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Miisteri iligkileri yonetimi; firmalarin, misterileriyle kurduklari iliskide miigterinin
tatmin edilmesini, miisterilerle stratejik iligkiler kurulmasini ve iligkilerin yonetilmesini hedefleyen
ve bunu gerceklestirirken de teknolojiden faydalanan yonetim stratejisidir. Inovasyon; iiriinlerde,
hizmetlerde ve siliregclerde katma deger yaratacak degisikliklerin ve yeniliklerin
gerceklestirilmesidir. Bu aragtirma, Erzincan ve Erzurum sehir merkezindeki banka yoneticilerine
uygulanmustir. Bu anlamda 50 anket formuyla elde edilen veriler degerlendirmeye alinmustir.
Verilerin analizinde SPSS 22 istatistik paket programi kullanilmis olup, frekans dagilimi,
ortalama, standart sapma, giivenilirlik analizi ve regresyon analizlerinden yararlanilmistir.
Calismanin sonucunda miisteri iligkileri yOnetiminin inovasyon ve inovasyon tiirleri; iiriin
inovasyonu, siire¢ inovasyonu, yonetim inovasyonu, pazarlama inovasyonu ve hizmet
inovasyonunu etkiledigi goriilmiistiir.
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IMPACT OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT ON
INNOVATION: A FIELD SURVEY IN THE BANKING SECTOR IN THE
PROVINCES OF ERZINCAN AND ERZURUM

ABSTRACT

Customer relationship management is the management strategy that aims to satisfy the
customer in the relationship between the companies and their customers, to establish strategic
relationships with the customers and to manage the relationships, and also that utilize technology
while carrying out it. Innovation is the realization of changes and innovations that create added
value in products, services and processes. This research has been applied to bank managers in
Erzincan and Erzurum city center. In this sense, the data obtained with 50 questionnaire forms
were evaluated. In the analysis of the data, SPSS 22 statistical package program has been used, and
frequency distribution, mean, standard deviation and regression analysis were utilized. As a result
of the study, it has been seen that customer relationship management has an effect on innovation
and innovation types — product innovation, process innovation, administrative innovation,
marketing innovation, and service innovation.

Keywords: Customer Relationship Management, Innovation, Customer Relationship
Management Activities, Innovation Capabilities.

GIRIS

Inovasyon; yeni pazarlara girmek, mevcut pazar paymi arttirmak ve
isletmeye rekabet avantaji saglamak i¢in biiylime stratejilerinin temel
araglarindan biridir. Kiiresel pazarlardaki artan rekabete bagl olarak teknolojide
yasanan Onlenemez degisim ile mevcut {iriin ve hizmetlerin katma degerlerinde
yasanan diisis egilimi isletmelerin inovasyonun Onemini kavramalarina
sebebiyet vermektedir. Bu nedenle inovasyon; daha verimli {iretim siirecleri
olusturmak, pazarda daha iyi performans sergilemek, miisterilerin algilarinda
olumlu bir itibar kazanmak ve bunun sonucunda siirdiiriilebilir rekabet avantaji
elde etmek i¢in kurumsal stratejilerin vazgecilmez bir bilesenini olusturmaktadir
(Giinday, Ulusoy, Kilig ve Alpkan, 2011, s. 662). Kiiresellesen diinyada
sinirlarin kalkmasi ile birlikte rekabet her gegen giin artmaktadir. Hizla degisen
teknoloji miisterilerin beklenti ve taleplerine bagli olarak yeni pazarlar
olusturmakta, tiiketim seviyelerindeki artis nedeniyle liriin ve hizmet kalitesi
yiikselmektedir. Degisen pazar sartlarinda isletmelerin hayatta kalabilmeleri
inovasyon yeteneklerini gelistirmekle miimkiin olmaktadir (Panayides, 2006, s.
466-467). Ote yandan degisen diinya ile birlikte bireylerin birbirleriyle
kurduklart iligkiler gibi isletmelerin miisterileriyle kurduklari iligkiler de
farklilagmaktadir. Isletmeler icin rekabet artmakta, cografi smirlarin varlig
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anlamsizlagmakta, miisterilerin sahsi isteklerine Onem verilmekte ve
bireysellestirilmis pazarlama ¢abalari 6nem kazanmaya baglamaktadir. Yasanan
bu degisim miisterileri pazarlama cabalarmin baslangic noktasina getiren,
miisteri memnuniyet diizeylerinin arttirilmasina olanak taniyan ve miisteri
sadakati saglamay1 amaglayan miisteri iliskileri yonetimi yaklagiminin 6nemini
arttrmaktadir (Giimiisboga, 2015, s. 1). Bu g¢alismada misteri iliskileri
yonetiminin inovasyon T{zerine etkileri arastirilmaktadir. Aragtirma bes
boliimden olusmaktadir. Ik boliimde, miisteri iliskileri yonetimi ve miisteri
iligkileri yonetimi alt boyutlar1 hakkinda agiklamalar sunulmustur. Arastirmanin
ikinci boliimiinde inovasyon ve inovasyon tiirleri hakkinda aciklamalar
sunulmustur. Arastirmanin iglincli bolimiinde arastirmanin amaci, kapsami,
kullanilan dlgekler, model ve hipotezler hakkinda bilgiler verilmistir.
Arastirmanin dordiincii boliimiinde bulgular degerlendirilerek cesitli analizler
yapilmis olup, son boliimde ise sonuglar belirtilerek bir takim oOnerilerde
bulunulmustur.

I. MUSTERI ILISKiLERiI YONETIMIi

Glinlimiiz is diinyasinda isletmeler kaginilmaz bir sekilde yogun rekabet,
tiketim egilimlerinde Ongoriilmeyen degisiklikler ve c¢ok karmasik miisteri
talepleri ile kars1 karsiya kalmaktadir (Charoensukmongkol ve Sasatanun, 2017,
S. 25). Rekabetin yogun oldugu pazarlarda miisteri iliskilerini giliglendirme
kabiliyeti isletmeler tarafindan muhtemel bir rekabet iistiinliigii kaynagi olarak
goriilmektedir. Bu nedenle isletmeler son birkag yil icerisinde miisteri iligkileri
yonetimi uygulamalarina ciddi yatirnmlar yapmaktadirlar (Pozza, Goetz ve
Sahut, 2018, s. 391).

Miisteri iligkileri yonetimi; is performansini, miisteri memnuniyetini ve
misteriyi elde tutmayi gelistirmeye yardimci oldugu kanitlanmig basarili bir
pazarlama stratejisidir (Rahimi, 2017, s. 1380). Ayrica miisteri iliskileri
yonetiminin, igletmelerin daha fazla yenilik¢i yetenekler gelistirmek ve uzun
siireli rekabet avantaji1 saglamak i¢in ihtiya¢ duyduklari bir ara¢ oldugu da kabul
edilmektedir (Bhat ve Darzi, 2016, s. 389). Misteri iliskileri yOnetimi,
insanlarin, siireclerin ve teknolojinin bir birlesimidir. Basarili bir miisteri
iligkileri yonetimi uygulamasi i¢in bu ii¢ bilesen arasinda biitiinlesik ve biitiinsel
bir yaklagim gerekmektedir (Rahimi, 2017, s. 1382). Bu dogrultuda isletmeler
yeni miisteriler bulmali, inovasyon igeren {iriin veya hizmetlerini pazara sunarak
misterilerinin  dikkatlerini  ¢ekebilmeli ve misteriler ile iligkilerini
yonetebilmeleri i¢in gerek duyulan tiim faaliyetleri koordineli bir sekilde
yiuriitebilmeleri gerekmektedir (Yigit, 2017, s. 10). Miisteri odakli olmak,
isletmelerin yeni miisteriler elde etmeleri igin yoOneticilerin tlizerinde durdugu
onemli hususlardan biridir. Yo6neticiler isletmelerinin bagarili olmalarini misteri
memnuniyetine ulasmadaki basar1 derecesi ile belirlemektedir. Yeni miisterilere
ulagmak ve mevcut miisterileri elde tutmak icin isletmelerin hedeflerini miisteri
talepleri ile ayni seviyeye getirmeleri gerekmektedir. Isletmeler bu amag
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dogrultusunda misteri iliskileri yOnetimi sistemi gelistirmelidirler (Eskafi,
Hosseini ve Yazd, 2013, s. 737). Bu sistemin basariya ulasabilmesi i¢in miisteri
iligkileri yonetiminin bir is stratejisine doniismesi, organizasyon icerisindeki tiim
taraflarca kabul edilmesi ve uygulaniyor olmasi gerekmektedir. Miisteri iliskileri
yonetimi isletmelerin miisterilerinin gereksinimlerini ve beklentilerini anlamayi,
karsilamay1 ve ayni zamanda iiriin ve hizmetlerin yasam siirelerini uzatarak
maliyetleri azaltmay1 amaglamaktadir (Yigit, 2017, s. 11). Arastirmacilar gesitli
misteri iligkileri yonetimi mekanizmalarinin i¢ ve dig programlara
siniflandirildigimi  iddia etmektedir. I¢ programlar; organizasyon yapisina,
kiiltiire ve bilgi yonetimine vurgu yapmaktadir. Dis programlar ise miisterilerle
etkilesimi igermektedir (Lin, Chen ve Chiu, 2010, s. 113). Bu ¢aligmada dis
odakli miisteri iliskileri yonetimi programlarina odaklanarak, en popiiler bes
misteri iligkileri yonetimi uygulamasi; bilgi paylasimi, miisteri katilimi, uzun
vadeli ortaklik, katilimli problem ¢6zme ve teknoloji tabanli miisteri iligkileri
yonetimi kavramlari lizerinde durulacaktir.

