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BANKALARIN MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ BANKALARIN
MUSTERI SADAKATI UZERINDE ETKiSi: AZERBAYCAN ORNEGI

Ozet

Bu c¢alismanin amaci; bankalarin yonettikleri miisteri iliskilerine iliskin alginin
miisterilerin sadakat diizeylerine ne sekilde etki ettigini aragtirmaktir. Caligmanin evreni,
Azerbaycan vatandasi olan 18 yas ve iizerindeki banka miisterileridir. Arastirma alaninin
genis olmasindan dolay1r 6rneklemeye basvurulmustur. Bu ¢ergevede 709 kisinin
aragtirmaya katilmasi saglanmistir. S6z konusu kisilerden veriler yiizyiize anket teknigi
ile toplanmistir. Katilimeilarin miisteri iligkileri yonetimine iliskin algilar1 ile sadakat
diizeylerini belirlemek i¢in literatiirde gecerlilik ve giivenirlik ¢alismasi yapilan hazir
Olcekler kullanilmistir. Toplanan veriler SPSS ile analiz edilmistir. Yapilan analizler
sonucunda katilimcilarin miisteri iliskileri yonetimine iliskin algilar1 ile bankaya olan
sadakatlerinin orta diizeyde oldugu tespit edilmistir. Calismada miisteri iliskileri
yonetimine iliskin s6z konusu alg1 ile miisteri sadakatinin g¢esitli demografik degiskenler
acisindan farklhilik gosterdigi belirlenmistir. Calismada miisteri iligkileri yOnetimine
iliskin algi ile genel sadakat, alt boyutlar olan biligsel ve tutumsal sadakat arasinda orta
diizeyde bir iliski bulunmustur. Buna gore; miisteri iliskileri yonetimine iliskin alginin

miisteri sadakatini, sadakatin biligsel ve tutumsal boyutlarini etkiledigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri, Miisteri Iliskileri Yonetimi, Miisteri Sadakati, Azerbaycan



THE EFFECT OF BANKS' CUSTOMER RELATIONS MANAGEMENT ON
CUSTOMER LOYALTY OF BANKS: THE CASE OF AZERBAIJAN

Abstract

The purpose of this study; To investigate how the perception of customer relationships
managed by banks affects customers' loyalty levels. The universe of the study; Bank
customers who are Azerbaijani citizens aged 18 and over. Due to the large research area,
sampling was used. In this context, 709 people were recruited to participate in the
research. Data were collected from these people using face-to-face survey technique.
Ready-made scales, the validity and reliability of which have been studied in the
literature, were used to determine the participants' perceptions of customer relationship
management and their loyalty levels. The collected data were analyzed with SPSS. As a
result of the analysis, it was determined that the participants' perceptions of customer
relationship management and their loyalty to the bank were at a medium level. In the
study, it was determined that the perception regarding customer relationship management
and customer loyalty differ in terms of various demographic variables. In the study, a
moderate relationship was found between the perception of customer relationship
management and general loyalty, as well as the sub-dimensions cognitive and attitudinal
loyalty. According to this; It has been determined that the perception of customer
relationship management affects customer loyalty and the cognitive and attitudinal
dimensions of loyalty.

Key Words: Customer, Customer Relationship Management, Customer Loyalty,
Azerbaijan
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1. GIRIS

Arastirmanin Amaci ve Onemi: bankalarim yiiriitmiis olduklar miisteri iliskilerinin ve
bunlart yOnetmenin miisterilerin sadakat diizeylerini ne sekilde -etkilediginin
arastirilmast  bu caligmanin temel amacint olusturmaktadir. Bilindigi {izere
kiiresellesmenin etkileri her alanda hissedilmektedir. Bu etkilerin hissedildigi alanlardan
birisi de bankacilik sektoriidiir. Ozellikle teknolojideki gelismeler, internet diinyasinin
miisterilere verdigi bilgi paylasimi kolayligi gibi pek ¢ok avantaj ile farkli iletisim
kanallar1 yoluyla kendilerine ulastirilan yeni haberler sayesinde artik miisteriler,
eskisinden daha fazla bilgi sahibi olmakta ve bu bilgi imkani da miisterilerin isteklerinde
artisa ne olmaktadir. Bu slrecte bankalar agisindan sayica fazla kiigiik miisteriyi
kendilerine cekmek Uzere pazar pay1 olusturmak yerine, bilylik ve daha karli miisterilere
cok miktarda hizmet verme eylemi daha kabul edilir bir strateji olmaya baslamistir.

2000’11 yillarin basinda yukaridaki gelismeler nedeniyle modern pazarlamaya gegilmis
ve is felsefeleri degisiklik gostermistir. Dolayisiyla bu siiregte Miisteri Iliskileri
Yonetimi (MIY) dinya genelindeki pek cok sektérde bir trend olarak giindeme
gelmistir. Bu donemde MIY’in gelisim ve degisim slreci bitlnlyle teknolojideki
gelismelere bagl olarak sekillenmistir. Ozellikle teknolojideki gelismelerin fazla etkili
oldugu bankacilik sektériinde MIY’in ¢aligma ve uygulamalarinda yasanan degisimler
daha fazla olmustur. Veri tabanli programlar, analiz teknikleri ve veri madenciligi gibi
analiz yontemleri bankalarin farkli miisterilerin bilgilerini analiz etme, miisterilere
yonelik politika ve hizmetler gelistirme ile miisterilerle stirekli bir iliski gelistirmede
kolayliklar saglamistir. Bununla birlikte veri programlari, bankalari musterilerini daha
kolay bolumlere ayirmasinda etkili olmustur. Bankalar, miusterilerin istek ve
beklentilerini karsilamak, sikayetlerini ¢6ziime kavusturmak gibi faaliyetleri daha hizli
ve kolay yerine getirmeye baslamislardir. Ayrica Bankalar, MIY uygulamalar sayesinde
musterilerin profillerini, davranis bigimlerini, demografik 6zelliklerini ve psikolojik

davranis sekillerini daha kolay 6grenmeye baslamislardir.

Gilinimiiz diinyasinda geleneksel pazarlama anlayisi ile hareket etmek ve bu yolla
karlihigr artirmak pek miimkiin degildir. Nispeten daha yeni olan modern pazarlama
anlayis1 cergevesinde miisteriye deger vermek, miisterinin istek ve ihtiyaglarina uygun

olan {irlin ve hizmetlere ulagmasini saglamak, miisterinin kisisel hizmetlerine yon



vermek veya yerine getirmek ile miisterilerle surekli iletisim halinde olmak 6nem
kazandigindan dolay1 bu gelismelere cevap verebilecek en etkili strateji MIY
uygulamalaridir. Her ne kadar MIY piyasalarda yasanan yogun rekabetin zorunlu hale
getirdigi bir uygulama olsa da hizmet kalitesinin ve insana sayginin bir geregi olarak da
kabul edilmektedir. Bu nedenle bankalar, MIY uygulamalarini, bankanin piyasadaki
karliligini, degerini artiracak Onemli bir katma degeri yiiksek bir proje olarak
degerlendirmektedirler. Baska bir deyisle bilgi ve iletisim teknolojinin sekillendirmis
oldugu yeni hizmet sektoriinde MIY uygulamalari, bir politikadan daha fazlasi olan bir
stratejinin Urlnd olup bankalarin hizli, rekabetci ve esnek olma yolundaki en buyuk
kurtaricisidir. MIY, bilgi toplumundaki karmasiklik ve yogun rekabet ortaminda
bankalarin hedeflerine ulagmalarini saglayan en etkili yoldur. Nitekim ginimizde en
basarili bankalarm, MIY yoluyla maddi ve manevi deger yaratabilen bankalar olduklar

karsimiza ¢ikmaktadir.

Konunun Kapsami: Giiniimiiziin miisteri profili genellikle rlin ve hizmetlerin fiziksel
oOzelliklerinden, reklamlardan, konumlandirma, hizmet kalitesinden gibi duygular
uyandiran tutundurma faaliyetlerine daha fazla maruz kalabilmektedirler. S6z konusu
tutundurma faaliyetleriyle bankalar, miisterileri ¢ekerek miisteriyle karsilikli etkilesim
ve guvene dayali duygusal iliskiler kurmay1 arzu etmektedirler. Ancak bu iliskinin
kurulmasi kolay degildir. Cilinkii miisterilerin talep ve isteklerini, gereksinimlerini
karsilayip tatmin etmek i¢in miisterilerin zihnindekilerini anlamalar1 gerekmektedir. Bu
da karmasik ve uzun soluklu bir siireci igermektedir. Bu siiregte bankalar, miisteriler; ne,
nasil, nereden, ne kadar ve neden almaktadir gibi sorulari cevaplandirarak faaliyet
gostermektedirler. Miisteriler agisindan ise bu siireg tiiketici karar verme sireci olarak
adlandirilmakta olup miisterilerin ihtiyaglarim1 ve isteklerini karsilamak amaciyla
sunulan triin ve hizmetleri tanimlamak, aramak, segcmek ve tiiketmek siireci anlamina
gelmektedir. Bu noktada miisterileri sadik birer miisteri haline getirmek igin bankalarin

yuriitmiis olduklar1 miisteri iligkilerinin etkinliginin bilinmesi gerekmektedir.

Hipotez: Banka miisteri {izerine yapilan bu ¢alismada calismanin temel hedefi
dogrultusunda iliskisel tarama modelinin kullanilmas1 éngoriilmiistiir. iliskisel tarama
modeli; degiskenler arasindaki neden-sonug iligkisini tespit etmek icin hedef kitleden
verilerin toplanmas stirecini ifade etmektedir (Kircaali-Iftar, 1999: 8). Arastirmanin

bagimsiz degiskeni bankalarin yiriitmiis olduklari miisteri iliskileri yOnetimi



uygulamalaridir. Bagimli degiskeni ise miisteri sadakatidir. Bagimli ve bagimsiz

degiskenler goz oniinde tutularak asagidaki hipotezlerin test edilmesi hedeflenmistir:

e HI1: Misteri iligkileri yOnetimine iliskin algi, miisterilerin sadakatini
etkilemektedir.

e H2: Misteri iliskileri yonetimine iliskin algi, miisterilerin biligsel sadakatini
etkilemektedir.

e Ha3: Miisteri iliskileri yonetimine iligkin algi, misterilerin tutumsal sadakatini
etkilemektedir.

e H4: Miisteri iligkileri yonetimine iliskin algi, miisterilerin davranigsal sadakatini

etkilemektedir.

Arastirmanmin Yontemi: Bu ¢alismanin evreni; Azerbaycan’da yasayan 18 yas ve
Uzerindeki banka miisterileridir. Aragtirmanin yapildigi donemde Azerbaycan’da 18 yas
ve  Usti  kisilerin  sayisimn  7.331.000  kisi  oldugu = Ogrenilmistir
(https://president.az/az/pages/view/azerbaijan/population). Ancak arastirma alaninin
genis olmasindan dolay1 genel evreni temsil edebilecek 6rnekleme yoluna gidilmistir.
Bu kapsamda tesadifi olmayan 6rnekleme yontemleri icerisinde yer alan kolayda
ornekleme yonteminin daha uygun bir yontem olduguna karar verilmistir. Kolayda
ornekleme yontemi; birim ya da kisi se¢iminin ve c¢alismaya dahil edilmesinin
¢ogunlukla aragtirmaci ya da arastirmacilarin inisiyatifinde olan bir yontemdir (Simsek,
2012: 122). Ornekleme yontemine karar verildikten sonra 6rnekleme hacmi igin Krejcie
ve Morgan’in 1970 yilinda gelistirdikleri 6rneklem biiyiikliigii tablosuna bakilmustir.
Tabloda 0=0.05 anlamlilik ve %35 hata payina gore 7331000 kisilik bir evreni temsil
edecek kisi sayisinin 384 olmasi gerektigi belirtilmistir (Davis ve Cosenza, 1998: 28).

Calisma kapsaminda ise 709 kisiye ulasilmis ve toplanan veriler degerlendirilmistir.

Calismada verileri toplamak igin anket teknigi kullanilmistir. Olusturulan anket {ig
boliime ayrilmaktadir. Birinci boliimde katilimcilarin 6zelliklerini belirten 7 adet
tanimlayici soru bulunmaktadir. Tkinci béliimde; Miisteri Iliskileri Yonetimi Olgegi,
liciincii boliimde ise Miisteri Sadakati Olgegi yer almaktadir. Miisteri iliskileri Y&netimi
Olgegin Cetiner’in 2012 yilinda gerceklestirmis oldugu ¢alismadan alinmistir.
Kicukergin ve Meydan-Uygur’un 2013 yilinda gergeklestirdikleri ¢alismalarindan

yararlanilarak da Miisteri Sadakati Olgegi olusturulmustur.



Azerbaycan’daki banka miisterilerinden toplanan veriler SPSS istatistik paket programi
kullanilarak analizler yapilmistir. Bu dogrultuda verilerin yapisal yonden gegerli bir
yapiy1 gosterip gostermedikleri ve giivenilir olup olmadiklar test edilmistir. Yapisal
gecerlilik i¢in Agiklayic1 Faktor Analizi (AFA) yapilmistir. AFA, bir dilden bir dile
¢evrilmis ya da yeniden olusturulan ve belli bir olguyu ortaya koyan ifadelerin temelinde
hangi 6zelliklerin yattigini ortaya ¢ikarmada kullanilan bir testtir (Yaslioglu, 2017: 75).
Olgek giivenirligi icin ise yaygin olarak tercih edilen Cronbach’s Alpha katsayilarina
bakilmistir. Katsayilarin diizeyini yorumlamak igin “0.00<a<0.40 i¢in giivenilir degil,
0.41<0<0.60 igin giivenilirlik disik, 0.61<0<0.80 i¢in olduk¢a glvenilir ve
0.81<0<1.00 i¢in giivenilirlik yliksek deger araliklar1 dikkate alinmistir (Kalayci, 2010:
405).

Olgiim araclarinin yapisal yonden gegerli ve giivenir olup olmadiklar analiz edildikten
sonra ¢alismanin amaci dogrultusunda tanimlayici istatistikler yapilmistir. Bu cergevede
arastirmaya katilan kisilerin 6zelliklerini ve Olgek ifadelerine verdikleri cevaplarin
diizeyini tespit etmek i¢in frekans ve aritmetik ortalama degerleri test edilmistir. Olgek
ifadelerine verilen cevaplardan bir ¢ikarimda bulunmak icgin “1.00-1.80 = kesinlikle
katilmiyorum, 1.81-2.60 = katilmiyorum, 2.61-3.40 = kararsizim, 3.41-4.20 =
katiliyorum ve 4.21-5.00 = kesinlikle katiliyorum” aritmetik ortalama degerleri dikkate
almmustir (Ozdamar, 2001: 145). Tanimlayici istatistiklerden sonra banka miisterilerinin
miisteri iliskileri yonetimi 1ile ilgili algilar1 ile sadakat diizeylerinin demografik
ozellikleri acgisindan anlamli bir farklilik gosterip gosterilmedigi test edilmistir. Bu
cerceve farklilik analizleri igin Indipendent Sample T testi ve ANOVA testi
kullanilmistir. T-testi iki grup arasinda bagimli bir degisken ortalamalari i¢cin anlamli bir
fark olup olmadigin1 gosteren bir testtir. ANOVA ise, bir aralikta veya oran 6l¢eginde
iki gruptan fazla gruplar arasinda anlamli ortalamalar agisindan farklilik olup olmadigin

ortaya koyan bir testtir (Sekaran, 2003: 404).

Farklilik analizlerinden sonra miisterilerin miisteri iligkileri yonetimine iligskin algilari
ile sadakat diizeyleri arasindaki iliskiye bakilmistir. Bu kapsamda Pearson Korelasyon
testinden yararlanilmigtir. Pearson korelasyon katsayisinin -1 ve +1 arasinda deger aldig:
bilinmektedir. Korelasyon katsayisinin +1’e yaklagmasi; degiskenler arasinda pozitif ve
gucli bir iligki oldugunu isaret etmektedir. Katsayinin -1’e yaklagmasi ise degiskenler

arasinda negatif ve gicli bir iliski oldugunu gostermektedir (Nakip, 2013: 439).



Degiskenler arasinda var olan iligki diizeyi “0.00-0.25=cok zayif; 0.26-0.49=zay1f; 0.50-
0.69=orta; 0.70-0.89=yiiksek; 0.90-1.00=¢ok yiiksek” deger araliklarina bakilarak
degerlendirilmistir (Kalayci, 2010: 116). Analizlerin son asamasinda ise miisteri
iligkileri yonetiminin miisteri sadakati tizerindeki etkisini belirlemek igin basit ve ¢coklu

regresyon analizleri yapilmistir. Elde edilen ilgili b6limiinde degerlendirilmistir.



2. KURAMSAL CERCEVE
2.1. Miisteri iliskileri Yonetimi

Kiiresellesme ve teknolojinin gelismesi birbirinin yerine ikame edilen iiriin ve
hizmetlerin ¢gogalmasina neden olmus ve bu durum da diinyadaki rekabeti arttirmistir.
Bu surecte bankalarin Uriin ve hizmet farklilastirmasi giderek zorlasmustir. Fiyat
etiketleri diismiis ve karlar1 azalmistir. Bankalar bu surecte Urlin veya hizmet temelli
pazarlama anlayiglarini misteri temelli pazarlama anlayisina dondiirmiistiir. Miisteri
temelli pazarlama anlayisinin neticesinde miisteri degerli hale gelmis ve bankalarda
miisteriyle iliskilerin daha etkin yonetilmesi giindeme gelmistir. Baska bir deyisle
bankalar miisterilerle iligkilerini yoneterek daha karli olanlarini tespit etmek, bunlar
ellerinde tutmak ve sadakat duzeylerini arttirmak amaciyla miisteri odakli uygulamalara
daha fazla 6nem vermeye baslamislardir (Ycel, 2013: 1643). Ozellikle guniimizde
miisteri profilinin diinya genelinde artmasi ve diinya piyasalarinda yasanan miisteri
kapma yarisi, bankalarin koklii bir bi¢imde yeniden yapilanmasina ve miisterileri igin
daha etkili stratejiler gelistirmelerini zorunlu hale getirmistir. GUnimuzde bu pazarlama
stratejisi; bankalarin miisteriyi odak noktalarina aldiklar1 ve miisteri memnuniyetinden
daha fazlasini ifade eden, miisteride deger olusturmay1 amaclayan Miisteri Iliskileri

Yonetimi (MIY) olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Gln, 2018: 24).
2.1.1. Miisteri Tanmimi

Kiiresellesme, teknolojik gelismeler ve bilinglenen miisteri profilinden dolay1 yogun
rekabetin yasandigi gilimiiniiz piyasalarda bankalar var olus nedenlerini gdzden
gecirerek degisim olgusunu anlamaya yonelmis ve hizli uyum gostermeleri gerektiginin
farkina varmiglardir. Bu siirecte miisterinin kim oldugunu sorgulamaya baslamigladir.
yapilan sorgulamalar neticesinde miisteriyi; belli bir bankanin sunmus oldugu {iriin ve
hizmetleri kisisel veya kurumsal ihtiyaglarin1 kargilamak (zere satin alan kisi ya da
kurulus olarak degerlendirmislerdir (Arabaci, 2008: 23). Miisterinin kim oldugu
tanimlandiktan sonra miisteri tiirleri iizerinde durulmus ve miisteriler belli bir
siniflandirmaya tabii tutulmustur. Buna gore; kurumun devamli {iriin ve hizmet sundugu
ve bankanin iiriin ve hizmetlerini her firsatta satin alan miisteriler mevcut miisteri olarak
tanimlanmistir. Bankanin satis i¢in iliski kurdugu fakat henliz banka miisterisi olmayan

aday miisteriye muhtemel miisteri olarak kabul edilmistir. Yeni miisteri, bankanin Urtin



ve hizmetlerinden daha 6nce faydalanmayan ve ilk defa satin alacak olan miisteridir.
Eski miisteri, onceden banka miisterisi olup belli nedenlerden dolay1 artik bankanin {iriin
ve hizmetlerinden faydalanmayan kisi ya da kurulustur. Hedef miisteri ise, belli bir
bankanin belli {irtin ve hizmetlerini alma potansiyeli olan veya bankanin degerli gordiigii
miisteri tipidir (Yilmaz vd., 2009: 129-130).

Yukarida verilen farkli tanimlamalardan da anlasilacag tizere “miisteri” denince akla
genel olarak Uriin ya da hizmetlerin son kullanicilart gelir. Bu tanimlama yanlis degil
fakat eksiktir (Acuner, 2001: 28). Bilindigi iizere iiriin ve hizmetler belli asamalardan
gecerek sekillenmektedir. Dolayisiyla test etmek, paketlemek, gondermek, saklamak,
faturalamak, yerlestirmek, kullanilabilir hale getirmek, servis sunmak ve 6deme almak
gibi birbirini tamamlayan agsamalar {iriin ve hizmet gelistirmenin temel asamalaridir. Bu
asamalarda yapilan faaliyetlerin bir veya birden fazlas1 bir veya birkag kisi tarafindan
gerceklestirilmekte olup bir asamanin ¢iktist ayni zincirdeki baska bir asama igin girdi
niteligi tagiyabilmektedir (Avcilar, 2004: 4). S0z konusu ¢iktilarin her alicisina da
miisteri denilmekte olup disaridaki miisteri ya da son kullanici gibi diistiniilmektedir. Bu
nedenle miisterileri, i¢ ve dis miisteri olarak iki farkli bigimde siniflandirmak
mimkunddr (Coskun, 2007: 3).

