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OZET

Bu arastirmanin amaci katilim bankaciligi sektoriinde miisteri iliskileri yonetimi,
miisteri tatmini ve miisteri sadakati iliskisini arastirmaktir. Bu aragtirmanin evreni 2013—
2014 egitim dgretim yilinda Istanbul ili Pendik (3), Kartal (3), Sultanbeyli (3), Maltepe (3)
Ilgesinde bulunan 12 katiim bankasindan yararlanan miisterilerdir. Bu evren iginden
“Oransiz Eleman Ornekleme” yontemi kullanilmistir. Bu arastirmada da 439 kisi rneklem
olarak belirlenmistir.

Veri toplamak amaciyla arastirmaci tarafindan hazirlanan “Kigisel Bilgi Formu”,
“Miisteri Iliskileri Yonetimi, Miisteri Sadakati ve Miisteri Doyumu Olgegi (Demirdren,
2009)”,” kullanilmigtr.

Olgeklerden elde edilen veriler kodlanarak bilgisayar ortaminda SPSS paket
prograni yardimiyla ¢dziimlenmistir. Olgegin birinci boliimiiyle ilgili verilere iliskin frekans
ve yiizde dagilimi alinmig, Ogrencilerin tutumlarinin ve algilamalarinin belirlenmesine
yonelik olarak aritmetik ortalama ve standart sapma, tutumlar arasinda farkliligi ortaya
koyabilmek i¢in ikili karsilastirmalarda “t” testi, ikiden fazla degisken gruplarinin
karsilastirilmasinda ise tek yonlil varyans analizi kullanilmistir. Goriisler arasinda anlamli bir
farklilik olup olmadigi o = 0.05 anlamlilik diizeyinde test edilmistir. Ayrica Pearson
korelasyon analizi iligkisel baglantilar1 belirlemek i¢in kullanilmistir.

Aragtirmadan elde edilen bulgular sunlardir;

Miisteri algilarina gore katilim bankalarinda miisteri iliskileri diizeyi kararsizlik
seviyesindedir. Miisteri iliskilerinde cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, meslek,
gelir, miisteri tiiri miisterilik siiresi degiskenine gore gruplar arasinda anlamli farklilik
bulunmamistir. Miisteri algilarina gore katilim bankalarinda miisteri sadakati diizeyi
kararsizlik seviyesindedir. Miisteri sadakatinde cinsiyet degiskenine gore gruplarin aritmetik
ortalamalar1 arasinda anlamli farklilhik bulunmus, farkliligin kadinlar lehine oldugu
anlagilmistir. Kadinlar erkeklere gére daha olumlu diisiinmektedirler. Miisteri sadakati yas,
medeni durum, egitim durumu, meslek, gelir, miisteri tiirii miisterilik siiresi degiskenlerine
gore anlamli bir farklilik gostermemektedir. Miisteri tatmini diizeyinin kararsizlik
seviyesinde oldugu goriilmiistiir. Miisteri tatmini, medeni durum degiskenine gore gruplarin
aritmetik ortalamalar1 arasinda anlamli farklilik bulunmus anlamli farkliligin evliler lehine
oldugu anlagilmaktadir. Evliler bekarlara goére daha fazla oranda miisteri tatmini
yasamaktadirlar. Miisteri tatmininde cinsiyet, yas, egitim durumu, gelir, miisterilik siiresi

degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan



bagimsiz grup t testi sonucunda gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasinda anlamli farklilik
bulunmamustir. Miisterilerin algisina gére miisteri tatmini 6lgeginin meslek degiskenine gore
anlamli farklilik bulunmustur. S6z konusu farkliligin ¢alisanla emekli arasinda ¢alisan grup
lehine oldugu goriilmiistiir. Calisanlar emeklilere gore daha fazla misteri tatmini
yasamaktadirlar. Diger gruplar arasinda anlamli farklilik goriillmemistir. Miisterilerin
algisina gbre miisteri tatmini Ol¢egi puanlarmin miisteri tlirii degiskenine gore anlamli
farklilik bulunmus, farkliligin bireysel miisterilerden yana oldugu anlasilmaktadir. Bireysel
misteriler ticari miisterilere gore daha fazla oranda miisteri tatmini yasamaktadirlar.

Miisteri iligkileri 6lgegi ile hem miisteri sadakati hem de misteri tatmini arasinda
pozitif yonde anlaml iligkinin oldugu goriilmektedir. Miisteri iliskisi puanlar1 yiikseldikce
miisteri sadakati ve miisteri tatmini puanlar1 da artmaktadir. Ayn1 sekilde miisteri sadakati

ile miisteri tatmini arasinda da pozitif yonde anlamli iliski vardir.

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

Miisteri Tatmini



ABSTRACT

The aim of this study is to investigate the effects on customer satisfaction and
customer loyalty, caused by applications for customer relationship management in
participatory banking. The population of this study is the clients, who made use of 12
participation banks during the 2013-2014 academic year, which are located in the Pendik (3),
Kartal (3), Maltepe (3), and Sultanbeyli (3) districts of Istanbul. Within this population, the
“Simple Random Sampling Method” was used. In this study, 439 people have been taken as

a research sample.

“The Personal Information Form” and “The Scale of Customer Relationship
Management, Customer Loyalty, and Customer Satisfaction”, which were prepared by the

researcher in order to collect data, have been used.

The data obtained from the scales were analyzed on a computer by means of a SPSS
software package. Frequency and percentage distributions regarding the data of the first part
of the scale were obtained. In order to determine students’ attitudes and perceptions, the
arithmetic mean and the standard deviation were used; and in order to reveal the differences
between the attitudes, for pairwise comparisons the t-test and for comparisons concerning
more than two sets of variables, the one-way analysis of variance was used. Whether there
was a significant difference between the options was tested at a significance level of a =
0.05. In addition, Pearson’s correlation analysis has been used for determining relational

connections.
The findings of this study are as follows:

According to customer perceptions, customer relationship levels in participation
banks show indecision. There were no significant differences in customer relationship
between groups regarding gender, age, marital status, educational level, occupation, income,
customer types, and regular customers. According to customer perceptions, customer loyalty
in participation banks shows indecision. There were significant differences in customer
loyalty when it came to the arithmetic means of the groups regarding their gender, and it
became evident that the difference is in favor of women. Women tend to think more
positively than men do. There were no significant differences in customer loyalty regarding
gender, age, marital status, educational level, occupation, income, customer types, and

regular customers. Customer satisfaction levels show indecision. There were significant

Vi



differences in customer satisfaction when it came to the arithmetic means of the groups
regarding their marital status, and it became evident that the difference is in favor of married
couples. Married people experience more customer satisfaction than single people do. There
were no significant differences between the arithmetic means of the groups resulting from
the t-test, which was conducted in order to determine whether customer satisfaction shows
any significant difference when it comes to gender, age, educational level, income, and
regular customers. According to the customer perceptions, there were significant differences
in customer satisfaction when it came to occupation. Among the employees and pensioners,
the aforementioned difference is in favor of the employees. Employers experience more
customer satisfaction than pensioners do. There were no significant differences between the
other groups. According to customer perceptions, there were significant differences in
customer satisfaction scores regarding customer types, and the difference is in favor of
individual customers. Individual customers experience more customer satisfaction than

commercial customers do.

It is evident that the customer relationship scale has a positive relationship with both
customer satisfaction and customer loyalty. By increasing the customer relationship scores,
the customer loyalty and customer satisfaction scores will also increase. Similarly, there is

also a positive relationship between customer loyalty and customer satisfaction.

Key Words: Customer Relationship, Customer Loyalty, Customer Management,

Customer Satisfaction
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ONSOZ

Istikrarl1 bir sekilde yiiriitillen miisteri iliskileri yonetimi politikas1 bankalarin uzun
vadede rakiplerinden 6nde, avantajli bir konuma gelmesini saglayacaktir. Miisteri tatmini ve
miisteri sadakati 6l¢iisiinde bu durum bankalarin miisteri ve {iriin ¢arkinin giiven ortaminda
donmesini beraberinde getirecek, kurumlarin karliligi da bdylece devam etmis olacaktir.
Ayrica miisteri agisindan toplumun finans kurumlarma olan algisint olumlu etkileyecektir.

Aragtirma boyunca her tiirli yardim ve fedakarligi saglayan Prof. Dr. Murat
KARAGOZ’e, maddi manevi yanimda olan anneme, benden destegini esirgemeyen Serif
KESKIN’E ve esime sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

Arastirmamin ilgililere faydali olmasini dilerim.

Istanbul, 2014 Betiil DANIS CETIN
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BiRiNCi BOLUM
1.GIRiS

Bu boliimde aragtirmaya temel teskil eden diisiinceler problem durumu, amag, énem,

yontem, hipotezler ve ilgili arastirmalar alt bagliklar1 altinda yer verilmigtir.

1.1.Problem Durumu

Bankalar, hizmet sektorii iginde yer alan finansal aracilardir. Halkla iligkiler
bankacilik sektoriinde miisteri iligkileri ger¢evesinde ele alinmaktadir. Ancak, halkla iligkiler
calismalari, bir bankanin sadece miisterileri ile sinirli degildir ve banka ici ve dis1 tim ¢evresi
ile ilgili iligkilerini igerir. Ayrica, bankacilik, her ne kadar 6zel sektor icinde yer aliyorsa da,
hizmet boyutuyla kamusal bir is olarak kabul edilmekte ve algilanmaktadir. Bu nedenle,
bankacilikta halkla iliskiler caligmalarinin biitiiniiyle miisteri odakli bir yaklasimla ele
alnmas1 eksik bir anlayis olacaktir (Ozdemir, 2012b: 4). Giiniimiizde miisterilerinde
farkindalig1 ¢ok yiiksektir ve tiim miisteriler secicidirler. Hizmetteki kalite bu segicilikte bas
aktordiir. Kaliteyi belirleyen en onemli unsur insana 6nem vermedir. Bu sartlar altinda
kurumlar geleneksel pazarlama tekniklerini sorgulamaya baslamislardir. Miisterilerin istek ve
ihtiya¢larini bilerek aninda cevap verebilen miisterileri ile birebir ilgilenen yeni bir pazarlama

stratejisi olan “Miisteri iliskileri Yonetimi” gelistirilmistir.

Bankalar arasinda rekabet yariginin her gecen giin hizla arttigi gliniimiizde, bankalarin
fark yaratabilmek veya diger bankalara gore bir adim daha One gegebilmek amaciyla goz
oniinde bulundurmasi gereken ilk kurallardan birisi olan miisteri memnuniyetinin
belirleyicileri olan miisteri tatmini ve sadakati bu ¢alismada miisteri iliskileri baglaminda ele
alimmistir. Hizla degisen diinya yeni pazarlar acarken kiiresellesen diinya sektorlerin pazar
paylarin1 daraltmaktadir. Rekabet sartlarmin giinden giine agirlagsmasi kurumlarn degisik
pazarlama yontemleri kullanmaya itmektedir. Miisteri iligkileri kavarami bu noktada ortaya

cikmaktadir.

Misteri iligkileriyle 1ilgili kavramlarin basinda, hizmet kavrami gelmektedir.
“Hizmetler bir kisi tarafindan bir baska organizasyon ya da kisiye sunulan ya da ortaklasa
iiretilen eylemler, siire¢ler ya da performanslardir.” (Ozmen, 2013: 47). Hizmetlerin kaliteli

olmasinda c¢alisanlarin  memnuniyeti Onemlidir. Kurum c¢alisanlarinin  memnuniyetinin



miigterilerin memnuniyeti lizerine etki eden bir unsur oldugu isteksizce yapilan iglerin {iriin ve
hizmetlere yansiyabilecegi, miisteri memnuniyetini saglamak igin is goren beklentilerinin de
dikkate alinmasi gerekmektedir (Naktiyok, 2003: 226). Misteri iliskileri yonetiminin dort
temel unsuru bulunmaktadir. Bu unsurlar (Bakirtas, 2013: 3); strateji, siireg, insan ve
teknolojidir. Bu unsurlarin birlikte ele alinmasi ve degerlendirilmesi, isletmenin miigteri
iligkileri yonetim uygulamasinin bagarili olmasinda 6nemli rol oynar. Miisteri iliskileri
yonetim uygulamalariin giderek daha fazla yayginlastigi ancak istenilen basari diizeyine
ulasmada bazi sikintilar oldugu goriilmektedir. Ozellikle uygulamalarin basarisiziginda en
biiylik pay, insan unsuruna aittir. Miisteri iliskileri yonetimi ile iiriin odakliliktan ¢ikilarak
miigteri odakli bir yaklasimi gerektirir. Bu ¢ercevede miisterilere ait beklentileri iceren kayitlar
tutulmakta, miisterisinin ilgisini ¢ekecek pazarlama stratejileri belirlenmekte sahip olunan
miisterilerin kagirilmamasi i¢in miisteri tatminine ve sadakatine 6nem verilmektedir. Boylece
miigterilerin istek ve ihtiyaclarini dogru olarak belirlenebilmekte ve miisteriye uygun iiriinler

gelistirilebilmektedir.

Gelismisligin bir gdstergesi olarak kabul edilen modernlesme siireciyle birlikte birey
kavraminin  6nem kazandigi goézlenmektedir. Bireyin haklarmin 6nemi {izerinde
durulmaktadir. Toplu yasam siirecinin bir pargasi olan insan, “birey olmak” ile “birlikte
yasamak” kavramlar arasindaki ince bir ¢izgide hayatimi siirdiirmektedir (Zaman 2006: 1).
Cagdas (tiiketici yonlii) pazarlama anlayigina kadar olan geleneksel pazarlama anlayislarinda
(liretim/tirin ve satis anlayislarinda) miisteri hep goz ardi edilmis ve ikinci planda kalmustir.
Bu anlayislarda hareket noktasi lirtin ve hizmetler ile sinirli kalmis miisteriler adeta iiriin veya
hizmetleri satin almaya hazir, hi¢bir beklentileri ve kendilerine 6zgii ihtiyaglari olmayan alici
kitleler olarak goriilmiistiir. Uretim/iiriin anlayislarinda isletmeler, {iretim tekniklerini
gelistirmeye, iiretimi daha ¢ok arttirmaya yonelmis ve kitlesel {iretime giderek, tiim ¢abalarini
yalnizca tirtin miktar1 ve tirliniin kendisi tizerinde yogunlastirmiglardir (Bayuk, 2004: 4).Ticari
diinya acisindan son zamanlarin en popiiler konularindan birisi miisteri iligkileri yonetimidir.
Miisteri iligkileri yonetimi, giiniimiiz igletmelerinin basarisini etkileyen 6nemli bir konudur.
Miisterilerle iliskilerini dogru yonetemeyen ve miisteri degerini dikkate alarak stratejilerini
olugturmayan isletmeler hem kaynaklarin1 etkin bir sekilde kullanmamigs hem de mevcut

miisterilerinin rakip isletmeye gegmesine neden olmus olabilir.

Kurumlar bu anlamda miisteri memnuniyeti saglayabilmek i¢in miisterilerine 6zel
driinler ortaya c¢ikarmaktadirlar. Ayrica yeni miisterileri kazanmanm zorluklar
disiiniildiigiinde eski miisterilerin elde tutulmasi ¢ok 6nemli bir hale gelmektedir. Miisterileri

ile siirekli iletisim halinde olan kurumlar miisteri isteklerini daha dogru tahmin ederek, dogru
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iriin ve hizmeti dogru zamanda miisterilerine sunarak miisterilerinin {irlin ve hizmetlerden
tatmin olunmasini saglamaktadirlar. Bu sekilde kurumlar ve miisterileri arasinda bir giliven
iligkisi kurulmaktadir. Misteriler kuruma baglanarak, daha sadik miisteriler olacaklardir.
Ayrica sunulan hizmet ve {riinleri begenen miisteriler, baska miisterilere memnuniyetlerini
anlatarak, kurumlara yeni miisteriler kazandiracaklardir. Oyleyse tiim bu hizmetler Ofluoglu
(2005: 22)’a gore miisteri temellidir ve bir isletmenin miisterileri ile iligkilerini yapisal
yontemlerle yonetebilmesini saglayan tiim metodoloji, yazilim ve genellikle de internet tabanl

coziimleri kapsayan bir bilgi teknolojisi miisteri iliskileri yonetimini olusturur.

Gelecekte miisteriye yonelik pazarlamay1 diisiinen isletmeler daha kazangl ¢ikacaktir
(Taskin, 2000: 166). Is diinyasinda yasananlar giindelik yasama ¢ok benzer, mutluluklar ve
mutsuzluklar bir arada yasanir. Bir {iriinden bir miisteri ¢ok mutlu olmusken, 6biir miisteri
istedigi sonucu alamamis olabilir. Bir hizmetten miisteri genelinde tatmin diizeyi yiiksek iken
bir miisteri ¢ok tatminsiz kalabilir. Hatta bazen her daim ¢ok mutlu olan, markaya goniilden
baglanmig bir miisteri bile mutsuzluk yasayabilir. Basarili isletmeler ve basarili ¢alisanlar,
yolunda gitmeyen islere Oyle giizel tepkiler verirler ki, yasadiklari1 bir firsata
doniistiirebilirler (Baris, 2013: 147). Ozsoy (2013: 181)’a goére hizmet Kalitesi, verilen
hizmetin tiiketici beklentileri tatmin diizeyinin bir Olglisidiir ve bir isletmenin miisteri
beklentilerini karsilayabilme yetenegidir. Hizmet kalitesinde dnemli olan miisteri tarafindan
algilanan kalitedir. Dolayisiyla hizmet kalitesi konusunda kalitenin, miisteri tarafindan
algilanan performans diizeyi ya da hizmetin miisteriyi tatmin etme diizeyi oldugu sdylenebilir.
Hizmet kalitesi uzun vadeyi ve hizmet hakkinda genel bir degerlendirmeyi temsil eden bir
tutumken, tatmin daha kisa vadeli ve belirli bir hizmetin elde edilmesine 6zgii bir yargidir.
Tatmin diizeyinin belirlenmesi i¢in miisteri deneyimi gerekirken, kalite degerlemesi i¢in fiili
bir miisteri deneyimi gerekmeyebilir. Hizmet kalitesi, beklentileri asarsa hizmet saglayicisi
memnun bir miisteriye sahiptir. Miisterinin algiladig1 hizmet kalitesi beklentilerinin altinda ise
miisteri memnun degildir. Hizmeti elde etme siirecinde meydana gelen bir hatanin nedeni

hakkindaki miisteri algilamalar1 da tatmin diizeyini etkiler.

Misteri iligkilerinin olusturdugu pazarlama anlayisinda miisteriler pazara yon veren
kisilerdir. Bugiin bir¢ok isletme miisterinin siirlicii koltugunda oldugunu kabul etmektedir
(Ozilhan, 2004: 64). Onemli bir performans gdstergesi olarak hizmetlerin miisteri tarafindan
memnuniyet algis1 incelenmektedir. Memnuniyet algist miisteri iligkileri temellidir. Belirli bir
stirece dayali olarak belirli bir zaman iginde gerceklestirilerek hizmetlerin zamaninda ve
nitelikli olarak misteriye sunulmasi miisteri tatmini ve devaminda da miisteri sadakatini

getirecektir. Sadik miisteriler yanlarinda yeni miisterileri de getireceklerdir.
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Sonug olarak, miisteri odakli bir kiiltiiriin yaratilmasinda, dogru isin dogru sekilde
yapilmast kadar, bilginin yonetilmesi, miisterinin de siirecin igerisine dahil edilmesi
gereklidir. Bu sekilde, miisteri tercihleri, memnuniyet diizeyleri, yeniden satin alma istekleri
ve bagkalarina Onerme arzular analiz edilebilir ve gerekli isletme i¢i diizenlemelerin
yapilmast saglanir. Miisteri odakli bir kiiltiire sahip olan isletmeler ise, memnuniyet ve
motivasyon diizeyi yliksek calisanlar kadar, ihtiyaclari karsilanmis, mutlu tiiketicilere sahip
olurlar ki, bu durum da isletmenin varligimi siirekli kilmasinda 6nemli parametrelerden
birisidir (Yildirim, 2010: 48). Miisteri hizmeti satin alirken, hizmeti sunan personel, arac,
gere¢ ve hizmetin yaratildig: fiziksel ortam ile etkilesim halindedir. Bu etkilesim sirasinda,
miisteri tek basina hizmetten degil, hizmet paketinden yararlanmaktadir (Ozsoy, 2013: 183).
Miisteri, isletme ile olan iliskisinde, isletmeye, ¢alisanlarina, {iriin ve hizmetlerine, diiriistliik
ve tutarhiliklara giiven duyar ise isletme ile olan iliskisini siirdiiriir. Dolayist ile isletme ve
calisanlar1, miisterilerine bu giiven hissini vermelidir. Her bir temas noktasindaki calisanlar,
miigteri iliskisini gelistirmeye katkida bulunabilecek, kullanilabilir, ayrintili bilgiler elde
etmeye ve miisteri hakkindaki bu bilgileri, bir sonraki etkilesimde yararlanmak iizere
kaydetmeye ve ona daha iyi hizmet vermek, onun tanindigini ve igletme i¢in 6nemli oldugunu
kendisine hissettirmek icin kullanmalidir (Bayuk, 2004: 31). Ozdemir (2012b: 4)’e gore
bankaciligin en 6nemli sermayesi insanlarin bankacilik kurumuna giivenidir. Bu giiven ayni
zamanda yari kamusal bir alan olan bankaciligin giicii ve saygmligini olusturur. Bu
nedenlerle, bankacilikta halkla iliskiler ¢calismalari bankaciligin yar1 kamusallik, giiven ve
saygmlik niteliklerine uygun olarak olusturulmalidir. Biitlinliyle miisteri memnuniyeti
saglamaya ve Uriin satmaya odakli olarak pazarlama mantigiyla olusturulacak bir halkla
iligkiler anlayis1 bankalar agisindan uygun degildir. Halkla iligkiler olgusunu miisteri
iligskilerine indirgeyen veya pazarlama olgusunun bir parcasi olarak goren bir anlayis halkla
iligkileri daraltan bir anlayistir. Halkla iligkilerin temel amaci kuruma giliven ve destek

saglamak olup, bu yoniiyle, halkla iligkiler itibar yonetimi anlamina gelir

Isletmenin sormas1 gereken sorulardan biri “hangi miisteri iliskileri gelistirilmeye ve
stirekli hale getirilmeye deger?” seklinde olacaktir. Aragtirmalar sonucunda da isletme kendisi
icin karli olan miisteri iliskileri yonetiminin tiiketicileri kazanma adimlarimi hizlandiracak
miisterilerinin i¢inden hangilerinin hedeflenen karliliga ulagsmay1 saglayacagimi tespit ederek
miisteri sadakatinin ve doyumunun artirilmasinda yontemler gelistirebilecektir. Miisteri
iliskileri yonetiminin miisterilerle kurulan iligkileri yonettigini hatirlayacak olursak, o halde
isletmeler i¢in 6nemli olan nokta miisterilerinin gerceklestirdikleri satin alma islemlerinin bir

biitiin olarak nasil bir iligski ortaya ¢ikardigini1 belirlemek ve bu iligkiler i¢inden kendileri igin
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karl1 olanlar {izerine odaklanmaktir (Ozmen, 2013: 50). Dolayis1 ile, madem ki miisteriler
isletmelerin yasam kaynagidir, isletmelerin, onlar1 kazanmalari, siireglerine dahil etmeleri,
onlar1 birer ortak gormeleri, beklenti ve ihtiyaglari dogrultusunda faaliyette bulunmalar1 ve
hatta bunlar1 agmalar1 tatmin ve memnuniyetlerinin saglanarak ve en dnemlisi sadakatlerini
kazanarak, onlara yasam boyu birer deger olarak yaklagmalar1 gerekmektedir. Ciinkii
miigteriler ancak kendileri icin bir seyler yapildigini, ¢aba gosterildigini gordiiklerinde yada
hissettiklerinde, bunu sadakatleri ile odiillendirirler (Bayuk, 2004: 8). Oyleyse “Miisteri
Iliskileri kar getirmeyi hedefleyen bir siire¢ olarak da tanimlanabilir” (Yereli, 2001: 10).
Miisteri iliskileri yonetimi “igletmelerin, miisterilerle olan iligkilerinde miisteri tatmini
saglamasini, miisterinin yasam boyu degeri temelinde miisterilerle stratejik iliskiler
gerceklestirmesini ve iligkileri yonetmesini amacglayan ve bunu yaparken de teknolojiden
yararlanan yOnetim stratejisidir.” (Bakirtag, 2013: 2). Giiniimiizde finans sektdriinden
teknolojiye, turizmden saglik ve ulastirmaya kadar pek ¢ok alanda yogun olarak
gerceklestirilen hizmet faaliyetlerinin tiim ekonomiler agisindan 6neminin gittikge arttigi
gozlenmektedir. Uriinlerin fiziksel ozellikleri kadar satis oncesi ve satis sonrasi miisteri

iligkilerinin de giderek 6nem kazandig1 bu donem, hizmet ekonomisi olarak adlandirilmistir.

Bankacilik sektoriinde, hedef miisterilerle olan iligkilerin gelistirilmesinde Miisteri
Mliskileri Yonetimi (MIY) stratejisinden énemli 6lgiide faydalanilmaktadir. Bu stratejiyi bir
amag haline getiren bankalar, nemli avantajlar saglayabilmektedirler. MIY, teknik ve beseri
iligkileri ayn1 payda altinda toplamaktadir (Demirel, 2007: 57). Bankacilik halkla iliskiler
faaliyetlerinin en geliskin oldugu iskollarindan birisidir ve teknolojik gelismeleri aninda
uygulamaya sokan bankacilik iskolu, degisime oOnciilik etmektedir. Halkla iligkiler
faaliyetlerinin yogunluguna karsin, bu faaliyetlerin énemi hi¢bir zaman azalmamakta ve her
gecen giin daha da fazla 6nem kazanmaktadir. Cilinkii dis kaynakla ¢aligsan bir igkolu olan
bankacilik sektdriiniin temel kaynagi insanlarin bankaya emanet ettikleri tasarruf
mevduatlaridir. Insanlarin tasarruflarini emanet ettikleri bu kurumlara giiven duymalari, bu

kurumlarin giivenilir ve saygin kuruluslar olmas1 gerekir (Ozdemir, 2012b: 5).

Egitim ve diger demografik oOzelliklere bagli olarak miisterilerin bir hizmetten
beklentileri ve elde ettikleri sonuclara gosterdikleri tepkiler farkli sekillerde ortaya ¢ikmakla
birlikte hangi sektorde olursa olsun tiim miisteriler yaptiklar1 kalite degerlendirmelerine
uyumlu sekilde olumlu ya da olumsuz tepkiler gosterme egilimindedirler. Hizmet sektoriinde
ise miisteri davraniglarinin ortaya ¢ikmasina neden olan hizmet kalitesine iliskin miisteri
algilamalari, hizmet karsilagmalari ortaminda ortaya c¢ikmaktadir. Arastirmacilar hizmet

kargilagmasini miisteri ve hizmetin sunucusu arasindaki ikili etkilesim olarak tanimlamustir.
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Miisteri ile hizmet isletmesi arasindaki bu etkilesim miisterinin kafasinda hizmet kalitesini
belirlemektedir (Ozsoy, 2013: 198). Miisteri sadakatinin saglanmasinda etkili olan alt
degiskenler, miisterilerle iligkilerin devamliligi ve miisterilerin bankaya olan bagliliklarinin
gozlenmesi, misteri geribildirimi, planlama ve uygulamaya zaman zaman misterilerin dahil
edilmesi, miisterilerin bankaya olan gilivenlerini artirma, dogru zamanda dogru hizmeti sunma,
mevcut miisterilerin elde tutulmasina yonelik ¢alismalarin gesitliligi (sadakat programlart:
Miisteriye yonelik iirlin ve hizmetlerin kigisellestirilmesi, 6diil, yenilik, miisteriyi 6zel giin ve
tarihlerde hatirlama vb.), banka imaji, ¢alisanlarin tutum ve davranislariyla miisterileri olumlu
etkilemeleri, kaybedilen miisterilerin tekrar kazanilmaya calisilmasi, mevcut miisterilerin
korunmasi i¢in gosterilen caba ve miisteriye verilen sézde durma gibi alt degiskenlerden

olusmaktadir (Demirel, 2007: 63).

Glinlimiiz rekabet ortaminda {iriin ve hizmetlerin gesitliliginin ve kalitesinin artmasi
sonucu tiiketiciler, iireticilerin kendilerine sunduklar {iriin ve hizmetleri degil, kendi sectikleri
{iriin ve hizmetleri tercih etme davranisinda bulunmaktadir. Miisteri iliskileri Yonetimi bir
isletme ile miisterileri arasindaki satig Oncesi ve satig sonrasi meydana gelen tiim islemleri
icine alir ve miisterinin beklentilerini karsilamasinda gereklilikten de ote zorunluluktur.
Isletmelerin faaliyetlerini siirdiirebilmeleri i¢in miisteri tatminini ve sadakatini saglayan bir
Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamasi gerekmektedir (Demirdren, 2009: 3). Giiniimiizde hizla
ve stirekli degisen teknolojik gelismelerin sagladig: iletisim ve bilgiye ulasma kolaylig: ile
kiiresellesen diinya, artik yerel ve bolgesel rekabetin sinirlarim ortadan kaldirmis; yogun ve
siddetli olan yeni rekabet ortaminda rakiplerin sayilari ve rekabet yontemleri daha da artmustir.
Isletmeler, bu yeni ortamdaki faaliyetlerinde diinya dlceginde diisiinme zorunlulugu ile kars
karsiya kalmiglardir (Bayuk, 2004: 5). Bankacilik iglemleri ayrintili yasal diizenlemelere tabi
olarak yiiriitiilmektedir. Ulke ekonomisi iizerindeki olasi etkileri sebebiyle biitiin bankacilik
faaliyetleri kamu otoriteleri tarafindan yogun bir bicimde izlenmek ve denetlenmek
durumundadir. Bu durumun ortaya ¢ikardigi bankacilik alaninin yari-kamusal niteligi yaninda
bankaciligin en 6nemli sermayesinin insanlarin bu bankalara giivenin bu kurumlarin giicii ve
sayginligin1 olusturmas1 nedeniyle bankacilikta halkla iliskiler ¢aligmalar1 da giiven ve

saygmliga uygun olarak olusturulmak durumundadir (Ozdemir, 2012b: 5).

Miisteri memnuniyetini saglamak; miisteri odakli c¢alisarak, miisterinin giivenini
kazanarak, miisterilere ¢ok 6nem vererek, miisterileri en iyi sekilde temsil ederek, miisteriyi
isletmenin i¢inde ve disinda iyi karsilayarak, miisteri iliskilerinde daha sicak davranarak,
biitlin miisterilere esit davranarak, miisteriye kars1 giilimsemeyi Ogrenerek, maaglarin

miisteriler tarafindan 6dendigini, geliri miisterilerin sagladigim1 hi¢ unutmayarak ve satis,
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hizmet, {iretim ve hizmetten kaynaklanan miisteri sikayetlerini ortadan kaldirarak miimkiin

olacaktir (Yildirim, 2010: 48).

Teknoloji, rekabet ve global pazarlama alanindaki degisimler giinimiizde isletmeleri
miigteri odakli olmaya zorlamaktadir. Miisteri iligkileri yonetimi, satis iadelerini azaltmak,
gelirleri arttirmak, yeni pazarlar yaratmak, satig, servis kanallarim genisletmek, miisteri ile
iligkileri arttirarak miisteri sadakatini ve memnuniyetini saglamak igin isletmelerin
olusturdugu miisteri odakli stratejiler grubu olarak tanimlanabilir. Bu stratejiler ¢ercevesinde
miigterinin istedigi mal ve hizmeti sunabilmek i¢in 6nce miisteriler taninmali sonra da
miigteriler icin hangi iirlin ve hizmetlerin nasil sunulacagina karar verilmeli, ardinda da
miigterilerle stirekli iliskiler kurularak sadakatleri saglanmalidir (Demiréren, 2009: 1).
Biitiiniiyle miisteri memnuniyeti saglama ve iiriin satma odakl1 olarak pazarlama mantigiyla
olusturulacak bir halkla iligkiler anlayis1 bankalar agisindan uygun degildir. Kald1 ki, geliskin
bir halkla iliskiler anlayisinin kamuoyu ve demokrasi ile yakindan ilgisi vardir. Geliskin bir
halkla iligkiler anlayisi insanlarin elestirilerine ve oOnerilerine kulak verilerek olusturulan
kamuoyuna duyarli bir anlayis olmak durumundadir. Ayrica, agiklik ve seffaflik ilkeleri esas
almarak kurumlarin halk tarafindan demokratik denetime tabi tutulmasi geliskin bir halkla

iliskiler anlayisinin temel gereklerinden birisidir (Ozdemir, 2012b: 5).