A. BILGI PAYLASIMI

Bilgi paylasimi; her bir tarafin diger tarafin faaliyetlerini
kolaylastirabilecek bilgileri paylasmasi anlamina gelmektedir. Ortak problem
¢ozmenin gergeklesmesi igin degisim ortaklarinin problemle ilgili bilgileri
paylagmalari gerekmektedir. (Heide ve Miner, 1992, s. 275). Bilgi, organizasyon
genelinde tiim taraflarla paylasilmadigi siirece sinirli bir degere sahiptir. Dahasi
bilginin degeri, yayma ve paylasma yoluyla artmaktadir. Bu nedenle isletmeler
farkli departmanlarin ortak tutum sergileyebilmeleri i¢in miisteri bilgilerini
paylasabilecekleri mekanizmalar gelistirmelidir (Sin, Tse ve Yim, 2005, s.
1269).

B. MUSTERI KATILIMI

Miisteri katilimi; yeni {iriin gelistirme faaliyetlerine, teknik toplantilara
ve pazar degerlendirme faaliyetlerine miisterinin dahil edilmesi anlamina
gelmektedir. Lakin ¢ok fazla miisteriyle yakin iligki igerisinde olmak ne
uygulanabilir ne de arzu edilebilir bir durumdur. Bu nedenle isletmeler yeni iiriin
gelistirme siireclerine aktif olarak katilan birkag 6zel miisteriyle yakin iligkiler
gelistirirken diger miisteriler yalnizca pazar arastirmasi yoluyla elde edilen
bilgileri desteklemek icin kaynak gorevi gormektedirler (Lagrosen, 2005, s.
426).

C. UZUN VADELI ORTAKLIK

Literatiirde yer alan bir¢ok c¢alismada uzun vadeli ortaklik; ortakligi
olusturan taraflarin amagclarini korumak ve amagclarina ulagmak i¢in ihtiyag
duyduklar1 kaynaklarin karsilikli saglanmasina yonelik istekli olmalar1 olarak
tanimlanmaktadir. Firmalar pazarlama g¢abalarinda miisteri taleplerine daha iyi
cevap verme noktasinda her gecen giin daha fazla endise duymaktadirlar. Bu
nedenle firma ve miisteri arasinda gerceklestirilen islemler yalnizca hizmet
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kalitesini arttirmakla kalmayip ayni zamanda miisteri ve firma arasinda kurulan
uzun vadeli iligkileri de desteklemektedir (Valmohammadi, 2017, s. 377).

D. KATILIMLI PROBLEM COZME

Katilimlt problem ¢6zme; taraflarin, ortaya c¢ikan problemlerinin
giderilmesine yonelik c¢abalari ve problemi ¢ozmek icin gereken karsilikli
gortismeleri icermektedir (Heide ve Miner, 1992, s. 275). Katilimli problem
cozme uygulamalari, degisim iliskilerinde meydan gelen 6grenmeyi biiylik
Olgiide arttirmaktadir. Ciinkii bir problem ortaya c¢iktiginda iliskinin sona
ermesinden ziyade taraflar zorluklarla miicadele ederek faaliyet ve operasyonlar
hakkinda dogrudan geri bildirimler almaktadirlar. Bu tiir bir etkilesimli iliski
yeteneklerin aktarilmasi ve gelistirilmesi i¢in olduk¢a 6nem ifade etmektedir
(McEvily ve Marcus, 2005, s. 1036-1037).

E. TEKNOLOJi TABANLI MUSTERI iLiSKiLERi YONETIMi

Miisteriye ait dogru veriler basarili bir miisteri iliskileri yonetimi
performansi igin olduk¢a Onem ifade etmektedir. Ayrica teknoloji miisteri
iligkileri yonetiminde firma zekasina katkida bulunmada oOnemli bir rol
oynamaktadir (Sin vd., 2005, s. 1269). Bilgi teknolojilerinde yasanan sasirtici
gelismeler; isletmelere miisteri bilgilerini toplama, depolama, analiz etme ve
paylagma yetenekleri ile bireysel miisterilerin ihtiyaglarina cevap verme ve bu
sayede miisterileri ¢ekme ve elde tutma yeteneklerini biiyiik 6l¢iide artiracaktir
(Butler, 2000, s. 13). Misteri iligkileri yonetimi; iligkiler kurmak, var olan
teknolojiyi kullanmak ve teknoloji dagitimini hedeflenen is yetenekleriyle siki
bir sekilde baglamak igin bilgisayar teknolojilerini kullanan bilgi yogun
stratejiler cagrisinda bulunmaktadir. Bilgisayar destekli tasarim/iiretim, esnek
tretim sistemleri, veri tabanlari, veri ambarlari, veri madenciligi ve miigteri
iligkileri yonetimi yazilim sistemleri gibi bilgisayar teknolojileri isletmelere daha
diisiik maliyetlerle daha yiiksek kalite saglama imkan1 tanimaktadir. Bu nedenle
misteri odakli birgok faaliyet uygun teknolojinin varlig1 ile miimkiin olmaktadir
(Sin vd., 2005, s. 1269-1270).

1. INOVASYON

Inovasyon; yeni fikirlerin, yeni siireclerin veya yeni iiriinlerin
gelistirilmesi benimsenmesi ve uygulanmasidir (Thompson, 1965, s. 2).
Inovasyon; isletmelerin cevrede yasanan degisikliklere yonelik verdikleri bir
tepki veya so6z konusu degisikliklerde kendilerinin yer aldiklar1 bir siirectir
(Damanpour, 1992, s. 377). Inovasyon; degisime verilen kasith bir yanit olarak
tanimlanmaktadir (Drucker, 1996, s. 35). Bir baska tanimda ise inovasyon; iiriin
ve hizmetlerin yenilenmesi veya iyilestirilmesi i¢in yeni siireclerin ve
faaliyetlerin ortaya ¢ikarilmas: seklinde ifade edilmektedir (Giiles ve Biilbiil,
2004, s. 124). Inovasyon isletmelerin siirdiiriilebilir rekabet avantaji
saglanmalarimda ve pazarda basarili olabilmelerinde kilit rol oynamaktadir.
Bunun temel nedeni olarak, yenilik¢i isletmelerin daha esnek olmalar1 ve
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degisime uyum saglama noktasinda biiyiilk bir kapasiteye sahip olmalar
goriilmektedir. Inovasyon sayesinde isletmeler; icinde bulunduklari sartlarin
karmasik olmasi durumunda kendilerini koruyabilecekler, degisikliklere daha
hizli1 cevap verebilecekler, yeni firsatlar yaratabilecekler ve mevcut firsatlarla
rekabetten daha fazla yararlanabileceklerdir (Valencia, Valle ve Jimenez, 2010,
S. 466-467). Sirdirilebilir biiylimenin gergeklestirilmesinde 6nem arz eden
inovasyon, isletmelere yaratici ve aktif bir ¢calisma ortami saglarken, insanlara da
yeni 1is olanaklarn saglamaktadir. Ayrica yenilik, miisteri sadakati ve
memnuniyetini arttirict bir rol de oynamaktadir. Bir isletmenin inovasyona
kapal1 olmasi; degisen diinyanin gerektirdigi sartlara uymakta giigliik ¢cekecegi,
yenilik ve uyum yeteneginin sinirli olacagi ve dolayisiyla gelisme ve yasama
giiclinil ciddi 6l¢iide yitirecegi gergegini yansitmaktadir. Bu baglamda inovasyon
bir igletmenin yeni ihtiyaglara ve gevresel sartlara uyum saglayabilmesinin en
onemli kriteri olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Zerenler, Tiirker ve Sahin, 2007, s.
660-661). Isletmeleri rekabete ve gelecege baglayan bir yapida oldugu
diisiiniilen inovasyon (Wong ve Chin, 2007, s. 1290); rekabetteki artis,
teknolojideki hizli ve radikal doniisiimler ve miisteri beklentilerindeki
farkliliklardan dolay1 son derece pahali, risk barindiran ve karmasik bir boyuta
doniismektedir (Cavusgil, Roger ve Yushan, 2003, s. 6-7). Lakin giiniimiiz bilgi
ekonomisinde orgiitsel adaptasyon, yenilenme (Nohria ve Gulati, 1996, s. 1245)
ve siirdiiriilebilir rekabet avantajinin tek kaynagi da inovasyondur (Chen ve Ho,
2002, s. 46; Sutherland, Hatmann ve Seidel, 2002, s. 33). inovasyon, farkl1 fikir
ve uygulamalara imkan taniyarak isletmelerde hem yapisal hem de siirecsel
degisimlerin ger¢eklesmesine katki sunmaktadir (Armbruster, Bikfalvi, Kinkel
ve Lay, 2008, s. 645). Inovasyon literatiirii inovasyon tiirlerini farkli basliklar
halinde gruplara ayirmistir. Bu ¢alismamizda {izerinde en ¢ok caligilan bes
inovasyon tiirii iizerinde durulacaktir.

A. URUN INOVASYONU

Uriin inovasyonu; miisterilerin istek ve gereksinimleri dikkate almarak
yeni bir {liriin gelistirme veya mevcut iiriinler iizerinde 6nemli 6l¢iide iyilestirme
faaliyetlerinden olusmaktadir (Damanpour, 1996, s. 698). Uriin inovasyonu,
teknik Ozelliklerde, bilesenlerde, malzemelerde, yazilimlarda veya diger
fonksiyonel ozelliklerde 6nemli gelisimleri icermektedir (Giizel, 2016, s. 31).
Giliniimiiz kiiresel ve dinamik rekabet ortaminda iirlin inovasyonu; yogun
uluslararas1 rekabet, parcalanmis ve zorlu pazarlar ve hizla degisen teknoloji
nedeniyle gittik¢e daha fazla 6nem kazanmaktadir. Hedef miisterilerin ihtiyag ve
isteklerine gore uyarlanmus, rakiplerine goére daha hizli ve verimli bir sekilde
pazarlanan triinler sunabilen isletmeler siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji
yaratmak i¢in oldukga iyi bir konumdadirlar. Rekabet avantaji, giderek artan
sekilde yeni {irilinlerin ortaya cikarilmasindaki bilgi ve teknolojik beceri ve
deneyimden kaynaklanmaktadir (Alegre, Lapiedra ve Chiva, 2006, s. 333).



