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GIRIS

Gliniimiizde, kiiresellesme ve teknolojinin hizla ilerlemesiyle birlikte
insanlarin kendi aralarindaki iliskileri gibi isletmelerin miisterileriyle olan iliskileri
de farklilasmistir. Bu yeni donemde, isletmeler i¢in rekabet daha yogun hale gelmis,
cografi sinirlar anlamini yitirmis, misterilerin kisisel tercihlerine daha fazla 6nem
verilmeye baglanmis ve birebir pazarlama stratejileri 6n plana ¢ikmaya baslamistir.
Diinyada yasanan bu degisim, miisteriyi isletmenin odak noktasina yerlestiren ve
miisteri memnuniyetinin Gtesine gecip, miisteri sadakati saglamayr hedefleyen

miisteri iliskileri yonetimi yaklagiminin 6nemini arttirmigtir.

Misteri iligkileri yonetimi uygulamalarina bakildiginda daha ¢ok hizmet
sektoriinde uygulandigi goriilmektedir. Hizmet isletmelerinde sunulan hizmetin
heterojen bir yapida olmasi, iiretim ve tiikketimin es zamanli olmasi, hizmeti sunanin
ve kullananin insan olmasi gibi nedenlerden dolay1 miisteri iliskileri yonetimi, hizmet
sektorliniin  bir kolu olan bankacilik sektoriinde de etkin kullanilmaktadir.
Dolayisiyla piyasa kosullar1 ve maliyetlerinin asag1 yukari belirli oldugu ve rekabetin
yogun oldugu bankacilik sektoriinde bankalarin hedeflerine ulasabilmesi ig¢in
oncelikle mevcut ve potansiyel miisterilerini ¢ok iyi tanimalar1 gerekmektedir. Bu
baglamda miister1 iligkileri yonetimi bankalar agisindan c¢ok biiyilk ©Onem

kazanmaktadir.

Miisteri iligkileri yOnetimi, miisterilerin bire bir taninmasini, isteklerine
uygun trilinler iretilmesini ve miisteriler hakkinda daha fazla bilgi saglanmasina
olanak vermektedir. Miisteri iliskileri yonetimi, miisteri hakkindaki yer degistirme
karakteristigi dahil bir¢ok farkli degiskeni gercek zamanl: olarak takip edip tiiketici
davranisinin “neden” sorusuna yanit bulmayi ve miisteriyle hareket halindeyken

dinamik olarak pazarlama iletisimi kurmay1 mimkiin kilmaktadir.



Misteri iliskileri yonetimine gore, bir misteriyi elde etmek ve kazanilan
miisteriyi elde tutmak c¢ok Onemlidir. Ciinkii siirekli farkli miisteri bulmak yerine
isletmeye sadik misteriler olusturmak daha karli olmaktadir. Bu yiizden artik
bankalar eldeki misterileri memnun etme ve onlarin sadakatini saglama yoluna
gitmeye baslamiglardir. Bu c¢ergevede arastirmanin ¢ikis noktasini, bankalarda
ihtiya¢ duyulan ve uygulanan miisteri iliskileri yOnetiminin etkin bir sekilde
kullanilip kullanilmadiginin tespit edilmesi ve miisteri iliskileri yonetimi ile miisteri

sadakati arasindaki iliskinin analiz edilmesi olusturmaktadir.

Aragtirma {li¢ boliimden olusmaktadir. Arastirmanin birinci bdliimiinde
miisteri kavrami, misteri iligkileri yonetimi kavrami, misteri iligkileri yonetimi ile
birlikte Oonem kazanan kavramlar, miisteri iliskileri yonetiminin temel ogeleri,
miisteri iliskileri yonetiminin gelisimi, misteri iliskileri yonetim evreleri, miisteri
iligkileri yonetim siireci ve son olarak miisteri iligkileri ydnetiminin yararlari

incelenmistir.

Arastirmanin ikinci bolimiinde, misteri sadakati kavramsal olarak incelenmis
olup daha sonra, miisteri sadakati boyutlari, miisteri sadakati diizeyleri, miisteri
sadakatini etkileyen faktorler ve miisteri sadakatinin saglamis oldugu yararlar

ayritilt bir bi¢imde ele alinmistir.

Arastirmanin i¢lincii  boliimilinde; arastirma alam1  tanimi  yapilarak,
arastirmanin amact ve Onemi iizerinde durulmustur. Ardindan miisteri iligkileri
yonetiminin miisteri sadakatine olan etkisi ve etki eden faktdrlerin tespit edilerek
herhangi bir iliskinin olup olmadiginin belirlenmesi amaciyla yapilan arastirma
stireci ve yontemi ele alimmistir. Arastirma sonucunda elde edilen bulgular

cergevesinde teori ve uygulama arasinda iligki kurularak oneriler gelistirilmistir.



BIiRINCi BOLUM

BANKACILIKTA MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

Kiiresellesme ile birlikte artan rekabet, birbirine ¢ok benzeyen {iriin ve
hizmetler, bankalar agisindan farklilastirmanin giderek zorlagsmasi, diisen fiyatlar ve
azalan karlar, banka faaliyetlerinin iiriin veya hizmet merkezli pazarlama anlayisi
yerine miisteri merkezli pazarlama anlayisina gelmesine neden olmustur. Boyle bir
ortamda miisteri iliskileri ydnetimi (MIY)’nin, bankalarin miisterileri ile iliskilerini
yoneterek karli miisterilerin tespit edilmesi, etkilenmesi ve sadakat diizeylerinin

arttirllmasini saglamak agisindan 6nemi giin gectikce artmaktadir.

1.1. MUSTERIi KAVRAMI

Rekabet olgusunun giderek belirginlestigi piyasalarda, bankalarin varliklarini
stirdiirebilmelerinin temel kosulu, degisim olgusunu zamaninda ¢ok iyi anlamaya ve
buna uyum gostermeye baghdir. Miisterinin en degerli varlik haline gelmeye
basladigi bu yenigagda bankalar agisindan miisterinin kim oldugu tarifi iizerinde

yogun tartigmalar yasanmaktadir.

Kavram olarak miisteri; belirli bir isletmenin belirli bir marka triind, idari
veya Kisisel amaglari i¢in satin alan kisi veya kurulustur. Mevcut miisteri, isletmenin
stirekli satis yaptigi ve isletmenin malim1 veya hizmetini her zaman satin alan
miisteridir. Muhtemel miisteri, isletmenin satis igin goriistiigii, fakat halen isletmenin
misterisi olmamis misteri adayidir. Eski miisteri, isletmenin daha 6nce miisterisi
olmus fakat gesitli nedenler ile artitk miisterisi olmayan Kisi veya kurulustur. Yeni
miisteri, bir isletmenin malin1 veya hizmetini ilk defa satin alan misteridir. Hedef

miisteri, belirli bir isletmenin belirli mallarin1 satin alabilecegi amaglanan kisi veya



kurumlardir (Yilmaz vd., 2009: 129-130; Arabaci, 2008: 23). Miisteri hiyerarsisi
Sekil 1°deki gibi gosterilebilir:

Sekil 1. Miisteri Hiyerarsisi

[ \
Mevcut Miisteri

Muhtemel Miisteri

Eski Miisteri

Yeni Miisteri

Hedef Miisteri

Uyarlandign Kaynak: Celik, A. (2004) Hizmet Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti ve
TCDD isletmesinde Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesine Yénelik Bir Uygulama,
Kiitahya: Dumlupmar Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yaymlanmamis

Yiiksek Lisans Tezi, s.15

Yukaridaki tanimlardan da anlasilacagi gibi “miisteri” denince akla genelde
iriin ya da hizmetlerin son kullanicilart gelmektedir. Bu tanimlama yanlis olmamakla
birlikte eksiktir. Uriiniin sekillenmesinden baslayarak iiretimin muhtelif asamalari;
test etme, paketleme, gonderme, saklama, faturalama, yerlestirme, kullanilabilir hale
getirme, servis sunma, ddeme alma gibi uzun faaliyetler zincirinden olugmaktadir.
Bu faaliyetlerden her biri bir ya da birka¢ kisi tarafindan gergeklestirilir ve bir
faaliyetin ¢iktis1 ayn1 zincirde bir baskasi tarafindan kullanilir. Bu ¢iktinin her alicisi
da bir miisteridir ve disaridaki miisteri veya son kullanic1 gibi diisiiniilmelidir. Bu
durumda miisteriler, i¢ miisteri ve dis miisteri olmak iizere iki grupta ele alinabilir

(Acuner, 2001: 28; Avcilar, 2004: 4; Coskun: 2007: 3).

I¢ miisteri: isletme iginde kendi is hedeflerine ulasabilmek igin iiriinleri ya da
hizmetleri kullanmak durumunda olan kisi ya da is birimleridir. Bunlar genellikle en

cok goz ardi edilen fakat uzun vadede en cok kar saglayabilecek miisteri kesimidir



(Beksirgakizi, 2007: 2). I¢ miisteri, toplam Kkalite felsefesinin en onemli
unsurlarindan biri olan tim birimlerin birbirlerini miisteri-tedarikei iliskisi iginde

degerlendirmesi anlamin: da tasimaktadir (Sezer, 2008: 151).

D1s miisteri ise; bir ihtiyacinin kargilanmasi ic¢in bir isletmeye bagvuruda
bulunan kisi veya kurulus anlamindadir. Diger bir degisle dis miisteri, bir isletmede
tiretilen {irlin veya hizmeti satin alarak, o isletmenin piyasada var olmasini saglayan
kisi seklinde tanimlanabilir (Soztutar, 2010: 7). Dis misteriler, bir iriin veya
hizmetin nasil, ne zaman, kim tarafindan ve hangi araglarla sunuldugundan ¢ok;
kendisine nasil yansidigma, kusursuz ve hatasiz olmasina, doyum saglayip
saglamadigina, ihtiyag ve beklentilerine ne derece uyduguna, verilen sozlerin ve

taahhiitlerin ne olciide yerine getirildigine dikkat etmektedirler.

Glinlimiiziin ¢agdas pazarlama anlayisi icerisinde, bankalarin varlik nedeni
olarak temel amacinin, miisteriye hizmet oldugu anlayisi egemendir. Bu pazarlama
anlayisinda, miisteri kavrami sadece hedef olarak degil, ayn1 zamanda ortak olarak da
degerlendirilmektedir (Cigek, 2005: 60). Rekabetin gii¢lii oldugu piyasalar ve yiiksek
bilgi akisi, miisteriyi banka dairesinin merkezine yerlestirmistir. Bu yeni ortamda
basarili olan bankalar, miisterilerin onceliklerini belirleyen ve buna uygun yeni is

tasarimlari gelistiren bankalar olmaktadir (Tekin ve Cigek, 2005: 64).

1.2.  MUSTERI ILISKIiLERI YONETIMi KAVRAMI

Kiiresellesen diinyada degisen miisteri yapisi, bankalart ¢ok ciddi bir sekilde
yeniden yapilanmay1 ve miisterilerine yonelik stratejilerini yeniden gozden gecirmeyi
zorunlu hale getirmistir. Bu baglamda, miisterilere yonelik olarak uygulanacak temel
pazarlama stratejilerinden en 6nemlisi, miisteriyi bankanin odak noktasina yerlestiren
ve miisteri memnuniyetinin Otesine geg¢ip, miisteriye deger saglamayi hedefleyen

miisteri iliskileri yonetimi (MIY) yaklasimidir (Yiicel, 2013: 1643).

1.2.1. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Tanim

Kiiresellesme siireciyle birlikte miisteri odakli bir anlayisla hareket etmenin

birgok banka agisindan 6nemli hale gelmesi, diger bankalarla rekabet edebilmek igin



miusterilerin her gecen giin degisen beklentilerini anlayip karsilayabilmenin 6neminin
anlagilmast ve bilisim teknolojilerinde yasanan gelismeler, miisteri iligkileri

yonetiminin gelisimine zemin hazirlamistir (Aksatan ve Aktas, 2012: 233).

Miisteri iliskileri Yonetimi-Customer Relationship Management (CRM)
pazarlama literatiiriinde son yillarda uygulama alani bulmus, bir rekabetgi pazarlama
stratejisidir (Girginer ve Yilmaz, 2007: 62). Ozellikle hizmet isletmelerinde, miisteri
sadakatini ve miisteri tatminini artirmaya, korumaya ve gelistirmeye yonelik olarak
uygulanan, mevcut miisterileri elde tutmay1, onlarla iliskileri gelistirmeyi amaglayan

stratejik bir egilimdir (Yurdakul, 2007: 268).

MIY, miisterilerin nasil segmentlere ve alt-segmentlere ayrilabilecegi,
miisteriye nasil ulasilabilecegi, miisterilerle nasil kalici iligkiler kurulabilecegini
iceren bir yontemdir (Kirim, 2007: 51). Dogan ve Kili¢c (2008: 67)’a gére miisteri
iligkileri yonetimi; isletmenin biitiin bélimlerini ilgilendiren, miisterilerle ortaklik
kurarak iiriin veya hizmetin tasarimindan satisina kadar olan tiim alanlarda karar
alma siirecinde iletisimin ve geri bildirimin yogun olarak kullanildigi, isletme
amagclarini ve misteri ¢ikarlarin1 koruyarak miisteri sadakatini artirmaya yonelik bir

yonetim felsefesidir.

MIY, her miisteriyle birebir iliskiye karsilik verebilmek olarak tanimlanir
(Kotler, 2003: 34). Baska bir deyisle MIY; miisteri ile siirekli ve birebir iliski
gerektiren ve bu nedenle tiim miisteriler hakkinda en ince ayrintisina kadar bilgi elde
etmeyi zorunlu kilan ve bu bilgiler 1s1¢inda bire bir iliskiye zemin olusturan stratejik
bir yaklasimdir (Parvatiyar ve Sheth, 2002: 3; Ozilhan, 2010: 22).

MIY, miisterilerle olan iligkilerin, teknoloji, insan ve is siireglerinin etkin ve
koordineli sekilde kullanilarak yiiriitiilebilmesini ifade eden bir anlayistir (Yavuz ve
Leloglu, 2011: 12). Kotler ve Armstrong (2004: 15)’a gore miisteri iliskileri
yOnetimi; miisteri veritabani yonetimi etkinligidir.

Uzerinde ¢ok konusulan miisteri iliskileri yonetimi kavramiyla ilgili tanimlar

Demir ve Kirdar (2006: 298) asagidaki gibi 6zetlenmistir:

a) MIY, miisteri ile iliskide bulunulan her alanda miisteriyi daha iyi algilama ve
onun beklentileri cercevesinde firmanin kendisini daha iyi yonlendirmesi

surecidir.



b) MIY, miisteri iliskilerini yonetmek icin kullamlan metodoloji ve iiriinlerin
genelini icermektedir.

c) MIY, miisteri temas noktalarinin entegrasyonu ve iyilestirilmesidir.

d) MIY, miisteriyi tasarim noktasina (merkeze) yerlestiren ve miisteri ile yakin
iligki kuran bir yonetim felsefesidir.

e) MIY, satis, pazarlama ve servis siireclerini daha etkin hale getirmek icin
gelistirilmis isleme stratejisi veya kiiltarudiir.

f) MIY, miisteri bilgilerini kullanarak miisteri sadakatini ve sonucta miisteri
degerini artirma bilimidir.

g) MIiY, is ve enformasyon akislarinin oncelikle miisteri ihtiyaglari, ikincil
olarak ise sirket ihtiyaglarina gore tasarlanmasidir.

h) MIY, kurumdaki miisteri ile ilgili her tiirlii bilgiyi tek bir enformasyon
sistemine baglamak ve bunu miisteri temas noktasina odaklamaktir.

i) MIY, miisteriyi tanimak, miisteri ihtiyaglarin1 anlamak, ona uygun hizmetler

ve triinler gelistirmektir.

Yukaridaki tanimlardan yola ¢ikarak MIY kavramini; miisteri merkezli
stratejiler ile bu stratejileri destekleyebilecek; satis ve pazarlama, miisteri hizmetleri
gibi fonksiyonlar1 kapsayan ve bu fonksiyonlardan etkilenecek herkes igin tiim is
siireclerinin yeni bastan diizenlenmesini iceren ve bunlar1 gergeklestirirken de
teknolojiden yararlanan bir yonetim stratejisi seklinde tanimlamak miimkiindiir

(Tolon, 2009: 2).

1.2.2. Miisteri iliskileri Yonetiminin Onemi ve Amaci

Banka ile miisteri arasindaki iliskinin uzun vadede basarili olabilmesi igin
miisterilerin siirekli hatirlanmasi yolu ile miisteri sadakati olusturulmaya caligilir
(Hamsioglu, 2004: 165). Gegici miisterileri sadik miisteri haline getirmek igin
miisterilerin ihtiyaclarini karsilama (Kili¢ ve Eleren, 2009: 110), hatta ihtiya¢larindan
fazlasin1 sunma konusunda bankanin gosterdigi cabalar énem tagimaktadir. Uzun
donemli miisteri sadakatini saglayarak misteri payini artirmak amacryla banklar
tarafindan  gelistirilen stratejiler yeni yOnetim yaklasim ve tekniklerinin

uygulanmasini zorunlu kilmaktadir (Tiirker ve Ozaltin, 2010: 83). Bu stratejiler de



asil olan yOnetim biciminin miisteri merkezli olmasidir ve hedef tiiketicinin
isteklerinin karsilanmasi, fiyat kalitesi, maliyet ve uzun vadeli iliskide tercih edilmek
olmalidir. Deger tireten miisterilerle iliskileri korumak, gelistirmek ve siirekliligi
saglamak ancak MIY ile miimkiin olabilmektedir (Ozbal, 2011: 11).

Gunimiiz kosullarinda, miusteri sadakati saglamada kullanilan sistemlerin
basinda MIY gelmektedir. Biinyesinde bircok stratejik ve teknik karar destegi ve
¢oziim sunan MIY ozellikle hizli tiiketimin oldugu sektorlerde sundugu miisteri
hizmetleriyle &n plana ¢ikmaktadir. Daralan pazarda bile MiY ¢abalarinin neden ¢ok
onemli oldugunun t¢ temel gostergesi bulunmaktadir. Bu gostergeler asagidaki gibi
siralanabilir (Ozdagoglu, Ozdagoglu ve Oz, 2008: 370):

a) Musteri iliskilerini yonetmek herhangi bir sirket i¢in “ucuz biiyiime” tercihini
temsil eder. Ucuz biiyiime, daha az zaman ve kaynak harcayarak almaya ¢ok
istekli misterilere driin  satmaktan ve almaya istekli olmayanlara
satmamaktan, basitce misterileri daha karli yapmaktan gelmektedir. Deger
icinde mdsterilerin nasil c¢esitlendigini bilmek firmanin misteri tipleri
tizerinde konsantre olmasina izin vermektedir.

b) Misteri iligkileri yonetimi siireglerindeki degisiklikler kiigiik parcalar halinde
yapilabilmektedir. Her bir kademeli miisteri iliskileri yonetimi yatirimi ile
hemen ve 6lgiilebilir nakit akis faydalar: genellesebilmektedir.

c) Degerli olan miisteri iliskilerini korumak stratejik bir yetenektir.

MIY, bankanin tiim personelini miisteri odakli takim calismas: yapabilecek
diizeye getirmeyi ve miisterilere beklentilerini asan mikemmel irin ve hizmet
sunmak i¢in yonetim sistemine faaliyetleri yiiriitmede yardim edecek bilgi
teknolojilerini olusturmay: amag edinen bir yaklasimdir (Girginer ve Yilmaz, 2007:
62). Dolayistyla MiY’nin en anlamli oldugu yerler; 6zellikle bankacilik, kredi
kartlar1, sigortacilik gibi veri bakimindan zengin olan sektdrlerdir (Kotler, 2007:

164).
MIY ’nin temel amaglar1 asagidaki gibi 6zetlenebilir (Uner, 2010: 88-89):

a) Miisteri tatmin yoluyla gelir artisin1 saglamak,
b) Satis ve dagitim maliyetlerini azaltmak,

€) Miisteri destek masraflarini minimize etmek,



d) Capraz satig yoluyla misteri karliligin1 arttirmak,
e) Miisteri satin alma siirecini siirekli kilmak,

f) Uriin ve hizmet yonetiminden ¢ok, miisteri iliskilerini yonetmek vb.

MIY ’nin temel amaglar1 incelendiginde; pazarlama alaninda etkin pazarlama,
kampanya yonetimi, capraz satis amaglarini gergeklestirmek igin dogru miisteriye,
dogru triinii, dogru kosullarda ve dogru yerde sunabilme stratejisi, satis alaninda en
dogru miusteriye en dogru yerde satis, uriin karliligini yiikkseltmek amaciyla satis
siirecini kisaltmak ve satis temsilcisinin verimliligini arttirmaktir. Ayrica karlilig:
uzun vadede kalict kilmak amaciyla, diisiik maliyetlerle islem hizin1 ve sonugta
musteri memnuniyetini yiikseltmek, risk yonetimi alaninda risk-getiri perspektifinde
karlihgr maksimize etmek, etkin risk yonetimi saglamak amaciyla miisteri hakkinda
dogru bilgileri derlemek ve objektif analizlere ulasmak oldugu goriilebilmektedir
(Savase1 ve Tathidil, 2006: 64).

Giintimiizde bilgi ¢aginda bankalarn sunmus oldugu hizmetin felsefi 6zii
musteri odakliliktir (Sezer, 2008: 148). Ciinkii miisterileriyle siirekli iletisim halinde
olan bankalar, musterileri ile ilgili oldukga fazla bilgiye sahiptirler ve bu bilgileri tiim
pazarlama kararlarinda kullanarak misteri memnuniyeti saglamayr ve miisteri
sadakatini arttirmay: amagclamaktadirlar. Bu nedenle bankalarin MIY stratejilerinin
belirlenmesi biiytik 6nem tasimaktadir. Dolayisiyla bankalar agisindan talebin
yaratilmasi, satis potansiyelinin satisa dontstirilmesi ve satis bilgisinin de satis

sonrasi hizmetlerde kullaniimas: MIY ile saglanabilir (Kaya, 2011: 6).

1.3.  MUSTERI ILISKIiLERI YONETIMININ GELIiSiMi

Isletme yonetiminin tarihsel gelisimi ve giiniimiizde nemli bir kavram haline
gelen miisteri odaklilik anlayis1 yaklasik olarak 150 yillik bir donemi kapsamaktadir.
1850’1i yillarda isletmeler arzin talebi karsilamama durumu nedeniyle trettiklerinin
hemen hemen timiinii satabilmekteydi. Bu donemdeki asil problem iiretim
miktarlarinin arttirilmast ile ilgili idi. 1900°1i yillarin basinda ise, rekabet artarken
isletmeler miisterilerin elinde fazla gli¢ bulundurdugunu ve insanlarin {irlinlerini
neden satin aldiklarinin sebeplerini bulmak zorunda olduklarini fark etmistir.

1950’lere gelindiginde, isletmeler insanlar1 kendi {iirettiklerini almaya ikna etmek



yerine onlarin istediklerini tiretmek zorunda olduklarini anlamaya basladi. Bu durum
pazar boliimlendirme yoneliminin baslangici olarak kabul edilmektedir (Argan,
2013: 8).

1970°’1i yillardan sonra diinyada ckonomik, sosyal ve teknolojik alanda
yasanan gelismeler, bankalarin ayakta kalabilmek ve geleceklerini siirdiirebilmek
icin yeni pazarlama stratejileri arama yoluna gittikleri bir donem olmustur. Bu farkl
pazarlama stratejileri literatiirde modern pazarlama ad: altinda toplanmistir. MIY de
modern pazarlama altinda bulunan, uygulama olarak eski ancak kavramsal olarak son

yillarda gelistirilmis yeni bir pazarlama stratejisidir.

MIY, 1990°h yillarla birlikte yénetim ve pazarlama yazininda yerini almasina
ragmen, 2000°li yillarla birlikte akademisyenler ve uygulamacilar tarafindan
tizerinde hem kavramsal hem de 6l¢iimii baglaminda en ¢ok tartisilan bir kavram
haline gelmistir (Bakirtas, 2013: 5).

1980’lerden itibaren c¢ok tarafli ticaret sisteminin uluslararasi ticareti
serbestlestirmesi diinya ticaretinin artmasina yol agmustir. Serbest piyasa ekonomisi
kavrami giderek daha fazla benimsenmeye baglamis; mal, hizmet ve isgiiciiniin
tilkeler arasinda serbest dolasimini saglayan diizenlemeler agirlik kazanmustir.
Yasanan tim bu gelismeler kiiresellesme kavrami ile karsiligint bulmustur.
Kiiresellesme, sadece ekonomik alanda degil insan hayatina dogrudan etki edecek
sosyal yasam, kiiltiir, sanat gibi bircok alanda yenilikler getirmistir (Tirker ve

Ozaltin, 2010: 82).

Kiiresellesmenin etkilerinin en yogun oldugu alanlardan birisi de bankalardir.
Ozellikle teknolojik gelismeler, internet ortaminin miisterilere saglamis oldugu bilgi
paylasim: ve diger avantajlar ile gesitli iletisim kanallari aracihigiyla kendilerine
ulastirilan yeni haberler sayesinde artik miisteriler, her zamankinden daha ¢ok bilgi
sahibi olmakla birlikte istekleri de artis gostermistir. Bu donemde bankalar agisindan
¢ok sayida kiigiik miisteriyi ¢ekip pazar pay: yaratmak yerine, biiyiik miisterilere ¢ok
miktarda hizmet vermek daha popiiler olmaya baslamistir (Doyle, 2003: 173).

1990’lara gelindiginde, satis sonrasi hizmetler, garanti, ¢agr1 merkezleri gibi
kavramlarin yayginlik kazandigi, miisteri odakli pazarlama politikalarina dogru bir

yonelim yasandigr goriilmektedir (Rizaoglu, 2004: 56). Pazarlama alanindaki bu
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degisim siirecinde, bankalar miisterilerini tutabilmek i¢in miisteri odakli pazarlama,
veri tabanli pazarlama, iligskisel pazarlama yontemleri gibi temel prensipleri
miisteriyi banka politikalarinin merkezine koymak olan yaklasimlara yonelmislerdir.

Bu yaklasimlar giiniimiizde MIY basligi altinda toplanmistr.

2000’li yillarda MIY, modern pazarlama ve is felsefesi bakimindan diinya
genelinde bir trend halini almistir. Bu donemde miisteri iliskileri yonetiminin gelisim
stireci tamamiyla teknolojisinin gelismesi siirecine bagli olarak degisim gostermistir.
Teknolojideki gelismelere bagl olarak bankalarm da MIY ¢alismalarinda degisimler
olmustur. Veritabanli programlar, iletisim teknolojilerindeki gelismeler, farkli
analizler ortaya koyan programlar vb. gelismeler bankalarin miisterileri hakkinda
farkli bilgi ve tecriibelere sahip olmasmi saglamistir. Bu tipteki veri programlari
sayesinde bankalar miisterilerini segmentlere ayirmistir. Miisterilerin beklentilerine
ve sikayetlerine daha hizli ve dogrudan ¢oziimler bu sekilde {iretmeye baslamiglardir.
Misteri iliskileri yonetimi aktiviteleri sayesinde bankalar miisterilerinin davranigsal,
demografik ve psikolojik yonlerini de 6grenmeye baslamislardir (Bozok vd., 2014:
131).

MIY nin ortaya ¢ikma nedenlerini asagidaki gibi 6zetlemek miimkiindiir
(Demir ve Kirdar, 2006:296-297):

a) Pazar payinin degil misteri payinin 6nemli hale gelmesi,

b) Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlarinin 6nem kazanmas,

c) Var olan misterinin degerinin anlagilmasi ve bu misteriyi elde tutma
cabalarina gerek duyulmasi,

d) Bire-bir pazarlamanin 6nem kazanmasiyla beraber her miisteriye ozel
ihtiyaglarina gore davranma stratejilerinin gerekliligi,

e) Yogun rekabet ortami,

f) TIletisim teknolojileri ve veri tabani yonetim sistemlerinde yasanan gelismeler
vb.

Giiniimiizde geleneksel pazarlama ile miisteri bulmak ve bu yolla karlihg:
artirmak biiyiik olciide giciini yitirmistir. Bu degisimler ile sekillenen modern
pazarlama anlayisinda miisteriye sunulan degerin artirilmasi, miisterinin iriine rahat

ulasmasi, misteri maliyetleri ve misterilerle iletisim 6nem kazanmis, bu da

11



bankalarin bireysel hizmetlere yonelmelerine ve MIY iizerinde yogunlasmalarina
neden olmustur. MIY’nin hayata gecirilmesini gerektiren esas neden rekabetse de,
MIY hizmet kalitesinde sagladig: artis ile insana olan saygimin da bir geregidir. Bu
baglamda MIY, uygulama sonrasi bankanin piyasa degerinde onemli bir artis
saglayacak, katma degeri ¢ok yiiksek bir proje oldugu sdylenebilir (Girginer ve
Yilmaz, 2007: 62).

Sonug olarak, bilgi ve iletisim teknolojilerinin yaratmis oldugu yeni hizmet
diinyasinda MIY, gecici bir strateji olmanin gok &tesinde, bankalarm hizli, esnek ve
rekabet¢i olma savaglarinin en 6nemli yiikselen degeridir. Enformasyon toplumunun
s6z konusu karmagik rekabet ortaminda miisteri iligkileri yonetimi ile hedeflerine
ulagabilen bankalar, ileri bir 6ngériiyle maddi olmayan degerlerini kesfederek, bu
dokunulmaz degerleri yonetebilme noktasinda hizli hareket edenler olmaktadir

(Pirtini, 2009: 229).

1.4. MUSTERI ILISKIiLERI YONETIMI ILE iLGILi KAVRAMLAR

Kiiresellesme olgusu, toplumsal sistemin tiim alt sistemlerini etkilemis ve
etkilemeye devam etmektedir. Diger taraftan bolgesellesme ve serbestlesme
egilimleriyle birlikte uluslararasi rekabetin artmasi ve iligkisel pazarlama kavraminin
ortaya ¢ikmasi, 6zellikle artan egitim diizeyi ile miisterilerin bilinglenmesi vb. gibi
genelde miisteri lehine gelisen (Kilic ve Pelit, 2004: 114) birgok faktér MIY nin
gelismesine neden olmustur. Bu gelisimle birlikte MIY ile iliskisi bulunan bazi
temel kavramlar da onem kazanmistir. Bu kavramlar asagidaki gibi detayli bir

bigimde tanimlanabilir (Baytekin, 2005: 179).

1.4.1. Miisteri Degeri

Giliniimilizde isletmeler, artan rekabet ve kiiresellesme ile birlikte ve post
modern  tiikketim kiltiirinin  etkisiyle geleneksel pazarlama anlayislarin
degistirmektedirler. Bu degisim dogrultusunda isletmeler deger olgusuna daha fazla
odaklanmay1 rekabette iistiinliik elde etmenin bir araci olarak gérmektedirler. Ayrica

glinlimiiz hizmet pazarlamasi anlayisi da pazara hakim olmak i¢in miisteri isteklerini
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karsilamanin yaninda, giderek biiyliyen ve gelecek vaat eden bir anlayis olarak,

misteri degeri temeline odaklanmistir (Torlak ve Altunisik, 2012: 77).

Miisteri degeri, bir isletmenin kendi miisterilerinin ne istediklerine ve {iriin
veya hizmeti satin alip tiikettikten sonra ne elde ettikleri ile ilgili bir yaklasimi
icermektedir. Bu baglamda, miisteri degeri; miisterinin bir {irlin veya hizmet igin
Odediginin karsiliginda beklediginden fazlasini elde ettigi andaki durumu ifade
etmektedir (Siitiitemiz, 2005: 50). Baska bir deyisle miisteri degeri, iiriiniin ya da
hizmetin miisteriye sundugu faydalar ile miisterinin o iiriinii ya da hizmeti elde etmek
icin katlanacagi fedakarliklar arasinda gergeklesen miibadele degeridir (Gallagher,
1998: 88).

Zeithaml (1988: 14)’e gore miisteri degeri, miisterinin bir iriin veya hizmeti
elde etmek icin katlandiklar: ile elde ettiklerine yonelik algilamalarina bagl: olarak
iriin veya hizmetin saglayacag: faydalarin degerlendirmesidir. Baska bir tanimda
misteri degeri, miisterinin kalite ve uygunluk gibi elde ettigi faydalar karsisinda,
parasal ve parasal olmayan seyleri feda ettigini alternatif seceneklere bakarak

degerlendirmesi olarak tanimlanmustir (Eren ve Erge, 2012: 4458).

Miisteriler, se¢cim yapmalari igin kendilerine sunulan ¢ok sayida iiriin ve
hizmetlerle, fiyatlarla ve bankalarla karsi karsiya bulunmaktadirlar. Bu ortam
karsisinda miisteriler, hangi bankanin en yiiksek degeri sunacagini analiz etmek ve
buna gore banka ile iliskiye ge¢cmek avantajina sahiptirler. Miisteriler, kendi
aragtirma masraflar1 ve sinirli bilgi, hareket ve gelir sinirlar1 dahilinde azami degeri
ararlar. Kendilerine beklenen degeri sekillendirir ve ona gore hareket ederler.
Sunulan {irlin ya da hizmetin kalitesi, miisterinin tatmin olup olmadigin1 ve tekrar
satin alip almayacagini belirleyecektir. Miisteriler, kendilerine en yiiksek deger teklif
ettigini zannettikleri bankanin {iriin ya da hizmetini tercih edeceklerdir (Savik, 2007:
56).