I¢c miisteri: bankada temelde kisisel amagclar1 calismakta olup bankanm hedeflerine
ulagmay1 saglamak icin bankanin {iriin ve hizmetlerini satin alinabilir duruma getiren
kisi veya is birimlerine denilmektedir (Kantaroglu, 2018: 26). i¢ miisteriler dnceleri en
fazla deger verilemeyen ve goz ardi edilenler olduklart halde uzun vadede kuruma en
fazla kar saglayabilme potansiyeli olan kisiler olarak goriilmiistiir (Beksirgakizi, 2007:
2). Toplam kalite anlayisinin gelismesiyle birlikte i¢ miisteriler en 6nemli unsur olmus
ve pek ¢ok kurumda isletmenin varolus nedeniyle bir tutulmuslardir (Sezer, 2008: 151).
Di1s miisteri ise; belli bir istegini veya ihtiyacini karsilamak iizere bankayla iletisime
gecgen ve bankanin {irlin ve hizmetlerini alma egiliminde olan kisi ya da kurulus anlamina
gelmektedir. Baska bir deyisle bir bankanin tiretmis oldugu iiriin ve hizmetleri satin alma
yoluyla, bankanin pazarda var olmasini saglayan kisi veya kuruluslara dis miisteri adi
verilmektedir (Soztutar, 2010: 7). D1s miisteriler, genel olarak rtin ve hizmetlerin nasil,
ne zaman, Kim tarafindan, hangi arag¢ ve gereglerle sunuldugunun yani sira; kendilerine

nasil yansidigini, hatasiz ya da kusursuz olup olmadigini, ihtiyac ve beklentileri ne



diizeyde karsiladigini, verilen sozlerin ne derecede yerine getirildigini ve iirlin ve

hizmetlerin tatmin edip etmedigini dikkate almaktadirlar (Sezer, 2008: 151).

Sonug olarak modern pazarlama anlayisinin yasandigi giiniimiizde, bankalar agisindan
var olma nedeni ve hedeflerinin basinda miisteriye hizmet verilmesi 6n planda
gelmektedir. Bu pazarlama anlayisina gore miisteri hedef degildir. Ayn1 zamanda
bankanin birer ortagi olarak kabul edilmektedir (Cicek, 2005: 60). Cunkl bankalar
arasindaki gekisme, piyasa sartlari, bilgi akisinda yasanan hiz gibi nedenlerden dolay1
miisteriler bankanin merkezine yerlesmis bulunmaktadir. Dolayisiyla bu yeni ortamda
bir bankanin basarili olarak degerlendirilebilmesi i¢in; miisterilerin 6nceliklerini tespit

etmesi ve buna gore liriin ve hizmetler sunarak miisteriyi tatmin edip sadik hale getirmesi

gerekmektedir (Tekin ve Cicek, 2005: 64).
2.1.2. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Tanim

Kiiresellesme, teknolojik gelismeler ve bilinglenen miisteriler, {iriin ve hizmetlerdeki
cesitlilik gibi nedenlerle miisteri odakli olarak hareket etmek tiim sektorlerde oldugu
gibi bankacilik sektoriinde de onemli hale gelmistir. Giin gectik¢e silirekli degisim
gosteren bankacilik sektorii diger bankalarla daha etkin bir bigimde rekabet etmek,
degisen miisteri istek ve ihtiyaglarini karsilamak i¢in MIY uygulamalarini kullanmak
zorunda kalmiglardir (Aksatan ve Aktas, 2012: 233). MIY’in ingilince karsilif1 ve
kisaltmas1 Customer Relationship Management (CRM) olup son zamanlarda pazarlama
literatliriinde genis bir yer bulan etkili bir rekabet etme stratejisi olarak
degerlendirilmektedir (Girginer ve Yilmaz, 2007: 62). MIY, cogunlukla hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren kurum, kurulus ve isletmelerin, misteri tatmini ve misteri
sadakati olusturmak, artirmak, korumak ve gelistirmenin yani sira mevcut musterilerin
elde tutulmasini1 ve misterilerle surddrulebilir bir iliski gelistirmeyi esas alan stratejidir
(Yurdakul, 2007: 268).

Miisteri Iliskileri Yonetimi, miisterilerin Ust ve alt segmentlere ne sekilde ayrilmas:
gerektigi, miisterilere nasil ulagilabilecegi ve miisterilerle kalici iligkin nasil olmasi
gerektigini gosteren bir yonetim felsefesi olarak degerlendirilmektedir (Kirim, 2007:
51). MIY; kurumlarm her béliimiinde var olan, miisterilerle ortaklig1 esas alan, (riin ve
hizmetlerin tasarim asamasindan, satis ve pazarlanma sonrasi hizmetlere kadar geri

bildirim ve iletisimde olmay:1 gerektiren, kurumsal amaglart ve miisteri ¢ikarlarini



korumak ile miisteri sadakatini artirmay1 hedefleyen bir felsefedir (Dogan ve Kilig,
2008: 67). Kotler’e (2003: 34) gére MIY; her bir miisteri ile 6zel olarak iliski kurmay1

ve geribildirim almay1 saglayan bir uygulamalar butunudur.

MIY; miisteriyle strdurtlebilir bir iliskiyi esas alan, miisterilerle ok sik ve dogru bilgi
aligverisinde bulunmay1 gerektiren, elde edilen bilgiler dogrultusunda miisteri istek ve
ihtiyaglarii karsilayan stratejik bir yaklasim olarak tanimlanmaktadir (Parvatiyar ve
Sheth, 2002: 3; Ozilhan, 2010: 22). Kotler ve Armstrong (2004: 15)’a gore MIY;
miisterilerin  bilgileri dogrultusunda olusturulan veri tabaninin yonetilmesidir.
Giiniimiizde yasanan rekabet sartlarmna en etkili ¢dziim olarak degerlendirilen MIY ile
ilgili tanimlamalar Demir ve Kirdar (2006: 298) tarafindan asagida belirtildigi gibi

siralanmistir:

e MIY, miisterilerle kurulan iliskileri yonetmek tizere gerekli olan tiim metotlar,
urtinleri ve hizmetleri kapsamaktadir,

e MIY, miisteriyle kurulan iliskilerle miisterileri en dogru sekilde algilanmas1 ve
misterinin istek ve beklentileri dogrultusunda kurumun faaliyetlerine yon
vermesi surecidir,

e MIY, miisteriyi Griin ve hizmetlerin Uretim siirecinin biitiin asamalarina
yerlestiren ve misteriyle yakin iliski kurmay1 esas alan bir yonetim felsefesidir,

e MIY, miisteriyle temas edilen noktalarin iyilestirilmesi ve entegrasyonudur,

e MIY, iiretim asamasindan, satis ve pazarlama hizmetlerinden sonraki servis
stireclerini de igerecek sekilde gelistirilen bir isletme stratejisi ve kalttridar,

e MIY, enformasyon ve is akislarinin basta miisteri ihtiyag ve istekleri, sonrasinda
ise kurumsal amag ve hedeflere gore tasarlanmasidir,

e MIY, miisteri bilgilerinin kullanilmastyla yoluyla miisteri sadakatinin ve bunun
bir sonu olan miisteri degerinin artirilmasi bilimidir,

e MIY, miisteriyi tanima, miisteri ihtiyac ve istekleri belirleme, miisteri icin en
uygun drin ve hizmet gelistirme felsefesidir,

e MIY, kurumda miisterilerinin bilgilerinin tek bir enformasyon sistemine

baglanmas1 ve bunun miisterilerin ulasabilecekleri hale getirilmesidir.

Yukaridaki tanimlardan hareketle MIY’in, insan, teknoloji ve is siiregleri cercevesinde

miisteriler ile kurulan iligkilerin, siirdiiriilebilir olmasini ve sistemli olmasini ifade ettigi



soyelenbilir (Yavuz ve Leloglu, 2011: 12). Daha genis bir ifadeyle MIY kavramini;
misteri merkezli stratejiler olusturmak, desteklemek, Uretim, satis ve pazarlama ile satis
sonrast hizmetleri yerine getirmek, yasanan sorunlart ve sikayetleri ¢oziime
kavusturmak, stirdiiriilebilir bir iliski i¢cin miisterilerle ilgili bilgilerini en etkili sekilde
yonetmek, bunlar1 yonetirken de teknolojiyi kullanan bir yonetim stratejisi olarak
degerlendirmek mumkindir (Tolon, 2009: 2; Adali, 2017: 53).

2.1.3. Miisteri liskileri Yonetiminin Onemi ve Amaci

Miisteriler ile banka arasinda kurulan iliskinin uzun siireli olmasi ve basarili bir sekilde
devam edebilmesi igin miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi, tatmin edilmesi
ve devamli hatirlanarak miisterilerde daha fazla sadakat duygusu gelistirilmesi
gunimizde dikkat edilen bir durumdur (Hamsioglu, 2004: 165). Butin sektorlerde
gegici olan miisterilerin birer sadik miisteri haline getirilmesi i¢cin miisterilerin istek ve
ihtiyaglarimin  karsilanmasi kadar, kurum veya isletmelerin istek ve ihtiyaclar
karsilayacak hizmetleri yerine getirme konusunda daha fazla istekli olduklar
gorulebilmektedir (Kilig ve Eleren, 2009: 110). Bankacilik sektoriinde de uzun vadeli
sadik miisteriler yaratmak ve bunun sonucunda miisteride deger olusturmak isteyen
bankalar yeni yonetim yaklasim ve tekniklerini igeren stratejiler uygulamak zorunda
kalmislardir (Turker ve Ozaltin, 2010: 83). Bu stratejilerin temelinde en basta yonetim
seklinin misteri odakli olmasi yatmaktadir. Daha sonra hedef miisterilerin istek ve
ithtiyaclarinin karsilamak, siirekli iliskide olmak, kalite, fiyat ve diisiik maliyet gibi
degiskenler gelmektedir. Dolayisiyla banka i¢in deger olusturacak olan miisterilerle
iliskilerin gelistirilmesi, korunmasi ve devam ettirilmesi yalmz MIY ile miimkiin

olmaktadir (Ozbal, 2011: 11).

GunUmizdeki teknolojik gelismeler, hizli bilgi akisi, bilingli miisteri sayisindaki artis,
cesitlenen iriin ve hizmetler gibi faktorlerin etkisinde calisan piyasalarda misteri
sadakati olusturmanin en etkili yolu MIY’in uygulanmasindan gegmektedir. MIY’in
blinyesinde birden fazla strateji ve teknigi icermektedir. Bu strateji ve teknikler
sayesinde daha etkili karar verme ve ¢6ziim iiretme potansiyeli tastmaktadir. MIY bu
ozelliginden dolay1 ozellikle hizmet sektoriinde genis bir kullanim alanina sahip
olmustur. MIY’in neden giiniimiizde ¢ok énem tasidig1 konusunda belli baz1 gdstergeler

vardir. Bu gostergeleri Ozdagoglu vd. (2008: 370) asagidaki gibi 6zetlemistir:
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e MIY, biiyiimek isteyen kurumlarin biiyiimek i¢in ¢ok fazla maliyete katlanip
katlanmadiklarin1 ifade eden “ucuz biiyiime” tercihleri olarak kendini
gostermektedir. Ucuz biyime, daha az kaynak ve zaman harcayarak almaya ¢cok
istekli olan miisterilere tirin ve hizmetlerin satilmasi; alma gibi bir niyeti
olmayan miisterilere de {irlin ve hizmetlerin satilmamasimi ifade etmektedir.
Kisacas1 MIY, miisterileri daha kar saglayacak bir sekle sokmak i¢in olusturulur.

e MIY siirecindeki degisimler Kkiiglik adimlar seklinde gerceklesebildigi gibi
biiyilk adimlar seklinde de gergeklesebilmektedir. Her bir adimin hizli ve
Olctilebilir nakit akis1 saglayip saglamadig1 dikkate alinmaktadir.

e Degerli olan miisterilerle iliskileri korumak stratejik bir yetenek olarak

gorulmektedir.

MIY, bankalarin tiim personellerini miisteri odakli grup calismasi yapabilecek diizeye
getirmek, miisterilere beklentilerinin tzerinde Uriin ve hizmetler olusturmak, bu Uriin ve
hizmetleri olusturmak igin bilgi teknolojilerinden en etkili sekilde yararlanmay1 esas
alan bir felsefi yontemdir (Girginer ve Yilmaz, 2007: 62). Bu nedenle MIY’in en ¢ok
uygulanabildigi alanlarin basinda hizmet sektoriinde faaliyet gostermekle birlikte
teknolojiden en fazla yararlanan bankacilik, kredi kartlari, sigortacilik gibi yerlerdir.
Clnku bu yerlerdeki veriler MIY’in uygulanmas: i¢in daha elverislidir (Kotler, 2007:
164). MIY nin bankacilik, kredi kart1 ve sigortacilik alanlari basta olmak iizere hizmet

sektdriinde kullanilmasinin temel amaglar1 asagida 6zetlenmistir (Uner, 2010: 88-89):

e Miisteride tatmin olusturmak ve bu yolla gelirde artis saglamak,

e Pazarlama, satis ve dagitim maliyetlerini minimize etmek,

e Satis ve pazarlama sonrast miisteri hizmetleri ile ilgili maliyetleri minimum
dizeye getirmek,

e (apraz satis yontemi ile miisteri karhiligini arttirmak,

e Miisterideki satin alma davranislarini stirekli hale getirmek,

e Uriin ve hizmetlerin yonetilmesinden ¢ok, miisteri iliskilerini ydnetmek vb.

MIY inin temel amaglarina bakildiginda; pazarlama gevresinde etkin pazarlama, ¢apraz
satig amaglarin gerceklestirmek i¢cin dogru miisteriye, dogru iiriinii, dogru yerde ve
dogru kosullarda sunabilme stratejisi, kampanya yoOnetimi, satis alaninda en dogru
miisteriye en dogru yerde satis, tirtin karliligini arttirmak amaciyla satis siirecini kisa bir

stireg haline getirmek ve satis temsilcisinin verimliligini yukseltmektir. Ayrica karliligin
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uzun siireli olacak sekilde kalic1 hale getirilmesi amaciyla, az maliyetlerle islem hizini
ve sonug¢ta miisteri memnuniyetini arttirmak, karar yonetimi ¢ergevesinde risk-getiri
perspektifinde karliligi ylkseltmek, etkin risk yonetimi saglamak amaciyla miisteri
hakkinda dogru bilgileri diizenlemek ve objektif analizlere ulagsmak oldugu

gorulmektedir (Savase1 ve Tathidil, 2006: 64; Yigit, 2017: 10).

Gunumuz bilgi ¢aginda faaliyet gdsteren bankalarin sunduklari tiriin ve hizmetlerin
temelinde miisteri odaklilik felsefesi yer almaktadir (Sezer, 2008: 148). Cunki
miusterilerle devamli iletisim igerisinde olan bankalar, misterilerle ilgili ¢ok fazla
bilgiye sahiptirler. Bankalar s6z konusu misteri bilgilerini bitiin pazarlama karar
asamalarinda kullanmakta, miisteri memnuniyeti saglamakta ve miisteri sadakatini
arttirmaktadirlar. Bu sebeple bankalarin MIY uygulama ve stratejileri giiniimiizde bilytik
oranda 6nem tagimaktadir. Kisacasi iirtin ve hizmetlere olan talebi olusturmak, satis
potansiyelini satisa doniistirmek ve satis bilgisinin de satis sonrasi hizmetlerde
kullanilmas1 ancak MIY ile olabilmektedir (Kaya, 2011: 6).

2.1.4. Miisteri fliskileri Yonetiminin Tiirleri

MIY kendi icerisinde diizeylerine gore siniflandirilmaktadir. Bu cercevede MIY,
stratejik, islevsel, analitik ve isbirlik¢i olmak tizere dort kategoriye ayrilmistir (Akin,
2013: 28). Dolayisiyla g¢alismanmin bu kisminda MIY’in tiirleri detayli olarak

tanimlanmaistir.
2.1.4.1. Operasyonel Miisteri Tliskileri Yonetimi

Operasyonel MIY, miisterilerle etkilesim kurmak (izere ¢alisanlar tarafindan stirecin
otomatik sekilde kullanmasini saglayan sistemleri i¢ine almaktadir. Diger bir deyisle
operasyonel miisteri iligkileri yonetimi; pazarlama ve satis faaliyetlerinden satis sonrasi
hizmetlere kadar genis bir islemler biitiiniinii kapsamaktadir (Yildiz, 2011: 31). Bu
hizmetler ¢cogunlukla kurumsal sistemdeki finans, muhasebe ve insan kaynaklar1 gibi
diger kurumsal yoOnetim fonksiyonlarimin esgiidim seklinde hareket etmesinde
kullanilmaktadir (Dinger, 2007: 58). Miisteriyle temas kurulan alanlarda bulunan
personelin misteri ile ilgili tim bilgileri gérmesini ve islem yapmasini saglayan
otomasyon sistemleri operasyonel misteri iliskileri yonetiminin temelinde yer

almaktadir. Bagka bir deyisle sube uygulamalari, satis noktasi otomasyonu, ¢agri
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merkezi (Call Centrer), self-servis (Kiosk, ATM) ve telefonda otomatik hizmet (sesli
yanit sistemleri) gibi uygulamalar operasyonel miisteri iliskileri yonetiminin teknolojik

alt yapisini olusturmaktadir (Akin, 2013: 30).
2.1.4.2. Analitik Miisteri Iliskileri Yonetimi

Her bir miisterinin istek ve ihtiyaclarin1 ve bunun i¢in sergilemis oldugu davraniglari
degerlendiren ve kullanan miisteri iliskileri yonetim tliriine analitik misteri iliskileri
yonetimi denilmektedir. Analitik miisteri iligkileri yonetiminde; operasyonel miisteri
iliskilerinde yaratilan veriler incelenmekte, miisteri bilgileri analiz edilip
degerlendirilmekte ve performans Ol¢cimii yoluyla misterileri ilgilendiren kararlar
alinmaktadir (Odabasi, 2006: 138). Etkin bir analitik miisteri iliskileri yonetimi igin
miisterilerle ilgili dogru veri ambarlarinin olusturulmasi biiyiik 6nem tagimaktadir. Bu
asamada, bankalarin mevcut ve potansiyel miisteri islemleri analiz edilerek miisteri
ihtiyaglar1 tespit edilmekte var olan firsatlar degerlendirilmektedir. Bu yolla bir yap1
kurularak miisteri islemleri ile ilgili islemler detayli analiz edilmekte ve musterilerin
davraniglar1 anlagilmaya c¢alisilarak raporlar olusturulmaktadir (Kolay, 2016: 28-29).
Miisterilerin demografik bilgileri ile yaptiklar1 islemler detaylandirilarak cesitli bilgiler
elde edilir ve bunu saglayan veri ambari analitik miisteri iligkileri yonetiminin temelini
olusturmaktadir. Analitik miisteri iligkileri yonetimi veri ambari, miisteri iliskileri
yonetiminin entegre bir sekilde degerlendirildigi ve desteklenen projelerin devam
edilmesini saglayan merkezdir. Merkezin iyi c¢alismamasi, planlanmamasi ve
yOnetilememesi durumunda ise; miisteri iligkileri yonetiminin uyguladigi projelerin
nereye dogru evirilecegi ve bunun sonucunda ne elde edilecegi kestirilemeyecektir

(Y1lmaz, 2007: 51).
2.1.4.3. Isbirlikci Miisteri iliskileri Yonetimi

Hem operasyonel hem de analitik miisteri iliskileri yonetiminin birlesmesiyle isbirlik¢i
miisteri iliskileri yonetimi ortaya ¢ikmaktadir. Bu yonetim tlrlinde, miisteriler ile banka
arasinda kurulan saglikli etkilesim ve koordinasyon aginin meydana gelmesine olanak
taniyan bu ¢oziimler, farkli iletisim kanallari araciligiyla elde edilmis olan bilgilerin
degere doniistiiriilmesi  saglanmaktadir. Kisacas1 igbirlik¢i  miisteri  iliskileri
yonetimindeki ¢ozumler misteriyle kurulan iligkiyi sekillendiren bir rol {istlenmektedir

(Hasan, 2011: 29). Yiiz yiize goriisme, toplanti, telekonferans, mektup, fax, e-mail, diger
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dijital araclar gibi farkli iletisim kanallariyla miisteriye ulasma bu asamada gerceklesir
(Harman, 2018: 19). isbirlik¢i miisteri iliskileri yonetimi, miisteriyle ilgili konularin,
sorunlarin ve sikayetlerin etkili bir sekilde ¢6ziime kavusturulmasi ve bunlara karsi
duyarli olunabilmesi igin gerekli altyapiy1r olusturarak miisteriye ¢ok kanalli verilen
hizmetleri koordine etmeyi amagclamaktadir. Isbirlik¢i miisteri iliskileri yonetiminin
diger bir amaci, miisteriler ile kurulan iliski sonucunda elde edilen yararli bilgilerin daha
sonraki is ve islemlerde kullanilmak fiizere pazarlama, satis ve teknik destek
departmanlara ulastirilmasina katkida bulunmaktadir. Bir teknik destek merkezinden
gelmis olan geri bildirim sonucunda, pazarlama ¢alisanlarinin, misterilerin istemis
oldugu tiriin ve hizmetin ne oldugu ve o Urlin ve hizmetin hangi ozellikleri igermesi
gerektigi konusunda bilgilenmesini saglamasi buna Ornek olarak verilebilir. Kisacasi
isbirlik¢i misteri iliskileri yonetimi, miisteri hizmetlerinde yuksek kaliteyi yakalamak
icin tiim departmanlarda var olan bilgiyi toplamak ve kullanmaktir. isbirlik¢i miisteri
iliskileri yonetimi yoluyla miisteriler elde tutulmakta ve ayni zamanda daha iyi bir

hizmetin verilmesi i¢in kurumlara yol gosterici olmaktadir (Bakirtas, 2013: 11).
2.1.4.4. Stratejik Miisteri Iliskileri Yonetimi

Cesitli pazar bolumlerindeki misteri tiplerinin planlanmasini, pazarlama ve satis
sirasinda yapilmakta olan yatirimlarin maliyet etkinliginin degerlendirilmesini, miisteri
temelli bir maliyet modelinin kullanilarak miisterilerin deger analizlerini yapabilmesini,
miisterilerin bankay1 terk etmelerini dengelemeyi, bireysel misteriler araciligiyla
gelirleri, toplam karliligi hesaplayabilmeyi saglayan miisteri iliskileri yOnetimine
stratejik misteri iligkileri yonetimi ad1 verilmektedir (Bakirtas, 2013: 9; Polat, 2018: 16).
Bankalarin, miisterinin degerini analiz etmeleri ve farkli miisterilerin gereksinimlerini
anlama yetenekleri bu asamada kendini gostermektedir. Miisterinin kazanilmasi ve elde
tutulmas: ile ilgili faaliyetlerin tiimii bu asamada degerlendirilir ve gerekli stratejiler
gelistirilir (Gelisken, 2010: 15). Stratejik miisteri iliskileri yonetiminde, Oncelikle
karlilig1 artirict bir yapinin olusturulmasi ve rekabette bankanin basarili olmasinin
saglanmas1 6nde gelen unsurlarinda basinda gelmektedir. Bu asamada rekabette basarili
olmak icin bankalar tarafindan genellikle hedef misteri odakli kampanyalar
duzenlendigi goriilebilmektedir. Baska bir deyisle basta mevcut miisteriler olmak Uzere
potansiyel veya hedeflenen miisterilerle is iliskileri disinda, iliskiler kurmak ve bunun

icin programlar gelistirilmektedir. Bankalar, mevcut miisterileriyle de iligkilerini stirekli
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gbzden gecirerek performans Olciimleri yapmaktadirlar. Performans dlcimi icin de
misteriyi  elde tutma programlar1 ve memnuniyet indeksleri uyguladiklari
gorulebilmektedir (Yildirim, 2012: 19-20).