Gilinlimiiziin zorlu rekabet ortaminda ayakta durabilmek igin mal ve hizmetlerin
iretiminde miisterilerin bakis a¢isini yakalayabilmek, onlarin isteklerine uygun ve bekledikleri
kalitede mal ve hizmet iiretmek suretiyle memnuniyet seviyelerini arttirmak onlar1 daimi
miisterilere doniistiirebilmekle basarilabilir. Firmalar igin basariya giden yol, iginde bulunulan
piyasa kosullarinda miisterilerin algiladig1 kaliteyi 6l¢ebilmek, bekledikleri kalite ve nitelikte
iriinler sunabilmek, miisteri davraniglarini tahmin edebilmek ve miisterileri olumlu davraniglar
sergilemeye ydnlendirebilmekten gecmektedir (Ozsoy, 2013: 199). Degisen bu yeni ortamda,
titketici c¢ok iiriin gorliyor, global Pazar sartlarini iyi biliyor, bilgiyi ¢ok kolay ve hizli elde
ediyor ve aligveris igin bircok alternatif olanaklara sahiptir. Geleneksel pazarlama
anlayislarmin aksine, igletmelerle olan iligkilerinde, kendisine kitle olarak yada say1 olarak
degil, birey olarak, fert olarak yaklasilmasini arzu etmektedir (Bayuk, 2004: 6). Halkla iliskiler
olgusu kamusal anlayistan kopuk olarak miisteri iliskileri ¢ercevesinde anlasildiginda halk
yararina hizmetten ¢ok sadece sirket yararina hizmet eden bir iskolu olmaktadir. Ulkemizde
hem kamu kamu sermayeli hem de 06zel sermayeli bankalar faaliyet gostermektedir.
Bankacilik faaliyetlerinin ayrintili diizenlemelere tabi olmas1 ve bankalara kars1 olusacak bir
giivensizligin iilke ekonomisine etkileri nedeniyle yar1 kamusal bir is olarak kabul edilmekte

ve algilanmaktadir. Giinlimiizde bankacilik hizmetlerinin gelismesi ve genis bir tabana
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yayilmasi sonucu bankalar sadece finans alaninda faaliyet gosteren kurumlar olarak degil,
birer hizmet sektorii kurulusu olarak kabul edilmektedir. Hizmet boyutuyla birlikte bankalar
uygulamada yar1 kamu, yar1 6zel bir kurulus olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle, kamusal
boyutun biitliinliyle goz ardi edilip, bankacilikta halkla iliskiler faaliyetlerinin biitiiniiyle
miisteri odakli bir yaklagimla ele alinmasi eksik bir yaklagim olacaktir. Ayrica halkla iligkiler
faaliyetlerinin pazarlama faaliyetlerinin bir kolu olmadigi ve reklamcilikla es anlamli olmadig

da unutulmamalidir (Ozdemir, 2012b: 5).

Tim bu acgiklamalar 1s18inda Orgiitlerin ve isletmelerin stratejilerini yeniden
diizenleyerek, siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmek icin miisteri iligkileri {izerine
yogunlagsmas1 gerekmektedir. Ciinkii miisteriler, her zaman wuzun donemli biiyiime
stratejilerinin, pazarlama ve satis ¢abalarinin, iiriin gelistirme, isgiicli, kaynak dagiliminin ve
tim karli faaliyetlerin kalbini olusturmaktadir. Eski donemlerde miisterileri isletmeye
getirmek, onlara satis yapmak ve onlarla is yapmak yeterliyken, giiniimiiz teknolojik
gelismelerin hizlandirdig isletmeler arasi yogun rekabet, isletmeleri miisterileri elde etmekten
ziyade elde tutmaya dogru bir bakis agisina yoneltmistir. Potansiyel misterileri elde etmek ile
mevcut miisterilerin elde tutulmasi arasinda bazi agilardan farkliliklar vardir. Bu stratejik
degisim, uzun zamandir is pazarinda yasanmasina ragmen, teknolojik ilerlemeler isletmelere
miigteri iligkileri yonetimini uygulamak igin daha iyi bir alt yap1 imkan1 vermistir (Bakirtas,
2013: 5). Miisteri iligkileri yonetimi tiim bu gelismelerden olumlu etkilenmis fakat bir o kadar

da rekabet artmigtir.

1.2.Amag

Miisteri memnuniyeti saglamak miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi ile
miimkiindiir. Karsilanamayan beklentiler ise tiiketiciler igin bir olumsuz tutum gelistirme
vesilesi olarak degerlendirilmektedir (Karaca ve Ozdemir, 2009:131). Halkla iliskiler
olgusunu miisteri iligkilerine indirgemek ve/veya pazarlama olgusunun bir parcasi olarak
goren bir anlayis halkla iligkileri daraltan bir anlayistir. Bu nedenle, sosyal sorumluluk ve
demokratik mekanizmalara islerlik kazandirmak tiim kurumlarda esas olmalidir. Bankacilik
alan1 disiliniildiigiinde ise bundan kagimmanin imkansiz oldugu soylenebilir. Bu nedenlerle
bankacilik sektoriinde halkla iliskiler anlayist ticari olmanin yani sira kamuoyuna karst
sorumluluk ilkesi etrafinda yapilandiriimalidir (Ozdemir, 2012b: 5). Uztug (2003: 14)’a gore
bugiiniin ekonomik diinyasinda mal ve hizmetlerin say1 ve ¢esidinin olaganiistii artmasi,
sosyal, kiiltiirel, ekonomik ve demografik alanda yasanan hizli degisim, rekabeti, sahip

olunmasi gereken bilgi diizeyini ve en Onemlisi de isletmelerin birbirlerinden farklilagmasi
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gerekliligini ortaya c¢ikarmistir. Bu sartlar altinda isletmelerin eskiden oldugu gibi iirlin ve
satis odakli pazarlama sistemleri aracilifiyla, mevcut ya da potansiyel miisterinin
beklentilerini karsilamalari;; bunu yaparken de rakiplerinden farklilagmamalari, isletmeleri
artik gelecege tasimamaktadir. Hatta giiniimiizde tiiketicilerin istek ve ihtiya¢larini tam olarak
kargilamak da kesin bir ¢6ziim olamamaktadir. Bu nedenle igletmeleri uzun dénemde basariya

gotiirecek bir araca ihtiya¢ duyulmaktadir.

Son yillarda kiiresellesme sonucu rekabette goriilen artisa paralel olarak hizli degisim
ve gelismeler Ozellikle hizmet sektoriinde etkisini gostermistir. Bu degisimlerle beraber
bankacilik sektoriinde yer alan, yogun rekabet ortaminda varliklarin siirdiiriip, basarili olmak
isteyen igletmelerin hizmet kalitelerini miisteri odakl: stratejilere gore belirlemeleri ve nispeten
miigteri sadakatinin az oldugu bu sektorde miisteri sadakati kavramina 6nem vermeleri
gerektigi anlasilmistir (Yildirim, 2010: 1). Uluslararas: rekabet ve miisteri tatminine onem
verilmesi, kalite taniminin iiretici yerine miisteri odakli olmasina ve hizmet kalitesinin
artmasina neden olmaktadir. Rekabette One ge¢cmenin anahtari sayilan kaliteli iiretim igin
yapilan calismalarin nasil bir sonug¢ verdigini anlamak ve degerlendirmek igin kalitenin
dlgiilebilir olmas1 gerekmektedir (Ozsoy, 2013: 199). Ozellikle her gegen giin pazara yeni
triinlerin girmesi ve miigteri memnuniyetinin iiretim odakliliktan miisteri merkezliligine gecisi
sadakat konusunun 6nemini arttirmaktadir (Seyhan, 2007: 22). Bu nedenle ¢agdas kurumlarda
halkla iligskiler miisteri odakli ve ticari bir anlayigin otesinde ele alinmak durumundadir.
Ayrica, bankacilikta miisteri iligkileri de farkli olmal, {iriin ve hizmet pazarlamasi ve satigina
degil, mesleki bilgiye, meslek etigine ve kurumsal sayginligin korunmasi ve artirilmasina
yonelik olmalidir (Ozdemir, 2012b: 4). Ureticiler farklilasma amaciyla diriinlerine isim
vererek, koruma igin patent almiglar ve reklam araciligi ile miisteriyle dogrudan iligki

kurmuslardir.

Miisteri memnuniyetini esas alan her kurum yogun rekabet ortamindaki isletmelerde
avantaj saglamaya calisacaktir. Miisteri memnuniyeti kavramu eskiden {iirlin odakli iken
giinimiizde miisteri odakli olmaya baglamistir. Bu siiregte miisteri memnuniyeti saglayan
etmenlerin Oncelikli oldugu, iiriin ve hizmetin pazardaki konumu, reklam faaliyetleri,
miisterilerin tecriibeleri, iiriin ve hizmetin performansinin degerlendirilmesi, diger rakiplerin
faaliyetleri gibi bir¢ok faktoriin tespit edilmesi 6nemlidir (Yilmaz, 2010: 51). Bu faktorlere
gore belirlenecek stratejiler isletmeyi gelistirecek ve one cikartacak degisiklikleri beraberinde
getirecektir. Amag hig siiphesiz kalic1 miisteri elde etmek ve miisteri tatminiyle beraber daha
¢ok kar elde etmektir. Bu ¢ercevede ¢alismanin amaci katilim bankaciligi sektoriinde miisteri

iligkileri yOnetimi uygulamalarinin  miisteri tatmini ve miisteri sadakatine etkisini
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aragtirmaktir; miisteri iliskileri yoOnetimine bagl, calisma ortamlarindaki eksikliklerinin
giderilmesinde ¢6ziim Onerileri sunulmasi hedeflenmistir. Bu baglamda, “Katilim
Bankacihiginda Miisteri iliskileri Y&netiminin Miisteri Tatmini ve Sadakatine Etkisi Nasildir?”
problem cilimlesi gergevesinde miisterilerin motivasyonunu etkileyen demografik degiskenlerle
baglantisinin incelenmesi hedeflenmistir. Bu amaci1 gergeklestirmek igin asagidaki sorulara

yanit aranmistir.

Katilim Banka Sektoriinde Miisteri iliskileri Yonetimi, Miisteri Tatmini ve Miisteri
Sadakati iliskisine yonelik miisteri goriisleri;

1) Cinsiyetlerine,

2) Medeni durumlarina,

3) Yaslarina,

4) Egitim durumuna

5) Aile Biitcesine

6) Miisteri olma sekline

7) Bankaya daha 6nce gelme durumuna,

gore anlamli bir farklilik gostermekte midir? Bu baglamda arastirmanin hipotez

ctimleleri;

Hi = Kattlim bankaciliginda miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin miisteri

tatminine iligkin misteri goriisleri misterilerin cinsiyetlerine gore farklilasmaktadir.

H2 = Katilim bankaciliginda miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarmin miisteri

tatminine iligkin misteri goriisleri miisterilerin medeni durumlarina gore farklilagmaktadir.

H3 = Katiim bankacilifinda miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin miisteri

tatminine iligkin miisteri goriisleri miisterilerin yaslarina gore farklilagmaktadir.

Hs4 = Katilim bankaciliginda miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin miisteri

tatminine iligkin miisteri goriisleri miisterilerin egitim durumuna gore farklilagmaktadir.

Hs = Katilim bankaciliginda miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarmin miisteri

tatminine iligkin miisteri goriisleri miisterilerin aile biitgelerine gore farklilasmaktadir.

He = Katilim bankaciliginda miisteri iligskileri yonetimi uygulamalarinin miisteri

tatminine iliskin miisteri goriisleri miisterilerin miisteri olma sekline gore farklilagmaktadir.
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H7 = Katilim bankaciliginda miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin miisteri
tatminine iliskin miigteri goriisleri miisterilerin daha 6nce bankaya gelme durumlarina gore

farklilagmaktadir.

Hs = Katiim bankaciliginda miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarmin miisteri

sadakatine iliskin miigteri goriisleri miisterilerin cinsiyetlerine gore farklilagmaktadir.

Ho = Katilim bankacilifinda miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin miisteri

sadakatine iligkin miisteri goriigleri miisterilerin medeni durumlarina gore farklilasmaktadir.

Hio = Katilim bankaciliginda miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin miisteri

sadakatine iligkin miisteri goriisleri miisterilerin yaglaria gore farklilagmaktadir.

Hi1 = Katilim bankaciliginda miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin miisteri

sadakatine iligkin miisteri goriisleri misterilerin egitim durumuna gore farklilasmaktadir.

Hi2 = Katilim bankaciliginda miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin miisteri

sadakatine iligkin miigteri goriigsleri miisterilerin aile biit¢elerine gore farklilagmaktadir.

Hiz = Katilim bankaciliginda miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin miisteri

sadakatine iligkin miigteri goriigleri miisterilerin miisteri olma sekline gore farklilagmaktadir.
Hi4 = Katilim bankaciliginda miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin miisteri
sadakatine iligkin miisteri goriisleri miisterilerin daha dnce bankaya gelme durumlaria gore

farklilasmaktadir.

His = Katilim bankaciliginda miisteri tatmini ile miisteri sadakati olugturma arasinda

iligki vardir.

His = Katilim bankaciliginda miisteri iliskileri yonetimi, miigteri tatmini ve miisteri

sadakati arasinda iliski vardir.
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1.3.0nem

Giiniimiizde, mal ve hizmetlerin olusumunda ve yerine getirilmesinde bankalar 6nemli
rol oynamaktadirlar. Diger sektorlerin faaliyetlerinin biiyiik bir kisminin etkinlestirilmesinde
ve kolaylastirilmasinda bankalar énemli fonksiyonlar iistlenmektedirler. Miisterilere hizmet
saglamada, isletmelerin yaptiklari/sunduklar1 yenilikler/kolayliklar sadece (6deme kolayligi,
kredi, taksit, sigorta ve internet iizerinden satis imkani sunma gibi hususlar) yeterli
olmamaktadir. Ayrica bankalarin da bu yenilikleri/kolayliklar1 destekleyici politikalar
izlemeleri gerekir. Bu agidan bakildiginda bankalar, hem ticari hem de bireysel miisterilerine
verdikleri hizmeti stirekli gelistirmelidirler (Demirel, 2007: 57). Bireylerin yagamlarini saglikli
bir bicimde siirdiirmeleri ve kendilerini gelistirebilmeleri icinde yasadiklar1 fiziksel ve sosyal
cevre ile uyum saglayabilmelerine, uyumlu iliskiler kurabilmelerine baglidir. Kurumlar
acisindan diisiiniildiigiinde, giiniimiiz diinyasinda, ¢agdas kurumlarin varliklarini saglikli bir
bicimde siirdiirebilmeleri ve kurumsal gelisim saglayabilmeleri de cevreleri ile uyumlu
olmalarina baglidir. Bu gerceklik giinlimiiz diinyasinda halkla iliskiler ¢aligmalarinin énemini
ortaya koymaktadir. Cilinkii halkla iligskiler demek, her seyden once, bir kurumun gevrenin
giivenini ve destegini saglamasi ve ¢evresiyle iyi iligkiler kurarak, kurumun i¢ ve dis ¢evresi
ile uyum saglayabilmesi demektir. Bankacilik ise biitiiniiyle giivene dayali bir iskolu ve
meslektir. Dolayisiyla bir banka miisterilerine giiven telkin etmek ve onlarla gliven esasina
dayali iliskiler kurmak durumundadir. Bu nedenle kurumun sayginligim korumayi ve
artirmayi, ¢evreyle iyi iliskiler kurmay1 ve faaliyetlerini saglikli bir bigimde yiiriitebilmek i¢in
cevrenin giivenini kazanmaya ve destegini saglamaya yonelik halkla iligkiler faaliyetleri

bankacilikta biitiin iskollarindan daha fazla 6nemlidir.

Misteri iligkileri yonetimi kavrami, bilgi ¢ag1 pazarlama anlayisinin bir sonucudur.
Sektorii ne olursa olsun firmalar igin, rekabet edebilme giicii, her zaman farkli olmay1 gerekli
kilmistir.  Giiniimiizde, teknolojik yeniliklerle elde edilen farklilagmalar uzun siireli
olmadigindan, miisterilerinize benzersiz bir satig dnerisiyle gidebilmek uzun vadede miimkiin
olmayacaktir. Bu ylizden, farklilagmanin en énemli yollarindan birisi olarak miisteri iliskileri
gosterilmektedir. Miisterilerin devam eden iligkisi, miisteri sadakati ve artarak devam eden
satin alma davraniglari, giiclii rekabet kosullarinda sirketleri koruyacak degerlerdir. Miisteri
iliskileri yonetimi miigterilerle siirekli devam etmesi istenilen bu iligkileri, operasyonel ve
analitik olarak ele almaktadir (www.gelecekicinbilisim.com, erisim tarihi: 01.12.2014).
Yildirnm (2010: 1)’a gbre miisteri memnuniyeti, miisterilerimizin mevcut ihtiyaglarini
karsilamak gibi gorlinse de, yeni ¢ikan ihtiyaclarii tahmin edebilmek ve bunlara yonelik

¢Oziimler bulabilmek de o derece 6nemlidir. Bir hizmet biriminin, miisterilerinin beklentilerini

12


http://www.gelecekicinbilisim.com/

bilmemesi ya da miisteri beklentilerinin yanlis degerlendirilmesi para, zaman ve diger

kaynaklarin bosa harcanmasi gibi baz1 sakincalar dogurabilmektedir

Miisteri iligkileri, sembolik ve sadece bir tek miisteri temsilcinin gergeklestirdigi
faaliyetler olarak diisiiniilmemelidir ve sadece miisteri temsilcilerinin sorumlulugu ve
yiikiimliiliigii olarak goriilmemelidir. Isletme ¢alisanlarmin tiimii, miisteri iliskisinde
kendilerini sorumlu goérmeli, bu iliskiyi gliglendirmek, miisteri ile her temas noktasinda gerek
isletme icerisinde gerek ise isletme diginda, miisteri ile iliskiyi gelistirmeye katki saglamada
yiikiimliilik hissetmelidir (Bayuk, 2004: 28). Kalite, miisteri beklentilerini karsilamaktir.
Miisterinin, 6nce beklentileri tespit edilmeli sonra karsilanmalidir. Miisteri beklentilerini
karsilamayan miikemmel bir {irliniin higbir kiymeti yoktur. Ancak, zevkler ve beklentiler
farklilastigl, zamanla degistigi, bireylerin oncelikleri (saglamlik, estetik, fiyat ...) ayni
olmadig1 i¢in miisterinin beklentisini tespit etmek kolay bir is degildir. Ancak, miisteri yoksa
orgiitiin varligin1 siirdirmesi de miimkiin degildir. Miisterinin hem bugiinkii hem de
gelecekteki beklentilerini siirekli ve dogru olarak tespit etmek bu anlayisin 6ziinii meydana
getirir. Bu felsefede, sadece dis miisterinin degil i¢ miisterinin memnuniyeti de esas alinir
(Celik, 2010: 47). Miisteri memnuniyetinin saglanmasi beraberinde miisteri sadakatini de
getirmektedir. Misteri sadakati, isletmeler i¢in giiniimiizde, ge¢miste oldugundan ¢ok daha
onemli ve yasamsal bir kavram haline gelmistir. Ciinkii glinlimiizde miisteri sadakati zor
kazanilirken ¢ok kolay kaybedilebilmektedir. Sadakatin belirleyicisi de miisterinin memnun
edilmesi yani misteri tatminidir. Dolayist ile miisteri tatmininin hedeflenmesinden ve
Olciimiinden sonra organizasyonlar bugilin, artan satislarin ve karliligin performans
gistergesinin ve basarilarinin  esas mihenk tasinin miisteri sadakati oldugunu fark
etmektedirler. Misteriler i¢in alternatif iirin ve hizmetlerin yogun oldugu giiniimiiz ortaminda,
miigteri sadakatinin kazanilmasi ve sadik miisterilerin sayisinin arttirilabilmesi, igletmelerin

basarilarinin esas gostergesini olusturmaktadir.

Isletme agisindan basarili olmak igin gerceklestirmeleri gereken en onemli konular
arasinda miisteriyi memnun etmek, onu siirekli kilmak, ihtiyag ve beklentilerini karsilamak
gelmektedir. Miisterilere isletme agisindan ne kadar 6nemli olduklarini hissettirmek igletmenin
gelecegi agisindan zorunlu hale gelmistir. Bu nedenle bir¢ok isletme miisteri memnuniyetine
ve bu memnuniyetin Ol¢iimiine dnem vermistir. Miisteri memnuniyetinin Ol¢limii; miisteri
memnuniyeti ve ihtiyaglar1 ile ilgili verilerin toplanarak bu dogrultuda stratejilerin
gelistirilmesidir. Boylece isletmeler miisteri 6zelliklerini tespit ederler ve bu ozelliklere gore
uygun {iriin, hizmet ve pazarlama yontemi gelistirirler. Isletmeler, 6nce miisterileri isletmeye

¢ekme konusunda yogunlasip, daha sonra ise bu miisterileri elde tutmak i¢in neler yapmalari
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gerektigi iizerinde durmaktadirlar (Cinar, 2007: 41). lletisimin en yogun kullanilmas1 gereken
ve ¢agimizin en onemli kurumlarindan biri olan bankacilik sektdriinde yatirim bankaciligi
kapsaminda miisteri iligkileri yoOnetimine bagli miisteri sadakati ve miisteri tatmini
kavramlarimin arastirilmasi, kavramlar arasi iligkileri ortaya koymasi agisindan 6nemli oldugu

kadar, isletmeler i¢inde sonuglari itibariyle 6nemli olacaktir.

Bu gelismeler 1g1ginda yeni bir miigteri anlayisi ortaya ¢ikmakta, miisteri ile bire-bir
iligki ve iletisime dayanan, miisterinin deger kriterlerini 6nemseyen, “kazan/kazan” ilkesini
gbz Onilinde bulundurarak karsilikli yarar ve etkilesimi saglayabilen, miisteri tatmininin ve
memnuniyetinin de Otesinde, miisteri sadakatini hedefleyen ve basarabilen isletmeler,
gelecekte hem wvarliklarint hem de karliliklarini siirdiirebileceklerdir. Bu c¢ergevede bu
arastirma ile katilm bankaciliginin miisteri memnuniyeti ve sadakati iizerinde miisteri
iligkilerinin etkisi arastirilmis olacak boylece isletmenin varliginin devami i¢in hayati 6neme

sahip olan miisteri tatmini ve miisteri sadakati kavramalar1 degerlendirilmis olacaktir.

Miisteri iliskilerinin iyi yonetilmemesinden sebeplerinin neler oldugunun saptanmast,
yasanilan sorunlarinin giincellenmesi, ¢6ziim Onerilerinin gelistirilmesi ve bu Onerilerin
uygulamaya gecirilmesi 6nemlidir. Bu sorunlarin 6nemli bir boyutunu olusturan iletisime
bagli sorunlar ve ¢oziimlerin belirlenmesi, ¢alisanlarin miisteri kaynakli is streslerinin
azaltilmasinda katki saglayabilecektir. Bdylece miisterilerin sadakati ve miisteri doyumlarinin
arttirtlarak hem banka isletmelerine hem de personelin egitim etkinliklerine olumlu yonde

katki saglanabilecegi diistiniilmektedir.

1.4. Tlgili Arastirmalar

Bayuk, (2004) “Miisteri sadakati ve bankacilikta miisteri sadakatinde sosyo-kiiltiirel
ve psikolojik faktorlerin rolii” adli doktora tezinde, miisteri sadakatinin isletmeler i¢cin 6nemi
ve banka miisterilerinin sadakatlerinde sosyo-kiiltiirel ve psikolojik etkenler ile banka ve
calisanlarina yonelik algilamalarimin roliiniin olup olmadiginin belirlenmesini amaglamaktadir.
Bu amagla, calismada miisteri ve miisteri sadakati tiim yonleri ile ele alinmis, 404 banka
miisterisi ile gerceklestirilen anket uygulamasindan elde edilen sonuglara gore; Sadik banka
miigterilerinin aligverisi tesadiifi bir olgu degildir, sadik miisteriler banka tercihlerinde belirli
bir egilime sahiptir. Miisterilerin tesadiifi olmayan bu egilimleri ile sosyokiiltiirel, psikolojik
ve demografik etmenlerin ve banka ile ¢aligsanlarina yonelik algilamalarmin iliskili oldugu
belirlenmistir. Stirekli ayn1 bankanin tercih edilmesinde, cinsiyet, yas, egitim diizeyi, meslek,

gelir diizeyleri ile aile ¢evresi tavsiyelerinin, bankanin arkadas g¢evresindeki olumlu iin ve
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imajinin, glivenilirlik ve tutarliliginin, reklam ve reklamlarinda rol alan {inliilerin, kisisel inang
ve deger yargilarinin, gelenek ve goreneklerin, mesleki konumun, prestij kazanmanin, dostluk
ve arkadaglik beklentisinin, duygusal baglilik hissinin, 6nemsenme ve deger gdrmenin, 6zel
giinlerinin hatirlanmasinin, banka ¢aliganlarinin empatik yaklagiminin, iiriin ve hizmet
cesitliliginin, sikayet degerlendirme bi¢iminin, saglanan tatmin diizeyinin, sube ve ATM
sayisinin, promosyonun, sadik miisterilere kolaylik ve avantajlar taninmasinin, banka
degistirme maliyetinin, dnemsenmesi arasinda iliski oldugu ve bu etkenlerin ve algilamalarin

bireyin sadakatinde belirleyici oldugu bulunmustur.

Demirel (2007) Tiirkiye'nin en biiyiikk bankalar1 arasina giren, Miisteri Iliskileri
Yonetimi'ni uygulayan A ve B bankalarinin bireysel/ticari hizmet veren merkez subelerinde
gerceklestirdigi arastirmada, bankacilik sektdriinde Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamasinin
miigteri sadakati iizerine olan etkisini arastirilmistir. Bu baglamda arastirmada, Miisteri
liskileri Yonetimi'nin boyutlar1 (miisteriyle iletisim, miisteriyle etkilesim, miisteriye verilen
deger, miisteri veri bankacilig1 ve miisteri sadakati) arasindaki iliskinin yonii incelenmis ve bu
boyutlarin miisteri sadakati iizerine olan etkisi ortaya konulmustur. Calismada ayrica bankanin
yonetim bi¢imi ve ¢alisanlarin sosyo-demografik 6zellikleri ile miisteri sadakati arasindaki
iliskiye bakilarak yonetim bicimlerine gore miisteri sadakatinin farklilik gosterip gostermedigi
de tespit edilmistir. Bu baglamda Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin boyutlar1 (miisteriyle
iletisim, miisteriyle etkilesim, misteriye verilen deger, miisteri veri bankaciligi ve misteri
sadakati) arasindaki iligkiler incelenmistir. Ayrica miisteri sadakatinin banka y6netim bi¢imine
gore farklilik gosterip gostermedigi ele alinarak miisteri sadakati ile yonetim bicimi ve
calisanlarin sosyo-demografik dzellikleri arasindaki iliski de belirlenmistir. Miisteri iliskileri
Yo6netimi’nin boyutlar1 arasinda pozitif yonde bir iliski tespit edilmistir. Bu boyutlarin miisteri
sadakatini de dogrudan etkiledigi ortaya ¢ikarilmistir. Bankacilik sektoriinde, miisteriyle
iletisimin, miisteriyle etkilesimin, miisteriye verilen degerin, miisteri veri bankaciliginin
olusturulmasi/kullaniminin ve yonetim bi¢iminin miisteri sadakati ile dogrudan iligkili oldugu
saptanmistir. Miisteri ve calisan odakli yonetimde miisteri sadakatinin, yol gosterici ve
yonlendirici yonetim ile otoriter yonetime gore farklilik gostermektedir. Katilimc1 ydnetime
gore ise bir farklilik goriilmemektedir. Caligmada son olarak, miisteri sadakati tizerinde etkili
olan faktorlerin etki diizeylerini belirlemeye yonelik uygulanan regresyon analizi de yer
almistir. Sonug olarak bankacilik sektoriinde miisteri sadakatini saglamada, Miisteri Iliskileri
Yonetimi’nin boyutlar1 ve yonetim big¢iminin 6nemli oldugunu &zellikle miisteriye verilen

degerin miisteri sadakatinin saglanmasinda 6nemli bir yere sahip oldugu tespit edilmistir.
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Demiréren (2009) “Tiirk bankacilik sektoriinde misteri iligkileri yOnetimi
uygulamalarinin miisteri tatmini ve miisteri sadakatine etkileri” adli yiiksek lisans tezinde
Tiirkiye’nin farkli bolgelerini temsil etmek {izere secilen 7 ilde banka miisterilerine,
uygulanan anketlerin bulgulardan bazilarina asagida yer verilmektedir:

*Aragtirma sonuglarina gore bankalarin uyguladiklari miisteri iliskileri yonetimi ile
miigteri tatmini ve miisteri sadakati olusturma arasinda anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir.
Mliskinin diizeyi miisteri tatminin de daha fazladur.

*Miisteri tatmini ile miisteri sadakati arasinda da bir iliski oldugu -beklenildigi sekilde-
bu ¢alisma sonuglarinda da belirlenmistir.

*Miisteri iligkileri yonetimi miisteri tatminindeki degisimi, miisteri sadakatinden daha
fazla etkilemekle birlikte, etkinin diizeyi her ikisinde de olumlu ve pozitiftir.

*Bankalarda ticari miisteriler bireysel miisterilerden daha pozitif anlamda miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalarini degerlendirmisler, ticari miisteriler bireysel miisterilerden -
goreli olarak- daha fazla tatmin olduklarini agiklamislar, bankaya sadakat gostermelerinde ise
aralarinda herhangi bir farklilik saptanmamustir.

*Banka miisterilerinin miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarin1 degerlendirmelerinin
demografik ozellikleri agisindan farkliliga yol agip agmadigi sinandiginda; sadece meslek
gruplar agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmistir. Farkliliga en fazla 6zel
sektor calisan1 neden olmaktadir. Ozel sektdr ¢alisami ile memur, isci, esnaf, emekli ve issiz
gruplart arasinda farklihk vardir. Ev  hanmmmi grubu ise higbir grupla farklilik
olusturmamaktadir. Bu konuda Cinsiyet, medeni durum, yas, gelir, egitim diizeyi istatistiksel
olarak anlamli bir farkliliga yol agmamaktadir. Banka isletmelerinin uyguladiklar1 miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalarint misterilerin degerlendirmeleri cinsiyet, medeni durum, yas,

gelir ve egitim diizeyine gore degismemektedir.