Miisteri iliskileri Yonetiminin inovasyon Uzerine Etkileri:

Erzincan ve Erzurum illerinde Bankacilik Sektériinde Bir Saha Arastirmasi 165

B. SUREC INOVASYONU

Siire¢ inovasyonu; {irlin, hizmet veya idari islemlerin yani sira, yeni
irtinler gelistirmek i¢in gerceklestirilen siireclerde, sistemlerde ve yeniden
yapilanma faaliyetlerinde degisimin gergeklestirilmesini igermektedir (Oke,
Burke ve Myers, 2007, s. 738). Siire¢ inovasyonu, iretim faaliyetlerinde
verimliligi ve kaliteyi arttirirken birim maliyetleri azaltmakla beraber {iretim ve
lojistikte, muhasebe, satin alma ve bakim-onarim gibi ¢esitli faaliyetleri iceren
iyilestirmeleri de kapsamaktadir (Al-Sa’di, Abdallah ve Dahiyat, 2017, s. 352).
Stire¢  inovasyonlarmin olusturdugu zemin {iriin inovasyonlarmin hayata
gecirilmesine sebebiyet vermektedir. Ancak kontrolsiiz gerceklestirilen siireg
inovasyonlarinin dezavantaji, iiriin inovasyonlarina zarar vermesidir (Cumming,
1998, s. 28-29). Bu nedenle iiriin ortaya konulurken yasam seyri icerisinde
yasayacagl silire¢ degisikliklerine de dikkat edilmelidir. Aksi halde iiriin
yapilmak istenen iyilestirmelere cevap vermeyip elde edilen kazanglarin
kaybolmasina neden olacaktir (Aslan, 2018, s. 43).

C. YONETIM INOVASYONU

Yonetim inovasyonu; personelin ise alinmasi, kaynaklarin tahsis
edilmesi ve gorevlerin, otorite ve ddiillerin yapilandirilmasi gibi organizasyonel
yap1 veya idari stire¢lerdeki degisiklikleri ifade eder (Lin vd., 2010, s. 114). Bir
bagka ifade ile yonetim inovasyonu, genellikle maddi ve beseri kaynaklarin en
optimal sekilde bir araya getirilmesini saglayacak yeni ve farkli olusumlari
tanimlar (Gilizel, 2016, s. 37). Yonetim inovasyonu, isletme galiganlarinin kendi
aralarinda ve dis diinya ile olan iletisimleri ve iliskilerine yon veren unsurlarla
(rol, kural, prosediir vb.) ilgilidir (Damanpour, Szabat ve Evan, 1989, s. 588).
Yonetim inovasyonu; yeni yonetim big¢imlerinin, idari siireclerin ve personel
gelistirme programlarinin olusturulmasina olanak tanimaktadir. Yonetim
inovasyonu yeni bir iiriin veya hizmet ortaya koyma kabiliyetine sahip degildir.
Ancak dolayli yollarla iiriin, hizmet ve siireglerdeki uygulamalar tizerinde etkiye
sahiptir (Kimberly ve Evanisko, 1981, s. 692).

D. PAZARLAMA INOVASYONU

Pazarlama inovasyonu; {irliniin yapisindaki degisiklikler, pazarlama
iletisim araglari, yeni markalarin pazarlara siiriilmesi, fiyatlarin sabitlenmesi i¢in
yeni teknikler ve yeni pazar arastirmasi yontemleri dahil olmak {iizere yeni
faaliyetlerin ve pazarlama prosediirlerinin kullanimin1 temsil etmektedir
(Ramirez, Parra-Requena, Ruiz-Ortega ve Garcia-Villaverde, 2018, s. 694).
Pazarlama inovasyonu; iriin dizayn edilmesi veya ambalajlanmasi, iiriin
konumlandirmasi, iiriin tanitimi veya fiyatlandirmasinda ciddi degisiklikler
iceren bir pazarlama yontemidir. Pazarlama inovasyonu; isletmenin satiglarini
yiikseltmek igin, miisteri gereksinimlerini olduk¢a basarili bir sekilde
yanitlamayi, yeni pazarlar ortaya koymayi veya iirliniinii pazarda yeni bir sekilde
konumlandirmay1 hedeflemektedir. Pazarlama inovasyonunun bir firmanin
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pazarlama araglarindaki diger degisikliklere gore ayirt edici Ozelligi, firma
tarafindan daha once kullanilmamig bir pazarlama yonteminin uygulanmasidir
(OECD & Eurostat, 2005, s. 53).

E. HIZMET INOVASYONU

Hizmet inovasyonu; bir firmanin miisterilerinden bilgi toplama, bu
bilginin degerini anlama ve miisteri bilgisini kullanma yetenegidir (Yeh, 2016, s.
454). Bir bagka tanimda ise hizmet inovasyonu; yeni veya iyilestirilmis hizmet
teklifleri, hizmet siirecleri ve hizmet is modelleri aracilifiyla miisteriler,
calisanlar, is sahipleri, is ortaklar1 ve topluluklar i¢in deger yaratmak olarak
tanimlanmaktadir (Ostrom vd., 2010, s. 5). Hizmet inovasyonunun, firmalarin
rekabet Ustinligiinii  arttirmalar1  ve  hayatta  kalabilme ihtimallerini
arttirabilmeleri i¢in 6nemli bir itici gii¢ oldugu kabul edilmektedir (Chen, Wang,
Huang ve Shen, 2016, s. 54). Hizmet inovasyonunun temel amaglarindan biri,
yeni firsatlart kesfetmek veya mevcut yeteneklerin gelisimini genisletmektir.
Isletmeler yaptiklar1 her yenilikte yeni bilgiler ve yaratici problem ¢dzme
gerektiren yeni sorunlarla kars1 karsiya kalmaktadir. Bu nedenle hizmet odakli
isletmelerin hem radikal hem de artan yenilikler ortaya koymalari i¢in yeni
bilgiler kesfetmeleri ve mevcut bilgileri dikkatlice kullanmalar1 gerekmektedir
(Tsai ve Wang, 2017, s. 734).

11l. LITERATUR TARAMASI

Yabanci ve yerli literatiirde yapilan pek ¢ok ¢alismada miisteri iliskileri
yonetimi ile inovasyon kavramlari arasindaki iligki incelenmistir.

Yabanci literatiirde; Lin vd. 2010 yilinda yaptiklar1 caligmalarinda
misteri iliskileri yOnetiminin ¢esitli boyutlarinin inovasyon yetenekleri
tizerindeki etkilerini aragtirnmglardir. Caligmada 107 Tayvanh bilgisayar
tireticisinden veriler toplanarak, miisteri iligkileri yoOnetiminin inovasyon
yetenekleri iizerindeki etkilerini incelemek icin c¢oklu regresyon analizi
uygulanmigtir. Calisma neticesinde miisteri iligkileri yonetiminin inovasyon
tizerinde olumlu etkileri oldugunu tespit etmislerdir. Hu, Hu ve Parsa 2015
yilinda yaptiklar1 arastirmalarinda hizmet isletmelerinde miisteri iligkileri
yonetiminin inovasyon iizerindeki etkilerini incelemislerdir. Arastirmada
Tayvan’da 203 hizmet isletmesinden veriler toplanarak yapisal esitlik
modellemesi analizi uygulanmistir. Arastirma sonucunda miisteri iligkileri
yonetiminin {irlin inovasyonu, yonetim inovasyonu ve pazarlama inovasyonu ile
pozitif iligkili oldugunu bulmuslardir. Valmohammadi 2017 yilinda yaptigi
calismasinda Iranli imalat firmalarinin miisteri iliskileri yonetimi uygulamalari,
organizasyonel performans ve inovasyon yetenekleri arasindaki iliskileri ele
almistir. Calismada Iranli 211 iiretici firmadan veriler toplanarak, arastirma
modelini test etmek igin yapisal esitlik modellemesi kullanilmigtir. Calisma
sonucunda miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin inovasyon iizerinde etkili
oldugu sonucuna varmustir. Pedron, Picoto, Colaco ve Araujo 2018 yilinda
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yaptiklar ¢aligmalarinda miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar1 ve inovasyon
yetenekleri arasindaki iliskiyi dinamik yetenekler araciligiyla kurmak igin
kavramsal bir model gelistirip test etmislerdir. Calismada 2000-2014 yillar
arasinda B-On, Science Direct ve Google Scholar kiitiiphanelerinde miisteri
iligkileri yonetimi, inovasyon yetenegi ve dinamik yetenek kavramlarimi elen
825 makaleye NVIVO programu ile icerik analizi uygulanmistir. Arastirma
sonucunda miisteri iligskileri yonetimi uygulamalari ile inovasyon yetenekleri
arasinda bir iliski ve bu iligkide dinamik yeteneklerin aracilik rolii oldugunu
tespit etmiglerdir.