2.1.5. Miisteri fliskileri Yonetiminin Temel (")geleri

MIY ’nin temel dgeleri dort adet olup bunlar; miisteri, etkilesim, yonetim ve teknolojidir

(Uysal, 2009: 14). MIY ’in sacayaklarini olusturan bu dgeler asagida tanimlanmistir.

Miisteri: Bankanin ge¢miste ve gelecekte blylmesine kaynaklik olusturan temel
faktorlerin basinda gelmektedir. Ancak biitiin miisteriler banka agisindan kazangli
miisteri olarak degerlendirilmeyebilir. Bunun i¢in bankalar en karli misterileri
arastirarak bunlarla ilgili yeterli diizeyde verinin toplamakta ve verileri analiz ederek en
kazangli miisterileri tespit etmektedirler (Ersoy, 2002: 8). Bu nedenle bankalarda basta
yonetim departmani olmak tizere halkla iliskiler, insan kaynaklari ile satis ve pazarlama
departmanlarinda odaklanmasi gereken temel unsur miisteridir. MiY’de dis miisteri
kadar i¢ miisteri olan calisanlarda biiyliik 6nem tasimaktadir. Dolayisiyla basarili bir
MIY icin etkin ve yetkin calisanlarin bankalarda bulundurulmas1 veya calistirilmasi
gerekmektedir. Bagka bir deyisle dis miisterilere kaliteli hizmet sunmak (zere yiksek
diizeyde egitimli, giivenilir ve diirlist ¢calisanlarin bankaya kazandirilmasi biiyiik 6nem
tasimaktadir. Bankalarin kendi insan kaynaklarini etkin ve basarili bir bigimde
yonetebilmeleri icin dis miisterilere yapmis olduklar1 6diillendirici uygulamalarin
benzerini i¢ miisteriler olan ¢alisanlarina da uygulamalar1 gerekir. Nitekim, bankalarin
calisanlarina birer dis miisteri gibi davranmasi ve onlar1 uzun sireli olarak kurumda

tutmalar1 basarili bir miisteri iliskileri yonetiminin temel gereklerindedir (Gel, 2007: 78).

Etkilesim: MIY nin 6nem elemanlarindan olan miisteri ile etkilesim; miisterilerin istek
ve ihtiyaglarinin anlagilmasi, tecriibe ve deneyimlerin karsilikli paylasiimasi,
miisterilerin verilerinin ve bilgilerinin paylasiimasi ile kurumsal surddrulebilirlik igin
miisteri sadakatinin olusturulmasi gibi uygulamalar1 ifade etmektedir (Demirel, 2007a:
127). Miisteriyle etkilesim; pazarlama ve satis faaliyetleri, miisteri ziyaretleri, telefon,
cagri merkezi, web-sitesi imkanlari, dogrudan pazarlama uygulamalarin yani sira
(Kirim, 2007: 167), satis sonrasi hizmetler kapsaminda miisterilerin sikayetlerini
dinleme ve ¢oziime kavusturma, fatura gonderme, alacaklari tahsil etme gibi pek cok

uygulamay1 kapsamaktadir (Cakay, 2018: 13). Miisteri iliskileri yonetiminin temelinde
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etkilesime dayali pazarlama anlayis1 bulunmaktadir. Bu etkilesim sayesinde gercek ve
potansiyel miisterilerin kazanilmasi, elde tutulmasi ve sadik birer miisteri haline
getirilmesi mimkiindiir. MIY’in, banka ve miisteri arasindaki iliskileri diizenleyerek ve
yonlendirerek, yeni miisterileri kazanmak, en karli misterileri elde tutmak, mevcut
miisteriler ile iliskileri derinlestirmek ve iliskinin 6mriinii uzatmay1 saglama gibi bir

islevi vardir (Cevher ve Oztiirk, 2012: 77-78).

Yonetim: Kurum Qyelerinin grup ¢alismasina, faaliyetlere ve kararlara tam katilimina
ve paylasma kiiltiriine dayanan bir siireci ifade eder. MIY’in, pazarlama alanindaki bir
etkinlikten ibaret olarak goriilmesi eksik kalmaktadir. MIY, genel olarak kurum
kiltrindeki ve faaliyetleri sirasindaki ortak paylagimi ve katilimi kapsamaktadir.
MiY’e goére yonetim, miisterilerle ilgili toplanana verilerin, bankanin biitiin
boliimlerinde degerlendirilmesini ve her bdliimiin bu bilgileri firsata ¢evirmesini esas
alan bir streci ifade etmektedir (Demirel, 2007b: 58). Kisacast MIY yalnizca (riin,
hizmet, yazilim, veri ambari, proje ya da kisa vadeli bir programdan ibaret degildir. Uriin
ve hizmetlerin birbirleriyle benzer oldugu ve ikame edildigi bir piyasada farkliliklar
ortaya ¢ikaran ve rekabet¢i tistiinliigli yakalatan en etkili yoldur. Bunu gergeklestirmek
de miisteri ile birebir iliski kurularak ve farkliliklar1 iiretmeye baghdir. Bu iligkinin ve
farkliligin yaratilmasi ise etkili ve katilimei bir yonetimin varlig1 ile miimkiin olmaktadir

(Dogan ve Kilig, 2008: 69).

Teknoloji: Musteri tatmini ve sadakatini olusturmak icin is sireclerindeki verimliligi
artirmanin ve belirlenen hedeflere ulagsmanin 6nemli araci teknolojidir (Chen ve
Popovich, 2003: 676). Musterilerle tek kanal yerine pek ¢ok kanal kullanilarak iligki
kurmak, daha az maliyetli Griin ve hizmetleri sunmak, onlarin daha ¢ok memnun
edilmesi icin is streclerinde yiksek teknolojiyi kullanmak bankalara yiksek diizeyde
bir rekabet avantaji kazandirmaktadir (Génen, 2008: 40). Bilindigi iizere giiniimiizde
miusteri iligkilerinin yonetilmesinde geleneksel stratejilerin kullanilmasi tek basina
yeterli degildir. s6z konusu stratejilerin teknoloji ile desteklendirilerek uygulanmasi
bliyiik 6nem tasimaktadir. Dolayisiyla miisteriye ulasmak, davraniglarini analiz etmek,
bankanin miisteriyle, miisterinin de bankayla iliski gelistirmesini kolaylagtirmak igin
teknolojiden yararlanilmasi gerekmektedir. MIY bu nedenle teknolojiye dnem vermekte
ve teknolojik altyapisinda veri tabani, yazilim ve bunlari entegre eden bir bilgi

yonetimini bulundurmaktadir. Bu boyutlarin esgiidiimlii hale getirilmesi ile basarili ve
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surdtrilebilir miisteri iliskileri yonetimi yapisi ortaya ¢ikmaktadir (Ozdagoglu, 2008:
369).

2.1.6. Miisteri Iliskileri Yonetimi Asamalari

Kiiresellesme ve teknolojideki gelismelere bagli olarak miisteri tiirleri de degisim
gostermistir. Bu donemdeki miisteri tipinin karakteristik 6zellikleri; karar vermede hizli
olan, verdigi kararlar1 hizli bir sekilde degistiren, daha katilimci, 6zglr ve ihtiyaglar
karmasiklik gosterenlerdir. Yogun rekabetin yasandigi giiniimiiz piyasalarinda bankalar
s0z konusu miisteri tipiyle iliski kurarak piyasada basarili olmaya calismaktadirlar.
Glinlimiiz miisterileri daha Once Ornegi goriilmemis bicimde bireysellesmis ve bu
yilizden daha fazla kisisel {irtin ve hizmetler almakta, gii¢lerini teknolojiyi de kullanarak
birlestirmektedirler (Hamsioglu, 2004: 163). Boyle bir ortamda bankalarin miisterilerle
kurdugu iligkilerin uzun doénemli olmasi, miisterilerle kurdugu iliskinin daha etkili
olabilmesi i¢in miisteri davranis sekilleri ve tercihlerini anlamak tizere miusteri iliskileri

yOnetimini iyi bir bigimde kurgulamalar1 gerekmektedir (Tasozii, 2018: 14).

MIY siirecinin baslamasi icin 6ncelikle miisterilerin dinlenilmesi, nasil bir bankay1
istedikleri ve soz konusu bankadan ne tlr trin ve hizmetler bekledikleri, bu urtin ve
hizmetlerin kendilerine nasil sunulmasi gerektiginin anlagilmasi gerekmektedir. Miisteri
portfoyiine karsi nasil bir politika ve stratejinin uygulanacagi konusunda genel bir kani
ortaya ¢iktiktan sonra miisterilerin alt ve st segmentlere ayirilmasi gerekir. Bu surecte
bankanin bir sonraki asamada nasil bir yol izleyecegine karar vermek icin karli, karsiz
ve hi¢bir zaman karli olamayacak miisterilerin belirmesine sira gelmektedir. Kardan ¢ok
zarar getirisi olan ya da kar getirisi olmayan miisterilerin rakiplere yonlendirilmesi bu
slirecte daha fazla rasyonel gorulmektedir. Bununla birlikte bu farkli mikro-
segmentlerdeki farkli miisterilerin istekleri ve ne tlr bir hizmet arzu ettikleri gibi
konularda sahip olunacak butlin detayli bilgileri elde etmek, analiz etmek ve bunlar1 her
bir miisteri i¢in ¢ok hizli ulasilabilecek sekilde saglamakla devam etmektedir (Kirim,

2007: 52).

Misteri iligkileri yonetimi siireci, misteriler ile kurulacak iliskilerin nasil
gelistirilecegini ve siirdiiriilecegini belirten bir yapidir (Ozdemir, 2004: 91). Siireci
meydana getiren tum asamalarin veya bilesenlerin detayli olarak analiz edilmesi, her bir

asamada gerekli olan adimlarin atilmasi miisteri iligkilerin etkili olmas1 agisindan biiyiik
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onem tasimaktadir. CUnki memnun olan ve hosnutluk diizeyine gelen bir miisterinin,
sadik misteri haline getirilmesi daha kolay olabilmektedir. Ancak dikkat edilmeli Ki;
miisterinin bankanmn {iriin ve hizmetlerinden memnun kalmamasi yetmemektedir.
Miisterinin bir {ist derece olan “hosnutluk™ diizeyine getirilmesi gerekir (Odabasi, 2004:
18). Diger taraftan miisteri iliskileri yonetimi siirecinin basarili olmasi i¢in farkli mikro-
bolumlerde bulunan her kademedeki miisterilerin ihtiyaglarinin ve nasil bir hizmet
beklediklerinin iyi analiz edilmesi ve bunlarin her miisteri i¢in ne anlam ifade ettiginin
iyi belirlenmesi gerekir (Korkmaz, 2006: 195). Kisacas1 miisteri iligkilerini yonetmek
bir siire¢ isidir. Bu slrecin asamalar1 asagida alt basliklar halinde agiklanmaktadir
(Yildiz, 2011: 22).

2.1.6.1. Miisterinin Secimi

Miisteri iliskileri yonetiminde ilk asamay1 miisterinin sec¢ilmesi olusturmaktadir. Bu
asamada bankanin en karli miisterisi veya miisterileri kim olduklar1 belirlenmektedir
(Ravuna, 2006: 32). Banka yoneticileri bu asamada “Hangi tiir miisterilere katkida
bulunabiliriz? Hangi miisteriler bize kar saglar? En sadik miisterilerimiz kimlerdir?”
sorularina cevap bulmaya calisirlar. Siiphesiz ki bir banka i¢in biitiin miisterileri ayn1
Onemi tasimamaktadir. Bazi miisterilerin elde tutulamamasi mutluluk yaratmaktadir,
bazi miisteriler diisiik bir ¢aba ile elde tutulabilmektedir ve bazi miisteriler de bankanin
en degerli varliklar1 olarak deger gormektedir. Banka, uygun bir miisteri se¢imi ile
miisterileri arasindaki farki iyi belirlemek durumundadir (Burucuoglu, 2011: 11-12). En
karl miisterileri belirlemenin ilk asamasi hedef kitlenin belirlenmesidir (Cellek, 2018:
28). Hedef kitlenin belirlenmesinden sonra pazar boélimlendirme, kampanya
planlamalari, marka ve miisteri planlari, yeni Urlin veya hizmeti piyasaya sirmek ve

tanitmak gibi ¢alismalar yapilmaktadir (Tiirker ve Ozaltin, 2010: 85).

Bankalarin miisteriler ile saglam temellere dayali bir iliski ve etkili bir iletisim
kurabilmeleri i¢in, misterilerinin hangi {riin ve hizmetleri talep ettigini, hangi
unsurlarin onlar i¢in 6nem tasidigini, ne tiir degerlere sahip olduklarin1 ve miisterilerle
aralarinda nasil bir etkilesimin daha avantaj saglayacagi anlamalar1 gerekmektedir.
Miisterilerin ~ hangi  0zelliklere  sahip  olduklari, hangi aligkanliklarindan

vazgecemedikleri, sikayetlerinin daha fazla hangi konularda olabilecegi, kisaca
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miisterilerin dogru anlasilmas1 durumunda miisterilerle yapilacak etkilesimin de dogru

bir sekilde olmasi saglanmaktadir (Celep, 2011: 471-472).
2.1.6.2. Miisteriyi Edinme

Miisteri iliskilerinde ikinci asamayi misteriyi edinme evresi olusturmaktadir. Bu
asamada “Belirli miisteriye en etkili yoldan satisi1 nasil gercgeklestirebiliriz?” sorusuna
cevap vermek (izere calismalarda bulunulmaktadir (Aktepe vd., 2009: 6). ilk olarak
potansiyel miisteriler belirlenmektedir. Sonra var olan bilgilerle potansiyel miisteriler
farkli gruplar seklinde siniflandirilir. Daha sonraki adimda ise miisteri beklentilerinin ve
gereksinimlerinin agik¢a belirlenmesi gelmektedir (Canbolat, 2004: 25). Bununla
birlikte bu evrede satis elemanlarinin verimliligini arttirmak igin ¢alisanlara 0Ozel
egitimlerin verilmesi de s6z konusu olmaktadir (Ulucan, 2016: 30-31). Diger taraftan
banka, zamaninin genis bir kismimi miisteriyle ilgili islemlere, siireglere ve miisteri ile
kurulan iligkilerde yapilan arastirmalara ayirarak harcamaktadir. Bankalar, miisteri
edinme evresinde ilk basta ihtiya¢ analizlerine agirlik verirler, bu yolla miisteri igin
cesitli teklifler hazirlanir ve banka miisteri agisindan daha tercih edilir diizeye veya

cekici hale getirmek i¢in galismalar yaparlar (Barnes, 2000: 19).
2.1.6.3. Miisteriyi Koruma

Miisteri iliskileri yoOnetiminin asil hedefi miisterilerin sadik miisteriler haline
getirilmeleridir. Bu nedenle yeni miisterileri kazanmaktan daha fazla mevcut veya eldeki
miisterilerin korunmasi hedeflenmektedir (Tugrul, 2009: 36-37). Geleneksel anlayigin
tersine, eldeki mevcut miisterilerle daima ve artan oranda satis iliskileri kurmak
anlamina gelen miisteriyi koruma, “Bu miisteri ne kadar stire elde tutulabilir?” sorusuna
yanit arandig1 bir surectir (Ngai, 2005: 591). Burada temel amag; miisterinin kuruma
baglanmasi, onun kurumda tutulabilmesi ve iliskinin devamliliginin ve sadakatinin
saglanmasidir. Bu agama i¢in isteklerin organizasyonu, sorun yonetimi gibi pazarlama

cabalarinin gelistirilmesi 6nem tagimaktadir (Balci, 2010: 67-68).

Miisteri iligkileri yonetimi, mevcut miisterilerin sadik hale gelmesi i¢in daha 6nce banka
hizmetlerini satin alan miisterilerin tekrar iirlin ve hizmet almasini saglayarak miisterileri
sadik miisteri seviyesine getirmek i¢in ¢alismalart esas almaktadir (Tolon, 2009: 6;

Mede, 2017: 58). Bunu bilen bankalar, miisterilerin istek ve ihtiyaglarini tespit ederek
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iirlin ve hizmet tiretmek, miisterileri liriin ve hizmetlerini satin alma yoluyla memnun
etmek ve s6z konusu iiriin ve hizmetleri siirekli kendilerinden satin almalarini saglamaya
calismaktadirlar (Ertiirk ve Kiyak, 2011: 128). Fakat bu yeterli degildir. Cunki
bankalarin iiriin ve hizmetlerin satin alinmasindan O6nce ve sonra miisteriye ilgi
gostermeleri, istek ve ihtiyaglarimi kabullenmeleri ve miisteriye degerli oldugun
hissettirmeleri gerekmektedir. Zira bu tarz bir hareket bankalarin rekabetci glc elde

etmeleri i¢in biiylik 6nem tagimaktadir (Akcay ve Okay, 2009: 2).
2.1.6.4. Miisteriyi Derinlestirme

Miisteri derinlestirme asamast; kazanilmis bir miisterinin sadakatinin ve karliliginin,
uzun vadede korunmasi ve miisteri harcamalarindaki payin artirilmasi igin gerekli olan
adimlar1 veya taktikleri kapsamaktadir (Tiirker ve Ozaltin, 2010: 85). Bilindigi iizere
modern pazarlama anlayisinda istek yaratmak ve talepleri tatmin etmek vardir. Bankanin
Urlin ve hizmetlerini satin alan miisterilere bankalar tiretmis olduklar1 baska {iriin ve
hizmetlerini de sunarak iligkilerini derinlestirmeye ¢alismaktadirlar. Bununla birlikte
bankalar tarafindan gerekli miisteri gereksinim analizlerinin yapilmasiyla miisterilerin
gelecekte gereksinim duyabilecekleri Griin ve hizmetler gelistirilerek, miisterilerin
bunlar1 almalar1 saglanir ve tatmin edilmeleri i¢in ¢alismalar yiiriitilmektedir (Tolon,

2009: 7).