Yilmaz (2010) “Tiirkiye’de katilim bankalar1 alaninda yasanan geligsmeler ve katilim
bankalarinda misteri memnuniyeti: Tiirkiye finans katilim bankas1 6rnegi” adli yiiksek lisans
tezinde katilim bankalarimin diinyadaki ve Tiirkiye’deki gelisim siirecine deginilmis, bu
bankalarin faaliyet alanlari, ekonomiye katkilar1 ve karsilastigi sorunlar hakkinda bilgiler
verilmis ve miisteri memnuniyeti lizerine Tiirkiye Finans Katilim Bankasi iizerinde anket
calismasi yapilmistir. Anket sorulari; Tiirkiye Finans Katilim Bankasi subelerinin bulundugu
basta Denizli ili olmak iizere; Istanbul, Bursa, Ankara, Isparta, Antalya, Manisa, Usak, Izmir,
Rize, Adiyaman, Kahramanmaras illerinde uygulanmistir. Aragtirma sonucunda Tiirkiye
Finans Katilim Bankasi miisterilerinin profili i¢in sunlar1 sdylemek miimkiindiir; ankete
katilan miisterilerin ¢ogunlugunu erkeklerin (%66) olusturdugu, ayrica miisterilerin genel

olarak evli (%67), bunun yani sira 18-29 yas ortalamasinin bulundugu gen¢ insanlardan
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olustugu (%47), 6te yandan miisterilerin ¢ogunun {iniversite mezunlar1 kisilerden (%47) ve
aylik gelir diizeyine bakildiginda da biiyiik bir gogunlugunu (%80)’inin orta gelir grubunun
olusturdugu gorilmektedir. Yapilan anket calismasi sonucunda miisterilerin farkli meslek
gruplarinda oldugu goézlemlenmektedir. Miisterilerin %64’ 6zel sektorde, %16°s1 serbest
meslekte, %10’u devlet memuru, %7’si diger meslek gruplarinda calisirken; %3’ herhangi
bir iste calismamaktadir. Misterilere Tiirkiye Finans Katilim Bankasini tercih etme nedenleri
soruldugunda en Onemli {i¢ sebep, %35 oranla giiler yiizlii personel, %15 ile kredi karti
kullanimi ve %12 ile mevduat/yatirim iriinlerinde getirinin yiiksek olmasi seklinde
belirlenmistir. Tlgili arastirmada memnuniyet degiskenleri ( hizmet kalitesi, personel, sube ve
imaj) ile demografik ve sosyo-ckonomik degiskenler (cinsiyet, medeni durum, yas, egitim
durumu, aylik ortalama gelir ve meslek tiirii) arasinda bir iliski bulunup bulunmadig:
arastirilmigtir. Yapilan degerlendirme sonucunda bazi memnuniyet degiskenleri ile bazi
demografik sosyo-ekonomik degiskenler arasinda iliski oldugu belirlenmistir. Memnuniyet
degiskenleri, bazi demografik ve sosyo-ekonomik degiskenlerden pozitif ya da negatif yonde
etkilenmekte olup genel olarak memnuniyet derecesinde artis gostermektedir. Bazi
memnuniyet degiskenlerinde, yas degiskeni gruplar1 arasinda miisteri memnuniyeti agisindan
farklilik oldugu goriilmektedir. Memnuniyet degiskeni ile cinsiyet ve medeni durum
degiskenleri arasinda bir iligki olmadigi belirlenmistir. Yapilan arastirma sonucunda; cinsiyet
degiskeninin memnuniyet degiskeni ve medeni durum degiskeninin memnuniyet degiskeni
iizerinde herhangi bir etkisinin olmadig1 goriiliirken; yas, egitim durumu, meslek ve aylik
ortalama gelir degiskenleri ile memnuniyet degiskeni arasinda farklilik oldugu goriilmektedir.
Misterilerin  bankacilik iglemlerinin takip edilmesinden, sorunlarinin kisa siirede
¢Oziimlenmesinden, TFKB subelerinin temiz ve diizenli olmasindan, bankacilik islemlerinin
hatasiz yapilmasindan, bankacilik hizmetlerinde bekleme siiresinden, banka personelinin
bakimli, samimi, nazik ve bilgi diizeyinin yiiksek olmasindan, personelin miisterilerde giiven
olugturmasindan, bankada bekleme yerlerinin yeterli sayida bulunmasindan, subelerin
bulundugu yerlerden, giivenilirlikten, hizmete ulagabilirlikten, karsilama-ilgiden, gizlilik-
saygidan memnuniyet ile sosyo-ekonomik demografik degiskenler arasinda pozitif yonlii ve ve
anlamlt iligkiler bulunmustur. Bankacilik islemlerinde yeni hizmetler sunulmasindan,
islemlerin hizli yapilmasindan, bankanin modern goriiniime sahip olmasindan, yeterli sayida
vezne bulunmasindan ve subeye ulasimdan memnuniyet ile sosyo-ekonomik demografik

degiskenler arasinda ise herhangi bir iligkiye rastlanilmamstir.

Yildinm (2010) “Bankacilikta hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti, sadakati ve
satin alma egilimine etkisi” adli yiiksek lisans tezinde Tirkiye’de faaliyet gosteren bir kamu

bankasinin hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti, sadakati ve satin alma egilimleri {izerine
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olan etkisi aragtirllmistir. Yirmi dokuz soruluk bir anket ¢aligmasiyla Tiirkiye’de faaliyet
gosteren bir kamu bankasindan veriler elde edilmistir. Arastirmaya 188 miisteri katilmig ve
sonuglar hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve satin alma egilimi
kavramlar1 arasindaki iligkiyi ortaya koymak maksadiyla analiz edilmistir. Yapilan analiz
calismasinda miisteri satin alma egilimini; hizmet kalitesi boyutlarindan giivenilirlik, insan
kaynaklar1 yonetimi, iletisim ve teknoloji boyutlarinin, Miisteri memnuniyetini; giivenilirlik,
iletisim ve teknoloji boyutlarinin, Miisteri sadakatini; giivenilirlik, iletisim ve teknoloji

boyutlarinin olumlu yoénde etkiledigi saptanmustir.

Ustiindag, (2011) “Miisteri iligkileri yonetimi stratejilerinin miisteri memnuniyetine
etkisi, bankacilik sektoriinde bir uygulama” adh yiiksek lisans tezinde Bir 6zel bankinin
miigterilerinden 187 anket ve yiiz yiize gériisme yoluyla toplanan verilerle arastirmamizdaki
ilgili hipotezler test edilmistir. Yapilan analizler sonucunda finansal baglar, bilisim teknolojisi
ve hizmet kalitesi algisinin miisteri memnuniyetine olumlu etkisi oldugu goriilmiistiir. Sosyal
ve yapisal baglar ile kurumsal {in ise miisteri memnuniyetini etkilememektedir. Aragtirmanin
bulgularindan hareketle CRM stratejilerinde sirasiyla hizmet kalitesi algisi, finansal baglar ve

Bilisim teknolojileri miisteri memnuniyeti tizerinde etkilidir.

1.5.Yontem

Bu arastirmada iligkisel tarama modeli kullanilmistir. Korelasyonel arastirma olarak
da adlandirilan iligkisel tarama modelinde “iki ya da daha ¢ok degisken arasindaki iliskinin
herhangi bir sekilde bu degiskenlere miidahale edilmeden incelemesi” (Biiyiikoztiirk, Kilig-
Cakmak, Akgiin, Karadeniz ve Demirel, 2008: 171) s6z konusudur. Korelasyon tiirli iligki
aramalarda degiskenlerin birlikte degisip degismedikleri, birlikte bir degisme varsa, bunun
nasil oldugu 6grenilmeye ¢alisilir. Karasar (2006)'a gore iligskisel tarama modelleri, iki ve daha
cok sayidaki degisken arasinda birlikte degisim varliini ve/veya derecesini belirlemeyi
amaglayan arastirma modelleridir. Bu tiir bir diizenlemede aralarindaki iliski aranacak
degiskenler tekil taramada oldugu gibi ayr1 ayr1 sembollestirilir. Ancak bu sembollestirme
(degerler verme, Olgme) iliskisel bir ¢oziimlemeye olanak verecek sekilde yapilmak
zorundadir. Korelasyon tiirli iliski aramalarda degiskenlerin birlikte degisip degismedikleri,

birlikte bir degisme varsa, bunun nasil oldugu 6grenilmeye ¢alisilir.

Aragtirmanin birinci boliimiinde problem durumu, amag, 6nem, ilgili arastirmalar ve
yontem alt basliklarinda aragtirmanin genel diisiincesi ve calisma rotasi agiklanmistir. Bu

baglamda birinci bélimde miisteri ¢aginda degisen misteri nitelikleri ve isletmeler igin yeni
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ortam, misteri kavrami ve miigteri olma evreleri, i¢-dis miisteri, misteri odaklilik, miisteri
tatmini ve memnuniyeti, misteri iligkileri, miisteri hizmeti, miisteri degeri ve miisteri sadakati

kavramina bankacilik isletmeleri baglaminda yer verilmistir.

Ikinci boliimde bankacilik ve miisteri iliskileri ydnetimi, bankaciligin tanim islev ve
sorumluluklari, bankacilik tiirleri, arastirmanin temel ¢aligma alani olan katilim bankaciliginin
kurulusu, ¢aligsma sekli agiklanmig, miisteri iliskileri yonetimi basligi altinda miisteri iligkileri
yonetimi nedir, dnemi, tiirleri unsurlar1 miisteri sadakati baglaminda aciklanmig, miisteriye
sunulan hizmetler, iletisim kavrami miisteri tatmini ve sadakati ¢ergevesinde arastirilmistir. Bu
boliimde hizmet pazarlamasi ve bankacilik alt sektdrii; hizmet kavrami, hizmetin 6zellikleri,
hizmetlerin siniflandirilmasi, hizmet pazarlamasi kavrami, hizmet pazarlamasinda bankacilik
alt sektorii olarak bankacilik hizmetlerini 6zellikleri, banka hizmetlerinin pazarlama karmasi
unsurlari, banka hizmetlerinde miisteri, miisteri iligkileri, miisteri terk etme nedenleri ve
miigteri sadakati, Tiirkiye’de bankacilik faaliyetleri, miisteri tipleri ve miisteri sadakati
konular1 ele alinmistir. Ayrica bu bolimde miisteri sadakati kavrami konusunda yapilan
tanimlama ve ¢alismalar miisteri sadakatinin onemi, sadakat tiirleri, sadakat olgiitleri, miisteri
sadakatinin igletmelere ve miisterilere yararlari, miisteri tatmini ile sadakati iliskisi, miisteri
terk etme nedenleri, miisteri sadakati ve isletme calisanlar: iliskisi, tiiketici davraniginda
sosyokiiltiirel, psikolojik faktorler ve miisteri sadakatine yol agan etkenler, miisteri sadakatine

yonelik yaklagimlar ve miisteri sadakatinin saglanmasi konular1 irdelenmistir.
Uciincii boliimde arastirmanin yéntemi, modeli, evren ve drneklem, veri toplama

aracglari, verilerin toplanmasi ve verilerin ¢oziimlenmesi, dordiincii boliimde bulgular ve

besinci boliimde sonug tartisma ve Onerilere yer verilmistir.
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IKiNCI BOLUM
BANKACILIKTA MUSTERI iLISKILERI YONETIiMI, MUSTERI SADAKATI VE
MUSTERI TATMINI

Bu béliimde banka kavramina, bankacilik tiirlerine, bankacilik hizmetlerine, miisteri
iligkileri yonetimine, miisteri sadakatine, miisteri doyumuna iliskin kavramsal bilgilere ilgili

aragtirmalar 15181nda yer verilmistir.

2.1.Bankacilik ve Miisteri iliskileri Yonetimi

Miisteri iligkileri yonetimi her sektorde oldugu gibi bankacilik sektdriinde de
vazgecilmez bir 6zellik tagimaktadir. Miisteri iligkileri teknoloji taklit edilebilirliginden farkl
isletmenin kiiltiiriinii yasatan her gecen zaman 6nemini daha da artiran sistemli bir iliskiler
agini ifade etmektedir (Odabasi, 2004: 1). Teknoloji, rekabet ve global pazarlama alanindaki
degisimler giiniimiizde isletmeleri miisteri odakli olmaya zorlamaktadir (Demiréren, 2009: 1).
Miisteri iliskileri alis verisin devamlilifini saglayacak her tiirlii stratejik, taktiksel ve
operasyonel eylemlerin ele alindigr iletisim temelli ¢ok genis bir konudur (Timur ve Baris,
2013: 2). Pazarlama iletisimcileri igin ihtiyag ve isteklerin karsilanmasi ne kadar onemli ise,
miisterilerle iletisim de o kadar dnemlidir. Miisterilerle iletisimimizde, sozl{i, s6zsiiz, yazil
olmak {izere bircok iletisim bi¢imi kullanilir. iletisim becerilerimizi gelistirmek ve
miisterilerle iletisimimizi daha etkili hale getirmek, rekabetin son derece yogun yasandigi bu

cagda, olmazsa olmaz bir durumdur (Yilmaz, 2013: 25).

Isletmeler, dinamik pazarlarda faaliyetlerini gerceklestirmekte siirekli degisimin
yasandigi, yogun rekabetin bulundugu ortamlarda varliklari siirdiirmektedirler. Boyle bir
dinamik ortamda mevcut ve potansiyel miisterilerin beklentilerinin alinmasi, bu beklentileri
karsilanmasi hatta asmasi isletmelerin varliklarini siirdiirmesi i¢in bir zorunluluk olarak
goriilmektedir. Isletmelerin basarili olabilmesi ve kéir elde edebilmesi igin bu sarttir.
Isletmelerin miisterilerle olan iligkilerini etkili bir sekilde yonetmesi ve faaliyetlerin
merkezinde miigterinin olmasi, onlarin siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmesini saglar
(Bakartas, 2013: 2). Isletmeler, giinliik faaliyetlerini siirdiirmenin yaninda biiyiimek, rekabet
Ustlinliigli saglamak, yeni yatirnmlar yapmak durumundadirlar (Aydin, 2012: 3). Hedef
miigteridir, rekabet miisteri i¢indir ve miisteri var ise isletme vardir. Miisteri ihmal edilecek
bir unsur degildir, giic miisteride toplanmig, miisteri artik isletmenin merkezinde yer
almaktadir ve isletmeler gii¢lerini, yasam kaynaklan olan miisterilerinden alirlar. Bu giigleri

ise, onlarin varliklarini siirdiirmelerini saglayan rekabet gii¢leridir (Bayuk, 2004: 8).
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Miisteri iligkileri yonetiminde hangi miisterilerin hedeflendigi belirlenmesi gereken
stratejiler acisindan ¢ok Onemlidir. Diger bir deyisle hangi miisteri grubunun ya da
boliimiiniin hedeflendigi biiyiikk 6nem tagimaktadir. Bu yonde verilecek dogru bir karar
miisteri baglilig1 ya da sadakatine ulagmay1 miimkiin kilacak adimlar1 beraberinde getirecektir
(Ozmen, 2013: 50). Gelistirilecek olan stratejiler cercevesinde miisterinin istedigi mal ve
hizmeti sunabilmek icin Once miisteriler taninmali sonra da miisteriler i¢cin hangi iirlin ve
hizmetlerin nasil sunulacagmma karar verilmeli, ardinda da miisterilerle siirekli iligkiler

kurularak sadakatleri saglanmalidir (Demirdren, 2009: 1).

Miisteri elbette mal ve hizmet satin alma girisimlerinde bulunur iken, ayni1 zamanda
bir iligskinin temelini atmaktadir. Ancak, miisteriler Oncelikle kendileri i¢in bir seyler
yapilmasini, isletmelerin bu iliskiyi gelistirmeleri i¢in c¢abalar harcadiklarin1 gormeyi
istemektedirler. Muhakkak ki, miisteri artik 6dedigi paranin karsiligim ve daha {istiin bir deger
beklemektedir ve ancak bunu kendisine saglayan isletmelere, iliskiyi siirdiirme firsatin1 ve
sadakatini gosterecektir (Bayuk, 2004: 11). Misteriler, tavirlariyla ve tutumlariyla isletmenin
gelecegini belirlerler. Isletme basarili olup olamayacagma iliskin kararlar1 miisterilerin
tutumlarina gore verir. Basariy1 garantilemek icin de misterileri tanima, onlara iyi hizmet
verme zorunlulugu vardir. Miisterilerin ihtiyaglarmmin ve beklentilerinin neler oldugu
onemlidir. Thtiyaclar1 ve beklentileri isletmenin ne dlgiide karsiladigi ya da rakiplerinin ne
Olgiide karsiladigni ve miigterileri memnun etmek igin daha fazla neler yapilabilecegi
ogrenilmek zorundadir (Okkali, 2006: 2). Gelecegini planlayan isletmeler iginde bankacilik
miisteri memnuniyetini esas almak zorunda olan ve riske atilmayacak kadar 6nemli yatirimlar

ve sermayeyi igeren sektorlerdendir.

2.1.1.Banka Kavram Nasil Tamimlanmaktadir?

Banka kelimesinin kokeninin Italyancadan “banco” kelimesinden geldigi
belirtilmektedir (Delikanli, 2012: 25). Banka denildiginde hemen hemen herkesin aklina
oncelikle para gelir. Ciinkil bankalarin esas faaliyet konusu paranin (mevduatin) toplanmasi
ve paranin (kredinin) kullandirilmasiyla ilgilidir. Bu nedenle bankaciligin gosterdigi tarihi

gelisme ile para kavraminin gosterdigi gelisme arasinda yakin bir iliski bulunmaktadir.

Bankalar hukuki yonden genelde 5411 sayili Bankacilar Kanunu ve 1211 sayili T.C.
Merkez Bankasi Kanunu ile kurulur ve diger isletmelere gore farkli yapi ve kisitlamalara

tabidirler. Tirk bankacilik sistemini diizenleyen temel yasalar disinda bu kanunlarla
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belirlenmeyen hususlar igin, Tiirk Ticaret Kanunu ve Borglar Kanunu gecerli olmaktadir
(Erdem, 1993: 18). Bankanin nasil tamimlandigi incelendiginde “Tasarruf sahiplerinden
mevduat adi altinda topladiklar: fonlart ihtiva¢ duyan kisi ya da kuruluslara kredi olarak
kullandiran yani fon fazlasi bulunan kisi ya da kurulugslar ile fon ihtiyaci olan kisi ya da
kuruluglar arasinda finansal araculik iglevi goren kuruluglar” banka olarak tanimlanmaktadir
(Delikanli, 2012: 25). Bu tanimdan goriilecegi gibi mevduat toplama ve kredi kullandirma fon
fazlas1 bulunan kisi ya da kuruluslar ile fon ihtiyact olan kisi ya da kuruluslar arasinda

finansal aracilik islevi banka tanimlamasinin geregi olan faaliyetlerdir.

Bankanin temel isi paradir. Paranin tarihi ise oldukg¢a eskiye dayanir. Dolayisiyla
paranin bulunmasi ile birlikte giivenle saklanmasi ihtiyaci da meydana gelmistir. Zamanla bu
ihtiyacin basit ¢oziimlerle karsilanamamasi, bankacilik sektoriiniin dogmasina neden
olmustur. Bankacilik faaliyetleri mevduat toplamayla baslayip, teminat mektuplari verme,
belgeler karsiliginda 6deme yapma, akreditif agma gibi cesitli 6deme ve kredilendirme
yontemlerini kullanmaya kadar uzanan is ve islemlerle giiniimiizde bankalar sadece paranin
giivenle saklanabilecegi yerler degildir (Ayanoglu, 2013: 3). Ozetle bankalar para alis verisi
yapan, degisik finansal araglari is ve islemleri yapabilen, degerli belge, esya saklayabilen
halktan veya fon fazlasi bulunan kisi ve kuruluslardan para toplayip bunlar degisik sekillerde
isleten, degerlendiren, kredi kullandiran ve bu yolla para akisini saglayan iktisadi isletmeler

banka olarak tamimlanmaktadir.

2.1.2.Bankalarin Yapabilecekleri islemler

Bankalarin esas faaliyetleri olarak goriinen en yogun isleri halkin elinde duran
gereksinim fazlasi parayi saklamak ve degerlendirmek amaciyla halktan toplayip is yapmak
isteyen ancak bu konuda yeterince kaynak bulamayan girisimcilere belli bir bedel karsiliginda
kullandirmaktir  (Sungur, 1993: 2). Bankalarin yapabilecekleri faaliyetler kanunla
belirlenmistir. Avrupa Birligi’nin 2006/48 sayili Direktifi’nin ekinde bankalarin (kredi
kuruluslarmin) yapabilecekleri faaliyetlerin listesi belirlenmistir. I¢ hukukumuza da aynen
adapte edilmis olan faaliyetler asagida verilmektedir (Delikanli, 2012: 26; Karapimar, 2013:
35):

*  Mevduat ve benzeri geri 6deme yiikiimliiliigii olan fonlarin kabulii,

* Ortak ve ¢alisanlar da dahil olmak iizere gergek ve tiizel kisilere nakdi
kredi kullandirimi,

* Bagskalar: lehine teminat, garanti ve sair yiikiimliiliiklerin tistlenilmesi
suretiyle gayri nakdi kredi kullandirum,

* Vadeli mal ve hizmet satisindan kaynaklanan ve fatura ibraz edilebilir
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alacak haklarinin pesin bedel ile satin alinmasi iliskisini iceren faktoring ve
ihracat alacaklarimin  herhangi bir sekilde ihracatgilara riicu edilme hakki
olmaksizin satin alim islemi olan forfaiting ve benzeri islemler yoluyla ticaretin
finansmaninin saglanmasi,

»  Miisterilerin talebi ve se¢imi dogrultusunda iigtincii kisilerden satin alma
yontemiyle veya baska suretle temin edilecek bir malin zilyetliginin (miilkiyetine
sahip olmaktan kaynaklanan her tiirlii risk ve yararlarin) belli bir kira bedeli
karsiliginda belli bir siire ile devredilmesi iligkisini iceren finansal kiralama
islemleri yapilmasi,

* Para havalesi, transfer islemi yapilmasi,

» Kredi karti, seyahat ¢eki, banka karti ve ¢eki gibi dodeme araglarimin
ihraci, yonetimi,

»  Kendi hesabina veya miisterilerin nam ve hesabina para piyasast araglart
ile efektif, doviz, futures ve opsiyon sozlesmeleri, dovize veya faize dayali finansal
sozlesmeler ile devredilebilir nitelikli hisse senedi, tahvil, bono, hisse senedine
doniistiiriilebilir tahvil ve benzeri bor¢glanma araglarimin veya bunlart alma veya
satma hakki veren sermaye piyasast araglarimin alim-satimint ya da geri alim-
satum taahhiidii ile alim-satimini yapma,

o Sermaye piyasasi ara¢larinin dogrudan halka arz yontemi ya da baska
yontemler ile ihracina alim garantisi vermek suretiyle katilim saglama ya da
aracilik hizmeti verme,

» Sermaye yapisi, endiistri stratejileri ve benzeri sorulara iliskin olarak
isletmelere damsmanlik yapma,

o Sirket devir, birlesme ve satin almalart ile ilgili islemlerde danismaniik
hizmeti verme,

*  Finansal kuruluslarin kendi aralarindaki bor¢ alig verisine aracilik etme,

*  Portfoy yonetimi ve danismanligi hizmeti verme,

 Hisse senedi takasi, saklamasi ve yonetim hizmetleri verme,

»  Miisterilerin kredibilitesi hakkinda referans hizmeti verme,

o Saklama (kiralik kasa) hizmeti verme.

Bu faaliyetler incelendiginde gercek anlamda bankacilik faaliyetleri ve diger

bankacilik faaliyetleri seklinde ayristirilabilecek oOzellikte oldugu goriilmektedir. Banka
tanimlamasinin esasini olusturan faaliyetler gercek anlamda bankacilik faaliyeti olarak kabul

edilebilirler. Bankaciligin ashi fonksiyonlarini ise Ayanoglu (2013: 3) su sekilde ifade

etmektedir:

»  Miisterilerden mevduat kabul etmek ve bu mevduatlart korumak,

* Paramin bir hesaptan digerine aktarilmasini veya nakit olarak
bankadan ¢ekilmesini saglamak,

» Toplanan mevduatin belirli bir boliimiinii ihtiyact oldugu icin talepte

bulunan miisterilere, belirli bir bedel karsiliginda 6diing vermektir.
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Bankalarin yapabilecekleri islemler; yasalar incelendiginde mevduat kabulii, gergek
ve tiizel kisilere nakdi ve gayri nakdi kredi kullandirma, faktoring, forfaiting, finansal
kiralama iglemleri yapma, para havalesi, transferi yapma, kredi karti, seyahat ¢eki, banka karti
ve c¢eki gibi 6deme araglari ihrag etme, doviz alim- satimi, sermaye piyasasi araglarinin alim-
satimini ya da geri alim-satim taahhiidii ile alim-satimin1 yapma, sermaye piyasasi araglarinin
dogrudan halka arz yontemi ya da bagka yontemler ile ihracina alim garantisi verme ya da
aracilik hizmeti sunma, sirket devir, birlesme ve satin almalart ile ilgili islemlerde
danigsmanlik hizmeti verme, portfdy yonetimi ve danismanligi, hisse senedi takasi, saklamasi
ve yoOnetimi, miisterilerin kredibilitesi hakkinda referans hizmeti, saklama (kiralik kasa)

hizmeti vermedir.

2.1.3.Banka Tiirleri

Finansal aracilik islevi goren bankalar faaliyetleri  dikkate alinarak
siniflandirilmaktadir. Bu siniflandirma esas itibariyla mevduat ve benzeri fonlarin kabulii
yetkisinin  bulunup bulunmadigina gore sekillenmektedir (Delikanli, 2012: 27). Bu
siniflandirma igleminde giicliiklerle karsilasilmistir. Ciinkii her iilkenin iktisadi, hukuki
sartlar1 ve sermaye imkanlar1 farklidir. Boylece bankalarin yapilari degismektedir. Bu
nedenle, ¢ok cesitli nedenlerden dolay:1 ortak bir smiflandirma yapmak miimkiin degildir.
Ancak bankalarin hukuki yapilari, sermaye kaynaklari, biiyiikliikleri, kredi vadeleri gibi
kriterlere gore siniflandirilmasi tilkemiz sartlarina gore su sekilde smiflandirilabilir (Birdal,
1993: 4):

Hukuki Yapilarina Goére Bankalar:
o Salus sirketleri seklindeki bankalar,
o Sermaye sirketleri seklindeki bankalar,

s Ozel yasalarla kurulan bankalar

Uluslar aras1 lgekte hukuki yapilarina gore ii¢ gruba ayrilmaktadir. Ulkemizde sahis

sirketleri seklindeki bankalar kurulmamaktadir.

Sermaye Kaynaklarina Gore Bankalar:
s Ozel sermayeli bankalar,

» Kamu sermayeli bankalar,

» Karma sermayeli bankalar

* Yabanci sermayeli bankalar
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Sermaye kaynaklarina gére olmak dort gruba ayirmak miimkiindiir.

Kredi Vadelerine Gore Bankalar:

Kisa vadeli kredi acan bankalar,

Orta ve uzun vadeli kredi acan bankalar

olmak tizere iki gruba ayrilabilir. Yalniz, giiniimiizde bankalarin hem kisa hem de

uzun vadeli kredi agtigin1 gérmekteyiz.

Ekonomik Fonksiyonlarmin Ozelliklerine Gore Bankalar:

Merkez bankalari,

Ticaret bankalar: (mevduat bankalar),
Yatirim ve kalkinma bankalari,

Ziraat bankalari,

Maden bankalar,

[potek ve emlak bankalari,

Halk bankalar: vb.

Banka tiirleri fon kabul sekline, faaliyet tiirlerine, faaliyet gdsterdikleri cografyaya,

tabi olduklar1 diizenlemelere ve sermaye yapilarina gore belirlenmektedir (Delikanli, 2012:

45). Bankalar fon kabul sekline gore ikiye ayrilmaktadir;

« Dogrudan fon toplamaya yetkili bankalar

Mevduat bankas:

Katilim bankas:

o Dolayli fon toplamaya yetkili bankalar

Tahvil, bono ve benzeri sermaye piyasasi araci ihrag etmek suretiyle fon toplamasi

ise dolayli fon toplama faaliyetidir. Dolayli olarak fon toplama yetkisine sahip bankalar

cogunlukla kalkinma-yatirim bankalaridir. Ancak, dogrudan fon toplama yetkisine sahip

bankalar, pek cok iilkede ayrica dolayli fon toplama yetkisine de sahiptir (Delikanli, 2012:

45). Faaliyetlerine gore ise;

Uzman banka

Evrensel banka
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Faaliyet gosterdikleri cografyaya gore;
« Yerel banka

o Uluslararas: banka

Bankalar tabi olduklan diizenlemelere gore;
o Swurici

o Swuur dist

Simir dis1 bankalar kiy1 bolgesi olarak adlandirilan bolgelerde faaliyet gosterdikleri

icin kiy1 bankas1 adlandirmasi da yapilmaktadir.

Bankalarin 6denmis sermayelerinde pay sahibi olan taraflarin niteligine gore;
o Kamu sermayeli,

o Ozel sermayeli,

o Yabanci sermayeli

o Miisterek kontrol edilen banka seklinde ayristirmaya gidilmektedir.

Fon toplama sekline gére mevduat katilim bankasi olarak adlandirilan bir bankanin
ya da dolayli fon toplama yetkisine sahip bir bankanin faaliyet tiiriine gore uzman banka veya
evrensel banka seklinde de siiflandirilabilmesi miimkiindiir. Diger bir ifade ile bir mevduat
bankasinin faaliyetlerinin yogunlagtigi alana goére tarim bankasi, miisteri kitlesine gore
perakendeci banka olarak adlandirilmasi s6z konusu olabilmektedir. Ayn1 sekilde, fon kabul
sekline ve faaliyet tiirline gore aymi tiir igerisinde smiflandirilabilecek iki banka faaliyet
gosterdikleri cografyaya gore yerel banka ve uluslararasi banka seklinde de
ayristirilabilecektir. Benzer sekilde, fon kabul sekline gore mevduat bankasi olarak
adlandirilan, faaliyet tiiriine gore evrensel banka seklinde c¢alisan, faaliyet gosterdigi
cografyadan hareketle de yerel banka olarak siniflandirilan iki bankanin sermaye yapisina
gore ayrica smiflandirildiginda birinin kamu sermayeli digerinin 6zel sermayeli olarak

ayristiritlmasi da s6z konusu olabilir (Delikanli, 2012: 45).

2.1.4.Katihm Bankacihig

Katilim Bankasi, sermayesine ilaveten yurt disinda ve yurt i¢cinde 6zel cari hesaplar ve
kar-zarara katilma hakki veren hesaplar yoluyla fon toplayip ekonomiye fon tahsis etmek
amaciyla faaliyet gosteren ve toplanan fonlar1 mevzuatina belirtilen usullerle, her tiirlii zirai,

ticari faaliyetlerin ve hizmetlerin finansmaninda, ortak yatirimlarda, yurt dis1 teminat mektubu
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verilmesinde, ihracat ve ithalatin finansmaninda, yatirimlara iligkin ekipmanlarin temin edilip,
firmalara taksitle satilmasi veya kiraya verilmesi gibi hususlarda kullandirabilen mali
kuruluslardir (Ozel Finans Kuramlarinin Kurulmasina Iliskin 16/12/1998 ve 83/7506 Sayili

Kararname).

Tirkiye’de bankalarin faaliyetleri yasalarla belirlenmistir. Hangi bankanin ne tiir
faaliyetleri gergeklestirebilecegi Bankacilik Kanunu ve diger ilgili kanunlarla belirlenmistir.
Diger yandan Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurulu (BDDK) ise bankalarin yaptigi
faaliyetleri yasal ¢erceve igerisinden denetlemekte ve banka faaliyetlerine iligkin diizenleyici
kararlar alabilmektedir. Bankacilik sisteminde gilivenin esas olmasi bankacilik faaliyetlerinin
titiz ve giivenilir bir sekilde yapilmasim zorunlu kilmaktadir (Karapinar, 2013: 34). Ulkemizde
katilm bankaciligi diye bilinen faizsiz bankacilik, mali sistemi tamamlayan kurumlardan
olugmaktadir. Katilim bankalarinin kurulus nedenleri arasinda sayilan hususlar incelendiginde;
bu kurumlarin kurulma siirecinde mali sisteme girmeyen fonlarin sisteme dahil edilmesiyle
mali sistemi tamamlama amacinda oldugu gorilmektedir. Katilim bankalar1 sistemi
tamamlama noktasinda iizerine diisen gorevi yerine getirmis ve ekonomide klasik bankalara
gitmeyen yastik alt1 diye bilinen atil fonlar1 ekonomiye kazandirmistir. Katilim bankalarmin
fonksiyonlarindan olan fon kullandirma bigimi kér zarar ortakligi yontemine dayanmaktadir.
Ayrica katilim bankalarinin 2005 yilinda yiiriirliige giren Bankalar Yasasi ile isim
degisikligine gidip “Katilim Bankas1” diye adlandirilmasiyla sistemin bir pargasi olduklarinin

ve sistemi tamamlama fonksiyonlarint amagladiklarinin bir gostergesidir (Y1lmaz, 2010: 1).