Yerli literatiirde; Marangoz 2010 yilinda yaptig1 ¢alismasinda firmalarin
O0grenme ve inovasyon egilimli olmasinin miisteri odakli olmasina olan etkisini
incelemistir.  Arastirma sonucunda firmalarin  inovasyon faaliyetlerini
gerceklestirmelerinde ve gelecegin firmasi olmada miisterilerin 6nemli  bir
kaynak oldugu sonucuna varmustir. Ercis ve Can 2014 yilinda yaptiklar
caligmalarinda miisteri iliskileri yonetiminin inovasyon stratejileri tizerindeki
etkisini 6lgmeyi ve stratejilerin firma performansma etkisini tespit etmeyi
amagclamiglardir. ISO 2009 verilerine gore ilk 500 firmadan veriler toplanarak,
aragtirma modelini test etmek i¢in yapisal esitlik modelleme analizi yapilmistir.
Aragtirma neticesinde miisteri iligkileri yOnetiminin inovasyon stratejileri
tizerinde etkisinin oldugunu tespit etmislerdir. Kiigiik ve Kocaman 2014 yilinda
yaptiklari ¢alismalarinda ise turizm/otel igletmelerinde inovasyon faaliyetleri ile
misteri odaklilik ve isletme performansi iligkisini belirlemeyi amaglamiglardir.
Agr1 il merkezinde turizm belgeli isletmelerde yonetici ve ¢alisanlarla yiiz yiize
anket calismasi yapilmig ve toplamda 63 katilimcidan veriler toplanarak,
aragtirma modelini test etmek i¢in korelasyon analizi yapilmistir. Arastirma
neticesinde miisteri odaklilik ile inovasyon arasinda iliski oldugu sonucuna
varmiglardir.

Degiskenlere iligkin literatiir tarandiginda ¢aligma kapsaminda ele alinan
misteri iligkileri yonetimi ile inovasyon kavramlarinin birbirleri ile iliskilerinin
arastirilldigi cok sayida ¢alismanin oldugu, ancak miisteri iliskileri yonetiminin
hangi boyutlarinin inovasyon tiirleri {izerinde en gii¢lii etkiye sahip oldugunun
belirlenmesini amag¢ edinen arastirmalarin ise sinirli oldugu goriilmiistiir. Bu
nedenle arastirma neticesinde yoneticilerin siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde
edebilmeleri i¢in inovasyon yeteneklerini gelistirmek adina uygun misteri
iligkileri yonetimi uygulamalarin1 gergeklestirme noktasinda fayda saglayacagi
distiniilmektedir.
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IV. BANKACILIK SEKTORUNDE MUSTERI iLISKILERI
YONETIMININ INOVASYON UZERINE ETKILERININ
ARASTIRILMASI

A. ARASTIRMANIN AMACI VE KAPSAMI

Bu arastirmanin amaci; miisteri iligkileri yOnetiminin inovasyon
iizerindeki etkilerini ortaya koymaktir. Bu genel ama¢ dogrultusunda arastirma
sonuclar1 neticesinde, banka yoneticilerinin miisteri iligkileri yonetiminin hangi
boyutlarinin inovasyon tiirleri lizerinde en giiclii etkiye sahip oldugunu
belirlemek amaglanmistir. Arastirmanin kapsamini Erzincan ve Erzurum il
merkezlerinde Ticaret ve Sanayi Odast verilerinde kayith olan tiim bankalar
olusturmaktadir.

B. ARASTIRMANIN METODOLOJISi
1. Ornekleme Siireci

Aragtirmanin ana kiitlesini Erzincan ve Erzurum illerinde bankacilik
sektoriinde faaliyet gosteren tiim banka yoneticileri olusturmaktadir. Ornekleme
yontemi olarak kolayda ornekleme yontemi kullanilmistir. 04.04.2019 tarihinde
elde edilen Ticaret ve Sanayi Odasi verilerine gore Erzincan Merkez’de 22,
Erzurum Merkez’de 38 olmak tiizere toplam 60 banka faaliyet gostermektedir.
11.04.2019 ile 10.05.2019 tarihleri arasinda yiiz yiize anket yontemi ile veriler
toplanmaya ¢alisilmis olup; Erzincan’da 21, Erzurum’da ise 29 olmak iizere
toplam 50 banka yoneticisi ankete katilmigtir.

2. Veri Toplama Yontem ve Araci

Aragtirmamizda veriler anket yontemi kullanilarak toplanmistir. Anket
formunda 3 grup soru yer almaktadir. Birinci grup sorular miisteri iligkileri
yonetiminin boyutlarint 6lgmek i¢in hazirlanmigtir. Uzun vadeli ortaklik
boyutunda 6 alt degisken, bilgi paylasimi boyutunda 5 alt degisken, miisteri
katilmi boyutunda 5 alt degisken, katilimli problem ¢6zme boyutunda 3 alt
degisken ve teknoloji tabanli miisteri iligkileri yonetimi boyutunda 5 alt degisken
olmak iizere toplamda 24 alt degisken kullamlmustir. ikinci grup sorular ise
inovasyon tiirlerini 8lgmek i¢in hazirlannmstir. Uriin inovasyonu boyutunda 5 alt
degisken, siire¢ inovasyonu boyutunda 6 alt degisken, yonetim inovasyonu
boyutunda 5 alt degisken, pazarlama inovasyonu boyutunda 5 alt degisken ve
hizmet inovasyonu boyutunda 4 alt degisken olmak iizere toplamda 25 alt
degisken kullanilmugtir. Ugiincii grup sorular ise katilimcilarin cinsiyetlerini,
egitim diizeylerini, caligtiklart bankadaki gorevlerini, bankalarin faaliyet
stirelerini ve banka tiirlerini belirlemek amaciyla hazirlanmistir.

Miisteri iligkileri yonetimi alt boyutlarindan; uzun vadeli ortaklik 6l¢egi
Werner vd. (2004), bilgi paylasimi 6lgegi McEvily ve Marcus (2005), miisteri
katilimi 6lgegi Lagrosen (2005), katilimli problem ¢dzme 06lcegi McEvily ve
Marcus (2005) ve teknoloji tabanli miisteri iliskileri yonetimi 6l¢egi Yim vd.
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(2005)’in  aragtirmalarindan ¢alisma konusu dogrultusunda uyarlanmistir.
Inovasyon tiirlerinden; iiriin ve siire¢ inovasyonu &l¢egi Damanpour (1992),
yonetim inovasyonu Olcegi Elenkov ve Manev (2005) ile Weerarwardena
(2003), pazarlama inovasyonu 6lcegi Ibarra (1993) ile Hammer (2004) ve hizmet
inovasyonu Olgegi Mathe ve Shapiro (1993)’nun arastirmalarindan caligma
konusu dogrultusunda uyarlanmistir. Katilimcilarin miisteri iligkileri yonetimi ve
inovasyon algi diizeylerini belirlemek icin sorulan sorular 5°1i likert 6lcegi
(1=Kesinlikle Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum) ile gerceklestirilmistir.
Veriler SPSS 22 paket programi yardimiyla analiz edilmistir. Verilerin
analizinde frekans dagilimi, ortalama, standart sapma ve regresyon analizinden
yararlanilmustir.

3. Aragtirmanin Modeli
Aragtirma modeli Sekil 1’de gosterildigi gibidir.
Sekil 1.  Arastirma Modeli

3Ii.'l?_.teriili?_.kileri‘i'i:inetitni inor:ls:roll

[ Uzun Vadeli Ortakik | | Orin Inovasyonu |

Sitreg Inovasyonu |

|  Bilgi Paylagmm | |

| Mfiisteri Katihm | | Yénetim Inovasyonu |
Katihmh Problem ‘ Pazarlama ‘
Cézme Inovasyonu

Teknoloji Tabanh

| Hizrmet Inovasyonu |
Miiigteri Higkileri Yonetimi

4. Arastirmanin Hipotezleri

Aragtirmanin amaci ve modeli dogrultusunda test edilmek iizere 6 temel
hipotez gelistirilmistir. Bu hipotezleri su sekilde siralamak miimkiindiir:

H1: Miisteri iliskileri yonetiminin inovasyon iizerinde etkisi vardir.
H1a: Uzun vadeli ortakligin inovasyon {lizerinde etkisi vardir.

H1b: Bilgi paylasiminin inovasyon iizerinde etkisi vardir.

H1c: Misteri katilimimin inovasyon iizerinde etkisi vardir.

H1d: Katilimli problem ¢6zmenin inovasyon lizerinde etkisi vardir.
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H1e: Teknoloji tabanli miisteri iligkileri yonetiminin inovasyon iizerinde
etkisi vardir.

H2: Miisteri iliskileri yonetiminin iiriin inovasyonu iizerinde etkisi
vardir.

H2a: Uzun vadeli ortakligin {iriin inovasyonu lizerinde etkisi vardir.
H2b: Bilgi paylagiminin iiriin inovasyonu tizerinde etkisi vardir.
H2c: Miisteri katilimimnin iiriin inovasyonu iizerinde etkisi vardir.

H2d: Katilimli problem ¢6zmenin {irlin inovasyonu {izerinde etkisi
vardir.

H2e: Teknoloji tabanli miisteri iligkileri yonetiminin iirlin inovasyonu
tizerinde etkisi vardir.

H3: Miisteri iliskileri yonetiminin siire¢ inovasyonu iizerinde etkisi
vardir.

H3a: Uzun vadeli ortakligin siire¢ inovasyonu iizerinde etkisi vardir.
H3b: Bilgi paylasiminin siire¢ inovasyonu tizerinde etkisi vardir.
H3c: Miisteri katiliminin siire¢ inovasyonu iizerinde etkisi vardir.

H3d: Katilimli problem ¢6zmenin siire¢ inovasyonu tizerinde etkisi
vardir.

H3e: Teknoloji tabanli miisteri iliskileri yonetiminin siireg inovasyonu
iizerinde etkisi vardir.

H4: Miisteri iliskileri yonetiminin yonetim inovasyonu iizerinde
etkisi vardir.

H4a: Uzun vadeli ortakligin yonetim inovasyonu iizerinde etkisi vardir.
H4b: Bilgi paylasiminin yonetim inovasyonu lizerinde etkisi vardir.
H4c: Misteri katiliminin yonetim inovasyonu iizerinde etkisi vardir.

H4d: Katilimli problem ¢dzmenin yonetim inovasyonu iizerinde etkisi
vardir.

H4e: Teknoloji tabanli miisteri iligkileri yOnetiminin yO&netim
inovasyonu iizerinde etkisi vardir.

H5: Miisteri iliskileri yonetiminin pazarlama inovasyonu iizerinde
etkisi vardir.