Miisteri odakli diisiince yapisi, bankanin miisteri ihtiyaglarimi kendi bakis
acistyla degil; miisteri goziiyle belirlemesini gerektirir. Bu anlamda hedef kitlesine
daha yakin olmay1 basarabilen bankalar miisteri degeri yaratma konusunda da daha
etkili olmakta, bankaya katkilarina ve bagliliklarina paralel olarak farkli misteriler

icin farkli diizeylerde deger gelistirmektedirler. Rekabet avantaji olusturacak sekilde
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miisteri degeri sunabilen bankalarin bu konuda taklit edilmesi de zordur. Hedef
kitlenin ihtiyaglarinin bilinmesi ag¢isindan gergeklestirilen enformasyon toplama
cabalari, farkli deger olusturma anlaminda, yenilik¢i 6zelligin kazanilmasinda 6nemli

rol oynar (Emir ve Celik, 2010: 69-70).

Giinimiiziin artan rekabet kosullarinda, miisteri iligkileri yonetimi ile iligkisi
bulunan miisteri degerini olusturabilen bankalar, pazar paylarint ve karliliklarin
artirarak pazarda siireklilik saglayabilmektedirler. Bu baglamda, miisteri tatmininin
saglanmasinda ve sadik miisterilerin olusturulmasinda onemli faktorlerden biri
oldugu disiiniilen misteri degeri, bankalarin pazar hakimiyetinin artirilmasinda veya
en azindan mevcut statiiniin korunmasinda tizerinde 6nemle durulmasi gereken
konulardan biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Calhan, Cakici ve Karamustafa, 2012:
88).

1.4.2. Miisteri Tatmini

Giliniimiizde yok edici olarak tabir edilen kiiresel rekabet ortaminda
bankalarin var olabilmeleri, yiiksek rekabet giicline sahip olmalarina baglidir. Bu
giic, bankanin sahip oldugu miisteri ve miisteri potansiyeli ile dogru orantilidir.
Bankanin sahip oldugu miisteri ve miisteri potansiyeli ne kadar fazla ise banka
bulundugu konumda o derece saglam durabilmektedir. Dolayisiyla herhangi bir
bankanin miisterisini elinde tutmasi o miisterinin tatmin edilmesi ile miimkiindiir

(Akcay ve Okay, 2009).

Miisteri tatmini, miisterinin segtigi alternatifin beklentilerini karsilayacagi
veya beklentilerini asacagr sekilde miisterinin satin alma Oncesindeki
degerlendirmesi olarak tanimlanabilir (Devebakan, 2006: 123). Miisteri tatmini,
misterinin bir iirlin veya hizmetten bekledigi faydalara, miisterinin katlanmaktan
kurtuldugu kiilfetlere, iiriin veya hizmetten bekledigi performansa ve sosyo-kiiltiirel
degerlerine uygunluguna bagli bir fonksiyon olarak da tanimlanabilir (Bayuk ve
Kiigiik, 2007: 286). Oliver (1997: 37)’e gore ise, misteri tatmini, bir iiriin veya
hizmetin miisteri tarafindan algilanmasi ile o iriin veya hizmetin objektif unsurlar
arasindaki iliskiye bagli olarak miisterinin elde etmis oldugu tiiketim sonrasi

deneyiminin degerlendirilmesidir. Tatminsizlik ise, beklentiler ile gergeklesen hizmet
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performansi arasindaki algilanan olumsuz fark olarak ifade edilir (Emhan, Bez ve

Diilek, 2010: 242).

Yapilan tanimlardan da anlasilacagi gibi misteri tatminini iki faktor
belirlemektedir. Misteri tatminini belirleyen birinci faktor, miisteri beklentileridir
(Kavuncubasi, 2001: 292). Miisterilerin bankalarda aradiklari veya gormek
istedikleri bilimsel, yonetsel ve davramssal ozellikler olarak tanimlanabilen
beklentiler, miisterilerin yas, cinsiyet, egitim diizeyi, sosyal kiiltirel 6zelliklerine,
banka hizmetleri ve banka ile ilgili gegmis deneyimlerine gore farklilasmaktadir.
Misteri tatminini belirleyen ikinci faktor, misterilerin aldiklari hizmetlere iligkin
algilamalaridir. Algilar, bireyin aldiklart hizmetler ve hizmet tiretim siireci ile ilgili
goriis veya degerlendirmeleri esas alinarak olgiilmektedir. Algilama faktort,
musterilerin  6zelliklerine ve bankalarla ilgili ge¢mis deneyimlerine gore
farklilasmaktadir (Biiber ve Baser, 2012: 267).

Bankalarda, miisteriler iriin veya hizmetlerin performansini daha onceki
beklentileri ile karsilastirarak tatmin kararma ulasirlar. Miisteriler bu beklentilerini
triin ya da hizmeti kullandik¢a gergek performans algilariyla karsilastirirlar.
Bankalarda miisterilerin beklentileri iiriin veya hizmet performansini asarsa
tatminsizlik, miisteri beklentileri Kkarsilandiginda ise, tatmin ortaya c¢ikmaktadir
(Bulut, 2011: 391). Bagka bir deyisle bankalarda miisterilerin Kisisel beklentileri ile
algiladiklar1 hizmetler arasindaki fark ne kadar kiiciik olursa, misteri tatmininin de o
kadar yiiksek seviyede gergeklesme olasihig: fazladir. Miisteri tatminsizligi ise, ya
kisisel beklentilerin ¢ok yiiksek olmasindan ya da algilanan hizmet kalitesinin
yetersiz olmasindan kaynaklanir. Beklentilerin karsilanmasi bu iki kriterin arasindaki

uyuma bagl olarak gelisecektir (Emir, Kilig ve Pelit, 2010: 296).

Bankacilik sektoriinde devamliligin saglanmasi, misteri tatminine baglidir,
Her miisterinin ihtiya¢ ve istekleri birbirinden farklidir. Bu nedenle bankacilik
sektoriinde misteri tatmininin o6lgiilmesi, genellikle kalitenin soyut olmas: nedeniyle
zor olmaktadir (Yilmaz, Celik ve Depren, 2007: 234). Dolayisiyla bu zorlugun
temelinde yatan ve miisterilerin beklentilerini etkileyen farkli gecmis deneyim,
ihtiya¢ ve hedefleri hakkinda ¢ok net bir fikir edinmek gerekmektedir (Pizam ve
Ellis, 1999:328). Baska bir deyisle bankaciligin temel prensibi miisterilerin
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gereksinimlerini karsilamak ve onlara tatmin edici hizmetin verilmesini saglamaktir.
Bu nedenle bankalarm miisterilerin beklentilerini karsilamalar;, MIY’nin etkin bir

sekilde saglanmasini 6nemli hale getirmektedir (Argan, 2014: 14).

1.4.3. Miisteri Baghhg

Diinyada miisteri bagliligi olusturma yonlii pazarlamaya dogru bir yonelim
vardir. Bunun temel nedeni, bankalarin faaliyetlerini siirdiirmeleri ve diizenli gelir
elde etmeleri i¢in siirekli miisterilere ihtiyag duymalaridir. Miisterilerin tekrar tekrar
ayni bankayr tercih etmesinin saglanmas: icin degisik isimlerle farkli stratejiler
Onerilmesine ragmen bir¢ok banka yoneticisinin, misteri baglhligmin saglanmasi

tizerinde yogunlastig1 goriilmektedir (Barutgu, 2007: 352).

Baglilik kavramini ilk inceleyen aragtirmacilardan Harol Guetzkov (1955)
baglilig1, bireyi belli bir diislinceye, orgiite ya da bireye karst dnceden hazirlanan ve
amaca stireklilik kazandiran duygular ve amacin gergeklesmesini saglayan
eylemlerle sekillenen bir davranis olarak tanimlamaktadir (Emhan ve Gok, 2011:
159). Baglilik; bir isletmenin hizmetlerinden yararlanma derecesi, miisterinin tercih
ve niyetindeki egilime yol acan psikolojik bir siire¢ olarak tanimlanabilir (Sudhahar
vd. 2006: 1814).

Misteri baglihg: temelde, davranigsal ve tutumsal olarak iki boyutta ele
alinir. Davramigsal boyutta odak, misterinin bir markay: satin alma sikligidir ve
misterinin gegmisteki davranislarina odaklanir. Bu boyut, bagliligin 6lgtimiinde
siklikla kullanilmasina ragmen misterinin satin alma sebeplerini ortaya koymadigi
icin olduk¢a elestirilmistir. Dolayisiyla davramigsal boyutun yaninda tutumsal
boyutun da yer almasi1 gerekmektedir. Tutumsal boyut daha ¢ok miisterinin niyetine
odaklanmir ve misterinin gelecekteki niyet ve isletmeye olan duygusal yakinlig
ol¢iilmektedir (Haciefendioglu ve Kog, 2009: 150).

Tutumsal baglilik bankalar i¢in davranigsal bagliliktan daha biiyik 6nem arz
etmektedir. Ciinkii bankalarin sundugu hizmetler genelde soyut olduklart igin
tutundurmanin etkin yapilmasi zordur. Bunun iki 6nemli nedeni vardir; Birincisi,
hizmeti {icretsiz vermeksizin gosterme ve sergileme imkani yoktur. Ikincisi ise,

reklam genis 6l¢iide grafik imajlara dayalidir. Oysa hizmetlerde gosterilecek fiziksel
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bir sey yoktur. Fakat hizmetten memnun kalmis miisterinin, satin alma filini
tekrarlamasa bile, banka hakkinda olumlu konusmasi, baskalarina tavsiye etmesi,
hizmetlerin sergilenmemesinin giighigiinii kismen giderebilir (Usta ve Memis, 2009:
89).

Hedeflenen bir tek miisteri igin bile yogun rekabetin yasandigr ekonomilerde
miisteriler kendilerini bankalarin egemenligine girmemek ve baglanmamak igin,
bankalar ise farkli bigim ve ¢ekici uygulamalarla onlar1 isletmelerinde devamli
misteri olarak tutabilmek, bagimli hale getirebilmek igin yogun ¢aba harcarlar.
Bankalar miisteri baglilig1 olusturabilmek icin son yillarda gelisen MIY teknikleriyle
Oornegin miisterilerine yiiksek kaliteli ek hizmet ve arti deger sunma, miisterileri
belirli araliklarla hatirlama, iletisimde siirekliligi kurma, sikayetleri memnuniyete

dontistiirme gibi araglara sik¢a basvurmaktadirlar (Giilgubuk, 2008: 15-16).

1.4.4. Miisteri Sikayetleri

Miisteri ile iligkiler, satis yapabilmek anlamina geldigi igin, bankalar igin
olduk¢a 6nemlidir. Her iki taraf arasindaki bu iliskinin bitmesi durumunda, pazar da
kaybedilebilecektir. Bu iliskilerde, miisterilerden alinan geribildirimler, iliskilerin
saglikli bir sekilde siirdiiriilmesini kolaylastiracaktir (Kozak, 2007: 139). Sikayet, bir
isletmeye iirlinleri veya hizmetleri degerlendirme isleminin kendisi hakkinda yapilan
ve sonucunda da bir cevap veya ¢oziim beklenen memnuniyetsizlik ifadesidir
(Yal¢in, 2012: 50). Sikayet, bir Kisinin, bir {irin veya hizmet ile ilgili olumsuz
nitelikte iletisim kurma etkinliklerini iceren bir eylem olarak tanimlanabilir (Kitapgi,
2008: 113).

Miisteriler sikdyet davranisinin bildirimi konusunda farkli yontemlere
bagvurabilmektedirler. Bazi durumlarda miisteriler hi¢ sikayette bulunmayip
isletmeyi  degistirmekte, bazi durumlarda ise sikayetini farkli sekillerde
bildirmektedirler (Kilig ve Ok, 2012: 4191). Sikayetini dogrudan bankaya ileten
miisteriler bankanmn problemlerini tanimlama gorevini Ustlenmektedirler. Ancak
miisteriler her zaman sikayetlerini bankaya iletmemektedirler. Boyle bir durumda da
sikdyet yakin ¢evre ile paylagilmaktadir. Tatmin olmayan miisterilerin sikayetlerini

yakin ¢evresine sdylemelerinden ziyade bankaya iletmelerini saglayacak bir misteri
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iligkileri yonetiminin olusturulmasi ¢ok énemlidir. Ciinkii banka elde ettigi sikayetler

ile kendini degerlendirebilme sansini elde edecektir (Argan, 2014: 50-51).

Banka sikayetler konusunda elde ettigi firsat1 iyi bir sekilde degerlendirir ve
misteri sikdyetine tatminkar bir ¢6ziim bulunursa bankaya olan baglilig1 eskisine
nazaran artabilir ve deneyimiyle ilgili ¢evresine olumlu mesajlar yayabilir. Ancak
miisteri sikayetine tatminkadr bir ¢oziim {iretilmezse, satin alimlarini tamamen
durdurabilir ya da satin almaya devam etse bile memnuniyetsizligini ¢evresine
yaymaya devam edebilir (Baris, 2008: 68). Miisterilerin tatminsizligini dile getirerek
sikdyetini bankaya ileten miisteri tekrar bir beklenti igerisine girer. Bu beklenti
iletmis oldugu sikayetin banka yonetimi tarafindan nasil ele alindigi ile ilgilidir.
Bankalar, hizmet sunumunda ortaya ¢ikan sorunlara miisterilerinin anlayis
gostermesini beklemeden Once, iletilen sikdyetlerin dogru ve etkin bir sekilde ele
alinip yonetildigini miisterilerine hissettirmeleri bilyiik 6nem tagimaktadir (Gormis,

Aydin ve Aydm, 2013: 169).

1.4.5. Miisteri Sadakati

Glinlimiiz pazarlarinda artan rekabet sebebiyle, mevcut miisteri tabaninin
muhafazasia yonelik olarak onemi artan kavramlardan biri de miisteri sadakatidir.

Bu konu ikinci boliimde detayli bir bicimde ele alinmistir.

1.5. MUSTERI iLiSKiLERI YONETIMINIiN TEMEL OGELERIi

MIY ’nin; miisteri, etkilesim, ydnetim ve teknoloji olmak iizere dort temel
ogesi vardir (Uysal, 2009: 14). MIY’nde miisteri, bankanin su anda ve gelecekte
biiylimesi i¢in temel kaynak olarak kabul edilir. Fakat her miisteri banka igin kazang
kaynagi degildir. Karli miisterilerin arastirilmasi ve bu miisteriler hakkinda yeterince
bilginin toplanmas1 ve analiz edilmesiyle gercek kazan¢ getiren miisteriler tespit
edilir (Ersoy, 2002: 8). Bu nedenle biitiin is siiregleri, yonetim siiregleri, pazarlama

ve insan kaynaklar1 gibi temel siire¢ler miisteri tizerine odaklanmalidir.

Ote yandan MIY’ni basarili bir sekilde yonetmek isteyen bankalar, etkili ve
yetkin c¢alisanlari bankalarina almahdirlar. Miisterilere daha Kkaliteli hizmet
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sunabilmek icin, iyi egitimli ve diiriist calisanlar bankaya kazandirilmahdir. insan
kaynaklarini basarili ve etkili bir sekilde yonetmek isteyen bankalar, miisterilerine
yonelik yapmis olduklari o6diillendirme programlarini, banka c¢alisanlarina da
uygulamalart gerekmektedir. Bu baglamda, banka c¢alisanlarina miisteri gibi
davranmak ve onlar1 uzun dénemde bankada tutmaya ¢alismak, etkili ve énemli bir

miisteri iliskileri yonetim uygulamasidir (Gel, 2007: 78).

MIY nin temel dgelerinden olan miisteriyle etkilesim; miisterinin ihtiyag ve
gereksinimlerinin tanimlanmasi, deneyimlerinin paylasilmasi, mdusteri veri ve
bilgilerinin paylasimiyla, dmiir boyu miisteri sadakatinin saglanmasina yonelik bir
uygulamadir (Demirel, 2007a: 127). Bagka bir deyisle miisteriyle etkilesim; miisteri
ile satis ziyareti, pazarlama faaliyeti, telefon, web-sitesi, ¢agr1 merkezi, dogrudan
pazarlama (direkt mail), miisteri hizmetlerinde sikdyet dinleme, fatura gonderme,
alacagi tahsil etme gibi halihazirda miisteri ile kurulan iliski yollarinin tiimiinii

kapsar (Kirim, 2007: 167).

Miisteri iliskileri yonetimi kars1 etkilesimli bir pazarlama faaliyeti olmasindan
dolay1 pazarlamanin ¢ekirdegini olusturmaktadir. Karsi etkilesimli pazarlama
faaliyeti ile gercek ve potansiyel miisterileri elde tutma ve onlara daha fazla sunum
yapma imkan1 olusmaktadir (Cevher ve Oztiirk, 2012: 77-78). Bankalarla miisteriler
arasindaki iliskileri diizenleyen ve yonlendiren bir siire¢ olan miisteri iliskileri
yonetimi, mevcut misterilerle iligkilerin  gelistirilmesini, yeni misteriler

kazanilmasini, en karl miisterilerin elde tutulmasin ve iliskilerin siirekliligini saglar.

MIY’nde yonetim, orgiit iiyeleri arasinda tam katilim, ekip ¢alismasi ve
paylasim kiiltiiriine dayali bir siiregtir. MIY, sadece pazarlama boliimiindeki bir
aktivite degildir. MIY daha ¢ok kurum kiiltiirii ve siireci icindeki ortak paylasimi ve
degisimi igerir. Misteriler hakkinda toplanan bilgiler, pazar firsatlari tim banka
diizeyinde kullanilabilir bilgi diizeyine getirilerek tiim departmanlarda kullanilir.

MIY, organizasyon i¢ginde kapsamli degisikler gerektirir (Demirel, 2007b: 58).

MIY; sadece bir proje, iiriin, yazilim, veri ambar1 ya da kisa vadeli bir
program da degildir. Uriinlerin veya hizmetlerin birbirine benzedigi bir diinyada
farklilig1 ortaya cikarabilmenin ve rekabetgi bir {istiinliigii yakalayabilmenin tek

yolu, miisteriyle bire bir iliski kurarak, benzersizlikler iiretmekten ge¢mektedir. MIY,
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iste bu diisiinceyi gerceklestirmeye yonelik bir yontem bilgisidir (Dogan ve Kilig,
2008: 69).

MIiY’nde teknoloji, is siireglerinin verimliligini artirmasi ve belirlenen
hedeflere ulasilmas: agisindan (Chen ve Popovich, 2003: 676) miisteri tatmini ve
sadakatini saglamak i¢in 6nemli bir aragtir. Miisterilere daha fazla kanaldan, daha az
maliyetle iiriin ve hizmetleri sunarak, onlar1 daha fazla memnun etmek amaciyla, is
stireclerinde yiiksek teknoloji kullanmak, bankalara biiyiik bir rekabet avantaji
saglayabilmektedir (Gonen, 2008: 40).

Misteri iliskilerinin yonetiminde geleneksel stratejiler tek baslarina yetersiz
kalmaktadir. Bu stratejilerin teknolojinin sundugu olanaklarla desteklenmesi
gerekmektedir. Miisteriye ulasacak yolun ¢ok iyi tanimlanmasi, tasarlanmasi,
bankanin misteriye, miisterinin de bankaya modern teknolojinin sundugu olanaklarla
ulasmasini saglayacak alt yapinin olusturulmas: gerekmektedir. Dolayisiyla miisteri
iligkileri yonetiminin teknolojik alt yapisi, veri tabani, yazilim ve bunlari sistem
biitiini igerisinde yoneten bir bilgi yonetimi boyutu vardir. Bu boyutlarin basarili bir
sekilde bir araya getirilmesi ile miisteri iligkileri yonetimi ¢alisan ve sirdirilebilir

bir yapiya kavusur (Ozdagoglu, 2008: 369).

1.6.  MUSTERI ILISKIiLERI YONETIMi EVRELERI

Musteri iliskileri  yonetimi  siireci, miisterilerle iliskilerin  nasil
gelistirilebilecegini ve siirdiiriilebilecegini ele alan bir yapidir (Ozdemir, 2004: 91).
Miisteri iliskileri yonetimi siirecinin basarisi, farkli mikro-béliimlerdeki her kademe
miisterinin ihtiyaglari, nasil bir hizmet bekledikleri gibi konularda elde edilebilecek
tim detayli bilgilerin toplanmasi, toplanan bilgilerin diizenlenmesi ve bunlari her
miisteri i¢in ¢ok hizli ulasilabilecek sekilde saklanmasina baglidir (Korkmaz, 2006:
195). Miisteri iliskilerini yonetmek belirli bir siireci beraberinde getirmektedir. Bu

slirecin evrelerini asagidaki gibi tanimlamak miimkiindiir (Yildiz, 2011: 22).
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1.6.1. Miisteri Se¢cimi

Misteri iligkileri yonetiminin bu ilk asamasindaki amag, bankanin en karlh
miusterilerinin  kimler oldugunu belirlemektedir (Ravuna, 2006: 32). Banka
yoneticileri bu asamada “Hangi tir miisterilere katk:da bulunabiliriz?, Hangi
Miisteriler bize kar saglar?, En sad:k miisterilerimiz kimlerdir?” sorularina cevap
aramaya caligirlar. Siiphesiz ki bir banka icin tim misterileri ayn: 6nemi
tasimamaktadir. Bazi1 miisterilerin kaybedilmesi mutluluk yaratir, baz1 misteriler ¢ok
az bir ¢aba ile elde tutulur ve bazi miusteriler de bankanin en degerli varliklaridir.
Banka uygun bir misteri se¢imi ile miusterileri arasindaki ayrimi iyi belirlemelidir
(Burucuoglu, 2011: 11-12). En karli misterileri belirlemenin ilk asamasi hedef
kitlenin belirlenmesidir. Hedef kitle belirlendikten sonra pazar boéliimlendirme,
kampanya planlari, marka ve miisteri planlamalari, yeni iiriinlin piyasaya siiriilmesi

ve tanitilmasi gibi calismalar yapilir (Tiirker ve Ozaltin, 2010: 85).

Bankalarin miisteriler ile saglam temellere dayali bir iliski ve etkin bir
iletisim kurabilmeleri igin, misterilerinin ne tir drin ve hizmetleri talep ettigini,
hangi unsurlarin onlar igin 6nem tasidigini, ne tir degerlere sahip olduklarini ve
musterilerle aralarinda nasil bir etkilesimin daha avantajli olacagini anlamalari
gerekmektedir. Misterilerin  ne tir ozelliklere sahip olduklari, ne tir
aliskanlhiklarindan vazgegemedikleri, sikayetlerinin daha ¢ok hangi konularda
olabilecegi, kisacasi miisterilerin dogru anlasiimasi durumunda onlarla yapilacak

etkilesimin de dogru bigimde olmasi saglanmaktadir (Celep, 2011: 471-472).

1.6.2. Miisteri Edinme

Miisteri edinme evresinde “Belirli miisteriye en etkili yoldan satisi nasil
gergeklestirebiliriz?” sorusuna cevap aranacak sekilde calismalar yapilir (Aktepe,
Bas ve Tolon, 2009: 6). ilk olarak potansiyel miisteriler belirlenir. Ardindan eldeki
verilerle potansiyel miisteriler degisik gruplara ayristirilir. Bir sonraki adimda ise
miisteri beklentileri ve ihtiyaglari agik¢a belirlenir. Ayrica miisteri edinme evresinde
satig elemanlarinin etkinligini yiikseltmek i¢in ¢alisanlara 6zel egitimler de verilir
(Canbolat, 2004: 25). Diger taraftan banka, zamanimin biiyiik kismin1 miisteri ile

ilgili siireclere, islemlere ve miisteri ile kurulan iliskiler icin yapilan arastirmalara
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harcar. Miisteri edinme siirecinde bankalar oncelikle ihtiyag analizleri, miisteri i¢in
teklif olusturma gibi bankayr miisteri i¢in cazip kilacak ¢aligsmalar icerisine girerler

(Barnes, 2000: 19).

1.6.3. Miisteri Koruma

Miisteri iliskileri yonetimi kavrami icin en belirleyici unsurlardan birisi
miisteri sadakatidir. Miisteri iliskileri yonetimi, yeni miisteriler kazanmaktan ote
daha da fazla mevcut miisterilerinin korunmasini hedefler (Tugrul, 2009: 36-37).
Baska bir deyisle miisteri iligkileri yonetiminin banka agisindan fayda yaratabilmesi
icin bir kere satin almis miisterinin tekrar tekrar satin almasmi saglayabilmektir

(Tolon, 2009: 6).

Banka agisindan 6nemi oldukga biiyiikk olan miisterinin memnun edilmesi,
kisilerin {irlin ya da hizmete iligkin ihtiya¢ ve beklentilerinin kargilanmasi noktasinda
onemle tlizerinde durulmasi gereken bir konudur (Ertiirk ve Kiyak, 2011: 128). Ancak
bu yeterli olamamaktadir. Rekabette olduk¢a 6nemli olan ihtiyag ve beklentilerin
karsilanmasina ek olarak bankalarin miisterisine sunmus oldugu {iriin veya hizmetin
oncesinde ve sonrasinda miisteri ile ilgilenmesi, istek ve beklentilerini kabullenip
daima miisterisinin yaninda oldugunu hissettirmesi gerekmektedir (Akgay ve Okay,
2009: 2).

Geleneksel anlayisin aksine, eldeki mevcut miisteriyle siirekli artan oranlarda
satig iliskileri kurmay: ifade eden miisteri koruma, “Bu miisteri ne kadar siire elde
tutulabilir?” sorusunun yanitinin arandigi evredir (Ngai, 2005: 591). Amag,
misteriyi kuruma baglama, onu kurumda tutabilme ve iligskinin siirekliligini ve
sadakati saglamaktir. Bu asama i¢in taleplerin organizasyonu, problem yonetimi gibi

pazarlama ¢abalarinin gelistirilmesi 6nemlidir (Balci, 2010: 67-68).

1.6.4. Miisteri Derinlestirme

Miisteri derinlestirme asamasinda, kazanilmis bir misterinin sadakati ve
karliliginin, uzun siire korunmasi ve miisteri harcamalarindaki paymin yiikseltilmesi

i¢in gereken adimlar yer almaktadir (Tiirker ve Ozaltin, 2010: 85). “Ciizdan pay1” bu
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asama icin sorgulanan kavramlardandir. Amag siirekliligin saglandig iliskiden yeni
faydalar saglamaktir. Bu asama i¢in miisteri ihtiya¢ analizleri (Demir ve Kirdar,
2006: 303) ve miisterinin genel satin alma egilimlerini analiz ederek, birbiriyle
baglantili iriin veya hizmetleri satma stratejisi olarak bilinen c¢apraz satig

kampanyalar1 6nerilmektedir (Kaya, 2009: 67).

Pazarlamanin 6nemli fonksiyonlari arasinda talep tatmin etme ve talep
yaratma vardir. Cesitli tirtin veya hizmet verip satisin1 gergeklestiren bankalar, kendi
irtin veya hizmetini alan miisteriye, diger iiriin veya hizmetlerini de satarak iliskiyi
derinlestirmelidir. Bunun yaninda miisteri ihtiya¢ analizleri aracilifiyla miisterilerin
gelecekte ihtiya¢ duyabilecegi iirlin veya hizmetleri gelistirme ¢alismalari yapilarak
bu olasi ihtiyaglar ilk olarak tatmin edilmelidir (Tolon, 2009: 7). Dolayisiyla tatmin
olmus ve sadik miisteriye yeni segenekler sunarak onlarin yeni iiriin veya hizmetleri

satin almalarin1 saglamak, bu asamanin en 6nemli adimini olusturur.

1.7.  MUSTERI ILISKIiLERI YONETIMIi SURECI

Giiniimiizde yeni bir miisteri tipi olarak; hizli karar degistirebilen, daha 6zgiir,
daha katilimci ve ihtiyaglar giderek daha karmasik hale gelen bir miisteri tipi ortaya
cikmistir. Rekabet kosullarinin giderek daha da keskinlestigi bir ortamda bankalarin
basaris1 dogrudan miisteri iliskilerindeki etkinligine baglidir. Miisteriler, daha 6nce
hi¢ olmadig: kadar Kisisellesmis iiriin veya hizmetleri ister hale gelmisler ve boylece
giclerini esnek hale getirmislerdir (Hamsioglu, 2004:163). Boyle bir siiregte miisteri
iliskileri yonetimi, miisteri ile uzun vadeli iligskiyi kurmak ve etkinlestirmek amaciyla

miisteri davraniglar: ve tercihleri hakkinda bilgi sahibi olmaktadir.

MIY siireci, 6ncelikle miisterileri dinlemekle, nasil bir banka ve bu bankadan
nasil bir hizmet ve bu hizmetin kendilerine hangi sekilde sunulmasini istediklerini
anlamakla baglar. Strateji genel olarak ortaya ¢ikinca, miisterileri mikro-segmentlere
ayirmak ile devam eder. Ardindan karli olan veya olabileceklerle higbir zaman karlh
olamayacag1 diisliniilen miisterileri belirlemekle siirer. Zarar getiren ya da kar
getirmeyecek olan miisterileri rakiplere yonlendirmek ¢ok daha rasyonel olur. Bunun
ardindan bu farkli mikro-segmentlerdeki her kademe miisterinin ihtiyaclari, nasil bir

hizmet bekledikleri gibi konularda elde edilebilecek tiim detayli bilgileri elde etmek,
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proses etmek ve bunlari her miisteri i¢in ¢ok hizli ulagilabilecek sekilde saglamakla
devam eder (Kirim, 2007: 52). Bu ¢ergevede miisteri iliskileri yonetimi siireci Sekil 2

yardimu ile agiklanabilir.

Sekil 2. Miisteri Iliskileri Yonetim Siireci

Miisteri liskilerini

YOnetme
Temel Miisteri Milsteri Geri Besl .
Gereksinimleri — Standartlarini E l,ls,ter,l — e“T €s imeyl
Belirleme Kurma rgimi esvi
Miskileri Miisteriye Degerlendirme ve
Gelistirme Odaklanma Lyilestirme

Kaynak: Odabas1, Y. (2004). Satista ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi, 4. Baski.

[zmir: Sistem Yayincilik, s.18.

Sekil 2’de de goriildigi gibi, misteriler ile bankalarin stratejik konumdaki
personelinin etkilesiminde misteri iligkilerinin kurulup gelistirilmesinde temel
gereksinimlerin belirlenmesi ilk adimi, miisteri standartlarini kurma ikinci adimi,
miisteri erisimi ise Ugiincli adimi olusturmaktadir (Celep, 2011: 471). Siireci
meydana getiren tiim bilesenlerin ayrintili bir analize tabi tutulmasi ve her bir
adimimin gereklerinin yerine getirilmesiyle etkin bir miisteri iliskileri ortaya
koyabilmek olanakli olabilmektedir. Unutulmamali ki memnun edilmis ve hosnutluk
durumuna getirilmis bir miisteri, sadik miisteri haline rahatlikla gelebilmektedir.
Sadece memnun olmus olmak yetmemekte, bir {ist derecedeki “hosnutluk” durumunu

yaratmak zorunlu olmaktadir (Odabasi, 2004: 18).

1.8.  MUSTERI ILISKiLERI YONETIMININ TURLERI

MIY tiirlerini; stratejik miisteri iliskileri yonetimi, islevsel miisteri iliskileri
yonetimi, analitik misteri iliskileri yonetimi ve isbirlik¢i miisteri iligkileri yonetimi

olmak tizere dort ana baslik altinda incelemek miimkiindiir (Akin, 2013: 28).
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1.8.1. Stratejik Miisteri Iliskileri Yonetimi

Stratejik miisteri iliskileri yonetimi, farkli pazar bolimiindeki miisteri
tirlerini planlayabilmek, misteri temelli bir maliyet modeli kullanarak mdsterilerin
degerlerini analiz edebilmek, bireysel misteriler yoluyla gelir, karlilik ve toplam
karliligr hesaplayabilmek, pazarlama ve satista yapilan yatirimlarin  maliyet
etkinligini degerlendirebilmek, miisterilerin isletmeyi terk etmelerinin matrisini

diizenleyebilmek igin kullanilir (Bakirtas, 2013: 9).

Bankanin, misterinin degerini ve farkli miisterilerin ¢esitli ihtiyaclarin
anlama yetenegi bu alanda yapilir. Kazanma ve elde tutma siireglerinde miisteri
ihtiyag ve degerlerine gore tekliflerin siirekliligi stratejik miisteri iliskileri yonetimi
ile saglanir (Geligken, 2010: 15).

Stratejik miisteri iliskileri yonetiminin, her seyden once karlihg: artirict bir
yapiya sahip olmasi ve rekabet alaninda bankay1 6ne ¢ikaracak unsurlari igermesi
gerekmektedir. Bankanin rekabet avantaji saglamak icin, hedef odakli kampanyalar
diizenlemesi gerekir. Miisteriler ve potansiyel misteriler ile is iliskileri disinda,
baglantt kurmay: saglayacak iliski modellerinin gelistirilmesi igin inisiyatif
programlarinin gelistirilmesi gerekmektedir. Bankanm, miusterileri ile iliskilerini
sirekli olarak gozden gegirerek bu iligkilerin gelistirilmesi igin, performans
ol¢timleri yapmas: gerekmektedir. Bunun igin de, misteriyi elde tutma programlari

ile memnuniyet indeksleri uygulanmalidir (Yildirim, 2012: 19-20).

