnēn¿r¿nlerini/hizmetlerini ­evrenize/arkadaĸlarēnēzane ºl­¿detavsiye

edersiniz? ya da  : ... iĸortaklarēnēza/partnerinize?

3
.........firmasēnēn¿r¿nlerini/hizmetlerini tekrar satēnalma eĵiliminizi(satēnalmaya devam

etme) ºĵrenebilirmiyiz? Ya da: satēn almaya/kullanmaya devam etme eĵilimi

4
Sektºrdeki baĸka bir firma yerine ...........firmasē ile ­alēĸmak/....firmasēndan hizmet almak 

ile ne derece iyi bir iĸ yaptēĵēnēzē d¿ĸ¿n¿yorsunuz? 

SORULAR

MEMNUNĶYETINDEKS SORULARI

(En sēk­alēĸēlanfirma nezdinde)
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TRI*M INDEKS

TRI*M Index ĸirket ile m¿ĸteri arasēndaki 

iliĸkinin g¿c¿n¿ tek bir sayē ile ºl­enve 

gºsterenbir ara­tēr. 

Ķliĸkinin g¿c¿n¿ ºl­er ve gºsterir 

Hedeflerle Yºnetim Sistemidir (Balanced 

Score Cards/ KPI / Dashboard) 

Yēllar bazēnda deĵiĸimleri izler 

Farklē iĸ birimleri ve m¿ĸteri 

segmentlerindeki deĵiĸimleri ºl­er 

Ķ­ ve dēĸ benchmarking imkanē saĵlar 

Hedef Belirlemede ve Bonus-Prim 

sistemlerini oluĸturmada kullanēlēr

M¿ĸteribaĵlēlēkd¿zeyini/m¿ĸteriyielde tutma

g¿c¿n¿ºl­enbir sayēdēr.

90

70

50

30

86

Total

90

Unit A

78

Unit B

2006 2007 2008

Unit A in 

year:

or:

TRI*M Index

Analizleri 

BANKA SEKT¥R ARAķTIRMASI 2009> ANALĶZ ve RAPORLAMA

1919



TRI*M INDEX ïBenchmark
oT¿rkiyeBanka Sektºr¿index deĵerleri,D¦NYAve AVRUPA index deĵerleriile karĸēlaĸtērmalē
olarak hazērlanacaktēr.
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90
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50

30

X firmasē

Base 50

79 80 78 76

Genel

750 40050

Excellent

Customer

Retention

Poor

Customer

Retention

Genel

700

74

TRI*M

Benchmark veritabanē

25.000

Bankalar BazēndaGenel sonu­

2009

Industry 

Benchmark

Europe

Y firmasēZ firmasē



MEMNUNĶYETMOD¦L¦NDE

TĶPOLOJĶ
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TRI*M Index deĵeri aynē olan 2 firmada m¿ĸteri tipolojileri ­ok farklē olabilir

Durum 1: Polarize/Kutuplaĸmēĸ ĶliĸkiDurum 2: Y¿ksek ñmercenariesò oranē 

Memnuniyet

40%

10%

15%

TRI*M Index  67

35%

Baĵlēlēk

Apostles/ 

Taraftarlar

Hostages/

Baĵēmlēlar

Mercenaries/ 

Hercailer

Terrorists/ 

Terºristler

Memnuniyet

3%

24%

55%

18%

Baĵlēlēk

TRI*M Index  66

Apostles/ 

Taraftarlar
Mercenaries/ 

Hercailer

Terrorists/ 

Terºristler

Hostages/

Baĵēmlēlar

TRI*M TĶPOLOJĶ
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M¿ĸterilerin %50ôsi baĵlē, %55ôi memnun olmasēna 

raĵmen, Terºrist m¿ĸterilerinin ­okluĵu nedeniyle ­ok faza 

negatif word of mouthô e maruz kalmaktadēr.   

Bu firma m¿ĸterilerinin %58ôini memnun etmeyi baĸarmēĸtēr.  

Ancak m¿ĸterilerin dºrtte ¿­¿n¿ kendisine baĵlē kēlamamēĸtēr. 

Rakip daha iyi bir teklif yaptēĵēnda ya da daha rekabet­i 

ĸekilde piyasaya girdiĵinde bu firma hēzlē bir m¿ĸteri kaybē 

yaĸayabilir. 
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ARAķTIRMANIN MODELĶ
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