Hb5a: Uzun vadeli ortakligin pazarlama inovasyonu iizerinde etkisi
vardir.

H5b: Bilgi paylasiminin pazarlama inovasyonu lizerinde etkisi vardir.
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H5c: Misteri katilimimin pazarlama inovasyonu {izerinde etkisi vardir.

H5d: Katilimli problem ¢6zmenin pazarlama inovasyonu iizerinde etkisi
vardir.

H5e: Teknoloji tabanli miisteri iliskileri yOnetiminin pazarlama
inovasyonu iizerinde etkisi vardir.

H6: Miisteri iliskileri yonetiminin hizmet inovasyonu iizerinde etkisi
vardir.

H6a: Uzun vadeli ortakligin hizmet inovasyonu iizerinde etkisi vardir.
H6b: Bilgi paylasiminin hizmet inovasyonu {izerinde etkisi vardir.
H6c: Misteri katiliminin hizmet inovasyonu lizerinde etkisi vardir.

H6d: Katilimli problem ¢dzmenin hizmet inovasyonu iizerinde etkisi
vardir.

H6e: Teknoloji tabanl miisteri iliskileri yonetiminin hizmet inovasyonu
iizerinde etkisi vardir.

C. VERILERIN ANALIiZi VE DEGERLENDIRILMESI

Aragtirmada elde edilen verilerin analiz edilmesinde; aritmetik ortalama,
standart sapma, frekans dagilimi, giivenilirlik analizi ve regresyon analizi
kullanilmigtir. Analizler SPSS 22 istatistik paket programi kullanilarak
yapilmistir. Analizler ve yorumlar, aragtirma modeli dogrultusunda alt bagliklar
halinde agagida siralanmustir.

1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Tablo 1°de arastirmaya katilip ankete cevap veren banka yoneticilerinin
cinsiyet, egitim diizeyi ve ¢aligtiklar1 bankadaki goérevleri ile bankalarin faaliyet
siirelerine iligkin degiskenler bakimindan dagilimlar gosterilmistir.

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Say1 Yiizde Bankadaki Goreviniz Say1 Yiizde
Erkek 36 72,0 Miidiir 15 30,0
Kadin 14 28,0 Miidiir Yardimcisi 11 22,0
Toplam 50 100,00 Departman Yoneticisi 16 32,0
Egitim Diizeyiniz Sayi Yiizde Sef 1 2,0
Universite 39 78,0 Diger 7 14,0
Yiiksek Lisans 11 22,0 Toplam 50 100,00
Toplam 50 100,00 Bankanin Faaliyet Siiresi Say1 Yiizde
Bankanin tiirii Say1 Yiizde 1-5yil 11 22,0
Devlet bankasi 17 34,0 6-10 y1l 3 6,0
Ozel sermayeli banka 28 56,0 11-15 y1l 13 26,0
Karma sermayeli banka 5 10,0 16-20 yil 7 14,0
Toplam 50 100,00 21 yil ve iizeri 16 32,0
Toplam 50 100,00
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Arastirmaya katilip ankete cevap veren banka yoneticilerinin %72’si
erkek ve %28’i kadindir. Egitim durumlarma gore ankete katilan banka
yoneticilerinin %781 liniversite ve %22’si ise yliksek lisans mezunudur. Ankete
katilan bankalarin %34’i devlet bankasi, %56’s1 6zel sermayeli banka ve %10’u
ise karma sermayeli bankadir. Bankadaki gorevlerine gore ankete katilan banka
yoneticilerinin %30’u miidiir, %22’si miidiir yardimcisi, %32’si departman
yoneticisi, %2’si sef ve %14°1 bankada diger bir gérevde calismaktadir. Ankete
katilan bankalarin faaliyet siirelerine gore dagilimlar ise %22’si 1-5 yil, %6’s1
6-10 yil, %26’s1 11-15 yil, %I14’4 16-20 y1l ve %32’si 21 yil ve iizeri
seklindedir. Sonuglardan da goriildiigii iizere ankete katilan banka ydneticilerinin
cogunlugunu erkek, liniversite mezunu ve departman yoneticisi olusturmaktadir.
Ayrica ankete katilim saglayan bankalarin ¢ogunlugu ise 6zel sermayeli ve
faaliyet siiresi 21 yil ve iizeri olan bankalardir.

2. Katihmeilarin Miisterj fliskileri Yonetimi ve Inovasyona Yonelik
Degerlendirmeleri ve Olg¢eklere Iliskin Giivenilirlik Analizi

Tablo 2°de aragtirma modelinde belirlenen degiskenlere yonelik genel
degerlendirmeleri verilmistir.

Tablo 2. Belirlenen Degiskenlere Yonelik Genel Algilar ve Giivenilirlik

Sonuglari

0 Standart Cronbach’s
DEGISKENLER Ortalama Sapma Alpha Degeri (a)
Uzun Vadeli Ortaklik 4,55 0,49
Bilgi Paylagimi 4,44 0,47
Miisteri Katilimi 4,30 0,50
Katilimli Problem C6zme 4,44 0,50
Teknoloji Tabanli Miisteri Iliskileri Yonetimi 4,65 0,52
MUSTERI ILISKILERI YONETIMI GENEL
ORTALAMA VE “«” DEGERI 4,48 0,50 0.86
Uriin Inovasyonu 471 0,47
Siireg Tnovasyonu 4,64 0,51
Yonetim Inovasyonu 4,52 0,60
Pazarlama inovasyonu 4,60 0,57
Hizmet Inovasyonu 4,70 0,46
INOVASYON GENEL ORTALAMA VE “g” DEGERI 4,63 0,52 0,95

Tablo 2’de gorildigii gibi miisteri iliskileri yonetimi degiskenlerinin
genel ortalamasi 4,48 ve inovasyon degiskenlerinin genel ortalamasi 4,63’ tiir.
Ayrica miisteri iligkileri yonetimi alt boyutlarindan teknoloji tabanli miisteri
iligkileri yonetimi (4,65) en yliksek ortalamaya sahipken miisteri katilimi (4,30)
en diisiik ortalamaya sahiptir. inovasyon tiirlerinde iiriin inovasyonu (4,71) en
yiiksek ortalamaya sahipken yonetim inovasyonu (4,52) en diisiik ortalamaya
sahiptir.

Cronbach’s Alpha degeri, sorular arasindaki korelasyona iligkin
uyumdur. Katsayilarin yorumunda ise Cronbach’s Alpha degerinin 0,70 ve iistii
olmasi durumunda 6l¢egin giivenilir oldugu kabul edilir (Durmus, Yurtkoru ve
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Cinko, 2013, s. 89). Tablo 2’ye bakildiginda ol¢eklerin giivenilir oldugu
goriilmektedir.

3. Miisteri fliskileri Yonetiminin inovasyon Uzerindeki Etkisi

Miisteri iliskileri yonetiminin organizasyon performansi tizerinde pozitif
yonlii bir etkisinin olup olmadigini belirlemek amaciyla regresyon analizi
yapilmis ve sonuglar Tablo 3’te gosterilmistir.

Tablo 3. Miisteri Iliskileri Y&netiminin inovasyon Uzerindeki Etkisi

< P Coklu Dogrusallik
Degiskenler Inovasyon Korelasyonlar istatistikleri
Beta t P Zero- Partial Part Tolerance VIF
degeri Order
Miisteri Hliskileri 1,044 | 6829 | 0000 | 0702 | 0702 | 0702 1,000 | 1,000
Yonetimi
R 0,702
R’ 0,493
Diizeltilmis R? 0,482

Tablo 3’te goriildiigii gibi olusturulan regresyon modeli 0,05 6nem
diizeyinde istatistiki agidan anlamlidir ve R? degeri 0,493 olarak bulunmustur.
Buna gore inovasyonu, modeldeki bagimsiz degisken olan miisteri iligkileri
yonetimi ancak %49,3 oraninda agiklayabilmektedir. Modelde yer alan
degiskenlerden miisteri iliskileri yonetimi (B= 1,044: p<0,05) inovasyonu pozitif
yonde etkilemektedir. Yukaridaki sonuglar baglaminda, H; hipotezi
desteklenmistir. Uzun vadeli ortaklik, bilgi paylagimi, miisteri katilimi, katiliml
problem ¢6zme ve teknoloji tabanli miisteri iliskileri yonetiminin inovasyon
iizerinde pozitif yonlii bir etkisinin olup olmadigin1 belirlemek amaciyla
regresyon analizi yapilmis ve sonuglar Tablo 4’te gésterilmistir.

Tablo 4. Uzun Vadeli Ortaklik, Bilgi Paylasimi, Mﬁste.ri Katilimi, Katilimh
Problem C6zme ve Teknoloji Tabanli Miisteri Iliskileri Yonetiminin
Inovasyon Uzerindeki Etkisi

< ¢ Coklu Dogrusalhik
Degiskenler Inovasyon Korelasyonlar istatistikleri
Beta t d P zero- Partial Part Tolerance VIF
egeri Order

Uzun Vadeli 0207 | 1,910 | 0063 | 0465 | 0277 | 0,162 0,773 1,293
Ortakhk
Bilgi Paylagim 0201 | 1,699 | 0096 | 0456 | 0248 | 0,144 0,710 1,400
Miisteri Katilimi 0029 | 0293 | 0771 | 0374 | 0044 | 0025 0,695 1,439
Katiimi Problem | 035 | 0379 | 0707 | 0219 | -0057 | -0032 | 0801 | 1249
Cozme
Teknoloji Tabanh
Miisteri Iliskileri 0,606 | 7,094 | 0000 | 0,778 | 0730 | 0,602 0,821 1,217
Yonetimi
R 0,827
R? 0,683
Diizeltilmis R® 0,647
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Tablo 4’te goriildiigli gibi olusturulan regresyon modeli 0,05 onem
diizeyinde istatistiki agidan anlamlidir ve R® degeri 0,683 olarak bulunmustur.
Buna gore inovasyonu, modeldeki bagimsiz degiskenler olan uzun vadeli
ortaklik, bilgi paylasimi, miisteri katilimi, katilimli problem ¢6zme ve teknoloji
tabanli miisteri iligkileri yonetimi ancak %68,3 oraninda agiklayabilmektedir.
Modelde yer alan degiskenlerden; teknoloji tabanli miisteri iliskileri ydnetiminin
(B= 0,606: p<0,05) inovasyonu etkiledigi goriilmektedir. Ancak uzun vadeli
ortaklik (B= 0,207: p>0,05), bilgi paylasimi (= 0,201: p>0,05), miisteri katilim
(B= 0,029: p>0,05) ve kattlimli problem ¢dzmenin (p= -0,032: p>0,05)
inovasyonu etkilemedigi goriilmektedir. Yukaridaki sonuglar baglaminda; Hj,
hipotezi desteklenirken Hy, Hyp Hic Hig hipotezleri desteklenmemistir.