1.8.2. Operasyonel Miisteri Iliskileri Yonetimi

Operasyonel miisteri iliskileri yonetimi, miisterilerle etkilesimi ve ¢alisanlarin
stireci otomatik olarak kullanmasmi saglayan sistemleri icerir. Dolayisiyla
operasyonel miisteri iligkileri yonetimi, pazarlama ve satis faaliyetleri ile baslayan
stirecte hizmetlerin yerine getirilmesi ve satis sonrasi destek hizmetlerini
kapsamaktadir (Yildiz, 2011: 31) ve bu c¢oziimler daha ¢ok kurumsal sistem
icerisindeki finans, insan kaynaklar1 gibi farkli is fonksiyonlarinin biitlinlesik bir

yapiya kavusturulmasi igin kullanilmaktadir (Dinger, 2007: 58).
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Miisteriye temas edilen tiim noktalarda, bu noktalarda yer alan personelin
misteriyle ilgili bilgileri gormesini saglayan otomasyon sistemleri; operasyonel
miisteri iligkileri yonetimi olarak anilmaktadir ve satis noktasi otomasyonu, sube
uygulamalar, self-servis (Kiosk, ATM), telefonda otomatik hizmet (sesli yanit
sistemleri) ve cagr1 merkezi (Call Centrer) gibi uygulamalar operasyonel misteri

iliskileri yonetimi igin gerekli bilgi teknolojileridir (Akin, 2013: 30).

1.8.3. Analitik Miisteri iliskileri Yonetimi

Analitik misteri iliskileri yonetimi, her bir miisteriyi ve davraniglarin1 daha
iyi anlamak i¢in misteriler hakkindaki bilgiyi degerlendirir ve kullanir. Analitik
miisteri iliskileri yonetimi; Uygulamalarin operasyonel tarafi ile yaratilan verilerin
incelendigi, miisteri bilgilerinin analiz edilip degerlendirildigi, performansin 6l¢iiliip
miisteri yonetimine dair kararlarin alindigi kisimdir (Odabasi, 2006: 138). Bu yiizden
de miisteri iligskileri bazinda veri ambarlarinin olusturulmasi esastir. Bu evrede,
isletmelerin mevcut ve potansiyel miisteri islemlerinin analizleri sayesinde miisteri
ihtiyaglar1 ve firsatlar dogrultusunda istatistiki bilgiler elde edilir. Bu baglamda
olusturulacak bu yapr ile misteri islemlerinin detayl:i analizi yapilarak misteri
davraniglarinin anlagilmasini saglayan anlaml bilgilerin yani raporlarin elde edilmesi

saglanir.

Analitik miisteri iliskileri yonetimi veri ambari, miisteri iligkileri yonetiminin
entegre oldugu ve desteklendigi projelerin tetiklenmesini saglayan merkezdir.
Merkez iyi ¢alismaz, planlanmaz ve yonetilemez ise; miisteri iligkileri yonetimi
projesi ve desteklendigi projeler nereye gidecegini, ne yapacagini bilemeyen
uygulamalar olarak kalir. Misterilerin demografik bilgileriyle, islem detayindaki
veriler entegre edilerek olusturulacak veri ambari analitik miisteri iliskileri

yonetiminin temelini olusturur (Yilmaz,2007: 51).

Operasyonel MIY alaninda Tiirkiye’de yapilan pek c¢ok calisma
bulunmaktadir. Biitlin bankalarin ve sigorta sirketlerinin c¢agri merkezleri
bulunmaktadir. Misterilere bu ¢agri merkezlerinde pek ¢ok soru sorulmaktadir. Bu
noktada bu sorularin miisterilere “Analitik MIY” tarafindan iletilmesi gerekmektedir.

Ciinki “O misteri kimdir?”, Hobileri nelerdir?”, “Evli midir, ¢cocugu var midir?”’gibi

26



davranigsal aliskanliklarin da biliniyor olmasi gerekmektedir. Tiirkiye’de ise Analitik
MiY’ne dayanmadan bu gibi sorular sorulmaktadir. Burada Analitik MIY’den
Operasyonel MIY’ne, Operasyonel MIY’den de Analitik MIY’ne verilerin doniiyor
olmast gerekmektedir. Ciinkii ama¢ dogru kampanyalarla dogru miisteriye
ulasmaktir. Tiirkiye’de Operasyonel MIY alaninda ciddi atilimlar yapilmus
durumdadir. Ancak Analitik MiY’de heniiz yolun ¢ok basinda bulunulmaktadir
(Soztutar, 2010: 47).

1.8.4. lIsbirlik¢i Miisteri liskileri Yonetimi

Isbirlik¢i miisteri iliskileri yonetimi, operasyonel ve analitik miisteri iliskileri
yonetiminin en uygun birlesiminden olusur. Miisteriler ile banka arasinda tam
anlamiyla bir etkilesim ve koordinasyon agmnin olusmasina imkin veren bu
¢ozlimler, farkli iletisim kanallarindan gelen bilgilerin degere doniistiiriilmesini
saglarlar. Isbirlik¢i miisteri iliskileri yonetimi ¢oziimleri miisteri ile etkilesime imkan
veren tiim fonksiyonlari icerir (Hasan, 2011: 29). Yiiz yiize gorlisme, konferans,
toplanti, fax, mektup, e-mail, internet gibi farkli iletisim kanallariyla miisteriye

ulagma bu evrede gerceklesir.

Isbirlik¢i miisteri iliskileri ydnetimi, miisteri konulari, sorular, sikayetlerine
etkili destek ve duyarlilik icin altyap: olusturarak miisteriye verilen destek ve ¢ok
kanalli hizmeti koordine etmektir. Isbirlik¢i miisteri iliskileri ydnetiminin amact,
miusterilerden etkilesimler yoluyla elde edilen yararl: bilginin bir is siirecinde satis,
teknik destek ve pazarlama gibi ¢esitli departmanlara ulastirilmasini saglamaktir.
Ornegin; bir teknik destek merkezinden gelen geri bildirim, pazarlama calisanlarina
misteriler tarafindan istenilen hizmetin ne oldugu ve 0 hizmetin ne tiir 6zellikler
icermesi gerektigine iliskin bilgi vermede kullanilabilir. Gorildigii gibi isbirlikgi
miisteri iliskileri yonetiminin esas amaci, miisteri hizmetlerinin kalitesini gelistirmek
icin tiim departmanlardan toplanan bilgiyi kullanmaktir. Bu unsur, insan, siire¢ ve
veriyi bir araya getirir ve miisterilerin elde tutulmasini saglarken ayn1 zamanda daha

Iyi bir hizmetin gotiiriilmesine yardimci olur (Bakirtas, 2013: 11).
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1.9. MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ YARARLARI

Misteri iliskileri yonetiminde bilgi teknolojilerinin ¢ok 6nemli bir yeri
bulunmaktadir. Bilgi teknolojileri yardimiyla mevcut miisterilerin satin alma
kaliplarin1  arastirmaya, misterilerin 6zel istekleri c¢ercevesinde fiyatlandirma,

promosyonlar, miisteri odakli hizmetler, olas1 hatalar1 minimize etme s6z konusu

olabilmektedir (Baytekin, 2005: 178-177).

Miisteri iliskileri yonetiminin temelinde, farkl kaynaklardan toplanan miisteri
verilerinin analiz edilerek misteri bilgisine dondstiiriilmesi ve bu bilgiler araciligiyla
musteriye 6zel degerler sunulmas: diisiincesi yer almaktadir. Dolayistyla, dogru bir
sekilde uygulandiginda, miisteri iligkileri yonetimi Karlihiga onemli katkilarda
bulunan bir aragtir. Miisteri iligkileri yonetimi uygulayarak miisteri verilerini bilgiye
doniistirebilen ve bilgiyi miisterilerle uzun sireli iligskiler kurmak ig¢in kullanan
bankalar, sadik misteriler yaratabilmekte ve dolayisiyla da karliliklarin
arttirabilmektedirler.

MIY nin, gelisen pazar degisimleri ile satis dongiisiiniin kisaltilarak nakit
artis1 saglama, daha iyi bir hizmete bagh olarak artan misteri memnuniyeti,
musteriye ulagsmak igin teknolojik kanallarin yerinde ve dogru kullanimi ve dagitim
kanallar1 ile tigiincii sahislar arasindaki iliski kontroliinii saglamasi gibi yararlar: da
vardir (Giimiis ve Korkmaz, 2014: 6). Nitekim Reinartz ve arkadaslarinin yapmis
olduklar1 arastirmalarinda, MIY uygulamalari ile isletme performansi arasinda pozitif
bir iliskinin oldugunu bulmuslardir. Yapilan calismada, iyi tasarlanmis bir MIY
uygulamasinin, satiglari ve karliligi artiracagi gibi miisteri memnuniyetini de

artiracag tespit edilmistir (Reinartz vd., 2004: 293).
Deniz (2002: 19), MIY ’nin sagladig yararlar1 asagidaki gibi 6zetlemektedir:

a) Uriin ve hizmetlerin bu kadar birbirine benzedigi bir diinyada, farklihig
yaratabilmenin ve rekabet¢i bir istiinliigli yakalayabilmenin tek yolu
miisteriyi bire bir tanimak ve bire bir pazarlama yapmaktan gegiyor.

b) Bankalar MIY baglaminda satis ve pazarlama béliimlerini diizenlenerek uzun

donemli miisteri yonetimi siirekliligine kavusabileceklerdir.
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¢) MIY ile birlikte banka aktiviteleri banka igi ihtiyaclara gore degil miisteri
isteklerine gore tasarimlanacagi igin yalnizca satis-pazarlama boliimleri degil,
tiim bolamlerin verimini artirici bir etki olusmaktadir.

d) MIY satis, pazarlama, miisteri hizmetleri ile internet firsatlarini en iyi sekilde
birlestirir. insanlarla yiiz yiize is yapildiginda miisteri verileri toplanarak
kolayca depolanabilirken, is yapma kanallari (e-posta, telefon, internet)
cogaldiginda yeni bilgi depolarini yiiz yiize iletisimden saglanan bilgilerle
kaynastirmay1 saglamaktadir.

e) MIiY, hem geleneksel satis kanallar1 hem de alternatif kanallardan saglanan
bilgileri senteze ulastirarak maksimum miisteri bilgisi ve iliski firsati

saglayabilmektedir.

Sayilan tiim bu yararlarin yaninda, miisterilerin banka ile kurmus olduklar
yakin iligki ile miisteriler de bir takim faydalar elde etmektedirler. Miisterilerin
bankalarla aralarinda uzun vadeli iligkiler gelistirilmesi sonucunda, temel hizmetlerin
satin alinmasi ile saglanan yararlara ek olarak, miisteriler ile hizmeti sunan bankalar
arasinda yakinlik ve dostluk saglanarak, kisisel taninma elde edilerek sosyal fayda
saglanabilmektedir (Reynolds ve Beatty, 2001: 12).
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IKINCi BOLUM

MUSTERI ILISKILERiI YONETIMINDE MUSTERI SADAKATI

Rekabetin yogun olarak yasandigi hizmet pazar1 ortaminda, bankalar mevcut
miusterilerinin  sayisin1  arttirabilmek ve misteri memnuniyeti olusturabilmek
amaciyla geleneksel pazarlama faaliyetlerinden farkli olarak yeni bir pazarlama
anlayisim1 benimsemek durumunda kalmislardir. MIY seklinde adlandirilan bu yeni
pazarlama anlayisi, bankalarin misterileri ile uzun vadeli ve kazangl iliskiler
kurmasint saglayabilecek bir pazarlama yaklasimi oldugu igin bankalarin
stratejilerinin merkezine oturttuklar: bir yaklasim niteligindedir (Yenigeri ve Erten,
2008: 233). MiY’nin temelinde miisteri ihtiyaclarinin belirlenmesi ve miisteri
Memnuniyetinin saglanmas1 vardir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasiyla da
miisteri sadakati olusur. Bu ¢ergcevede arastirmanin bu boliimiinde miisteri sadakati

konusu detayli bir bi¢imde ele alinmaktadir.

2.1. MUSTERI SADAKATI KAVRAMI

Kiiresellesme ile birlikte artan rekabet, iiriin veya hizmetler arasinda algilanan
esitlik, artan miisteri bilinci, Uriin veya hizmetlerin fiyatlarina duyarlihk ve
geleneksel tutundurma araglarinin maliyetlerinin artmasina karsilik etkinliginin
azalmasi, bankalarin daha fazla rekabet baskis: altinda bulunmalarina neden olmustur
(Barutgu, 2007: 350). Bu rekabet sartlari, miisteri iligkileri yonetimi kapsaminda
bankalar1 miisteri sadakatinin sunabilecegi firsatlar: arastirmaya yoneltmis ve mevcut

miisterileri ile daha fazla ilgilenmeye zorlamastir.

30



2.1.1. Miisteri Sadakatinin Tanim

Kiiresel ekonomi ile birlikte artan rekabet, pazarlama iletisiminde miisteri
sadakatinin olusturulmasini zor hale getirmistir. Degisen ekonomik ve sosyal yapiya
bagl olarak miisteri bilincinin artmasi, tiiketmis olduklari iirtin veya hizmetlerle ilgili
beklentilerini arttirmistir. Bu durum ise bankalari miisteri sadakatini olusturma
dogrultusunda {iriin ve hizmetlerini gelistirmesi konusunda rekabet ortamina

cekmistir (Cakmak ve Uster, 2013: 3).

Sadakat kavramu ile ilgili literatiir incelendiginde bir¢cok tanimin yapildig:
goriilmektedir. Tirk Dil Kurumu’nun Tiirkge SozIigii sadakati; “igten baglilik,
saglam, gii¢lii dostluk” olarak tamimlamaktadir (TDK, 2014). Sadakat, bir hizmet
veya iriine miisteri olma sikligi ve olumlu duygunun her iKisini de igeren ve siirekli
devam eden durum olarak tanimlanabilir (Rai ve Medha, 2013: 140; Hanger, 2003:
40). Cyr ve arkadaslaria (2006: 3) gore sadakat; miisterinin bir isletme ya da marka
ile olan iliskisini devam ettirme istegidir. Dick ve Basu (1994: 102)’ya gore sadakat;
bir {iriin ya da hizmete; misteri olma sikligi, miisterinin siirekli olarak ayni iriin ve

hizmeti ya da isletmeyi tercih etmesidir.

Miisteri sadakati kavrami ise; tekrar satin almaya, liriine, hizmete veya
isletmeye olan derin bagliliktir (K6se, 2012: 115). Miisteri sadakati, tercih edilen mal
veya hizmeti, baska ¢ekici segeneklere ragmen, gelecekte de tutarl olarak, yeniden
satin almaya veya misterinin ayn1 yere miisteri olmaya devam etmesi olarak ifade
edilebilir (\Varinli ve Acar, 2011: 3). Baska bir deyisle miisteri sadakati, miisterilerin
secim hakki oldugunda, aynt markay1 satin alma ya da benzer ihtiyaglarina ¢6ziim
bulmak i¢in ayni magazayr tercih etme egilimi, arzusu ve eylemi olarak

tanimlanabilir (Karakas, 2013: 3).

Yildiz ve Tehci (2014: 444)’ye gore misteri sadakati, ayn1 markay1 satin
almak veya benzer ihtiyaglar kapsaminda ayni magazay1 tercih etmeye egilim
gostermektir. Yine Hamsioglu (2002: 10), misteri iligkileri ¢ergevesinde olusturulan
miisteri sadakati kavramini; tekrar satin alma siklig1 veya benzer iiriin ve hizmeti

satin alma hacmi seklinde tanimlamaktadir.

Oliver (1999) ise, miisteri sadakati kavramini, miisterilerin tercihlerinde bir

degisiklige neden olabilecek durumlara ve pazarlama cabalarina ragmen, siirekli
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olarak tercih ettigi mal ve hizmetleri tekrar satin almak, tekrar tekrar o isletmenin, o
hizmetin miisterisi olma konusunda kendisini adamasi olarak tanimlamaktadir (Akt.
Coban, 2005:296). Misteri sadakati, tekrar satin alma davranisina ek olarak,
isletmeleri daha diisiik maliyetlerle satis yapma, miisterileri tiriin ya da hizmetleri
tavsiye etme istekliligine ve isletmeye karsi taahhiide yonlendiren, boylece rakip
isletmelere Kkarsi isletmelerin rekabet avantaji elde edebilecegine isaret eden bir
kavram olarak ortaya ¢ikmaktadir (Selvi ve Ercan, 2006: 162).

Yukarida gortldigi tizere, miisteri sadakatinin genel kabul gérmis tanimi
yoktur. Ancak bir¢ok arastirmaci bu kavrama farkli agilardan bakmis ve tanimlamaya
calismistir. Bazilari miusteri sadakatini, misterilerin harcama oranlar ile agiklarken
bazilar1 da misteri tutma orani ve misterilerin isletmeye karsi tutum ve davranislar
ile aciklamaktadirlar (Demirel, 2007a: 126-127). Baska bir agiklamaya gore, en
kazangh misteriler, en sik satin alan misterilerdir ve bunlar sadik misteriler olarak
degerlendirilir. Bu tanimlara bagli olarak miisteri sadakati, bir isletmenin iriin veya
hizmetlerini gelecekte tekrar satin alinmasi veya o isletmenin misterisi olmakla ayni
iriin ve hizmet markalarini highir etki altina kalmadan rahatca tekrar alinmas: ve

musteri sirekliliginin saglanmasidir (Oliver, 1999:34).

2.1.2. Miisteri Sadakatinin Onemi

Kiiresellesme olgusuyla birlikte yeni miisteri kazanmak yerine mevcut
miisterileri tutma cabalar1 daha fazla 6nem kazanmaya baslamistir. Bilindigi gibi
mevcut miisteriyi tutma maliyeti, yeni miisteri kazanma maliyetinden daha diisiiktiir.
Bir isletmenin uzun donemde basarisi, sadece {irlinlerini satin alan miisteri sayisina
gore degil diizenli olarak satin alan miisteri ile Ol¢iilmektedir. Genel anlamda
sadakat, tiiketicilerin bir magazaya ya da markaya karsi pozitif egilimlerini ifade
etmektedir ki sadakatin kosullarindan biri, miisterinin satin aldig1 triin ya da
hizmetin kendi ihtiyaglarin1 en iyi sekilde tatmin ettigini giiglii bir bigimde
hissetmesidir (Cakmak ve Uster, 2013:2).

Gilinlimiiz miisteri yapisi, dinamik ve degisken bir durum sergilemektedir. Bu
durum miisterileri izlemeyi ve tatmin etmeyi zorlastiran bir etki yaratmistir. Bugiin

diinyanin bircok yerinde, bankalarin karsilastiklart en temel sorun, miisteri
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sadakatinin 6nemli Ol¢lide azalmasi durumudur. Bu durumun temel nedeni, artan
rekabet ve ileri teknoloji sonucu, miisterilere sunulan daha ucuz fiyatli, daha cazip

alternatif lirlin veya hizmetler olusturmaktadir (Arabaci, 2008: 92).

Isletmelerin uzun vadede kalic1 ve karl bir isletme olabilmesi ayn: sekilde
uzun vadede miisterilerle iliskilerin saglam vyiiriitiilmesine bagh olmaktadir. Ozellikle
calisan ve misterinin birebir iletisim icerisinde bulundugu bankalarda misteri
sadakati igin birinci kosul Kkaliteli hizmet verilmesi ve istek ve ihtiyaglarinin isletme
tarafindan ¢ok iyi anlasildiginin hissettirilmesiyle saglanabilmektedir. Boylece hem
misterinin tekrar hizmet satin almasi yani sadik bir miisteri olmasi yolunda bir adim
atilmasi hem de en iyi pazarlama yontemlerinden birisi olan tavsiye yani olumlu

yorumlarin agizdan agza iletilmesi 6ne ¢ikabilmektedir (Biger, 2010: 84).

Misteri sadakati kavrami, gerek pazarlama c¢abalari igerisinde gerekse
yonetim uygulamalarinda 6zellikle 1990 yilindan itibaren 6nemi giderek artmstir.
Bu 6nem, misterilerin riin veya hizmet secimi kararlarindan kaynaklanmaktadir.
Musteri sadakati olusturabilen bankalar, rakiplerine goére onemli bir avantaj elde
etmektedir. Zira miusteri sadakatinin olusturulmasi, bankalarin varligini siirdiirmesi
ve kar elde etmesini saglayan onemli bir yol olarak degerlendirilmektedir (Cati,
Murat ve Gelibolu, 2010: 433).

Miisteriler icin alternatif iiriin veya hizmetlerin yogun oldugu giiniimiizde
miisteri sadakatinin kazanilmasi1 ve sadik miisterilerin sayisinin arttirilabilmesi,
bankalarin basarilarinin esas gostergesini olusturmaktadir (Bayuk, 2004: 51).
Dolayisiyla memnun edilmis misterilere sahip olan bir bankanin rakipleri ile rekabet
edebilmesi daha kolaydir. Ciinkii bir iriin veya hizmetle ilgili beklentileri
karsilanmis bir miisterinin, bankada tutulmasi ve tekrar iirlin veya hizmet satin
almasinin saglanmasi diger kisilerin bankadan {irlin veya hizmet almasindan ¢ok
daha kolay olacaktir. Sadik miisteriler, bankayla biitiinlesmis ve bankayla aralarinda
duygusal bag olusmus miisterilerdir. Bu miisteriler bankanin zor giinlerinde bankanin
yaninda olacak miisterilerdir. Sadik miisteriler ¢evrelerindeki insanlara banka
hakkinda olumlu tavsiyelerde bulunarak bankanin adinin duyulmasini ve taninmasini

saglarlar. Sadik miisteriler; banka i¢in goniilden harcama yaptiklart ve olumsuz
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durumlarda bile bankayr terk etmedikleri i¢in bankalarin miisteri sadakati

olusturmalar1 6nemli bir durum arz etmektedir (Cat1 ve Kogoglu, 2008: 168).

Sonug olarak bankalarin sadik miisterilere sahip olmasi; iiriin veya hizmete
deger veren, miimkiin oldukg¢a stirekli onu satin alan, o iiriin ve hizmetin rakiplerini
reddeden, banka i¢in sabit bir gelir akisi saglayan miisterilere sahip olmasidir. Bu
sebeple  bankalarin  basarinin  saglanmasinda ve  Orgilitsel  amaglarin
gergeklestirilmesinde sadik miisterilere sahip olmalar1 6nemlidir (Yildiz, 2012: 218).
Ancak bankalarin miisteri sadakatini arzulamalar1 yeterli degildir, bu y6nde ¢aba
harcamalar1 ve miisteri sadakatine odaklanarak faaliyet gostermeleri gerekmektedir.
Ciinkii misterilerin bankalara uyma zorunluluklar1 giiniimiiz pazarlama ortaminda

yoktur, bankalarin miisterilerine uyma zorunluluklar1 vardir (Bayuk ve Kiigiik, 2007:
287).

2.2.  MUSTERI SADAKATININ BOYUTLARI

Miisteri sadakati ile ilgili arastirmalarda, arastirmacilarin miisteri sadakatini
tanimlarken {i¢ noktanin {izerinde durduklari goriilmektedir. Birincisi sadakatin
davranigsal boyutu, ikincisi sadakatin tutumsal boyutu ve {iglinciisii ise, sadakatin
bilissel boyutudur (Yesiloglu, 2013: 51).

2.2.1. Davramssal Sadakat

Davranigsal sadakat boyutu, siirekli olarak bir hizmet ya da markay1 tercih
etmesini ve tiiketicinin tekrar satin alma davranigi gostermesini ifade eder (Marangoz
ve Akyildiz, 2007: 197). Baska bir deyisle davranissal sadakat, 6lgiitleri belirli bir
zamanda g6zlemlenen satin alma davraniglar1 olarak tanimlanir (Eren ve Erge, 2012:
4458). Bu boyutta sadakat davranisa yonelimlidir. Dolayisiyla davramssal sadakat
boyutunda 6nemli olan nokta satin alma eyleminin tekrar edilmesi ve satin almaya

yonelik olumlu bir davranis egilimi gelistirmektir (Altintas, 2000: 32).

Yukaridaki tanimlardan da anlasilacagi lizere davranigsal yaklagim, miisteri
sadakatini yalnizca satin alma sikligr ile agiklamaktadir. Fakat bazi arastirmacilar,

davranigsal yaklasimin, miisteri sadakatini tek basina aciklamakta yetersiz oldugunu
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ileri stirerek, sadakatin tutumsal yoniine dikkat cekmektedirler (Srinivasan vd., 2002:
42). Buna gore miisteri pazarda daha iyi bir {iriin veya hizmet bulana kadar bankada
kalir. Aldatic1 sadakat davranisina sahip miisteriler bir taraftan zayif tutumsal sadakat
duygusuna sahipken, diger taraftan yiiksek diizeyde davranmigsal sadakat duygusu
sergileyen misteri tipini tanmimlamaktadir. Bu tip miisteriler karsilarina,
yararlanabilecekleri farkli {irtin ve hizmetler ¢iktiginda bankalarini degistirebilme
egilimine sahiptirler (Yildirim, 2005: 15-16).

Davranigsal sadakat yaklasimiyla ilgili problem ise tekrar satiglarin her zaman
markaya karst verilen psikolojik taahhiidiin bir sonucu olmamasidir (Cat1 ve
Kogoglu, 2008: 172). Ciinkii bir miisterinin stirekli olarak ayn1 bankay1 tercih etmesi
sadece bankaya kars1 psikolojik bagliligi olarak agiklanamaz. Belki miisterinin tercih
edebilecegi baska bir banka olmayabilir. Bu durumda miisterinin ayn1 bankay1 tercih
etmesi zorunlu olmaktadir. Bu sebeple, tekrar satin alma her zaman taahhiit anlamina

gelmemektedir (Yildiz, 2013: 85).

2.2.2. Tutumsal Sadakat

Tutumsal sadakat boyutu ile tatmin olmus misterilerin driin veya hizmete
yonelik gelistirdigi duygusal tutumlar kastedilmektedir (Burucuoglu, 2011: 32).
Bagka bir deyisle miisteri sadakatinin tutumsal boyutu, memnuniyet gibi algisal
Olgiitler olarak da bilinmekte olup; misterilerin tutumu, diisiincesi ve duygularina
dayanmaktadir. Bu ifade isletme performansinin misterinin algilamasiyla ne kadar

baglantili oldugunu isaret etmektedir (Selvi, 2007: 38).

Tutumsal sadakatte, miisteriler ayni iirlin ve hizmetlere karsi duygusal
taahhiitleri vardir. Tutumsal sadakat klasik pazarlama faaliyetlerinden ¢ok, uzun
stireli miisteri iliskileri ile birlikte bir bankaya karst olumlu tutumlar olusturmay1
gerektirmektedir. Tutumsal sadakate gore; miisteri bankaya kars1 duygusal bir bag ile
baghdir ve bankaya karsi olan sadakat diizeyi yiiksektir. Bu yaklasima sahip
miisterilerin, alternatif bankalar aramalari daha az muhtemeldir. Rakip bankalara
kars1 daha direnclidirler ve hizmet gordiikleri bankay1 rakiplere karsi korurlar. Ayrica
tutumsal sadakate sahip miisteri banka yoneticilerine hangi nedenlerden otiiri

musterilerin rakip bankalara ragmen kendi iriinlerini satin aldiklarini ve kendi
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bankalarmin hangi giiglii yonlerinden yararlandiklar: hakkinda yardimc: olur (Ersoy,
2013: 86).

Tutumsal sadakat, miisteri alim satim fiilini tekrarlamasa bile banka hakkinda
olumlu konugmasi, tavsiye etmesi, baskalarini bankadan alim satim yapmasi ig¢in
ikna etmesi seklinde tanimlanmakta ve bu da bankalar i¢in ¢ok 6nemli olmaktadir
(Bowen ve Chen, 2001: 13). Ciinkii bankalarin yaptigi reklamlarin etkisi bagkalarinin
banka hakkinda olumlu konusmasindan daha etkili degildir. Dolaysiyla bankalar,
tutumsal sadakate sahip miisterileri sayesinde ticretsiz ve daha etkili reklam

faaliyetinde bulunmaktadirlar (Demir ve Glinaydin, 2013: 1043).

2.2.3. Bilissel Sadakat

Bilissel sadakat; ge¢misteki tecriibelere bagli ve dayal bilgiyi temel alan ve
marka inancina dayanmakta olan sadakat boyutudur. Biligsel sadakat, hem tutumsal
hem de davranissal sadakati kapsayan bir boyuttur (Ozer ve Giinaydin, 2010: 132).
Biligsel sadakat boyutunu, miisterinin ayni1 bankanin iriin ve hizmetlerini tercih
haklarinin olmasina ragmen devamli satin almast ve bu iiriin ve hizmetleri

baskalarina tavsiye etmesi seklinde tanimlamak miimkiindiir (Bowen ve Chen, 2001:

213).

Biligsel sadakat boyutuna gore miisteri sadakatinden bahsedilebilmesi i¢in alt1
kosulun yerine getirilmesi gerekmektedir. Bu kosullar asagidaki gibi siralanabilir
(Karakas, 2013: 4):

a) Satin alma isleminin bilingli olarak tesadiifi olmayan bir sekilde yapilmasi,

b) Satin alma davraniginin ger¢eklesmesi,

€) So6z konusu davranigin belirli bir siireg i¢inde gergeklesmesi,

d) Ayni karar verici grubu tarafindan yapilmast,

e) Birveya daha fazla alternatifi bulunan bir marka grubu arasindan segilmesi,

f) Satin almanin belli bir psikolojik degerlendirme siirecinin fonksiyonu olmasi

gerekmektedir.

Biligsel sadakat boyutu, sadakati, miisterilerin {iriin tercihlerine, {iriin veya

hizmeti satin alma sikligmma ve toplam satin alma miktarina gore Olcer. Sadakat
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Olcimiinde hem tutumsal, hem davranigsal 6lgtimlerin kullanilmasi sadakatin giiciinii

onemli derecede arttirmaktadir (Yurtseven, 2011: 69).

2.3.  MUSTERI SADAKATI DUZEYLERI

Miisterinin yeniden satin alma derecesiyle beraber miisteri sadakatinin dort
farkli diizeyi meydana gelmektedir. Bu dort farkli sadakat diizeyi, miisterileri
tamimak ve miisterilerin gostermis oldugu sadakat tiiriine gore bankalarin strateji
uygulamalarina yardimci olur. Misteri sadakat diizeyleri Yurdakul (2007) tarafindan;
gicli sadakat, gizli sadakat, sahte sadakat ve sadakatsizlik seklinde siralanmistir.
Misterilerin ~ sadakati ile ilgili farklillk gosteren diizeyleri Sekil 3’te

goriilebilmektedir.

Sekil 3. Dick ve Basu Tarafindan Hazirlanan Sadakat Modeli

Yeniden Satin Alma Davranisi

Yiiksek Diisiik
L Yiiksek Giicli Sadakat Gizli Sadakat
Nispi Tutum —
Diisiik Sahte Sadakat Sadakatsizlik

Kaynak: Dick, A. S., ve Basu, K. (1994) “Customer Loyalty: Toward an Integrated
Conceptual Framework, ”Journal of The Academy of Marketing Science, s.102

Sekil 4’te goriildigi lizere sadakatsizlik; misterinin bir bankanin iriin ve
hizmetlerine tutumsal olarak bagli olmamas: ve bankanin iiriin ve hizmetlerini satin
almamasi durumudur (Hanger, 2003: 40). Miisterilerde tutum oranmnin diisiik
olmasmin nedenlerinden biri, belli bir iiriiniin pazara ilk girisinde bankanin {iriinii
tutundurmadaki yetersizligidir (Erk, 2009: 59). Boyle bir durumda, banka uygun
yonetim bi¢imiyle miisteri ilgi ve tercihlerini arttirmalidir. Miisteri tutumunun triine
kars1 diistik olmasmin diger bir nedeni ise, birbirine benzer iriinlerin bulundugu
pazar yapisinda faaliyet gOstermektir. Sadakatsizlik diizeyini bir {ist diizeye
cikartmak icin saldirgan satig teknikleri kullanilabilir. Sadakatin sagladig1 avantajlar
elde etmek i¢in, tiim bankalar mutlak sadik miisteriler yaratmay1 nihai hedef olarak
secer. Bu amaca ulasmak i¢in miisteri sadakat seviyelerini belirleyerek, iliskilerini

basarili bir bicimde yonetmelidirler (Kostanoglu, 2009: 16).
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Sahte sadakat diizeyi miisterinin, bankadan tekrar tekrar tiriin ve hizmet satin
aldigi, fakat o bankaya olumlu bir tutum beslemedigi sadakat diizeyidir. Sahte
sadakat gosteren miisteriler, duygusal bir baglilik hissetmemelerine ragmen, sik sik
satin almalar gergeklestirirler. Bu diizeydeki bir miisterinin bankay1 ya da bankanin
tirlin ve hizmetini sevmesi gerekmez. Miisterilerde sahte sadakat diizeyi, bankanin
sundugu liriin ve hizmetlerin alternatifinin olmamasi ya da miisterilerin bagka se¢im
sanslarin olmamasi durumunda olusabilir. Sahte sadakat diizeyine sahip miisteriler,
alternatif bankalar oldugunda, bunlarin iiriin ve hizmetlerini tercih edebilirler (Cati,
Murat ve Gelibolu, 2010: 434-435).