Ozel Finans Kurumlan kurulmasi hakkinda 16.12.1983 giin ve 83/7506 sayili
Kararname ve bu kararnameye istinaden g¢ikarilan Bagbakanlik Hazine Miistesarligi ve
Tiirkiye Cumhuriyeti Merkez Bankasi Tebligleri ile faaliyetlerini siirdiiren 6zel finans
kurumlari, 17.12.1999 tarih, 4491 sayili Kanun’la yapilan degisiklikle 18.06.1999 tarih ve
4389 sayili Bankalar Kanunu hiikiimlerine tabi kilinmiglardir. 4491 sayili Kanun’un 3.
maddesi uyarinca bu kurumlara, Bankalar Kanunu hiikiimlerine uyum saglamalar1 i¢in iki
yillik gecis siiresi taninmigtir. Katillm Bankasi, 5411 sayili Bankacilik Kanununa gore

faaliyetlerini siirdiirmektedir (Tirkiye Finans Katilim Bankasi Faaliyet Raporu, 2007: 46.)

01/11/2006 tarih ve 26333 sayili Resmi Gazetede yaymlanmis olan “Bankalarin Kredi
Islemlerine Iliskin Yonetmelikte (Md. 19) Bankacilik yasasinin 48. Maddesine gore kredi
sayllan finansman yoOntemleri kapsaminda; katilim bankalarinca finansman saglama

yontemleri asagidaki gibi agiklanmaktadir:
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1. Kurumsal Finansman Destegi: Katilim bankasi ile fonu kullanacak isletme arasinda
yapilacak bir sdzlesme ile isletmenin gereksinim duydugu her tiirlii emtia, menkul kiymet,
gayrimenkul, hak ve hizmet bedelinin saticiya 6denmesi kosuluyla isletmenin borglandiriimasi
islemidir. Bu yontemle kullandirilacak fonlarla ilgili alim satima iliskin belgenin bir suretinin
katilim bankasinca saklanmasi zorunludur.

2. Bireysel Finansman Destegi: Bireysel ihtiyaglar igin, gergek kisi alicilarin
dogrudan saticilardan aldiklart mal veya hizmet bedelinin, katilim bankasi tarafindan saticiya
O6denmesi kosuluyla alicinin borglandirilmas: islemidir. Bu yontemle kullandirilacak fonlarla
ilgili alim satima iliskin belgenin bir suretinin saklanmasi zorunludur.

3. Kar-Zarar Ortakligi Yatinmi: Katilim bankalarinca gergek ve tiizel kisilerin tiim
faaliyetlerinden veya belirli bir faaliyetinden veya belirli bir parti malin alim satimindan
dogacak kar ve zarara katilmak tizere bu kisilere fon kullandirilmasi islemidir. Diizenlenecek
"Kar-Zarar Ortakligi Yatirnm Soézlesmesi" ile bankalar, fon kullandirdigi gercek ve tiizel
kisilerin kar ve zararina, sdzlesmede belirlenen oranlarda katilir. Bu s6zlesmede bankalarin kar
ve zarardan alacagi pay ve varsa alacagi teminatlar agikca gosterilmek zorundadir; ancak,
projenin karliligindan bagimsiz olarak dnceden belirlenmis tutarda bir karin garanti edilmesine
dair hiikiimler yer alamaz.

4. Finansal Kiralama: Taginir ve taginmaz mallarin 10/6/1985 tarihli ve 3226 sayili
Finansal Kiralama Kanununun ilgili hiikiimleri ¢ergevesinde, katilim bankasi ile kalkinma ve
yatirim bankasi tarafindan temin edilerek kiraya verilmesidir.

5. Mal Karsiligi Vesaikin Finansmani: Katilim bankasi ile fon kullanan arasinda
diizenlenecek yazili bir sozlesme dahilinde, mal karsiligi vesaik mukabilinde fon
kullandirtlmasi islemidir.

6. Ortak Yatirimlar: Bankacilik Yasasindaki sinirlamalar dikkate alimmak kaydiyla,
gelisme potansiyeli tasiyan ve kaynak ihtiyaci olan sirketlerin sermayelerine, taraflar arasinda
diizenlenecek sozlesme hiikiimleri ¢ercevesinde edinilecek ortaklik paylariin en fazla yedi yil
icinde halka arz yoluyla elden ¢ikarilmas1 kosuluyla, katilim bankalarinca istirak edilmesi ya
da belirli bir yatinmin finansmani amaciyla olusturulacak fonlara katilinmasidir. Sermayeye
istirak seklindeki yatirimlar icin diizenlenecek sozlesmelerde, sermayesine istirak edilen
sirketin yonetimi hususu basta olmak iizere taraflarin hak ve yiikiimliilikleri ile sermayenin

halka arz edilmesi siirecine iliskin hiikiimlere yer verilmesi zorunludur.

2.2.Miisteri ve Miisteri iliskileri Nedir?

Miisteri bir isletmenin {irettigi iriin ya da hizmetten yararlanan kisidir. Bu alis veristen

iriinden yararlanma olarak fayda saglayan taraftir. Misterinin ilgilendigi konu sadece
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kendisini ilgilendiren kisim olan iriiniin kendine nasil yansidigina, kusursuz ve hatasiz
islemesine, verilen hizmetlerin doyum saglayip saglamadigina, ihtiya¢ ve beklentilerine ne
derece uyduguna, parasinin karsiligini alip almadigina, verilen sozlerin ve taahhiitlerin ne
Olciide yerine getirildigine bakarken bu hizmetin nasil, hangi siirecte, kim tarafindan hangi
araclarla yapildigiyla ilgilenmez. Miisteri i¢in Onemli olan memnuniyettir. Memnuniyet
beklentilerin karsilanmasi sonucu goriilmektedir (Atakan, 2006: 56). Misteri, her tiirlii
isletmenin ayakta kalmasi igin temel unsurdur. Dolayisiyla satis, liretim, hizmet, karlilik gibi
kavramlarin odak noktasidir. “Miisteri” terimi ilk olarak yirminci ylizyilin baslarinda ortaya
cikmis ve sirketlerin bu terimin anlamini kavramalar1 yaklasik 100 yil almistir. Miisterileri
bilgi yoluyla yonetebilmenin en 6énemli avantaji miisteri tanimini yapabilmektir (Ercan, 2007:
3). Oyleyse miisteri “Odedigi fiyat karsiliginda bir iiriin ya da hizmet satin alan ya da almak
isteyen kimse ya da kurum/kuruluglar, bir seye(iiriin/hizmet) karst istekli olan, onu anlamak
isteyen kimse” olarak tanimlanabilir (Okkali, 2006: 1). Miisteri kavrami sadece iiriin satin
alanlar1 degil, isletmenin iirettigi mal ve hizmetlerden etkilenen her tiirlii potansiyel aliciy1 da
kapsamaktadir (Eroglu, 2005: 9). Miisteri, isletmelerin yasamlarini siirdiirmek icin ihtiyag
duyduklar1 o6nemli kaynaklardan birisidir. Miisteri olmadan bir isletmenin yasamini

stirdiirmesi miimkiin olmaz. Miisteri iiriiniin taliplisi ve kullanicisidir.

Bir isletmenin varligi ig¢in temel unsur olan miisteriyle kurulacak olan iliski ve bu
iliskinin yOnetimi, modern isletmenin basaris1 iizerinde etkili olan 6nemli bir konudur.
Misterisiyle iligkisini dogru kuramayan ve miisteri degeri kavramimi dikkate almayan
isletmeler hem miisterilerini kaybetmeyle karsi karsiya kalirlar hem de kaynaklarimi etkin bir
sekilde kullanmamus olurlar. Isletmede miisteri iliskilerini yonetmek i¢in gerekli teknolojik alt
yapiy1 olusturmasinin yani sira orgiitsel yapi ve kiiltiirde bazi degisiklikler yapmak gerekir
(Bakirtas, 2013: 3). Orgiitsel kiiltiir miisteri odakli sekil alacak plan ve programlarla
donistiiriiliir. Miisteri talepleri 6n plana ¢ikar ve is gorenler miisteri iliskileri ile ilgili

egitimden gegirilerek yetkinlikleri artirilmaya calisilir.

Misteri iligkileriyle ilgili kavramlarin basinda, hizmet kavrami gelmektedir.
“Hizmetler bir kisi tarafindan bir baska organizasyon ya da kisiye sunulan ya da ortaklasa
iiretilen eylemler, siire¢ler ya da performanslardir.” (Ozmen, 2013: 47). Hizmetlerin kaliteli
olmasinda ¢alisanlarin memnuniyeti Onemlidir. Kurum ¢alisanlarinin memnuniyetinin
miigterilerin memnuniyeti tlizerine etki eden bir unsur oldugu isteksizce yapilan iglerin {iriin ve
hizmetlere yansiyabilecegi, miisteri memnuniyetini saglamak i¢in is goren beklentilerinin de
dikkate alinmasi gerekmektedir (Naktiyok, 2003: 226). Miisteri iligkileri yonetiminin dort

temel unsuru bulunmaktadir. Bu unsurlar (Bakirtag, 2013: 3);
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strateji,
siirec,

insan

AN NN

teknolojidir.

Bu unsurlarin birlikte ele alinmasi ve degerlendirilmesi, isletmenin misteri iliskileri
yonetim uygulamasinin basarili olmasinda énemli rol oynar.

Glinlimiizde sirketlerin bir¢ogu, ¢esitli amaclarin gerceklestirilmesi ve sektorde
rekabet edebilmek i¢in kurumsal itibarin bir gereklilik oldugunu kabul ediyor. Son 20 yilda
seffafliga olan talebin artmasi ve sosyal sorumluluga yonelik artan ilgi, sirketleri gii¢lii bir
itibar kurmaya yoneltti. Itibar, kurumlarin pazar pay1 almasi ve siirdiirmesinde, tiiketicileri ve
diger paydaslarinin zihinlerinde ve duygularinda etki yaratmada énemli bir rol oynuyor (Uztug
ve Cmar, 2013: 205). Oyleyse tiim bu hizmetler miisteri temellidir ve bir isletmenin
miigterileri ile iliskilerini yapisal yoOntemlerle yonetebilmesini saglayan tiim metodoloji,
yazilim ve genellikle de internet tabanli ¢oziimleri kapsayan bir bilgi teknolojisi miisteri

iligkileri yonetimini olusturur (Ofluoglu, 2005: 22).

Kurumsal itibar, bir kurumun zaman igindeki yansimasi oldugu igin, calisanlarin
tutum ve inanglarini, tiiketici algilarini, is ortaklari ve saticilarini kapsayan genis bir gevreyi
icine alir. Bir sirketin itibari, {irlin ve hizmet satigi, yatirimcilarin goziinde caziplik, yetenekli
elemanlarin istihdami ve hiikiimetle iligkiler gibi bir¢ok kritik konu {izerinde etkilidir Uztug ve
Cinar, 2013: 205). Misteriler, isletmeler hakkinda verdikleri kararlarla isletmenin basarili olup
olamayacagina iliskin ipuclarini verir ve onlarin geleceklerini belirler. Isletmelerin basariy1
garantilemek i¢in miigterileri tanima, onlara iyi hizmet verme zorunlulugu vardir. Miisterilerin
ihtiyaglarinin ve beklentilerinin neler oldugu, hangilerinin onlar i¢in 6nemli oldugu, ihtiyaglar
ve beklentilerini organizasyonunu ne ol¢iide karsiladigi, rakiplerinin ne 6l¢iide karsiladigi ve
miisterileri memnun etmek i¢in daha fazla neler yapilabilecegi 6grenilmelidir (Okkal1, 2006:
2). Aksi takdirde miisteri kaybi riskiyle karsilasilir. Bu da isletmenin siirekli degisen miisteri
portfoyiine doniisiir ki boyle bir isletmenin de ayakta kalmasi miimkiin degildir (Aydin, 2012:
3). Finansal piyasalar piyasa kosullarmna gore sagladiklari fonlarin ozelliklerini belirler ve
yasal diizenlemeler dogrultusunda miisterileriyle bulusurlar. Bu bulusma siirecinin saglikli
devami i¢in miisteri iligkileri yonetimi 6nem kazanir.

Misteri iligkileri yonetimi Orglit ici uygulanacak olan stratejik, analitik, islevsel ve
igbirlik¢i yontemleri kapsar. Bakirtas (2013: 3)’a gore miisteri iliskileri stratejik miisteri
iligkileri, analitik misteri iligkileri, isbirlik¢i miisteri iliskileri olarak {ige ayrilmistir. Stratejik

miigteri iligkileri yonetimiyle isletmeler, miisterinin igletmeden yararlanma amaglarim
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tanmimlarlar ve miisterinin karliligini belirler. Bu, strateji gelistirme ve deger yaratmayla ilgili
bir diizeydir. Analitik miisteri iligkileri yonetimi ise, analizlere dayali olarak miisteri
davranigimin anlasilmasi siirecidir. Isbirlik¢i miisteri iliskileri ydnetimi ise, miisteriyle temas

kurulan tiim noktalarin yonetilmesidir. isbirlik¢i yonetim miisteriyle olan isbirligine dayanir.

Miisteri iliskileri yOnetiminin tiim tiirlerinin etkin bir sekilde uygulanmasi;
isletmelerin karliligini arttirir, rakiplerinden farklilasmasini saglar, verimliligini arttirir,
miigteri beklentilerinin kargilanmasina ve isletmelerin maliyetlerini diistirmesine olanak saglar.
Tiim bunlar miisteri memnuniyetini saglama merkezlidir. Ilter (2005: 21)’e gore genel anlam1
ile memnuniyet; “bir diriin ya da hizmet ile ilgili satin alma eyleminden onceki beklenti ile
satin alma eyleminden sonra yasanan deneyimin memnun edici olmast durumudur.” Misteri
hizmetleri, bir firma tarafindan miisterilerine firmanin ¢ekirdek iiriiniinii desteklemek amaciyla
sunulan hizmetlerdir (Internet sitesi gibi) (Ozmen, 2013: 48). Gelecekte rekabetin yogun
bicimde miisteri iliskileri iizerinde olacaginin bir gostergesi olarak miisteri iliskilerinin
teknoloji gibi taklit edilemeyecegi gergegi kabul edilebilir (Odabasi, 2004: 1). isletmeler,
calisanlarin1  misteri iligkileri konusunda bilinglendirmelidirler. Bu bilinglendirme
caligmalarinda degisimin isletme agisindan saglayacagi yararlar, miisteriye saglayacagi
yararlar aktarilmalidir bu konuda personelin degisime hazir hale gelmesi saglamali ve onlar
bu konuda motive etmelidir. Ciinkii ¢alisanlar, miisteri tatmininin saglanmasi, baglihigimnin

gerceklesmesi ve miisteri iligkileri uygulamalarinin basarili olmasinda 6nemli roller oynarlar.

Isletmeler, miisteri memnuniyeti kaynakl elde ettigi verilerden yola ¢ikarak her tiirlii
iiretim, pazarlama, tamitim, urlin gelistirme ve yeni iirlin iiretme gibi tiim siirecleri
sekillendirir. Miisteri sikayetlerinin islenmesinden tiim miisteri iligkilerinin yonetimine kadar
miigteri deneyimini bigcimlendirme sirasinda gergeklestirilen her cabada bir girdi olarak bu
verileri kullanir ve bu yolla miisteri tatmini ve bagliligini yaratir (Bakirtas, 2013: 67). Miisteri
hizmetleri isletmelerin sattiklar1 asil iiriinlerine destek olmak amaciyla miisterilere sunulurlar.
Bu tiir hizmetler sunulan hizmetin kapsamina ve isletmelerin miisteri hizmetleri politikalarina
bagh olarak belli smirlar gercevesinde iicretsiz olurlar (Ozmen, 2013: 48). Bu cercevede
isletmeler, miisteri iliskilerini stratejik olarak planlar ve uzun dénemli miisteri iliskilerini nasil

kuracagi, gelistirecegi ve zenginlestirecegi iizerinde durur.

2.2.1.Miisteri iliskileri Yonetimi Kavram

Miisteri iliskileri yonetimi, Ingilizce Customer Relationship Management (CRM)

kavrammnin Tiirkge karsiligidir ve Tiirkge kaynaklarin bazilarinda CRM  kisaltmasi
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kullanilirken, bazilarinda MIY kisaltmasi kullanilmaktadir. Bu arastirmada kaynaga bagli olar
bazen miisteri iliskileri ydnetimi, MIY olarak kisaltilmis bazen ise CRM olarak Ingilizce

kisaltmasi kullamlnustir. ikisi de aymi seyi ifade etmektedir.

MIY, yeni bir kavram olmadig1 sanayi dncesi donem ve sanayi devrimi sonrasi
kitlesel iiretime gecildigi an itibariyle de iireticiler ve miisteriler arasinda geleneksel bir
sekilde uygulandig1 belirtilmektedir. Ancak teknolojide yasanan gelismeler, MIY’in daha
sistematik bir sekilde gerceklestirmesine yardimci olmustur. Isletmelerin uyguladiklari
geleneksel MIY yaklasimiyla, teknoloji odakli MIY yaklasimi arasinda bazi farkliliklar oldugu
da ifade edilmektedir (Bakirtas, 2013: 3). Miisteri Iliskileri kavrammin temel felsefesi
“miisteri mutlulugu”na dayanir. Bu agidan bakildiginda tiim miisteri iligkileri fonksiyonlar1
miisterinin mutlu olacag1 ¢dziimler ve eylemler iizerine odaklamr. Isletmenin tiim pazarlama
eylemlerinin miisteri odakli yonetildigi siirecin adi “Miisteri Iliskileri Yonetimi”dir (Baris
2013: 147). Misteri degerleri degismistir. Giiniimiizde miisteriler her zaman daha fazlasim
belemektedirler. Deger verdikleri unsurlardan daha fazlasin1 beklemektedirler. Miisteriler, eger
diisiik fiyatlara deger veriyorlarsa, daha da diisiik fiyatlar istemektedirler. Alisveris yaparken
rahatlik ve hiza deger veriyorlarsa, daha rahatin1 ve daha hizlisin1 beklemektedirler. Daha agik
bir ifadeyle giiniimiizde miisteriler, kusursuz {iriin ya da hizmeti bir ayricalik olarak degil,
olmasi zorunlu bir anlayis olarak degerlendirmektedirler (Tekin ve Cigek, 2005: 64). Bu
durumda iliskiler one ¢ikmaktadir. iletisim yasamin olmazsa olmazidir. Hayatin her noktasinm
kapsar. Miisteriler 6zel giinlerde hatirlanmis olmanin, fikrinin énemsenmesinin, kendisine
deger verilmesinin rahathigim hissederler. Isletme tercihlerinde bu rahatlik ve giiven

belirleyicidir. Miisteri iligkileri yonetimi insan olma 6zelliklerini ne ¢ikartir.

Miisteri bir Uriin ya da hizmetten yararlanan ve fayda saglayan taraftir. Miisteri, bir
hizmetin kendine nasil yansidigina, kusursuz ve hatasiz islemesine, verilen hizmetlerin doyum
saglayip saglamadigina, ihtiya¢ ve beklentilerine ne derece uyduguna, parasinin karsiligini alip
almadigina ariza durumunda servis ihtiyacinin karsilanip karsilanmadigina bakar ve bu bakis
memnuniyeti belirlenir (Atakan, 2006: 56). Her zaman isler yolunda gitmedigi i¢in miisteri
memnuniyeti saglanamayabilir. Gelismeler miisterilerin mutsuz olmalarina ve satin alma

deneyiminden tatminsizlik yagamalarina neden olabilir (Baris, 2013: 147).

Misteri iliskilerinin olusturdugu pazarlama anlayisinda miisteriler pazara yon veren
kisilerdir. Bugiin birgok isletme miisterinin siiriici koltugunda oldugunu kabul etmektedir
(Ozilhan, 2004: 64). Is diinyasinda yasananlar giindelik yasama ¢ok benzer, mutluluklar ve

mutsuzluklar bir arada yasanir. Bir {iriinden bir miisteri ¢ok mutlu olmusken, 6biir miisteri
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istedigi sonucu alamamuis olabilir. Bir hizmetten miisteri genelinde tatmin diizeyi yiiksek iken
bir miisteri ¢ok tatminsiz kalabilir. Hatta bazen her daim ¢ok mutlu olan, markaya goniilden
baglanmig bir miisteri bile mutsuzluk yasayabilir. Basarili isletmeler ve basarili ¢alisanlar,
yolunda gitmeyen islere Oyle giizel tepkiler verirler ki, yasadiklarmi bir firsata
doniistlirebilirler (Baris, 2013: 147). Gelecekte miisteriye yonelik pazarlamayr diislinen

isletmeler daha kazangh ¢ikacaktir (Taskin, 2000: 166).

Gergeklesen islemler arasinda ister bir siireklilik olsun, ister olmasin sunulan hizmetin
niteligine dayali olarak isletmeler bu islemleri siireklilik arz eden iliskiler haline
doniistiirebilirler (Ozmen, 2013: 51). Iliskisel pazarlama ve MIY arasindaki yiiksek diizeyde
bir iliski vardir. MIY, iliskisel pazarlamanin uygulanmasinda, mevcut bilgi teknolojilerinin
amaglara uygun olarak kullanilmasina yoneliktir. Bu perspektiften bakildiginda MIY, iliskisel
pazarlama anlayisinin bir uygulamasi olarak goriilmektedir. Buna karsin MIY’in, iliskisel
pazarlamanin aksine aligveris siirecinde isbirligi, yakinligin kurulmasi ve siirdiiriilmesi
iizerinde odaklanmamaktadir (Bakirtas, 2013: 4). Geleneksel pazarlama anlayisi ile CRM nin
yarattigi pazarlama anlayis1 arasinda bir¢cok fark bulunmaktadir. Geleneksel pazarlama
anlayisina gore isletmeler, pazara yon veren konumundayken, CRM’nin yarattig1 pazarlama
anlayisinda ise miisteriler pazara yon veren konumuna gec¢mistir. Bugilin birgok isletme
miisterinin siiriicii koltugunda oldugunu kabul etmektedir (Ozilhan, 2004: 64). Kisinin algisin1
belirleyen birgok faktdr arasinda iiriiniin miisteri iliskilerine yonelik tanitimi gelmektedir.
Gilinlimiiz igletmeleri yogun rekabet ortaminda hizmetlerin kalite algisinda saglikli kurulan

miisteri iligkileri oldugunu kabul etmis ya da kabul etmek zorunda kalmigtir.

Tiim bu agiklamalar 1s18inda orgiitlerin ve isletmelerin stratejik yaklagimlarini yeni
bir bakis agisiyla diizenlemeleri ve siirdiiriilebilin  rekabet avantaji saglamalart igin
miigterilerini memnun etmeleri gerekmekte ve karsilikli iletisime yogunlasmasi gerekmektedir
(Bakartag, 2013: 5). Miisteri iliskileri yonetimi tiim bu gelismelerden olumlu etkilenmis fakat

bir o kadar da rekabet artmustir.

2.2.2.Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler ¢cok cesitlidir. Memnuniyeti sadece iirlin
performansindan beklentiler olarak ele almamak gerekir. Performans ve kalitenin yaninda
miisteri iliskilerinin de memnuniyeti etkiledigi unutulmamalidir. Hangi durumlarim miisteriyi
daha memnun ettigini bilmek gerekir. Bunun i¢inde miisteri Kkitlesinin genel ozelliklerini

bilmek gerekir. Miisteri memnuniyeti, miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin, yani beklentilerinin
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tam veya beklenenin {izerinde kargilanmasina baglidir. Miisteri memnuniyeti kalitenin ve

hizmet stratejilerinin merkezine yerlestirilmelidir. Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorleri

su sekilde siralamak miimkiindiir (Yilmaz, 2010: 45):

Uriin kalitesi
Servis kalitesi
Hizmet kalitesi

Beklentiler

2.2.3.Miisteri lliskileri Yonetiminin Amaclari

CRM uygulamalarmin temelinde misteri yer almaktadir. CRM ve birebir

pazarlamanin 0zii ‘farklt miisterilere farkli muamele yapmak” felsefesine dayanir (Kirim,

2003: 156). MIY, yeni miisteri elde etmek, miisteriyi elde tutmak, miisteri baglilig1 ve miisteri

karliligini gelistirmek icin anlamli iletisimler kurmak yoluyla miisteri davraniglarini anlama ve

etkileme yaklasimdir. Isletmelerin MIY’i uygulamasinin altinda yatan temel amag, miisteri

portfdyiiniin degerini arttirmaktir. Bu temel amagcla birlikte isletmelerin MIY sistemlerini

uygulamasinin alt amaglar1 sunlardir (Bakirtag, 2013: 6):

Potansiyel miisterilerin tanmimlanmasi,

Miisterilerin hem mevcut hem de gelecekteki ihtiyaglarimin anlagilmasi,
Kdrsiz miisteri ve boliimlerden karli miisteri ve boliimlerin farklilastiriimasi,
Artan deger ve tatmin yoluyla kayiplarin azaltilmasi,

Mevcut tiriin ve hizmetlerin kullaniminin arttiriimasu,

Miisteri hizmet ve tatmininin arttirtlmasi,

Kampanya yonetiminin gelistirilmesi,

Tavsiyelerin arttirilmast,

Kaybedilen miisterilerin geri kazanilmasi,

[liski hiyerarsisinde miisterilerin yukariya hareket ettirilmesi,

Isletme tarafindan kullamilan cesitli kanallar boyunca pazarlama ve satis

cabalarinin biitiinlestirilmesidir.

2.2.4.Miisteri iliskileri Yonetiminin Onemi

Son yillarda kiiresellesme ile birlikte artan rekabet, artan miisteri bilinci, miisteri

iligkileri yonetimini zorunlu kilmaktadir. Miisteri odakli bu yeni anlayisla birlikte isletmeler,
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miigterilerine daha kaliteli, iirlin ve hizmet yaninda daha diisiik fiyat sunmak zorundadir.
Miisterinin 6nem verdigi degerleri belirlemek isletmelerin tirettigi degerin miisteri tarafindan
tercih edilmesi isletme agisindan One ¢ikar. Ayni sekilde, miisteri agisindan da isletmeler
tarafindan olusturulan degerlerin miisterinin tercihine uygun olmasi dnem tasimaktadir. Bu
nedenle, isletmelerin miisteriler tarafindan tercih edilmesi i¢in, miisterinin ihtiyacinin dogru
belirlenmesi ve buna uygun iretim yapilmasi veya hizmet sunulmasi gerekmektedir (Erk,
2009: 1). MIY’i uygulama yoniinde karar veren isletmeler bunun sonucunda, miisteri
ihtiyaclarini tanimlama ve miisterilere daha iyi hizmet etmek icin kendi stratejilerine yeniden

odaklanir. Bunun yani sira isletmeler (Bakirtas, 2013: 7):

*  Kullanilmayan is potansiyellerini tanimlar,

* Gereksinim duyulan yeni teknoloji ve is alanlarin belirler,

» Tedarikginin giiclii ve zayif noktalarini tanimlar,

» Tedarikginin toplam iglemlerine iliskin ona geri bildirim saglar,

* Rakipler iizerine yeni bilgi ve geribildirim saglar,

» Kiiresel miikemmellige ulasmada kiyaslama yapmasina imkan verir,
»  Miisterinin tedarikgiyle etkilesim durumunun ayrintisin verir,

»  Miisteri merkezli faaliyet plani yapmasina yardimci olur.

Miisterileri memnun etmek igin is gorenlerin iletisim temelli yeterliklerini de artirmak
gerekmektedir. Goleman (2005: 20) gore, bireylerin sahip olduklar1 becerilerle ilgili duygusal
yeterlikleri gelistirebilmeleri igin ¢aba sarf etmeleri gerekmektedir. Ornegin bir bireyin iligki
yonetimiyle ilgili becerilere sahip olmasi, onun gatisma yonetimi yeterligine de sahip olmasini
garanti etmemekte, sadece bu kisinin ilgili yeterligin gelismesi yoniinde bir potansiyele sahip

oldugunu gostermektedir.

CRM’nin ortaya c¢ikis nedenleri -temel konulara dayandirilarak- su sekilde
Ozetlenebilir (Bilge, 2004: 92):

* Kiiresel pazarlamann gittik¢e pahalr bir miisteri kazanma yolu olmast

* Pazar paymn degil, miisteri payinin onemli hale gelmesi

*  Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlarinin onem kazanmasi

*  Var olan miisterinin degerinin anlasilmasi ve bu miisteriyi elde tutma ¢abalarina
gerek duyulmasi

* Bire bir pazarlamanmin énem kazanmastyla beraber, miisteriye ozel, ihtiyaca gére

davranma stratejilerinin gerekliligi
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« lletisim teknolojileri (web, e-mail) ve veri tabani yonetimi sistemlerinde yasanan
gelismeler
*  Yogun rekabet ortami

* Bilisim teknolojilerinin ve yazilim programlarinin gelismesi.

MIY, isletmenin rakiplerinden farklilasmasina ve organizasyonun benzersiz olmasina
yardime1 olur. Bu da ancak isletmenin kapsamli bir yaklagimi, miisterinin belirli ihtiyaglarini
karsilamak icin gelistirmesine, miisteri odakli cevre ve kiiltiir olusturmasina, sonu¢ odakli
faaliyet plan1 hazirlamasi ve uygulamasinin yani sira miisteriye gelistirilmis fayda ve tatmin
saglayan yeteneklerin siirekli arttirilmasina baghdir. MIY’i anlayan ve uygulayan isletmeler

bunun sonucunda bazi getiriler elde eder. Bunlar (Bakirtas, 2013: 8):

* Her tatmin olmus miisteri, 3 'ten daha fazla miisteriyi isletmeye getirir.

* Mutsuz olmus bir miisteri, 10°dan daha fazla potansiyel miisteriye yasadigi
olumsuz deneyimini iletir.

*  Hizli satis oranlari, tedarikgilerin performansi, tatmin ve giiven artisiyla yukart
tirmanir.

* Diizenli miisteriler, yeni miisterilerden daha az fiyat hassasiyeti gésterir.

* Hatta miisteri odakli isletmeler, rekabetten daha yiiksek fiyatlar belirleyebilir.

«  MIY’i siirdiirmek icin yapilan pazarlama ve satis maliyetleri diiser.

o Sirketten ayrilan miisteri diizeyini %5 azaltabilir, kdrt %85 e kadar arttirabilir.

Miisteri memnuniyetini bagaran isletmeler sektorde kendilerine biiyiik avantaj
saglayacaktir. Misteri memnuniyeti kavrami giinlimiizde iiriin odakli olmaktan ¢ikip; miisteri
odakli olmaya baglamigtir. Miisteri memnuniyet olusum siirecinde hangi etmenlerin 6ncelikli
oldugu, iirlin ve hizmetin pazardaki konumu, reklam faaliyetleri, miisterilerin tecriibeleri, {iriin
ve hizmetin performansimin degerlendirilmesi, diger rakiplerin faaliyetleri gibi bircok faktoriin
tespit edilmesi onemlidir. Farkli sektorlerde miisteri memnuniyetini 6lgmeye yonelik cesitli
degerlendirme modelleri ve endeksleri bulunmaktadir (Yilmaz, 2010: 51). Misteri iliskileri
yonetiminin basarisit i¢in miisteri odakli davranilmasi ve iletisimin gelistirilmesi, teknolojik
arag gerecin kullanilmasi, problemlerin ¢oziimlenmesi ve pratik uygulanmalarin siirdiiriilmesi,

calisanin giiclendirilmesi gerekmektedir.
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2.2.5.Miisteri Iliskileri Yonetiminin Tiirleri

MIY’in tiirleri; stratejik, islevsel, analitik ve isbirlik¢i olarak belirtilebilir. Her bir
MIY tiirii énemlidir, ancak stratejik pazarlama agisindan bu tiirlerin farkli imalar1 vardir.
Stratejik MIY, MIY’in en eksiksiz goriisiinii saglamasina ragmen, belirtilen dért MIY tiirii de
onemlidir. Stratejik MIY: Stratejik MIY, kisa, orta ve uzun dénemli miisteri amaglarinin

tanmimlanmasi ve miisteri karliliginin degerlendirilmesinde kullanilir (Bakirtas, 2013: 9);

Analitik MIY: Isletmenin miisteri deerini arttirmak icin miisteri etkilesimlerine
iligskin bilgi toplamas1 ve bu bilgiyi analiz ederek, miisteri davraniglarinin anlagilmasi olarak
ifade edilebilir. Isletme boyle bilgiyi, hedef miisterilerine iliskin tasarladig1 stratejiler yoluyla
kullanir. Biitiinlestirilen c¢esitli veriler yoluyla, arastirmacilar miisteri davraniginin tamamini
gorebilir. Analitik MIY’de miisteri verileri cesitli amagclar igin analiz edilir. Bunlar (Bakirtas,

2013: 9);

* pazarlama etkinligini optimize eden hedeflenen pazarlama kampanyalarin
tasarlamak ve uygulamak,

* miisteriyi elde etme, ¢apraz satis, yukari satis, miisteriyi elde tutmayi iceren belirli
miisteri kampanyalarin tasarlama ve uygulamak,

* iiriin ve hizmet karar alimina yardimct olacak miigteri davranislarin analiz etmek,

* finansal tahmin ve miisteri karlihigi gibi yonetim kararlarim analiz etmek,

*  miisteri ayrilmalarvun karliigim analiz etmektir.