4. Miisteri iligskileri Yénetiminin Uriin Inovasyonu Uzerindeki
Etkisi

Miisteri iliskileri ydnetiminin {iriin inovasyonu iizerinde pozitif yonlii bir
etkisinin olup olmadigini belirlemek amaciyla regresyon analizi yapilmis ve
sonuclar Tablo 5’te gosterilmistir.

Tablo 5. Miisteri Iliskileri Y&netiminin Uriin Inovasyonu Uzerindeki Etkisi

< P Coklu Dogrusalhik
Degiskenler Uriin Inovasyonu Korelasyonlar istatistikleri
Beta t Q . Zero- Partial Part Tolerance VIF
degeri Order
Msteri Hiskileri | 939 | 4705 | 0000 | 0562 | 0562 | 0,562 1,000 1,000
Yonetimi
R 0,562
R’ 0,316
Diizeltilmis R* 0,301

Tablo 5’te goriildiigii gibi olusturulan regresyon modeli 0,05 6nem
diizeyinde istatistiki agidan anlamhidir ve R® degeri 0,316 olarak bulunmustur.
Buna gore iriin inovasyonunu, modeldeki bagimsiz degisken olan miisteri
iligkileri yonetimi ancak % 31,6 oraninda agiklayabilmektedir. Modelde yer alan
degiskenlerden miisteri iligkileri yonetimi (f=0,839: p<0,05) iiriin inovasyonunu
pozitif yonde etkilemektedir. Yukaridaki sonuglar baglaminda, H, hipotezi
desteklenmistir. Uzun vadeli ortaklik, bilgi paylagimi, miisteri katilimi, katiliml
problem ¢dzme ve teknoloji tabanli miisteri iliskileri yOnetiminin iiriin
inovasyonu lizerinde pozitif yonlii bir etkisinin olup olmadigini belirlemek
amaciyla regresyon analizi yapilmis ve sonuglar Tablo 6’da gosterilmistir.
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Tablo 6. Uzun Vadeli Ortaklik, Bilgi Paylasimi, Miisteri Katilimi, Katilimli
Problem Cozme ve Teknoloji Tabanli Miisteri Iligkileri Y®netiminin
Urlin Inovasyonu Uzerindeki Etkisi

. P Coklu Dogrusallik
Degiskenler Uriin Inovasyonu Korelasyonlar istatistikleri
Beta t P Zero- Partial Part Tolerance VIF
degeri Order

Uzun Vadeli 0166 | 1,285 | 0205 | 0,347 0,190 0,129 0,773 1,293
Ortakhk
Bilgi Paylagimu 0,090 | 0,641 | 0,525 | 0,228 0,09 | -0,065 0,710 1,409
Miisteri Kaalimi | -0,002 | -0,017 | 0,986 | 0,282 0,003 | -0,002 0,695 1,439
Katghmh 0,074 | 0749 | 0458 | 0242 0,112 0,075 0,801 1,249
Problem Cézme
Teknoloji Tabanh
Miisteri iliskileri | 0,631 | 6,189 | 0000 | 0,728 0,682 0,623 0,821 1217
Yonetimi
R 0,744
R? 0,554
Diizeltilmis R? 0,503

Tablo 6’da gorildigi gibi olusturulan regresyon modeli 0,05 6nem
diizeyinde istatistiki agidan anlamlidir ve R® degeri 0,554 olarak bulunmustur.
Buna gore iirlin inovasyonunu, modeldeki bagimsiz degiskenler olan uzun vadeli
ortaklik, bilgi paylagimi, miisteri katilimi, katilimli problem ¢6zme ve teknoloji
tabanli misteri iligkileri yonetimi ancak %355,4 oraninda agiklayabilmektedir.
Modelde yer alan degiskenlerden; teknoloji tabanli miisteri iligkileri yonetiminin
(B= 0,631: p<0,05) iiriin inovasyonunu etkiledigi goriilmektedir. Ancak uzun
vadeli ortaklik (f= 0,166: p>0,05), bilgi paylagimi (B= -0,090: p>0,05), miisteri
katilimi (B= -0,002: p>0,05) ve katilimli problem ¢dzmenin (B= 0,074: p>0,05)
iriin inovasyonunu etkilemedigi goriilmiistiir. Yukaridaki sonuglar baglaminda;
H,. hipotezi desteklenirken H,, Ho, Hoc, Hog hipotezleri desteklenmemistir.

5. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Siirec inovasyonu Uzerindeki
Etkisi

Miisteri iliskileri yonetiminin siire¢ inovasyonu iizerinde pozitif yonli
bir etkisinin olup olmadigin1 belirlemek amaciyla regresyon analizi yapilmis ve
sonuglar Tablo 7°de gosterilmistir.

Tablo 7. Miisteri lliskileri Y&netiminin Siire¢ Inovasyonu Uzerindeki Etkisi

. . ; Coklu Dogrusallik

Degiskenler Siire¢ Inovasyonu Korelasyonlar istatistikleri
p- Zero- .
Beta t degeri Order Partial Part Tolerance VIF

Miisteri Niskdleri | 4 191 | 5355 | 0000 | 0611 | 0611 | 0611 1000 | 1,000
Yonetimi
R 0,611
R® 0,374
Diizeltilmis R? 0,361
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Tablo 7’de goriildiigii gibi olusturulan regresyon modeli 0,05 6nem
diizeyinde istatistiki agidan anlamlidir ve R® degeri 0,374 olarak bulunmustur.
Yani, siire¢ inovasyonunu, modeldeki bagimsiz degisken olan miisteri iliskileri
yonetimi ancak %37,4 oraninda agiklayabilmektedir. Modelde yer alan
degiskenlerden miisteri iliskileri yonetimi (B= 1,111: p<0,05) siire¢
inovasyonunu pozitif yonde etkilemektedir. Yukaridaki sonuglar baglaminda, Hs
hipotezi desteklenmistir. Uzun vadeli ortaklik, bilgi paylasimi, miisteri katilima,
katilimli problem ¢6zme ve teknoloji tabanli miisteri iligkileri yonetiminin siireg
inovasyonu {izerinde pozitif yonlii bir etkisinin olup olmadigini belirlemek
amactyla regresyon analizi yapilmis ve sonuglar Tablo 8’de gosterilmistir.

Tablo 8. Uzun Vadeli Ortaklik, Bilgi Paylasimi, Misteri Katilimi, Katiliml
Problem C6zme ve Teknoloji Tabanli Miisteri Mliskileri Y®onetiminin
Siire¢ Inovasyonu Uzerindeki Etkisi

< . ; Coklu Dogrusalhik
Degiskenler Siire¢ Inovasyonu Korelasyonlar istatistikleri
p- Zero- .
Beta t degeri Order Partial Part Tolerance VIF

Uzun Vadeli 0069 | 0430 | 0670 | 0345 | 0065 | 0,044 0,773 1,203
Ortakhk
Bilgi Paylasim 0375 | 2123 | 0039 | 0464 | 0305 | 0,220 0,710 1,409
Miisteri Kalimi | 0,138 | 0,925 | 0,360 | 0,378 | 0,138 | 0,096 0,695 1,439
Katlmh 0128 | -1,031 | 0308 | 0149 | -0154 | -0107 | 0801 | 1249
Problem Cézme
Teknoloji
Tabanh Miisteri | o1 | 4997 | 0000 | 0661 | 0588 | 0500 0,821 1217
Iliskileri
Yonetimi
R 0,727
R? 0,529
Diizeltilmis R® 0,475

Tablo 8’de goriildiigii gibi olusturulan regresyon modeli 0,05 dnem
diizeyinde istatistiki agidan anlamlidir ve R® degeri 0,529 olarak bulunmustur.
Yani, silire¢ inovasyonunu, modeldeki bagimsiz degiskenler olan uzun vadeli
ortaklik, bilgi paylasimi, miisteri katilimi, katilimli problem ¢6zme ve teknoloji
tabanli musteri iligkileri yonetimi ancak %52,9 oraninda agiklayabilmektedir.
Modelde yer alan degiskenlerden bilgi paylasimi (B= 0,375: p<0,05) ve teknoloji
tabanli miigteri iligkileri yonetiminin (f= 0,615: p<0,05) siire¢ inovasyonunu
etkiledigi goriilmektedir. Ancak uzun vadeli ortaklik (B= 0,069: p>0,05), miisteri
katilimu (B= 0,138: p>0,05) ve katilimli problem ¢6zmenin (B= -0,128: p>0,05)
sire¢ inovasyonunu etkilemedigi goriilmektedir. Yukaridaki sonuglar
baglaminda, Hgz, ve Hj. hipotezi desteklenirken Hs, Hs. ve Hsq hipotezleri
desteklenmemistir.
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6. Miisteri Iliskileri Yénetiminin Yénetim Inovasyonu Uzerindeki
Etkisi

Miisteri iliskileri yonetiminin yénetim inovasyonu iizerinde pozitif yonli
bir etkisinin olup olmadigin1 belirlemek amaciyla regresyon analizi yapilmis ve
sonuglar Tablo 9’da gosterilmistir.