Gizli sadakatte, miisterilerin satin alma islemlerini tekrar etme orani diisiiktiir.
Ancak misteri ile banka arasinda son derece kuvvetli duygusal bir bag vardir.
Tutumsal faktorlerden ¢ok durumsal faktorlerin neden oldugu bu miisteri sadakati
diizeyindeki miisterinin satin alma davraniglarini tekrar ettirmenin yolu ise, oncelikle
satin alma davranislarinin  gergeklesmemesine neden olan unsurlarin tespit
edilmesinden ve sonrasinda bu unsurlarin ortadan kaldirilabilecegi stratejilerin

gelistirilmesinden gegmektedir (Cetiner, 2012: 87).

Glgli veya mutlak sadakatin, yiiksek diizeyde satin alma davranisin
oldugunu ve bankalarin en tercih ettikleri sadakat diizeyi oldugu soylenebilir (Dick
ve Basu, 1994: 102). Giiglii bir misteri sadakati; miisterinin bankaya olumlu tutum
beslemesi, 0 bankadan sik sik iiriin ve hizmet satin almasi, bankanin yaptig: hatalara
toleransl bir davranig gostermesi ve hemen rakip bankalara gitmemesi ile goriilebilir.
Giiglii sadakat diizeyine sahip miisteriler, gerek bankanin iiriin ve hizmetlerini satin
alarak bu tiriin ve hizmetleri baskalarina tavsiye etmeleri, gerekse diger bankalarin
sundugu triin ve hizmetlere karsi direngli olmalarindan dolayi, bankalarin temel
hedefini olusturmaktadir. Bankalar giiglii sadakat diizeyine sahip miisteriler elde
etme cabasindadirlar (Cati, Murat ve Gelibolu, 2010: 435).

2.4, MUSTERI SADAKATINI ETKILEYEN FAKTORLER

Miisteri sadakatini etkileyen dort temel faktor; giliven, vazgecilmezlik,
umursanmak ve odiillendirmedir. Bu faktorlerin agirligi, her bankanin hedef pazarina

ve bankanin sundugu iiriin ve hizmetlere gére degisir (Erk, 2009: 56).
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2.4.1. Given

Giliven, bir kisinin karsisindaki kisinin sozlerinden, davranislarindan ve
kararlarindan emin olmasi ve buna gore hareket etme istekliligi olarak
tamimlanmaktadir (Giirbliz ve Dogan, 2013: 241). Giiven, misterilerin olumlu bir
iliski olusturmak amaciyla gegirmeleri gereken bir siiregtir (Swaen ve Chumpitaz,
2008: 13). Miisteri sadakati literatiiriinde ise giiven, aligveris iliskilerinin anahtar
degiskeni olarak ifade edilmektedir. Bir baska deyisle, miisteri sadakatinin en kritik
degiskenlerinden biri giivendir. Ahsveris iliskisinde giiven oldugu zaman, alict ve
satic1 arasinda yogun ve anlamli bilgi paylasimi, iliskiyi siirdiirme istegi ve sadakatin
arttig1 bilinmektedir (Yenigeri ve Erten, 2008: 235).

Bankalarin pazarlama ve satis ¢abalarinda giiven oldukg¢a 6nemli bir konudur.
Ciinkii giiven misterilerin satin alma kararlarinda ve bankaya olan bagliliklarinda
onemli etkide bulunmaktadir. Giiven alici-satici iligkilerinin olusmasinda énemli bir
role sahip olmakla birlikte saticinin miisteriyi etkileme becerisini de gostermektedir
(Dogan ve Ozmen, 2013: 86). Bankacilikta giivenilirlik, hizmet performansimnin
giivenilir olmasi anlamina gelmektedir ki; hizmet veren elemanin hizmeti ilk seferde
dogru olarak yapmasi, yanlis fatura kesmemesi, yanlis hesaba para yatirmamasi ve
yapilan isi zamaninda yapmasi vb. &mek olarak gosterilebilir (ilter ve Gokmen,
2009: 8).

Bankalarda rekabet avantaji saglayabilmenin yolu, miisterileri cekme ve elde
tutabilmekten, bu durumu saglayabilmek de miisterilerin giiveninin kazanilmasindan
geg¢mektedir. Yeni bir misteri edinmek mevcut bir miisteriyi elde tutmaktan bes kat
daha masrafli oldugu igin bankalarin karliliklarint devam ettirebilmeleri, misteri
sadakati yaratmalarina bagldir. Miisteri sadakati yaratmadan once bankalarin
musteri giivenini saglamasi gerekmektedir. Bunun yani sira bankalar mevcut
miusteriler ile giivene dayali iliskiler kurduklar: takdirde, yeni miisteriler kazanmalar:
yolunda ilerleme kaydetmis olacaklardir (Haciefendioglu ve Colular, 2008: 110).

Bankalarin gercek basarisi sadik miisterilerin tekrarlanan satin alimlarina ve
tatmin olmus misterilerin yapacagi reklama baglidir. Ancak bankacilikta miisteri
sadakati yaratmak zordur. Bu nedenle bankalarin pazarlama politikalarinda reklam,

promosyon, halkla iliskiler gibi satis gelistirme tekniklerinin yani sira miisteri
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sadakati olusturma programlarinin da uygulanmasi gerekmektedir. Boylece, miisteri
ile ilgili bankanin iligkileri gelisecek ve miisterinin sadakati saglanmis olacaktir.
Ozellikle insanlarin duygusal ve kisisel yonlerine hitap edecek miisteri endeksli
yontemler gelistirmek ve uygulamak miisterinin glivenini ve sadakatini arttiracaktir

(Gokdeniz ve Asik, 2008: 141).

2.4.2. Vazgecilmezlik

Miisteri sadakat modelinde “Vazgecilmezlik”, her ne kadar miisteri iligkileri
yonetimi ile ¢ok yakindan ilgisi olmadig1 diisiiniilse de miisteri iligkileri yonetimi
acisindan bakildiginda rahatlikla Olgiilebilecek ve yonetilebilecek bir unsurdur.
Vazgegilmezlik unsuruna etki eden faktorler, degisik sektorlere gore degisik agirlikta
yer almalarina ragmen, hemen hepsi pazarlama ve satis ile ilgilidir. Bir¢ok sektorde
oldugu gibi bankacilik sektoriinde de miisterinin vazgegme maliyeti, sunulan trtinleri

ve degisik hizmet kanallarini kullanma sayisiyla dogru orantilidir (Gel, 2003: 51).

ABD’de bankanin sundugu iriin ve hizmetler arasindan, miisterinin kag
tanesini kullandig1 ile miisteri sadakati arasinda ciddi bir korelasyon oldugu tespit
edilmistir. Aragtirmaya gore; bir ABD bankasinda yalnizca ¢ek hesabi olan ve baska
higbir tirlinii kullanmayan miisterilerin %50°si1, bir y1l icinde bankay terk etmektedir.
Bankada yalnizca vadeli mevduati olan ve baska {iriin kullanmayan miisterilerin de
licte biri bankay1 bir y1l iginde terk etmektedir. Ama bankada hem ¢ek hesab1 hem de
vadeli mevduati olan miisterilerin arasinda bankayr bir yil iginde terk edecek
olanlarin oranm1 %10’dur. Eger miisterilerin hem ¢ek, hem vadeli hesab1 ve hem de
konut kredisi varsa, o zaman yalnizca %2’si terk etmektedir. Son olarak miisterinin
cek, vadeli hesap, konut kredisi hesaplar1 ve kredi kart1 varsa bu durumda bir yil
icinde terk edecek olan miisteri oran1 sadece %]1°dir (Kirim, 2001: 101). Bu
arastirmaya gore; tek bir iirline yogunlagmis olan ve pazarin %20’sine sahip olan bir
bankanin miisteri ile ¢ok kanall1 bir iliski iginde olmamasi durumunda bir y1l sonra
pazar paymin %10 olabilecegi goriilmektedir. Banka yeni miisteri bularak pazar
paymi %20 seviyesinde tutabilir. Fakat bunu saglamak i¢in bankanmn ciddi bir
pazarlama harcamasi yapmasi gerektigi ortadadir. Bunun yaninda bankanin pazar

paymi mevcut Seviyede tutmasmnin diger bir yolu da misteri iliskileri
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uygulamalariyla mevcut miisterilerini bankada siirekli tutmasi ve bunun i¢in de
miisterilerine ¢ok daha fazla sayida iirlin pazarlamasi1 gerekmektedir (Canpolat, 2004:
62).

2.4.3. Umursanmak

Miisteri iliskileri yOnetiminin vazgecilmez bir bileseni olan “Miisteri
islemlerinin detayli analizi” ile miisteri davraniglarin1 anlamak, bu islemleri anlamli
bir bilgi haline getirmek, bu bilgiyi saglam ve uzun siireli misteri iliskisi haline
dontistirmek miimkiindiir. Bu temel mantiktan hareketle ve bu bilgilerin kullanimi
ile “Umursanmak™ istenen miisterinin sadece sikayetlerini dinlemek ve ¢oziim
bulmak, her tiirli kosulda istedigi mali iade etmesine izin vermek degildir. Buna
ilave olarak miisteriye tam ihtiyaci oldugu anda dogru iiriinii dogru fiyattan ve dogru
hizmet kanalindan teklif edebilmek, sadakati diismekte olan miisteriyi kaybetmeden

once onlem alip tekrar kazanabilmek miimkiindiir (Demirbag, 2004: 26).

2.4.4. Qdiillendirme

Birey davraniglarinin tekrarlanma olasiligini yiikselten her sonug, 6diil olarak
ifade edilmektedir (Kogel 2003: 647). Odiillendirme, vazgecilmezlik unsurunu
destekleyen bir yontem gibi goziikse de, mevcut misterilerin sadakatini etkileyen
unsurlar1 6l¢ebilmek igin ayr1 olarak degerlendirilir. Yine pazarlama programlari ile
desteklenen bir unsur olan 6diillendirme, diger unsurlari pek fazla 6nemsemeyen bazi
musterilerin sadik kalmalarin1 saglayan bir unsur olabilmektedir (Isin, 2012: 68).
Isletmelerin sunmus oldugu &diiller sik1 (hard) veya yumusak (soft) ddiiller seklinde
ikiye ayrilmaktadir. Siki (hard) odiiller, genellikle indirimler ve armaganlar gibi
somut unsurlardan olusur. Yumusak odiiller ise, ozel iletisim ve ayricalikli
davraniglar olup daha ¢ok duygusal yonlendirme ve diger isletmelerle

karsilastirildiginda miisterilerin 6zel hissetmelerini saglamaktadir (Acar, 2009: 83).

Giintimiiz miisterileri, olumlu tepki gordiikleri davraniglar tekrarlar ve kisisel
olarak en ¢ok Odiillendirilen davranisa yonelirler. Bu nedenle, davranisi etkilemede

olumlu o6diillere agirlik verilmesi dnem tasimakta ve miisterilerin davranis1 6diillerin
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kontrol altinda tutulmasiyla istenen yonde gelistirilebilmektedir (Can 2005: 242). Bu
cergevede bankalarin kredi karti misterilerinin yaptiklart aligverisler karsiliginda
kazandiklar1 hediyeler, nakit kazanimi, kidem programlari, havayollarinin mil
toplama programlari, sik ucanlara yonelik yiiriitiilen programlar, yine perakende
sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin sadakat programlari bunlara birer 6rnek
olarak gosterilebilmektedir (Kutu, 2013: 38).

2.5. MUSTERI SADAKATI YARATMA TAKTIKLERI

Eski miisterileri korumak, yeni miisteri bulmaktan c¢ok daha az caba ve
maliyet gerektirir (flter ve Gokmen, 2009: 5). Ama pek ¢ok banka bu basit gercegin
farkinda olmadigi i¢in, yeni miisteri arayis1 yolunda eski miisterilerini unutur ve
onlar kaybeder. Ancak giinlimiizde bankalarin yagamlarini devam ettirmelerinin kilit
noktasini eski miisterilerin elde tutulmasi olusturmaktadir. Giintimiizdeki bankalarin

misteri sadakati olusturma taktiklerini asagidaki gibi incelemek miimkiindiir.

2.5.1. Mevcut Miisterilere Tanitim Yapilmasi

Miisteri sadakatini olusturmanin yollarindan biri, mevcut miisterilere tanitim
faaliyetlerinde yer vermektir. Tamtim genel olarak, bir isletme hakkinda, onun
menfaatlerine uygun onun lehinde olumlu imaj yaratmak, sayginligint artirmak
amaciyla, belirli bir plan, politika dahilinde ve bir koordinasyon iginde agik, siirekli,
yogun ve sistemli bir sekilde vyiiriitiilen faaliyetler olarak tanimlanabilir (Sahbaz ve
Keskin, 2012: 98). Bankalar, mevcut miisterilerine giiclii bir miisteri merkezli veri
ambarini kullanarak, daha etkili bir sekilde dogru tanitimi, dogru zamanda ve dogru
kanallar araciligiyla yaparak veya kendilerinden aldiklari iiriin veya hizmetleri
“tamamlayacak” yeni iriin veya hizmetler satma yollarn1 aramasi, hedeflerine

varabilmelerinde 6n kosuldur (Yurtseven, 2011: 64).

2.5.2. Miisteri Sikayetlerinin Miisteri Sadakatinin Artirilmasinda Kullanilmasi

Miisterilerle sadakate yonelik uzun donemli iligkilerin kurulmasinda miisteri

sikayetlerinin dikkate alinarak sikayet unsurlarinin giderilmesi 6nemli bir faktordiir
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(Kilig ve Ok, 2012: 4191). Bankalar agisindan hizmet basarisizligi ile olusan miisteri
sikdyeti eger ¢oziime ulagsmazsa miisteri sadakatine negatif etki edecektir. Negatif

etkinin yayilimi ise pozitife gére daha fazla olacaktir (Derin ve Demirel, 2011: 214).

Bankalarda miisterilerin en ¢ok sikayetci oldugu konular, yapilan islemler ve
gecikmelerdir. Bankacilik islemlerinde sikayetleri olanlar ile “miisteri daima
haklidir” ilkesi g¢ergevesinde iletisim kurulmalidir (Argan, 2014: 50). Bankalar
hizmet kalitelerini arttirmak igin siirekli bir ¢aba ic¢inde olmalidir. Ancak iiriin ve
hizmetlerinin nasil algilandiklarin1 bilmek onlarin stratejilerine yon vereceginden
miisterilerin sikayetlerine siirekli kulak verilmeli, miisterilerin duygu ve diisiinceleri
diizenli araliklarla 6grenmek icgin c¢esitli arastirmalar yapilmalhidir (Yilmaz ve

Catalbas, 2007: 93).

Miisteriler, 6fkeli ve dfkelerini kontrol edemeyecek durumda iseler kendileri
normale dondiiriilmeye ¢alisilmalidir. Problemiyle ilgilenmek icin sakinlesmesini
saglamak gerekir. Miisteriye Ofkesini kontrol etmedigi miiddetce bu sekilde
konusmaya devam edemeyece8i ve bu tavri devam ettigi miiddetge sorunun
¢oziimleme yoniinde bir sey yapilamayacagi duyumsatilmalidir. Miisteri ile ister
yalniz olsun, isterse diger miisteriler Oniinde asla yiiksek sesle tartisitlmamalidir.
Sesini yiikselten miisterinin diger miisterileri rahatsiz etmesine ve islemlerin
yiiriitilmesine engel olmasina meydan verilmemelidir. Bu nedenle 6tkeli miisterileri
sakinlestirmek, hem o miisteri ile hem de diger miisteriler ile iligkileri etkileyecegi
icin yapilacak ilk is miisteriyi sakinlestirmek ve bunun i¢in gerekirse banka meslek

kurallarini hatirlatmak olmalidir (Ozdemir, 2012: 11).

Bankalar, miisterilerinin istek ve beklentilerine uygun olmayan {iriin ve
hizmetler sunarsa, miisteriler tatmin olmayacak ve ilk yapacaklar1 sey de baska
bankalara kaymak olacaktir (Kozak, 2007: 140). Bu durumu engellemek igin satis
sonras1 miisterilerin memnuniyetini 6lgmek amaciyla gesitli kanallardan miisteriye
anket uygulanir ve misterinin geri bildirim saglamasi saglanir. Satis sonrasi
miisterilerle temasa gegilmesi ve varsa sikintilarinin giderilmesi miisteri sadakatini

artiracaktir (Cetiner, 2012: 79).

Bankalar, miisterilerin sikayetlerini belirlemeye c¢alisirken, miisteriler

tarafindan dile getirilmeyen sikayetler de saptanmaya calisilmalidir. Bankalarin daha
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onceden topladiklar1 veriler kapsaminda miisteri sadakatini belirleyen etkenleri
ortaya koymasi gerekmektedir. Dolayisiyla miisterilerin, bankalarin sundugu iiriin
veya hizmetleri nigin tercih ettiklerini veya neden bagka iirlin veya hizmetleri
sectiklerinin belirlenmesi miisteri sadakatinin artirilmasina yardimer olur (Dick ve

Basu, 1994: 110).

2.5.3. Miisteri ile Siirekli Iletisim I¢cinde Olunmasi

fletisim, insan iliskilerinin ve insan ile isletme iliskilerinin var olmasima ve
gelismesine yarayan mekanizmadir (Giimiig, 2012: 91). Teknolojinin ve ozellikle
bilisim ve yeni dalga teknolojilerinin, gelismesi, yaygimlasmasi ve ucuzlamasi,
miisterilerin gerek pazar igerisinde gerekse de kendi aralarindaki iletisimi artirmigtir
(Kotler, 2010: 17). Iletisim arttikca, miisteri, ayn1 iiriin veya hizmetin nerede daha
uygun fiyata oldugunu kolayca 6grenebilmistir. Diger taraftan, iletisim misteriler
arasindaki tecriibelerin hizli paylasilmasiyla, iriin ve hizmetin Kalitesiyle ilgili
bilgiyi ¢cok hizli elde etmislerdir. Bu durumu bankalar da yine teknoloji ve iletisim
yoluyla ¢ok hizli algilayarak birinci olarak kaliteyi iyilestirmeyi, ikinci olarak da,
artan rekabetten dolayr misterilerini markaja almayr ve onlarla uzun vadeli, iyi

iliskiler gelistirmeyi kendilerine 6dev olarak se¢mislerdir (Alabay, 2010: 219).

Banka i¢i ve banka dis1 iletisimin saglanmasinda miisteri iliskilerinin etkin
kullanim1 gerektigi noktasindan hareketle merkezinde miisterinin bulundugu bir
miisteri iligkileri anlayisina sahip olan ¢alismalarinin, miisteri sadakati olusturmada
ve miisteriye irlinlerini sunmada etkili bir arag olarak kullanilmasi esas olmaktadir
(Cevher ve Oztiirk, 2012: 77). Bu nedenle bankalar, soyut olan iiriinlerinin satigin1
kolaylastirabilmek i¢in isgoérenleri araciligi ile onemli somut ipuglar1 sunmalidir.
Isgdrenlerin her an ulasilabilir olmasi, miisteriyi hizmeti degerlendirme noktasinda
olumlu diistinmeye yonelterek ve sadakat duygulart olusmasini etkileyebilmektedir.
Miisteriler hizmet siiresince yararlanacaklari hizmetin pesinden kogsmalar1 gerektigi
duygusuna kapilmadan istedikleri ve gereksinim duyduklari anlarda hizmete ve
hizmeti iireten isgorenlere kolayca ulagmalar1 sadakatin olusmasi agisindan 6nemlidir

(Demir ve Giinaydin, 2013: 1045).
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Bu ¢ergevede miisteri iletisimi, banka ile miisteri iliskilerinin stratejik bir
pargasi olarak kabul edilmektedir (Taskin, 2000: 259). Dolayisiyla miisterilerle etkili
iletisim kurulmasi ve devam ettirilmesi sadik miisteri profilini olusturabilecek en
onemli yoldur. Bankalarin bayramlarda miisterilere kutlama mesajlarinin yollamalari,
misterilerin dogum giinlerinde hediyeler vermeleri, miisterilere sirket biilteni
gondererek yeni calismalardan ve basarilardan s6z etmeleri, miisterilerini iicretsiz
seminerlere davet etmeleri vb. miisterilerle stirekli iletisim igerisinde kalinarak
miisterilerin “aileden biri” olarak kendilerini hissetmelerinin saglanmasi miisteri

sadakati olusturmanin en iyi 6rnekleridir (Arabact, 2008: 139).

2.5.4. Destek Hizmetlerindeki Personelin Egitilmesi

Bankalarin destek biriminin diger departmanlarla uyumlu ve etkilesimli
calismasi, banka igerisindeki siirekli is gelistirme egitimlerinin verilmesi, boliimler
arast toplantilar ve ortak kararlar alinmasi, organizasyonel isleyisi olumlu yonde
etkilemektedir. Ortak c¢alisma ve toplantilar sonucu daha yaratici, dinamik, gelisime
acik sekilde fikirler ortaya konulabilmektedir (Ene, 2013: 77). Bankalar, dis
misterilerin sadakatini giiclendirmek amaciyla bazi ¢alisanlar1 gorevlendirebilir ve
bu c¢alisanlart egitebilir. Calisanlarin  gbzlemsel, teshis edici ve kavramsal
yeteneklerini gelistirici uygulamalar onlara dis miisteriler i¢in 6nemli olan c¢esitli
tirin ve hizmetlerin spesifik kalite boyutlarini kavrama, anlama ve tanimada

yardime1 olmaktadir (Unal, 2013: 76).

Bankalar, egitim yoluyla destek elemanlarin1 ve elemanlarin uyguladiklar
yontemleri farklilastirarak eskisinden farkli kilabilir. Rakiplerine gore miisteriyle
daha fazla ilgilenerek, onlara daha fazla giivence vererek, kendisini rakiplere oranla
daha degisik gostererek daha yenilik¢i konuma gelerek (Karahan 2006: 117) miisteri
sadakatini daha yiiksek diizeye ¢ikarabilirler.

Glnimiizde pek ¢ok banka, satis departmanindaki personeline, diger
departmanlardan daha ¢ok onem vermektedir. Oysa mevcut miisteriyle iletisimi
kuracak olanlar, miisteri destek departmaninin uzmanlaridir. Dolayisiyla satis ve
pazarlama bolimi i¢in ayrilan egitim biitgesi, destek departmanina da ayrilmalidir

(Subast, 2010: 62).
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2.6. MUSTERI SADAKATININ FAYDALARI

Giintimiizde rekabet ortamindaki yogunluk tim sektorleri etkilemektedir.
Bankalar, bu rekabet ortaminda ayakta kalabilmek i¢in miisterilerin istek ve
ihtiyaglarini goz oniine alarak gerekli yenilikleri uygulamakta ve miisterilerin kendi
bankalarina olan bagliliklarini arttirmak istemektedirler. Miisterilerin istek, ihtiyag ve
beklentilerinin &tesinde bir hizmet anlayisi, miisteriyi elde tutmaya ve bdylelikle
miisteri sadakatini saglamaya yardimci olmaktadir. Clinkii miisteri sadakati bankalara
olumlu ve olgilebilir finansal yararlar saglamaktadir. Bu yararlarindan en 6nemlileri
asagida detayl1 bir bicimde ele alinacaktir (Coban, 2005: 297).

2.6.1. Satislarin Artmasi

Modern pazarlama anlayisinin hareket noktasi, misteri memnuniyetinin
olusturulmasi ile miisteri sadakati yaratmaktir (Yildiz, 2012: 217). Modern
pazarlamada bankalar iiriin ya da hizmetlerini iiretmeden 6nce hedef kitlelerinin istek
ve beklentilerini  6grenmekte; pazarlama  karmalarint  bu  dogrultuda
diizenlemektedirler. Satin alinan iriin ya da hizmetin, miisteri beklentilerini
karsilamasi, miisterinin iriin veya hizmetten, dolayisiyla da bankadan memnun
kalmasini saglamaktadir. Memnun kalan miisteri, bankanin sunmus oldugu diger
iriin ya da hizmetleri satin alarak, cevresine tavsiye ederek ya da ihtiyacin
tekrarlanmasi durumunda ayn iriin veya hizmeti tercih ederek bankanin satis
hacmini arttirmaktadir (Bayraktaroglu, 2003: 308).

Bankalarin kendi miisterileriyle kurdugu iliskinin iyi bir iligki olmasi
sonucunda bankalarin iiriin veya hizmet verme pazari basarili bir sekilde biiyiir.
Bunun bir yansimasi olarak da satiglarda biiyiime gergeklesir, bu durumda ekonomik
performansin 6nemli bir gostergesidir (Yigiter, 2011: 2). Ancak agir rekabet
kosullar1 altinda biiylimeye ¢alisan bankalar misterilerinin  géziinde sadik
olabilecekleri bir duruma gelemedikleri durumlarda miisteri kayiplari nedeniyle satis

hacimlerinde ciddi diisiisler yagsanabilmektedir (Tiirker ve Tiirker, 2013: 54).

Gilinimiizde pek ¢ok banka i¢in miisteri sadakati, uzun donemli biiyiimenin
ve kar marjlarinin en 6nemli belirleyicisidir. Sadakat, miisterinin isletmeden satin

alim yapmaya devam etme istekliligini ifade eder. Genellikle miisteri tutma oraniyla

46



dlgiiliir. Ornegin bir banka her yi1l miisterilerinin %10 kadarin1 kaybederse miisteri
tutma oran1 yaklasik %90 kadar olur (Doyle, 2003: 157). Aksi durumlarda ise sadik
miisteriler bankadan satin alim yapmaya devam ederek ve bankanin satis hacimlerine

ciddi katk1 yaparak rekabet avantaji elde edilmesini saglayabilmektedir.

2.6.2. Diisiik Maliyet

Bankacilikta dogru bir pazarlama stratejisi miisteriye en uygun iiriin ya da
hizmeti en az maliyetle ve en 1yi kosullarda sunan, karsiliginda kar getiren stratejidir.
Her misterinin bankaya maliyeti degiskenlik gosterir. Bu nedenle bankalar
miisterilerini kendilerine en ¢ok kazandiran, az kazandiran ve kazandirmayan
miisteriler olarak boliimlerler. En diisiik maliyetli miisteri, bankayla siirekli bir
aligveris i¢inde olan, bankay1 ve {iriinlerini destekleyen, goniillii olarak bankanin
miisterisi olmaya devam eden miisteridir (Ondogan, 2010: 10). Bu yiizden rekabetin
giderek siddetlendigi kiiresel ekonomide, maliyeti en aza ¢ekmek ve gereksiz maliyet

yaratan biitlin unsurlar1 kaldirmak miisteri sadakati ile miimkiin olabilmektedir.

Sadik bir miisteriye hizmet sunmak ve satis yapmak daha az maliyetli oldugu
gibi mevcut miisterileri korumak verimli calismay1 da beraberinde getirmektedir.
Yeni miisteriler elde etmek, mevcut misterilerin biiyiikk bir kisminin bankadan
uzaklagsmasinin yarattig1 etkiyi gizlemektedir. Oysa yiiksek uzaklasma orani karh
biiyiimeyi ulagilmaz yapar. Dolayisiyla kaybedilen bir miisterinin yerine benzerini
koyabilmek icin en az bes kat daha fazla zaman, enerji ve para harcamak
gerekmektedir. Tabii ki bu oran, bankadan bankaya farklilik gosterebilecek ve belki
de ¢ok daha fazla miktarda olabilecektir(Coban, 2005: 298).

2.6.3. Miisterilerin Uretim ve Pazarlama Siirecine Katihnm

Ekonominin dinamiklerini yakindan takip eden bankacilik sektord, kar
saglama, biiyiime, varligin1 devam ettirme gibi temel hedeflerini, degisen teknoloji
ve buna baglh olarak gelistirilen yeni iiriin ve hizmetlerde, misterilerin iiretim ve
pazarlama siireglerine katilim diizeyi bankanin performansini etkilemektedir.

Giliniimiizde bircok banka “miisteri odaklilik” diisiincesi i¢inde faaliyetlerini
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gerceklestirme pozisyonunda, miisteriyi karar verici degil de, destek saglayict olarak
gormektedir. Oysa yeni rekabet anlayisi iginde bu diisiince, miisterinin bizzat iiriin
veya hizmet planlamasina katilimini gerektirmektedir (Papatya ve Papatya, 2003:
127).

Bir banka, miisterileri ile ortak hareket ederek, onlara deger yaratacak
teklifler sunacak sekilde kendi kabiliyet ve yeteneklerini koordineli ve biitiinlesik bir
bicimde kullanarak bir strateji belirleyerek rekabet yetenegine sahip olursa (Kogak,
2012: 76) misteri sadakati saglayabilecektir. Dolayisiyla misteri sadakati
kazanmanin isletme icin son derece Onemli olan bir sonucu, stratejik ortak
kazanmaktir. Bagka bir deyisle sadik miisteri, iriin veya hizmetin {iretim ve
pazarlama siirecinde karsilagilan sorunlari ve beklentileri banka ydnetimine
bildirerek bankaya hatalarin1 diizeltme firsat1 verir. Boylece hizmet kalitesi artacak

ve hatali hizmet verme olasilig1 azalacaktir (Tolon, 2009: 25).

Miisterinin iiretim ve pazarlama faaliyetlerine katilimi yoluyla kurulan
iliskinin basarisi, giinlimiizde bankanin fiziksel degerlerinden, patentlerinden, tiriinler
ve hizmetlerinden daha onemli bir duruma gelmistir. Bunun sonucu olarak,
bankalarin miisterilerine yonelik izlemis olduklar1 stratejiler de degismektedir.
Degisen stratejilere paralel olarak, bankalarin organizasyonel yapilarinin da yeniden
diizenlenmesi geregi ortaya ¢ikmistir. Gilinimiiz bankalarinda organizasyon
yapilarin1 belirleyenler miisteriler olmaktadir. Giderek siddetini artiran rekabetci
piyasalarda, miisterilerin taleplerini karsilayacak sekilde organizasyon yapilarini
olusturan ve miisterinin taleplerine en hizli ve en uygun tepkiyi verebilen bankalar,
basarili olabileceklerdir (Cicek, 2005: 69).

2.6.4. I¢ Miisteri Tatmini

Giliniimiliz bilgi toplumuna damgasini vuran degisme ve gelismelerin en
onemlisi, toplumsal ve siyasal yasamda oldugu gibi, ekonomi ve bankacilik alaninda
da insan faktoriiniin 6n plana ge¢mesidir. Bilgi olusumunun ve kullaniminin ¢ok
onem kazandigi giinlimiizde tiim isgdrenlerin ayn1 amaca yonelmesi, hedefin igsgdéren
tatmini (i¢ misteri) ve miisteri (dis miisteri) sadakati olmasi1 gerekliligi bankalari

yeniden yapilanmaya zorlamaktadir (Akinci, 2002: 1).

48



Tatmin, bir bireyin bilingli veya bilingsiz olarak elde etmek istedigi sey
olarak tanimlanan degerlerinin bir fonksiyonudur (Wagner ve Hollenbeck,
2010:138). I¢ miisteri tatmini ise, bireyin bir isle ilgi beklentilerine ulasmasi veya is
sonuglarint iyi bir sekilde elde etmesidir. Diger bir ifadeyle, bireyin ise kars1 kendini
nasil hissettigidir. Birey, ise kars1 pozitif veya negatif bir tutum sergileyebilir. Buna
gore pozitif tutum tatmin, negatif tutum ise tatminsizlik olarak degerlendirilmektedir
(Demirel ve Ozgimar, 2009: 132).

Ic miisteri tatmini, banka faaliyetlerinin ana ¢iktis1 oldugu icin bankalarin
pazarlama faaliyetlerinin temelinde yer almaktadir. Baska bir ifadeyle, bankalarin kar
edebilmeleri igin i¢ miisterilerini tatmin edebilmeleri gerekmektedir (Eren ve Eker,
2012: 455). Dolayisiyla i¢ miisteri tatmini ile miisteri sadakati arasinda ¢ok yakin ve
giiclii bir iliski vardir (Marangoz ve Akyildiz, 2007: 199).

Sadik miisteriler sayesinde bankanin i¢ miisterinin Yyani ¢alisanlarinin
motivasyonu artmaktadir. Clinkii miisterisi tatmin olan bir banka satiglarinda istikrar
saglamakta, miisterilerin katilimin1 saglamakta ve ¢alisanlar ile miisteriler arasinda
sosyal baglar gelistirilebilmektedir. Boyle bir ortamda c¢alisanlar ¢alistiklart
kurumdan memnun kalmakta, daha verimli ¢aligmakta, banka imajina olumlu
katkilar saglamakta ve is goren devir orani azalarak yeni calisanlarin bankaya

yiikleyecegi artt maliyet unsurlar1 azalmaktadir (Coban, 2005: 298-299).

2.7. MUSTERI SADAKATI VE MUSTERI ILISKILERI YONETIMI
ARASINDAKI ILISKI

Rekabet kosullarinin gittikge sertlesmesi, pazara giren rakip sayilarinin hizla
artmasi, gegmise oranla daha bilingli ve daha fazla se¢me sansina sahip miisterilerin
bulunmas: bankalarin ge¢mis performanslarinin  gelecekteki is basarilarin
garantilemeye yetmeyecegini gostermektedir. Artik 6nemli olan, bankanin kendisini
rakiplerinden farkli kilacak miisteri iliskileri gelistirmesi ve bu suretle musteri
sadakatini saglamasidir. Mdsterileri igin stin ¢oziimler gelistirip, onlara
beklentilerini asan iriin ve hizmetler sunarak karsilikli giivene dayali uzun siireli
iliskiler gelistiren bankalar, misteri sadakatini saglayarak karliliklarini arttirma
yolunda énemli adimlar atabilirler (Ozdemir, 2006: 39).
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Miisteri iliskileri yonetimi; bir isletmede fonksiyonel aktivitelerin yeniden
olusturulmasini saglayan, is siireclerinin yeniden yapilandirilmasin1 gerektiren
miisteri odakl1 isletme stratejilerinin uygulanma big¢imidir. Bu baglamda MIY yeni
miisteriler edinebilmek, miisteriler hakkindaki bilgileri kullanarak, miisteri sadakatini
saglamak ve sonugta miisteri degerini arttirma bilimi ve sanatidir (Yiksel, 2013:

1643).

