EMPATI:
Kerem Omer Orbay, Direktor — Bireysel Bankacilik Pazarlama

Bizim icin empati, olmazsa olmaz bir sey. Musterilerimizi, subede ¢alisan arkadaslarimizi ve
paydaslarimizi iyi anlamak zorundayiz. Bunun igin en dnemli aracimiz, empati yetenegimiz.
Hem musterilerimiz hem de is arkadaslarimizla surdurilebilir ve basaril bir iligki istiyorsak,
belki tekrar ediyorum ama, empati olmazsa olmazimizdir. Empati odagini 6n planda tutarak
bireysel bankacilikta lider olan Garanti BBVA, yine ayni yaklasimla gelecekte de yenilikci ve
musteri odakl olmaya devam edecektir.

Ceren Acer Kezik, Direktor - Kitle Bankaciligi Pazarlama

Bizim igin empati, uzun soluklu ve surdurdlebilir iligki kurmanin en temel yapitaslarindan birisi.
Musteri gézinden iliskiyi sekillendirmek, musterinin ihtiyaglarini ve duygularini anlayip buna
uygun c¢6zim uretmek demek empati, ve Garanti BBVA'nin basarisinin ve miusteri
memnuniyetinin arkasindaki en temel sirlardan birisi de bu.

Orhan Veli Gayci, Direktor - Miisteri iletisim Merkezi

Bizim icin empati, basta musterilerimiz olmak Uzere, tim paydaslarimizi anlama yetenedgi.
Paydaslarimizi anlamak, onlarin ihtiyaclari, beklentilerini, isteklerini anlamak anlamina geliyor.
Anlamak ilk adim. Anladiktan sonra, sundugumuz hizmeti, Grini, kolayhgi, bu ihtiyagc ve
beklentilere cevap verecek sekilde yapilandirdigimiz zaman, empati kavrami i¢i dolu ve somut
bir boyut kazaniyor.

Nalan Kirkag Galiskan, istanbul Avrupa 5 Boélge Miidiirii

Bizim igin empati, hem sube ekipleri hem de musterilerle olan iletisim dilimizin en énemli
parcasi. Agirlikli olarak pandemi kosullarinda gecirdigimiz 2020 yilinda da, basarimizin en
Onemli anahtari, empatiile iletisimin gicuni kullanabilmemizdi. Empati, gerek muagterilerimizin
ihtiyaclarini karsilarken, gerek tek bir ekip olarak kesintisiz hizmet i¢in ¢alisirken, hepimize
karsihikli duygularimizi anlayabilme ve ¢dzim ortagi olabilme firsati verdi. Cok yonli akan bu
guclu iletisimin temelinde, anlasgilabilme istegi, dinlenme ihtiyaci ve glven duygusunu
pekistiren, surdurilebilir iliskiler kurabilmemizi saglayan empati yatiyor. Garanti BBVA,
musterilerini her zaman anlamaya, dinlemeye ve yanlarinda olmaya devam edecek.

Sule Oztekin, istanbul, Kartal Sube Miidiirii

Bizim icin empati, miisterilerimizin kalbine dokunmaktir. ihtiyaclarini cok iyi anladigimizi, her
kosulda yanlarinda oldugumuzu hissettirmektir. Ozellikle pandemi doneminde, empati kelimesi
bizim i¢in daha da anlam kazandi. Gerek subelerimizden, gerek evlerimizden, Genel Mudurlik
ekiplerimizden aldigimiz destekle, mugterilerimize hizla, kesintisiz hizmet verebildik. Her turlu
ihtiyaglarinda, yanlarinda olduk. Odeme giigligii yasayan, nakit akigi bozulan musterilerimize



hizli ¢6zim o&nerileri sunarak nefes almalarini sagladik. Cunkl her kosulda musterilerimizi
anlayarak yuksek musteri memnuniyeti yaratmak birinci 6nceligimiz.