Tablo 9. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Y&netim Inovasyonu Uzerindeki

Etkisi
< ek Coklu Dogrusallik
Degiskenler Yonetim Inovasyonu Korelasyonlar istatistikleri
Beta t - Zero- | b rtial Part Tolerance VIF
degeri Order
Musteri Hiskileri | 4 15 | 5602 | 0000 | 0629 | 0620 | 0,629 1,000 1,000
Yonetimi
R 0,629
R’ 0,395
Diizeltilmis R’ 0,383

Tablo 9’da goriildiigli gibi olusturulan regresyon modeli 0,05 6nem
diizeyinde istatistiki agidan anlamlidir ve R? degeri 0,395 olarak bulunmustur.
Yani, yonetim inovasyonunu, modeldeki bagimsiz degisken olan miisteri
iligkileri yonetimi ancak %39,5 oraninda agiklayabilmektedir. Modelde yer alan
degiskenlerden miisteri iligkileri yonetimi (B= 1,142: p<0,05) ydnetim
inovasyonunu pozitif yonde etkilemektedir. Yukaridaki sonuglar baglaminda, Hy
hipotezi desteklenmistir. Uzun vadeli ortaklik, bilgi paylagimi, miisteri katilima,
katilmli problem ¢6zme ve teknoloji tabanli miisteri iliskileri ydnetiminin
yonetim inovasyonu iizerinde pozitif yonlii bir etkisinin olup olmadigim
belirlemek amaciyla regresyon analizi yapilmis ve sonuglar Tablo 10’da
gosterilmistir.

Tablo 10. Uzun Vadeli Ortaklik, Bilgi Paylasimi, Misteri Katilimi, Katilimli
Problem Cozme ve Teknoloji Tabanli Miisteri Iliskileri Y&netiminin
Yénetim inovasyonu Uzerindeki Etkisi

. R Coklu Dogrusallik
Degiskenler Yonetim Inovasyonu Korelasyonlar istatistikleri
p- Zero- .
Beta t degeri Order Partial Part Tolerance VIF

Uzun Vadeli 0218 | 1528 | 0134 | 0417 | 0224 | 0139 0,773 1,293
Ortakhk
Bilgi Paylagimu 0,337 | 2,165 | 0,036 | 0453 | 0310 | 0,198 0,710 1,409
Miisteri Katlhmi | -0,132 | -1,004 | 0321 | 07254 | -0,150 | -0,092 0,695 1,439
Kathmh 0,033 | 0,303 | 0764 | 0,185 | -0046 | -0028 | 0801 | 1249
Problem Cézme
Teknoloji
Tabanh Misteri | 42,1 | 6600 | 0000 | 0745 | 0705 | 0602 0,821 1,217
Tliskileri
Yonetimi
R 0,796
R? 0,634
Diizeltilmis R® 0,592
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Tablo 10’da gorildiigii gibi olusturulan regresyon modeli 0,05 dnem
diizeyinde istatistiki agidan anlamlidir ve R® degeri 0,634 olarak bulunmustur.
Yani, yonetim inovasyonunu, modeldeki bagimsiz degiskenler olan uzun vadeli
ortaklik, bilgi paylasimi, miisteri katilimi, katilimli problem ¢6zme ve teknoloji
tabanli miisteri iligkileri yonetimi ancak %63,4 oraninda agiklayabilmektedir.
Modelde yer alan degiskenlerden bilgi paylasimi (= 0,337: p<0,05) ve teknoloji
tabanli miisteri iliskileri yonetiminin (B= 0,741: p<0,05) y6netim inovasyonunu
etkiledigi goriilmektedir. Ancak uzun vadeli ortaklik (B= 0,218: p>0,05), miisteri
katilim1 (B= -0,132: p>0,05) ve katilimli problem ¢6zmenin (= -0,033: p>0,05)
yonetim inovasyonunu etkilemedigi goriilmiistiir. Yukaridaki sonuglar
baglaminda, Hy, ve Hg hipotezi desteklenirken Hs, Hs ve Hyg hipotezleri
desteklenmemistir.

7. Miisteri iliskileri Yonetiminin Pazarlama inovasyonu Uzerindeki Etkisi

Miisteri iliskileri yonetiminin pazarlama inovasyonu iizerinde pozitif
yonlii bir etkisinin olup olmadigini belirlemek amaciyla regresyon analizi
yapilmis ve sonuglar Tablo 11°de gosterilmistir.

Tablo 11. Miisteri Iliskileri Yonetiminin I¢ Siire¢ Performansi Uzerindeki

Etkisi
<. : Coklu Dogrusallik
Degiskenler Pazarlama Inovasyonu Korelasyonlar istatistikleri
Beta t P Z810- | b tial Part Tolerance VIF
degeri Order
Miisteri lliskileri | 4 509 | 6195 | 0000 | 0666 | 0666 | 0,666 1,000 1,000
Yonetimi
R 0,666
R? 0,444
Diizeltilmis R’ 0,432

Tablo 11’de gorildiigi gibi olusturulan regresyon modeli 0,05 6nem
diizeyinde istatistiki agidan anlamlidir ve R® degeri 0,444 olarak bulunmustur.
Yani, pazarlama inovasyonunu, modeldeki bagimsiz degisken olan miisteri
iliskileri yonetimi ancak %44,4 oraninda agiklayabilmektedir. Modelde yer alan
degiskenlerden miisteri iliskileri yonetimi (f= 1,209: p<0,05) pazarlama
inovasyonunu pozitif yonde etkilemektedir. Yukaridaki sonuglar baglaminda, Hs
hipotezi desteklenmistir. Uzun vadeli ortaklik, bilgi paylasimi, miisteri katilima,
katilmli problem ¢6zme ve teknoloji tabanli miisteri iligkileri ydnetiminin
pazarlama inovasyonu iizerinde pozitif yonlii bir etkisinin olup olmadigini
belirlemek amaciyla regresyon analizi yapilmis ve sonuglar Tablo 12°de
gosterilmistir.




Miisteri iliskileri Yonetiminin inovasyon Uzerine Etkileri:

Erzincan ve Erzurum illerinde Bankacilik Sektériinde Bir Saha Arastirmasi 179

Tablo 12. Uzun Vadeli Ortaklik, Bilgi Paylasimi, Miisteri Katilimi, Katilimli
Problem Cézme ve Teknoloji Tabanli Miisteri Iliskileri Y&netiminin
Pazarlama Inovasyonu Uzerindeki Etkisi

< ; Coklu Dogrusalhik
Degiskenler Pazarlama Inovasyonu Korelasyonlar istatistikleri
Beta t P Zero- Partial Part Tolerance VIF
degeri Order

Uzun Vadeli 0419 | 2838 | 0007 | 0530 | 0393 | 0,269 0,773 1,293
Ortakhk
Bilgi Paylaginu 0,190 | 1,180 | 0244 | 0420 | 0175 | 0,112 0,710 1,409
Miisteri Katilimi 0,029 | 0216 | 0830 | 0347 | 0033 | 0,020 0,695 1,439
Kathmh Problem | 4 o0y | 5703 | 0486 | 0167 | -0,105 | -0,067 0801 | 1,249
Cozme
Teknoloji Tabanh
Miisteri iliskileri 0630 | 5407 | 0000 | 0694 | 0632 | 0512 0,821 1217
Yonetimi
R 0,778
R? 0,606
Diizeltilmis R? 0,561

Tablo 12’de gorildiigii gibi olusturulan regresyon modeli 0,05 6nem
diizeyinde istatistiki agidan anlamlidir ve R® degeri 0,606 olarak bulunmustur.
Yani, pazarlama inovasyonunu, modeldeki bagimsiz degiskenler olan uzun
vadeli ortaklik, bilgi paylagimi, miisteri katilimi, katilimli problem ¢6zme ve
teknoloji tabanli miisteri iliskileri yOnetimi ancak %60,6 oraninda
aciklayabilmektedir. Modelde yer alan degiskenlerden uzun vadeli ortaklik (p=
0,419: p<0,05) ve teknoloji tabanli miisteri iliskileri yonetiminin (B= 0,630:
p<0,05) pazarlama inovasyonunu etkiledigi goriilmektedir. Ancak bilgi
paylagimi (B= 0,190: p>0,05), misteri katilim1 (= 0,029: p>0,05) ve katilimli
problem ¢dzmenin (B= -0,080: p>0,05) pazarlama inovasyonunu etkilemedigi
goriilmistiir.  Yukaridaki  sonuglar baglaminda, Hs, ve Hs. hipotezi
desteklenirken Hsy, Hs. ve Hsq hipotezleri desteklenmemistir.

8. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Hizmet Inovasyonu Uzerindeki
Etkisi

Miisteri iliskileri yonetiminin hizmet inovasyonu iizerinde pozitif yonlii
bir etkisinin olup olmadigini belirlemek amaciyla regresyon analizi yapilmig ve
sonuclar Tablo 13’te gosterilmistir.