Miisteri iligkileri yonetiminin miisteri sadakati ile iligskisi miisteri sadakati
lizerine etkisine yonelik bircok arastirma yapilmistir. Ornegin Cetiner (2012),
miisteri oneminin en yogun hissedildigi konaklama isletmelerinde, miisteri sadakati
diizeyi, konaklama isletmelerinde miisteri sadakatini olusturmada etkili olan etmenler
ve bu etmenler ile miusteri iliskileri yonetimi dinamikleri arasindaki ilisKiyi
arastirmistir.  Arastirma sonucunda, konaklama isletmelerinin  musteri iliskileri
yonetimi stratejileri ile miisteri sadakati dinamikleri arasinda ileri seviyede olumlu

bir iliskinin var oldugunu tespit etmistir.

Aksatan ve Aktas (2012), 15 kiiciik konaklama isletmesinin yoneticileri ile
MIY uygulamalari iizerine yaptiklar1 yar1 yapilandirilmis derinlemesine miilakatlarin
bulgularini igerik analizine tabi tutmuslardir. Arastirma sonucunda, ¢ok sayida rakip
isletme bulunmasina ragmen, miisteri sadakati yaratmayi basaran isletmelerin,
misteri iliskileri yonetiminde basarili olduklarini, dolayisiyla isletmelerin misteri
sadakati yaratmadaki basarilarinin, misteri iliskileri yonetimindeki yetkinliklerini

gosterdigini tespit etmislerdir.

Yurtseven (2011), miisteri iligkileri yonetiminin, turizm sektériinde yer alan
konaklama isletmelerinde etkin bir sekilde kullanilip kullanilmadigini analiz etmis ve
miisteri iligkileri yonetimin ile miisteri sadakati arasindaki iliski diizeyini belirlemeye
calismistir. Bu kapsamda arastirmada, konaklama isletmelerinin miisteri iligkileri
yonetim yaklagimlar1 ile miisteri sadakatini 6l¢gmeye yonelik olusturulan sorular
arasindaki iligki diizeyini ve yoniini belirlemek amaciyla Korelasyon Analizi
yapilmistir ve analiz sonuglarina gore miisteri iliskileri yonetimi yaklagimlari ile
miisteri sadakati arasinda pozitif yonli ileri diizeyde anlamli bir iliski oldugu

saptanmustir.
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Kostanoglu (2009), miisteri iliskileri yonetiminin etkileri, onemi ve araglari
perspektifinde bankacilikta miisteri memnuniyeti ve sadakati {izerine bir arastirma
gerceklestirmistir. Arastirma sonucunda; bankalarin misteri iligkilerine verdigi
Onemin, miisterilerin bankayla ¢alismalarinin devamin etkiledigi ortaya c¢ikmustir.
Bu kapsamda bankalarin misteri iligskilerinde uyguladig: basarili stratejilerin sadakat
seviyesini yiikselttigi saptanmistir. Ayrica misterilerin sadakat seviyesinin, rakip
bankalarin fiyat avantaji saglamasi ve mevcut bankanin islem {icretlerini arttirmasi

durumunda diistiigii tespit edilmistir.

Tugrul (2009), miisteri sadakati saglamada miisteri iliskileri yonetiminin
genelde hizmet sektoriinde, 6zelde ise sigortacilik sektoriinde galisanlar tarafindan
nasil algilandig1 {izerine bir arastirma gergeklestirmistir. Arastirma sonucunda,
miisteri sadakati ve miisteri iligkileri yonetimi arasinda siki bir iligki oldugu ve
misteri sadakatinin saglanmasinda misteri iligkileri yonetiminin ¢ok onemli ve

gerekli oldugu saptanmustir.

Demiroren (2009), Tirkiye’de faaliyet gosteren bankalarin misteri iligkileri
yonetimi uygulamalarinin misteri tatmin ve sadakati arasindaki iliskiyi arastirmistir.
Arastirma sonucunda, misteri iliskileri yonetimini banka miisterilerinin
degerlendirmeleri ile miisteri tatmini ve miisteri sadakati arasinda anlamli ve pozitif

bir iliski oldugu saptanmustir.

Ozdagoglu ve arkadaslari (2008), miisteri 6neminin en fazla hissedildigi
sektorlerden biri olan perakendecilik sektoriinde misterilerin  sadakatini,
sadakatlerine etki eden etmenleri ve miisteri iligskileri yonetimi degiskenlerinin bu
etmenler arasindaki yerini arastirmiglardir. Arastirmada, misteri sadakatinin,
isletmeler i¢in giiniimiiz rekabet kosullarinda gbéz ardi edilmemesi gereken bir
kavram oldugu, teknoloji ve bilgi alt yapisiyla, miisteri sadakati stratejilerinin
miisteri iliskileri yonetimi uygulamalari i¢erisinde 6nemli bir yere sahip oldugu tespit

edilmistir.

Demirel (2007), bankacilik sektoriinde miisteri iliskileri yonetimi
uygulamasinin miisteri sadakati iizerine olan etkisini arastirmistir. Bu baglamda
arastirmada, miisteri iligkileri yonetiminin boyutlar1 (miisteriyle iletisim, miisteriyle

etkilesim, miisteriye verilen deger, miisteri veri bankacilig1 ve miisteri sadakati)
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arasindaki iliskinin yonii incelenmis ve bu boyutlarin miisteri sadakati iizerine olan
etkisi ortaya konulmustur. Calismada ayrica bankanin yonetim bi¢imi ve ¢alisanlarin
sosyo-demografik ozellikleri ile miisteri sadakati arasindaki iliskiye bakilarak
yonetim bigimlerine gore miisteri sadakatinin farklilik gdsterip gostermedigi ortaya
konulmaya ¢alisilmistir. Arastirmada miisteri iliskileri yonetiminin boyutlar1 arasinda
pozitif yonde bir iligski oldugu tespit edilmistir. Bu boyutlarin miisteri sadakatini de
dogrudan etkiledigi ortaya c¢ikarilmistir. Bagka bir deyisle bankacilik sektoriinde,
miisteriyle iletisimin, miisteriyle etkilesimin, miisteriye verilen degerin, miisteri veri
bankaciliginin olusturulmasi/ kullaniminin ve yonetim bi¢iminin miisteri sadakati ile
dogrudan iligkili oldugu saptanmistir. Miisteriyle iletisim, etkilesim, miisteriye
verilen deger, miisteri veri bankacilifi ve yoOnetim bicimi iyilestikce miisteri

sadakatinin artt1g1 tespit edilmistir.

Canpolat (2004), sigorta acentelerinin miisteri iliskileri yonetimi uygulamasi
ile miisterilerinin sadakatini saglamasi arasindaki iligkinin belirlenmesini amagladigi
calismasinda; acentelerin miisteri iligkileri yonetimi uygulamasi ile miisterilerinin

sadakati arasinda bir iliski oldugunu tespit etmistir.

Miisteri iligkileri yonetiminde sadik miisterilerin olusturulmasi temel amagtir.
Sadik miisteri tabani olusturan bankalar miisterilerini serbest biraksalar da bu tiir
miisterilerin rakip bankalara gegme ihtimali zayiftir. Cilinkii bu miisteriler bankaya
goniilden baglhidirlar (Demirel, 2007: 57). Burada akla gelen soru bu tiir bankalar
nasil bdyle bir miisteri elde ettigi sorusudur. Bu sorunun cevabinin, miisterilerle iyi
iliski ve etkilesimi igeren bir miisteri iliskileri yoOnetimi yoluyla miisteri
memnuniyetinin saglanmasi oldugu yukarida yapilan calismalarda da ortaya

konulmustur.

2.8. DUNYADA VE TURKiIYEDE BANKACILIGIN TARIHCESI

Bu kisimda, Diinyada ve Tiirkiye’de bankaciligin tarihsel gelisimi ele

alinmustir.
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2.8.1. Diinyada Bankacih@in Tarihsel Gelisimi

Tarihte ilk bankacilik hizmetleri Siimer ve Babil Medeniyetlerine kadar
uzanmaktadir. Bu donemde bankacilikla ilgili hizmetler dini yapilarin ¢evresinde ve
rahipler yardimiyla baslamistir. Servetlerini diger insanlardan korumak isteyen
kisiler, mabetlerin giivenilirliginden ve rahiplerin diristligiinden faydalanarak
varliklarimi buralara emanet etmislerdir. M.O. 3500 yilinda Siimerlerde Maket olarak
adlandirilan bu yapilar, bilinen ilk banka niteligindeki kuruluslardir. Maket’in
rahipleri, daha sonra 6denmek {izere hammadde, arag, gere¢ alimi i¢in gift¢ilere borg
vererek, ilk bor¢ veren kisiler olmuslardir. Bu donemlerde bir hesaptan diger bir
hesaba transferlerin, tediye ve teslim emirlerinin verildigi tespit edilmistir. Yine
yapilan kazilar sonucunda bulunan belgelerle, maketlerin temel konusunun, 6diing
verme ve mevduat kabul etme islemlerinden olustugu ve bu iglemlerin son derecede

diizenli bir bigimde organize edildigi ortaya konulmustur (Aydin, 2012: 53).

Bugiinkii anlamda bankanin kurulusu 17. Yiizyildir. 1656 yilinda Isveg’te ve
1694 yilinda Ingiltere’de ilk bankalar kuruldu. Isve¢’te kurulan Stocholms Banco
banknot yerine gecen bor¢lanma senedi ihra¢ ederek sagladigi nakdi kredi olarak
veriyordu. Banka kralin himayesinde 6zel bir kurumdu. Bankanin yonetimini kral
atamaktaydi. Banka ¢ok sayida banknot ihrag¢ etmesi nedeni ile iflas etti. 1668 yilinda
Riksens Standers Bank kuruldu. Ancak bu bankaya banknot ihra¢ verme yetkisi
verilmedi. Ingiltere’de kurulan banka Bank of England’dir. Bankanin kurulus amaci
hiikiimete bankerlik yapmak ve hiikiimetin bor¢larin1 yonetmekti. Kasalarinda altin
bulunan tiiccarlar bu altinlarin1 bankaya emanet etmeye basladilar. Gereksinme
duydukca yatirdiklart altinlarindan bir kismin1 bankadan ¢ekiyorlar daha sonra yine
altin getiriyorlardi. Bankada devamli altin bulundugunu goéren banka ydnetimi bu
altinlara karsilik emre muharrer senet “promissory note” c¢ikararak piyasaya siirdii.
Bu senetler, istenildiginde birikmis faizi ile birlikte banka tarafindan altina
cevrilebiliyordu. Boylece piyasada altin paraya ek olarak kagit para niteliginde

senetler de dolagsmaya baslad1 (Sarikamis, 2008: 191).

ABD’de modern bankaciliginin baslangic tarihi 1782’dir. Bu tarihte ABD’nin
Philadelpha kentinde Bank of North America ¢alismaya basladi. Bankanin basarili

caligmalar yapmasi diger bankalarin da faaliyete gecirilmesine sagladi. Kurulan
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bankalar eyalet i¢inde faaliyet gosteren, genellikle tek subeli mahalli bankalardi. Her
banka kendi banknotunu ihra¢ ediyordu ve banka kurulmasina iligkin izinler eyalet
otoriteleri tarafindan veriliyordu. Bu fiili durumun dogru olmadigi bankaciligin
federal hiikiimetin denetim ve gozetiminde olmasi ve banknot ihraci yetkisinin bu
bankalara verilmemesi goriisii hakim olmaya bagladi. Goriisiin Federal yonetim
tarafindan benimsenmesi 1791°de Bank of the United State’in kurulmasina olanak
verdi. Banka, hem ticari bankacilik ve hem de merkez bankaciligi islemleri yapan bir
federal banka olarak hayat buldu. Ancak milli bankaciligin karsit1 gériis sahiplerinin
galip gelmesi bankanin 1811°de feshedilmesi sonucunu getirdi. Feshedilen bankanin
bir ekonomik gereksinme oldugu diisiincesi ile 1816’da Second Bank of the United
State faaliyete gegirildi. Fakat bu bankanin yasami da 1832’de Baskan Andrew
Jackson’un vetosu ile 1836 yilinda sona erdi (Sartkamig, 2004: 199). 1907 yilinda
bankacilik sistemi ABD Merkez Bankasi ile olgunluga ulasmis ve modern banka

sisteminin zemini olusmustur.

1929 yilinda Amerika’da yasanan Kkrizin yayilma derecesi ve sonuglar goz
oniinde bulunduruldugunda o zamana kadar ABD tarihinde yasanmis olan en yikici
kriz oldugu goriilmiistiir. Bu kriz tim batih tlkeleri etkileyen on yillik bir ekonomik
gerilemeyi baslatmistir.  1920’lerin  sonunda yiz binlerce Amerikali biyiik
miktarlarda bor¢ kullanarak borsaya para yatirmis ve borsada spekiilatif bir fiyat
siskinligi olusmustur. EKim 1929’da bu borsa inise gegmis ve hisse senedi satim
panigi baslamistir. Bu ¢okiis biiyiik krizi baslatan kivilcim olmustur. ikinci Diinya
Savasi’nin basglamasiyla biyiik kriz sona ermis; biiyiik krizle birlikte klasik liberal
ekonomi anlayis1 terk edilmis, ulusal ekonomilerde merkezi hiikiimetlerin roli
artmistir. Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra iilkeler arasindaki gelismislik farkliliklar:
daha belirgin hal almistir. Bunun sonucu olarak gelismis tilkelerle azgelismis tilkeler
arasinda bankacilik anlayis: da degisiklik gostermeye baslamistir. Ornegin azgelismis
ekonomilerde genellikle devlet eliyle, 6zel yasalarla kalkinmay: desteklemek
amaciyla kurulan kalkinma ve yatirim bankaciligi 6n plana ¢ikmistir (Aydin, 2012:
54).

Bankacilik sektoriiniin gostermis oldugu bu gelisme; ekonomik, sosyal ve

ticari alanlarda dnemli degisimleri ortaya cikarmistir. Ozellikle toplumsal yasam
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icerisinde paranin fonksiyonlari arttik¢a, bankacilik sektorii de gelisme gostererek,

giintimiizdeki diizeye ulagmistir.

2.8.2. Tiirkiye’de Bankaciigin Tarihsel Gelisimi

Diinyadaki bankacilik tarihinin gelisimine bagli olarak Osmanli Devletinin
klasik orgiitlenme diizeninde; para miktarinin ayarlanmasi, kredi hacminin
diizenlenmesi, altin ve doviz rezervlerinin yonetimi ile i¢ ve dis Odemelerin
gerceklestirilmesi gibi ekonomik faaliyetler; hazine, darphane, sarraflar, vakiflar,
bedestenler ve loncalar gibi farkli kesimler tarafindan yiratilmistiir. 19. ylizyilin
ikinci yarisina kadar biiylik oranda devam eden bu yapi iginde Osmanli Devleti,
“altin sikke” basimini gergeklestirmistir. Osmanli Devleti, senyoraj hakkini ilk kez
1839 yilinda kullanarak kagit para ¢ikartma yoluna gitmistir. “Kaime-i nakdiye-i
mutebere” olarak anilan ve el yapimi olan bu para, giinimiizdeki anlamda banknot
olmaktan ¢ok faizli bir bor¢ senedi veya hazine senedi olarak kullanilmistir.
Ardindan 1854 yilinda Kirim Savasi sirasinda yurt disindan ilk kez borglanilmistir.
Bu borglanma ile Osmanli Hiikiimeti ve Avrupa iilkeleri arasinda dig borglarin
O0denmesi konusunda aracilik gorevi Tlstlenecek bir devlet bankasina ihtiyag
duyulmustur. Bu amagla 1856 yilinda merkezi Londra’da bulunan ingiliz sermayeli
“Ottoman Bank (Bank-: Osmani)” kurulmustur (TCMB, 2008: 2).

1856 yilinda kurulan Osmanli Bankasi’na daha sonra 1863 yilinda Fransiz
sermayesi, 1875 yilinda Avusturya sermayesi katilmistir. Osmanli Bankas1 1863°te
yapilan bir anlagsma ile kaime basma yetkisi elde etmis, fakat bu konuda ¢ok basarili
olamamis ve halk bu parayr benimseyememistir. Osmanli Bankasi’n1 diger yabanci
bankalardan ayiran énemli 6zelligi, Banka’ya para basma ayricaliginin verilmesidir.
Ayni anlagsma ile daha ¢ok kendi {iilkelerinin ¢ikarlarina calismalari, {ilkede ulusal
bankacilik hareketini baslatmistir. 1908 yilinda 2. Mesrutiyetin ilanindan sonra
Osmanli sermayesi ile cogunlukla tek subeli Osmanli Devleti tiim gelirlerini Osmanli
Bankasi’na yatirmayi ve tiim 6demelerini bu banka araciligi ile yapmayi, i¢ ve dis
bor¢lanmalarda ¢ikarilacak tahvilleri bu banka araciligi ile ¢ikarmayi kabul etmistir.
Ayni zamanda Osmanli Bankasi’na devlet biitcesini denetleme yetkisi verilmistir.

Tim bunlarin karsiliginda Osmanli Bankasi’nin yiikiimliiliigii devlete teminati
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karsiligi kisa vadeli avans kullandirmak seklinde belirlenmigtir.  Cumhuriyet
doneminin ilk yillarina kadar imtiyazli konumunu devam ettiren Osmanli Bankasi,

1930 yilinda TC Merkez Bankasi’nin kurulmasiyla biitiin imtiyazlarini kaybetmistir

(Aydin, 2012: 59).

II. Diinya Savasi’nin ardindan 1945-1959 yillar1 arasinda iktisadi devletgilik
yerini ozel sektoriin desteklenmesi ve ekonomik kalkinmanin hizlandiriimasina
birakmistir. Bu durum, bankacilik sektoriine de yansimis ve 6zel bankacilik bu
donemde olduk¢a gelismistir. Niifusun ve sehirlesmenin artmasi ve iretimin ve
sanayinin hiz kazanarak milli gelirin yiikselmesi ekonomide fon ve kredi ihtiyacinin
artmasina neden olmustur. Ozel bankaciligin énem kazanmas: ile Yap: ve Kredi
Bankas: (1944), Garanti Bankasi (1946), Akbank (1948) ve Pamukbank'in (1955) da
aralarinda bulundugu, 6zel sermayeye ait 31 yeni banka kurulmustur. Bu dénemin en
onemli gelismelerinden biri de 1958 vyilinda Tirkiye Bankalar Birligi’nin
kurulmasidir (Kuzu, 2013: 30).

1960-1980 planli donemde bankacilik sektorii 6nemli dlgiide devlet kontrolii
ve etkisi altinda kalmistir. Mevduat ve banka kredilerine uygulanacak faiz oranlari,
banka komisyon oranlart ve kredi limitleri, izlenen ithal ikameci politika
dogrultusunda belirlenmis; bankalarin temel islevi kalkinma planlarinda yer alan
yatirimlarin finansmanlarinin saglanmasi olarak tanimlanmistir. Bu dénemde yeni
bankalarin kurulmasi sinirlandirilmis, banka sayis1 60’dan 44’e inmistir (Sarikamas,
2008: 195). Ozellikle 1980 yilinda baslayan ve ekonomimizi radikal bir bigimde
etkileyen siireg, dogal olarak bankalari da ¢ok yakindan etkilemistir. Bu donemde
uygulanmaya baslanan serbest piyasa ekonomisi her sektérde oldugu gibi, “bir
hizmet sektorii olan” bankacilik sektoriinde de kendini hissettirmistir (Arslan ve
Hotamisli: 2007: 196).

1980 6ncesi donemde enflasyona yol agan yontemlerin kullaniimasi, 1980’li
yillarin kronik enflasyon donemine bir zemin hazirlamistir. Bu donemde belli
asamalardan gegen Tiirk Bankacilik Sistemi ise finansal liberalizasyonun etkisiyle
yeni bir boyut kazanmistir. 1980 yilina kadar devlet kontroliinde olan ve kisitlhi mali

araglarla hizmet veren sektorde 1980 sonrasi mali araglardaki zenginlesme,
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bankacilik denetiminin ciddi bir sorun olarak ortaya g¢ikmasina neden olmustur
(Kuzu, 2013: 31).

1985 yilinda 3182 sayili Bankalar Kanunu vyirirlige girmistir. Bu Kanun’la
uluslararas1 denetim, go6zetim ve bankacilik standartlari bankacilik sistemine
tanmtilmis, tekdiizen hesap plani uygulamasina gegilmis ve banka bilangolar1 dig
denetime tabi tutulmustur. Mevduat Sigorta Fonu kurulmus ve bankalar arasi piyasa
olusturulmustur. Tirkiye’de yerlesik olan Kisilere doviz tutma ve déviz mevduat
hesabi agtirma izni verilmistir. 1987 yilinda Merkez Bankasi agik piyasa islemlerine
baslamig, 1988 yilinda doviz piyasas: kurulmus, 1989 yilinda doviz islemleri ve
sermaye hareketleri serbest birakilmistir.

1990 yilinda Tiirk Lirasinin konvertibilitesi ilan edilerek, yurtdisinda yerlesik
Kisilere Tiirkiye’de menkul kiymet yatirimi yapma, TL ve doviz mevduat: agma izni
getirilmistir.1982 yilinda Sermaye Piyasasi Kanunu (SPKa.) c¢ikarilmis ve bu
Kanun’la sermaye piyasasi araglarinin kullanimi igin gerekli yapi olusturulmustur.
1986y1linda Istanbul menkul Kiymetler Borsasi faaliyete gegmistir. SPKa.’nin
cikartiimasi, istanbul Menkul Kiymetler Borsasi’min kurulmas: ve hazine bonosu,
mevduat sertifikasi, tahvil, repo islemleri, hisse senedi, varliga dayali menkul
kiymetler gibi finansal araclarin hizla gelismesi bankalarin diisiik maliyetli fon
imkanlarin1 daraltilmistir. Tasarruf sahipleri i¢in segeneklerin artmasi, i¢ finansal
piyasalarda bankalarin paylarini azaltici yonde etki yapmistir. Para ve sermaye
piyasas: araglarinda gozlenen hizli gelismeler, bankalarin 6nemli miisterilerinin bu
piyasalara kaymasina ve bankalarin aktif kalitesinin zayiflamasina neden olmustur
(Aydin, 2012: 67).

1990’h yillar sonrasinda bankacilikta krizler silsilesi donemine girilmistir. Tlk
olarak 1993 yilinda Siimerbank’in bankacilik kismi 6zellestirilmis, 5 Nisan 1994
kararlar1 sonucunda Marmara Bank, TYT Bank ve Impex Bank’in faaliyetlerine son
verilmistir. 1994 Kkrizi sonrasinda tasarruf mevduati st siniri, 50 milyon TL’den 100
milyon TL’ye yiikseltilmistir. Sonrasinda bu tutar %100’e ¢ikarilarak krizin
biiyiimesi 6nlenmeye c¢ahsilmistir. 1998 yilinda da Interbank, Merkez Bankasi

Sigorta Fonu’nun yonetimine gegmistir (Kuzu, 2013: 31).
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2000’11 yillarin basinda enflasyonu diisiirmek ve ekonomide biiylime ortamini
yeniden saglamak igin yeni bir ekonomik program benimsenmistir. Bankalar da
faizlerin diisecegi beklentisiyle kamu borglanma senetlerine yatirrm yapmuis,
kredilerin paymi artirmis, agik pozisyonlari biiyiitmiislerdir. Ancak ekonomik
program bekleneni verememis, 2000 Kasim ve 2001 Subat yillarinda yasanan
ekonomik olumsuzluklar yeni bir kriz ortami yaratmistir. Bankacilik sektorii bu
krizden ¢ok olumsuz etkilenmistir. Bircok banka TMSF tarafindan el konulmustur.
Krizden sonra ekonomiyi yeniden yapilandirma c¢alismalari ¢ergevesinde Bankacilik
Sektoriinti Yeniden Yapilandirma Programi uygulamaya konulmustur. Bu programin
iyi sonucglar vermesi, bankalarin mali yapilarmi gii¢lendirmis, bankalara olan ilgi
yeniden artis gdstermistir. Ozellikle yabanci yatirimcilar Tiirk bankalarma olan
yatirimlarini artirmis, birgok yerli sermayeli banka yabancilara satilmistir (Sarikamas,

2008: 196).

1980°1i yillara kadar agirlikli olarak mevduat toplayan bankalar, daha sonra
dis ticaret, aracilik islemleri, krediler, bireysel bankacilik hizmetleri ve menkul
kiymetler islemleri gibi birgok alanda hizmetlerini c¢esitlendirmis ve
yayginlagtirmiglardir. 1990’11 yillar bireysel bankacilik islemlerinin atak yaptigi yillar
olmustur. Sonrasinda elektronik bankacilik hizmetleri ¢esitlenmis ve yaygin bir
kullanim alan1 bulmustur. Bugiin, bireysel bankacilik {iriin ve hizmetlerinin gelismesi
ve aligverislerde kredi kartlarinin yayginlasmasi ile birlikte bankalar ¢ok daha genis
bir miisteri tabanina sahip olmustur. Bu nedenle, gilinlimiizde bankalarin
stratejilerinin odak noktasini miisteri olgusu olusturmaktadir. Standart iiriin ve
hizmetler sunmak yerine miisteri talep ve ihtiyaglari g6z oniinde bulundurularak
farkli miisterilere farkli iiriin ve hizmetler gelistirmek bankalarin temel hizmet
politikas1 haline gelmistir. Bunun yani sira, sube organizasyonlar1 miisteri yapilaria
gore yeniden kurgulanmis, subelerin goriiniisii yenilestirilmis ve misteri-banka
iliskisini gelistirmek her zamankinden daha fazla énem kazanmistir (Ozdemir, 2012:

10).

Ote yandan giiniimiizde bankacilik sektdriinde artan rekabet, teknolojideki
bas dondiriicii gelisme, sermaye piyasasindaki hizli degisim bankaciliktaki
organizasyon Ve isgiiciinii her zamandan daha c¢ok etkilemis ve etkilemeye devam

etmektedir. Bu nedenle degisime uyum saglayan banka yoneticileri basarili olmakta
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ve bankanin gelismesini saglamaktadir. Ancak gelisime uyum saglayamayanlar ise
basarisiz olmakta ve banka faaliyetlerine son vermek zorunda kalmaktadir. Cok
subeli bankalarda; genellikle personelin nitelikli ve konusunda bilgili olmasi
nedeniyle kararlar hizli bir bigimde alinmakta ve kisa siirede uygulamaya
gecebilmektedir (Arslan ve Hotamigh, 2007: 203). Dolayisiyla bankalarda
organizasyon ve isgiicii 6nemli bir konuma gelmistir denilebilir. Ozellikle de
misterilerin isteklerinin zamaninda yerine getirilmeyip gerekli hizmetler verilmedigi
takdirde misterilerin baska bankalara yonelebilecekleri bilindiginden giiniimiizde
bankalarda miisteri iligkileri yOnetimi ve miisteri sadakat programlarinin Gnemi

artmis bulunmaktadir.
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UCUNCU BOLUM

MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ MUSTERI SADAKATI ETKISINE
YONELIK ARASTIRMA

Calismanin bu bolimiinde, Karabiik sehir merkezi ve Safranbolu ilgesinde
yasayan Kkisilerin, miisterisi olduklar1 bankalarin misteri iliskileri yOnetimi ve
musteri sadakati olusturma uygulamalari hakkindaki disiincelerinin ortaya
konulmasi ve miisteri iliskileri yonetimi ile misteri sadakati degiskenleri arasindaki
iligkilerin belirlenmesine yonelik olarak uygulanan amprik g¢alismanin sonuglari
paylasilmaktadir. Bu kapsamda miisteri iligskileri yonetiminin misteri sadakati

tizerindeki etkisi degerlendirilmektedir.

3.1.  ARASTIRMANIN KONUSU

Bu arastirmada, miisteri iliskileri yonetiminin miisteri sadakati lizerine etkisi
incelenmistir. Daha 6nce yapilan ¢alismalarda, miisteri iliskileri yonetimi ile misteri
sadakatini arasinda bir iligkinin oldugu ortaya konulmustur. Dolayisiyla tiim
isletmelerde oldugu gibi banka miisterilerinin sadakatini etki eden faktdrlerin
belirlenmesi 6nem tagimaktadir. Bu ¢alismada, bankalarin miisteri iliskileri yonetimi

uygulamalarinin miisteri sadakatine iliskin diizey ve yonii belirlenmeye ¢alisilmistir.

3.1.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Uriin ve hizmet farklilasmasinin ¢ok fazla goriildiigii ve ihtiyag kapsaminda
stirekli bir etkilesimin oldugu hizmet sektoriinde miisteri memnuniyetini saglamak,
dahasi onlar: siirekli miisteriler haline getirerek miisteri sadakati olusturmak, yogun

rekabet ortaminda biiyiik 6nem tasimaktadir. Hizmet sektdriinde bulunan diger
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isletmelerde oldugu gibi 6zellikle bankalar da mevcut miisterilerini kaybetmemek ve
daha fazla miisteriye sahip olabilmek, bununla beraber sahip olduklari miisteriler ile
uzun vadede iliskide bulunmak amaciyla miisteri iliskileri yonetimine Onem
vermislerdir. Misteri iliskileri yonetimi, bankalar i¢in, miisteri sadakati olusturarak
miisteri ile uzun vadede iletisimde kalinabilmesinde en 6nemli unsurdur. Dolayisiyla
literatiirde bankacilik sektoriinde miisteri iliskileri yOnetimi ve bunun miisteri
sadakatine etkisi ile ilgili yapilan ¢alismalar ¢ok olmasina ragmen Karabiik 6zelinde

boyle bir ¢calismanin yapilmamis olmasi, ¢alismay1 gerceklestirmeyi 6nemli kilmastir.

Bu ¢aligmanin ana amaci; bankalar agisindan miisteri iliskileri yonetimi ve
miisteri sadakati arasindaki iliskinin varliginin ve yoniiniin belirlenmesi, aralarindaki
etkilesimin tespit edilmesi; miisterilerin sadakat seviyesini yiikseltmek isteyen
bankalara, miisteri sadakatinin hangi alt boyutu i¢in kurum i¢i hangi miisteri iliskileri
uygulamalarinin gelistirilmesi gerektigini ortaya koymaktir. Ote yandan arastirma
kapsaminda elde edilen verilerle, banka sahiplerine, banka yoneticilerine ve konuyla
ilgili akademisyenlere veri saglayarak faydali olunmasi ¢alismanin bir diger

amacidir.

3.2.  ARASTIRMANIN METODOLOJiSi

Calismanin bu kisminda, arastirmanin modeli, hipotezleri, evreni ve
orneklemi agiklanacak olup ardindan arastirma verilerinin toplanmasi ve analizi ile

ilgili bilgiler verilecektir.

3.2.1. Arastirmanmin Modeli

Bu arastirmada amaglarina gore arastirma tiplerinden olan betimleyici
arastirma tipi kullanilacaktir. Betimleyici aragtirmalar, bir durumu saptamaya yonelik
olup, ilgi duyulan konu ya da etkinliklerin bir betimlemesini, tasvirini elde etmeyi
amaclayan arastirmalardir (Savran, 2009: 119). Arastirma tliriine bagli olarak
olusturulan arastirma modeli Sekil 4’te yer almaktadir. Arastirma modelinde, banka
miisterilerinin tanimlayici bilgileri ile bankanin miisteri iliskileri yonetimi ve miisteri

sadakatinin boyutlarina iliskin degiskenler yer almaktadir.
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3.2.2. Arastirmanin Hipotezleri ve Hipotez Testlerinde Kullamlacak Analizler

Aragtirmanin  amacma ulagmak i¢in gelistirilen hipotezlere yonelik

uygulanacak analizler Tablo 1’de sunulmustur.
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Tablo 1. Arastirma Hipotezleri ve Uygulanacak Analizler

H;: Bankalarin miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar1 yas gruplarina

gore farklilik gdstermektedir. Anova Testl
H,:Bankalarin miisteri iliskileri yonetimi uygulamalart miisterilerin .
o o ) . T Testi
cinsiyetlerine gore farklilik gostermektedir.
Hj:Bankalarin miisteri iligkileri yonetimi uygulamalari misterilerin .
o . x . Anova Testi
egitim durumlarina gore farklilik géstermektedir.
H,:Bankalarin miisteri iligkileri yonetimi uygulamalari misterilerin .
. . o . Anova Testi
gelir durumlarma gore farklilik gdstermektedir
Hs:Bankalarin miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar1 miisterilerin Anova Testi
mesleklerine gore farklilik gostermektedir.
Hgs:Bankalarin miisteri iligkileri yOnetimi uygulamalari misterilerin .
DRI L .. - Anova Testi
miigterilik siirelerine gore farklilik gdstermektedir
I—!7:Mu§ter1 ;adakatl, katihmcilarin  yas gruplarina gore farklilik Anova Testi
gostermektedir
Hg:Miisteri sadakati, katilimcilarmn cinsiyetlerine gore farklilik .
0 : T Testi
gostermektedir
Hy:Miisteri sadakati, katilimecilarin egitim durumlarma gore farklilik .
h : Anova Testi
gostermektedir
I-!‘loiMusterl §adakat1, katilimecilarin gelir durumlarina gore farklilik Anova Testi
gostermektedir
Hi :Misteri  sadakati, katilimcilarin mesleklerine gore farklilik .
" : Anova Testi
gostermektedir.
I—!}Z:Musterl gadaka‘u, katilimcilarin miisterilik siirelerine gore farklilik Anova Testi
gostermektedir
His:Miisteri iliskileri yonetimi, miisteri sadakatini etkilemektedir Regresyon
Hl‘f: Musterl_ iligkileri yonetimi, miisteri sadakatinin bilissel boyutunu Regresyon
etkilemektedir
H 15: Musterl_lhskllerl yonetimi, miisteri sadakatinin tutumsal boyutunu Regresyon
etkilemektedir.
Hys: Misteri iliskileri yonetimi, miisteri sadakatinin davranigsal Regresyon

boyutunu etkilemektedir

Tablo 1’de goriildiigii iizere; farklilik dlglimlerinde Varyans analizi olan “T

ve Anova”, etki 6l¢iimlerinde ise Regresyon analizi kullanilmistir.