Bu asamada “Ciizdan Pay1” 6nem kazanan kavramlardan biridir. Ciizdan payinin amac;
devamlilik gosteren iliskiden yeni faydalarin elde edilmesidir (Demir ve Kirdar, 2006:
303). Baska bir deyisle tatmin olmus ve bankaya sadik olan miisterilere yeni
seceneklerin sunularak onlara bankanin yeni triin veya hizmetlerini satmak bu asamanin
en 6nemli adimidir. Bu asamada bankalar, miisteri gereksinim analizlerini yapmakta,
miisterinin genel satin alma egilimini belirlemektedir. Bu asamada 6zellikle birbirinin
yerine ikame edilebilecek veya iliskili olan Uruin veya hizmetlerin satilmasini ifade eden
capraz satis kampanyalarinin bankalar tarafindan yerine getirildigi goriilebilmektedir

(Kaya, 2009: 67).
2.2. Miisteri Sadakati Kavrami

Diinya genelinde piyasalarda yasanan rekabet nedeniyle yeni miisteri bulmanin

maliyetleri daha yiiksek olmustur. Bu yiizden isletmeler mevcut miisterinin
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korunmasini, siirekli iliskide olunmasini ve miisterinin siirekli ayni bankay1 tercih
etmesini saglayacak uygulamalara agirlik vermeye baslamislardir. Ozellikle farkli bir
rekabet anlayisinin hakim oldugu hizmet sektOriinde faaliyet goOsteren bankalar,
miisterilerinin sayisin1 artirmak ve miisteri memnuniyetini yaratmak igin yeni
pazarlama anlayislarina yonelik stratejiler izlemeye baslamislardir. Bu stratejilerden biri
MIY dir. Bu strateji; miisterilerle uzun vadeli iliskilerin kurulmasini, miisterilerin
memnun edilmesini ve bankaya birer sadik miisteri haline getirilmesini ifade etmektedir
(Yenigeri ve Erten, 2008: 233). Dolayisiyla ¢alismanin bu kismida MIY ’nin temelinde
yer alan ve miisteri iligkilerinde asil hedef olan miisteri sadakati iizerinde detayli bir

bicimde durulmustur.
2.2.1. Miisteri Sadakati Tanimi

Kiiresellesme teknolojik gelismelerin yani sira Uriin veya hizmetlerin ¢esitlenmesi,
miisterilerin daha fazla bilinglenmesi, iirlin ve hizmetlere karsi miisterilerin daha fazla
duyarli hale gelmesi, fiyat ve maliyetlerdeki artis, geleneksel tutundurma araglarinin
yetersiz kalmasi gibi nedenlerden dolay1 tlim sektorlerde gorulebildigi gibi bankacilik
sektoriinde de korkung bir rekabet baskisi yasanmaktadir (Barutgu, 2007: 350).
Bankalarin icerisine diistiigii bu rekabet sartlarindan dolay1, miisteri iliskileri yonetimine
agirlhik vererek, miisteri sadakati olusturmaya yoneltmis ve eldeki miisterilerin daha
degerli goriilmesine neden olmustur. Bankalar miisteri sadakatini olusturmak icin Urtin
ve hizmet ¢esitliligini artirmis, Uiriin ve hizmetleri satin alan miisterilere ayni iiriin ve

hizmetleri satin almalar1 i¢in ¢esitli 6zendirme araglar1 kullanmaya baslamislardir

(Cakmak ve Uster, 2013: 3).

Miisteri sadakatine gegmeden Once kavram olarak sadakatin ne oldugunu agiklamakta
yarar vardir. Sadakat kavrami konusunda literatiirde farkli tanimlamalarin yapildigi
gorulebilmektedir. Turk Dil Kurumu sadakati; “igten baglilik, saglam, giiglii dostluk”
seklinde tanimlamistir (TDK, 2022). Sadakat, belli bir nesneye, kisiye ya da varliga
bagli olma sikligi, olumlu duygulari veya her ikisini de iceren ve sireklilik arz eden bir
durumdur (Hanger, 2003: 40; Rai ve Medha, 2013: 140).

Miisteri sadakati kavramui ise; tekrar tekrar satin alma, tiriin, hizmet ya da kuruma olan
derin bagliligin bir sonucudur (K&se, 2012: 115). Cyr ve arkadaglar1 (2006: 3) sadakati;

misterilerin bir marka, kuruma ya da hizmetlerle olan iliskisini ya da satin almasin
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devam ettirme istekliligidir. Dick ve Basu’ya (1994: 102) gore sadakat; bir Grline veya
hizmete miisteri olma sikligini, miisterinin daima ayni kurumun Urin ve hizmetlerini

tercih etme veya satin almasidir.

Miisteri sadakati; miisterinin piyasada daha ¢ekici ve tercih edilebilir olanlar1 olmalarina
ragmen daha Once {irlin ve hizmetlerini satin aldigr bankanin iirin ve hizmetlerini
gelecekte de satin almayr ya da miisterinin ayn1 bankaya miisteri olmaya devam
etmesidir (Varinli ve Acar, 2011: 3; Yildiz, 2017: 1). Bir baska deyisle miisteri sadakati,
bir miisterinin segme imkani oldugu halde, ayn1 bankanin ayni {irin ve hizmetlerini satin
almay1 veya diger istek ve ihtiya¢larina ¢6ziim bulmak i¢in ayni bankanin farkli {iriin ve
hizmetlerini tercih etme istegi, egilimi ve davranis1 olarak tanimlanmaktadir (Karakas,
2013: 3).

Misteri sadakati, ayni Urin ve hizmetlerin satin alinmasi veya benzer olan
gereksinmelerin karsilanmasi i¢in ayni kurumun farkli Uriin ve hizmetlerinin tercih
edilmesidir (Yildiz ve Tehci, 2014: 444). Hamsioglu'na (2002: 10) goOre miisteri
sadakati; miisteri iliskileri yonetiminin bir geregi olarak tekrar satin alma eyleminin ya
da birbirine benzeyen iriin ve hizmetlerin satin alinma hacmidir. Miisteri sadakati, tekrar
satin alma davraniginin yani sira, kurumlarin daha az maliyetle satis yapmalari,
miisterilerin Urn ve hizmetleri almalar1 i¢in tavsiye etme istekliligi ve miisterilerin
kuruma karsi taahhiide yonlendirilmesi, bu yolla rakip kurumlara karsi bankalarin

rekabetci guc elde etmelerini saglayan bir kavramdir (Selvi ve Ercan,2006: 162).

Yukarida verilen tamimlardan da anlasilacagi tizere, literatirde misteri sadakati
konusunda genel kabul gérmiis bir tanim bulmak zordur. Dolayisiyla pek ¢ok
arastirmact ve teorisyen misteri sadakati kavramim farkli acilardan incelemis ve
tanimlamugtir. Bazi tanimlarda miisteri sadakati, miisterilerin Uriin ve hizmetleri alma
siklig1 ile agiklanirken; bazi tanimlarda ise miisterinin kurumda kalma siiresi, sikligi,
miisterilerin kuruma karsi sergilemis olduklari tutum ve davranislarla agiklanmaktadir
(Demirel, 2007a: 126-127). Biitiin tanimlarda; en karli misterilerin, en fazla satin alma
davranig1 gosteren miisteriler olduklar1 ve bunlarin birer sadik miisteri olarak kabul
edildikler goriilebilmektedir. Tanimlardaki diger bir ortak nokta; bir kurumun riin veya

hizmetlerinin gelecekte de satin alinmasi ya da s6z konusu kurumun miisterisi olarak
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hicbir baski altinda kalmadan 6zgur bir sekilde kurumun tercih edilmesi ve miisteri olma

istekliliginin devam ettirilmesidir (Oliver, 1999: 34).
2.2.2. Miisteri Sadakatinin Onemi

Miisteri sadakati kavraminin 6nemi 1990’lardan sonra yonetim uygulamalarinda ve
pazarlama faaliyetlerinde gittikce artis gostermistir. Bu dnemin artmasinin temelinde,
misterilerin {irin ve hizmet secimi bulunmaktadir (Cat1, vd., 2010: 433). Gun gectikce
daha dinamik bir hal alan piyasalarda g¢esitli nedenlerden dolayr maliyetlerin
artmasindan dolay1 yeni miisterilere ulasmak ve onlar1 kuruma ¢ekmek yerine mevcut
miisterilerin Korunmasi ¢abalar1 daha fazla 6nem kazanmistir (Ornek ve Sahbaz, 2022:
120). Ciinkii yeni miisterilerin elde edilmesinin maliyeti mevcut miisterileri koruma
maliyetlerinden daha yiiksek olmustur. Boyle bir ortamda artik bir kurumun uzun
vadede basarilt olup olmadigi, yalniz iirlin ve hizmetleri sattig1 miisteri hacmine gore
degil, kurumun {iriin ve hizmetlerini siirekli alan miisterilerin hacmine bakilarak karar
verilmeye baslanmigtir. Sadakat olarak degerlendirilen bu durum, misterilerin bir
kuruma veya kurumun iriin ve hizmetlerine yonelik olan olumlu tutumlar ifade
etmektedir. Dolayisiyla bir kurumdaki miisterilerin satin aldiklar: Urlin ve hizmetlerin
kendi ihtiyaglarini iyi diizeyde karsilamasindan dolay1 yasadiklar1 hosnutlugun
sonrasinda ortaya cikan bir durum olarak kabul edilmektedir (Cakmak ve Uster, 2013:
2).

Gunumuzdeki miisteri tipi, dinamik ya da degisken bir 0Ozellik gostermektedir.
Miisterilerin bu 6zelliginden dolay1 onlar1 takip etmek, Uriin ve hizmet satmak yoluyla
onlar1 tatmin etmek bir banka icin ¢ok zordur. Diinyanin pek ¢ok yerinde basarisiz olan
diger isletmeler gibi bankalarin da basarisizliginin arkasinda yatan neden; miisterilerinin
sadakat dizeylerinde Onemli oranda yasanan azalmalardir. Miisteri sadakatinin
diismesinin asil sebepleri ise; daha ¢cok yogun rekabet sartlari, teknolojinin hizli artmasi,
buna bagli olarak iiriin ve hizmetlerde yasanan cesitlilik ve benzerlikler, miisteriler igin
daha diisiik fiyath ve kaliteli cazip seceneklerin artmasi gibi nedenler gosterilmektedir

(Arabaci, 2008: 92).

Yukarida sayilan nedenlerden dolay1 bankalarin siirdiiriilebilir ve uzun dénemli kar elde
edebilmeleri i¢in miisterilerle uzun vadeli iligkiler gelistirmeleri ve bu iligkiyi tatmin

edici bir sekilde siirdiirmeleri gerekmektedir. Ozellikle calisanlarin ve miisterilerin
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birebir iliski ve iletisim kurdugu bankalar i¢in bu durum kaginilmazdir. Bankalar miisteri
sadakatini yaratmak icin kaliteli hizmet vererek miisterilerin istek ve ihtiyaglarimi iyi
anlayarak buna gore hareket etmek durumundadirlar. Bu sayede ileriki sure¢ icin
miisteriler bankalarin birer sadik miisterileri olmakta ve ¢evrelerin agizdan agiza iletisim
kanalin1 kullanarak banka i¢in bir deger olusturacaklardir (Bicer, 2010: 84). Cunki sadik
misteriler, banka ile biitiinlesen ve banka ile aralarinda duygusal bag olusan
miisterilerdir. Bu kisiler bankanin en zor zamanlarinda bile bankalarin1 birakmayacak
miisterilerdir. Sadik miisteriler daima gevrelerine kendi bankalariyla ilgili olarak olumlu
tavsiyelerde bulunarak onlarin da bankanin Urin ve hizmetlerini kullanmaya
yonlendirmekte ve bdylece bankanin isminin duyulmasini ve tanmmasini
saglamaktadirlar. Bankalari icin isteyerek harcama yapan sadik miisteriler bankalarin
yeni sadik miisteriler yaratmalarinda da aralik roli istlenebilmektedirler (Cati ve

Kogoglu, 2008: 168).

Miisteriler agisindan iiriin ve hizmetlerin se¢iminde alternatiflerin ¢ogaldigi giiniimiiz
piyasalarinda sadik miisterilerin yaratilmasi ve sayilarinin artirilmasi bankalarin basari
olup olmadiklarin1 gosteren temel gostergelerden biridir (Bayuk, 2004: 51). Nitekim
uriin ve hizmetlerinden memnun kalan miisterilerin olmasi, bir bankanin rakipleriyle
daha kolay rekabet etmesini saglamaktadir. Clnki beklentileri kargilanan ve bankanin
ayn1 veya farkli iirlin ve hizmetlerini siirekli alan miisterilerin bulundugu bankalar, diger
bankalara gore daha karli ve basarili hizmet yiiriiterek yasamina devam edebilmektedir

(Yildirim, 2018 s.349).

Miisteri sadakatini yaratan bankalar, diger bankalara gore piyasada 6nemli bir firsatlar
kazanmaktadirlar. Ciinkii misteri sadakatini yaratan bankalar, kendi yasamalarini
uzatmakla kalmaz genellikle basarili bir kurum olarak degerlendirilmektedirler (Cati,
vd., 2010: 433). GlUnumdzde irln ve hizmetlerine deger verilen, miimkiin oldugu kadar
devamli ayn1 bankayi tercih eden, daha cazip olduklari1 halde baska bankalarin Uriin ve
hizmetlerini tercih etmeyen, sabit bir gelir akisina sahip olan bankalarin sadik
miisterilere sahip olduklar1 kabul edilmektedir. Bu inanis bankalarin basarili olmasinda
ve Orgiitsel amaglarini gergeklestirilmelerinde sadik miisterilerin nedenli 6nemli
olduguna isaret etmektedir (Y1ildiz, 2012: 218). Ancak belirtmek gerekir ki bankalarin
biz sadik miisteriler istiyoruz demeler yeterli degildir. Dolayisiyla bankalarin bu

dogrultuda ne kadar gaba sarf ettikleri de dikkat edilen bir durumdur. Ciinkii glintimuz
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piyasalarinda miisterilerin bankalara uyma gibi bir zorunluluklar1 bulunmamaktadir.
Aksine bankalarin miisterilere uyma zorunluluklar1 bulunmaktadir (Bayuk ve Kuguk,
2007: 287).

2.2.3. Miisteri Sadakatinin Boyutlari

Miisteri sadakati ile ilgili yapilan aragtirmalarda, arastirmacilarin miisteri sadakatini
aciklarken ti¢ nokta iizerinde durduklar1 gozlenmektedir. Birincisi sadakatin tutumsal
boyutu, ikincisi sadakatin davranigsal boyutu ve {igiinciisii ise, sadakatin biligsel
boyutudur (Yesiloglu, 2013: 51).

2.2.3.1. Davranissal Sadakat

Davranigsal sadakat boyutu, devamli olarak bir hizmet ya da markay1 tercih etmesini ve
tiiketicinin tekrar satin alma davranisi gostermesini ifade etmektedir (Marangoz ve
Akyildiz, 2007: 197; Bagci, 2018: 30). Diger bir deyisle davranigsal sadakat; Olcitleri
belli bir anda gézlemlenebilen satin alma davranislar1 olarak tanimlanmaktadir (Eren ve
Erge, 2012: 4458). Bu boyutta sadakat davranis odaklhidir. Bu noktada davranigsal
sadakatte énemli olan durum; satin almaya yonelik olumlu bir davranis egiliminin
gelistirilmesi ve satin alma eyleminin tekrar edilmesi ile toplam yapilan satiglarin

sikligidir (Altintag, 2000: 32; Yaprakli ve Mutlu, 2022: 970).

Yukarida verilen agiklamalardan hareketle davranigsal sadakat boyutu, miisteri
sadakatinin yalnizca satin alma siklig1 ile agiklanabildigini gostermektedir (Srinivasan,
vd., 2002: 42). Davranissal sadakatte psikolojik bir taahhiit bulunmamaktadir. Bagka bir
deyisle tekrar edilen alimlar her zaman markaya kars1 gelistirilen psikolojik taahhtdin
bir sonucu olarak gergeklesmemektedir (Cat1 ve Kogoglu, 2008: 172). Gercekten de bir
miisterinin ayni bankay1 siirekli olarak tercih etmesi, bankanin iiriin ve hizmetlerini ya
da bankay1 begenip begenmedigine bagli olarak agiklamak yeterli degildir. Belki
miisterinin yasadigi yerde tercih edecegi baska bir banka yoktur. Bu nedenle tamamen
zorunlu nedenlerden dolay1 bankaya kars1 davranigsal sadakat besleyebilmektedir. Bu
nedenle, s6z konusu miisterinin tekrar satin alma eylemlerinin her zaman psikolojik

taahhiide baglh olarak gerceklestigini sdyleyemeyiz (Yildiz, 2013: 85).

2.2.3.2. Tutumsal Sadakat
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Davranigsal yaklasimin, miisteri sadakatini tek basina agiklamak igin yetersiz oldugu
ileri suriilerek, sadakatin tutumsal yoniine dikkat ¢ekilmistir (Srinivasan, vd., 2002: 42).
Bu goriise gore miisteriler piyasada daha cazip uriin ve hizmetler bulana kadar o anda
tercih ettikleri bankalarda kalmaktadir. Bu tip kisiler bir yandan aldatic1 davranissal
sadakat gosterirken diger yandan zayif tutumsal sadakat gosterebilen kisilerdir.
Dolayisiyla bu tip miisterilerin karsilarina, daha fazla yarar elde edebilecekleri farkli
urin ve hizmetlerin ¢ikmasi durumunda bankalarini degistirme egilimleri yiiksektir
(Yildirim, 2005: 15-16). Tutumsal sadakatten kasit tatmin olan miisterilerin tiriin ve
hizmetlere iliskin gelistirmis olduklar1 duygusal tepkilerdir (Burucuoglu, 2011: 32).
Diger bir deyisle miisteri sadakatinin tutumsal boyutu, memnuniyet ve tatmin gibi
algisal oOlgiitleri baz almaktadir. Miisterilerin {iriin ve hizmetlerle ilgili tutumlari,
diistinceleri ve duygulart bu tiir sadakatin olusmasina dayanak olusturmaktadir. Ayni

zamanda bankanin miisteri i¢cin ne kadar performans sergiledigini, miisterinin algilama

diizeyine sekillenebilmektedir (Selvi, 2007: 38).

Tutumsal sadakatte, miisterilerin benzer veya bankanin farkli rlin ve hizmetlerine kars1
duygusal taahhatleri bulunmaktadir. Tutumsal sadakat, klasik pazarlama faaliyetlerinin
Otesinde ¢agdas pazarlama faaliyetlerinden olan uzun vadeli miisteri iliskileri sonucunda
gelisen olumlu tutumlara dayanmaktadir. Tutumsal sadakatte; miisterinin bankaya karsi
duygusal bir bag ile bagli oldugu ve bankaya kars1 olan sadakat diizeyinin yuksek oldugu
kabul edilmektedir. Bu tiir sadakat icerisinde olan miisterilerin alternatif bankalara
yonelmeleri fazla goriilen bir durum degildir (Mermertas, 2018: 39). Rakip bankalara ve
s6z konusu bankalarin iiriin ve hizmetlerine karsi daha direnclidirler. Uriin ve
hizmetlerini satin aldiklar1 bankalar1 digerlerine karst korumaktadirlar. Tutumsal
sadakate sahip olan miisteriler, bankalarin yoneticilerine, rakip bankalara ragmen,
bankanin hangi iriin ve hizmetlerini tercih ettikleri konusunda bir fikir vermeye
calismaktadirlar (Ersoy, 2013: 86).

Tutumsal sadakatte, miisterilerin satin alma eyleminde bulunmasalar bile banka ile ilgili
olumlu sdylemlerde bulunmalari, bankay1 tavsiye etmeleri, bagkalarin1 bankadan rin
ve hizmet satin almalar1 i¢in ikna etmeleri gibi davranislar bulunmaktadir. Bu
davraniglar bankalarin taninmasinda ve tercih edilmesinde biiyiik bir rol oynadiklari i¢in
bankalar tarafindan da arzu edilen davraniglardir (Bowen ve Chen, 2001: 13). Cinki

bagkalarinin banka ile ilgili yapmis olduklari reklamlar, bankalarin tutundurma
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faaliyetlerinden daha ucuz olabilmekte ve olumlu etkiler yaratabilmektedir. Dolaysiyla
bankalar, tutumsal sadakat igerisinde olan miisteriler araciligiyla hi¢bir maliyete
katlanmadan rakiplerine oranla daha etkili reklamlar yapabilmektedirler (Demir ve
Giinaydin, 2013: 1043).

2.2.3.3. Bilissel Sadakat

Biligsel sadakat; ge¢mis tecribelere ve bilgilere bagli olan ve bankanin iiriin ve
hizmetlerine olan inanci temel alan sadakat boyutudur. Bilissel sadakat, tutumsal ve
davranigsal sadakati icerisine alan bir sadakat boyuttur (Ozer ve Giinaydin, 2010: 132).
Bilissel sadakati, musterilerin ayn1 bankanin {iriin ve hizmetlerini kullanmama sanslari
oldugu halde ayn1 bankanin iiriin ve hizmetlerine olan inan¢larindan dolay1 satin alimda
bulunmalar1 ve satin aldiklart iiriin ve hizmetlerle ilgili olarak baskalarina tavsiye
etmeleri olarak tanimlanabilir (Bowen ve Chen, 2001: 213; Uludag, 2018: 32). Bilissel
sadakat boyutuna gore; miisteri sadakatinden s6z etmek i¢in bazi temel kosullarin olmasi
gerekmektedir. Bu kosullar alti adettir. Bu kosullar1 asagidaki sekilde siralamak
mumkindir (Karakas, 2013: 4):

e Satin alma isleminin tesadufi olmadan yani bilingli olarak yapilmasi,

e Satin alma davranisinin meydana gelmesi,

e Satin alma davraniginin belli bir zamanda gergeklesmesi,

e Ay karar verici grubu tarafindan yapilmasi,

e Bir veya daha fazla segenegi olan bir marka grubu arasindan se¢ilmesi,

e Satin almanin belli bir psikolojik degerlendirme siirecinin fonksiyonu olmasi

gerekir.