Miisteriyi memnun etmek, onu siirekli kilmak, ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamak
giinimiiz igletmelerinin basarili olmak i¢in gergeklestirmeleri gereken en onemli konulari
arasindadir. Isletmeler miisterilerle varliklarini siirdiirebildiklerine gére, onlara kendileri i¢in
ne kadar 6nemli olduklarini hissettirmeleri zorunlu hale gelmistir. Bu nedenle birgok isletme,
iligkisel pazarlamaya ve miisteri memnuniyetinin Ol¢limiine Onem vermistir. Musteri
memnuniyetinin 6l¢limii; miisteri memnuniyeti ve ihtiyaglar ile ilgili verilerin toplanarak bu
dogrultuda stratejilerin gelistirilmesidir. Boylece isletmeler benzer 6zellikleri olan miisterileri
tespit ederler ve bunlara uygun iiriin, hizmet ve pazarlama yontemi gelistirirler. Isletmeler,
once misterileri isletmeye ¢ekme konusunda yogunlasip, daha sonra ise bu miisterileri elde

tutmak icin neler yapmalar1 gerektigi {izerinde durmaktadirlar (Cinar, 2007: 41).

Islevsel MIY: Islevsel MIY, satis, pazarlama ve hizmeti iceren &n ofis is siireclerine

destek saglar. Bir miisteriyle her bir etkilesim, miisterilerin gegmis temasina eklenir ve ¢alisan
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gerekli oldugunda veri tabanindan miisteri bilgilerine erigebilir. Bu ge¢mis temaslarin temel
faydalarindan biri, miisterilerin =~ farkli insanlarla ya da bir isletmenin farkli temas
kanallartyla etkilesime gegmesidir. Islevsel MIY, miisteri verisini, kampanya yonetimi,
pazarlama otomasyonu, satis giicii otomasyonu ve hizmet otomasyonu icin kullanir. Islevsel
MIY, miisteri etkilesimine iliskin siiregleri otomatiklestirir, miisteri iletisimi icin ¢coklu temas
noktast Onerir, miisteri etkilesimlerine verimlilik getirir. Geleneksel uygulamalar, satig giicli
otomasyonu, e-mail, ses ve web’i i¢eren miisteri hizmeti ve pazarlama araglarini igermektedir.

Ancak islevsel sistemler (Bakirtas, 2013: 11):

* Bir isin giinliik islemlerini igler ve verinin temel iireticisidir. Miisteri hizmeti ve
cagr1 merkezi yonetim sistemleri, islevsel MIY in baslica 6rnekleridir.
* Genellikle siparis siireci, faturalama, stok yonetimi gibi diger iglevsel sistemlerle

elle yapilan ara yiizeyleri gerektirir.

Islevsel MIY c¢oziimlerinden elde edilen cikti, sadece zet diizeydedir. Dolayisiyla

faaliyetlere iliskin bilgi verir, ancak o faaliyetin nedenini ve etkisini a¢iklayamaz.

Isbirlik¢i MIY: isbirlik¢i MIY, miisteri konulari, sorulari, sikdyetlerine etkili destek ve
duyarlilik i¢in altyapi olusturarak miisteriye verilen destek ve ¢ok kanalli hizmeti koordine
etmektir. Bu MIY’in amaci, miisterilerden etkilesimler yoluyla elde edilen yararli bilginin bir
is siirecinde satis, teknik destek ve pazarlama gibi cesitli departmanlara ulastiriimasini
saglamaktir. Bu unsur, insan, slire¢ ve veriyi bir araya getirir ve miisterilerin elde tutulmasini
saglarken ayn1 zamanda daha iyi bir hizmetin gotiiriilmesine yardimei olur. Bu faydalarinin

yan1 sira MIY’in bu tiirii (Bakartas, 2013: 12);

« Isletmelerin miisterilerle etkili ve etkin etkilesimler gerceklestirmesini saglar.
o Isletmeler, miisteri hizmet maliyetlerini azaltmada web isbirligine sahip olabilir.
* Biitiinlesmis cagri merkezi araciligiyla, isletmelerin ¢ok kanalli kigisel miisteri

etkilesimini kolaylagtirir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi ile yapilmak istenilen pazardaki rakiplerinden farklilagarak
miigterilerin istek ve gereksinimlerim en iist diizeyde karsilamaya ¢alisilirken isletme igi tiim
isleri bu dogrultuda organize etmektir. Genel olarak, MIY amaclarini, miisteri iliskilerini karli
duruma getirmek, farklilasma saglama, maliyeti minimuma indirmek, Isletmenin verimini
arttirmak, calismalarda isletme i¢i tim boliimlerin bitiinligiini saglamak ve en énemlisi de

miisteriyi tatmin etmektir denilebilir (Kagnicioglu, 2002: 81). Halkla iliskiler; bir marka, iriin,
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hizmet, diisiince, kisi, kurum veya isletmenin kitle iletisim araglarini kullanarak tanitilmasini
saglayan pazarlama iletisimi uygulamasidir. Reklam ile halkla iligkiler arasindaki en temel
ayrim reklamim bir bedel karsiliginda kitle iletisim araglarinda yapilmasi, halkla iligkiler
uygulamalarinda ise yine ¢ogunlukla kitle iletisim araglarinin kullanilmasidir. Ancak en temel
farkli 6zelligi kamuoyunu ikna etme ve inandirma cabalarinin bedelsiz olmasidir. Halkla
iligkilerin reklama tercih edilme nedenleri su sekilde 6zetlenebilir (Eroglu, 2012: 158):

* Cogunlukla 6ne ¢ikan birkag reklam disinda reklamlardan kagilmaktadir,

» Halkla iligkilerin kuruma giiven saglama olanagi artmaktadir,

» Hedef tiiketici, reklam mesajini ciddi olarak sorgulamaktadir,

» Kriz donemlerinde maliyeti diisiiktiir,

» Pazarda gii¢ dengesi iireticiden tiiketiciye ge¢mistir,

» Reklam izleyiciye bikkinlik vermeye baglamistir,

» Reklamin haber degeri azalmstir,

» Reklamin tiiketici sekillendirme giicii her zaman ayn1 degildir,

* Yalnizca reklamla satis yapmak giiclesmistir,

» Tiiketici bilinci artmustir,

+ Tiiketicilerin beklentilerinin belirlenmesi 6nemli olmustur.

2.2.6.Miisteri Iliskileri Yonetiminin Unsurlar

Misteri hangi tiir sorunlarda nasil davranilacagina yonelik karar satin alim igin
harcanan para, zaman ve emek miktarina bakarak verir. Parasal degeri yiiksek, satin almak igin
¢aba ve zaman harcadigi {irlinlerde mutsuzluk yasamigsa sikayet etme egilimi yiiksek olur. Ek
olarak, miisterinin zamaninin olup olmamasi, birlikte oldugu kisilerin baskisi ya da destegi de
onemlidir (Barig, 2013: 162). Miisteri lizerinde odaklagmak firmalarin kisa ve dar goriislii mali
vizyonlarinin yikilmasmni saglar. Giiniimiizde ivme kazanan Miisteri iliskileri Y&netimi
(CRM) kavrami Toplam Kalite Y6netiminin bir uzantisi olarak da goriilebilir. Kalite, kurumun
rekabet ortaminda ayakta kalmasini ve yeni pazarlara agilmasini saglarken, beklentilerine gore
kaliteye yon veren miisteri, bir kurumun var olusunun tekil sebebidir. Toplam Kalite
Yonetimi, bu iki unsuru benimseyen ve odagina bunlarla beraber insani koyan bir yonetim
anlayisidir. Bunlarin yaninda, asla yapilani yeterli bulmayarak, gelisme ve iyilesme yolunda
dinamik bir yapiya sahip olup kendini devamli yenileyen bir yonetim felsefesidir (Yilmaz,
2002: 25). MiY’de strateji her bir miisteriyle dogru iliski tiirlerini olusturmayi
amaglamaktadir. Bu, miisteri iliskileri konusunda miisterilerin 6nceligini olugturma ve karlilig
maksimize etmek i¢in bu iliskilere orantili yatirnmlar yapmayi igerir. Diger bir ifadeyle strateji,

en miikkemmel karliligim miisterinin tercihlerini, ihtiyaglarmi ve isletmenin yeteneklerini

39



kargilamayla sonuglanan, isletmeye miisteri iligkilerinin bir portfoyiinii kurmasina imkan veren
bir konuda, simirli organizasyonel kaynaklarin akillica kullanimimi igermektedir (Bakartas,

2013: 14).

MIY de iyi bir siirecin;

* miisteri odakl,

* deger katici,

* sahiplenilmis,

» stirecte yer alan taraflar agisindan acgik¢a anlagilmas,
* Olciilebilir,

» siirekli iyilestirilebilir olmasi gerekir.

Oncelikle ¢ahisanlarla olan iliskilerin gelistirilmesi, onlarin da birer miisteri olarak
goriilmesi ve bu konu dikkate alinarak egitim verilmesi gerekir. Ciinkii ¢alisanlar miisterilerin
ihtiyaclarmm karsilamada miisteriyle bire bir etkilesimde bulunmaktadir. Isletmede, basariya
ulasilmasi i¢in miisterilerin oldugu kadar calisanlarinda ihtiyaglarini tatmin etmek zorunludur
(Odabas1, 2005: 31). isletme iginde galisan herkes, sonugta dis miisteri igin calisildiginin ve

tatmin edilmis miisterinin ¢ok degerli oldugunun bilincinde olmalidir (Kagnicioglu, 2002: 80).

2.2.7.Miisterilerle fletisim ve Boyutlar

Hayatimizin vazgegilmezlerinden biri iletisimdir. Birey her sey ve herkesten Once,
kendi kendisi ile bir iletisim halindedir. Rilya gorerek, hayal kurarak, kendi kendine sorular
sorarak ve bu sorulara yanitlar bularak kendi ile iletisimi gerceklestirir. Kendi kendine iletisim
disinda bireyler, diger bireyler iletisim kurar. Bu iletisim yiiz ylize olabilecegi gibi, telefonla,
e-posta yoluyla, resmi yazilar yazmakla, gazete okumakla da gerceklesir. Sadece bireyler
degil, kuruluslar da iletisim kurarlar ki bu durum kurumsal iletigim olarak adlandirilir (Yilmaz,
2013: 25). lletisim sirasinda bazen anlasmazliklar olur. Bu durum iletisim kanallarmin sayica
coklugu yada kanallarin bazilarindaki bozukluklar, mesajin alictya ger¢cek anlamindan farkli
bir sekilde ulagsmasma neden olabilir. Alicinin mesaja, kaynak birimin gonderdigi igerik
anlaminda degil de kendi algiladig1 anlama gore tepki gostermesi durumunda, kaynak ve alici

arasinda da catigma olasilig1 dogabilir (Tmaz, 2011: 29).
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2.2.7.1.1letisim Kavram

Insan sosyal bir varliktir ve yasamim siirdiirebilmesi i¢in gevresiyle siirekli iletisim
kurma ihtiyaci igerisindedir. Insanm biyolojik bir varliktan sosyal bir varliga doniismesini
saglayan en onemli unsurun iletisim oldugunu sdylemek miimkiindiir. Insan anlamak ve
anlasilmak ihtiyacindadir (Kiiciik 2012: 3). Iletisim aslinda anlasmadir. Ancak her tiirlii
iletisimde yorumlama vardir ve kisiler aldiklar1 mesajlar1 bilgilerine, inanglarina ve
tutumlarina gore yorumlarlar. Kisisel arzu ve isteklerin farkli olmasi, deger yargilari, kiiltiirel
farkliliklar, mesaji kodlarken ve mesaj1 alirken algi ve yorumlamanin farklilagmasina neden
olur. Iletisim siirecinde gerekli dikkatin gosterilmemesi de birtakim kisisel engellerin
yasanmasina neden olur. Mesaji yanlis anlama, yanlis yorumlama, bilgi eksikligi ve kars1
tarafa giivensizlik bu engellerin basinda gelmektedir (Tutar, 2003: 91-92). Isletme igindeki ve
disindaki calisanlar arasindaki iletisimin gelistirilmesi gerekir ki yanlis anlamalar ¢ogalmasin.
lletisimin gelistirilmesi icin yoneticiler, karsisindaki kisilere saygi duymali ve calisanlari
isletmenin en onemli varliklar1 olarak kabul etmelidirler (Taskin, 2000: 126). Miisterilerle
iletisim, miisteri iligkilerinin olmazsa olmazlarindan biridir ve miisterilerle gerceklestirilecek

etkili bir iletisim, rekabet avantaji1 yaratmada oldukg¢a dnemlidir.

2.2.7.2.1letisim Tiirleri

Haberlesme imkanlarinin gelistigi gliniimiiz diinyasinda piyasa kavrami artik alic1 ve
saticilarin fiziksel olarak karsi karsiya geldikleri bir mekan olarak degerlendirilmemektedir
(Bigerli, 2012: 4). Giinliik yasantimizin degisik alanlarinda ve iligkilerinde gerceklesen
iletisim olgusu, temel alinan Olgiitlere gore, degisik bigimlerde siniflandirilabilir. Grup
iligkilerinin yapisina gore yatay ve dikey iletisim, kullanilan kodlara gére, sozlii, sdzsiiz ve
yazili iletisim, zaman ve mekan boyutlarinda yiiz yiize ve uzaktan iletisim basliklarina
ayrilabilir (Yilmaz, 2013: 28). Her insanin iletisim konusunda temel diizeyde de olsa bilgi
sahibi olmasi gerekmektedir c¢ilinkii iletisim yasamimizin merkezinde yer alan Onemli
Ogelerden bir tanesidir. Etkili iletisim insanlarin mesleki yagamlarinda sorunlar1 ¢6zmelerine
yardimec1 olurken kisisel yasamlarinda da iligkilerini iyilestirmelerine ve silirdiirmelerine
yardimci olur. Iletisim uzmanlar1 zayif iletisimin birgok sorunun temelinde yer aldigmi ve
etkili iletisimin de bunun tek ¢6ziimii oldugunu diisiinmektedirler (Kii¢iik 2012: 5). Miisteri
iligkileri yonetimi agisindan hizmetin geregi olan iletisim bigimleri olan, yliz ylize, sozIi,

yazili, telefonla veya diger haberlesme araclariyla iletisim 6rnekleri verilebilir.
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A Miisterilerle Sozlii Iletisim

Dil, iletisimin temel unsurudur. Dil, karmagik bir bicimde kullanilirsa, iletigim
engeline yol acar. Bu nedenle iletisimde basit, yalin, agiklayici bir dil kullanmak gerekir.
Kelimelerin farkli algilanmalari, anlasmanin temel unsuru olan dilin, ¢atigmanin temel

kaynagina doniismesine neden olmaktadir (Tutar, 2003: 92-93).

aa.Miisterilerle Sozlii fletisimde Telefon Kullanimi

Glinlimiiz diinyasinin iletisim ag1 i¢cinde telefonun yasamsal 6nemi devam etmektedir.
Telefon konusmasi “Tam olmayan bir iletisim ortaminda, tam bir iletisim kurmaya
calismaktir . Telefonla iletisim siireci, birbirleriyle anlasmaya calisan iki insani igerir. iletisim
sirasinda her iki taraf, bazen “mesaj gonderen”, bazen de “mesaj alan” roliinii iistlenir. Bir
taraf mesajin1 kodlayip gonderirken, diger taraf bunu alip desifre eder. Anlam, bu siire¢ i¢inde
filtrelerden geger; taraflar cesitli engel ve giicliiklerin iistesinden gelmeye calisirlar. Iletisimin
onemli bir pargasi olan bu siiregte, “s6z” {lizerindeki kontrol yitirildigi zaman sorunlar ortaya
¢ikar (Yilmaz, 2013: 30). Bu nedenle de mesaj alan ve gonderen bireylerin agik, net, dogrudan
iletisimi tercih etmesi oldukga faydali olacaktir. “O, benim ne demek istedigimi bilir”’; “Ona
fazla agiklama yapmama gerek yok, o isini ve beni iyi bilir” tiiriindeki diigiinceler, mesaj
alicisinin kendisinden isteneni anlamamasina ve rol belirsizligi yasamasina neden olacaktir
(Ozdemir, 2012: 30). Oyleyse yiiz yiize goriismelerde oldugu gibi telefon goriismelerinde de
dogrudan mesajlar 6nemlidir. Yiiz ylize goriismelerde s6zsliz mesajlar jest ve mimiklerle ifade
edilebilirken telefon goriismelerinde bu durum sadece ses tonuna kalmaktadir. Bu durum

ifadenin net ve giiglii olmasini gerekli kilmaktadir.

Telefon goriismelerinin etkili olmasi, sozciikleri etkili kullanmay1 gerektirir. Bu ise,
genis bir sozclik dagarciginin dikkatli bir sekilde kullanilmasi anlamma gelir. Konusma
diizeyinizi, karsinizdakinin egitim ve bilgi diizeyi belirlemelidir. Konusulan kisiye uygun bir
dil kullanilmadiginda, diyalogu yitirme riski biiyiiktiir. Kargimizdakinin anlayacagindan emin
olmadikga teknik bir dil ya da jargon kullanilmamalidir (Yilmaz, 2013: 30). Miisteri iligkileri

acisindan telefon konusmalar1 ve dolayistyla dil ¢ok énemlidir.

B.Miisterilerle Yazih iletisim

Etkin iletisim, is hayatinda basarinin temel Ogeleri arasinda sayilmaktadir. Bu

kapsamda, etkili konusma ve beden dili kullaniminin yaninda yazili iletisimdeki ustalik da ¢ok
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onemlidir. Ayrica yazi, ¢cok 6zen ve dikkat ister. Yapacagimiz hatalar kalici olacagi igin
yazida, soOzel iletisimdeki gibi mazeret bulma olanagi olmayacaktir. Rapor, bilgi notu,
memorandum, brosiir, el kitabi, duyuru, sézlesme, istek veya sikayet; konusu ne olursa olsun

yazili olarak iletilecek belgede once iki noktaya dikkat edilmesi gerekir (Yilmaz, 2013: 31):

o lletilmesi gerekli her tiirlii bilgi, okuyanin yeniden sorular sormasima agiklama
istemesine en az sebep verecek sekilde olmalidir.

* Yazil belge, gereksiz her tiirlii s6zciik kalabaligindan uzak olmalidir.

2.2.7.3.Miisterilerle fletisim Engellerini Coziimlemede Etkili Dinleme

Miisterilerle iletisimi engelleyen kosullar incelendiginde iletisim eksikligine fiziksel

kosullarin, kisisel dzelliklerin yansimasi gibi nedenlerle karsilasilir.

A.Dinlemeyi Etkileyen Engeller

Genel olarak anlagsmazliklarin ¢ogu iletilisim ve etkilesim siirecindeki aksamalarin bir
sonucu olarak ortaya g¢ikmaktadir iletisim siirecini, ‘iletilerin gonderici niteligindeki bir
kaynaktan, alici niteligindeki bir diger kaynaga dinamik olarak iletilmesi’ seklinde
tanimladigimizda, orgiitsel iletisime engel edici temel degiskenler arasinda; anlam giicliikleri,
yetersiz bilgi aligverisi ve iletisim kaynaklariin bozuklugu ilk akla gelenlerdir (Tinaz, 2011:
28). Etkili dinlemeye gegmeden oOnce, iletisimi, daha dogrusu dinlemeyi etkileyen bazi
engeller bulundugunu bilmek gerekir. Bu engelleri soyle siralamak miimkiindiir (Yilmaz,

2013: 38):

Fiziksel engeller: Etkili iletisimin 6n kosullarindan biri fiziksel ortamin
uygunlugudur. Ergonomik olarak tasarlanmamis masa ve sandalyeler, ¢cok sicak veya asiri
soguk hava, cevreden gelen giiriiltii ve sesler, kalabalik alig veris merkezi veya magazanin
giiriiltiisti, yiiksek sesle calinan miizik, ¢evredeki diger insanlarin konusmalari, yanip sonen
1s1klar, goz alan ve dikkat ¢eken yazi, resim ve afisler, yorgunlugu artiran elektronik arag
gerecler, konsantrasyonu azaltan hareketlilik ve benzeri faktorler dinleme ve anlama cabasi

icerisinde olan insanlarm 6niindeki fiziksel engeller olarak disiiniilebilir.

Dilden veya dilin kullanimindan kaynaklanan engeller: Bir satis elemaninin segtigi
sozciikler, telaffuz sekli veya aksam etkili iletisimi zorlastirabilir. Misteri dikkatle dinlese bile

satts elemaninin kullandig1 teknik veya mesleki terimleri bilmeyebilir, yabanci dilden
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sozciiklerin anlamini ¢dzemeyebilir, gereksiz kisaltmalar ya da bag harflerle anlatilan tiriinlerin
ozelliklerini anlayamayabilir. Miisteri, sdylenenlerin ne oldugunu anlamaya calisirken, bu

arada kendisine aktarilmak istenen asil mesajlar1 kagirabilir.

Psikolojik engeller: Satis elemani ile misteri arasindaki etkili iletisimi engelleyen
faktorler arasinda en onemli olanlar1 psikolojik engellerdir. Psikolojik engelleri bes baslik

altinda inceleyebiliriz (Y1lmaz, 2013: 38):

1. Onyargili olmak: Miisterinin satis elemanina ya da satis elemaninin
miisteriye karsi onyargili olmast iletisimin etkinligini azaltacaktir.

2. Anlatilanlarin anlamini engelleyen tavirlar: Satis elemam ya da
miisterinin konusma bicimindeki tavir anlatilanlarin tam olarak anlasilmasina
engel olabilir. Taraflardan birinin asw1 saldirgan ya da g¢ekingen bir tavirla
konusmast veya goz temasindan kagmast ya da beden dilini asw 6lgiide
kullanmas etkili iletisimi zorlastirabilir.

3. Konugma arzusu: Satis elemammin ya da miisterinin  konusma
isteginin yogunlugu etkili bir dinlemeye engel olusturabilir. Dinleyen kendi
soylemek istediklerini anlatmak i¢in aceleci davramr ve dinlemeyi bir kenara
birakir. Séyleyeceklerini diistiniirken konusan kisinin ne demek istedigini de
kendisine gére varsayimlara dayandirir.

4. Odaklanamama: Satis elemani, uzun ve yogun bir isgiiniiniin sonuna
dogru sikilmig veya yorgun olabilir. Miisterinin dogrudan kendi alami disinda
kalan sorularina veya sorunlarina pek fazla 6nem vermez ve bu konular kendisini
sinirlendirir. Miisterinin aktarmak istedigi mesaja odaklanma arzusu duymaz ve
bunu da belli eder.

5. Beklentiler: Satis elemaninin ényargili olmaswin getirdigi belli bash
ozelliklerden birisi de miisterinin ona bekledigi seyleri anlatmasin istemesidir.
Bu nedenle, satis elemani kismi dinlemeye geger ve yalnizca duymak istedigi
kistmlara odaklanir.

2.2.8.Miisteriye Sunulan Deger

Miisterinin algiladig1 deger ne kadar yiiksek olursa, miisterinin tatmin olma olasilig1
da o derecede yiiksek olacaktir (Ozmen, 2013: 53). Dolayisiyla tiiketicilerin bir {iriinii satin
almaya karar verebilmeleri i¢in ya da c¢ok gesitli rakip iiriinler arasindan se¢im yapabilmeleri
icin algiladiklar1 degerin diger segeneklerden yiiksek olmasi gerekir. Tiiketici, rakip iiriinlere

kiyasla bir {irinden elde ettikleri ile o driinii elde etmek igin katlandigi maliyetleri
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karsilastirdiginda olumlu bir fark oldugunu diisiiniiyor ise deger algilamaktadir. Deger
kavrami 6znel bir kavram olup tiiketiciden tiiketiciye degisebilir. Sozgelisi, baz tiiketiciler
icin ekonomik deger dnemlidir ve en diisiik fiyat1 verebilen igletmeleri tercih eder. Digerleri
i¢in {irlinlin imaj1 ve sembolik degeri onemli olabilir ve sahip oldugu imaj nedeniyle bir liriine
rakiplerinden ¢ok daha yliksek para 6deyebilir. Tiiketicilerin bir kismu ise iliski degerine gore
hareket eder ve glivendigi, tanidigi isletmelerle is yapmay1 tercih eder. Basarili pazarlamacilar,
tiikketicilerin algiladigi degeri ylikselterek miisterileri kendilerine g¢eker. Algilanan degeri
yiikseltmek icin ise ya iiriiniin tiikketici i¢in maliyetini azaltmali ya da kalite, statii, kolaylik,
hizmet destegi gibi faydalarla tiiketicinin daha fazla deger elde etmesini saglamalidirlar

(Oztiirk, 2013: 39).

Kavrama, kalite boyutu ile yaklasanlar miisteriye deger saglamayi yiiksek kalitede mal
veya hizmetin en diisiik veya en uygun fiyati ile miisteriye sunulmasi olarak tanimlamaktadir.
Pazarlama alaninda odaklaganlar ise, miisteriye deger saglamayi tutumdan davranisa dogru
giden yapilanma igerisinde fayda yaratan mal ve hizmetin yine diisiik maliyetini (genelde ilk
akla gelen fiyat olmaktadir) dikkate alarak degerlendirmektedir (Kaya, 2000: 37). Isletmeler,
rekabet diisiincesinden hareketle miisterilerin bakis agisina uygun mal ve hizmetleri sunmak
zorundadir (Ceran ve Inal, 2004: 71). Miisteri i¢in deger, miisterinin elde ettigini diisiindiigii
yarar ile elde edilecek yararlara ulagsmak icin katlanilmasi gereken maliyetler arasindaki

farktir.

2.2.9.Banka Sektoriinde Miisteri Iligkileri Yonetiminin Gelistirilmesi

Diger yandan teknolojik gelismeler ve tiiketici aligkanliklarindaki degisimler de
bankacilik faaliyetlerinin ¢esitlenmesine neden olmaktadir. Teknolojik gelismeler bankalarin
bilgi teknolojileri altyapilarin1 gelistirmelerine neden olmaktadir. Bu durum ise bankalarin
islemlerini hem hiz hem de etkinlik agisindan daha istenebilir héle getirmektedir. Bunun
yaninda teknolojik gelismeler yeni finansal iiriinlerin de olusmasina zemin hazirlamaktadir
(Karapar, 2013: 34). CRM felsefesi cesitli bankalarin yonetim stratejilerinde énemli 6lgiide
etkilemistir. Bankalar teknolojik yatirimlar ile CRM stratejilerini olusturmuslardir. Dogrudan
Pazarlama, Birebir Pazarlama ve Hedef Odakli Pazarlama bankalarin CRM stratejilerinin
icerisinde yer alan temel pazarlama stratejileridir. Altta bu stratejiler detayli olarak

acgiklanmistir (Amirov, 2006: 31):

* Dogrudan Pazarlama: Bu pazarlama tiiriinde ftriinler miisteriye genellikle

postalama, telefon veya e-posta yoluyla tamitilmaktadir. Miisterinin bankaya gelmesi
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beklenmez. Glinlimiizde teknolojinin de gelismesi ile bankalar eskiden ulagamadigi miisteri
kitlelerine ulasir duruma gelmis, veritabani pazarlamasi yaparak pazarin niglerine etkili ve
verimli olarak yetisebilmekte ve boylece yiiriitilen pazarlama aktivitesinin bagaris1 da

artmaktadir.

» Birebir Pazarlama: Bu pazarlama tiirli miisteriye gore miidahale mantigini
tagimaktadir. Buradaki miisteri tek bir birey veya miisteri segmenti olabilir. Benzer davraniglar
gOsteren miisterilerin bir araya toplanmasiyla olusturulan miisteri gruplarina yonelik yapilacak

pazarlama aktiviteleri birebir pazarlama stratejisinin bir pargasidir.

* Hedef Odakh Pazarlama: Bu pazarlama tiirii birebir pazarlama &gretilerinden
yola c¢ikmis olup teknolojik altyapinin da gelismesiyle sadece kitlesel pazarlama araglar
iizerinden yapilan kampanyalardan veritabani analizi sonucunda olusan hedef kitleye yonelik
kampanyalara ge¢isi olusturmaktadir. Dogru segmentasyon tekniklerinin uygulanmasiyla
segmente Ozel ihtiyaclarin belirlenmesi ve buna gore pazarlamanin yapilmasi bu pazarlama

tirinin temel unsurudur.

2.2.9.1.Bankalarda Miisterilerle iliskileri Gelistirmenin Yararlar

Miisterinin ve miisteri degerinin is hayatinin odagina yerlesmis oldugu giiniimiizde,
mal ve hizmetlerin kalitesi isletme yonetimi i¢in en dncelikli konulardan biri haline gelmistir.
Miisteri degeri yaratmak, miisterinin yaptigi 6deme karsiliginda ona beklediginden fazlasini
verebilmektir (Erk, 2009: 1). Ulkemizde miisteri iliskileri uygulamalarina yonelen kurumlarin
oncelikli amaci, miisteriye 6zel hizmet vermek yerine; yeni tasarruf saglama, karlilig1 artirma,
sadik miisteri sayisini artirma, miisteri portfoyiinii genisletme, rekabet giiciinii gelistirme ve
miigteriye odaklanmaktir. Tiirkiye’de Miisteri iliskileri yonetimine 6ncelik veren ve bu ise
onemli Olgiide kaynak ve isgiici ayiran sayili banka kurulusu disindaki bankalarda hala
Miisteri iliskileri yonetimi anlayisi tam anlamiyla gelismemistir. Bankalar agisindan

miisterilerle iligkileri gelistirmenin 8 yarari su sekilde siralanabilir (Amirov, 2006: 34):

Uzun Dénemde Kazancg: Birgok miisteri alim-satim iliskisinin basinda iken sifir
kazanch olurlar. Ornegin, dgrenciler iiniversitede iken karli degillerdir. Mezuniyet sonrasi
kariyer sahibi olur, mortgage hesaplar1 alip birikim yapmaya baslarlar. Boylece is yaptiklar
bankalar1 i¢in kazangli olacak ve kazan¢li olmadiklari donemlerde bile bankalarin 6nem

verdikleri kitlelerin i¢inde olacaklardir.
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Daha Diisiik Maliyet: Genelde yeni miisteri elde edilmesi siireci ile iligkilendirilmis
baslangi¢ maliyetleri olusmaktadir. Bu maliyetlerin i¢inde reklam giderleri, satis komisyonu
ve yeni bir hesap olusturmanin getirdigi operasyonel maliyet yer almaktadir. Bazen kisa

donemde bu maliyetler yeni bir miisteriden beklenen gelirden daha fazla olmaktadir.

Mevcut Miisterilere Hizmet Vermek Genelde Daha Ucuzdur: Kurumun mevcut
miigterileri kurumun kendisi ve iirlinlerini daha yakindan tanidiklari i¢in kurum caligsanlarinin

bu tiir miisterilere harcadig1 zaman ¢ok az olacaktir.