3.2.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evreni Karabiik ve Safranbolu sehir merkezlerindeki banka
misterileridir. Arastirmada bir ihtimalli 6rnekleme yontemi olan basit tesadiifi
ornekleme yontemiyle katilimcilar segilmistir. Basit tesadiifi 6rnekleme yonteminde
ana kiitlede yer alan her birimin 6nceden bilinen ve diger birimler ile esit segilme

ihtimali vardir. Baska bir ifadeyle, ana kiitleyi olusturan her birim diger birimlerden

63



bagimsiz olarak secilir. Bu yontem, ana kiitleyi olusturan birimlerin 6rnege segilme
sanslarinin  belli ve esit olacagini garanti eder. Bu da, ornek biiyikligine
bakmaksizin ana kiitleyi temsil edebilmenin garantisidir (Nakip, 2006: 211). Bu
kapsamda arastirmada 726 kisiye anket uygulanmis ve bu anketlerin tamami

degerlendirmeye alinmistir.

3.2.4. Arastirma Verilerinin Toplanmasi

Bankalarda uygulanan miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarmmin miisteri
sadakatine etkisinin arastirilldigi bu c¢alismada, Oncelikle ilgili yazin taranarak,
kuramsal ¢er¢eve olusturulmustur. Takip eden boliimde, arastirma amacina ulagsmak
icin, bankalarda uygulanan miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin miisteri
sadakatine olan etkisini 6l¢mek i¢in Karabiikk ve Safranbolu’da yasayan banka
miisterileri lizerinde amprik calisma yapilmistir. Arastirma, Aralik 2014 ve Subat
2015 yillarin1 kapsamakta olup miisterilere yiliz ylize anket yontemi uygulanmistir.
Anket yontemine baslanmadan Once anketin pilot testi yapilmistir. Pilot test,
Safranbolu MYO 06gretim gorevlileri ve 6grencileri lizerinde gergeklestirilmistir. Test
sonucunda, anket sorularinin her hangi bir yanlis anlamaya neden olup olmadigi
tespit edilmis ve anket yOnteminin arastirmanin veri toplama aract olarak

kullanilmasinin uygun oldugu kanaatine varilmustir.

Arastirmada kullanilan anket, ii¢ bolimden olusmaktadir. Ik bolim,
katilimcilarin demografik ozelliklerini ve s6z konusu bankanin hangi hizmetlerini
kullandiklarin1 belirlemeye yonelik sorulardan olusmaktadir. Ikinci ve iigiincii
boliimlerde ise miisteri iliskileri yonetimi ve miisteri sadakatini 6l¢gmeye yonelik
Olgeklere yer verilmistir. Miisteri iliskileri yonetimine ait 6lgek, Cetiner’in (2012)
gerceklestirdigi calismasindan derlenmistir. Miisteri sadakatine ait 6lgek ise, Altin
(2009), Aksu (2012) ve Yildiz (2013)’m yapmis olduklar1 arastirmalardan
derlenmistir. Anket sorulari; katilimcilarin miisteri iligkileri yonetimi ve miisteri
sadakati ile ilgili yargilara katilim derecesini 6lgmek amaciyla 5°1i likert (1 =
kesinlikle katilmiyorum, 2 = katilmiyorum, 3 = kararsizim, 4 = katiliyorum,5 =
kesinlikle katiliyorum) 6l¢eginde hazirlanmis olup katilimcilardan en uygun olan

secenegi isaretlemeleri istenmistir. Arastirma kapsaminda katilimcilara miisteri
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iligkileri yonetimi ile ilgili 15 soru, miisteri sadakati ile ilgili de 16 soru sorulmus
olup banka miisterilerinin anket formunu doldurmalar1 saglanmistir. Hazirlanan anket

formu Ek.1’de sunulmustur.

3.2.5. Arastirmanin Simirhliklar

Arastirma sadece Karabiik ve Safranbolu sehir merkezi ile siirlidir. Diger
ilgelerdeki banka miisterilerine ulasmak hem c¢ok uzun zaman alacagr hem de
arastirma maliyetinin yiiksek olacagindan dolayr bu sinirlama zaman ve maliyet
etkenleri dislinlilerek konulmustur. Maas miisterileri ¢ikarilarak yapilacak bir
arastirmada daha farkli sonuglar ¢ikabilecegi degerlendirilmektedir. Arastirmada
evreni ve Orneklemi olusturan Kisilerin sayica fazlaligindan ve genis bir alan
kapsamasindan dolayi arastirma teknikleri igerisinden sadece anket yontemi, veri
toplama araci olarak kullanilmistir. Arastirma sonucunda ulasilan sonuglar, arastirma

anketinde yer verilen ifadeler ile sinirli durumdadir.

3.2.6. Arastirma Verilerinin Analizi

Miisteri iliskileri yonetiminin miisteri sadakati iizerine etkisini belirlemek
amaciyla yapilan bu ¢alismadan elde edilen veriler, istatistik paket programi (SPSS
20) kullanilarak analiz edilmistir. Anketler cevaplandirildiktan sonra ankette yer alan
misteri iligkileri yonetimi ve miisteri sadakati ile ilgili onermelerin giivenilirligi
“Cronbach Alpha” yontemi ile Olcililmiistiir. Cronbach Alpha; 6l¢ekte kullanilan
ifadelerin homojen yapi gosteren bir biitlinii ifade edip etmedigini belirleyen bir
degerdir. Alfa katsayisindan hareketle Olgegin giivenilirligini Tablo 2’deki gibi
yorumlamak miimkiindiir (Kalayci, 2010: 405):

Tablo 2. Cronbach Alpha Giivenilirlik Katsayis1 Araliklar

Giivenilir Degildir. 0,00<a<0,40
Giivenilirlik Diistiktiir. 0,40 <0< 0,60
Oldukga Guvenilirdir. 0,60 <a<0,80
Giivenilirlik Yiiksektir. 0,80 <a<1,00
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Kaynak: Kalayc, S. (2010) SPSS Uygulamali Cok Degiskenli Istatistik Teknikleri, Ankara:
Asil Yaym Dagitim, s.405.

Karabiik ili ve Safranbolu merkezindeki banka miisterileri tizerine uygulanan
miisteri iligkileri yOnetimi ve miisteri sadakati Onermelerine iliskin Ol¢egin

giivenilirlik analizleri Tablo 3’te yer almaktadir.

Tablo 3. Giivenilirlik Analizine Yonelik Bulgular

Soru Sayisi Giivenilirlik Katsayisi(a)
Miisteri Iliskileri Yonetimi 15 Adet 0,949
Miisteri Sadakati 16 Adet 0,956

Tablo 3’teki analiz sonuglarina gore; arastirma Orneklemini olusturan
bankalarin misterilerinin, miisteri iliskileri yonetimine iliskin verdikleri cevaplarin
(0 =10,949) ve banka miisterilerinin, miisteri sadakatine iliskin 6nermelere verdikleri

cevaplarin (a = 0,956) yiiksek giivenilirlikte olduklarini sdylemek miimkiindiir.

Arastirma verilerinin analizi kapsaminda ilk olarak arastirma Ornekleminin
demografik ozellikleri ile bankalarin sunmus olduklar1 hizmetlerin kullanim
oranlarini belirlemek amaciyla frekans ve yiizde dagilimlar tespit edilmistir. Ikinci
asamada, miisteri iliskileri yonetimi ve miisteri sadakati ile ilgili Onermelerin

aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri analiz edilmistir.

Aragtirmanin  {iglincli asamasinda, bir grup degisken arasinda iliskilere
dayanarak verilerin daha anlamli ve 6zet bir bigimde sunulmasini saglayan ¢ok
degiskenli bir analiz tirii olan faktor analizi yapilmistir. Birbiriyle iligkisi oldugu
diistiniilen ¢ok sayidaki degiskenler arasindaki iligkinin yapisina dair ipuglari
saglamak amaciyla kullanilmakta olan faktor analizinde Olciilmek istenilen 6zellige
ait yapmin bu 6lgek ile ol¢iildiigiinde nasil gergeklestigini belirlemek miimkiindiir
(Y1ldiz, 2013: 120). Orneklem biiyiikliigiiniin faktér analizine uygunlugunu kontrol
etmek i¢in Kaiser-Meyer-Oklin 6rneklem yeterliligi 6l¢iiti (KMO) kullanilmaktadir.
KMO; gozlenen korelasyon katsayilart biiyiikliigii ile kismi korelasyon katsayilarinin
biyiikliigiinii karsilastiran bir indekstir. KMO oranmin (0,5)’in iizerinde olmasi

istenmektedir. Oran ne kadar yiiksek olursa veri seti faktor analizi yapmak icin o
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kadar iyi sayilmaktadir (Kalayci, 2010: 322). KMO degerleri ve yorumlar1 Tablo 4’te

gosterilmektedir.
Tablo 4. KMO Degerleri ve Yorumlari
Miikemmel 0,90
Cok Iyi 0,80
Iyi 0,70
Orta 0,60
Zayif 0,50
Kabul Edilemez 0,50’nin Alt1

Kaynak: Kalayci, S. (2010) SPSS Uygulamali Cok Degiskenli Istatistik Teknikleri, Ankara:
Asil Yayin Dagitim, s.322.

Miisteri iliskileri yonetimi ve miisteri sadakatine iligkin énermelerin KMO

degerleri Tablo 5’te gosterilmistir.

Tablo 5. Aragtirma Veri Setinin KMO Degerleri

KMO Degerleri

Miisteri Sadakati 0,957

Tablo 5’te goriildiigii tizere; miisteri sadakatine iligkin Onermelerin KMO
degeri (0,957)’dir. Buna gore arastirmada kullanilan veri setinin Faktér Analizi i¢in

miikemmel diizeyde ve uygun oldugu sdylenebilir.

Arastirmanin dordiincii asamasinda, iki 6rneklem gurubu arasinda ortalamalar
acisindan fark olup olmadigini belirlemek amaciyla “T testi” ve ikiden ¢ok drneklem
arasinda ortalamalar agisindan fark olup olmadigini tespit etmek amaciyla “Anova
Testi” uygulanmistir. Besinci asamada ise, miisteri iligkileri yonetiminin genelde
miisteri sadakatini, 6zelde miisteri sadakatinin alt boyutlar1 olan davranigsal, tutumsal
ve biligsel sadakati etkileyip etkilemedigini belirlemek amaciyla Regresyon analizi
yapilmistir. Regresyon analizi; biri bagimli digeri bagimsiz degisken arasinda
nedensellik 1iligkisi arayan bir analiz olup, degiskenler arasindaki iliskiyi tahmin

etmeye yaramaktadir (Nakip, 2006: 310).
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3.3.  ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirmanin bu kisminda Karabikk ve Safranbolu merkezindeki banka

miisterileri {izerine uygulanan arastirmanin bulgular1 ele alinmaktadir.

3.3.1. Tammlayic Bilgilere Yonelik Bulgular

Arastirmanin bu kisminda arastirmaya katilan kisilerin demografik bilgileri
ile miisterisi olduklar1 banklarin sunmus olduklar1 hizmetlerin kullanim durumlarinin

frekans ve yiizdelik dilimleri incelenmistir.
3.3.1.1. Arastirmaya Katilanlarin Demografik Bilgileri

Bu kisimda; aragtirmaya katilan kisilerin yas, cinsiyet, gelir durumu, egitim
durumu, meslek ve miisterilik stirelerini tespit etmek amaciyla yapilan frekans ve
yizde dagilimlart yer almaktadir. Tablo 6’da arastirmaya katilan banka

misterilerinin demografik bilgileri gosterilmistir.
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Tablo 6. Arastirmaya Katilanlarin Demografik Bilgileri

Yas F % Egitim Durumu F %

20 Yas ve Alt1 238 32,8 | ilkogretim 37 5,1
21-25 Yas 144 19,8 Lise ve Dengi 114 15,7
26-30 Yas 97 13,4 | Universite 524 72,2
31-35 Yas 80 11,0 Lisanstusti 51 7,0
36 Yas ve Ustii 167 23,0 TOPLAM 726 100
TOPLAM 726 100 Meslek F %
Cinsiyet F % Memur 179 24,7
Erkek 451 62,1 | lsci 91 12,5
Kadn 275 37,9 | Isveren 38 5,2
TOPLAM 726 100 Emekli 14 1,9
Gelir Durumu F % Ogrenci 352 48,5
750 TL ve Alt1 168 23,1 Diger 52 7,2
751-1750 TL 228 314 TOPLAM 726 100
1751-2750 TL 120 16,5 Miisterilik Siiresi F %
2751-3750 TL 127 17,5 1 Y1l ve Alt1 161 22,2
3751 TL ve Ustii 83 11,4 1-5 Y1l Arasi 368 50,7
TOPLAM 726 100 6-10 Y1l Arasi 86 11,8

11-15 Y1l Arasi 61 8,4

16 Y1l ve Ustii 50 6,9

TOPLAM 726 100

Tablo 6’da goriildiigii lizere; arastirmaya katilanlarin 275’1 (%37,9) kadin,
451°1 (%62,1) ise erkektir. Ankete katilanlarin 238’1 (%32,8) 20 yas ve alt1 yasta,
144’1 (%19,8) 21-25 yaslar arasinda, 97°si (%13,4) 26-30 yaslar1 arasinda, 80’1
(%11,0) 31-35 yaslar1 arasinda ve 167°si  (%23,0) ise, 36 yas ve ilizerindedir.
Aragtirmaya katilanlarin egitim durumlar1 incelendiginde, ankete katilan 726 kisiden
37’sinin (%5,1) ilkdgretim mezunu, 144’ tiniin (%15,7) lise ve dengi okuldan mezun,
524 gibi biiyiik bir ¢ogunlugunun (%72,2) iiniversite mezunu veya heniiz okumakta
olduklart tespit edilmistir. Ayrica katilimcilarin 51°1 (%7,0) lisansiisti mezunu

olduklarini belirtmislerdir.

Aragtirmaya katilan 726 kisiden 168’inin (%23,1) gelir durumu 750 TL ve
altindadir. Katilimeilardan 228’inin (%31,4) gelir durumu 751-1750 TL arasinda,
120’sinin  (%16,5) 1751-2750 TL arasinda, 127’sinin (%17,5) 2751-3750 TL

arasinda, 83’lintin (%11,4) ise 3750 TL iizerinde oldugu saptanmistir. Katilimcilarin
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meslekleri incelendiginde; memur olanlarin sayist 179 (%24,7), isci olanlarin Sayisi
91 (%12,5), isveren olanlarin sayisi 38 (%5,2)’dir. Katilimcilardan 14’{iniin (%1,9)
emekli, 352’sinin (%48,5) Ogrenci, 52’sinin  (%7,2) ise diger secenegini
isaretledikleri goriilmektedir. Katilimcilarin miisterilik siirelerine bakildiginda;
bunlardan 161’inin (%22,2) 1 yil ve alt1, 368’inin (%50,7) 1-5 yil arasi, 6-10 yildir
ilgili bankaya miisteri olanlarin orani 86 kisi (%11,8)’dir. Yine katilimcilarin 61’inin

(%8,4) 11-15 yil aras1 ve 15 yil tizerinde ilgili bankanin miisterisi olanlarin orani1 50

(%6,9)’dir.
3.3.1.2. Arastirmaya Katilanlarin Banka Bilgileri

Bu kisimda; arastirmaya katilan kigilerin miisterisi olduklar1 bankalara gore
dagilimlar1 ele alinmis olup, katilimcilarin bankalara gore dagilimi Tablo 7°de

sunulmustur.

Tablo 7. Arastirmaya Katilanlarin Bankalara Gére Dagilimu

BANKALAR F %
Ziraat Bankasi 234 32,2
Akbank 144 19,8
Is Bankas1 109 15,0
Garanti Bankasi 47 6,5
Yapi Kredi Bankas1 38 52
Halk Bankasi 30 4,1
Vakif Bank 29 4,0
Finansbank 21 29
ING Bank 18 2,5
Tiurk Ekonomi Bankasi 13 1,8
Denizbank 13 1,8
Kuveyt Tirk 10 1,4
HSBC Bank 9 1,2
Bank Asya 5 0,7
Seker Bank 3 0,4
Albaraka Tiirk 3 0,4
TOPLAM 726 100

Tablo 7°deki ilk 6 banka incelendiginde; arastirmaya katilan kisilerden
234’i{iniin (%32,2) Ziraat Bankasi, 144’{iniin (%19,8) Akbank, 109’unun (%15,0) Is
Bankasi, 47’sinin (%6,5) Garanti Bankasi, 38’inin (%5,2) Yap1 Kredi Bankasi ve
30’unun (%4,1) Halk Bankas1 miisterisi olduklar1 goriilmektedir.
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3.3.1.3. Arastirmaya Katilanlarin Banka Hizmetlerini Kullanim Bilgileri

Tablo 8’de arastirmaya katilan banka miisterilerinin bankalarin sunmus

olduklar1 hizmetlerini kullanim oranlar1 sunulmustur.

Tablo 8. Katilimcilarin Banka Hizmetlerini Kullanim Diizeyleri

Bankacilik islemleri Degisken F %

Kredi Kart1 Kullanimi }i\:ﬁttr 222 ig:;
Vadeli Mevduat Hesab1 Kullanimi 5;/;; 421;1421 22:3
Yatirim Hesab1 Kullaninmu Is;lﬁltr ggi %Zg
Diizenli Fatura Odeme Talimati 5;/)?:’, 222 g;:g
Internet Bankaciligin1 Kullanimi Ii\z/ﬁ:r iig 22:3
Kasa Kiralama 5;/)?; 6?2 922
Bankadan Havale/EFT Yapma 5;/;}; 222 igg

TOPLAM 726 100

Tablo 8’de goriildiigii lizere; arastirmaya katilan 726 katilimcidan 393’1
(%54,1) kredi kartt kullanmakta, 333’4 (%45,9) kredi kartt kullanmamaktadir.
Katilimcilardan 484’iintin (%66,7) vadeli mevduat hesabi mevcut olup 242’sinin
(%33,3) ise vadeli mevduat hesabi yoktur. Yatirim hesab1 ile ilgili olarak,
katilimcilardan 524°tntin  (72,2) evet secenegi, 202’sinin (%27,8) ise hayir
secenegini isaretledikleri goriilmektedir. Ankete katilan kisilerden 418’inin (%57,6)
diizenli fatura 6deme talimati yoktur, 308’inin (%42,4) ise diizenli fatura 6deme
talimat1 vardir. Internet bankaciligi kullanip kullanmama oranlari incelediginde;
katilimcilarin 412’sinin (%56,7) internet bankaciligi kullanmadigi, 314’iiniin (43,3)
ise internet bankaciligi kullandiklar1 goriilmektedir. Katilimcilarin 676’s1 (%93,1)
gibi biiyiik bir ¢ogunlugu kasa kiralamadiklarini, buna karsilik 50’si (6,9) ise kasa
kiraladiklarin1  belirtmislerdir. Bankadan havale/EFT islemleri ilgili olarak,
katilimcilarin 398’1 (%54,8) bankadan havale/EFT islemleri yapmaktadir. 328’inin
(%45,2) ise bankadan havale/EFT islemleri yapmadiklar1 saptanmaistir.
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3.3.2. Arastirma Onermelerine Katihm Diizeyleri

Arastirmanin bu kisminda, ankete katilanlarin miisteri iliskileri yonetimi ve
miisteri sadakati ile ilgili Onermelere katilip katilmama diizeyleri 5°li Likert
Olceginde degerlendirilmeye caligilmistir.

Tablo 9’da katilmecilarin miisteri iligkileri yonetimine iliskin Gnermelere

katilim diizeyleri gosterilmektedir.

Tablo 9. Miisteri iliskileri Yonetimi ile ilgili Onermelere Y&nelik Bulgular

MUSTERI ILISKILERI YONETIMI
(ONERMELER)

Ort. S.S.

Bu banka ile ilgili reklamlar rahatlikla gorebiliyorum. 3,775 1,040
Bu bankaya giivenim tamdir. 3,725 1,119
Bu bankada idare ve calisanlar miisteri memnuniyetine dnem

vermektedir. 3,691 1,123
Bu bankanin personeli giiler yiizliidiir. 3,601 1,133
Bu bankadaki personel, deneyimli ve profesyonel kisilerden

olusmaktadir. 3,644 1,057
Bu bankanin sunmus oldugu iiriin ve hizmetlerin kalitesi

yiiksektir. 3,607 1,036
Bu bankanin kampanya ve indirimlerinden haberdar olurum. 3,596 1,183
Bu banka miisteri istek ve beklentilerine hitap etmektedir. 3526 1102
Bu banka iletilen sikayetleri dikkate alir ve hemen ¢6ziim iiretir. 3,512 1,086
Bu bankadaki hizmetler diger banka hizmetlerinden farklidir. 3,487 1,111
Bu banka miisterilerine makul fiyatta {irlin veya hizmet

sunmaktadir. 3475 1,106
Bu banka, biitiin miisterilerine ayn1 oranda deger verir. 3462 1191
Bu bankada 6zel istek ve beklentilerime deger verilir. 3,451 1,110
Bu bankada 6nerilerime deger verilir. 3,444 1,089

Bu banka, miisterilerinin 6zel giinlerine deger verir ve bu 6zel

giinlerde siirprizler yapar. 3,311 1,247

1 = Kesinlikle Katilmiyorum, 2 = Katilmiyorum, 3 = Kararsizim, 4 = Katiliyorum, 5 = Kesinlikle
Katiliyyorum

Miisteri iligkileri yonetimi, bankalarin miisterilerle uzun dénemli ve kalici
iligkiler kurabilmesi yoluyla siirdiiriilebilirliklerini saglamalart agisindan giin
gectikce onem kazanan bir konudur. Banka miisterilerinin bir iiriinii veya hizmeti
tekrar satin alma olasiligi, ilk aligverislerinde banka ile yasadiklari deneyimlerine

baghdir. Eger miisteri, memnuniyetsiz ve tatminsiz bir deneyim yasadiysa o

72



miisterinin aynit bankay1 tercih etme olasilig1 diisiiktiir, ancak ilk deneyiminden
memnun ve tatmin olmus bir sekilde ayrilmigsa o miisteri tekrar satin alma niyetinde
olacaktir ve bankayr baska miisterilere de tavsiye edecektir. Dolayisiyla hizmet
sektoriinlin uzun dénemli yatirimlar1 olan bankalarin da varliklarini siirdiirebilmeleri
i¢in miisterilerini memnun etmeleri ve miisterilerini elde tutmalar1 gerekmektedir. Bu
cergevede Tablo 9’da goriildiigli iizere; arastirmaya katilan kisilerin miisteri
memnuniyeti ile ilgili 6nermeye katilim diizeyleri incelendiginde, “Bu bankada idare
ve calisanlar miisteri memnuniyetine onem vermektedir.” (X =3,691, s.s. = 1,123)

onermesine katildiklar1 goriilmektedir.

Katilimcilarin, “Bu banka miisterilerine makul fiyatta iiriin veya hizmet

2

sunmaktadir.” 6nermesine (X = 3,475, s.s. = 1,106) diizeyinde ve “Bu bankanin
sunmus oldugu iirtin ve hizmetlerin kalitesi yiiksektir.” 6nermesine (X = 3,607, s.5. =
1,036) diizeyinde katilim gostermislerdir. Yine katilimcilarin, “Bu banka miisteri
istek ve beklentilerine hitap etmektedir.” onermesine (X = 3,526, s.s. = 1,102)

b

diizeyinde ve “Bu bankada ozel istek ve beklentilerime deger verilir.” onermesine
(X = 3,451, s.s. = 1,110) diizeyinde katilim gosterdikleri saptanmistir. Bu sonucun;
musterilerin istek ve ihtiyaglarin1 takip etmenin, degisen istek ve ihtiyaglar
karsilamanin ve makul fiyatta ve kalitede iiriin ve hizmetler sunmanin Gnemli
oldugu, miisteri odakli hizmet pazari agisindan olumlu diizeyde ¢iktig1 sdylenebilir.
Karabiik ve Safranbolu’da faaliyette bulunan bankalar, miisterilere daha fazla deger
sunmak istiyorlarsa, onlarin ihtiyaglarini1 ve beklentilerini anlamaya ¢alismali, liriin
ve hizmetlerini buna gore sekillendirmelidir. Ciinkii miisterilerin ihtiyag ve

beklentilerinin daha 1iyi anlasilmasi banka hakkindaki diisiincelerini etkilemede

onemli rol oynamaktadir.

Kiiresel rekabet ortaminda tutunabilmek adina miisterinin en 6nemli kaynak
oldugunu kavrayan bankalar, sunmus olduklar1 {iriin veya hizmetin; tanitimini,
reklamini, iirlin veya hizmet indirimleri hakkinda bilgi vermek amaciyla cesitli
kanallarla mevcut ve potansiyel miisterileriyle baglant1 kurmaya ¢alismaktadirlar. Bu
cercevede arastirmaya katilan kisiler; “Bu banka ile ilgili reklamlar: rahatlikla
gorebiliyorum.” 6nermesine ( X = 3,775, s.5. = 1,040) diizeyinde ve “Bu bankanin
kampanya ve indirimlerinden haberdar olurum.” 6nermesine (X = 3,596, s.5. =

1,183) diizeyinde katilmiglardir.
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Miisteri ile stirekli birebir iligki gerektiren tiim mesleki bilgi ve becerilerle
donanmis, dogru zamanda dogru bilgi veren, kisa zamanda uygun ¢oziimler bulan,
misterisine 6nemli oldugunu hissettiren bankalar, miisterilerine giiven asilayarak
misteri memnuniyeti ve miisteri sadakati saglayabilmeleri miimkiindiir. Bu
cergevede Tablo 8’de goriildiigii lizere; arastirmaya katilan kisilerin, “Bu bankaya
giivenim tamdwr.” Onermesine (X = 3,725, s.s. = 1,119) diizeyinde katildiklar

gorilmektedir.

Miisteriler ve banka arasindaki iliskinin saglikli ilerlemesinde personel
onemli bir rol oynamaktadir. Dolayisiyla bankalarda deneyimli, giiler yiizli, iletisim
odakli dogru personelin segilmesi, bankalarin basaris1 i¢in sarttir ve dogru islerde,
dogru insanlar1 c¢alistiran bankalar potansiyel bir gii¢ elde etmektedirler. Bu
cercevede Tablo 9 incelendiginde; arastirmaya katilan kisilerin “Bu bankadaki
personel, deneyimli ve profesyonel kisilerden olusmaktadir (X = 3,644, s.5. =
1,057)” ve “Bu bankanmin personeli giiler yiizlidiir (X = 3,691, s.s. = 1,133)”
Oonermelerine katilim gdstermislerdir. Bu sonucun iyi diizeyde olmasi, miisterilerin
personelle samimiyet ve yakinlik olusturmasi sonucu sosyal bir iligkinin gelistigi ve

miisterinin isletmeye sadakati iizerinde olumlu sonuglar dogurdugu soylenebilir.

Arastirmaya katilan kisilerin “Bu banka iletilen sikayetleri dikkate alir ve
hemen ¢oziim tiretir.” Onermesine (X = 3,512, s.s. = 1,086) diizeyinde katilim
gostermiglerdir. Karabiikk ve Safranbolu’da faaliyette bulunan bankalarin, her
sikayetin miisteri ile banka arasinda tehlikeye giren iligkiyi diizeltmek i¢in bir firsat
oldugunu bilmeleri gerekir. Herhangi bir sikayeti dnemsememenin bankaya bir sey
kazandirmayacagini bilmeleri gerekir. Nitekim bankalar, miisterilerini dinleme ve
onlarin sikdyetlerine ¢oziim getirdikge; {iriin ve hizmetlerini miisterilerin
gereksinimlerine gore nasil sekillendireceklerini, banka i¢i siireclerini daha hizli ve
daha dogru hizmet yoniinde nasil degistireceklerini ve miisteriye daha iyi hizmet
vermenin kosullarini nasil olusturacaklarini 6grenmeleri agisindan onemli avantajlar

kazanmis olacaklardir.

Tablo 10°da miisteri sadakatine iliskin Onermelerin aritmetik ortalama ve

standart sapma degerleri verilmistir.
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Tablo 10. Miisteri Sadakati ile Ilgili Onermelere Yonelik Bulgular

MI"Js__TERi SADAKATI G o
(ONERMELER) ' >
Yeni bir iri hizmete ihtiyac duydugumd 1ikl
en1 bir urun veya hizmete ihtiya¢ duydugumda genellikle en 3,732 1,086

cok kullandigim bankayi tercih ederim.

Herhangi iiriin veya hizmete ihtiyacim oldugunda ilk tercihim bu
bankadir. 3,650 1,106

Bir banka ile ilgili se¢im yaptiktan sonra genellikle ayn1 bankaya

yonelmeyi tercih ederim. 3,650 1,093
Bu bankanin sabit miisteri olmay1 severim. 3,621 1,095
Onerimi isteyen insanlara bu bankay kesinlikle dneririm. 3,618 1,126
Bu bankay1 yakin ¢gevreme oneririm. 3,597 1,137
Miisterisi oldugum bu bankaya sadik oldugumu diisliniiyorum. 3,533 1,128
Baska insanlarin bu bankay1 6vmesi beni mutlu eder. 3,502 1,191
Bu banka ile ilgili diger insanlarin fikirleri beni ¢ok ilgilendirir. 3,451 1,194
Cevremdekileri bu bankaya yonlendirmek igin tesvik ederim. 3,451 1,220
Bu banka ilgili olumlu yorumlarda bulunur, olumsuz

yorumlardan kaginirim. 3424 1,163
Bu bankayla ile ilgili bir konu gectiginde “benim bankam”

seklinde tanim kullanirim. 3317 1,329
Bu bankada islem yapmak i¢in fazladan mesafe kat etmekten

¢ekinmem. 3,360 1,222
Bu bankanin elestirilmesi hosuma gitmez. 3,301 1,233
Bu bankanin iiriin ve hizmet fiyatlarina artig olsa dahi tercihimi

degistirmem. 3227 1,247
Bu bankanin rakipleri daha iyi fiyat sunsa bile tercihimi

degistirmem. 3,225 1,250

1 = Kesinlikle Katilmiyorum, 2 = Katilmiyorum, 3 = Kararsizim, 4 = Katiliyyorum, 5 = Kesinlikle
Katilyyorum

Arastirmaya katilan kisilerin miisteri sadakatine iligkin 6nermelere katilim
diizeylerini gosteren Tablo 10 incelendiginde; “Bu bankamin iiriin ve hizmet
fivatlarina artis olsa dahi tercihimi degistirmem. (X = 3,227, s.s. = 1,247)”, “Bu
bankanmn rakipleri daha iyi fiyat sunsa bile tercihimi degistirmem. (X = 3,225, s.5. =
1,250)”, “Bu bankada islem yapmak i¢in fazladan mesafe kat etmekten ¢ekinmem. (
X = 3,360, s.s. = 1,222)”, “Bu banka ilgili olumlu yorumlarda bulunur, olumsuz
yorumlardan kaguurim. (X = 3,424, s.s. = 1,163)”, “Bu banka ile ilgili diger
insanlarin fikirleri beni ¢ok ilgilendirir. (X = 3,451, s.5. = 1,194)”, “Bu bankanin
elestirilmesi hosuma gitmez. (X = 3,301, s.s. = 1,233)”, “Cevremdekileri bu bankaya
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yonlendirmek icin tesvik ederim. (X = 3,451, s.s. = 1,220)”, “Bu bankayla ile ilgili
bir konu gectiginde “benim bankam” seklinde tamm kullanirim. (X = 3,377, s.5. =

1,329)” 6nermelerine diistik diizeyde katilim gosterdikleri saptanmustir.

Yukarida siralanan 6nermelerde yasanan diisiik katilim diizeyinde gorildiigii
lizere, gliniimiiz rekabet sartlarinda miisterilerin tatmin olmasi yeterli olamamaktadir.
Bankalar ancak siirekli olarak kendi miisterilerini koruyarak ve yeni miisteriler
kazanarak biiyiiyebilirler. Yeni miisterinin kazanilmasinin eski miisteriyi korumaktan
her zaman daha maliyetli oldugu bilinmektedir. Dolayisiyla Karabiik ve
Safranbolu’da faaliyet yiiriiten bankalarin 6ncelikle miisteri sadakati olusturarak eski

misterilerini korumalar1 gerekmektedir.