Bilissel sadakat boyutunda sadakat, miisterilerin iiriin ve hizmetleri segcmelerine, trin
ve hizmetleri satin alma sikliklarina ve toplam satin alma miktaria gére 6lgulmektedir.
Sadakat 6lgliminde hem davranigsal hem de tutumsal 6lgiimlerin kullanilmasi bilissel

sadakatin giiciinii 6nemli bir sekilde arttirmaktadir (Yurtseven, 2011: 69).
2.2.4. Miisteri Sadakatini Etkileyen Faktorler

Literatirde misteri sadakatini etkileyen faktorler dort farkli sekilde ele alinmustir.
Bunlar; giiven, vazgecilmezlik, umursanmak ve ddiillendirmedir. Bu faktorlerin agirlik

derecesi, her bankanin hedef pazarina ve bankanin sunmus oldugu {iriin ve hizmetlere
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gore degisiklik gostermektedir (Erk, 2009: 56). Dolayisiyla ¢alismanin bu kisminda

miisteri sadakatini etkileyen faktorler detayl bir bi¢imde ele alinmistir.
2.2.4.1. Glven

Giiven, bir kisi veya miisterinin karsisinda bulunan kisilerin ya da kurumlarin
sOzlerinden, kararlarindan ve davranislarindan emin olmasi ve buna goére hareket
etmesidir (Yeniceri ve Erten, 2008: 235). Giiven, miisterilerin olumlu bir iliski var etmek
icin aligveris boyunca gecirdikleri bir sureci ifade etmektedir (Swaen ve Chumpitaz,
2008: 13). Miisteri sadakati agisindan guven ise, alisveris iligkilerinin Kilit degiskeni
olarak kabul edilmektedir. Bir baska deyisle, miisteri sadakatinin en can alici
noktasindan birinin given oldugu soylenebilir. Aligveris iliskisinde giiven olmasi
halinde, alicilar ve saticilar arasinda biylk oranda ve anlamli bilgi paylasiminin
yasanabildigi, iliskiyi devam ettirme isteginin meydana geldigi ve bu da beraberinde
sadakati arttig1 ifade edilmektedir (Giirbiiz ve Dogan, 2013: 241).

Bankalarin Uriin ve hizmetlerinin pazarlanmasinda ve satisinda da glven oldukca
onemlidir. Clnkl miisterilerin bankanin {iriin ve hizmetlerini satin almalarinda ve
bankaya baglilik olusturmalarinda glvenin etkisi buyiktir. Giiven alicilarin ve
saticilarin iligki kurmalarinda etkili oldugu kadar bankalarin miisterileri ikna etme veya
etkileme yetenegi olarak da kendini gosterebilmektedir (ilter ve Gékmen, 2009: 8).
Bankacilik sektorinde guvenilir olmak, hizmet performansmin giivenilir olmasi
anlamima gelmektedir. Dolayisiyla hizmet veren tarafindan verdigi hizmeti ilk basta
dogru ve etkili yapmasi, yanlis fatura kesmemesi, yanlis hesaba para yatirmamasi ve
yapilan isi vaktinde yapmasi gibi durumlar giivenin olugmasinda 6nemli iglemlerdir

(Dogan ve Ozmen, 2013: 86).

Daha 6nce de ifade edildigi gibi bankalar rekabet ortaminda gii¢lii olmak i¢in miisterileri
elde ettikten sonra bunlar isletmede tutmak icin ilk basta miisterinin goziinde nasil
giivenilir hale gelecegini tespit etmesi ve buna gore hareket etmesi gerekmektedir.
Clnki yeni bir miisteri elde etmek igin katlanilan maliyet eldeki miisteriyi tutmak i¢in
katlanilan maliyetten bes kat fazla oldugu ifade edilmektedir. Bu nedenle bankalarin
karl ve basarili bir sekilde faaliyet gosterebilmeleri i¢in giivene dayali bir iliski kurarak

misteri sadakatini olusturmalar1 gerekmektedir. Miisterileriyle glivene dayali iligkiler
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kuran bankalarin hayatta kalma sanslar1 yiikselmekte, aksi takdirde bu sans

diisebilmektedir (Haciefendioglu ve Colular, 2008: 110).
2.2.4.2. Vazgegilmezlik

Miisteri sadakatinde her ne kadar ilk bakista vazgegilmezIligin misteri iliskileri yonetimi
ile yakin iligkisinin olmadig1 diislintilse de aslinda Ol¢iilebilir ve yonetilebilir
Ozelliginden dolay1 vazgecilmezlik miisteriye onem veren miisteri iliskileri yonetimi i¢in
cok 6nemli bir unsurdur (Oztiirk, 2016: 46). Giiniimiiz piyasalarinda hicbir kurum
vazgecilmez degildir. Kurumlarin vazgecilmezligi farkli sektorlerde degisiklik
gostermekle birlikte hemen hepsinin vazgecilmezligini pazarlama, satis ve satis sonrasi
hizmetler belirledigi ifade edilmektedir. Bankacilik sektoriinde de miisterilerin
bankadan vazgegme oranlari ve bankalara olan maliyeti, bankalarin sunduklari iiriin ve
hizmetlerin yerine baska bankalarin iiriin ve hizmetlerine yonelmelerinden daha

diisiiktiir (Gel, 2003: 51).

ABD’de yapilan bir arastirmada bankalarin sunduklari triin ve hizmetlerin tercih edilme
siklig1 ile misteri sadakati arasinda yakin bir iliski oldugu agiklanmistir. Buna gore; bir
ABD bankasinda bankanin ¢ek hesabi digindaki {iriin ve hizmetlerini kullanmayanlarin
%50’sinin bir yil i¢erisinde bankalarini terk ettikleri, bankanin yalnizca vadeli mevduat
imkanlarindan yararlananlarin Ugte birinin bankalarin1 bir yil iginde terk ettikleri
belirtilmistir. Bankalarin sunmus olduklar1 tiriin ve hizmetlerden birkac¢ini kullananlarin
bankalarini terk etme orani diisiik olarak gerc¢eklesmektedir (%10). Bankada cek ile
vadeli hesabr olan ve konut kredisi ¢eken kisilerin bir yil iginde bankay1 terk etme
oranlar1 %2; cek, vadeli hesap, konut kredisi hesabi ve kredi kart1 hesabiin olmasi
durumunda bu oranin %1’e kadar geriledigi belirlenmistir (Kirim, 2001: 101). Bu
aragtirmada goriilmektedir ki bir banka higbir zaman vazgegilmez degildir. Tek bir Griin
veya hizmete yogunlasan ve pazarin %20’sini elinde bulunduran bir bankanin miisteriye
sundugu iiriin ve hizmetleri sabit tutmasi durumunda bir yil i¢inde bu bankanin pazar
paymin %10’lara kadar inebilecegini tahmin etmek zor degildir. Bununla birlikte
bankanin %20’lik payini korumasi i¢in rakiplerine oranla ciddi bir pazarlama harcamasi
yapmast gerekir. Ancak bu durum banka i¢in ¢ok tehlikelidir. Dolayisiyla bankanin

miisteri iligkileri uygulamalarin1 kullanarak mevcut miisterilerini bankada tutmasi ve
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onlar1 sadik birer miisteri haline getirmesi, bankanin yasami agisindan biiyiilk 6nem

tasimaktadir (Canpolat, 2004: 62).
2.2.4.3. Umursanmak

Miisteri sadakatini etkileyen faktorlerden bir digeri umursanmaktir. Miisteri sadakatinin
etkileyen umursanmak ile miisteri iligkileri yonetiminde miisteri islemlerinin incelikli
analizinin yakin iliskisi vardir. Bilindigi tizere misteri analizinde, miisterilerin
davraniglar1  anlagilmaya  calisilmakta, misteri islemleri anlamli  bilgilere
doniistiiriilmekte, bu bilgiler uzun vadeli iligkiler gelistirmek iizere kullanilmaktadir. Bu
bilgiler sadece sikayetlerin dinlenerek, ¢oziime kavusturularak ve her sartta miisterinin
iriin ve hizmetlerden vazge¢mesinin kolaylastirilarak kullanilmasi yeterli degildir.
Dolayistyla s6z konusu bilgilerin kullanilarak miisterinin {iriin ve hizmetlere ihyact
oldugu zamanin belirlenmesi, {iriin ve hizmetlerin uygun fiyat ve kalitede sunulmasinin
saglanmasi, sadakat diizeyi diisen miisteriye uygun kisiye 6zel kampanyalarin
diizenlemesi miisterinin umursandigini hissettirmektedir. Bu sayede miisteri iliskileri

yonetimi ile miisterinin umursandigi gosterilebilmektedir (Demirbag, 2004: 26).
2.2.4.4. Odullendirme

Kisisel davraniglarin yinelenme olasiligini arttirmakta olan her sonug, 6dul bigiminde
degerlendirilmektedir (Kogel, 2003: 647). Kurumlarin veya isletmelerin miisteriler i¢in
gelistirdikleri odiiller siki1 (hard) ve yumusak (soft) ddiiller olarak siniflandirilmaktadir.
Kurumlarin genel olarak sunmus olduklari indirim imkanlar1 ve armaganlar gibi somut
hizmetler siki (hard) ddiiller olarak degerlendirilmektedir. Yumusak odiiller ise, 6zel
iletisim ve ayricalikli davranmiglara dayanmakta olup genel olarak duygusal yonden
etkileme ve diger Kkurumlarla Kkarsilagtirildiginda misterilerin  kendilerini  6zel

hissetmelerini saglayan ddullerdir (Acar, 2009: 83).

Odiillendirme, kurumlarin vazgecilmezligini destekleyen bir unsur olmakla birlikte
Ozellikle mevcut misterilerin sadakatlerini pekistirmek igin kullanilan bir yontemdir
(Isn, 2012: 68). Gilnimizde modern pazarlama anlayisi gergevesinde uygulanan
programlarda odiillendirme, bankalarin sunduklart iiriin ve hizmetlerin pek ¢ogunu
begenmeyen miisterilerin sadik kalmalarini saglamak i¢in uygulanan unsurlardan biri

olarak gorulebilmektedir (Yetkil, 2017: 69).
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Gunumuzdeki misteri tirleri, genel olarak olumlu bir tepki almis olduklar1 davraniglar
yinelemekte ve kisisel olarak en fazla o6diillendirilen davranisa yonelmektedirler. Bu
sebeple, giinlimiiz pazarlama ¢abalari davranigi etkilemede olumlu odiillere agirlik
verilmesini gerekli kilmaktadir. Bu durum miisterilerin davraniglarinin, 6dillerin
kontrol edilmesiyle istenen yonde gelistirilmesine imkan vermektedir (Can, 2005: 242).
Bu dogrultuda bankalarin kredi kartt miisterilerinin yapmis olduklar1 satin alimlar
karsiliginda kazanmis olduklari nakit kazanimlari, havayollarinin mil toplama
programlari, hediyeler, kidem programlari, sik ucus gerceklestiren kisilere yonelik

yurdtilen programlar bunlara 6rnek olarak gosterilebilir (Kutu, 2013: 38).
2.2.5. Miisteri Sadakati Olusturma Taktikleri

Yeni miisteri bulmak, eski miisterileri korumaktan daha fazla caba ve maliyet
gerektirmektedir. Bu olgu bilindigi halde pek ¢ok kurum veya isletme tarafindan tam
anlagilmadig1 i¢in siirekli yeni miisteriler bulmaya yonelmekte ve eski miisterilerini
unuttuklar1 i¢in onlar1 kaybedebilmektedir (ilter ve Gokmen, 2009: 5). Ancak
kiiresellesme, teknolojik gelismeler, bilinglenen miisteriler, piyasada benzer {iriin ve
hizmetlerin ¢ogaldig1r giiniimiiz bankacilik sektoriinde bu durum iyi anlasilmig
bulunmaktadir. Bankalar yagsamlarin1 devam ettirmek igin yeni miisteriler yerine daha
cok eski miisterilerini korumaya ¢aligmaktadir. Bankalar miisterilerini korumak ve elde
tutmak i¢in pek ¢ok sadakat olusturma taktigine bagvurmaktadir. Bu taktiklerden bazilari

asagida ele alinmistir.
2.2.5.1. Mevcut Miisterilere Tanitim Yapilmasi

Miisteri sadakatini olusturmanin taktiklerinin basinda mevcut miisterilere tanitim
etkinliklerinde yer verilmesi gelmektedir. Tanitim genel anlamda, bir kurumla ilgili,
onun amag¢ ve hedeflerine uygun ve lehinde olumlu imaj olusturma, sayginligini
artirmak Uzere, belirli bir plan, politika dahilinde ve bir koordinasyon gergevesinde agik,
devamli, yogun ve sistemli bir bicimde yurQtulen etkinlikleri ifade etmektedir (Sahbaz
ve Keskin, 2012: 98; Koseoglu, 2018: 2). Bankalarin, mevcut miisterilerine yonelik
olarak gucli bir miisteri odakli veri ambarimi kullanmak yoluyla, daha faydali olacak
dogru tanitimi, dogru zaman ve Kkanallar araciligiyla yerine getirerek ya da

miisterilerinden almis olduklar {iriin veya hizmetleri “tamamlayacak” yeni iiriin veya
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hizmetler satma yollarin1 aramalari, hedeflerine ulasabilmeleri i¢in bir 6n kosuldur

(Yurtseven, 2011: 64).

Bankalarin gergek basarisi, tatmin olan ve sadik miisterilerin tekrarlanan satin alimlari
sonucunda yapacaklar1 reklama gore degismektedir. Ancak bankacilik sektdriinde
misteri sadakatinin olusturulmasi kolay degildir. Bu sebeple bankalarin pazarlama
politikalarinda reklam, halkla iliskiler, promosyon gibi satis gelistirme teknikleri kadar
miisteri sadakati olusturma programlarina agirlik vermeleri biiyilk 6nem tasimaktadir.
Bu yolla, miisteri ve ilgili banka arasinda kurulan iligski geliserek devam edecek ve
miisteri sadakati yaratilmis olacaktir. Bu asamada o6zellikle miisterilerin duygusal ve
kisisel yonlerine hitap edecek tarzda misteri endeksli yontemlerin gelistirilmesi ve
uygulanmasi miisteride glivenin ve sadakatin artmasina aracilik etmektedir (Gokdeniz

ve Asik, 2008: 141).
2.2.5.2. Miisteri ile Siirekli Iletisim Icinde Olunmasi

Iletisim, insan iliskilerinde oldugu gibi insan ve kurum iliskilerinin var olmasimni ve
gelismesini ifade eden bir mekanizma olarak degerlendirilmektedir (Gliimiis, 2012: 91).
Teknolojinin ve 6zellikle de bilisim ve yeni dalga teknolojilerin gelismesi, ucuzlasmasi
ve yaygmn hale gelmesi, miisterilerin gerek kendi aralarinda ve gerekse de pazar
icerisindeki kurumlarla olan iletisimini artirmis bulunmaktadir (Kotler, 2010: 17).
Iletisimin artmasiyla miisteriler, benzer Griin veya hizmetleri nerede daha uygun fiyata
temin edebilecekleri kolay hale gelmistir. Diger taraftan iletisim, miisterilerin
deneyimlerini paylasmasiyla iiriin ve hizmetlerin kalitesi hakkinda daha kolay bilgileri
daha hizli temin etmelerine katkida bulunmustur. Bu durumu goéren bankalar da
teknolojiyi ve yeni iletisim kanallarin1 kullanarak Grlin ve hizmetlerini daha kaliteli hale
getirmeyi, daha sonra artan rekabet nedeniyle misterileri markaja almay1 ve miisteriler
ile uzun sareli, verimli iliskiler gelistirmeyi kendilerine temel hedef olarak se¢mistir
(Alabay, 2010: 219; Yasak,2017: 23-24).

Banka igerisinde ve bankanin disinda iletisimin saglanmasinda miisteri iligkilerinin etkin
kullaniminin gerekli oldugu disiincesinden yola c¢ikarak bankalar, merkezinde
miisterinin bulundugu bir miisteri iligkileri anlayisina dayanan faaliyetlerinin, miisteriye
uriin ve hizmetleri sunmada ve sadakati olusturmada etkili bir ara¢ oldugu farkina

varmuslardir (Cevher ve Oztlirk, 2012: 77). Bu nedenle bankalar, triin ve hizmetlerinin
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satisin1 kolaylastirmak Uzere c¢alisanlar1 araciligiyla énemli somut ipuglar1 sunmay1
onemli bir gorev olarak gormektedirler. Calisanlarin her zaman ulasilabilir olmasi,
misteriyi hizmeti degerlendirme noktasinda pozitif diisinmeye yonlendirmekte ve
sadakat duygularmin olusmasina etki etmektedir. Miisterilerin, hizmet boyunca
faydalanmay1 disiindiikleri hizmetin pesinden kosmalar1 gerektigi duygusuna
kapilmadan, arzulamis olduklar1 veya ihtiyaglar1 duyduklar1 anlarda hizmete ve hizmeti
Ureten calisanlara kolay bir sekilde ulagmalar1 sadakatin yaratilmasi agisindan biiyiik

O6nem tasimaktadir (Demir ve Giinaydin, 2013: 1045).

Sonug olarak giiniimiiz piyasa kosullarinda misteri iletisimi, bankalarin ve miisterilerin
kurduklar iliskilerin stratejik bir pargasi olarak degerlendirilmektedir (Taskin, 2000:
259). Dolayisiyla musterilerle surekli bir etkili iletisim icinde olunmasi ve iletisimin
stirdiiriilebilir olmas1 miisteriyi sadik hale getirecek en 6nemli yoldur. Bankalarin
bayramlarda miisterilere kutlama mesajlarinin yollamalari, miisterilerin dogum
gunlerinde hediyeler vermeleri, miisterilere sirket biilteni gondererek yeni ¢alismalardan
ve basarilardan s6z etmeleri, miisterilerini iicretsiz seminerlere davet etmeleri vb.
miisterilerle siirekli iletisim igerisinde kalinarak miisterilerin “aileden biri” olarak
kendilerini hissetmelerinin saglanmas1 miisteri sadakati olusturmanin en iyi 6rnekleridir

(Arabact, 2008: 139).
2.2.5.3. Miisteri Sadakatini Artirmada Miisteri Sikayetlerinden Yararlanmak

Musteriler ile sadakate yonelik uzun vadeli iliskilerin kurulmasi ve siirdiiriilmesinde
musteri sikayetlerinin dikkate alinmasi1 ve sikayete konu olan unsurlarin bertaraf
edilmesi énemli bir konudur (Kili¢ ve Ok, 2012: 4191;). Bankalar agisindan hizmetin
basarisiz olmasi sikayet konusu olan unsurun ¢oziime kavusturulmamasi neticesinde
olusmakta ve bu da musteri sadakatinin negatif yonde etkilenmesine neden olmaktadir.
Negatif etkinin gittikce artmasi ise diger miisterilerin de sadakatlerini olumsuz

etkileyecektir (Derin ve Demirel, 2011: 214).

Bankalarda miisteriler tarafindan en ¢ok sikayette bulunulan konular; genellikle
yapilmakta olan iglemler ve bu islemlerden dogan yanlislar ve gecikmelerdir. Bankacilik
islemleri konusunda sikayetleri olanlar kisilerle “miisteri daima haklidir” ilkesi
cercevesinde hareket edilmesi hayati 6nem tasimaktadir (Argan, 2014: 50). Bankalar

miisteri sikayetleri ortaya ¢ikmadan hizmet kalitelerini arttirmak igin stirekli gelistirme
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faaliyetleri icerisinde olmak durumundadir (Onan, 2017: 536). Bu noktada Uriin ve
hizmetlerin miisteriler tarafindan nasil algilandigini bilmeleri onlarin stratejilerine yon
verecegi i¢in miisterilerin sikayetlerini daima gz oniinde bulundurmalari, miisterilerin
duygu ve diistinceleri diizenli olarak 6grenmek igin ¢esitli arastirmalar yapmalari biiyiik

Onem tasimaktadir (Y1lmaz ve Catalbas, 2007: 93).

Misterilerin 6fkeli ve 6fkelerini kontrol edemez durumda olmalar1 halinde kendilerini
sakinlestirmek bankalarin gorevidir. Bu durumda miisterilerin sorunlarini ¢6zmek igin
ugragsmak ve miisterilerin sakinlesmelerini saglamak gerekmektedir. Miisteriye, 6fkesini
kontrol edemedigi siirece konugmaya devam edilemeyecegi ve bu tavrinin devam etmesi
halinde sorunun olumlu bir neticeye ulasamayacagi belirtilmek durumundadir.
Miisteriyle hem bire bir hem de diger miisterilerin gozli 6nunde asla ylksek sesle
tartisilmamasi gerekir. Sesini yukselterek diger miisterilerin rahatsiz edilmesine ve
islemlerin yiiriitilmesi sirasinda engel ¢ikaran miisterilere banka politikalar1 gozetilerek
hareket edilmelidir. Bagka bir deyisle ofkeli miisteriyi sakinlestirme gerek s6z konusu
miisteriyle gerekse de diger misterilerle iligkileri etkileyecegi i¢in yapilacak ilk is;
misterinin sakinlestirilmesi ve banka meslek kurallarina gore hareket edilmesi
gerekmektedir (Ozdemir, 2012: 11).

Bankalar, miisterilerin istek ve ihtiyaglarina uygun olmayan (riin ve hizmetleri
sunmalar1 ve bununla ilgili sikayetleri ¢6ziime kavusturmamalar1 halinde, miisterilerin
tatmin olmayacagi ve ilk yapacaklari isin de baska bankalara yonelmeleri olacagi
bilinmelidir (Kozak, 2007: 140). Bu duruma engel olmak icin hizmet sonrasinda
miisterilerin memnuniyet duzeylerini 6lgmek anket uygulanmali ve miisteriden geri
bildirim alinmasi saglanmalidir. Hizmet sonrasinda diisiik diizeyde memnuniyete sahip
misterilerin tespit edilmesi, iletisime gegilmesi ve varsa sorunlarinin ¢oziime

kavusturulmasi onlarin bankaya olan sadakatlerini artiracaktir (Cetiner, 2012: 79).