Capraz Satis I¢in Firsatlar: Zamanla, miisteriler biiyiir ve biiyiik miktarlarda alim
yapma ihtiyaci duyar. Sahislarin aileleri biiyiidiikge daha ¢ok {iriin satin alirlar. Bu iki miisteri
tiirli de biitiin aliglar1 en iyi hizmet veren tek bir noktadan yapmak, hizmetlerini en miikemmel
hizmeti sunan tek bir bankadan almak ister. Ornegin, memurlar genelde maaslarini aldiklart
bankanin kredi kartin1 kullanirlar veya mevduat hesabi bulunan bankanin miisteri iligkileri
yonetiminden memnun kaldiklarinda bireysel emeklilik {iriin ve hizmetini de ayni bankadan

satin alabilirler.

Miisteri Kayiplarin Azalmasi: Memnun miisteriler rakip kurumlardan daha az
etkilenecektir. Ustelik miisterilerin bankasina olan giiveni daha kaliteli hizmet igin daha fazla

O0demeyi bile olanakli kilacaktir.

Calisanlarin Kaybimin Onlenmesi: Miisteriyi elde tutmanin endirekt etkisi de
calisanlarin sadakatidir. Hizmet ve iiriinlerden memnun olmayan miisterilerle is yapmanin
getirdigi stres bir kurumda yiiksek is¢i devridaimine ve diisiik kaliteye yol agmaktadir. Buna
karsilik, miisteri memnuniyeti ¢alisanlarin morallerini artirir ve onlarin kurumda kalmalarina

yardimeci olur.

Aile Etkisi: Genglerin alimlarin1 etkileyen en Onemli faktorlerden birisi de aile
etkisidir. Geng aile bireylerinin ebeveynlerinin tercih ettigi ve memnuniyetle is yaptigi
kurumlan segecegi ¢ok biiyiik olasiliktir. Bu ylizden, bir aile bireyiyle iliski kurmanin aym

ailenin diger {iyeleri lizerinde de etkisi olacag1 varsayilmaktadir.

2.3.Miisteri Tatmini

Literatiirdeki tatminle ilgili agiklamalarin ¢ogunlugunun temelinde de Oliver’in (1980)

“onaylamama teorisi” yatmaktadir. Buna gore tatmin, miisterilerin bir hizmetle ilgili dnceden
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olusturduklar1 beklentilerin ve hizmet alimi sonrasinda algiladiklar1 performansin
karsilastirilmas: ile olusmaktadir. Bu karsilagtirma sonucunda, beklentiler ile algilanan
performans esit (onaylama) veya algilanan performans beklentilerden yiiksek (pozitif
onaylamama) ise tatmin; algilanan performans beklentilerden diisiik (negatif onaylamama) ise
tatminsizlik duygusu olusmaktadir. Pozitif onaylamama miisteri tatminini artiran en onemli

etkenlerden birisi olarak kabul edilmektedir (Giirbiiz, 2008: 792).

Dolayisiyla tiiketicilerin bir iiriinii satin almaya karar verebilmeleri i¢in ya da ¢ok
cesitli rakip dirlinler arasindan se¢im yapabilmeleri icin algiladiklar1 degerin diger
seceneklerden yiiksek olmasi gerekir. Tiiketici, rakip iiriinlere kiyasla bir {iriinden elde ettikleri
ile o {irlinii elde etmek i¢in katlandig1 maliyetleri karsilastirdiginda olumlu bir fark oldugunu
diisiiniiyor ise deger algilamaktadir. Deger kavrami o6znel bir kavram olup tiiketiciden
tiikketiciye degisebilir. Sozgelisi, baz1 tiiketiciler i¢in ekonomik deger dnemlidir ve en diigiik
fiyat1 verebilen igletmeleri tercih eder. Digerleri i¢in {irliniin imaj1 ve sembolik degeri 6nemli
olabilir ve sahip oldugu imaj nedeniyle bir iiriine rakiplerinden ¢ok daha yiiksek para
Odeyebilir. Tiiketicilerin bir kismi ise iliski degerine gore hareket eder ve giivendigi, tanidigi
isletmelerle is yapmay1 tercih eder. Basarili pazarlamacilar, tiiketicilerin algiladigi degeri
yiikselterek miisterileri kendilerine ¢eker. Algilanan degeri yiikseltmek icin ise ya iiriiniin
titketici icin maliyetini azaltmali ya da kalite, statii, kolaylik, hizmet destegi gibi faydalarla
tiiketicinin daha fazla deger elde etmesini saglamalidirlar (Oztiirk, 2013: 39). Miisterinin
algiladig1 deger ne kadar yiiksek olursa, miigterinin tatmin olma olasilig1 da o derecede yiiksek
olacaktir. Isletmelerin miisterileri igin degerli olani sunabilmek igin miisterilerini tanimak

amaciyla yapacaklari arastirmalar1 ¢ok degerli hale getirmektedir (Ozmen, 2013: 53).

Miisteri Tatminini Etkileyen Faktorier

AN

Insan faktérleri Oriin faktérleri
e Tepki * Performans
« Hizmet « Etkinlik
» Taahhiit, Bagllk s Teknoloji
« Sikayet Yénetimi Sistemi « Balam Gereksinimi
« Musteri Onemi . ;'a;am siiresi
(] Oryant.uyon . it
o Tutum . Gb:runu;
« Musteri dostu &zellikler
» Kalite
« Sorunsuz galigma

Sekil 2.3.1.: Miisteri Tatminini Etkileyen Faktorler (Kaynak: Sugandhi, 2003: 113; Bakirtas, 2013: 68).

Modern pazarlama anlayisinin bir unsuru olan miisteri tatmini, miisterilere sunulan

sorumluluk anlayisinin bir gostergesidir. Diger bir ifadeyle miisteri tatmini, miisterilere
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sunulan iirlin ya da hizmete yonelik olan satin alma davranigini yonlendiren birikimlerin yine
miigteriler tarafindan isletmeye aktarilmasidir. Miisteri istek ve ihtiyaglarimin gesitli olmasi,
diger miisterilerle iletisim halinde olunmasi, rakiplerin bir¢ok secenekle miisterilerin kargisina
cikiyor olmasi vb. nedenlerden dolayr isletmeler her bir miisteriyi oOzelligine gore
degerlendirmek ve bdylece miisteri tatminini en iyi sekilde saglayip isletme karliligim
artirmak durumundadir (Altintas, 2003: 3). Bugiin pek c¢ok isletme tiiketicilerin éneminden,
tiikketici tatmininin Oncelikleri oldugundan bahsetse de pazarlamanin gelisim siireci i¢inde bu
durum hep boyle olmamustir. Ayrica giiniimiizde pazarlamaya bakislar1 farkli farkli olan ve
pazarlama deyince liretimle, {iriinle ya da satisla es deger diisiinen isletmeler mevcuttur.
Isletmeler asagidaki pazarlama anlayislara ya da felsefelerine gore pazarlama faaliyetlerini
gerceklestirebilirler. Bu anlayislar her ne kadar pazarlama diisiincesindeki tarihsel bir
gelismeyi ifade etse de gilinlimiizde de isletmeler asagidaki anlayislardan herhangi birine sahip

olabilirler (Oztiirk, 2013: 41).

Giintimiizde miisteri teknolojik gelismislikle ¢esitliligi artan tiriinler karsisinda 6nceye
gore daha segici davranmaktadir. Kolay kolay tatmin olmamakta beklentisi yiiksek olmakta ve
basit bir sorunda bile sikayette bulunmaktadir. Bundan dolayr miisteri yonetimini bilen ve
onemseyen firmalar varliklarini devam ettirebilmektedirler. Bakirtag (2013: 68)’a gore
isletmeler miisteri tatmininin Sl¢timii sirasinda ya dogrudan yontemler (miisteri geribildirim
incelemeleri, miisteriyle gayri resmi sohbet/goriisme, tiiketici pazarina siirpriz ziyaretler) ya da
dolayli yontemler (sikayetlerde kullanilan gegici degiskenlerin 6l¢timii, baglilikta kullanilan

gecici degiskenlerin 6l¢timii) kullanir.

Miisteriler artik, daha akilli, daha kurnaz, daha ¢ok fiyat suurlu, daha az affedici
olmustur. Ciinkii daha fazla rakip, aym1 veya daha iyi tekliflerle miisterilere yaklagmaya
caligmaktadir. Giiniimiizdeki bu meydan okuma, tatmin edilmis miisteriler tiretmek alanindan
cok, sadik miisteriler liretmek alaninda yagsanmaktadir (Altintag, 2003: 3). Miisteri tatmini,
miigterinin saticiya ve iirinine iliskin diislincesinin &zetidir. Miisterinin daha yiiksek bir
tatmin diizeyine ulagsmasi, markaya kars1 daha iyi duygusal ve hissi ilginin yan sira miisteri ile
satic1 arasinda daha yogun bir iligskinin olusmasini saglar. Diger bir ifadeyle miisterinin daha
yiiksek tatmin diizeyine ulagsmasi, o miisterinin daha pozitif hisler yagamasina katkida bulunur
(Bakartas, 2013: 68). Giiniimiizde miisteri istek ve ihtiyaclari, teknolojik gelismeler ve artan
rekabet nedeniyle, gelismeler ve artan rekabet nedeniyle, gegmise kiyasla biiylik degisiklikler
gostermektedir. Artik misteriler kendilerine deger verilmesini, mal ve hizmetlerin
beklentilerine uygun olmasini, kendileriyle yakin sicak, giivene dayali iligkiler kurulmasini ve

yiirtitilmesini talep etmektedirler. Dolayisiyla, bundan bir siire 6nce oldukga popiiler olan
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kitlesel pazarlama yontemleri, miisteri istek ve ihtiyaglarindaki s6z konusu degisimlere paralel
olarak, gegerliligini yitirmektedir (Odabagi, 2001: 12). Ek olarak, misteri tatmini iizerinde
kisisel faktorler ve durumsal faktorler etkili olur. Kalabalik olma hali gibi, zaman baskisi, ya
da aligveris yapilan magazanin fiziksel kosullar1 (sicakligi, havalandirmasi, aydinlatmasi gibi)
miigteri tatminine etki eden birer durumsal faktordiir. Tiim bu farkli noktalardan bakarak
hizmetin kalitesini algilamak yararli olacaktir. Hizmet kalitesi literatiirii de hizmetin kalitesine

etki edebilecek farkli noktalarin incelendigi ¢alismalar yapmustir (Ozmen, 2013: 55).

2.4.Hizmetlerde Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati, giiniimiizde gerek fiziksel mal iireten isletmeler, gerekse hizmet
isletmeleri icin olduk¢a 6nemli ve c¢ok tartisilan bir konu haline gelmistir. Sadece gelismis
iilkelerde degil gelismekte olan {ilkelerde de hizmet {iriinlerine duyulan ihtiya¢ giin gectikce
artmaktadir (Erk, 2009: 1). Miisteri sadakati, miisterinin tiim rekabet¢i etkilere ne ol¢iide
direndigi ve isletmenin {irlin ve hizmetlerini kullanmakta ne kadar kararlilik gdsterdigidir
(Baytekin, 2005: 50). Miisterinin tatmin diizeyini belirlemede iiriiniin 6zellikleri ile miisterinin
algiladig: hizmet kalitesinin yam sira tiiketicinin duygular1 da dnemlidir. Ornegin o anki ruhsal
durumumuz uygun olursa bankadaki kuyrugu ya da magazadaki kalabaligi olumsuz bir
bigimde degerlendirmeyebiliriz, eger moralimiz bozuksa ya da mutsuz isek kuyruk ya da

kalabalik sunulan hizmetten duydugumuz tatminin diizeyi de diisebilir (Ozmen, 2013: 55).

CRM’nin en 6nemli ilgi alan1 miisteri ve miisteri sadakatidir. Miisteriler, igletmeyi
ayakta tutacak onemli varliklardir. Onlarla ilgili her tiirlii bilgi arastirilir ve bu bilgilerin kaydi
tutulmaya calisilir, sergiledikleri tutumlar incelenir. Tiim bu g¢abalar, miisterilere en dogru
hizmeti verebilmek i¢indir. Fakat her miisteriye ayni hizmet verilmez. Bazilar igletme igin
daha karlidir ve onlarin sadakatine daha ¢ok 6nem verilir. Bu kisiler dogru miisterilerdir ve
isletmenin onlar kazanmak i¢in ¢aba gostermesi en mantikli yaklagimdir (Yeler, 2006: 14).
Miisteri sadakati bir firmanin uzun donemde varligini siirdiirebilmesi ig¢in gerekli olan
unsurlarin baginda gelmektedir (Erk, 2009: 1). Miisteri sadakati aslinda firmanin miisterisi i¢in
deger yaratmasiyla olugsmakta ve miisterinin isletmeyi sahiplenmesi ile olgunlagmaktadir.
Isletmenin konu iizerine egilmesiyle saglanacak sadakat, ancak her iki tarafin bu aligveristen
kendini mutlu hissetmeleriyle saglanacaktir (Cinar, 2007: 28). Miisteri bagliligi ile ilgili deger,

miisteri degeri ve miisteri tatmini kavramlarima da bakmak gerekir.

Gilinlimiiz pazarlama anlayisinda tzerinde en ¢ok durulan kavramlardan birisi

degerdir. Her bir isletme, hizmet isletmesi olsun olmasin, amacinin miisterilerine deger
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sunmak oldugunu sdylemektedir. (Ozmen, 2013: 53). Bazen deger miisteri icin fiyat olurken,

bazen kalite, bazen kisisel deger gdrmektir.

Sadakat kelime anlami olarak icten baglilik, saglam ve gli¢lii dostluk anlamina
gelmektedir. Miisteri sadakati, miisterinin aligveris yaptiklar1 sektordeki toplam harcama
kapasitesinin biiyiik ¢ogunlugunu ayni is yerinden yapmasi demektir. Miisteri sadakati,
miisterinin aligveris aligkanliklarinin incelenmesiyle birlikte tanimlanabilir (Varolan, 2002: 6).
Miisteri bagliliginin tanimlanmasinda, genellikle tutumsal ya da davranigsal yonlerden biri
almir. Bu ydnlerin her biri ayr1 ayr1 kullanildiginda gecerli olmasina ragmen, farkli etkilere
sahiptir ve faaliyetler i¢in ¢ok farkli durumlara onciiliik eder. Miisteri bagliligin1 gelistirme
konusuna yaklasimda faaliyetler i¢in en yararli yol, her iki tanimlamaya es zamanli olarak

giivenmektir (Bakirtag, 2013: 69):

Baghhgin tutumsal tanimu; bir miisteri bagliliginin, miisterinin zihinsel
durumu oldugunu ifade eder. Bu tammla eger bir miisteri marka ya da
isletmeye dogru olumlu ve dncelikli bir tutuma sahip oluyorsa, marka ya da
isletmeye bagl olur. Yani bir miisteri, isletmenin malini, hizmetini ve markasini
severse, o taktirde o isletmeden satin alwr. Tutumsal baghlik, miisterinin isletme
hakkinda olumlu konusmasi ve igletmeyi baskalarina tavsiye ederek, potansiyel
miisterileri bagli oldugu isletmeye yonlendirmesidir.

Baghhigin davranigsal tamimi; davranisin temelini olusturan tutum ve
tercihlere bakmaksizin, miisterinin  gercek davramsina dayanmir.  Yani
davramgsal baghlik, tutum ve tercihlerden ziyade tekrar satin alma faaliyetiyle
ilgilidir. Davramssal baghlik, marka tercihinin bir nedeni degil, marka
tercihinin bir sonucudur. Davranmigsal baghlik olmaksizin tutumsal baghlk, bir
isletme icin finansal fayda saglamaz, ancak tutumsal baghlik olmaksizin
davranmissal baghlk, siirdiiriilemez.

2.4.1.Miisteri Sadakatinin isletmeler i¢in Onemi

Cagdas pazarlama anlayisi, isletmenin mevcut miisterileriyle uzun dénemli, giivene
dayali, iki tarafin da kazanacagn iliskiler kurmasma dayalidir. Dolayisiyla pazarlamayi
“miisteri iliskilerini yonetmek> biciminde de tamimlayabiliriz. Isletmelerin pazarlama
faaliyetlerinin iki temel amacindan biri yeni miisteriler cekmek, digeri ise mevcut miisterilerle
iligkileri siirdiirmek ve gelistirmektir (Oztiirk, 2013: 43). Miisteri Sadakatinin Firmalar
acisindan sagladig: baglica avantajlar (Sarligil, 2003: 83);

* Sadik miisteriler satis islemini kolaylastirir. Sadik miisteriler markanin
ya da magazanmn temel ve iistiin ozelliklerini bilirler, dolayisiyla bu miisterilere
yeniden satig yapilmasi degil, sadece ihtiyaglarimin hatirlatilmasi yeterlidir.
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* Sadik miisteriler ilgili magazayi daha sik ziyaret ederler. Bu ziyaretler
sirasinda daha once satin almayr diigiinmedikleri tiriinleri goriir ve satin alirlar.
Firmamn ozel bir iiriiniinden kaynaklanan tatmin, miisterinin, firmanin sundugu
diger iirtinlere de olumlu yaklagmasint saglar.

» Sadik miisteriler fiyatlar iizerinde kontrol olanagi saglar. Sadik
miisteriler ihtiyaclarinin, tatmini ilk sirada gordiikleri icin, fiyatlar iizerindeki
kiiciik degisimleri ¢ok onemsemeyebilirler. Bu yiizden genis bir sadik miisteri
kitlesine sahip firmalar fiyatlandirma konusunda daha rahat davranirlar.

*» Sadik miisteriler pazara istikrar saglarlar. Firma Pazar payimi daha
kesin olarak tahmin edebilir. Satislarda biiyiik inis ¢ikislar goriilmez. Istikrarl
bir pazar yonetiminin daha etkili planlar yapmasini ve kaynaklarimi daha etkin
kullanmasini olanakl kilar.

*» Sadik muiisteriler sayesinde firmalar daha diisiik maliyete veri tabani
sahibi olur. Bugiin miisteriler hakkinda ayrintili bilgi sahibi olmak, miisteri
ihtiyaglarimi beklentilerini bilmek ve onlara 6zel uygulamalar, kampanyalar vs.
gelistirmek kisaca CRM altyapisini olusturup isler hale getirebilmek gittikce
sertlesen rekabet ortaminda ¢ok donemli bir silah halini almistir. Dolayisiyla
miisteri bilgilerini iceren veri tabanlarina sahip olan isletmeler icin daha da
onem kazanmustir, sadik miigterilerin yogunlugu bu bilgi bankasina daha kolay ve
ucuza sahip olmayr saglar.

Miisteri tatmini ya da memnuniyeti miisterinin beklentilerinin karsilanma derecesidir.
Miisteriler kendilerine sunulan hizmet ile ilgili yaptiklar1 degerlemelerini baglangicta sahip
olduklar1 beklentileri ile karsilastirarak bir sonuca ulasirlar ve sonug¢ olumlu olursa tatmin,
olumsuz olursa tatminsizlik olusmus demektir (Ozmen, 2013: 53).

Sekil 2.4.1.1 Miisteri Tatmini, Miisteri Baghhgi ve Miisteri icin Deger Yaratma

UYGUN KALITE MUSTER| TATMINI MUSTERI BAGLILIGI MUSTERI DEGERI
-S6z verileni sunma -Miigterilerin istedigini -Miisterileri stirekli -Hedef miigterinin
sunma kilma ihtiyaglarini kargilama
-Standartlari kargilama
-Miigteri sikayetlerini -Miisteri tavsiyelerine -Rakiplerin &niine
> cevaplama > uyma >| gecmek
-Yeni, 6zglin yararfar
olusturma

Sekil 2.4.1.1 Miisteri Tatmini, Miisteri Baglilig1 ve Miisteri i¢in Deger Yaratma (Kaynak: Yavuz
Odabas1, Miisteri Iliskileri Yonetimi, Istanbul, Sistem Yaymncilik, 2000: 49.)

Yukaridaki sekil kalite, miisteri tatmini, miisteri baglilig1 ve miisteri degeri arasindaki

iliskiyi gostermektedir. Miisteri bagliligi, misterinin tiim rekabet¢i etkilere direng gostererek,
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ayni isletmenin {rlinlerini ya da aym markay1 tiikketmekte ya da kullanmakta gosterdigi
kararliliktir. Miisteri bagliligi, belirli bir siire boyunca miisterinin kendi istegiyle belirli bir
firmaya ya da markaya kars1 gosterdigi sadakattir (Ozmen, 2013: 54). Giiniimiiz isletmeleri,
miigterileri ile iligkilerinde yeni bazi yaklagimlar benimsemektedirler. Gegmiste isletmeler,
tiim miisterilere satis yapmayi onemserlerdi. Oysa gilinlimiizde 6zellikle banka, sigorta gibi
hizmet isletmeleri daha dikkatlice segilmis ve sirketlerine kar getirisi daha fazla olacak
miigterilerle uzun donemli iligkiler kurmayi tercih etmektedirler. Her miisterinin karl
olmadig1, bazi miisterilere hizmet vermenin maliyetinin o miisteriden elde edilecek gelirden
daha fazla oldugu bilinmektedir. Dolayisiyla pek c¢ok isletme tiim miisterilerine satis
yapmakla birlikte karlilik potansiyeli daha yiiksek olan miisterilere ekstra hizmetler, fiyat ve
promosyon teklifleri sunarak uzun donemli iliski kurmaktadirlar (Oztiirk, 2013: 44).
Miisteriler markalara, iiriinlere ya da isletmelere farkli diizeylerde baglanirlar. Miisterileri
bagliliklar1 bakimindan iige ayirabiliriz (Ozmen, 2013: 54):

1. Tek marka baglilig,

2. Boliinmiis baghlik ve

3. Zayif baghlik ya da bagliligin olmamasi.

Tiiketicilerin iriin kategorisi i¢indeki alternatifler arasindaki farkliliklar1 tam olarak
algilayamamalar1 ya da pazara siirekli yeni markalar girmesi gibi durumlarda da birden fazla
markaya yonelik baglilik gerceklesebilir. Markalarin 6zellikleri bakimindan benzer olmalari
ve miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarindaki benzerlikler de bu tiir baghligin ortaya
cikmasinda etkili olmaktadir (Ozmen, 2013: 54). Bu unsurlar miisteri baglihiginin olusmasinda
onemlidir. Miisteri bagliligini olusturmak i¢in isletmeler tarafindan ¢esitli yollar izlenmelidir.

Bu yollar (Bakirtas, 2013: 70):

1. Iletisim kurulan kanallar gelistirilmeli,

2. Personel, miikemmel bir miisteri hizmetinin nasil saglanacagr konusunda
egitilmeli,

3. Calisan baghilig: gelistirilmeli,

4.  Calisanlarin egitimi yonlendirilmeli,

5. Miisteriyi harekete gecirici teklifler sunulmall,

6. Isletme, diizenli miisteriler tarafindan satin alman iiriinleri belirlemeli ve bu
tiriinleri stok olarak bulundurmall yani isletmenin tiriin farkindaligi olmali,

7. Giivenilirligi saglamall,

8. Esnek olmal,
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9. Teknolojiyi kullanarak kisisel temas, tiim islemlerde miisterilere saglanmall,
10. Miisteri isimleri bilinmeli ve bu yolla, onlarin nelerden hoglanip hoslanmadig

ortaya konmalidr.

2.4.2.Hizmet Kalitesi Ve Miisteri Tatmini

Bu iki kavram her ne kadar uygulamacilar tarafindan sik sik birbirinin yerine
kullaniltyor olsa da, farkli kavramlardir. Bazi ortak noktalar1 olsa da, tatmin genellikle daha
genis cerceveli bir kavramdir. Miisteri tatmini ya da memnuniyeti en yaygin tanima gore
miigteri beklentileri ile hizmetin miisteriye sunuldugu ana iliskin algilamalarinin
karsilastirilmasidir.  Hizmet kalitesi uzun donemli ve hizmet hakkinda genel bir
degerlendirmeyi ortaya koyarken, tatmin daha kisa donemli ve belirli bir hizmetin elde
edilmesine iliskin yargidir (Ozmen, 2013: 55). Cogu isletme tatmin ve baghiligin aym
oldugunu diisiiniir ve bir miisteri tatmin oldugunda otomatik olarak o miisteri bagl bir miisteri
gibi diisiiniiliir. Oysaki bu dogru degildir. Bir miisteri tatmin olabilir, hatta hosnutta kalabilir
ancak o miisteri bagli olabilir ya da olmayabilir. Miisteri tatmin oldugu halde bir isletmeye
bagli olmamasinin bazi nedenleri vardir. Bu nedenler asagidaki gibi ifade edilebilir (Bakirtas,
2013: 70):

* Girisimci miisteri: Bu tiir miisteriler 6deyecekleri paraya daha fazla fayda ve
deger elde etmeye yonelik olarak daha fazla alternatif yaratmak icin c¢alisir. Bu miisteriler
deneyimi severler, bu durumda onlarin isletmenin sundugu mal ve hizmetten tatmin oldugu
halde bagli kalmamasina neden olur.

* Rakiplerin baskisi: Pazara yeni rakiplerin girmesi ya da diger mevcut rakiplerin
isletmeden daha hizli bir oranda gelismesi nedeniyle, miisteri daha iyi firsatlara sahip
oldugunu hissedebilir. Bu da tatmin oldugu halde bir miisterinin isletmesine bagli kalmasini
engeller.

« Thtiyaclar karsilayamayan isletme: Bir miisteri satm alim yaptigi isletmenin
hizmetinden tatmin olmasina ragmen, bu miisterinin yeni ihtiyaclari ortaya ¢ikabilir. Eger bu
isletme, en son teknolojiye ya da diger Ozelliklere sahip olmamasi nedeniyle miisterilerinin
yeni ihtiyaclarin1 karsilayamiyorsa, o taktirde miisteri tatmin oldugu halde baska bir

isletmeden bu ihtiyacini karsilamak zorunda kalir.
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UCUNCU BOLUM
MODEL VE METODOLOJI

Bu boliimde arastirmanin modeli, evren ve Orneklemi, arastirmada kullanilan veri
toplama araglari, verilerin analiz edilmesinde yararlanilan istatistiksel tekniklerle ilgili bilgiler

agiklanacaktir.

3.1.Arastirmanin Modeli

Bu arastirmada iliskisel tarama modeli kullanilmistir. Karasar (2006)'a gore iliskisel
tarama modelleri, iki ve daha ¢ok sayidaki degisken arasinda birlikte degisim varligini ve/veya
derecesini belirlemeyi amaglayan arastirma modelleridir. Bu tiir bir diizenlemede aralarindaki
iligki aranacak degiskenler tekil taramada oldugu gibi ayr1 ayr1 sembollestirilir. Ancak bu
sembollestirme (degerler verme, 6lgme) iliskisel bir ¢oziimlemeye olanak verecek sekilde
yapilmak zorundadir. Korelasyon tiirii iliski aramalarda degiskenlerin birlikte degisip

degismedikleri, birlikte bir degisme varsa, bunun nasil oldugu 6grenilmeye ¢alisilir.

3.2.Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin evreni 2013-2014 egitim &gretim yilinda istanbul ili Pendik (3),
Kartal (3), Sultanbeyli (3), Maltepe (3) Ilgesinde bulunan 12 katilim bankasindan yararlanan
miisterilerdir. Bu evren iginden “Rassal Ornekleme” ydntemi kullanilmistir. Karagdz (2011:
164)’e gore rassal 6rnekleme yontemi “yigindaki birimlerin tiimiine 6rnege girmesi igin esit
sans veriliyorsa, ve 0rneklem elemanlarinin se¢imi birbirinden bagimsiz ise s6z konusudur.”
Kiime oOrneklemesi uygulanmasi anakiitle iginde veri elamanlari "kiimeler" halinde ise
uygundur. Evrendeki elemanlarin tek tek esit se¢ilme sansina sahip olduklar1 durumda yapilan
orneklemeye eleman ornekleme denir. Ornekleme tekniklerinden en yalini ve en cok
kullanilanidir. Oransiz Eleman Ornekleme, evrendeki tiim elemanlarin birbirine esit secgilme
sansina sahip olduklar1 rnekleme tiiriidiir. Ornekleme tekniklerinden en yali1 ve en ¢ok
kullanilanidir. Buna, “Basit Tesadiifi Ornekleme”, “Yalin Ornekleme”, Yansiz Ornekleme” ya
da Ingilizcesinden “Simple Random Sampling” gibi adlar da verilmektedir. Oransiz eleman
orneklemede, evrendeki eleman tiirlerinden her birinden 6rnekleme girenlerin sayisi, tiimiiyle
sansa birakilmistir (Karasar, 2006.113). Toplum bilimlerinde, genellikle her gozenekte
bulunacak ve normal dagilimi temsil edecek 6rnek miktarinin 300-400 dolaylarinda olmasinin
ideal olacag ifade edilmektedir (Karasar, 2006: 127). Bu arastirmada da 439 kisi orneklem

olarak belirlenmistir.
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3.3. Veri Toplama Aracglar1

Bu calisgmanin amaci katilm bankaciligi sektdriinde misteri iliskileri yonetimi
uygulamalarinin miisteri tatmini ve miisteri sadakatine etkisini arastirmaktir Veri toplamak
amaciyla arastirmaci tarafindan hazirlanan “Kisisel Bilgi Formu”, “Miisteri iliskileri

99 99

Yénetimi, Miisteri Sadakati ve Miisteri Doyumu Olgegi (Demirdren, 2009)”,” kullanilmustir.
3.3.1 Kisisel Bilgi Formu

Arastirmaci tarafindan olusturulmus ve 6grencilerin demografik (cinsiyet, yas, vb.)
ozellikleri ile ilgili sorular1 igeren bir formdur. Bu form araciligtyla istenen kisisel bilgiler

arastirmaci tarafindan miisterilerden alinmaya galisilmistr.

3.3.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi, Miisteri Sadakati ve Miisteri Doyumu Ol¢egi

Demiroren (2009) tarafindan 6l¢ek gelistirilmistir. Anketin ilk iki boliimiinde yer alan
ve Miisteri Iliskileri Yonetiminin miisteri tatmini ve sadakati iizerindeki etkisini belirlemeyi
amaglayan tiim sorular konunun biitiiniinii kapsayic1 sekilde Miisteri iliskileri Y&netimine
iligkin 27 yargi ciimlesi, miisteri tatminine iliskin 5 yargi climlesi ve miisteri sadakatine iliskin
yine 5 yargi climlesi olmak tizere toplam 37 yargi sorusu likert 6l¢egi kullanilarak
hazirlanmigtir. Anket formlarinin uygulanmasinda, arastirmaci tarafindan yiliz yiize anket
yontemi kullanilarak farkli bolgelerin her birisini temsil edebilecek 7 farkli ilin farkli banka
subelerinde her ilde esit kota olarak belirlenen 75 miisteriye dagitilarak cevaplarin
isaretlemeleri istenmis ve 525 anket uygulanmustir. Uygulama sonunda Anketin
giivenilirliginin test edilmesinde Alfa Katsayisindan (Coranbach Alfa) yararlanilmistir.
Yapilan analizlerde 525 banka miisterisinden elde edilen veriler kullanilmigtir. Bu ¢ercevede
Miisteri Iliskileri Yonetimi sorularimn i¢ tutarliligs a = 0, 913 ; Miisteri tatmini sorularimnin ic
tutarliigt a = 0,804 ; Miisteri sadakati sorularmin i¢ tutarliligi ise a = 0,783 olarak
bulunmustur. Bu durum Olgegin gilivenilir oldugunu ve i¢ tutarliginin bulundugunu
gostermektedir.

Bu arastirmada ise Miisteri Iliskileri Yonetimi sorularmin i¢ tutarlilign a = 0, 822;
Miisteri tatmini sorularinin i¢ tutarliliglr a = 0,752 ; Misteri sadakati sorularinin i¢ tutarliligi

ise a = 0,799 olarak bulunmustur.
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3.4. Verilerin Toplanmasi

Bu bolimde arastirmaya temel olusturan katilimcilarm gorliis ve algilarinin

belirlenmesinde kullanilan 6l¢me araglar1 ve uygulama siirecinden bahsedilecektir.

3.4.1.0l¢me Aracimin Uygulanma Asamalari

2013-2014 yilinda orneklem belirlendikten ve arastirma i¢in gerekli izinler yasal
yollarla alindiktan sonra, belirlenen katilim bankalarina gidilip banka midiirleriyle arastirma
konusunda konusuldu ve 6l¢gek hakkinda gerekli bilgilendirme yapildi. Bu bilgilendirmede bu
calismay1 kimin yaptig1 ve ¢aligmanin ne hakkinda oldugu ve calismayla neyin amaglandigi
gibi konular yer aldi. Orneklem sayisinca anket cogaltilarak; miisterilere tek tek goriisiilerek

uygulandi.