Sadik miisteriler, rakip bankalarin alternatiflerine karsi veya normal sartlar
disindaki durumlarda bile ayn1 bankadan satin alma eylemini gerceklestiren kisileri
ifade etmektedir. Arastirmaya katilan kisilerin sadik olma diizeyleri incelendiginde;
“Miisterisi oldugum bu bankaya sadik oldugumu diistiniiyorum. (X = 3,553, s.s. =
1,128)”, “Bu bankanmin sabit miisteri olmayr severim. (X = 3,621, s.s. = 1,095)”,
“Yeni bir iirtin veya hizmete ihtiya¢ duydugumda genellikle en ¢ok kullandigim
bankayr tercih ederim. (X = 3,732, s.5. = 1,086)”, “Herhangi iiriin veya hizmete
ihtiyacim oldugunda ilk tercihim bu bankadir. (X = 3,650, s.5. = 1,106)” ve “Bir
banka ile ilgili se¢cim yaptiktan sonra genellikle ayni bankaya yonelmeyi tercih

ederim. (X = 3,650, s.s. = 1,093)” 6nermelerine katildiklar1 sGylenebilir.

Miisteri sadakati, miisterilerin banka ile uzun donemde is yapmalari ve
bankay1 bagkalarina tavsiye etmeleri, bankalarin yeni miisteriler kazanma ve rekabet
avantaji elde etmesinde bankaya onemli avantajlar saglamaktadir. Sadik miisteriler,
banka hakkinda bilgi ve deneyimlerini ¢evresindeki kisilere aktarmalar1 sonucunda
diger kisiler de banka hakkinda bilgi sahibi olmaktadirlar. Sadik musteriler, bilgileri
digerlerine aktararak banka igin sifir maliyetli reklam aract olarak da hizmet eder ve
yeni misteriler elde etme konusunda bankaya biiyiikk bir potansiyel
saglayabilmektedir. Bu cercevede Tablo 10 incelendiginde; “Onerimi isteyen
insanlara bu bankay kesinlikle oneririm. (X = 3,618, s.s. = 1,126)”, “Bu bankay

yakin ¢evreme oneririm. (X = 3,597, s.s. = 1,137)” ve “Baska insanlarin bu bankay:
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ovmesi beni mutlu eder. (X = 3,502, s.s. = 1,191) 6nermelerine olumlu yonde katilim

gosterdikleri sOylenebilir.

3.3.3. Demografik Degiskenlerin MiY ve Miisteri Sadakati Degiskenleriyle

Karsilastirmasi

Aragtirmanin  bu kisminda, bankalarin miisteri iligkileri yOnetimi
uygulamalarinin ve miisteri sadakatinin ankete katilan miisterilerin demografik
Ozellikleri agisindan farklilik gosterip gostermedigi tespit edilmeye ¢alisilmustir.
Yapilan c¢aligmada bagimli ve bagimsiz degiskenlerin sayisina goére Varyans
analizinin tlirii degismektedir. Dolayisiyla “T Testi” i¢cin bagimsiz degisken; cinsiyet,
bagimli degiskenler ise miisteri iligkileri yOnetimi ve miisteri sadakati olarak
secilmigtir.  Anova Testi icin bagimsiz degiskenler; yas, egitim durumu, gelir
durumu, meslek ve miisterilik siiresidir. Bagimli degiskenler ise miisteri iliskileri

yonetimi ve miisteri sadakatidir.

Misteri iligkileri yOnetiminin, arastirmaya katilan kigilerin demografik
ozelliklerine gore anlamli bir farklilasma gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla ayri ayr1 hesaplanan “t ve Anova Testi” sonuglar1 Tablo 11°de bir arada

sunulmustur.
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Tablo 11. Miisteri Iligkileri Yonetiminin Tanimlayic Bilgilere Gore Dagilimi

Degiskenler N X S.S. F P Tukey
1.20 Yas ve Alt1 238 3,450 0,827
2.21-25 Yas 144 3,463 0,843
Yas 3. 26-30 Yas 97 3,593 0,870 4239 0,002* 4>1;2
4. 31-35 Yas 80 3,847 0,840
5.36 Yasve Ustii 167 3,643 0,856
L 1. Erkek 451 3,608 0,904
Cinsiyet 13,734 0,050
2. Kadin 275 3,481 0,752
1. Ilkégretim 37 3,673 1,071
Egitim 2. Eis.e ve Pengi 114 3,500 0,696 0.418 0.740
Durumu 3. Universite 524 3,563 0,873
4. Lisansiistii 51 3,577 0,773
1.750 TL ve Al1 168 3,450 0,766
) 2.751-1750 TL 228 3,388 0,902 4>2
DquJ'r;u 3.1751-2750 TL 120 3,557 0,832 13,772 0,000* 5>1:2:3
4, 2751-3750 TL 127 3,639 0,791 ve 4
5. 3750 TL Ustii 83 4,139 0,735
1. Memur 179 3,820 0,841
2. Isci 91 3,471 0,880
Meslek 3. isverer-l 38 3,805 0,629 8098  0,000* 1>2:5
4. Emekli 14 3,961 0,741 3>5
5. Ogrenci 352 3,391 0,832
6. Diger 52 3,675 0,859
1.1 Yil Alt1 161 3,908 0,934
. . 2.1-5 Y1l Arasi 368 3,413 0,782
M‘S‘flt:ers‘lhk 3.6-10 Yil Arasi 86 3576 0,844 10,015 0,000* 1>2:3:4
4.11-15 Y1l Aras1 61 3,492 0,862
5. 16 Yil ve Ustii 50 3,572 0,773
TOPLAM 726
p< 0,05*

Tablo 11°deki ortalama sonuglari degerlendirildiginde; katilimeilarmn, yas,

gelir durumu, meslek ve misterilik siiresi ile miisteri iligkileri yonetimi ortalamasi

anlaminda farkliliklarin oldugu goze c¢arpmaktadir. Arastirmaya katilan kisilerin

miisteri iliskileri yonetimine yonelik diisiincelerinin yas gruplan (F = 4,232, p =

0,002) arasinda p < 0,05 anlamlilik diizeyinde bir farklilik oldugu goriilmekle birlikte

“Hi: Bankalarin miisteri iliskileri yonetimi uygulamalari yas gruplarina gére
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farklilik gostermektedir.” hipotezi kabul edilmistir. Farkliligin hangi degiskenlerden
kaynaklandigin1 belirlemek i¢in yapilan Tukey testi sonucunda; 31-35 yas araliginda
bulunan miisterilerin, 20 yas ve alt1 ile 21-25 yas araliginda bulunanlara gore,
bankalarin miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarina daha olumlu baktiklar

sOylenebilir.

Tabloda goriildiigli iizere; bankalarin  miisteri iliskileri  yOnetimi
uygulamalarinin, arastirmaya katilan kisilerin cinsiyet ve egitim durumlari agisindan
herhangi bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Dolayisiyla “H,: Bankalarin
miisteri iliskileri yonetimi uygulamalart miisterilerin cinsiyetlerine gore farklilik
gostermektedir.” ile “Hs: Bankalarin miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar
miisterilerin  egitim durumlarina gore farkliik gdstermektedir.” hipotezleri

reddedilmistir.

Bankalarin miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin, arastirmaya katilan
misterilerin gelir durumlart (F = 13,772, p = 0,000) agisindan p < 0,05 anlamlilik
diizeyinde bir farklilik gosterdigi saptanmistir. Dolayisiyla “Hy: Bankalarin miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalar: miisterilerin gelir durumlarina gére farkhilik
gostermektedir.” hipotezi kabul edilmistir. Farkliligin hangi degiskenlerden
kaynaklandigin1 belirlemek i¢in Tukey testi yapilmistir. Tukey testine gore; gelir
durumu 2751-3750 TL olanlarin, gelir durumu 751-1751 TL olanlardan ve gelir
durumu 3750 TL’nin istiinde olanlarin diger gelir gruplarina goére, bankalarin

misteri iliskileri yonetimi uygulamalarina daha olumlu baktiklar tespit edilmistir.

Bankalarin miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin, arastirmaya katilan
misterilerin meslekleri (F = 8,098, p = 0,000) acgisindan p < 0,05 anlamlilik
diizeyinde bir farklilik gosterdigi saptanmistir. Farkliligin hangi degiskenlerden
kaynaklandigin1 belirlemek i¢in yapilan Tukey testi sonucunda; bankalarin miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalarina memur olanlarin, is¢i ve 68renci olanlardan daha
olumlu yaklastiklar1 goriilmektedir. Yine igverenlerin, miisteri iligkileri yonetimi
uygulamalarina 6grencilerden daha olumlu baktiklar: saptanmistir. Dolayisiyla “Hs:
Bankalarin miisteri iliskileri yonetimi uygulamalari mesleklerine gore farklilik

gostermektedir.” hipotezi kabul edilmistir.
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Bankalarin miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin, arastirmaya katilan
miisterilerin miisterilik siireleri (F = 10,015, p = 0,000) agisindan p < 0,05 anlamlilik
diizeyinde bir farklilik gosterdigi saptanmustir. Farkliligin hangi degiskenlerden
kaynaklandigini belirlemek i¢in Tukey testi yapilmistir. Tukey testine gore; 1 yil alt1
banka miisterisi olanlar 1-5 yil, 6-10 y1l ve 11-15 y1l banka miisterisi olanlardan daha
olumlu diistiinmektedirler. “Hg: Bankalarin miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar
miisterilerin miisterilik siirelerine gore farklilik gostermektedir.” hipotezi kabul
edilmistir.

Miisteri sadakatinin, arastirmaya katilan kisilerin demografik ozelliklerine
gore anlaml bir farklilagsma gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla ayr1 ayri

hesaplanan “t ve Anova Testi” sonuglar1 Tablo 12’de bir arada sunulmustur.
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Tablo 12. Miisteri Sadakatinin Tanimlayici Bilgilere Gore Dagilimi

Degiskenler N X S.S. F p Tukey
1.20 Yas ve Alt1 238 3,460 0,873
2. 2125 Yas 144 3438 0,870
Yas 3. 26-30 Yas 97 3451 0,892 0455 0,769
4.31-35 Yas 80 3506 1,076
5.36 Yasve Ustii 167 3,559 0,945
il 1. Erkek 451 3508 0,950
Cinsiyet 8519 0,331
2. Kadmn 275 3440 0,853
1. ilkdgretim 37 3527 1,101
Egitim 2. Eis.e ve Pengi 114 3,518 0,860 1505 0212
Durumu 3. Universite 524 3,497 0,893
4. Lisansiistii 51 3223 1,075
1.750 TLve Alu 168 3441 0,769
_ 2.751-1750 TL 228 3,404 0,957
DquJ'r;u 3.1751-2750 TL 120 3373 0955 6,091 0,000 5>Vle;i;3
4.2751-3750 TL 127 3489 0,948
53750 TL Usti 83 3,931 0,841
L Memur 179 3609 0,975 1525
2. isci o1 3410 0,990 -
Meslek 3. isverer-l 38 3,789 0,699 2622 0023* 3>1:2:4
4. Emekli 14 379 0832 ve 5
5. Ogrenci 352 3406 0,865 4>1,235
6. Diger 52 3384 0,071 6>Timi
1.1 Y1l Alt 161 3,841 0,873
. . 2.1-5 Y1l Arasi 368 3,359 0,875
M‘S‘flt:ers‘lhk 3610 Vil Arast 86 3497 0053 9,407 0000 1+ 234
4.11-15 Yil Arast 61 3,234 1,017
5. 16 Yil ve Ustii 50 3,516 0,834
TOPLAM 726
p< 0,05%

Tablo 12°deki ortalama sonuglar1 degerlendirildiginde; miisteri sadakatinin

katilimcilarin yas, cinsiyet ve egitim durumlart acisindan farklilik gostermedigi,

bununla birlikte miisteri sadakatinin, miisterilerin gelir durumu, meslek ve miisterilik

siiresi agisindan farkliliklarin oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla “H7: Miisteri

sadakati, katilimcilarin yas gruplarina gére farklilik gostermektedir”, “Hg. Miisteri

sadakati, katilimcilarin cinsiyet durumlarina gore farklilik gostermektedir” ve “Hy:
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Miisteri sadakati, katilimcilarin egitim durumlarina gore farklilik gostermektedir.”

hipotezleri reddedilmistir.

Miisteri sadakatinin, arastirmaya katilan miisterilerin gelir durumlan (F =
6,091, p = 0,000) agisindan p < 0,05 anlamlilik diizeyinde bir farklilik oldugu goze
carpmakla birlikte, “Hio: Miisteri sadakati, katiimcilarin gelir durumlarina gére
Sfarkliik géstermektedir.” hipotezi kabul edilmistir. Yapilan Tukey testi sonucunda;
arastirmaya katilan kisilerinden gelir durumu 3750 TL {izerinde olanlarin diger gelir

gruplarina oranla daha sadik olduklar1 saptanmustir (F = 6,091, p = 0,000).

Miisteri sadakatinin, arastirmaya katilan miisterilerin mesleki durumlart (F =
2,622, p = 0,023) agisindan p < 0,05 anlamlilik diizeyinde bir farklilik oldugu goéze
carpmaktadir. Farkliligin hangi degiskenlerden kaynaklandigini belirlemek icin
yapilan Tukey testi sonucunda; memurlarin is¢i ve Ogrencilerden, isgilerin
Ogrencilerden, isverenlerin memur, is¢i, emekli ve 6grencilerden daha sadik olduklari
saptanmistir. Yine emeklilerin memur, is¢i ve dgrencilerden, diger grubunda bulunan
miisterilerin de memur, isci, isveren, emekli, 0grencilerden daha sadik olduklari
soylenebilir. Dolayisiyla “Hji: Miisteri sadakati, katilimcilarin mesleklerine gére

farklilik gostermektedir.” hipotezi kabul edilmistir.

Miisteri sadakatinin, arastirmaya katilan misterilerin miisterilik stireleri (F =
9,407, p = 0,000) agisindan p < 0,05 anlamhilik diizeyinde bir farklilik gosterdigi
saptanmistir. Farkliligin hangi degiskenlerden kaynaklandigini belirlemek i¢in
yapilan Tukey testi sonucuna gore; 1 yilin altinda banka miisterisi olanlarin 1-5 yil,
6-10 y1l ve 11-15 y1l banka miisterisi olanlardan daha sadik olduklar1 goriilmektedir.
Dolayisiyla “Hip: Miisteri sadakati, katilimcilarin miisterilik siirelerine gore farklilik

gostermektedir.” hipotezi kabul edilmistir.

Farklilik olgtimleri sonucu kabul veya reddedilen hipotezler Tablo 13’te

sunulmustur.
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Tablo 13. Farklilik Hipotezlerinin Kabul veya Ret Durumlari

HIPOTEZLER TEST KABUL/RET
H,:Bankalarin miisteri iliskileri yonetimi
uygulamalart  yas  gruplarma  gore  farkliik Anova Testi Kabul
gostermektedir.
H,:Bankalarin miisteri iligkileri yonetimi
uygulamalar1 miisterilerin cinsiyetlerine gore farklilik T Testi Ret
gostermektedir.
Hs:Bankalarin miisteri iliskileri yonetimi
uygulamalar1 miisterilerin egitim durumlarina gore Anova Ret
farklilik gostermektedir.
H,:Bankalarin miisteri iliskileri yonetimi
uygulamalart miisterilerin gelir durumlarma gére Anova Testi Kabul
farklilik gostermektedir
Hs:Bankalarin miisteri iligkileri yonetimi
uygulamalar1 misterilerin mesleklerine gore farklilik  Anova Testi Kabul
gostermektedir.
He:Bankalarin miisteri iliskileri yonetimi
uygulamalar1 miisterilerin miisterilik siirelerine gére Anova Testi Kabul

farklilik gostermektedir
H;:Miisteri sadakati, katilimcilarin yas gruplarina

gbre farklilik gostermektedir Anova Tesfi Ret
Hsg:Miisteri sadakati, katilimcilarin cinsiyetlerine gore .

farklilik gostermektedir Vsl e
Hq:Miisteri sadakati, katilimeilarin egitim )

durumlarina gore farklilik gostermektedir Anova Tesfl Ret
I—!‘lo:Musterl saﬁlakatl, kat111m01lar1n gelir durumlarina Anova Testi Kabul
gore farklilik gostermektedir

I—! ‘11:Mu§ter1 S‘é‘ldakatl, kqtlhm(:llarln mesleklerine Anova Testi Kabul
gore farklilik gostermektedir.

Hy,:Miisteri  sadakati, katilimcilarin  miisterilik Anova Testi Kabul

stirelerine gore farklilik gostermektedir

3.3.4. Miisteri Sadakatine Yonelik Faktorlerin Belirlenmesi

Arastirmanin bu kisminda, miisteri sadakatine iligkin faktor analizi sonuglari
incelenmistir. Miisteri sadakatine iliskin degiskenlerin faktor analizi sonuglari Tablo

14°te verilmistir.
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Tablo 14. Banka Miisterilerinin Sadakat Ol¢iimiine Y&nelik Faktorler

MUSTERI SADAKATINE ILiSKiN iIFADELER

Bilissel
Sadakat

Tutumsal Davramssal
Sadakat Sadakat

Faktor 1

Faktor 2 Faktor 3

7. Yeni bir iriin veya hizmete ihtiya¢ duydugumda
genellikle en ¢ok kullandigim bankay1 tercih ederim.

0,823

8.Herhangi iiriin veya hizmete ihtiyacim oldugunda ilk
tercihim bu bankadir.

0,812

9. Bir banka ile ilgili se¢cim yaptiktan sonra genellikle
ayni bankaya yonelmeyi tercih ederim.

0,749

6. Bu bankanin sabit miisteri olmay1 severim.

0,656

10.0Onerimi isteyen insanlara bu bankay1 kesinlikle
Oneririm.

0,653

11.Bu bankay1 yakin ¢evreme oneririm.

0,622

14.Bu bankanin elestirilmesi hosuma gitmez.

0,771

13.Bu banka ile ilgili diger insanlarin fikirleri beni ¢ok
ilgilendirir.

0,746

12.Baska insanlarin bu bankayi 6vmesi beni mutlu eder.

0,712

15.Cevremdekileri bu bankaya yonlendirmek i¢in tesvik
ederim.

0,711

16.Bu bankayla ile ilgili bir konu gectiginde “benim
bankam” seklinde tanim kullanirim.

0,664

2.Bu bankanin rakipleri daha iyi fiyat sunsa bile
tercihimi degistirmem.

0,824

1.Bu bankanin iiriin ve hizmet fiyatlarina artig olsa dahi
tercihimi degistirmem.

0,774

4.Bu bankada islem yapmak i¢in fazladan mesafe kat
etmekten ¢ekinmem.

0,722

3.Miisterisi oldugum bu bankaya sadik oldugumu
diisiiniiyorum.

0,671

5.Bu banka ilgili olumlu yorumlarda bulunur, olumsuz
yorumlardan kaginirim.

0,578

Ozdeger

4,140

3,954 3,593

Acgiklanan Varyans

25,874

24,711 22,455

Aciklanan Toplam Varyans

25,874

50,585 73,041

KMO Degeri

0,957

Sig.

0,000

Tablo 14’te goriildiigi iizere; miisterilerin bankalara olan sadakatinin 6l¢limii

icin 16 degiskenli bir 6l¢ek kullanilmis ve analiz sonucunda miisteri sadakatinin {i¢

faktorden meydana geldigi tespit edilmistir. Birinci grupta yer alan degiskenlere

bakinca miisterinin satin alma karar1 verirken alternatifleri diisiinmeden daha
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onceden tercih ettigi firmay:1 tekrar se¢gme egiliminde oldugu i¢in bu boyut i¢in
“bilissel sadakat” tanimlamasi yapilmistir. Ikinci grupta yer alan degiskenlere
bakinca miisterilerin firmaya kars1 bagliligini, sempatisini ve benimsemesini bildiren
ifadelerin yer almasindan dolay1 bu boyuta “tutumsal sadakat” ismi verilmistir. Son
olarak tcilincii grupta yer alan degiskenlere bakinca, firmaya karst gelistirilen
tutumun giiglii etkisi ile miisteri, her ne olursa olsun o firmadan satin alma
davranigina devam etme egiliminde oldugu icin bu boyut “davranissal sadakat”

olarak adlandirilmistir.

Bilissel sadakate ait toplam 6 degisken vardir. Yapilan analiz sonucunda 1.
faktor i¢in 6z deger 4,140; acgiklanan varyans orant % 25,874 seviyesindedir. Bilissel
sadakat boyutunda yer alan degiskenler toplam varyansin % 25,874’lnii
aciklamaktadir. Tutumsal sadakate ait toplam 5 degisken vardir. Bu 5 degiskene ait
olan 0z deger 3,954; agiklanan varyans orani ise % 24,711°dir. Tutumsal sadakate
iligkin degiskenlerin toplam varyansin % 50,585 oldugu goriilmektedir. Davranissal
sadakate ait toplam 5 degisken vardir. Yapilan analiz sonucunda 6z deger 3,593;
aciklanan varyans oranm1 % 22,455 seviyesinde iken; davranigsal sadakatte yer alan
degiskenler toplam varyansin % 73,041’ini aciklamaktadir. Miisteri sadakati ile ilgili
Olcegin KMO olgiitii 0,957 ¢iktig1 icin milkemmel oranda KMO sonucu elde

edilmistir.

3.3.5. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Miisteri Sadakati Uzerindeki Etki

Diizeyinin Belirlenmesi

Aragtirmanin  bu kisminda, misteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin
misteri sadakatine etki diizeyi ele alinmaktadir. Bu kapsamda miisteri iliskileri
yonetiminin genel olarak miisteri sadakatine ve yukarida 3 faktor altinda toplanan
miisteri sadakati alt boyutlar1 olan biligsel, tutumsal ve davranigsal sadakate etkisi

incelenmistir.

Arastirmanin  hipotezi olan “Hi3: Miisteri iliskileri yonetimi, miisteri
sadakatini etkilemektedir” hipotezinde, miisteri iliskileri yOnetiminin miisteri
sadakatini etkileyip etkilemedigi incelenmistir. Bankalarin miisteri iligkileri yonetimi

diizeyleri ile miisterilerin miisteri sadakati diizeyleri arasindaki iliski i¢in Regresyon
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analizi kullanilmistir. Misteri iligkileri yOnetiminin miisteri sadakatine etkisinin

tespiti i¢in yapilan Regresyon analizinin model 6zeti Tablo 15°te verilmistir.

Tablo 15. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Miisteri Sadakatine Etkisine Yonelik

Bulgular
Model Ozeti
R R? Diizeltilmis R Std. Hata
Model 1 0,790 0,625 0,624 0,560
ANOVA
Kareler Serbestlik Kareler .
Milgelsl & Toplami Derecesi Ortalamasi F Sig.
Regresyon 379,090 1 379,090
Atk 227,848 724 0,315 1204,579 0,000
Toplam 606,937 725
Regresyon Tablosu
Model 1 B Standart Hata Beta T Sig.
Sabit 0,461 0,90 5,155 0,000
MIY 0,849 0,24 0,790 34,707 0,000

Tablo 15°’teki sonuglar, korelasyonun %79; determinasyon katsayisinin
%62,5 ve diizeltilmis determinasyon katsayisinin %62,4 oldugunu gosteriyor. Yani
sadakatteki degisimin  %62,4’ti  misteri iliskileri yOnetimindeki degisimle
aciklanmaktadir. Tablo 15’e gore; F degeri 1204,579 olup, anlamlilik diizeyi p =
0,000’dir. F degeri ve anlamhilik diizeyini dikkate alarak yapilan analiz sonucunda
miisteri iligkileri yonetimi ile miisteri sadakati arasinda anlaml bir iliskinin oldugu
belirlenmistir. Yine tabloda goriildiigii gibi, sabitin katsayis1 0,461; t degeri
5,155’dir, ayrica sabit deger p = 0,000 diizeyinde anlamlidir. Bagimsiz degisken olan
miisteri iligkileri yonetimi degiskeninin katsayisi 0,849; t degeri 34,707 ve anlamlilik
diizeyi p = 0,000’dir. Bu sonuca gore; miisteri iligkileri yonetiminde meydana gelen
bir birimlik artisin genel sadakat diizeyinde 0,849 birimlik bir artisa neden oldugu
sOylenebilir. Dolayisiyla “His: Miisteri iliskileri yonetimi, miisteri sadakatini

etkilemektedir” hipotezi kabul edilmistir.

Arastirmanin  hipotezi olan “His: Miisteri iliskileri yonetimi, miisteri
sadakatinin  biligsel boyutunu etkilemektedir” hipotezinde, miisteri iliskileri

yonetiminin biligsel sadakati etkileyip etkilemedigi incelenmistir. Bankalarin miisteri
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iliskileri yonetimi diizeyleri ile miisterilerin biligsel sadakat diizeyleri arasindaki

iliski i¢in Regresyon analizi kullanilmstir.

Tablo 16’da miisteri iliskileri yonetiminin miisteri sadakatinin alt boyutu olan
biligsel sadakate etkisinin tespiti i¢in yapilan Regresyon analizinin model o6zeti

verilmigtir.

Tablo 16. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Bilissel Sadakate Etkisine Yonelik Bulgular

Model Ozeti
R R’ Diizeltilmis R’ Std. Hata
Model 1 0,557 0,310 0,309 : 0,831
ANOVA

Model L o Cerecesi Ortalamas Sig.
Regresyon 224,732 1 224,732

Ank 500,268 724 0,691 325,238 0,000
Toplam 725,000 725

Regresyon Tablosu

Model 1 B Standart Hata Beta t Sig.

Sabit -2,326 0,133 -17,540 0,000

MIY 0,653 0,36 0,557 18,034 0,000

Tablo 16’daki sonuglar, korelasyonun %55,7; determinasyon katsayisinin
%31 ve diizeltilmis determinasyon katsayisinin %30,9 oldugunu gosteriyor. Yani
bilissel sadakat boyutundaki degisimin %30,9’u misteri iligkileri y6netimindeki
degisimle agiklanmaktadir. Tabloya gore; F degeri 325,238 olup, anlamlilik diizeyi p
= 0,000°d1r. F degeri ve anlamlilik diizeyini dikkate alarak yapilan analiz sonucunda
misteri iligkileri yonetimi ile miisteri sadakatinin alt boyutu olan biligsel sadakat
arasinda anlamli bir iligkinin oldugu belirlenmistir. Yine tabloda goriildiigi gibi,
sabitin katsayis1 -2,326; t degeri -17,540’tir, ayrica sabit deger p = 0,000 diizeyinde
anlamlidir. Bagimsiz degisken olan miisteri iliskileri yonetimi degiskeninin katsayisi
0,653; t degeri 18,034 ve anlamlilik diizeyi p = 0,000°dir. Bu sonuca gore; miisteri
iligkileri yonetiminde meydana gelen bir birimlik artisin bilissel sadakat boyutunda
0,653 birimlik bir artisa neden oldugu saptanmistir. Dolayisiyla “His: Miisteri
iligkileri yonetimi, miisteri sadakatinin bilissel boyutunu etkilemektedir” hipotezi

kabul edilmistir.
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Arastirmanin  hipotezi olan “His: Miisteri iliskileri yénetimi, miisteri
sadakatinin tutumsal boyutunu etkilemektedir” hipotezinde, miisteri iliskileri
yonetiminin tutumsal sadakati etkileyip etkilemedigi incelenmistir. Bankalarin
misteri iligkileri yOnetimi diizeyleri ile miisterilerin tutumsal sadakat diizeyleri

arasindaki iliski i¢in Regresyon analizi kullanilmigtir.

Tablo 17°de miisteri iliskileri yonetiminin miisteri sadakatinin alt boyutu olan
tutumsal sadakate etkisinin tespiti i¢in yapilan Regresyon analizinin model 6zeti

verilmistir.

Tablo 17. Miisteri iliskileri Yonetiminin Tutumsal Sadakate Etkisine Yonelik

Bulgular
Model Ozeti
R R? Diizeltilmis R’ Std. Hata
Model 1 0,413 0,170 0,169 0,912
ANOVA
Kareler Serbestlik Kareler .
Mgl Toplami Derecesi Ortalamasi F Sig.
Regresyon 123,458 1 123,458
Aunk 601,542 724 0,831 148,591 0,000
Toplam 725,000 725
Regresyon Tablosu
Model 1 B Standart Hata Beta t Sig.
Sabit -1,724 0,145 -11,855 0,000
MIY 0,484 0,40 0,413 12,190 0,000

Tablo 17°de goriildiigii tizere; korelasyon degeri %41,3; determinasyon
katsayis1 %17 ve diizeltilmis determinasyon katsayis1 %16,9°dur. Dolayisiyla
tutumsal sadakatteki degisimin %16,9’u miisteri iliskileri yonetimindeki degisimle
aciklanmaktadir. Tablo 17°ye gore; F degeri 148,591 olup, anlamlilik diizeyi p =
0,000’dir. F degeri ve anlamhilik diizeyini dikkate alarak yapilan analiz sonucunda
miisteri iligkileri yonetimi ile miisteri sadakatinin alt boyutu olan tutumsal sadakat
arasinda anlamli bir iligkinin oldugu belirlenmistir. Yine tabloda goriildiigi gibi,
sabitin katsayis1 -1,724; t degeri -11,855’tir, ayrica sabit deger p = 0,000 diizeyinde
anlamlidir. Bagimsiz degisken olan miisteri iligkileri yonetimi degiskeninin katsayisi
0,484; t degeri 12,190 ve anlamlilik diizeyi p = 0,000°dir. Bu sonuca gore; miisteri

iligkileri yonetiminde meydana gelen bir birimlik artisin tutumsal sadakat boyutunda
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0,484 birimlik bir artisga neden oldugu saptanmistir. Dolayisiyla “His: Miisteri
iligkileri yonetimi, miisteri sadakatinin tutumsal boyutunu etkilemektedir” hipotezi

kabul edilmistir.

Arastirmanin hipotezi olan “Hig. Miisteri iliskileri yodnetimi, miisteri
sadakatinin davranigsal boyutunu etkilemektedir” hipotezinde, miisteri iliskileri
yonetiminin davranigsal sadakati etkileyip etkilemedigi incelenmistir. Bankalarin
misteri iligkileri yonetimi diizeyleri ile miisterilerin davranissal sadakat diizeyleri

arasindaki iligki icin Regresyon analizi kullanilmastir.

Tablo 18’de miisteri iligkileri yonetiminin miisteri sadakatinin alt boyutu olan
davranigsal sadakate etkisinin tespiti i¢in yapilan Regresyon analizinin model 6zeti

verilmistir.

Tablo 18. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Davranissal Sadakate Etkisine Yonelik

Bulgular
Model Ozeti
R R? Diizeltilmis R’ Std. Hata
Model 1 0,400 0,160 0,159 0,017
ANOVA
Kareler Serbestlik Kareler .
Mgl 1 Toplami Derecesi Ortalamasi F Sig.
Regresyon 111,829 1 115,829
Aunk 609,171 724 0,841 137,663 0,000
Toplam 725,000 725
Regresyon Tablosu
Model 1 B Standart Hata Beta t Sig.
Sabit -1,670 0,146 -11,411 0,000
MIY 0,469 0,40 0,400 11,733 0,000

Tablo 18’deki sonuglar, korelasyonun %40; determinasyon katsayisinin %16
ve diizeltilmis determinasyon katsayisinin %15,9 oldugunu gosteriyor. Buna gore
davranigsal sadakatteki degisimin %15,9’u miisteri iliskileri yonetimindeki degisimle
aciklanmaktadir. Tablo 18’e gore; F degeri 137,663 olup, anlamlilik diizeyi p =
0,000°dir. F degeri ve anlamlhilik diizeyini dikkate alarak yapilan analiz sonucunda
misteri iligkileri yonetimi ile miisteri sadakatinin alt boyutu olan davranigsal sadakat
arasinda anlamli bir iligkinin oldugu belirlenmistir. Yine tabloda goriildiigi gibi,

sabitin katsayisi -1,670; t degeri -11,411°dir, ayrica sabit deger p = 0,000 diizeyinde
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anlamlidir. Bagimsiz degisken olan miisteri iliskileri yonetimi degiskeninin katsayisi
0,469; t degeri 11,733 ve anlamlilik diizeyi p = 0,000’dir. Bu sonuca gore; miisteri
iliskileri yonetiminde meydana gelen bir birimlik artisin miisteri sadakatinin alt
boyutu olan davranigsal sadakat boyutunda 0,469 birimlik bir artisa neden oldugu
sOylenebilir. Dolayisiyla “Hig: Miisteri iliskileri yonetimi, miisteri sadakatinin
davranigsal boyutunu etkilemektedir” hipotezi kabul edilmistir.

Regresyon analizi kapsaminda analiz edilen hipotezlerin kabul veya ret

durumlar1 Tablo 19°da gosterilmistir.