Miisteri sikayetlerinin belirlenmesi asamasinda bankalarin, miisterilerin dile getirmedigi
sikdyetleri de saptamaya c¢alismalari gerekmektedir. Bankalar daha once toplamis
olduklari verileri analiz ederek miisteri sadakatini yaratan unsurlari tespit etmesi gerekir.
Bagka bir deyisle miisterilerin, bankalarin sunmus olduklar: riin ve hizmetleri neden
tercih ettikleri ya da neden bagka tiriin veya hizmetleri sectiklerini belirlemek miisteri

sadakatini stirekli hale getirmeye katkida bulunacaktir (Dick ve Basu, 1994: 110).
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2.2.5.4. Destek Hizmetlerindeki Personelin Egitilmesi

Bankalarin destek departmaninin diger departmanlarla uyumlu ve etkilesimli ¢caligsmasi,
banka icerisindeki devamli is gelistirme egitimlerinin verilmesi, birimler arasi
toplantilar ve birimler arasi ortak kararlar alinmasi, organizasyonel isleyisi pozitif acidan
etkilemektedir. Ortak toplantilar ve ¢alisma neticesinde daha dinamik, yaratici, gelisime
acik bir bi¢cimde fikirler yaratilip ortaya sunulabilmektedir (Ene, 2013: 77). Bankalar,
dis miisterilerin  sadakatini  kuvvetlendirmek amaciyla kimi ¢alisanlarini
gorevlendirebilir ve bu calisanlar1 egitebilir. Calisanlarin teshis edici, goézlemsel ve
kavramsal yeteneklerini gelistirici uygulamalar onlara dis miisteriler i¢in 6nemli olan
¢esitli Uriin ve hizmetlerin spesifik kalite standartlarin1 kavrama, anlama ve tanimada

yardimci olmaktadir (Unal, 2013: 76).

Bankalar, egitim vasitasiyla destek elemanlarim1i ve elemanlarin uyguladiklar
yontemleri farklilagtirarak bir 6ncekinden farkli kilabilir. Rakiplerine gore miisteriyle
daha cok ilgi duyarak, onlara daha ¢cok giuivence vererek, kendisini rakiplere oranla daha
farkli gostererek daha yenilik¢i konuma gelerek miisteri sadakatini daha yiiksek
seviyeye c¢ikarabilirler (Karahan 2006: 117). Giinimiizde pek ¢ok banka, satig
birimindeki c¢alisanina, diger birimlerden daha fazla 6nem vermektedir. Oysa mevcut
musteriyle iletisimi saglayacak olanlar, miisteri destek biriminin uzmanlaridir. Bu
nedenle satis ve pazarlama birimi i¢in ayrilan egitim bitcesi, destek birimine de
ayrilmalidir (Subasi, 2010: 62).

2.2.6. Miisteri liskileri Yonetiminin Miisteri Sadakati Ile iliskisi

Teknolojinin geligsmesi, egitim diizeyinin armasi1 gibi nedenlerden dolay1 bilingli
miisterilerinin sayisinin artmasi bir yandan, diger yandan yogun rekabetin gittikce daha
siddetli hale gelmesi, siirekli piyasalar yeni bankalarin girmesi, iiriin ve hizmetlerin
cesitlenmesi, birbirini taklit eden iiriin ve hizmetlerin sayisindaki artig bankalarin gegmis
performanslarinin gelecekte basarili olacaklarini garanti etmemeye baslamistir. Bu
durum bankalari farkli ¢6ziim yollar1 aramaya itmis ve giiniimiizde kabul géren miisteri
iligkilerinin gelistirilerek ve yonetilerek sadik miisterilerin yaratilmasi 6nemli bir strateji
olarak 6nem kazanmistir. Dolayisiyla giiniimiizde miisteriler igin farkli ve kabul edilir
uriin ve hizmetler Ureten, sorunlara ¢oziimler gelistiren, miisterileriyle karsilik giiven

temelinde uzun vadeli iliskiler gelistiren bankalarin, miisteri sadakati yaratmak yoluyla
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karlilik diizeylerini kabul edilir sinirlara yiikselttikleri gériilebilmektedir (Ozdemir,
2006: 39; Bakir, 2018: 43). Miisteri sadakati cagdas pazarlama anlayisinin bir tiriin olan
miisteri iligkileri yonetiminin bir sonucudur. Miisteri iliskileri yonetimi ise; bir kurumda
var olan fonksiyonel etkinlikleri sil bastan olusturan, is siireglerini yeniden
yapilandirmaya sevk eden miisteri odakli kurumsal stratejilerin basinda gelmektedir.
Baska bir deyisle miisteri iliskileri yOnetimini, yeni miisterilerin elde edilmesi,
misterilerin korunmasi, misterilerle ilgili bilgilerin miisteri yarara kullanilarak {iriin
ve hizmetler olusturulmasi, bu yolla miisteri sadakatinin yaratilmast ve miisteri
degerinin arttirilmasini ifade eden bir bilim veya sanat olarak degerlendirmek
mimkunddr (Ylksel, 2013: 1643).

Literatiirde miisteri iliskileri yonetimi ve miisteri sadakati arasindaki iliski ve etkiyi
Olcen pek cok calisma yapilmistir. Bu c¢alismalarda yukarida verilen agiklamalari
destekler nitelikte sonuglar bulunmustur. Ornegin Yaprakli ve Mutlu (2022) miisteri
sikayetlerinin miisteri sadakati lizerindeki etkisinde miisteri iligkileri yonetiminin nasil
bir rol oynadigini belirlemek tizere Erzurum ilindeki 18 yas tizerindeki kisiler iizerinde
bir caligma gerceklestirmiglerdir. Bu c¢ergevede 425 kisiden topladiklart veriler
tizerinden yaptiklar1 analizlerde miisteri sikayetlerinin miisteri sadakatini diislirdigii
ancak miisteri iliskileri yonetiminin devreye girmesi ile bu diismenin engellendigi, yani

miisteri iligkileri yonetiminin aracilik rolii oynadigini tespit etmislerdir.

Ornek ve Sahbaz (2022) Bursa’daki lojistik firmalarda ¢alisan kisiler iizerinde yaptiklar
calismada miisteri iligkileri yonetimini uygulayan isletmelerin miisterilerinin sadakat
diizeyinin hangi seviyede oldugunu belirlemeye ¢calismislardir. 160 kisiden topladiklar
verileri degerlendirmislerdir. Analizler sonucunda miisteri iliskileri yonetiminin miisteri

sadakatini kismen etkiledigini bulmuslardir.

2012 yilinda Cetiner bir ¢alisma gergeklestirmistir. Calisma hizmet sektoriiniin nemli
alanlarindan biri olan konaklama isletmeleri {izerinde yapilmistir. Calismada miisteri
sadakatinin hangi diizeyde oldugu, miisteri sadakatini etkileyen faktorlerin neler
olduklar1 ve miisteri sadakati olusturmada miisteri iliskileri yonetiminin nasil bir rol
oynadig1 belirlenmeye ¢alisilmistir. Aragtirmanin sonucunda, konaklama isletmelerinde
yuratilen mdasteri iligkileri yOonetimi uygulamalarinin misteri sadakati ile ylksek

diizeyde iligkisinin olugunu ve miisteri sadakatini artirdig: tespit edilmistir.
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Aksatan ve Aktas (2012), miisteri iligkileri uygulamalarinin neler oldugu ve miisteri
sadakatini etkileyip etkilemedigini belirlemek tizere 15 kiiciik konaklama isletmesinin
yoneticileri tizerine bir calisma yapmistir. Calismada yiizyilize goriisme yontemi
kullanilmistir. Yar1 yapilandirilmis sorularin kullanildig1 gériismede elde edilen veriler
icerik analizinde tabi tutulmustur. Calismada elde edilen bulgulardan biri miisteri
iliskileri yonetimi ve miisteri sadakati ile ilgili olmustur. Yoneticiler; glinlimiizde
faaliyet gosteren pek ¢ok isletmenin var oldugu ancak miisteri iligkilerini iyi yoneten
isletmelerin miisteri sadakatini yaratabildikleri ve hayatlarin1 devam ettirebildiklerini

ifade etmislerdir.

Yurtseven (2011), hizmet sektoriinde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otellerde
uygulanan miisteri iligkileri yonetiminin miisteri sadakatini etkileyip etkilemedigini
belirlemek icin Istanbul Avrupa yakasinda faaliyet gosteren otellerde bir calisma
gerceklestirmistir. Arastirmanin yapildigi donemde otellerde konaklayan 350 kisiye
anket uygulanmistir. Yapilan analizler sonucunda otel miisterilerinin miisteri iliskileri
yonetimi  uygulamalarina iligkin alglarmin sadakatlerini artirdigi  bulgusunda

ulastlmistir.

Kostanoglu (2009), bankalarm miisteri iliskileri yOnetiminin hangi uygulamalarinin
miisteri sadakati ve musteri memnuniyetini etkiledigini belirlemek {izere Istanbul Sisli
ilgesindeki 232 banka miisterisi iizerinde bir calisma gergeklestirmistir. Calisma
sonucunda 232 kisinin miisterisi oldugu bankalarin miisteri iliskilerini iyi yOnettigini
diisiindiikleri ve bankalarin yiirlitmiis olduklarit misteri iligkileri yOnetimi
uygulamalarinin miisterilerin memnun olmasinda ve sadakat diizeylerinin artmasinda

etkili oldugunu diisiindiikleri belirlenmistir.

Tugrul (2009), Istanbul’da faaliyet gdsteren sigorta sirketlerindeki miisteri iliskileri
yonetimi uygulamalarinin miisteri sadakatini etkileyip etkilemedigini tespit etmek {lizere
100 sigorta ¢alisani iizerinde bir calisma yapmistir. Veri toplama araci olarak anket
kullanilmis olup anketler e-posta ile calisanlara gonderilmistir. Toplanan anketler
tizerinden yapilan degerlendirmelerde miisteri iligkileri yonetimi ve miisteri sadakatinin
arasinda pozitif yonde bir iligkinin oldugu ve miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin

misteri sadakatini artirdig1 belirlenmistir.
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Demirdren (2009), Tiirkiye’deki 7 bolgeden bazi illerdeki (Istanbul, Ankara, Mersin,
Diyarbakir, Elazig, Izmir ve Zonguldak) 18 yas iizeri banka miisterileri iizerinde bir
calisma gergeklestirmistir. Tesadlfi olmayan yontemle 6rnek birimleri belirlenerek
toplam 525 miisteri iizerinde bir anket uygulamistir. Misteri iligkileri yonetiminin
miisteri sadakatini etkileyip etkilemediginin belirlenmek istendigi ¢alismada; miisteri
iliskileri yonetimi ile ilgili olarak miisterilerin olumlu algilarimin tatmin ve sadakat

diizeylerini pozitif yonde etkiledigi belirlenmistir.

Ozdagoglu ve arkadaslar1 (2008), giin gectikce 6nemli hale gelen miisterilerin sadakat
duizeylerini ve bunu etkileyen faktorlerin neler oldugunu belirlemek iizere Izmir ilinde
bir calisma gergeklestirmislerdir. Calismada miisteri sadakati ve sadakati etkileyen
faktorlerden miisteri iliskileri yonetiminin iliski yoniinii ve etkisini test etmislerdir.
Arastirmaya 400 kisi katilmistir. Yapilan analizler sonucunda miisteri sadakatinin
belirleyicileri olan hizmet kalitesi, hatirlanma, marketlerin sagladig1 avantajlar, danisma
hatt1 gibi faktorlerin énemli oldugu bununla birlikte miisteri iliskileri yonetiminin
market se¢iminde ve miisteri sadakatinin olusturulmasinda etkili oldugu tespit

edilmistir.

Demirel (2007b) Tirkiye’de faaliyet gostermekte olup miisteri iligkileri yonetimini
uygulayan ilk 2 bankanin subeleriyle birlikte tiim c¢alisanlar1 tizerinde bir ¢alisma
gerceklestirmistir.  Arastirmada anket teknigi kullanilarak toplam 395 banka
calisanindan veri toplanmistir. Calismada miisteri iliskileri yonetiminin boyutlarinin
miisteri sadakatini etkilemekte oldugu belirlenmistir. Bagka bir deyisle bankacilik
sektoriinde, miisteri ile kurulan saglikli iletisimin, etkilesimin, miisteriye verilen degerin

ve yonetim bigiminin misteri sadakatini arttirdig1 bulunmustur.

Yukaridaki caligmalarda tespit edildigi {izere miisteri iligkileri yonetiminin temel amaci
sadik miisterilerin yaratilmasidir. Miisterilerini sadik duruma getiren ve sadik
miisterilerinin sayisini artiran bankalarin, miisterilerini biraksalar bile miisterilerin bagka
bankalar1 tercih etme ihtimalleri diisiiktiir. Bu tiir miisterilerin sadakatlerinin temelinde
her ne kadar kendi ¢ikarlar1 olsa da asil 6nemli nokta miisterilerin bankalara gonilden
ve duygusal yonden bagli olmalaridir. Dolayisiyla 6rnek verilen ¢alismalarda goriildiigii
gibi miisterilerle kurulan uzun vadeli ve saglikli iligkilerin, miisteri memnuniyetini

artirdig1 ve bunun sonucunda miisteri sadakatinin ortaya ¢iktig1 kanitlanmstir.
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3. UYGULAMA

Arastirmanin bu béliminde; Azerbaycan’da yasamakta olan ve 18 yasin lizerinde olan

banka miisterileri lizerinde yapilan anket ¢alismasinin sonuglar1 degerlendirilmistir.
3.1. Arastirmaya Katilan Banka Miisterilerinin Genel Ozellikleri

Arastirmaya katilan banka miisterilerinin genel 6zelliklerini tespit etmek icin frekans

analizi yapilmis olup misterilerin dagilimi1 Tablo 1°de belirtilmistir.

Tablo 1. Banka Miisterilerinin Genel Ozellikleri

Cinsiyet n %
Erkek 440 62,1
Kadin 269 37,9

Yas n %
18-25 Yas 366 51,6
26-35 Yas 124 17,5
36-45 Yas 86 12,1
46 Yas ve Usti 133 18,8

Egitim Durumu n %
[kogretim 69 9,7
Lise ve Dengi 114 16,1
Universite 333 47,0
Lisansustu 193 27,2

Meslek n %
Memur 193 27,2
Isci 137 19,3
Isveren 146 20,6
Emekli 71 10,0
Ogrenci 93 13,1
Diger 69 9,7

Aylhik Gelir Diizeyi n %
10.000 TL ve Alt1 256 36,1
10.001-15.000 TL 141 19,9
15.001-20.000 TL 89 12,6
20.001-25.000 TL 128 18,1
25.000 TL wstd 95 13,4

Genel Toplam 709 100

Arastirmaya toplam 709 banka miisterisi katilmistir. Katilimeilarin %62,1°1 erkeklerden
ve %37,9°u kadinlardan olusmaktadir. Miisterilerin %51,6’s1 18-25 yaglarinda, %17,5°1
26-35 yaslarinda, %12,1°1 36-45 yaslarinda, %18,8’1 ise 46 yas ve ilizerindedir. Egitim

durumu acisindan bakildiginda; biiyiik bir kisminin tiniversite (%47) ve lisansiistii
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(%27,2) egitime sahip oldugu goriilmektedir. Banka miisterilerinin %27,2’si memur,
%19,3°1 is¢1, %20,6’s1 isveren/esnaf, %10°u emekli, %13,1°1 6grenci, %9,7’si de diger
meslek grubuna sahiptir. Gelir durumu ag¢isindan geliri; 10000 TL ve alt1 (%36,1),
10001-15000 TL (%19,9) ve 20001-25000 TL (%18,1) geliri olanlarin daha fazla katilim

gosterdikleri belirlenmistir.

Tablo 1. Banka Miisterilerinin Genel Ozellikleri (Devam)

Miisterilik Cinsi n %
Bireysel Miisteri 633 89,3
Ticari Miisteri 76 10,7

Miisterilik Siiresi n %

5 Y1l Al 143 20,2
5-10 Yil 178 25,1
11-15 Y1l 266 37,5
16-20 Y1l 58 8,2
21 Yil ve Ustii 64 9,0
Genel Toplam 709 100

Arastirmaya 709 banka misterisinin %89,3’1 bireysel ve %10,3’1 ticari miisteridir.
Miisterilerin biiyiik bir ¢ogunlugu 5 yil alt1 (%20,2), 5-10 y1l (%25,1) ve 11-15 yillik
(%37,5) miisteri olduklari tespit edilmistir.

3.2. Aciklayicl Faktor Analizi ve Giivenirlik Sonuc¢lar

Arastirmada kullanilan misteri iliskileri yonetimi ve miisteri sadakati Olgeklerinin
yapisal anlamda gegerli olup olmadiklarinin test etmek i¢in Agiklayic1 Faktor Analizi
(AFA) yapilmigtir. AFA sonucunda elde edilen yapinin giivenilir olup olmadigini
belirlemek icin Cronbach’s Alpha testi yapilmistir. Tespit edilen sonuglar Tablo 2’de

gorulmektedir.
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Tablo 2. Miisteri iliskileri Yonetimi Olgegine iliskin AFA ve Giivenirlik Sonugclart

Maddeler MIY o
Madde 2 0,956
Madde 1 0,948
Madde 15 0,947
Madde 3 0,944
Madde 5 0,937
Madde 11 0,936
Madde 9 0,934
Madde 4 0,928 0,987
Madde 8 0,922
Madde 10 0,918
Madde 13 0,917
Madde 6 0,914
Madde 7 0,899
Madde 12 0,891
Madde 14 0,854
Ozdeger 12,788
Varyans Aciklama Orani 85,256
Kiimiilatif Varyans A¢iklama Oram 85,256
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 0,968
Bartlett Testi 18595,463 0,000

15 maddeden olusan MIY &lgegi i¢in 709 kisiden toplanmis olan verilerin belirli bir
yapiy1 gosterdigi KMO (0,968) ve Bartlett (x2 =18595,463; p=0,000) degerlerinden
anlasilmaktadir. Olgegin toplam varyans agiklama oran1 %85,256 olarak tespit edilmis
olup oranin; >0,55’in iizerinde olmasindan dolay1 verilerin arastirma problemine yeterli
diizeyde cevap verebildigi belirlenmistir (Tabachnick ve Fidell, 2013). Literatiirde
faktor yiik degerleri konusunda farkli 6neriler olmakla birlikte sosyal bilimlerde >0.35
degeri yaygin olarak kabul edilen bir degerdir (Blylkdztlrk, 2002). Bu cercevede
Olgegin faktor yik degerlerinin 0,85-0,95 arasinda degistigi ve kabul edilen sinir
lizerinde oldugu tespit edilmistir. Olgek giivenirligi icin Cronbach’s Alpha katsayilari
hesaplanmistir. Literatiirde giivenirlik katsayisinin >0.70 olmas1 arzu edilmektedir
(Kalayci, 2010: 405). Bu gergevede, miisteri iligkileri yonetimi 6lgegi a=0,987 oraninda
giivenilir bulunmustur. Alfa katsayisi dikkate alinarak Glgegin yiiksek guvenilirlikte
olduguna karar verilmistir (Akgiil ve Cevik, 2003: 436).

Miisteri sadakati 6l¢egi igin yapilan AFA sonuclar1 ve hesaplanan giivenirlilik bulgulari

Tablo 3’te gortlmektedir.
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Tablo 3. Miisteri Sadakati Olcegi Ile Ilgili AFA ve Giivenirlik Sonuglari

Bilissel Tutumsal Davranissal

Maddeler Sadakat  Sadakat Sadakat
S6 0,903
s4 0,895
s10 0,887 0.920
sl 0,886
s8 0,927
s2 0,922 0,921
s7 0,919
sb 0,882
s3 0,860 0,824
s9 0,837
Ozdegerler 3,632 2,306 2,104
Varyans Aciklama Oram 36,317 23,059 21,039
Kiimiilatif Varyans A¢iklama Oram 80,415 0,755
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 0,777
Bartlett Testi ¥> = 4568,493; p=0,000

AFA sonucunda KMO degeri 0,777>0,60 ve Barlett kiresellik testi p<0,01 dizeyinde
anlamli ¢ikmustir. Olgek (i boyutlu bir yapi gostermekte ve toplam varyansin
%80,415’1inii aciklamaktadir. Bu deger; >0,55 olmasindan dolay1 (Scherer vd., 1988)
miisteri sadakati 6lgeginin varyans oraninin oldukga yeterli oldugu sdylenebilir. Olgegin
faktor yiik degerinin >0,35 (Cokluk vd., 2016) olmasima dikkat edilerek, faktor yiik
degerlerinin 0,35’ten biiyiikk ve 0,83-0,92 arasinda degistigi tespit edilmistir. Ayrica
olgegin giivenirlik katsayis1 0=0,755 olarak belirlenmis olup >0,70 kuralina gore 6lgegin

oldukea giivenir oldugu tespit edilmistir (Kalayci, 2010).