3.5. Verilerin Coziimlenmesi

Olgeklerden elde edilen veriler kodlanarak bilgisayar ortaminda SPSS paket programi
yardimiyla ¢éziimlenmistir. Ortalama, standart sapma, minimum ve maksimum degerler gibi
tanimlayici istatistiklerden de yararlanilmistir. Hipotez testleri bdliimiinde yerine gore
katilimcilarin tutumlarinin ve algilamalarinin belirlenmesine yonelik olarak aritmetik ortalama
ve standart sapma, tutumlar arasinda farkliligi ortaya koyabilmek igin ikili karsilastirmalarda
“t” testi, ikiden fazla degisken gruplarimin karsilastiriimasinda ise tek yonlii varyans analizi
kullanilmigtir. Goriigler arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigi a = 0.05 anlamlilik
diizeyinde test edilmistir. Ayrica Pearson korelasyon analizi iliskisel baglantilar1 belirlemek

i¢in kullanilmistir.

Ortalamalarin karsilagtirllmasina iligkin hipotez testlerinin tamaminda hipotezler su
sekilde kurulmustur.

Ho: Katilim bankaciligi sektoriinde miisteri iligkileri yonetimi, miisteri tatmini ve
miigteri sadakatine iligkin miisteri goriigleri miisterilerin demografik degiskenlerine gore
farklilagsmamaktadir.

H;: Katilm bankacilifi sektoriinde miisteri iligkileri yonetimi, miisteri tatmini ve
miigteri sadakati miisterilerin iliskin miisteri goriisleri miisterilerin demografik degiskenlerine

gore farklilagsmaktadir.
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Sifir hipotezi ile arastirma hipotezi bir arada diisiiniildiigiinde sifir hipotezinde daima
farkliligin olmadigi (yokluk), aragtirma hipotezinde ise daima bir farkliligin var oldugu iddia
edilir. Farklilik iddiasinin yoklugu veya varligi bakimindan, sifir hipotezine yokluk hipotezi,
aragtirma hipotezine de varlik hipotezi adi verilir (Karagoz, 2011: 214). Testin karar
asamasinda p degeri 0,05 anlamlilik degerinden kiigiik ise Hy hipotezi reddedilir ve
ortalamalar ile incelenen degisken gruplar arasinda anlamli bir farklilik oldugu seklinde
yorum yapilir. Eger p degeri 0,05 anlamlilik degerinden biiyiik ise Hy hipotezi reddedilemez.
Ortalamalar ile incelenen degiskenin gruplari arasinda bir farklilik olmadigi yoniinde yorum

yapilir.

3.6.Uygun Analiz Tiiriiniin Belirlenmesi

Uygun analiz tiiriiniin belirlenmesinde ilk kriter verilerin tiiriidiir. Analiz yontemleri
verilerin Ozelliklerine gore iki temel gruba ayrilir. Bu gruplarda yer alan temel analiz

yontemleri agagidaki gibidir.

(Y)Parametrik  veriler igin kullanilan analiz  yontemleri; Varyans Analizi, T-
Testi, Pearson Korelasyonu.
(2)Parametrik olmayan veriler i¢in kullanilan analiz yontemleri; Ki-Kare Testleri,

Spearman Korelasyonu.

Dolayisiyla uygun analiz tiiriinii segebilmek igin Oncelikle verilerin 6zelliklerinin
belirlenmesi gerekir. Istatistiksel analiz yapmanin ilk sarti verilerin tesadiifi (yansiz) olarak
secilmis olmasidir. Veriler ister parametrik ister parametrik olmayan 6zellikte olsun mutlaka
tesadiifi olarak secilmelidir. Ilk bakacagimiz kriter rneklem biiyiikliigii olacaktir. Eger

orneklem biiyiikliigliniiz 30’dan az ise parametrik olmayan yontemleri kullanmaniz gerek.

Nonparametrik testler daha az kosulun varliinda uygulanabilen testlerdir. Parametrik
testlerin hemen hemen hepsinin uygulanabilmesi i¢in ise, en azindan verilerin normal dagilima
uymasi, varyanslarin homojen olmasi ve her testte farkli olmak {izere bagka kosullarin da
saglanmas1 gerekir. Parametrik testler, nonparametrik testlere goére daha giicli ve daha
esnektir. Bircok bagimsiz degiskenin, bagimli degisken iizerindeki etkisinin incelenmesine
yardimc1 olmalar1 yaninda, birbirleri ile olan etkilesimlerinin degerlendirilmesinde de

yardimci olurlar.
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Her testin uygulanabilmesi i¢in gerekli kosullarin neler oldugu ve verilerin bu
kosullara uygunlugunun nasil saptanacagmin mutlaka iyi bilinmesi gerekir. Eger kosullarin
saglanip saglanmadig1 bilinmiyorsa, verilerin analizinde nonparametrik test kullanilmasi daha
giivenli olur. Ancak parametrik test i¢in gerekli kosullarin saglanmasina kargin nonparametrik
test uygulanmasi halinde, parametrik testlerin kendine 6zgii avantajlarindan yararlanilmamis

olur.

3.6.1.Ki-Kare Testi

Degiskenlerin deger alislarinda gozlenebilen bagintiya iliski denir. Iki tiirlii iliskiden
s0z edilir. Bunlar birlikte degisim ile nedensel degisim (neden sonug) iliskisidir (Karasar,
2006: 218). Ki - Kare uygunluk testi ile belirli bir degiskenin farkli kategorilerine ait gozlenen
frekanslarinin, beklenen frekanslarina uygunlugu arastirtlir. Burada beklenen frekanslar
birbirine esit olabilecegi gibi farkli da olabilir. Uygunluk testlerinde, gozlenen bir degiskenin
beklenen bir dagilima uygunlugu veya gozlenen iki degiskenin ayni dagilima haiz olup

olmadiklar1 anlasilir (Karagoz, 2011: 259).

Ki — Kare Bagimsizlik Testi iki degisken arasindaki iliskinin istatistiksel olarak
anlamli olup olmadigini belirlemek amaciyla kullanilir. Bu testte diger iliskisel analizlerden
farkli olarak iliski kurulan degiskenlerin her ikisi de Nominal (Siniflama) ya da Ordinal
(Siralama) 6lgeklidir. Sayisal olmayan iki degisken arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
iligki olup olmadigimi ki-kare testi ile arastirilabilir. Sifir hipotezinde iligkinin olmadig,
bagimsizligin oldugu, arastirma hipotezinde ise iliskinin oldugu, bagimsizligin olmadig: iddia

edilir (Karagoz, 2011: 248).

Homojenlik Testi: Iki 6rneklemin aym siklar yada ayni kategoriler agisindan homojen
olup olmadiklar1 da ki kare testi ile test edilir. Burada sifir hipotezinde 6rneklerin homojen

oldugu, arastirma hipotezinde ise homojen olmadiklari iddia edilir (Karagdz, 2011: 254).

3.6.2. t—Testi

Iki grup ortalamasinin karsilastirilmasinda kullanilan sifir hipotezini test etmek icin ii¢
farklt yontem kullanilir. Bunlardan eslestirilmis (bagimli) orneklemlerde t testi bagimli
orneklemler gerektirirken, bagimsiz iki grupta esit varyansh t testi ve bagimsiz iki grupta

farkli varyansli t testi ise bagimsiz 6rneklemler gerektirir.
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Tek Orneklem t — testinde, ayni1 6rneklemin dlgiilen ortalamasi ile tahmin edilen ya da
bilinen ortalamasi karsilastirilir. Bagimsiz 6rneklem t-testinde ise tek orneklem t-testinden
farkli olarak iki ayri grubun ortalamalari karsilastirilir. Eslestirilmis Orneklem t — Testi
Ozellikle deneme modelli arastirmalarda deney 6ncesi ve sonrasi degerlerin karsilastiriimasina

ihtiya¢ duyulabilir.

3.6.3.Varyans Analizi

Iki farkli grup arasinda karsilastirma yapmamiz gerektiginde t-testini kullanilir. Eger
grup sayisi ikiden fazla ise bu durumda varyans analizini kullanilir. Varyans analizi de t-
testinde oldugu gibi farkli yontemler igerir. Bunlar Bagimsiz Orneklem Tek Yénlii Varyans
Analizi, Bagimsiz Orneklem Iki Yonlii Varyans Analizi, liskili Orneklem Tek Yé&nlii Varyans
Analizi, Iliski Orneklem Iki Yonli Varyans Analizi ve Cok Faktorlii Varyans Analizi

yontemlerini kapsar.

Bagimsiz orneklem tek yonlii varyans analizinde ikiden fazla grubun ortalamalari
karsilastirilir. Bagimsiz 6rneklem iki yonlii varyans analizi, belli bir bagimli degisken
iizerinde, birden fazla bagimsiz degiskenin ortak etkisini 6lgmek i¢in kullanilir. Varyans
analizinde sifir hipotezi red edildigi vakit faktor diizeyinin ortalamalar arasinda yani 6rnek
ortalamalar1 arasinda fark oldugu sonucuna varilir. Bu durumda farkin hangi ortalamalar
arasinda oldugunu arastirmak gerekir ki buna Coklu karsilagtirma problemi adi verilir
(Karagoz, 2011: 280). Varyans analizinde ka¢ grup olursa olsun tek bir F degeri ve buna
karsilik gelen tek bir p degeri hesaplanir. Eger p<0.05 ise, grup ortalamalar1 esit degildir.
Hangi grup ya da gruplarin ortalamalarinin farkli oldugunu aragtirmak igin ¢oklu karsilagtirma
yontemleri uygulanmalidir (t testi degil). Eger p>0.05 ise, grup ortalamalar1 esittir ve bu

durumda ¢oklu karsilastirma testlerine gerek kalmaz.

Iligkili Orneklem Tek Yénlii Varyans Analizi Olgiim sayisinmn ikiden fazla oldugu
durumlar ile ikiden fazla konuya iliskin goriiglerin karsilagtirilmasinda ise bu bd&liimde
agiklayacagimiz Iligkili Orneklem Tek Yonlii Varyans Analizi yontemini kullanabilir. “Tek-
yonlii” terimi, gruplar birbirinden ayiran tek 6zellik oldugi, ya da gruplarin tek degiskenin
degerleri ile ayrildigi anlamina gelmektedir. Ornegin hastalik tiirii, dort grubu birbirinden
ayiran ya da gruplart belirleyen degiskendir. Eger birden cok degiskenle bagimsiz gruplar
belirlenirse, o zaman yapilacak teste iki-yonlii ya da “factorial” varyans analizi adi verilir.
Ornegin hem “hastalik tiirii”, hem de “cinsiyet” gruplari arasinda ESH diizeylerinin

ortalamalarinin farkli olup olmadigi test edilecekse, iki-yonlii varyans analizi uygulanmalidir.
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Cok Faktorlii Varyans Analizi Eger birden fazla bagimli degiskenin (performans,
tatmin diizeyi, basar1 notu vb.), birden fazla bagimsiz degisken (cinsiyet, gelir diizeyi, mezun
olunan okul vb.) gore farklilasma durumunu ayni anda incelemeniz gerekiyorsa ¢ok faktorlii
varyans analizi yontemini kullanilabilir. Bagimsiz degisken birden fazla ise iki yonlii varyans
analizi uygulanmalidir. Ornegin ESH diizeyini etkileyen hastalik tiirleri tek yonlii varyans
analizi ile incelenirken; ESH {izerine hastalik tlirlinden bagka bir faktoriin, s6zgelimi cinsiyet
faktoriiniin de etki edip etmedigini arastirmak istiyorsak iste bu durumda uygulanacak yontem
iki yonlii varyans analizidir. Faktor sayisi ii¢, dort ya da daha fazla olabilir. Yani iki-yonlii

terimindeki “iki”, faktor sayis1 degildir.

Varyans analizi ile hesaplanan p degeri <0.05 ise, gruplarin ortalamalarinin esit
olmadig1 anlasilir. Peki hangi grup ya da gruplarin ortalamalar1 digerlerinden farklidir ? Bu
soruyu yanitlamak i¢in ¢oklu karsilastirma yontemleri kullanilir. Bu yontemlerle yalnizca
ikiserli karsilagtirmalar yapilmaz; bir grubun ortalamasi diger iki ya da daha c¢ok grubun
ortalamalarinin ortalamasi ile de karsilagtirilir. Hangi gruplarin ortalamalarinin ikiserli olarak
karsilastirilacagt onceden belirlenmisgse, yani ikiserli karsilastirmalardan hepsi ile degil,
bazilar ile ilgileniliyorsa, varyans analizi yapilmadan grup ortalamalarinin arasinda fark olup
olmadig test edilebilir. Ancak bu durumda yanilma payindaki artmay1 ortadan kaldirmak igin
her ikigerli karsilagtirmanin yanilma diizeyi, 0.05°1 ikili karsilagtirma sayisina bdlerek asagiya
cekilir.

Varyans analizi ile grup ortalamalarinin arasinda fark olmadigi saptanirsa, ikili
karsilastirma yapmaya gerek kalmadigi agiktir. Eger varyans analizi ile bulunan p degeri <0.05
ise, ikili karsilagtirmalarin yapilmasi gerekir. Varyans analizi sonrasi yapilan ¢oklu
karsilastirma yontemlerine “post hoc” yontemler adi verilir. Bu yontemler ile hangi grup ya da
gruplarin ortalamasimin digerlerinden farkli oldugu saptanir. Cesitli “post hoc” c¢oklu
karsilastirma yontemler vardir : Tukey’s LSD, Bonferroni, Duncan’s multiple range, Tukey’s
HSD, Tukey’s B, Scheffe, Student-Newmann-Keuls, Dummett. Bunlardan en ¢ok tercih
edilenler Tukey’s HSD ve Scheffe testleridir.

[statistik yontemler niceliksel arastirmalar sonucu elde edilen verilerin 6zetlenmesinde
ve degiskenler arasindaki olasi iliskilerin saptanmasinda yaygin olarak kullanilmaktadir.
Ancak, her ne kadar istatistik programlar1 arastirmacilarin yaygin olarak kullandiklar
“araglar” olmasma karsin tek basina kalite artirici bir 6ge olarak goriilmemelidir. Bu
bakimdan, arastirmaci ne tiir iligkiler aradigini, bu iligkilere temel olusturacak verilerin hangi

Olgek tirii kullanilarak elde edilebilecegini, bulunan degerlerin ne anlama geldigini
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Biyoistatistik bilim dalinin teorik yapisina uygunlugunu denetlemesi gerekir (Akkus, vd. 2006:
104). Veri analizinde her iligki ¢ézimlemesinde dikkate alinmasi gereken ii¢ sey vardir.
Bunlar;

1.iliskinin olup olmadig: ve varsa anlam

2.iliskinin yonii

3.1liskinin miktar1

Coziimleme sonucu bulunan deger, sans disinda sistemli bir etkileme ya da etkilenme
ile olusmus goriiniiyorsa iliski var denir. Degiskenler birlikte artan ve eksilen degerler
alryorsa, iliski pozitif, degiskenlerden birisi artarken oteki eksiliyorsa iligski negatif yondedir.
Iliski miktar1 ise sadece korelasyon ve kontincensi tiiriinden katsayilarin bulunmasi halinde
belirlenebilir.. F ve t sinamalan ile iliski aramalarinda yalnizca iliskinin olup olmadig:

sOylenebilir. Ayrica miktardan s6z edilemez (Karasar, 2006: 219).

3.6.4.Kanonik Korelasyon

Kanonik korelasyonlar iki degisken seti arasindaki iligki tizerinde ¢alisilmasina olanak
verir. Bu analizde, degisken setlerinden birisi agiklayici yada bagimsiz degisken seti, digeri ise
bagimli degisken seti olarak tanimlanabilir. Ancak, degisken setlerinin bu sekilde
tamimlanmasi zorunlulugu yoktur. Bu analizde, deg isken setleri arasindaki korelasyonun
maksimum olmasi amaglanir ve bu amaca yonelik, her iki degisken setinde yer alan
degiskenlerin dogrusal kombinasyonlarindan yeni degisken (kanonik degisken) ciftleri elde

edilir.

Korelasyonel arastirma olarak da adlandirilan iligkisel tarama modelinde “iki ya da
daha c¢ok degisken arasindaki iligkinin herhangi bir sekilde bu degiskenlere miidahale
edilmeden incelemesi” (Biiyiikoztiirk, Kilig-Cakmak, Akgiin, Karadeniz ve Demirel, 2008:
171) soz konusudur. Korelasyon tiirii iligki aramalarda degiskenlerin birlikte degisip

degismedikleri, birlikte bir degisme varsa, bunun nasil oldugu 6grenilmeye galigilir.
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DORDUNCU BOLUM
VERIi VE UYGULAMA

Aragtirmanin bu boéliimiinde, arastirma grubunu olusturan misterilerin demografik
Ozelliklerinin betimleyici frekans ve yiizde dagilimlar1 ¢ikarilmig, sonra oOlgeklerin alt

boyutlari ile toplam puanlari igin X | ss degerleri ile farklilasma analizleri sunulmustur.
4.1.Grubun Demografik Yapisina iliskin Degerler
Arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerine iliskin frekans ve yiizde dagilimlar1 tablo 1’de

verilmistir.

Tablo 1: Cinsiyete Gore Frekans ve Yiizde Degerleri:

Gruplar n % %oy, % i
Erkek 205 46,7 46,7 46,7
Kadin 234 53,3 53,3 100,0
Toplam 439 100,0 100,0

Tablo 1’ de gorildiigi tizere 6rneklem grubunu olusturan misterilerin 205’1 (%46,7)

erkek, 234’1 (%53,3) kizdir. Toplam 439 kisi vardir.

Tablo 2: Yaslarina Gore Frekans ve Yiizde Degerleri:

0
Gruplar n Yo %, %,
18-30 yas 63 14,4 14,4 14,4
31-40 yas 151 34,4 34,4 48,7
41-50 yas 155 35,3 35,3 84,1
51 ve lizeri 70 15,9 15,9 100,0
Toplam 439 100,0 100,0

Tablo 2 ¢ de gortldigii tizere 6rneklem grubunu olusturan misterilerin 63’1 (%14,4)

18-30, 15171 (%34,4) 31-40, 155" (%35,3) 41-50, 70°i (%15,9) 51 ve iizeri yastadir.

Tablo 3:Medeni Durumlarina Gére Frekans ve Yiizde Degerleri:

0
Gruplar n Y% %, %4
Evli 169 38,5 38,5 38,5
Bekar 270 61,5 61,5 100,0
Toplam 439 100,0 100,0
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Tablo 3’ de goriildigii lizere 6rneklem grubunu olusturan miisterilerin 169°u (%38,5)

evli, 270’1 (%61,5) bekardir.

Tablo 4: Egitim Durumlarina Gore Frekans ve Yiizde Degerleri:

Gruplar n % % geo %,q
[lkokul 43 9,8 9,8 98
Ortaokul 94 21,4 21,4 31,2
Lise 166 37,8 37,8 69,0
Universite 136 31,0 31,0 100,0
Toplam 439 100,0 100,0

Tablo 4° de goriildigi tizere drneklem grubunu olusturan misterilerin 43’{ (%9,8)

ilkokul, 94’1 (%21,4) ortaokul, 166°s1 (%37,8) lise,136’s1 (%3 1,0) tiniversite mezunudur.

Tablo 5: Mesleklerine Gore Frekans ve Yiizde Degerleri:

0

Gruplar n Yo %, %,
Calisan 135 30,8 30,8 30,8
Esnaf 193 44,0 44,0 74,7
Ev kadini 56 12,8 12,8 87,5
Emekli 55 12,5 12,5 100,0
Toplam 439 100,0 100,0

Tablo 5’ de goriildiigii tizere 6rneklem grubunu olusturan misterilerin 135’1 (%30,8)
calisan, 193’1 (%44,0) esnaf, 56’s1 (%12,8) ev kadini, 55’1 (%12,5) emeklidir.

Tablo 6:Gelirlerine Gore Frekans ve Yiizde Degerleri:

Gruplar n % %, %4
1000 TL den az 41 9,3 9,3 9,3
1001-2000 TL 211 48,1 48,1 57,4
2001-3500 TL 141 32,1 32,1 89,5
3500 TL. ve iiz. 46 10,5 10,5 100,0
Toplam 439 100,0 100,0

Tablo 6° da goriildigii tizere 6rneklem grubunu olusturan miisterilerin 41’1 (%9,3)
1000 TL den az, 21171 (%48,1) 1001-2000 TL, 141’1 (%32,1) 2001-3500 TL, 46’s1 (%10,5)
3500 TL ve iizeri gelire sahiptir.
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Tablo 7: Miisteri Tiirlerine Gore Frekans ve Yiizde Degerleri:

Gruplar n %

%gec %yig
Bireysel 308 70,2 70,2 70,2
Ticari 131 29,8 29,8 100,0
Toplam 439 100,0 100,0

Tablo 7° de goriildiugii tizere 6rneklem grubunu olusturan miisterilerin 308’1 (%70,2)
bireysel, 131’1 (%29,8) ticari miisteridir.

Tablo 8: Daha Once Miisteri Olup Olmadiklarima Gére Frekans ve Yiizde

Degerleri:
Gruplar n %
Y (%)gec %yig
Evet 347 79,0 79,0 79,0
Hay1r 92 21,0 21,0 100,0
Toplam 439 100,0 100,0

Tablo 8’ de goriildiugii lizere 6rneklem grubunu olusturan miisterilerin 347’si (%79,0)

evet, 92’si (%21,0) daha once bu bankadan yararlandiniz mu sorusuna hayir cevabin

vermistir.
4.2. Miisterileri Iliskileri Diizeyleri

Miisterilerin algilarina gore katilim bankalarinin miisteri iligkileri diizeyleri tablo 9 *da
verilmektedir.

Tablo 9. Miisteri lliskileri Olceginin Aritmetik Ortalama, Standart Sapma,
Degerleri

Boyut N X Ss Madde Sayisi

Misteri iligkileri 439 78,41 11,609 27

Tablo 9° da goriildiigi tizere, 6rneklem grubunu olusturan miisterilerin algilarina gére
miisteri iliskileri 6lgeginin aritmetik ortalamasi X=7841 standart sapmasi ss=11,609
belirlenmistir. Aritmetik ortalamanin madde sayisina boliinmesinde 2,90 degeri ¢ikmaktadir.

Bu durum miisteri iliskileri diizeyinin kararsizlik seviyesinde oldugunu gostermektedir.
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4.2.2. Cinsiyetlerine Gore Miisteri iliskileri

Miisterilerin cinsiyetlerine gére miisteri iligkileri diizeyleri tablo 10°da verilmektedir.

Tablo 10.Miisteri iliskilerinin Cinsiyet Faktoriine Gore t Testi Degerlendirilmesi

insi e t Testi
Cinsiyet n X ss sh . . )
Erkek 205 77,71 12,456 ,870
Kadin 234 79,01 10,802 706 -1,172 437 ,246

Tablo 10’ da goriildiigi tizere drneklem grubunu olusturan miisterilerin algisina gore
miisteri iligkileri 6l¢egi puanlarinin cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz grup t testi sonucunda gruplarin
aritmetik ortalamalar1 arasinda anlaml farklilik bulunmamustir. Bu durumda cinsiyetin miigteri
iligkilerini yordamadigi anlasilmaktadir. Ciinkii cinsiyet miisteri iligkileri tizerinde etkileyici

bir 6zellik tasimamaktadir.

4.2.3. Yaslarina Gore Miisteri iliskileri

Miisterilerin yaslarina gére miisteri iligkileri diizeyleri tablo 11°de verilmektedir.

Tablo 11.Miisteri iliskilerinin Yas Faktoriine Gore ANOVA Testi
Degerlendirilmesi

ANOVA Sonuglan
Gruplar N x SS Var K. KT Sd KO F P
18-30 yas 63 79,43 12,450 G.Aras: 155,349 3 51,783
31-40 yas 151 77,77 12,902 G.i¢i 58868,478 435 135,330
41-50 yas 155 78,33 10,109 Toplam 59023,827 438 ,383 ,766
51 ve tizeri 70 79,03 11,132
Toplam 439 78,41 11,609

Tablo 11’ de gorildiigi lizere miisterilerin algisina gére misteri iligkileri dlgeginin
yas degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla tek
yonlii varyans analizi (ANOVA) uygulanmis ve gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasinda

anlamli farklilik bulunmamistir.
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4.2.4. Medeni Durumlarina Gére Miisteri Iliskileri
Miisterilerin medeni durumlarina gore miisteri iligkileri diizeyleri tablo 12’de

verilmektedir.

Tablo 12.Miisteri iliskilerinin Medeni Durum Faktoriine Gore t Testi
Degerlendirilmesi

Medeni Durum n X ss Sh t Testi

t sd p
Evli 169 78,20 14,587 1,122
Bekar 270 7854 0209  5eg 300 437 764

Tablo 12’ de goriildiigi tizere 6rneklem grubunu olusturan misterilerin algisina gére
miigteri iligkileri Glgegi puanlarinin medeni durum degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz grup t testi sonucunda gruplarin
aritmetik ortalamalar1 arasinda anlamli farklilik bulunmamistir. Ciinkii medeni durum miisteri
iligkileri tizerinde etkileyici bir Ozellik tasimamaktadir. Medeni durum degiskeni miisteri

iliskileri algis1 lizerinde bir farklilik olusturmamaktadir.

4.2.5. Egitim Durumlarina Gore Miisteri Mliskileri

Miisterilerin egitim durumlarina gore misteri iliskileri diizeyleri tablo 13’de

verilmektedir.

Tablo 13.Miisteri iliskilerinin Egitim Faktérine Goére ANOVA Testi
Degerlendirilmesi

ANOVA Sonuclarn
Gruplar N x SS Var.K. KT Sd KO F P
Ilkokul 43 77,95 11,125 G.Aras: 378,765 3 126,255
Ortaokul 94 77,11 10,005 G.igi 58645,062 435 134,816
Lise 166 78,25 10,235 Toplam  59023,827 438 936,423
Universite 136 79,64 14,104
Toplam 439 78,41 11,609

Tablo 13 de goriildiigii lizere miisterilerin algisina gore miisteri iliskileri 6l¢eginin
egitim degiskenine gore anlamli bir farklilik gdsterip gostermedigini belirlemek amaciyla tek
yonlii varyans analizi (ANOVA) uygulanmis ve gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasinda

anlamli farklilik bulunmamustir.
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4.2.6. Mesleklerine Gore Miisteri Iliskileri

Miisterilerin mesleklerine gore miisteri iligkileri diizeyleri tablo 14’de verilmektedir.

Tablo 14.Miisteri Iliskilerinin Meslek Faktoriine Goére ANOVA Testi

Degerlendirilmesi
ANOVA Sonugclar

Gruplar N x SS Var K. KT Sd KO F P
Calisan 135 79,45 13,405 G.Arasi 421,485 3 140,495

Esnaf 193 78,35 9,962 G.ici 58602,342 435 134,718

Ev kadim 56 78,27 12,950 Toplam 59023,827 438 1,043 373
Emekli 55 76,18 10,755

Toplam 439 78,41 11,609

Tablo 14’ de gorildigi tizere miisterilerin algisina gore miisteri iliskileri 6lgeginin

meslek degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla tek

yonlii varyans analizi (ANOVA) uygulanmig ve gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasinda

anlamlt farklililk  bulunmamigtir. Katilm bankaciligindan yararlanan farkli meslek

mensuplarinin miisteri iligkileri konusunda benzer diisliinceye sahip olduklart ve hizmet

beklentilerinde ayrismadiklart goriilmektedir. Bu durumda meslek mensuplarinin miisteri

iligkileri algisim etkilemedigi anlagilmaktadir.

4.2.7. Gelirlerine Gére Miisteri Iliskileri

Miisterilerin gelirlerine goére miisteri iliskileri diizeyleri tablo 15°de verilmektedir.

Tablo 15.Miisteri

iliskilerinin  Gelir Faktorine Gore ANOVA Testi

Degerlendirilmesi

ANOVA Sonuclan
Gruplar N x ss  Var.K. KT Sd KO F P
1000 TL den az 41 7556 11,500G.Arast 432,017 3 144,006
1001-2000 TL 211 78,65 10,804G.Ig¢i 58591,810 435 134,694 1069 362
2001-3500 TL 141 78,41 11,133Toplam 59023,827 438 ’ '
3500 TL. ve tiz. 46 79,78 15,943
Toplam 439 78,41 11,609

Tablo 15° de goriildiigii lizere miisterilerin algisina gore miisteri iliskileri dlgeginin

gelir degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla tek
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yonlii varyans analizi (ANOVA) uygulanmig ve gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasinda

anlamli farklilik bulunmamustir.

4.2.8. Miisteri Tiiriine Gore Miisteri Iligkileri

Miisterilerin tiiriine gore misteri iligkileri diizeyleri tablo 16° da verilmektedir.

Tablo 16. Miisteri Iliskilerinin Miisteri Tiirii Faktoriine Gore t Testi Degerlendirilmesi

Miisteri Tiirii n X ss  sh tTesti

t sd p
Bireysel 308 7857 11,756 670
Ticari 131 7801 11288 986 708 437 640

Tablo 16’ da goriildiigii iizere 6rneklem grubunu olusturan miisterilerin algisina gore
miisteri iliskileri 6l¢egi puanlarinin miisteri tiiri degiskenine goére anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz grup t testi sonucunda gruplarin

aritmetik ortalamalar1 arasinda anlamli farklilik bulunmamustir.

4.2.9. Miisterilik Siiresi Gore Miisteri iliskileri

Miisterilerin miisterilik stiresine gore misteri iliskileri diizeyleri tablo 17’ de

verilmektedir.

Tablo 17.Miisteri Iliskilerinin Miisterilik Siiresi Faktoriine Gore t Testi
Degerlendirilmesi

N{iistefrillk N e ss sh t Testi
Siiresi t sd p
Evet 347 78,48 12,056 ,647

Hayir 92 78,13 9,794 1,021 255 437,799

Tablo 17’ de gorildigii tizere drneklem grubunu olusturan miisterilerin algisina gore
miisteri iligkileri 6lgegi puanlarinin miisterilik stiresi degiskenine goére anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz grup t testi sonucunda gruplarin

aritmetik ortalamalar1 arasinda anlamli farklilik bulunmamugtir.
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4.3. Miisteri Sadakati Diizeyleri

Miisterilerin sadakati diizeyleri tablo 18’de verilmektedir.

Tablo 18. Miisteri Sadakat Olceginin Aritmetik Ortalama, Standart Sapma,
Degerleri

Boyut N X Ss Madde Sayisi
Miisteri Sadakati 439 15,08 2,798 5

Tablo 18’de goriildiigii iizere, 6rneklem grubunu olusturan miisterilerin algisina gore

miisteri sadakati 6lgegi puanlarin aritmetik ortalamasi X =15,08 standart sapmasi ss=2,798
olarak belirlenmistir. Aritmetik ortalamanin madde sayisina bolindiigiinde 3 ¢ikmis olmasi
miigteri sadakatinin kararsizlik seviyesinde oldugunu gostermektedir.

4.3.2. Cinsiyetlerine Gore Miisteri Sadakati

Miisterilerin cinsiyetlerine gére miisteri sadakati diizeyleri tablo 19° da verilmektedir.

Tablo 19.Miisteri Sadakatinin Cinsiyet Faktoriine Gore t Testi Degerlendirilmesi

insi X t Testi
Cinsiyet n X ss Sh . - )
Erkek 205 14,79 3,087 ,216
Kadmn 234 15,34 2.495 163 -2,087 437 037

Tablo 19’ da goriildiigi tizere drneklem grubunu olusturan miisterilerin algisina gore
miisteri sadakati 6lgegi puanlarinin cinsiyet degiskenine goére anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz grup t testi sonucunda gruplarin
aritmetik ortalamalar1 arasinda anlamli farklilik bulunmus, farkliligin kadinlar lehine oldugu

anlagilmigtir. Kadinlar erkeklere gore daha olumlu diistinmektedirler.
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4.3.3. Yaslarina Gore Miisteri Sadakati

Miisterilerin yaglarina goére miisteri sadakati diizeyleri tablo 20° de verilmektedir.