Tablo 19. Etki Kapsaminda Analiz Edilen Hipotezlerin Kabul veya Ret Durumlari

HIPOTEZLER ANALIZ KABUL/RET
gll(?iienl\:fistteeéiir iligkileri yOnetimi, miisteri sadakatini Regresyon Kabul
e g "N S gy
e s ey, " S pegegon b
His: Misteri iligkileri yonetimi, miisteri sadakatinin Regresyon Kabul

davranigsal boyutunu etkilemektedir

Tablo 19°da gorildugii iizere; miisteri iligkileri yonetiminin, genel olarak
miisteri sadakatine ve sadakatin alt boyutlar1 olan biligsel, tutumsal ve davranissal

boyutlarina iliskin hipotezlerin kabul edildigi goriilmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Bankalar, kiiresellesmis diinyada yasanan 6liimciil rekabet kosullarinda var
olabilmek i¢in miisterileriyle etkili iletisim kurmak, miisterilerinin istek ve
beklentilerine uygun {iriin ve hizmetler sunmak ve miisterileriyle uzun vadeli iliski
kurmayr ifade eden miisteri iligkileri yoOnetimi anlayisini uygulamak zorunda

kalmislardir.

Giliniimiiz miisteri yapisi, dinamik ve degisken bir durum sergilediginden,
biitlin isletmelerde oldugu gibi bankalarda da yeni miisteri kazanmak yerine mevcut
miisterileri tutma c¢abalar1 daha fazla 6nem kazanmaya baslamistir. Dolayisiyla
giinlimiizde bir bankanin uzun dénemde basarisi, sadece liriin ve hizmetlerini satin
alan miisteri sayisina gore degil diizenli olarak satin alan miisteri ile 6l¢iilmektedir.
Bu durum da miisteri iligkileri yonetimi kavraminin bir sonucu olan miisteri sadakati

kavramini 6nemli hale getirmistir.

Miisteri  iligkileri yOnetimi ve miisteri sadakati kavramlarimin bu
onemlerinden yola c¢ikilarak aragtirma kapsaminda kullanilan o6lceklerle, hizmet
sektoriinde faaliyet yiirliten bankalardaki miisteri iliskileri yOnetiminin miisteri

sadakatine etkisi incelenmistir.

Analizler sonucunda ulasilan bilgiler incelendiginde; arastirmaya katilanlarin
2751 (%37,9) kadin, 451°1 (%62,1) ise erkektir. Ankete katilanlarin 238’1 (%32,8) 20
yas ve alt1 yasta, 144’1 (%19,8) 21-25 yaslar1 arasinda, 97’si (%13,4) 26-30 yaslar
arasinda, 80’1 (%11,0) 31-35 yaslar1 arasinda ve 167’si  (%23,0) ise, 36 yas ve
tizerindedir. Arastirmaya katilanlarin e8itim durumlari incelendiginde, ankete katilan
726 kisiden 37’inin (%5,1) ilkogretim mezunu, 144’iniin (%]15,7) lise ve dengi
okuldan mezun, 524 gibi biiyiik bir ¢gogunlugunun (%72,2) {iniversite mezunu veya
heniiz okumakta olduklar1 tespit edilmistir. Ayrica katilimecilarin 51°1 (%7,0)

lisansiistii mezunu olduklarini belirtmislerdir.
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Arastirmaya katilan 726 kisilerden 168’inin (%23,1) gelir durumu 750 TL ve
altindadir. Katilimeilardan 228’inin (%31,4) gelir durumu 751-1750 TL arasinda,
120’sinin  (%16,5) 1751-2750 TL arasinda, 127’sinin (%17,5) 2751-3750 TL
arasinda, 83’tiniin (%11,4) ise 3750 TL tizerinde oldugu saptanmustir. Katilimcilarin
meslekleri incelendiginde; memur olanlarin orant 179 (%24,7), isci olanlarin orani
91 (%12,5), igveren olanlarin orant 38 (%5,2)’dir. Katilimcilardan 14’{iniin (%1,9)
emekli, 352’sinin (%48,5) 0&grenci, 52’sinin  (%7,2) ise diger secenegini
isaretledikleri goriilmektedir. Katilimcilarin miisterilik siirelerine bakildiginda;
bunlardan 161’inin (%22,2) 1 yil ve alti, 368’inin (%50,7) 1-5 yil arasi, 6-10 yildir
ilgili bankaya miisteri olanlarin orani 86 kisi (%11,8)’dir. Yine katilimcilarin 61’inin
(%8,4) 11-15 yil arast ve 15 yil tizerinde ilgili bankanin miisterisi olanlarin orani 50

(%6,9) dir.

Aragtirmaya katilan 726 katilimcidan 393’1 (%54,1) kredi kart1 kullanmakta,
333710 (%45,9) kredi karti kullanmamaktadir. Katilimecilardan 484’tiniin (%66,7)
vadeli mevduat hesabi1 mevcut olup 242’°sinin (%33,3) ise vadeli mevduat hesab1
yoktur. Yatirnm hesab1 ile ilgili olarak, katilimcilardan 524’tiniin (72,2) evet
secenegi, 202’sinin (%27,8) ise hayir secenegini isaretledikleri goriilmektedir.
Ankete katilan kisilerden 418’inin (%57,6) diizenli fatura 6deme talimatinin yoktur,
308’inin (%42,4) ise diizenli fatura 6deme talimati vardir. Internet bankacilif
kullanip kullanmama oranlar1 incelediginde; katilimeilarin 412’sinin (%56,7) internet
bankaciligi kullanmadigi, 314’iiniin (43,3) ise internet bankaciligi kullandiklari
gorilmektedir. Katilimcilarin 676°s1 (%93,1) gibi biliylikk bir ¢ogunlugu kasa
kiralamadiklarini, buna karsilik 50°si (6,9) ise kasa kiraladiklarin1 belirtmislerdir.
Bankadan havale/EFT islemleri ilgili olarak, katilimcilarin 3981 (%54,8) bankadan
havale/EFT islemleri yapmaktadir. Katilimcilarin 328’inin (%45,2) ise bankadan

havale/EFT islemleri yapmadiklar1 saptanmistir.

Arastirmaya katilanlarin miisteri iligkileri yonetimi ile ilgili 6nermeye katilim
diizeyleri incelendiginde, “Bu bankada idare ve ¢alisanlar miisteri memnuniyetine
onem vermektedir.” (X =3,691, s.s. = 1,123) 6nermesine katildiklar1 goriilmektedir.
Katilmcilarin, “Bu  banka miisterilerine makul fiyatta iiriin  veya hizmet

2

sunmaktadir.” 6nermesine (X = 3,475, s.s. = 1,106) diizeyinde ve “Bu bankanin

sunmus oldugu iirtin ve hizmetlerin kalitesi yiiksektir.” 6nermesine (X = 3,607, s.s. =
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1,036) diizeyinde katilim gostermislerdir. Yine katilimcilarin, “Bu banka miisteri
istek ve beklentilerine hitap etmektedir.” 6nermesine (X = 3,526, s.s. = 1,102)
diizeyinde ve “Bu bankada o6zel istek ve beklentilerime deger verilir.” dnermesine (
X = 3,451, s.s. = 1,110) diizeyinde katilim gosterdikleri saptanmistir. Bu sonucun;
musterilerin istek ve ihtiyaglarin1 takip etmenin, degisen istek ve ihtiyaglar
karsilamanin ve makul fiyatta ve kalitede iiriin ve hizmetler sunmanin Onemli
oldugu, miisteri odakli hizmet pazar1 agisindan diisiik ¢iktig1 sdylenebilir. Karabiik
ve Safranbolu’da faaliyette bulunan bankalar, miisterilere daha fazla deger sunmak
istiyorlarsa, onlarin ihtiyaglarini ve beklentilerini anlamaya ¢aligmali, iriin ve
hizmetlerini buna gore sekillendirmelidir. Ciinkii miisterilerin ihtiyag ve
beklentilerinin daha iyi anlasilmasi banka hakkindaki diisiincelerini etkilemede

onemli rol oynamaktadir.

Arastirmaya katillanlar; “Bu  banka ile ilgili reklamlar: rahatlikla
gorebiliyorum.” 6nermesine ( X = 3,775, s.5. = 1,040) diizeyinde ve “Bu bankanin
kampanya ve indirimlerinden haberdar olurum.” 6nermesine (X = 3,596, s.s. =
1,183) diizeyinde katilmislardir. Karabiik ili ve Safranbolu ilgesinde faaliyet yiiriiten
bankalarin Kiiresel rekabet ortaminda tutunabilmek adina miisterinin en Onemli
kaynak oldugunu, sunmus olduklari iirlin veya hizmetin; tanitimini, reklamini, {iriin
veya hizmet indirimleri hakkinda bilgi vermek amaciyla ¢esitli kanallarla mevcut ve
potansiyel miisterileriyle baglanti kurduklari sdylenebilir. Dolayisiyla bu sonucun,
potansiyel miisteriyi mevcut miisteriye cevirebilmek ve mevcut misteriyi elde

tutabilmek agisindan olumlu oldugu sdylenebilir.

2

Arastirmaya katilanlarin, “Bu bankaya giivenim tamdir.” dnermesine (X =
3,725, s.s. = 1,119) diizeyinde katildiklar1 goriilmektedir. Karabiik ili ve Safranbolu
ilcesinde faaliyet yiirliten bankalarin, miisterileri ile siirekli birebir iligki gerektiren
tim mesleki bilgi ve becerilerle donanmis, dogru zamanda dogru bilgi veren, kisa
zamanda uygun ¢oziimler bulan, miisterisine 6nemli oldugunu hissettirdikleri ve en

onemlisi musterilerine giiven asilayabildikleri sdylenebilir.

Arastirmaya katilanlarin “Bu bankadaki personel, deneyimli ve profesyonel
kisilerden olusmaktadir (X = 3,644, s.s. = 1,057)” ve “Bu bankanin personeli giiler

yiizliidiir (X = 3,691, s.s. = 1,133)” oOnermelerine katilim gostermislerdir. Bu
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sonucun iyi diizeyde olmasi, miisterilerin personelle samimiyet ve yakinlik
olusturmasi sonucu sosyal bir iliskinin gelistigi ve miisterinin isletmeye sadakati

tizerinde olumlu sonuglar dogurdugu sdylenebilir.

Arastirmaya katilanlarin “Bu banka iletilen sikdyetleri dikkate alir ve hemen
¢oztim tretir.” Onermesine (X = 3,512, s.s. = 1,086) diizeyinde katilim
gostermiglerdir. Karabiikk ve Safranbolu’da faaliyette bulunan bankalarin, her
sikdyetin miisteri ile banka arasinda tehlikeye giren iliskiyi diizeltmek i¢in bir firsat
oldugunu bilmeleri gerekir. Herhangi bir sikdyeti dnemsememenin bankaya bir sey
kazandirmayacagini bilmeleri gerekir. Nitekim bankalar, miisterilerini dinleme ve
onlarin sikayetlerine ¢0ziim getirdikge; tiriin  ve hizmetlerini miisterilerin
gereksinimlerine gore nasil sekillendireceklerini, banka i¢i siireclerini daha hizli ve
daha dogru hizmet yoniinde nasil degistireceklerini ve miisteriye daha iyi hizmet
vermenin kosullarini nasil olusturacaklarin1 6grenmeleri agisindan onemli avantajlar

kazanmig olacaklardir.

Arastirmaya katilanlarin miisteri sadakatine iliskin Onermelere katilim
diizeyleri incelendiginde; “Bu bankanin iiriin ve hizmet fiyatlarina artis olsa dahi
tercihimi degistirmem. (X = 3,227, s.5. = 1,247)”, “Bu bankanin rakipleri daha iyi
fiyat sunsa bile tercihimi degistirmem. (X = 3,225, s.5. = 1,250)”, “Bu bankada islem
yapmak i¢in fazladan mesafe kat etmekten ¢ekinmem. (X = 3,360, s.s. = 1,222)”, “Bu
banka ilgili olumlu yorumlarda bulunur, olumsuz yorumlardan kaginirim. (X =
3,424, ss. = 1,163)”, “Bu banka ile ilgili diger insanlarin fikirleri beni ¢ok
ilgilendirir. (X = 3,451, s.s. = 1,194)”, “Bu bankanin elestirilmesi hosuma gitmez. (
X = 3,301, s.s. = 1,233)”, “Cevremdekileri bu bankaya yonlendirmek icin tesvik
ederim. (X = 3,451, s.s. = 1,220)”, “Bu bankayla ile ilgili bir konu gectiginde
“benim bankam” seklinde tanim kullanirim. (X = 3,377, s.5. = 1,329)” 6nermelerine

diisiik diizeyde katilim gosterdikleri saptanmistir.

Misteriler genellikle {riin veya hizmet konusundaki tatminsizlikleri
nedeniyle baska bankalar1 tercih etmektedir ve tatmin edilen miisteriyi siirekli kilma,
miisterinin isletmeden ayrilma olasiligini azaltmaktadir. Sadik misterilerin ayrilma
olasiliklar1 diisiik oldugu gibi olumlu tavsiyeleriyle bankanin yeni misteriler

kazanma sansin1 da arttirmaktadir. Yukarida siralanan 6nermelerde yasanan diisiik
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katilim diizeyinde goriildiigii tizere, giiniimiiz rekabet sartlarinda miisterilerin tatmin
olmasi yeterli olamamaktadir. Bankalar ancak siirekli olarak kendi miisterilerini
koruyarak ve yeni miisteriler kazanarak biiyiiyebilirler. Yeni miisterinin
kazanilmasinin eski miisteriyi korumaktan her zaman daha maliyetli oldugu
bilinmektedir. Dolayisiyla Karabiik ve Safranbolu’da faaliyet yiiriiten bankalarin

oncelikle miisteri sadakati olusturarak eski miisterilerini korumalar1 gerekmektedir.

Arastirmaya katilanlarin sadik olma diizeyleri incelendiginde; “Miisterisi
oldugum bu bankaya sadik oldugumu diisiiniiyorum. (X = 3,553, s.s. = 1,128)”, “Bu
bankanmin sabit miisteri olmayr severim. (X = 3,621, s.s. = 1,095)”, “Yeni bir iiriin
veya hizmete ihtiya¢ duydugumda genellikle en ¢ok kullandigim bankay: tercih
ederim. (X = 3,732, s.s. = 1,086)”, “Herhangi iiriin veya hizmete ihtiyacim
oldugunda ilk tercihim bu bankadw. (X = 3,650, s.s. = 1,106)” ve “Bir banka ile
ilgili se¢cim yaptiktan sonra genellikle ayni bankaya yonelmeyi tercih ederim. (X =
3,650, s.s. = 1,093)” 6nermelerine olumlu diizeyde katilim gosterdikleri sdylenebilir.
Dolayisiyla Karabiik ili ve Safranbolu’da faaliyet yiiriiten banka miisterilerinin, rakip
bankalarin alternatiflerine kars1 veya normal sartlar disindaki durumlarda bile ayn

bankadan satin alma eylemini gergeklestirdikleri sdylenebilir.

Arastirmaya katilanlarin “Onerimi isteyen insanlara bu bankay: kesinlikle
oneririm. (X = 3,618, s.s. = 1,126)”, “Bu bankay: yakin ¢evreme éneririm. (X =
3,597, s.s. = 1,137)” ve “Baska insanlarin bu bankayr 6vmesi beni mutlu eder. (X =
3,502, s.s. = 1,191) 6nermelerine olumlu yonde katilim gésterdikleri soylenebilir. Bu
kapsamda Karabiik ili ve Safranbolu’da faaliyet yiirliten banka miisterilerinin s6z
konusu banka ile uzun dénemde is yaptiklari ve bankay1 baskalarina tavsiye etikleri,
yeni miisteriler kazanma ve rekabet avantaji elde konusunda da bankalarina 6nemli

avantajlar sagladiklarimni séylemek miimkiindiir.

Arastirmada bankalarin miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar1 ve miisteri
sadakatinin ankete katilan miisterilerin demografik ozellikleri agisindan farklilik
gosterip  gostermedigi  tespit edilmeye calisilmistir.  Ortalama  sonuglar
degerlendirildiginde; katilimcilarin, yas, gelir durumu, meslek ve miisterilik siiresi ile
miisteri iligkileri yOnetimi ortalamasi anlaminda farkliliklarin oldugu goze

carpmaktadir. Arastirmaya katilanlarin miisteri iligkileri yOnetimine yonelik
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diisiincelerinin yas gruplan (F = 4,232, p = 0,002) arasinda p < 0,05 anlamlilik
diizeyinde bir farklilk oldugu goriilmiistiir. Farkliligin hangi degiskenlerden
kaynaklandigini belirlemek i¢in yapilan Tukey testi sonucunda; 31-35 yas aralifinda
bulunan miisterilerin, 20 yas ve alt1 ile 21-25 yas araliginda bulunanlara gore,
bankalarin miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarma daha olumlu baktiklar
sOylenebilir. Bankalarin miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin, arastirmaya
katilanlarin cinsiyet ve egitim durumlari agisindan herhangi bir farklilik géstermedigi

tespit edilmistir.

Bankalarin miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin, arastirmaya katilan
misterilerin gelir durumlart (F = 13,772, p = 0,000) agisindan p < 0,05 anlamlilik
diizeyinde bir farklilik gosterdigi saptanmistir. Farkliligin hangi degiskenlerden
kaynaklandigini belirlemek i¢in Tukey testi yapilmistir. Tukey testine gore; gelir
durumu 2751-3750 TL olanlarin, gelir durumu 751-1751 TL olanlardan ve gelir
durumu 3750 TL’nin istiinde olanlarin diger gelir gruplarina goére, bankalarin

miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarina daha olumlu baktiklar: tespit edilmistir.

Bankalarin miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin, arastirmaya katilan
miisterilerin meslekleri (F = 8,098, p = 0,000) acisindan p < 0,05 anlamlilik
diizeyinde bir farklilik gosterdigi saptanmistir. Farkliligin hangi degiskenlerden
kaynaklandigin1 belirlemek i¢in yapilan Tukey testi sonucunda; bankalarin miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalarina memur olanlarin, is¢i ve 6grenci olanlardan daha
olumlu yaklastiklar1 goriilmektedir. Yine isverenlerin, miisteri iligkileri yonetimi

uygulamalarina 6grencilerden daha olumlu baktiklar1 saptanmastir.

Bankalarin miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin, arastirmaya katilan
miisterilerin miisterilik siireleri (F = 10,015, p = 0,000) a¢isindan p < 0,05 anlamlilik
diizeyinde bir farklilik gosterdigi saptanmistir. Farkliligin hangi degiskenlerden
kaynaklandigini belirlemek i¢in Tukey testi yapilmistir. Tukey testine gore; 1 yil alti
banka miisterisi olanlarin 1-5 yil, 6-10 yil ve 11-15 y1l banka miisterisi olanlardan

daha olumlu diisiindiikleri saptanmistir.

Miisteri sadakati ile ilgili ortalama sonuglari degerlendirildiginde; miisteri
sadakatinin katilimcilarin yas, cinsiyet ve egitim durumlart agisindan farklilik

gostermedigi, bununla birlikte miisteri sadakatinin, miisterilerin gelir durumu, meslek
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ve misterilik siiresi agisindan farkliliklarin  oldugu goriilmektedir. Misteri
sadakatinin, aragtirmaya katilan misterilerin gelir durumlan (F = 6,091, p = 0,000)
acisindan p < 0,05 anlamlilik diizeyinde bir farklilik oldugu saptanmistir. Yapilan
Tukey testi sonucunda; arastirmaya katilan kisilerden gelir durumu 3750 TL {izerinde
olanlarin diger gelir gruplarina oranla daha sadik olduklar1 saptanmistir (F = 6,091, p

= 0,000).

Miisteri sadakatinin, arastirmaya katilan miisterilerin mesleki durumlan (F =
2,622, p = 0,023) agisindan p < 0,05 anlamlilik diizeyinde bir farklilik oldugu
goriilmiistiir. Farkliligin hangi degiskenlerden kaynaklandigin1 belirlemek igin
yapilan Tukey testi sonucunda; memurlarin is¢i ve Ogrencilerden, isgilerin
Ogrencilerden, isverenlerin memur, is¢i, emekli ve 6grencilerden daha sadik olduklari
saptanmigtir. Yine emeklilerin memur, is¢i ve 6grencilerden, diger grubunda bulunan
miisterilerin de memur, is¢i, igveren, emekli, 0grencilerden daha sadik olduklar

sOylenebilir.

Miisteri sadakatinin, arastirmaya katilan miisterilerin misterilik siireleri (F =
9,407, p = 0,000) agisindan p < 0,05 anlamlilik diizeyinde bir farklilik gosterdigi
saptanmistir. Farkliligin hangi degiskenlerden kaynaklandigint belirlemek i¢in
yapilan Tukey testi sonucuna gore; 1 yilin altinda banka miisterisi olanlarin 1-5 yil,

6-10 y1l ve 11-15 yil banka miisterisi olanlardan daha sadik olduklar1 goriilmiistiir.

Aragtirmada, misteri iligkileri yOnetiminin misteri Sadakatini etkileyip
etkilemedigi incelenmistir. Bankalarin miisteri iliskileri yonetimi diizeyleri ile
miisterilerin sadakat diizeyleri arasindaki iliski i¢cin Regresyon analizi kullanilmistir.
Aragtirma sonucunda; misteri iliskileri yonetiminde meydana gelen bir birimlik
artisin genel sadakat diizeyinde 0,849 birimlik bir artisa neden oldugu tespit

edilmistir.

Aragtirmada, miisteri iligkileri yonetiminin biligsel sadakat boyutunu etkileyip
etkilemedigi incelenmistir. Bankalarin miisteri iliskileri yonetimi diizeyleri ile
misterilerin biligsel sadakat diizeyleri arasindaki iliski i¢in Regresyon analizi
kullanilmistir. Aragtirma sonucunda, miisteri iligkileri yonetiminde meydana gelen
bir birimlik artisin biligsel sadakat boyutunda 0,653 birimlik bir artisa neden oldugu

saptanmistir.
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Arastirmada, misteri iliskileri yoOnetiminin tutumsal sadakat boyutunu
etkileyip etkilemedigi incelenmistir. Bankalarin miisteri iligkileri yonetimi diizeyleri
ile misterilerin tutumsal sadakat diizeyleri arasindaki iliski i¢in Regresyon analizi
kullanilmistir. Arastirma sonucunda, miisteri iliskileri yonetiminde meydana gelen
bir birimlik artisin tutumsal sadakat boyutunda 0,484 birimlik bir artisa neden oldugu

gOrilmiistiir.

Arastirmada, mdsteri iliskileri yOnetiminin davramigsal sadakat boyutunu
etkileyip etkilemedigi incelenmistir. Bankalarin miisteri iliskileri yonetimi diizeyleri
ile miisterilerin davranigsal sadakat diizeyleri arasindaki iligki i¢cin Regresyon analizi
kullanilmistir. Aragtirma sonucunda, miisteri iligkileri yonetiminde meydana gelen
bir birimlik artisin miisteri sadakatinin alt boyutu olan davranigsal sadakat boyutunda

0,469 birimlik bir artisa neden oldugu tespit edilmistir.

Bu c¢alismada, miisteri iliskileri yoOnetiminin miisteri sadakatine etkisi
Karabiik ve Safranbolu merkezleri 6zelinde incelenmistir. Bu ¢alisma Karabiik ve
Safranbolu’daki bankalar tizerinde, miisteri iligkileri yonetimi ve miisteri sadakati
konusunda yapilan ilk ¢alisma olmasi sebebiyle 6nem tagimaktadir. Bu konudaki
calismalarin artmasi, bankalar1 kullanan kisilerin sorunlarina dikkat c¢ekilmesi ve
miisteri sadakati saglamak isteyen banka yoneticilerinin ne tiir stratejiler

gelistirmeleri gerektigi konusunda literatiir zenginligi saglayacag diistiniilmektedir.
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EK1: ARASTIRMA ANKET FORMU

ANKET FORMU

Bu anket formu Karabiik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dal: Yiiksek Lisans
tezi ile ilgilidir. Bu arastirma tamamen akademik bir amaca yonelik olarak hazirlanmis olup cevaplar gizli
tutulacaktir. Katkilarimiz igin simdiden tesekkiir ederiz. Saygilarimizla

Dog. Dr. Ali Caglar CAKMAK Fikret GUMUSBUGA
Tez Danigmani Yiiksek Lisans Ogrencisi
accakmak@karabuk.edu.tr h_figo@mynet.com
YaSINIZ: | e,
Gelir DUFUMUNUZ: | ottt ettt et et et ettt et e e eienenns
Cinsiyetiniz: () Erkek () Kadm
Egitim Durumunuz: () Ilk Ogretim | () Lise ve Dengi %'Jn)iversi te () Lisansiistii
. . ( ) Memur ( ) Isci ( ) Isveren
Mesleginiz: () Emekii () Ogrenci () Diger (liitfen belirtiniz) ...,
Miisterilik Siireniz: | ...l AV Yil
Miisterilik Sekliniz: () Ticari (' )Bireysel
Kredi Karti Kullamiyor musunuz? () Evet () Haywr
Vadeli Mevduat Hesabimz var m1? () Evet () Hayir
Yatirnm Hesabimiz var m? () Evet () Haywr
L)lili;enli Fatura Odeme Talimatimiz var ( ) Evet () Hayrr
:rl]lltjeszlrzeutzl;ankamllgml kullamiyor () Evet () Hayrr
Kasa kiraliyor musunuz? () Evet () Haywr
Bankadan Havale/ EFT yapiyor () Evet () Hayrr
musunuz?
( ) Is Bankas1 () Akbank () Garanti () ING Bank
En Cok islem Bankasi
Yaptigimiz Banka () Yap1 Kredi ( ) Finansbank ( )HSBCBank | ( ) VakifBank
(Birden fazla ise Bankasi
numaralandiriniz, () Tirk ( ) Denizbank ( ) Seker Bank | () Halk Bankasi
anket sorularim 1. Ekonomi Bankasi
Siradaki banka ( ) Ziraat ( ) Bank Asya ( ) Albaraka ( ) Tiirkiye Finans
tercihinize gore Bankast Tiirk
cevaplayiniz) () Kuveyt Tiirk

Miisterisi oldugunuz bankaya iliskin asagidaki dnermelere katilip katilmadiginizi (X) isaretleyerek
belirtiniz.
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1 | Bu bankada idare ve calisanlar miisteri memnuniyetine énem vermektedir.
2 | Bu banka miisterilerine makul fiyatta {irlin veya hizmet sunmaktadir.
3 | Bu bankanin sunmus oldugu iiriin ve hizmetlerin kalitesi yiiksektir.
4 | Bu banka ile ilgili reklamlari rahatlikla gérebiliyorum
5 | Bu bankanin kampanya ve indirimlerinden haberdar olurum
6 | Bu bankaya giivenim tamdir.
7| Bu bankadaki hizmetler diger banka hizmetlerinden farklidir.
8 | Bu bankadaki personel, deneyimli ve profesyonel kisilerden olusmaktadir.
9 | Bu bankanin personeli giiler yiizlidiir.
10 | Bu banka iletilen sikayetleri dikkate alir ve hemen ¢oziim {iretir.
11 | Bu bankada 6nerilerime deger verilir.
12 | Bu bankada 6zel istek ve beklentilerime deger verilir.
13 | Bu bgnka, miisterilerinin 6zel gilinlerine deger verir ve bu 6zel glinlerde
stirprizler yapar.
14 | Bu banka, biitiin miisterilerine ayni oranda deger verir.
15 | Bu banka miisteri istek ve beklentilerine hitap etmektedir.
= =
Ex &7 T |Ex
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MUSTERI SADAKATI ILE ILGILI ONERMELER % = % 2 E S =
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1 | Bu bankanin iirin ve hizmet fiyatlarina artis olsa dahi tercihimi
degistirmem.
2 | Bu bankanin rakipleri daha iyi fiyat sunsa bile tercihimi degistirmem.
3 | Miisterisi oldugum bu bankaya sadik oldugumu diisiiniiyorum.
4 | Bu bankada islem yapmak i¢in fazladan mesafe kat etmekten ¢ekinmem.
5 | Bu banka ilgili olumlu yorumlarda bulunur, olumsuz yorumlardan
kaginirim.
6 | Bu bankann sabit miisteri olmay1 severim.
7 | Yeni bir liriin veya hizmete ihtiyag duydugumda genellikle en ¢ok
kullandigim bankayi tercih ederim.
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8 | Herhangi iiriin veya hizmete ihtiyacim oldugunda ilk tercihim bu bankadir.

g | Bir banka ile ilgili se¢im yaptiktan sonra genellikle ayn bankaya
yonelmeyi tercih ederim.

10 | Onerimi isteyen insanlara bu bankay1 kesinlikle 6neririm.

11 | Bu bankay1 yakin ¢evreme oneririm.

12 | Baska insanlarin bu bankay1 Gvmesi beni mutlu eder.

13 | Bu banka ile ilgili diger insanlarin fikirleri beni ¢ok ilgilendirir.

14 | Bu bankanin elestirilmesi hosuma gitmez.

15 | Cevremdekileri bu bankaya yénlendirmek icin tesvik ederim.

16 | Bu bankayla ile ilgili bir konu gegtiginde “benim bankam” seklinde tanim

kullanirim.
Belirtmek Istediginiz Diger Hususlar (Liitfen
B I tiNIZ) e e e

Ilginize Tesekkiirler
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OZET

Bilgi teknolojilerinin gelisimi, rekabetin artmasi, miisteri profilinin degismesi
ve diinyadaki diger hizli degisimler giiniimiiz bankalarinin pazarlama anlayisinda
koklii degisimler yaratmistir. Diinyada yasanan bu degisim, bankacilik anlayisinda
miusteri iliskileri yonetimi kavraminin Onemini artirmistir. Bankalarin miisteriyi
anlamalarmin, miisterinin ihtiyaglari ¢ergevesinde iiriin veya hizmet sunarak miisteri
memnuniyeti olusturmalarinin ve nihayetinde miisteri sadakati yaratmalarinin en
temel yolu miisteri iligskileri yonetimini en etkili sekilde uygulayabilmelerinden

geemektedir.

Bu caligmanin ana temasini miisteri iligkileri yonetimi ve miisteri sadakati
kavramlar1 olusturmaktadir. Ilgili yazinda onemli bir yer tutan miisteri iligkileri
yonetimi ve miisteri sadakati konularinda ¢ok sayida amprik ¢alisma yapilmasina
ragmen Karabiik ili ve Safranbolu ilgesinde faaliyet yiirliten banka miisterileri
lizerinde yapilan c¢alismalarin  yok denecek kadar az olmast c¢alismanin
hazirlanmasinda en biiyiik etken olmustur. Calisma, Karabiik ili ve Safranbolu
ilgesindeki bankalarin miisteri iliskileri yonetim uygulamalarinin miisteri sadakatine

olan etkisini tespit etmek amaciyla gergeklestirilmistir.

Calisma {i¢ bolimden olusmakta olup birincil ve ikincil verilerden
yararlanilarak hazirlanmistir. Calismanin teorik kismi olan birinci ve ikinci boliimii,
ilgili yazindan elde edilen bilgiler 1s18inda olusturulmustur. ilk béliimde miisteri
iligkileri yonetimi kavrami, énemi, tarihsel gelisimi, temel 6geleri, evreleri, tiirleri,
miisteri iligkileri yonetimi siireci ve yararlari ile ilgili bilgilere yer verilmistir.
Calismanin ikinci boliimiinde; miisteri sadakati kavrami, amaci ve Onemi, miisteri
sadakati boyutlari, miisteri sadakati diizeyleri, miisteri sadakatini etkileyen faktorler
miisteri sadakati yaratma taktikleri ve son olarak miisteri sadakatinin yararlar

tizerine odaklanilmistir.
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Arastirmanin {igiincii bolimii Karabiik ili ve Safranbolu il¢esinde faaliyet
yiiriiten bankalarin miisterileri lizerinde yapilan ampirik ¢alismadan elde edilen bulgu
ve sonuglardan olusmakta olup arastirma kapsaminda cesitli analiz teknikleri
kullanilmistir. Arastirma sonucunda katilimcilarin miisteri iliskileri yonetimi ve
miisteri sadakatine iliskin onermelere ortalamalar agisindan katilim diizeyleri diisiik
cikmistir. Ancak miisteri iligkileri yOnetiminin miisteri sadakati iizerinde etkisi

oldugu tespit edilmistir.
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ABSTRACT

Development of Information Technologies, increase in non-price competition,
change in customer profiles and other changing factors around the world have
triggered radical improvements on marketing perceptions of present-day banking.
These improvements have raised the importance of customer care management. Main
methods of comprehending customers, constituting customer satisfaction by
presenting services and products accordingly and after all creating loyalty are

dependent upon how effectively they manage the customer care system.

This study mainly focuses on customer care management and customer
loyalty. Even though there are many experiential studies about customer care
management and customer loyalty system, the lack of studies on customers in
Karabiik and Safranbolu locally, has leaded to focus on this study. Thus, this study
mainly focuses on the influence of customer care treatments of banks in Karabiik and

Safranbolu on customer loyalty.

Study consists of three parts. The first and second parts has been prepared by
literature reviewing. In the first part, it has been given information about the
importance, chronological developments, main components, stages, types, processes
and benefits of customer care management system. On second part, it has been
focused on customer loyalty and its purposes and importance, dimensions and levels
of customer loyalty and influencing factors, creating customer loyalty and benefits of

customer loyalty.

Third part of this study includes the findings and conclusions of experiential
study implemented on customers of banks in Karabiik and Safranbolu. As the result
of the experiential study, the attendance and influence of customer care management
and loyalty systems have been comparatively low, but it has been figured out that

customer care management system influences customer loyalty level.
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