3.3. Miisteri iliskileri Yonetimi ve Miisteri Sadakatine fliskin Tammlayic1 istatistik

Sonuclan

Calismanin  bu kisminda; bankalarin y0Oruttikleri miisteri iliskileri yOnetimi
uygulamalarina iligkin miisterilerin algilar1 ve sadakat diizeyleri tespit edilmistir. Bu
cercevede tanimlayic istatistiklerden aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri

hesaplanmigtir. Tablo 4’te elde edilen bulgular gériilmektedir.
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Tablo 4. Tanimlayici Istatistiklere iliskin Bulgular

Degiskenler n Min. | Max. X SS
Miisteri iliskileri Yonetimi Algis1 | 709 | 1,00 5,00 3,224 1,314
Miisteri Sadakati 709 | 1,40 | 4,80 3,232 0,747
Biligsel Sadakat 709 | 1,00 | 5,00 3,253 1,176
Tutumsal Sadakat 709 | 1,00| 5,00 3,313 1,308
Davramigsal Sadakat 709 | 1,00 | 5,00 3,124 1,116

Aragtirmaya katilan miisterilerin, bankalarin yiiriitmiis olduklar1 miisteri iliskileri
yonetimine iliskin algilarn1 (X=3,22) ve bankaya sadakatlerinin (X=3,23) orta diizeyde
oldugu tespit edilmistir.

3.4. Miisteri lliskileri Yonetimi Algisina iliskin Farkhlik Analizi Sonuclar

Calismanin bu kisminda miisteri iliskileri yonetimi ile ilgili olarak miisterilerin algilar1
cinsiyet, yas, egitim durumu, meslek, gelir durumu, miisterilik tiiri ve siiresi gibi
demografik degiskenler yontnden karsilastirilmistir. Bu kapsamda Tablo 5’te miisteri
iligkileri yonetimi algisinin, misterilerin cinsiyeti a¢isindan anlaml farklilik gdsterip

gostermedigi incelenmistir.

Tablo 5. Cinsiyete Gore Miisteri Iligkileri Yonetimi Algisimin Karsilastirmasi

Cinsiyet N X SS t p
Miisteri Iliskileri Erkek 440 3,111 1,300 "
NS -2,949 0,003
Yonetimi Algist  Kadin 269 3,409 1,320

TOPLAM 709

“p<0,05

Cinsiyet agisindan miisteri iliskileri yonetimi algisinin anlamli bir farklilik gosterdigi ve
kadin miisterilerin, erkek miisterilerden daha fazla bankalarinin miisteri iligkilerini iyi

yonettigini diisiindiikleri tespit edilmistir (t=-2,949; p=0,003).

Miisteri iligkileri yonetimine iliskin alginin yas degiskeni acisindan farklilik gosterip

gostermedigi test edilmis olup tespit edilen sonuglar Tablo 6’da gorilebilmektedir.
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Tablo 6. Yasa Gore Miisteri Iliskileri Yonetimi Algisinin Karsilastirmasi

Yas N X SS F p Tukey
Misteri 1 1825 Yas 366 3318 1,279
Mliskileri 2.26-35 Yas 124 3,081 1,403
A 1367 0252 -
Yonetimi 3, 36-45 Yas 86 3131 1337
Algist "4 45 vagve Usti 133 3,159 1,304
TOPLAM 709
“p<0,05

Bankalarin yiirlitmiis olduklart miisteri iligkileri yonetimine iliskin algi aragtirmaya
katilan miisterilerin yaglarina gore farklilik gostermemektir. Baska bir deyisle tiim yas

gruplarindaki alginin birbirine yakin oldugunu sfylemek mimkiindir (p>0,05).

Bankalarin yiiriittUkleri misteri iliskileri yonetimine yonelik algi katilimeilarin egitim

durumlar1 agisindan karsilastirilmistir. Bulgular Tablo 7°de goriilmektedir.

Tablo 7. Egitim Durumuna Gore Miisteri Iliskileri Yonetimi Algisinin Karsilastirmasi

Egitim Durumu N X SS F p Tukey
Miisteri 1. Tlkdgretim 69 3,136 1,113
fliskileri 2. Lise ve Dengi 114 3321 1,276
Yonetimi 3. Universite 333 3251 1343 o0 0046 -
Algist 4 | isansiistii 193 3,151 1,355
TOPLAM 709
"p<0,05

Bankalarin yiiriitmiis olduklar1 miisteri iligkileri yonetimine iliskin algi arastirmaya
katilan miisterilerin egitim durumlar agisindan anlamli bir farklilik gostermemektir.
Dolayisiyla ilkogretim, lise, iiniversite ve lisansiisti mezunu kisilerin miisteri

yonetimine yonelik algilar1 birbirine yakin ¢ikmistir denilebilir (p>0,05).

Katilimcilarin mesleklerine gore bankalarin yiirtittikleri miisteri iligkileri yonetimine

iliskin algi karsilastirilmistir. Bulgular Tablo 8’de goriilmektedir.
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Tablo 8. Meslege Gore Miisteri Iliskileri Yonetimi Algisinin Karsilastirmasi

Miisteri iliskileri Yonetimi S

Algist N X SS F p Tukey
1. Memur 193 3,342 1,317
5 S 16 sars 2t
2 . Isveren , ) « 332
g 4. Emekli 71 2,927 1,254 849 0,000 5>2,4
5. Ogrenci 93 3511 1,255 6>24
6. Diger 69 3,583 1,172
TOPLAM 709
“p<0,05

Miisteri iliskileri yonetimi konusundaki algi miisterilerin meslekleri agisindan anlamli
bir farklilik gostermektedir (F=8,496; p=0,000). Tukey testi sonuglarina gore; memur ve
isverenlerin miisteri iligskileri yonetimi konusundaki algilari, is¢i olan kisilerin
algilarindan daha olumludur. Bununla birlikte 6grenci ve diger meslek gruplarina ait

kisilerin algilar1, emekli olan kisilerin algilarindan daha olumlu ¢ikmustir.

Miisteri iligkileri yonetimine iligskin algimin gelir durumu agisindan anlamli bir farklilik

gosterip gostermedigine bakilmis olup elde edilen sonuglar Tablo 9°da goérilmektedir.

Tablo 9. Gelir Durumuna Gére Miisteri iliskileri Yonetimi Algisinin Karsilastirmasi

Miisteri iliskileri Yonetimi

Algisi N X SS F P Tukey
S 110000 TLve Al 256 3042 1314
E 21000115000 TL 141 3543 1,207
8 3.15001-20000TL 89 3006 1404 4997 0,000° 2:>1i3
= 742000125000 TL 128 3444 1,288
O 75 25.000 TL dst 95 3148 1,307

TOPLAM 709
“p<0,05

Miisterilerin, miisteri iliskileri yonetimi konusundaki miisteri algist gelir durumlari
acisindan farklilasmaktadir (F=4,997; p=0,000). Buna gore; geliri 10.001-15.000 TL
olanlarin algisi, 10.000 TL ve alt1 ile 15.001-20.000 TL geliri olanlardan daha
olumludur. Bununla birlikte 20.001-25.000 TL geliri olanlarin 10.000 TL ve altinda
geliri olanlardan daha fazla bankalarinin miisteri iliskilerini daha iyi yonettiklerini

diistindiikleri tespit edilmistir.

Katilimcilarin - miisterilik tiiriine go6re bankalarin yirittikleri misteri iliskileri

yonetimine yonelik algi karsilastirilmistir. Sonuglar Tablo 10°da gorilebilmektedir.
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Tablo 10. Miisterilik Tiiriine Gére Miisteri liskileri Yonetimi Algisinin
Karsilagtirmasi

Miisterilik Tiirii N X SS t p
Miisteri iliskileri _Bireysel Miisteri 633 3,228 1,308 0221 0.825
Yonetimi Algist  Ticari Miisteri 76 3,193 1,373 ’
TOPLAM 709

“p<0,05

Misterilik tiirii agisindan miisteri iligkileri yonetimi algisinin anlamli bir farklilik
gostermedigi, dolayisiyla hem bireysel hem de ticari miisterilerin algilarinin benzer

oldugu séylenebilir (p>0,05).

Katilimcilarin miisterilik siireleri agisindan miisteri iligkileri yonetimine yonelik algilari
arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigina bakilmis olup tespit edilen bulgular Tablo
11°de gorilebilmektedir.

Tablo 11. Miisterilik Siiresine Gore Miisteri Iliskileri Yonetimi Algisinin
Karsilastirmasi

Miisterilik Siiresi N X SS F p Tukey
1.5 Yil Al 143 3,255 1,335

Misteri 2 5.10 yil 178 3,207 1,321

lliskileri =3 %7705 266 3282 1317 0583 0675 -

Yonetimi

Algist 4.16-20 Yil 58 3,010 1,278
5.21 Yl ve Ustii 64 3,155 1,288
TOPLAM 709
“p<0,05

Bankalarin yiiriitmiis olduklar1 misteri iligkileri yonetimi ile ilgili algi arastirmaya
katilan miisterilerin miisterilik siireleri acisindan anlamh bir farklilik gdstermemektir

(p>0,05).
3.5. Miisteri Sadakatine fliskin Farkhhk Analizi Sonuglar

Calismanin bu kisminda miisteri sadakati cinsiyet, yas, egitim durumu, meslek, gelir
durumu, miisterilik tiiri ve siliresi gibi demografik degiskenler ac¢isindan
karsilastirilmistir. Bu ¢ergevede Tablo 12°de miisteri sadakatinin, miisterilerin cinsiyeti

acisindan farklilagip farklilasmadigi incelenmistir.
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Tablo 12. Cinsiyete Gore Miisteri Sadakatinin Karsilastirmasi

Cinsiyet N X SS t p
Erkek 440 3,193 0,815
Genel Sadakat Kadm 260 3297 0615 -1,803 0,072
Biligsel Sadakat Eﬁi ;28 2:;22 égg: 2,038 0,042"
Erkek 440 3,228 1,286 .
Tutumsal Sadakat Kadm 269 3450 1334 -2,220 0,027
Davranissal Sadakat E;l::ll; ggg 2:(1)2; (1):;2; 1,437 0,151

TOPLAM 709

“p<0,05

Cinsiyet agisindan genel miisteri sadakati ve alt boyut olan davranigsal sadakat anlamli
bir farklilik géstermemektedir. Ancak erkek ve kadin miisterilerin bilissel (t=-2,038;
p=0,042) ve tutumsal sadakat (t=-2,220; p=0,027) diizeyleri arasinda anlamli farklilik
bulunmaktadir. Dolayisiyla kadinlarin miisterisi olduklar1 bankaya erkeklerden daha

fazla biligsel ve tutumsal sadakat gosterdikleri goriilmektedir.

Miisteri sadakatinin miisterilerin yaslar1 acisindan anlamli bir farklilik gosterip

gostermedigine bakilmis olup elde edilen sonuglar Tablo 13’te verilmektedir.

Tablo 13. Yasa Gore Miisteri Sadakatinin Karsilastirmasi

Yas N X SS F p Tukey
1.18-25 Yas 366 3,288 0,760
Genel 2. 26-35 Yas 124 3,122 0,718
1,727 0,160 -
Sadakat 3. 36-45 Yas 86 3,189 0,782
4.46 Yasve Usti 133 3,208 0,706
1.18-25 Yas 366 3,335 1,162
Biligsel 2. 26-35 Yas 124 3,100 1,188
1,684 0,169 -
Sadakat 3. 36-45 Yas 86 3,116 1,214
4,46 Yasve Ustii 133 3,257 1,167
1.18-25 Yas 366 3,373 1,322
Tutumsal 2. 26-35 Yas 124 3,161 1,411
0,824 0,481 -
Sadakat 3. 36-45 Yas 86 3,298 1,268
4.46 Yasve Usti 133 3,298 1,194
1.18-25 Yas 366 3,141 1,133
Davranlssa] 2.26-35 Yas 124 3,112 1,093
0,281 0,839 -
Sadakat 3, 36-45 Yas 86 3,178 1,227
4.46 Yasve Usti 133 3,052 1,022
TOPLAM 709
“p<0,05
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Miisterilerin tercih ettikleri bankalara olan sadakatleri yaslar1 agisindan anlamli farklilik
gostermemistir. Dolayisiyla katilimcilarin biligsel, tutumsal ve davramigsal sadakat

diizeylerinin yaslari a¢isindan birbirine yakin oldugunu soylemek mumkuindur (p>0,05).

Miisterilerin tercih ettikleri bankalara iliskin sadakat diizeyleri egitim durumlar

acisindan karsilastirilmistir. Bulgular Tablo 7°de goriilmektedir.

Tablo 14. Egitim Durumuna Gore Miisteri Sadakatinin Karsilastirmasi

Egitim Durumu N X SS F p Tukey
1. ilkdgretim 69 3,066 0,749
Genel 2. Lise ve Dengi 114 3,386 0,773 .
~ 3,887 0,009 2>14
Sadakat 3. Universite 333 3,265 0,761
4, Lisansustl 193 3,144 0,686
1. Tlkdgretim 69 3,029 1,188
Bilissel 2. Lise ve Dengi 114 3,342 1,248
== - 2,149 0,093 -
Sadakat 3. Universite 333 3,333 1,184
4. Lisansistl 193 3,142 1,099
1. [Ikdgretim 69 3,130 1,225
Tutumsal 2. Lise ve Dengi 114 3,529 1,258
= 1645 0,178 -
Sadakat 3. Universite 333 3,314 1,312
4, Lisansistl 193 3,248 1,352
1. [lkdgretim 69 3,063 1,132
Davranlssal 2. Lise ve Dengi 114 3,301 1,071
= 1,388 0,245 -
Sadakat 3. Universite 333 3,125 1,112
4, Lisansustu 193 3,043 1,141
TOPLAM 709
“p<0,05

Katilimcilarin genel sadakat diizeyinin, egitim durumlarina gore farklilik gosterdigi
ortaya ¢ikmistir (F=3,887; p=0,009). Ancak boyutsal agidan anlamli bir farkliliga
ulagilamamugtir (p>0,05). Tukey sonuglarina gore; egitim durumu lise olan miisterilerin,
ilkogretim ve lisansiistii egitimine sahip kisilerden daha fazla bankalarina sadik

olduklar1 ortaya ¢ikmustir.

Katilimcilarin mesleklerine gore sadakat diizeyleri karsilastirilmigtir. Bulgular Tablo

15’te gorulmektedir.
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Tablo 15. Meslege Gore Miisteri Sadakatinin Karsilastirmasi

Meslek N X SS F p Tukey
1. Memur 193 3,176 0,736
2. isci 137 2,994 0,720 3524
Genel 3. Isveren 146 3,330 0,822 . 5>24
Sadakat 4, Emekli 71 3,002 0,606 10,507 0,000 6>1,2
5. Ogrenci 93 3435 0,674 6>4
6. Diger 69 3,615 0,634
1. Memur 193 3,234 1,058
2. isci 137 2,981 1,245
Biligsel 3. Isveren 146 3,270 1,254 . 5524
Sadakat 4, Emekli 71 2919 1,077 6282 0,000 6>2,4
5. Ogrenci 93 3,647 1,115
6. Diger 69 3,619 1,135
1. Memur 193 3,376 1,355
2. Isci 137 2,851 1,254 1>2
Tutumsal 3. Isveren 146 3,474 1,298 . 3>2
Sadakat 4, Emekli 71 3,065 1,368 6,683 0,000 9>2
5. Ogrenci 93 3448 1,290 6>2,4
6. Diger 69 3,782 0,957
1. Memur 193 2,898 1,189
2. Isci 137 3,155 1,124
Davranigsal 3. Isveren 146 3,267 1,118 . 31
Sadakat 4. Emekli 71 3,051 1,090 333400000 459
5. Ogrenci 93 3,139 1,063
6. Diger 69 3,444 0,862
TOPLAM 709
“p<0,05

Meslek agisindan miisterilerin genel sadakat (F=10,507; p=0,000) ile alt boyutlar olan
bilissel (F=6,282; p=0,000), tutumsal (F=6,836; p=0,000) ve davramssal (F=3,334;
p=0,000) sadakat diizeyleri anlamli farklilik géstermektedir. Buna gore; isveren ve
ogrencilerin genel sadakat diizeyleri is¢i ve emeklilerden; diger meslek gruplarindaki
kisilerin genel sadakat diizeyi de memur, is¢i ve emekli olan kisilerden daha yiiksektir.
Ogrenci ve diger meslek grubundaki miisterilerin, isci ve emekli olanlardan daha fazla
bankalarina biligsel sadakat duyduklar1 goriilmektedir. Memur, igveren ve 6grencilerin
is¢ilerden daha fazla; diger meslek grubunda bulunanlarin da is¢i ve emeklilerden daha
fazla bankalarina karsi tutumsal sadakat igerisinde olduklari ortaya ¢ikmistir. Ayrica
isveren ve diger meslek grubundaki kisilerin memurlardan daha fazla bankalarina kars1

davranigsal sadakat gosterdikleri tespit edilmistir.
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Miisteri sadakatinin arastirmaya katilan miisterilerin gelir durumlarina gére anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigine bakilmis olup tespit edilen bulgular Tablo 16’da

belirtilmistir.

Tablo 16. Gelir Durumuna Gore Miisteri Sadakatinin Karsilastirmasi

Gelir Durumu N X SS F p Tukey
=  1.10000TLveAlt 256 3,109 0,678
€ 2.10.001-15.000TL 141 3,209 0,725 41
&é  3.15.001-20.000 TL 89 3,141 0824 7,658 0,000 4>2
£ 4.20.001-25.000 TL 128 3,533 0,754 4>3
O 5 25000 TL isti 95 3,276 0,769
1.10.000 TL ve Altt 256 3,094 1,120
5§ _210001-15000TL 141 3216 1,051 41
%S 3.15.001-20.000 TL 89 3,300 1,229 6,610 0,000° 4>2
@ & 4.20.001-25.000 TL 128 3,703 1,147 4>5
5. 25.000 TL st 95 3,084 1,340
1.10.000 TL ve Ali 256 3,296 1,293
T 2.10001-15000 TL 141 3,595 1187
EE 31500120000TL 89 2857 1377 4462 000
2 & 42000125000 TL 128 3317 1,393
5. 25.000 TL st 95 3,357 1,242
_ 1.10.000 TL ve Al 256 2,941 1,082
% = 2.10.001-15000 TL 141 2,815 1,138
S5 3.1500120.000TL 89 3213 1103 11,311 0,000° gzig
e & 4.20001-25000 TL 128 3523 915 !
5. 25.000 TL istil 95 3452 1,202
TOPLAM 709
“p<0,05

Gelir durumu agisindan miisterilerin genel sadakat (F=7,658; p=0,000) ile alt boyutlar
olan biligsel (F=6,610; p=0,000), tutumsal (F=4,462; p=0,001) ve davranigsal
(F=11,311; p=0,000) sadakat diizeyleri anlamli farklilik géstermektedir. Buna gore;
20.001-25.000 TL gelir olanlarin, 10.000 TL ve alti, 10.001-15.000 TL ile 15.001-
20.000 TL gelire sahip olanlardan daha fazla bankalarma sadik olduklar1 tespit
edilmistir. 20.001-25.000 TL gelir olanlarmn, 10.000 TL ve alt1, 10.001-15.000 TL ile
25.000 TL {istii geliri olanlardan daha fazla bankalarina biligsel yonden sadik olduklari
gorulmektedir. 10.000 TL ve alt1 ile 10.001-15.000 TL geliri olan kisilerin, 15.001-
20.000 TL geliri olanlardan daha fazla bankalarina tutumsal yonden sadik olduklar
belirlenmistir. Ayrica 20.001-25.000 TL ile 25.000 TL iistii gelire sahip olanlarin,
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10.000 TL ve alt1, 10.001-15.000 TL gelire sahip olanlardan daha fazla bankalarina kars1

davranigsal sadakat gosterdikleri ortaya ¢ikmustir.

Katilimeilarin miisterilik tiirlerine gore sadakat duzeyleri karsilagtirilmistir. Ulasilan
bulgular Tablo 17°de gortlmektedir.

Tablo 17. Miisterilik Tiiriine Gore Miisteri Sadakatinin Karsilastirmasi

Miisterilik Tiirii N X SS t p
Bireysel Misteri 222 747
R e
Bi | Miisteri 633 3,313 1,316
Sadaket Tllzf i/m;esrierl 76 3311 1253 o2 0990
Bireysel Miisteri 07 1,112 i
@ Tilcrzzlisi/[ﬁ;eitien 632 z,goi 1086 el 0002
TOPLAM 709

“p<0,05

Miisterilik tiirii acisindan miisteri sadakatinin sadece davranigsal boyutu agisindan
anlamli bir farklilik oldugu gozlenmistir (t=-3,161; p=0,002). Dolayisiyla ticari
miisterilerin bireysel miisterilerden daha fazla bankalarmna kars1 davranigsal sadakat

gosterdikleri gorilmektedir.