Tablo 20.Miisteri Sadakatinin Yas Faktoriine Gore ANOVA Testi
Degerlendirilmesi

f, X ve ss Degerleri ANOVA Sonuglari
Gruplar N x ss  Var.K. KT Sd KO F P
18-30 yas 63 15,00 2,984 G.Arasi 1,302 3 434
31-40 yas 151 15,15 3,081 G.l¢i 3427,746 435 7,880
41-50 yas 155 15,06 2,361 Toplam 3429,048 438 ,055  ,983
51 vetizeri 70 15,06 2,933
Toplam 439 15,08 2,798

Tablo 20° de goriildiigii lizere misterilerin algisina gére miisteri sadakati 6l¢eginin yas
degiskenine gore anlamh bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla tek yonlii
varyans analizi (ANOVA) uygulanmis ve gruplarin aritmetik ortalamalari arasinda anlamli

farklilik bulunmamustir.

4.3.4. Medeni Durumlarina Gore Miisteri Sadakati

Miisterilerin medeni durumlarina gore miisteri sadakati diizeyleri tablo 21’ de

verilmektedir.

Tablo 21.Miisteri Sadakatinin Medeni Durum Faktoriine Gore t Testi
Degerlendirilmesi

Medeni - t Testi
durum n X 55 Sh t sd p
Evli 169 14,89 3,326 ,256

Bekar 270 15,20 2,409 147 L7 437,265

Tablo 21’ de goriildiigii tizere 6rneklem grubunu olusturan miisterilerin algisina gore
miigteri sadakati Ol¢egi puanlarinin medeni durum degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz grup t testi sonucunda gruplarin

aritmetik ortalamalari arasinda anlamli farklilik bulunmamustir.
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4.3.5. Egitimlerine Gore Miisteri Sadakati

Miisterilerin egitimlerine gbre miisteri sadakati diizeyleri tablo 22’ de verilmektedir.

Tablo 22.Miisteri Sadakatinin Egitim Faktoriine Goére ANOVA Testi
Degerlendirilmesi

ANOVA Sonuclari
Gruplar N x ss Var.K. KT Sd KO F P
Ikokul 43 15,47 3,210 G.Aras 10,832 3 3,611
Ortaokul 94 14,97 2,710 G.i¢i 3418,216 435 7,858
Lise 166 14,97 2,524 Toplam 3429,048 438 459 711

Universite 136 15,18 3,045
Toplam 439 15,08 2,798

Tablo 22° de goriildiigii lizere miisterilerin algisina gére misteri sadakati 6lgeginin
egitim degiskenine gore anlamli bir farklilik gdsterip gostermedigini belirlemek amaciyla tek
yonlii varyans analizi (ANOVA) uygulanmig ve gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasinda

anlamli farklilik bulunmamustir.

4.3.6. Mesleklerine Gore Miisteri Sadakati

Miisterilerin mesleklerine gore miisteri sadakati diizeyleri tablo 23 de verilmektedir.

Tablo 23.Miisteri Sadakatinin Meslek Faktoriine Gore ANOVA Testi
Degerlendirilmesi

ANOVA Sonuclan
Gruplar N x ss Var.K. KT Sd KO F P
Calisan 135 15,31 2,938 G.Arasi 13,357 3 4,452
Esnaf 193 15,06 2,576 G.I¢i 3415,691 435 7,852
Ev kadim 56 14,86 2,945 Toplam 3429,048 438 567 637
Emekli 55 14,84 3,066
Toplam 439 15,08 2,798

Tablo 23° de goriildiigii tizere miisterilerin algisina gére miisteri sadakati 6l¢eginin
meslek degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla tek
yonlii varyans analizi (ANOVA) uygulanmis ve gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasinda

anlaml farklhilik bulunmamustir.
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4.3.7.Gelirlerine Gore Miisteri Sadakati

Miisterilerin gelirlerine gore miisteri sadakati diizeyleri tablo 24’ de verilmektedir.

Tablo 24.Miisteri Sadakatinin Gelir Faktoriine Gore ANOVA Testi
Degerlendirilmesi

ANOVA Sonuclari
Gruplar N x ss  Var.K. KT Sd KO F P
1000 TLdenaz 41 14,66 3,222 G.Arasi 39,950 3 13,317
1001-2000 TL 211 15,35 2,694 G.I¢i 3389,098 435 7,791

2001-3500 TL 141 14,74 2,415 Toplam 3429,048 438 1,709 164
3500 TL. ve iz. 46 15,28 3,752
Toplam 439 15,08 2,798

Tablo 24’ de gorildigii lizere miisterilerin algisina gére miisteri sadakati olgeginin
gelir degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla tek
yonlii varyans analizi (ANOVA) uygulanmig ve gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasinda

anlamli farklilik bulunmamustir.

4.3.8. Miisteri Tiiriine Gore Miisteri Sadakati

Miisterilerin miisteri tiiriine gore miisteri sadakati diizeyleri tablo 25° de verilmektedir.

Tablo 25.Miisteri Sadakatinin Miisteri Tiirii Faktoriine Gore t Testi
Degerlendirilmesi

Miisteri Tiiri n X SS Sh tTest

t sd p
Bireysel 308 15,06 2,935 167
Ticari 131 15,13 2,457 215 ~233 437 816

Tablo 25’ de goriildiigii tizere drneklem grubunu olusturan miisterilerin algisina gore
miisteri sadakati 6lgegi puanlarinin miisteri tiirii degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz grup t testi sonucunda gruplarin

aritmetik ortalamalari arasinda anlaml farklilik bulunmamustir.
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4.3.9. Miisterilik Siiresine Gore Miisteri Sadakati

Miisterilerin miisterilik siiresine gére miisteri sadakati diizeyleri tablo 26’da

verilmektedir.

Tablo 26.Miisteri Sadakatinin Miisterilik Siiresi Faktoriine Gore t Testi
Degerlendirilmesi

N{ﬁ@t(?l‘lllk n e ss sh t Testi
Siiresi t sd p
Evet 347 15,10 2,814 151

Hayir 92 1502 2,750 287 232 431 8l7

Tablo 26 ¢ da goriildiigii lizere 6rneklem grubunu olusturan miisterilerin algisina gére
miigteri sadakati Ol¢egi puanlarmin miisterilik siiresi degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz grup t testi sonucunda gruplarin

aritmetik ortalamalari arasinda anlamli farklilik bulunmamustir.

4.4. Miisteri Tatmini Diizeyleri

Miisterileri tatmini diizeyleri tablo 27 *de verilmektedir.

Tablo 27. Miisteri Tatmini Olceginin Aritmetik Ortalama, Standart Sapma,
Degerleri

Boyut N X Ss Madde Sayist
Miisteri Tatmini 439 14,32 3,307 5

Tablo 27 gorildiigii tizere, 6rneklem grubunu olusturan miisterilerin algisina goére

miisteri tatmini 6lgeginin aritmetik ortalamasi X =14,32 standart sapmasi ss=3,307 olarak
belirlenmistir. Aritmetik ortalamanin madde sayisina boliinmesi sonucunda 2,84 ¢ikmis olmasi

miisteri tatmini diizeyinin kararsizlik seviyesinde oldugu goriilmektedir.
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4.4.2. Cinsiyetlerine Gore Miisteri Tatmini

Miisterilerin cinsiyetlerine gére miisteri tatmini diizeyleri tablo 28’ de verilmektedir.

Tablo 28.Miisteri Tatminin Cinsiyet Faktoriine Gore t Testi Degerlendirilmesi

. - t Testi
Cinsiyet n X SS Sh t sd 0
Erkek 205 14,39 3,660 ,256 407 437 684

Kadin 234 14,26 2971 194

Tablo 28’de goriildiigi tizere 6rneklem grubunu olusturan miisterilerin algisina gére
miigteri tatmini Olgegi puanlarinin cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz grup t testi sonucunda gruplarin

aritmetik ortalamalar1 arasinda anlamli farklilik bulunmamustir.

4.4.3. Yaslarina Miisteri Tatmini
Miisterilerin yaslarina gére miisteri tatmini diizeyleri tablo 29’ da verilmektedir.

Tablo 29.Miisteri Tatminin Yas Faktoriine Gore ANOVA  Testi
Degerlendirilmesi

ANOVA Sonuglan
Gruplar N x SS Var K. KT Sd KO F P
18-30 yas 63 14,65 3,729 G.Arasi 50,830 3 16,943
31-40 yas 151 14,63 3,415 G.I¢i 4740,159 435 10,897
41-50 yas 155 13,88 3,166 Toplam 4790,989 438 1,555,200
51 ve tizeri 70 14,30 2,911
Toplam 439 1432 3,307

Tablo 29’ da goriildiigii lizere miisterilerin algisina gore miisteri tatmini 6l¢eginin yas
degiskenine gore anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla tek yonli

varyans analizi (ANOVA) uygulanmis ve gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasinda anlamli

farklilik bulunmamustir.
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4.4.4. Medeni Durumlarina Gore Miisteri Tatmini

Miisterilerin medeni durumlarmma gére miigteri tatmini diizeyleri tablo 30°da

verilmektedir.

Tablo 30.Miisteri Tatminin Medeni Durum Faktoriine Gore t Testi
Degerlendirilmesi

Medeni - t Testi
Durum n X 55 Sh t sd p
Evli 169 14,80 3,940 ,303

Bekar 270 14,01 2805 171 2460 437,014

Tablo 30’da gorildiigi tizere 6rneklem grubunu olusturan miisterilerin algisina gore
miigteri tatmini Ol¢egi puanlarinin medeni durum degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz grup t testi sonucunda gruplarin
aritmetik ortalamalar1 arasinda anlamli farklilik bulunmus anlamli farkliligin evliler lehine
oldugu anlasilmaktadir. Evliler bekarlara gore daha fazla oranda miisteri tatmini

yasamaktadirlar.

4.4.5. Egitimlerine Gore Miisteri Tatmini

Miisterilerin egitimlerine goére miisteri tatmini diizeyleri tablo 31°de verilmektedir.

Tablo 31.Miisteri Tatminin Egitim Faktorine Gore ANOVA Testi
Degerlendirilmesi

ANOVA Sonuglan
Gruplar N I ss  Var.K. KT Sd KO F P
flkokul 43 14,51 3,744 G.Aras1 34,831 3 11,610
Ortaokul 94 1420 2,902 G.ici 4756,158 435 10,934
Lise 166 14,03 2,836 Toplam 4790,989 438 1,062,365

Universite 136 14,68 3,904
Toplam 439 14,32 3,307

Tablo 31’ de goriildiigii iizere miisterilerin algisina gbére miisteri tatmini Glgeginin
egitim degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla tek
yonlii varyans analizi (ANOVA) uygulanmig ve gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasinda

anlamli farklilik bulunmamistir.
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4.4.6. Mesleklerine Gore Miisteri Tatmini

Miisterilerin mesleklerine gore miisteri tatmini diizeyleri tablo 32° de verilmektedir.

Tablo 32.Miisteri Tatminin Meslek Faktoriime Gore Anova Testi
Degerlendirilmesi

ANOVA Sonugclar
Gruplar N x ss  Var.K. KT Sd KO F P
Calisan 135 14,98 3,918 G.Aras1 152,302 3 50,767
Esnaf 193 13,96 2,935 G.ici 4638,686 435 10,664
Ev kadini 56 14,89 3,091 Toplam 4790,989 438 4,761 ,003

Emekli 55 13,36 2,731
Toplam 439 14,32 3,307

Tablo 32°de goriildiig tizere miisterilerin algisina gore miisteri tatmini Glgeginin
meslek degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla tek
yonlii varyans analizi (ANOVA) uygulanmis ve gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasinda
anlaml1 farklilik bulunmustur. Farklili§in hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek {izere

tamamlayic1 Scheffe testi uygulanmus, test sonuglari tablo 33 *de verilmistir.

Tablo 33. Scheffe Testi Sonuclari

Meslek (i) Meslek (j) X; — X; Sh; p
Esnaf 1,019 ,366 ,053
Calisan Ev kadimi ,085 ,519 ,999
Emekli 1,614 522 ,024
Calisan -1,019 ,366 ,053
Esnaf Ev kadini -,934 ,496 ,315
Emekli ,595 ,499 ,701
Calisan -,085 ,519 ,999
Ev kadini Esnaf ,934 ,496 ,315
Emekli 1,529 ,620 ,109
Calisan -1,614 522 ,024
Emekli Esnaf -,595 ,499 ,701
Ev kadini -1,529 ,620 ,109

Tablo 33 de goriildiigii iizere miisteri tatmini Slgeginin mesleklerine gore hangi
gruplar arasinda farklilastigini belirlemek iizere yapilan Scheffe testi sonucunda, s6z konusu
farkliligin ¢alisanla emekli arasinda c¢alisan grup lehine oldugu gorilmiistiir. Calisanlar
emeklilere gore daha fazla miisteri tatmini yasamaktadirlar. Diger gruplar arasinda anlaml

farklilik goriilmemektedir.

77



4.4.7. Gelirlerine Gore Miisteri Tatmini

Miisterilerin gelirlerine gére miisteri tatmini diizeyleri tablo 35°de verilmektedir.

Tablo 34.Miisteri Tatminin Gelir Faktorine Gore ANOVA Testi
Degerlendirilmesi

ANOVA Sonugclar
Gruplar N I ss  Var.K. KT Sd KO F P

1000 TL den az 41 14,24 3,184 G.Arasi 21,309 3 7,103
1001-2000 TL 211 14,45 3,391 G.Igi 4769,679 435 10,965

2001-3500 TL 141 14,03 2,836 Toplam 4790,989 438 648,385
3500 TL. ve iiz. 46 14,67 4,279
Toplam 439 14,32 3,307

Tablo 34’ de goriildiigii tizere misterilerin algisina gére miisteri tatmini 6lgeginin gelir
degiskenine gore anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla tek yonlii
varyans analizi (ANOVA) uygulanmis ve gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasinda anlamli

farklilik bulunmamustir.

4.4.8. Miisteri Tiiriine Gore Miisteri Tatmini

Miisterilerin miisteri tiiriine gére misteri tatmini diizeyleri tablo 35’de verilmektedir.

Tablo 35.Miisteri Tatminin Miisteri Tiiriit Faktoriine Gore t Testi
Degerlendirilmesi

Miisteri Tiirii  n X ss sh t Testi

t sd p
Bireysel 308 1459 3367 192
Ticari 131 1368 3082 o9 %1 437 008

Tablo 35’ de goriildiigii tizere drneklem grubunu olusturan miisterilerin algisina gore
miisteri tatmini 6lgegi puanlarinin miisteri tiirii degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz grup t testi sonucunda gruplarin
aritmetik ortalamalar1 arasinda anlamli farklilik bulunmus, farkliligin bireysel miisterilerden
yana oldugu anlagilmaktadir. Bireysel miisteriler ticari miisterilere gore daha fazla oranda

miisteri tatmini yagamaktadirlar.

78



4.4.9. Miisterilik Siiresine Gore Miisteri Tatmini

Miisterilerin miigterilik siliresine gore miisteri tatmini diizeyleri tablo 36’da

verilmektedir.

Tablo 36.Miisteri Tatminin Miisterilik Siiresi Faktoriine Gore t Testi
Degerlendirilmesi

M_iiste.erilik n X ss Sh t Testi

Siiresi t sd 0
Evet 347 14,26 3,372 ,181

Hayir 92 14,54 3,058 319 - 740 437 460

Tablo 36’da goriildiigl iizere érneklem grubunu olusturan miisterilerin algisina gére
miigteri tatmini Ol¢egi puanlarinin miisterilik siiresi degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz grup t testi sonucunda gruplarin

aritmetik ortalamalar1 arasinda anlaml farklilik bulunmamugtir.
4.5. Kanonik Korelasyon Analizi Sonugclar:

Miisterilere uygulanan miisteri iligkileri 6lgegi, miisteri sadakati ve miisteri tatmini

o6lgegi korelasyon analizi sonuglari tablo 37°de verilmektedir.

Tablo 37. Miisteri Iliskileri, Miisteri Sadakati Ve Miisteri Tatmini Korelasyon
Analizi Sonuclari

Miisteri Sadakati Miisteri Tatmini
Miisteri iliskileri r 695" 645"
p ,000 ,000
n 439 439
Miisteri Sadakati r 534"
p ,000
n 439

*p<,01

Tablo 37’ de goriildiighi tizere, miisteri iliskileri ile hem misteri sadakati hem de
miisteri tatmini arasinda pozitif yonde anlamli iliskinin oldugu goriilmektedir. Miisteri iliskisi
puanlar yiikseldik¢e miisteri sadakati ve miisteri tatmini puanlar1 da artmaktadir. Ayni sekilde

miisteri sadakati ile miigteri tatmini arasinda da pozitif yonde anlamli iligki vardir.
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BESINCI BOLUM
SONUC VE DEGERLENDIRME

Bu boliimde arastirmaya iligkin sonuglara yer verilerek tartisilacak ve Oneriler

sunulacaktir.

5.1. Sonug ve Tartisma

Bu aragtirma sonucunda ulasilan yargilari su sekilde siralayabiliriz.

Miisteri algilarina gore katilim bankalarinda miisteri iliskileri diizeyi kararsizlik
seviyesindedir. Bu durum iyilestirmeye ve memnuniyete yonelik kat edilmesi gereken daha
cok yol oldugunu gostermektedir. Miisteri iligkilerinde cinsiyet, yas, medeni durum, egitim
durumu, meslek, gelir, miisteri tiirii miisterilik siiresi degiskenine gore gruplar arasinda
anlamli farklilik bulunmamigtir. Demirdren (2009) bu bulgular1 destekler nitelikte banka
miigterilerinin miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarii degerlendirmelerinin demografik
oOzellikleri agisindan farkliliga yol acip agmadigi sinandiginda; sadece meslek gruplar
acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmigtir. Farkliliga en fazla 6zel sektor
calisan1 neden olmaktadir. Ozel sektdr calisani ile memur, isci, esnaf, emekli ve issiz gruplar
arasinda farklilik vardir. Ev hanimi grubu ise higbir grupla farklilik olusturmamaktadir. Bu
konuda Cinsiyet, medeni durum, yas, gelir, egitim diizeyi istatistiksel olarak anlamli bir
farkliliga yol agmamaktadir. Banka isletmelerinin uyguladiklart miisteri iliskileri yonetimi
uygulamalarimi miisterilerin degerlendirmeleri cinsiyet, medeni durum, yas, gelir ve egitim
diizeyine gore degismemektedir. Demirdren (2009) bu bulgulardan farkli olarak bankalarda
ticari misteriler bireysel miisterilerden daha pozitif anlamda miisteri iligkileri yonetimi
uygulamalarin1 degerlendirmislerdir. Yilmaz (2010) memnuniyet degiskeni ile cinsiyet ve
medeni durum degiskenleri arasinda bir iliski olmadigi belirlenmistir. Yapilan arastirma
sonucunda; cinsiyet degiskeninin memnuniyet degiskeni ve medeni durum degiskeninin
memnuniyet degiskeni iizerinde herhangi bir etkisinin olmadigi goriiliirken; yas, egitim
durumu, meslek ve aylik ortalama gelir degiskenleri ile memnuniyet degiskeni arasinda

farklilik oldugu goriilmektedir.

Misteri algilarma gore katilim bankalarinda miisteri sadakati diizeyi kararsizlik
seviyesindedir. Miisteri sadakatinde cinsiyet degiskenine gore gruplarin aritmetik ortalamalart
arasinda anlamli farklilik bulunmus, farkliligin kadinlar lehine oldugu anlasilmistir. Kadinlar

erkeklere gore daha olumlu diisiinmektedirler. Miisteri sadakati yas, medeni durum, egitim
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durumu, meslek, gelir, miisteri tiirii misterilik siiresi degiskenlerine gore anlamli bir farklilik
gostermemektedir. Demiroren (2009 bu bulgulari destekler nitelikte miisteri tiiriiniin miisteri

sadakatini etkilemedigi bulgusu vardir.

Miisteri tatmini diizeyinin de kararsizlik seviyesinde oldugu gorilmiistiir. Misteri
tatmini, medeni durum degiskenine gore gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasinda anlamli
farklilik bulunmus anlamli farkliligin evliler lehine oldugu anlasilmaktadir. Evliler bekarlara
gore daha fazla oranda miisteri tatmini yasamaktadirlar. Miisteri tatmininde cinsiyet, yas,
egitim durumu, gelir, misterilik siiresi degiskenine gdre anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz grup t testi sonucunda gruplarin
aritmetik ortalamalar1 arasinda anlamli farklilik bulunmamistir. Miisterilerin algisina gore
miigteri tatmini 6l¢eginin meslek degiskenine gore anlamli farklilik bulunmustur. S6z konusu
farkliligin calisanla emekli arasinda calisan grup lehine oldugu goriilmiistiir. Calisanlar
emeklilere gore daha fazla miisteri tatmini yagamaktadirlar. Diger gruplar arasinda anlaml

farklilik goriilmemistir.

Miisterilerin algisina gore miisteri tatmini 6lgegi puanlarinin miisteri tiirii degiskenine
gore anlamlh farklihk bulunmus, farkliligin bireysel miisterilerden yana oldugu
anlagilmaktadir. Bireysel miisteriler ticari miisterilere gére daha fazla oranda miisteri tatmini
yasamaktadirlar. Bu bulgulardan farkli olarak Demiréren (2009) ticari miisterilerin tatmininin
daha fazla oldugunu bulmustur. Miisteri iligkileri 6lgegi ile hem miisteri sadakati hem de
miigteri tatmini arasinda pozitif yonde anlamli iligkinin oldugu goriilmiistiir. Misteri iligkisi
puanlar yiikseldik¢e miisteri sadakati ve miisteri tatmini puanlari da artmaktadir. Ayn1 sekilde
miisteri sadakati ile miisteri tatmini arasinda da pozitif yonde anlamli iliski vardir. Demiréren
(2009) de bu bulguyu destekleyecek sekilde bankalarin uyguladiklart miisteri iliskileri
yonetimi ile miisteri tatmini ve miisteri sadakati olusturma arasinda anlaml bir iliski oldugu
belirlemistir. Miisteri tatmini ile miisteri sadakati arasinda da bir iligki oldugu —beklenildigi
sekilde- bu calisma sonuclarinda da belirlenmistir. Batmaz (2008) iliski kalitesi bilesenleri
olan giiven, taahhiit, baglhlik, miisteri tatmini, iletisim, paylasilan degerler, empati ve
karsiliklilik ile sadakat arasinda pozitif yonlii bir iliski bulunmustur. Kiigiikergin (2012)
Miisteri tatmininin biligsel sadakat {izerindeki etkisi incelendiginde bu etkinin anlamli oldugu

gorilmistiir
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5.2. Oneriler

1.Katilim bankalarinin miisteri iligkilerini 6ne ¢ikaran bir yonetim anlayigina ihtiyag
duydugu goriildiigiinden ve banka igletmelerinde miisteri sadakati yaratmanin gok biiyiik
Onem tasidigi giiniimiizde miisteri tatmini ve miisteri iliskileri yonetiminin 6nemi bu ¢aligma

ile bir kez daha ortaya konmustur.

2.Miisteri iliskilerini etkileyen unsurlar bankanin temiz ve diizenli olmasindan,
bankacilik islemlerinin hatasiz yapilmasindan, bankacilik hizmetlerinde bekleme siiresinden,
banka personelinin bakimli, samimi, nazik ve bilgi diizeyinin yiiksek olmasindan, personelin
miigterilerde gliven olusturmasindan, bankada bekleme yerlerinin yeterli sayida
bulunmasindan, subelerin bulundugu yerlerden, giivenilirlikten, hizmete ulasa bilirlikten,
karsilama ilgi olarak goriilmektedir. Bankalar miisteri memnuniyetini artirmak i¢in tiim bu

faktorleri onemsemeli ve gerekli tedbirleri almalidir.

3.Bankacilik islemlerinde yeni hizmetler sunulmasindan, iglemlerin hizli
yapilmasindan, bankanin modern goriiniime sahip olmasindan, yeterli sayida vezne

bulunmasindan ve subeye ulagim gibi unsurlarin etkisinin aragtirmasi énerilmektedir.

4 Bundan sonraki ¢aligmalarda bankalarda miisteri sadakati yaratilmasinda miisteri
iligkileri yOnetimi, miisteri tatmini, fiyat, algilanan risk, algilanan deger gibi etkileyici

faktorlerin her birisinin etkisinin aragtirilmasi 6nerilmektedir.

5.Hizmet kalitesi algisinin olumlu olabilmesi i¢in miisteriye vaat edilen hizmetin tam
ve dogru olarak yerine getirilmesi gerekmektedir. Miisteri bankaya her geldiginde asgari ayni
hizmeti alabilecegi algis1 miisteride olusturulmalidir. Ayrica s6z konusu hizmet yerine

getirilirken goniillii ve istekli olundugu miisteriye hissettirilerek yerine getirilmelidir.
6.Miisteri memnuniyet ve sikayetlerinin diizenli olarak takip edilmesi en kisa sure
igerisinde cevaplandirilmasi, sorun varsa giderilmesi ve miisteriye geri bildirimin saglanmasi

gerekmektedir.

7.Misteri iliskileri ile miisteri sadakati ve tatmini arasinda pozitif iliski olugu

goriildiigiinden miisteri memnuniyetini artirici ¢aligmalar yapilmalidir.
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EKLER

Ek 1 Kisisel Bilgi Formu

Sayin Cevaplayici,

Bu anket, Yiiksek lisans tezinin konusunu ve basligini olusturan “Tiirkiye Banka

Sektoriinde Miisteri iliskileri Y&netimi Uygulamalarmin Miisteri Tatmini ve Miisteri

Sadakatine Etkileri’ni belirlemeye yonelik olarak, asagida yer alan genel ifadelerle

ilgili goriislerinizi almak istiyoruz. Isim belirtilmeniz gerekmemektedir. Anketler

bilimsel bir amag i¢in toplu olarak degerlendirilecektir. Caligmamiza verdiginiz destek

icin tesekkiir ederiz.

1.Liitfen size en uygun cevabi isaretleyiniz.

Betiil Danis Cetin
Hasan kalyoncu Universitesi

Yiiksek Lisans Ogrencisi

Demografik Ozellikler

1) | Cinsiyetiniz 2) Yasiniz 3)Medeni 4) Egitim Duzeyi
Durumunuz
Erkek () () ilkokul
Kadin () () 18-25 () Evli () Ortaokul () Lise () Universite () Lisans Ustii
()26-35
()36-45 () Bekar
() 46-55
() 56-65
() 65 lzeri
5) | Mesleginiz 6) Aile biitgesine giren toplam geliriniz 7) Bireysel musteri mi (kendiniz) ticari masteri
() Memur ()500 YTL'den az misiniz (sirket veya kurum)?
() isci ()500-1000 YTL () Bireysel Musteri
() Esnaf ()1001-1500 YTL () Ticari Musteri
() Ev Kadini ()1501-2000 YTL
() Ogrenci ()2001-2500 YTL
() Emekli ()2501-3000YTL
() issiz ()3001-3500YTL 8) Bu bankaya daha énce geldiniz mi?
() Ozel sektor cahisani ()3501-4000YTL
()4001 -4500YTL () Evet ( ) Hayir
() Diger...ccniennnnn. () 4501-5000YTL ( )5000 YTL’den daha
fazla
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2) Asagida yer alan yargilara iligkin diisiincelerinizi ilgili yerleri isaretleyerek

belirtiniz.
Yargilar
£ .
2 £
g 2
£ £ s
= € 2 =
G E |2 o T
b4 3 e = | E ~
@ o = £ |3 @
= |2 |2 |g |2
£ £ 88 |2 |2
(%] - - (7]
g |8 |22 |8 |¢
1 |Bu bankada, misteri ile ilgili tim bilgiler dizenli olarak toplanmakta ve uygulamada| () | () () () 10)
dikkate alinmaktadir.
2 |Bu bankada, musterileri izlemek icin otomasyon programi kullanilmaktadir. 01O () () ()
3 |Bu bankada, farkli musteri kesimlerinin karliiginin etkin bir sekilde izlendigini| () | () () () 10)
diisinmekteyim..
4 |Bu banka igin mevcut misterileri elde tutmak hayati derecede 6nemlidir. O 01 0 () [()
5 |Bu bankanin miisteri bilgilerini giincelledigini diisinmekteyim. 010 () () ()
6 |Bankalarda misteriler sagladiklari gelire gére béliimlere ayrilmalidir. 010 () () ()
7 |Bu bankada, Ust yonetim musteri iliskileri yonetimi uygulamalariyla ilgilenmez. 010 () () ()
8 [Bu banka i¢cin musterilerin hepsi ayni derecede énemlidir. O 01 0 () [()
9 |Bu bankanin rakiplerinden farkli olan en 6nemli 6zelligi, musterileriyle kurdugu yakin| () () () () 10)
iliskidir
10[Bu bankanin galisanlari gerekli yeteneklere sahiptir. ()] () () () [()
11|Bu bankanin ¢alisanlarinin tecriibe ve bilgi birikimi yeterli diizeydedir. 01 0 () () 1()
12[Bu banka igin musterilere sunulan hizmetin devamliligi énemlidir. ()] () () () [()
13|Bu banka miisteri ihtiyaglarini anlar. O 07 0 () [()
14|Bu bankada misteri ihtiyaclari karsilanmaktadir. ()] () () () [()
15|Bu bankanin itibari benim igin 6nemlidir. O 01 0 () [()
16|Bu bankanin giivenilirligi benim icin énemlidir. O 07 0 () [0)
17|Bu bankanin ¢alisanlari musteriye pozitif davranir. 01 0 () () ()
18|Bu bankada muisterilere fiziksel giivenlik saglanir. 01 0 () () 10)
19|Bu bankada -son yillarda- banka servislerinin kalitesi artmistir. 010 () () 10)
20|Bu banka gerceklesen yeniliklerden musteriyi haberdar eder. O 0 @) 010
21[Kritik olaylarda musterisi oldugum banka durumu en iyi sekilde asabilmektedir. () () () () 1()
22|Bu bankanin personeli taleplere yanit vermede gec kalmamaktadir. 01 0 () () 1()
23|Bu bankanin personeli séziinde durmakta ve miisteriyi izlemektedir. 01 0 () () 1()
24|Bu bankanin personeli bankanin iriin ve servisleri hakkinda yeterli bilgiye sahiptir. () () () () 10)
25(Bu banka miisteriden makul servis ticretleri almaktadir. ()| () () () [0)
26(Bu bankanin fiziksel ortami her ydnden temiz ve diizenlidir. 01 0O () () ()
27|Bu bankada islemlerimi yerine getirirken ¢ok fazla beklemem. 01 0O () () ()
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Ek 2 Miisteri Sadakati ve Miisteri Tatmini Olcegi

Yargilar
e §

E|E S5 .
2|2 6 = |E €
v OO > € 3 o S
=z |ZF|¢o =6
cEE g8 |2 |E2
3 & | & v 9 |® 3 ®
NN 22 |x ¥ ¥
1 [ Bubankaigin musterinin sadik olmasi nemlidir. 0 O] O 0O @]
2 | Birden fazla banka kullanimi gereklidir. 0 Ol O 0 @]
3~ | Bu bankayr arkadas ve tanidiklarima tavsiye ederim. 0O O] O @] @]
4 | Tam bankacilik islemlerimi tek bir bankada gerceklestirmekteyim. 0 0) () 0) 0
5 Kendimi tek bir bankanin sadik misterisi olarak gdrmekteyim. @) 0 () () 0)
6 | Bubankayi kolay kolay degistirmeyi dUsUnmUyorum. 0 Ol O 0 @]
7 Bu bankadan maksimum tatmini elde ettigimi diisiinGyorum. @) 0 () 0) 0)
8 Bankanin servis kalitesinden memnun kalinmasi misteri tatmini igin onemlidir.| () O () O 0)
9 Banka personelinin misteriyi bilgilendirmesi, tatmin olmak icin gereklidir. () () () () 0
10 | Bu bankanin sunmus oldugu Trin ve hizmetler ihtiyaclarimi karsilamaktadir. 0 0 O O) O
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