Miisteri sadakatinin miisterilik siiresine g0re anlamli bir farklilik gosterip

gostermedigine bakilmig olup ortaya ¢ikan sonuclar Tablo 18’de verilmistir.
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Tablo 18. Miisterilik Siiresine Gére Miisteri Sadakatinin Karsilastirmasi

Miisterilik Siiresi N X SS F p Tukey
1.5 Yil Alu 143 3306 0,784
2.5-10 Y1l 178 3216 0,756
Genel 3.11-15 Y1l 266 3266 0,748 1569 0,181 -
Sadakat
4.16-20 Y1l 58 3117 0655
521 YilveUsti 64 3,075 0,690
1.5 Yil Alu 143 3281 1242
2.5-10 Y1l 178 3213 1181
Biligsel
3.11-15 Yil 266 3309 1159 0,642 0633 -
Sadakat
4.16-20 Yil 58 3258 1,105
521 YilveUsti 64 3,062 1,150
1.5 Y1l Al 143 3352 1204
2.5-10 Y1l 178 3241 1,393
Tutumsal =570 oy 266 3393 1301 0,676 0609 -
Sadakat
4.16-20 Yil 58 3,160 1330
521 YilveUsti 64 3229 1,099
1.5 Yil Al 143 3293 1,080
2.5-10 Y1l 178 3,194 1145
Davranigsal =57 05 266 3082 1134 2220 0065 -
Sadakat
4.16-20 Yil 58 2,885 1,002
521 Yilve Usti 64 2937 1,099
TOPLAM 709
“p<0,05

Miisterilerin bankalarina kars1 gosterdikleri sadakat diizeyi miisterilik siirelerine gore

hem genel hem de boyutlar agisindan anlamli bir farklilik géstermemektir (p>0,05).
3.6. Korelasyon Analizine iliskin Bulgular

Arastirmanin bu kisminda miisteri iligkileri yonetimine iliskin algi ile miisteri sadakati
arasindaki iligkiye hem genel hem de boyutlar agisindan degerlendirilmis olup ilgili

sonuclar Tablo 19°da belirtilmistir.

Tablo 19. Miisteri Sadakati ve Miisteri Iliskileri Y&netimi iliskisine Y®onelik Bulgular

Desiskenler Genel Biligsel Tutumsal Davramissal
818 Sadakat Sadakat Sadakat Sadakat
ctort Tliskiler 0,687 0,550™ 0,680™ 0,036
Masteri Hiskilert 7, 0,000 0.000 0.000 0,339
Yonetimi Algist
N 709 709 709 709

Not: **p<0,01
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Miisteri iliskileri yonetimine iliskin alg1 ile genel sadakat arasinda 0,001 anlamlilik
dizeyine goére orta dizeyde (r=0,687) pozitif bir iliski vardir. Boyutsal agidan
bakildiginda; misteri iliskileri yonetimine iliskin algi ile biligsel sadakat (r=0,550) ve
tutumsal sadakat (r=0,680) arasinda orta diizeyde bir iliskinin oldugu goriilebilmektedir.

Fakat davranissal sadakat boyutunda anlamli bir iliski ¢itkmamustir.

3.7. Miisteri Iliskileri Yonetimine Iliskin Algmin Miisteri Uzerindeki Etkisi
Yonelik Bulgular

Arastirmanin bu kisminda miisteri sadakatinin olusmasinda miisteri iliskileri yonetimine
iliskin algmnin olumlu bir etkisinin olup olmadigi basit regresyon analizi ile test
edilmistir. Analizler kapsaminda genel sadakat, biligsel sadakat ve tutumsal sadakat
tizerindeki etkiye bakilmistir. Davranigsal sadakat boyutunda anlamli bir iliski
¢ikmadigi icin analize dahil edilmemistir (Bkz. Tablo 19). Buna g0re miisteri iliskileri
yonetimine iliskin alginin miisteri sadakati tizerindeki etkisine yonelik olarak yapilmis

olan basit dogrusal regresyon analizi sonuglarina Tablo 20°de yer verilmektedir.

Tablo 20. Miisteri Iliskileri Yonetimine iliskin Alginin Miisteri Sadakati (Genel
Sadakat) Uzerindeki Etkisi

Standartlagtirilmamis Standartlastirilmis

Model Katsayilar Katsayilar t p
B Std. Hata Beta
Sabit 1,973 0,054 36,504 0,000
Misteri Iliskileri 5 59, 0,016 0,687 25164 0,000
Yonetimi Algist
R 0,687
R? 0,472
Diizeltilmis R? 0,472
Standart Hata 0,543
F 633,236 0,000"
*p<0,05

Miisteri iligkileri yonetimi algis1 ile miisteri sadakati i¢in kurulan model anlaml
bulunmus [F=633,236, p=0,000] olup miisteri iligkileri yOnetimine iliskin alginin
miisteri sadakatini %47,2 oraninda etkiledigi tespit edilmistir. Bagka bir deyisle miisteri
iligkileri yonetimine iliskin algida meydana gelen olumlu artis miisteri sadakatini 0,391

birim artirmaktadir.
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Miisteri iliskileri yonetimine iliskin alginin biligsel sadakat diizeyi iizerindeki etkisini

belirlemek (zere basit dogrusal regresyon analizi yapilmis olup sonuglar Tablo 21°de

gOsterilmistir.

Tablo 21. Miisteri Iliskileri Yonetimine iliskin Alginin Bilissel Sadakat Uzerindeki
Etkisi

Standartlastirnlmamis Standartlastirilmis

Model Katsayilar Katsayilar t p
B Std. Hata Beta
Sabit 1,667 0,098 17,039 0,000
Masteri Iliskileri ¢ y95 0028 0,550 17,512 0,000°
Yonetimi Algist
R 0,550
R? 0,303
Diizeltilmis R? 0,302
Standart Hata 0,982
F 306,679 0,000"
*p<0,05

Miisteri sadakatinin biligsel boyutu ile misteri iligkileri yonetimine iliskin algt i¢in
kurulan model anlamli bulunmus [F=306,679, p=0,000] olup bilissel sadakatin, miisteri
iligkileri yonetimine iligkin algi tarafindan %30,2 oraninda etkilendigi tespit edilmistir.
Bagka bir deyisle miisteri iliskileri yonetimi ile ilgili algida yasanan olumlu artis, biligsel

sadakati 0,492 birim artirdig1 gériilmektedir.

Miisteri iliskileri yoOnetimine iliskin alginin tutumsal sadakat Uzerindeki etkisini

belirlemek igin yapilmig olan basit dogrusal regresyon analizi sonuglart Tablo22’de

gorulebilmektedir.
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Tablo 22. Miisteri Iliskileri Yonetimine iliskin Alginin Tutumsal Sadakat Uzerindeki
Etkisi

Standartlastirnlmamis Standartlastirilms

Model Katsayilar Katsayilar t p
B Std. Hata Beta
Sabit 1,132 0,096 11,834 0,000
Miisteri Iliskileri .
Yonetimi Algst 0,677 0,027 0,680 24,638 0,000
R 0,680
R? 0,462
Diizeltilmis R? 0,461
Standart Hata 0,960
F 607,051 0,000"
*p<0,05

Miisteri iligkileri yonetimi algisi ile sadakatin tutumsal boyutu igin kurulan model
anlaml1 bulunmustur [F=607,051, p=0,000]. Buna gdre; miisteri iliskileri yonetimi algisi
tutumsal sadakati %46,1 oraninda etkilemektedir. Bagka bir deyisle miisteri iligkileri
yonetimi ile ilgili algida yasanan bir birimlik olumlu artig, tutumsal sadakati 0,677 birim

artirmaktadir.

Tablo 23. Hipotezlerin Kabul ve Ret Durumlarina iliskin Bulgular

Hipotezler Etki Sonug
H1: Misteri iligkileri yoOnetimine iliskin algi, _

miisterilerin sadakatini etkilemektedir. [p=0.39120,016]  Kabul
H2: Misteri iliskileri yoOnetimine iliskin algi,
miisterilerin biligsel sadakatini etkilemektedir.

H3: Miisteri iliskileri yonetimine iligkin algi,
miisterilerin tutumsal sadakatini etkilemektedir.
H4: Misteri iliskileri yoOnetimine iliskin algi,
miisterilerin davranissal sadakatini etkilemektedir.

[B=0,492+0,028]  Kabul

[=0,677+0,027]  Kabul

- Ret

Tablo 23’te goriildiigii lizere; arastirmanin H1, H2 ve H3 hipotezleri kabul edilmis ancak

H4 hipotezi kabul edilmemistir.
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SONUGC

Kiiresellesme ve bilgi teknolojilerinde yasanan gelismeler toplumsal yapinin her
alanii etkilemis ve etkilemeye devam etmektedir. Bu etkilerin hissedildigi alanlardan
birisi de bankacilik sektériidiir. Ozellikle teknolojideki gelismeler, internet diinyasinin
miisterilere verdigi bilgi paylasimi kolayligi gibi pek ¢ok avantaj ile farkli iletisim
kanallar1 yoluyla kendilerine ulastirilan yeni haberler sayesinde artik misteriler,
eskisinden daha fazla bilgi sahibi olmakta ve bu bilgi imkani da miisterilerin
isteklerinde artisa neden olmaktadir. Bu siiregte bankalar agisindan sayica fazla kii¢iik
miisteriyi kendilerine ¢ekmek {lizere pazar pay1 olusturmak yerine, biiyiik ve daha karli
miisterilere ¢ok miktarda hizmet vererek onlari bankaya sadik hale getirme eylemi
daha kabul edilir bir strateji olmaya baslamistir. Bu durum acaba bankalarin
yonettikleri miisteri iliskilerinin miisterilerin sadakat diizeylerini etkilemekte midir?
sorusunu akla getirmektedir. Bu sorundan yola ¢ikarak Azerbaycan’da yasayan 18 yas
ve Ustii banka miisterilerinin, bankalarin miisteri iliskileri yonetimine iliskin algis1 ve

sadakat duzeyleri arasindaki etkilesim incelenmistir.

Yapilan alan ¢alismasi sonucunda; miisterilerin miisteri iliskileri yonetimine iliskin
algilar1 ile bankaya olan sadakatlerinin orta diizeyde oldugu tespit edilmistir.
Calismada miisteri iliskileri yonetimine iligkin s6z konusu alginin miisterilerin
cinsiyet, yas, egitim durumu, meslek, gelir durumu, miisterilik tirti ve sireleri
acisindan anlamli bir farklilasma gosterip gostermedigine bakilmistir. Yapilan
analizlerde kadin miisterilerin, erkek miisterilerden daha fazla bankalarinin miisteri
iliskilerini iyi yonettigini distindiikleri tespit edilmistir. Bankalarin yirdttikleri
miisteri iliskileri yonetimi ile ilgili algi aragtirmaya katilan miisterilerin yaslari, egitim
durumlari, misterilik tirii ve misterilik stlireleri agisindan anlamli bir farklilik
gostermemistir. Miisterilerin meslekleri agisindan memur ve isverenlerin miisteri
iliskileri yonetimi konusundaki algilari, is¢i olan kisilerin algilarindan daha olumlu
cikmistir. Bununla birlikte 6grenci ve diger meslek gruplaria ait kisilerin algilari,
emekli olan kisilerin algilarindan daha olumlu ¢ikmigtir. Calismada geliri 10.001-
15.000 TL olanlarin algisi, 10.000 TL ve alt1 ile 15.001-20.000 TL geliri olanlardan
daha olumludur. Bununla birlikte 20.001-25.000 TL geliri olanlarin 10.000 TL ve
altinda geliri olanlardan daha fazla bankalarinin misteri iliskilerini daha iyi

yonettiklerini diisiindiikleri tespit edilmistir.
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Calismada katilimcilarin sadakat diizeyi cinsiyet, yas, egitim durumu, meslek, gelir
durumu, misterilik tiirii ve siireleri agisindan karsilastirilmigtir. Buna gore; kadinlarin
miisterisi olduklar1 bankaya erkeklerden daha fazla bilissel ve tutumsal sadakat
gosterdikleri gorulmistiir. Misterilerin tercih ettikleri bankalara olan sadakatleri
yaslar1 ve miisterilik stireleri agisindan anlamli farklilik gostermemistir. Egitim
durumu lise olan miisterilerin, ilkdgretim ve lisansiistli egitimine sahip kisilerden daha
fazla bankalarma sadik olduklar1 ortaya ¢ikmistir. Meslek agisindan bakildiginda;
igveren ve O0grencilerin genel sadakat diizeyleri is¢i ve emeklilerden; diger meslek
gruplarindaki kisilerin genel sadakat diizeyi de memur, is¢i ve emekli olan kisilerden
daha yiiksek bulunmustur. Ogrenci ve diger meslek grubundaki miisterilerin, is¢i ve
emekli olanlardan daha fazla bankalarina bilissel sadakat duyduklar1 goriilmiistiir.
Memur, isveren ve Ogrencilerin is¢ilerden daha fazla; diger meslek grubunda
bulunanlarin da is¢i ve emeklilerden daha fazla bankalarina karsi tutumsal sadakat
icerisinde olduklar1 ortaya ¢ikmistir. Ayrica igsveren ve diger meslek grubundaki
kisilerin memurlardan daha fazla bankalarina kars1 davranissal sadakat gosterdikleri
tespit edilmistir. Gelir durumu agisindan 20.001-25.000 TL geliri olanlarin, 10.000 TL
ve alt1, 10.001-15.000 TL ile 15.001-20.000 TL gelire sahip olanlardan daha fazla
bankalarina sadik olduklar1 tespit edilmistir. 20.001-25.000 TL gelir olanlarin, 10.000
TL ve alti, 10.001-15.000 TL ile 25.000 TL ustl geliri olanlardan daha fazla
bankalarina biligsel yonden sadik olduklar1 goriilmektedir. 10.000 TL ve alt1 ile
10.001-15.000 TL geliri olan kisilerin, 15.001-20.000 TL geliri olanlardan daha fazla
bankalarina tutumsal yonden sadik olduklar belirlenmistir. Ayrica 20.001-25.000 TL
ile 25.000 TL iistii gelire sahip olanlarin, 10.000 TL ve alt1, 10.001-15.000 TL gelire
sahip olanlardan daha fazla bankalarina kars1 davranigsal sadakat gdsterdikleri ortaya
cikmistir. Misterilik tiirii agisindan miisteri sadakatinin sadece davranigsal boyutu
acisindan anlamli bir farklilik oldugu gdzlenmis olup ticari miisterilerin bireysel
miisterilerden daha fazla bankalarina karsi davranigsal sadakat gosterdikleri

belirlenmistir.

Calismada miisteri iligkileri yonetimine iligkin algi ile genel sadakat, alt boyutlar olan
bilissel ve tutumsal sadakat arasinda orta diizeyde bir iliski bulunmustur. Buna gore;
miisteri iligkileri yOnetimine iligkin alginin miisteri sadakatini %47,2 oraninda

etkiledigi tespit edilmistir. Biligsel sadakatin, miisteri iligkileri yonetimine iligskin algi
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tarafindan %30,2 oraninda etkilendigi tespit edilmistir. Ayrica miisteri iliskileri

yonetimi algisinin tutumsal sadakati %46,1 oraninda etkiledigi tespit edilmistir.

Yukaridaki ¢alisma bulgularindan hareketle baz1 oneriler gelistirilmistir. Calismada
erkek miisterilerin MIY’ne iliskin algilar1 daha olumsuz ¢ikmistir. Bu nedenle
bankalarin erkek miisterilerin ilgisini ¢ekecek iliskiler gelistirmeleri Onerilmektedir.
Bununla birlikte bankalarin ig¢i ve emeklilerin istek ve beklentilerini tespit edip
bunlart memnun etmeye yonelik hizmetlere agirlik vermeleri 6nem tagimaktadir.
Miisteri iliskilerine yonelik uygulamalarin artirilmasinin miisteri sadakatini artiracagi
tespit edilmistir. Bu nedenle bankalarin miisterilerle siirekli bir iliski icerisinde olmasi,
onlar1 hatirlamast ve onemli olduklarini hissetmeleri bankalara rekabette avantaji
saglayacag1 diisiiniilmektedir. Calismada miisteri iligkileri yonetimi, miisterilerin
biligsel ve tutumsal sadakat diizeylerini etkilerken, davramigsal sadakat diizeylerini
anlamli bir sekilde etkilemedigi ortaya ¢ikmistir. Bu sonuca gore bankalarin yiiriitmiis
olduklart miisteri iliskileri yonetiminin miisterilerin bilissel ve tutumlarini etkilerken,
s0z konusu sadakatin davranisa doniismedigi anlagilmaktadir. Dolayisiyla bilissel ve
tutumsal sadakate sahip olup davranmisa yonelmeyen miisterilerin tespit edilerek
bunlarm istek ve beklentilerinin neler oldugunun arastirilmasi ve buna yonelik etkili

hizmetlerin yiritulmesi gerekmektedir.

Azerbaycan oOrneginde miisteri iliskileri yonetimi ve miisteri sadakati konusunda
yapilan calismalar ¢ok sinirli olmakla birlikte bankalar iizerinde yapilan caligsmalar
yok denecek kadar azdir. Bu nedenle bundan yapilacak caligmalarin sayisinin
artirilmas1 ve farkli illerdeki banka miisterilerinin {izerinde benzer g¢alismalarin
yapilmast hem bankalarin miisterilerini daha 1yi analiz etmelerinde hem de
arastirmacilarin kapsamli ve gercekei karsilastirmalar yapmalariin 6niinii acacagi

diistiniilmektedir.
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EKLER

Ek1: Anket Formu

ANKET FORMU

Bu anket formu Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dalinda
calismis oldugum “Bankalarin Miisteri iliskileri Yonetiminin Bankalarin Miisteri Sadakati
Uzerinde Etkisi: Azerbaycan Ornegi” isimli yiksek Lisans tezi ile ilgilidir. Bu arastirma
tamamen akademik bir amaca yonelik olarak hazirlanmis olup cevaplar gizli tutulacaktir.
Katkilariniz i¢in simdiden tesekkiir ederiz. Saygilarimizla

Prof. Dr. Feyzullah YETGIN
Tez Danigmani

Bayram OSMANLI
Yiiksek Lisans Ogrencisi

@ @hotmail.com
YaSInIz: | e
Cinsiyetiniz: () Erkek ( ) Kadin
Gelir
DUFUMUNUZ: | 77t
Egitim T () Lise ve o A o
DUrUMUAUZ: () Ik Ogretim Dengi () Universite () Lisansusti
() Memur () Isci ( ) Isveren
Mesleginiz: : A () Diger (liitfen
¥ Emedl () Ogrenci |y fiiniz) o,
Miisterilik
SUPBNIZ: | crreeeeesmmsmme s (y1l)
Miisterilik . A . N
Sekliniz: () Bireysel Miisteri () Ticari Misteri

veriniz

1- Kesinlikle Katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Kararsizim,

4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum

Liitfen asagidaki ifadelere en ¢ok tercih ettiginiz bankayi géz éniinde bulundurarak cevap

=
~| 82| % |x
. L 2| FIE| E &
MUSTERI ILISKILERI YONETIMI OLCEGI 3| = |2 ‘g =1
| 5|8 | 2 |
@D = @D
57| 3
Banka yonetimi ve personeli miisteri memnuniyetine Onem
1 . 112 3| 4|5
vermektedir.
2 | Bankanin, iiriin ve hizmet fiyatlari makuldiir. 112 (3| 4|5
3 | Bankanin iiriin ve hizmet kalitesi yiiksektir. 1] 2 3|1 4 |5
4 | Bankanin reklamlarini goriiyorum. 1] 2 3|1 4 |5
5 | Bankanin kampanya ve indirimlerden haberdar edilirim. 1] 2 3|1 4 |5
6 | Banka bende giiven olusturdu. 1] 2 3|1 4 |5
7 | Banka, diger bankalardan farkli hizmetler sunuyor. 112 (3| 4|5
Bankanin personeli profesyoneldir ve bilgi birikimleri yeterli
8 y . 112 (3| 4|5
dizeydedir.
9 | Bankanin personeli giiler yiizli ve ilgilidir. 1] 2 3|1 4 |5
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10 | Bu bankada sikayetlerim ¢abucak ¢dziimlenir. 1 2 3 4 5
11 | Bu bankada dnerilerim dikkate alinir. 1] 2 3| 4 |5
12 | Bu bankada 6zel isteklerim karsilanir. 1 2 3 4 5
Bu banka miisterilerine 6zel giinleri i¢in beklenmedik bir anda
13 A C 112 (3| 4|5
beklenmedik sirprizler yapabilir.
14 | Bu banka i¢in miisterilerin hepsi ayni derecede dnemlidir. 1 3|1 4 |5
15 | Bu banka, miisteri ihtiyaclarini anlar ve karsilar. 2 3 4 5
=
x| 87| T |x
@ = | = =
.. . - . = | B || 5|2
MUSTERI SADAKATI OLCEGI 2|2 |2 |3 2
~| S |IE)| 2 =
) = )
5% |3
1 | Bu bankadan aldigim hizmet, yaptigim iglemlerin karsiligidir 1] 2 31 4 |5
2 | Bu bankay1 diger bankalardan daha fazla begeniyorum 1] 2 31 4 |5
3 | Bu bankay1 yakin ¢evreme tavsiye etmekteyim 1] 2 31 4 |5
4 Bu banka diger bankalarla kiyaslandiginda bana daha yiiksek 1121345
diizeyde kaliteli bir hizmet sunmaktadir
5 | Bu bankayla ¢alismayi siirdiirme egilimindeyim 112 (3| 4|5
6 Higbir bankanm bu bankadan daha iyi bir bigimde hizmet 1 2 3 4 5
sunamayacagini diigiiniiyorum
7 | Bubankada islem yaptigim zaman kendimi iyi hissediyorum 1] 2 3|1 4 |5
8 | Bu bankada islem yapmayi seviyorum 112 (3| 4 |5
9 | Bu bankay1 ilk tercihim olarak gérmekteyim 1] 2 3|1 4 |5
Bu bankanin kendi kategorisindeki bankalardan daha fazla fayda
10 N - . 112 3| 4|5
sundugunu diigiinmekteyim

Belirtmek Istediginiz Diger Hususlar (Liitfen
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