Tablo 13. Miisteri Iliskileri Y&netiminin Hizmet Inovasyonu Uzerindeki Etkisi

Coklu Dogrusallik

Degiskenler Hizmet Inovasyonu Korelasyonlar istatistikleri

Beta t Q . Zero- Partial Part Tolerance VIF
degeri Order

Miisteri Hliskileri | g7 | 4759 | 0000 | 0566 | 0566 | 0566 1,000 1,000

Yonetimi

R 0,566

R’ 0,321

Diizeltilmis R* 0,306
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Tablo 13’te goriildiigii gibi olusturulan regresyon modeli 0,05 onem
diizeyinde istatistiki agidan anlamlidir ve R® degeri 0,321 olarak bulunmustur.
Yani, hizmet inovasyonunu, modeldeki bagimsiz degisken olan miisteri iliskileri
yonetimi ancak %32,1 oraninda agiklayabilmektedir. Modelde yer alan
degiskenlerden miisteri iligkileri yonetimi (B= 0,867: p<0,05) hizmet
inovasyonunu pozitif yonde etkilemektedir. Yukaridaki sonuglar baglaminda, Hg
hipotezi desteklenmistir. Uzun vadeli ortaklik, bilgi paylasimi, miisteri katilima,
katilmli problem ¢6zme ve teknoloji tabanli miisteri iligkileri yOnetiminin
hizmet inovasyonu iizerinde pozitif yonlii bir etkisinin olup olmadigim
belirlemek amaciyla regresyon analizi yapilmis ve sonuclar Tablo 14°te
gosterilmistir.

Tablo 14. Uzun Vadeli Ortaklik, Bilgi Paylasimi, Miisteri Katilimi, Katiliml
Problem Cozme ve Teknoloji Tabanli Misteri Iligkileri Y6netiminin
Hizmet Inovasyonu Uzerindeki Etkisi

< . ; Coklu Dogrusallik
Degiskenler Hizmet Inovasyonu Korelasyonlar istatistikleri
Beta t P ZEI0- | b rtial Part Tolerance VIF
degeri Order

Uzun Vadeli 0186 | 1169 | 0249 | 0378 | 0173 | 0141 0,773 1,293
Ortakhk
Bilgi Paylasimi 0,149 0,858 0,396 0,370 0,128 0,104 0,710 1,409
Miisteri Katilhim 0,107 0,728 0,471 0,362 0,109 0,088 0,695 1,439
Kathmh 0043 | 0354 | 0725 | 0250 | 0053 | 0,043 0,801 1,249
Problem Cozme
Teknoloji Tabanh
Miisteri iliskileri 0,363 2,897 0,006 0,522 0,400 0,350 0,821 1,217
Yonetimi
R 0,598
R? 0,358
Diizeltilmis R’ 0,285

Tablo 14’te goriildiigii gibi olusturulan regresyon modeli 0,05 dnem
diizeyinde istatistiki agidan anlamlidir ve R® degeri 0,358 olarak bulunmustur.
Buna gore hizmet inovasyonunu, modeldeki bagimsiz degiskenler olan uzun
vadeli ortaklik, bilgi paylagimi, miisteri katilimi, katilimli problem ¢dzme ve
teknoloji  tabanli miisteri iligkileri yOnetimi ancak %35,8 oraninda
aciklayabilmektedir. Modelde yer alan degiskenlerden; teknoloji tabanli miisteri
iligkileri yonetiminin (= 0,363: p<0,05) hizmet inovasyonunu -etkiledigi
goriilmektedir. Ancak uzun vadeli ortaklik (= 0,186: p>0,05), bilgi paylagimi
(B= 0,149: p>0,05), miisteri katilim1 (f= 0,107: p>0,05) ve katilimli problem
¢ozmenin (f= 0,043: p>0,05) hizmet inovasyonunu etkilemedigi goriilmiistiir.
Yukaridaki sonuglar baglaminda; He, hipotezi desteklenirken Hg, Hgp Hec, Heg
hipotezleri desteklenmemistir.

Miisteri iligkileri ydnetimi ve boyutlarinin inovasyon ve tiirleri
iizerindeki etkilerini ortaya koymak amaciyla kurulan hipotezlerin sonuglar
Tablo 15’te gosterilmistir.
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Tablo 15. Hipotez Sonuglari

Standardize t Hipotez
Hipotez Sekli Katsayilar Deseri Sonuclart

(Beta) g §

H,: Miisteri Iligkileri Yonetimi — Inovasyon 1,044 6,829 Kabul
Hia: Uzun Vadeli Ortaklik — 1n0vasy0n 0,207 1,910 Ret
Hib: Bilgi Paylasimi — Inovasyon 0,201 1,699 Ret
Hi.: Miisteri Katilimi — Inovasyon 0,029 0,293 Ret
Hiq: Katilimli Problem Cozme — 1n0vasyon -0,032 -0,379 Ret
H;e: Teknoloji Tabanh Miisteri Iliskileri Yonetimi — Inovasyon 0,606 7,094 Kabul
H,: Miisteri {liskileri Yonetimi — Uriin Inovasyonu 0,839 4,705 Kabul
Haa: Uzun Vadeli Ortaklik — Uriin Inovasyonu 0,166 1,285 Ret
Hap: Bilgi Paylagimi — Uriin 1n0vasy0nu -0,090 -0,641 Ret
Ha: Miisteri Katilimi — Uriin inovasyonu -0,002 -0,017 Ret
Haq: Katilimli Problem Cézme — Uriin Inovasyonu 0,074 0,749 Ret
Ha.: Teknoloji Tabanli Miisteri Tliskileri Yénetimi — Uriin 0631 6,189 Kabul
Inovasyonu
Hs: Miisteri iliskileri yonetimi — Siireg Inovasyonu 1,111 5,352 Kabul
Hza: Uzun Vadeli Ortaklik — Siireg Inovasyonu 0,069 0,430 Ret
Hay: Bilgi Paylasimi — Siire¢ Inovasyonu 0,375 2,123 Kabul
Ha.: Miisteri Katilimi — Siire¢ inovasyonu 0,138 0,925 Ret
Haq: Katilimli Problem Cézme — Siire¢ Inovasyonu -0,128 -1,031 Ret
Hz.: Teknoloji Tabanli Miisteri Mliskileri Y6netimi — Siireg 0,615 4827 Kabul
Inovasyonu
H,: Miisteri iliskileri yénetimi — Y&netim Inovasyonu 1,142 5,602 Kabul
Haa: Uzun Vadeli Ortaklik — Yénetim Inovasyonu 0,218 1,528 Ret
Hab: Bilgi Paylasimi — Y6netim Inovasyonu 0,337 2,165 Kabul
Hac: Miisteri Katilimi — Yo6netim Inovasyonu -0,132 -1,004 Ret
Haq: Katilimli Problem Cézme — Yénetim Inovasyonu -0,033 -0,303 Ret
H4e: Teknoloji Tabanl Miisteri Iligkileri Yonetimi — Yonetim 0,741 6,600 Kabul
Inovasyonu
Hs: Miisteri iliskileri yonetimi — Pazarlama Inovasyonu 1,209 6,185 Kabul
Hsa: Uzun Vadeli Ortaklik — Pazarlama inovasyonu 0,419 2,838 Kabul
Hsy: Bilgi Paylasimi — Pazarlama Inovasyonu 0,190 1,180 Ret
Hs.: Miisteri Katilimi — Pazarlama Inovasyonu 0,029 0,216 Ret
Hsq: Katilimli Problem C6zme — Pazarlama Tnovasyonu -0,080 -0,703 Ret
Hse: Teknoloji Tabanli Miisteri Iligkileri Yonetimi — Pazarlama 0,630 5,407 Kabul
Inovasyonu
He: Miisteri iliskileri yonetimi — Hizmet Inovasyonu 0,867 4,759 Kabul
Hea: Uzun Vadeli Ortaklik — Hizmet inovasyonu 0,186 1,169 Ret
Hey: Bilgi Paylasimi — Hizmet Inovasyonu 0,149 0,858 Ret
Hec: Miisteri Katilimi — Hizmet Inovasyonu 0,107 0,728 Ret
Heq: Katilimli Problem C6zme — Hizmet Tnovasyonu 0,043 0,354 Ret
Hee: Teknoloji Tabanh Miisteri iliskileri Yonetimi — Hizmet 0,363 2,897 Kabul

Inovasyonu

SONUCLAR

Bu ¢aligmanin amaci, bankacilik sektoriinde miisteri iliskileri yonetimi
uygulamalarinin inovasyon iizerindeki etkisini belirlemektir. Caligmanin ana
degiskenleri olan miisteri iligkileri yonetiminin alt boyutlar;; uzun vadeli
ortaklik, bilgi paylasimi, miisteri katilimi, katilimli problem ¢6zme ve teknoloji
tabanli miisteri iligkileri yonetimi iken; inovasyon tiirleri ise iiriin inovasyonu,
siire¢ inovasyonu, yoOnetim inovasyonu, pazarlama inovasyonu ve hizmet
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inovasyonu olarak belirlenmistir. Caligmanin saha uygulamasi Erzincan ve
Erzurum il merkezlerinde faaliyet gdsteren bankalar iizerine olup, toplamda 50
banka yoneticisi lizerinden toplanan veriler analize tabi tutulmustur. Arastirma
modeli kapsaminda belirlenen 36 hipotezden 15’1 kabul, 21°1 ise reddedilmistir.

Aragtirma sonucunda elde edilen bulgulara gore; ankete katilan 50 banka
yOneticisinin cinsiyetlerinin agirlikli olarak erkek (%72) ve iiniversite mezunu
(%78) oldugu goriilmiistiir. Bu yoneticilerin bankadaki pozisyonlarinin genel
olarak departman yoneticisi (%32), midiir (%30) ve midiir yardimcist (%22)
pozisyonlarinda oldugu tespit edilmistir. Bankalarin faaliyet siireleri bakimindan
21 1l ve iizeri arasinda olanlarin en yiiksek (%32), onu da sirasiyla 11-15 yil
(%26) ve 1-5 yil arast (%22) faaliyet gosteren bankalarin takip ettigi
goriilmiistlir. Bankalarin tiirlerine gore dagilimi ise 6zel sermayeli banka (%56),
devlet bankasi (%34) ve karma sermayeli banka (%10) olarak tespit edilmistir.

Ankete katilan banka yoneticilerinin miisteri iliskileri yonetimi ve
inovasyona yonelik algilarina bakildiginda; miisteri iliskilerine yonelik genel
alginin 4,48; inovasyona yonelik genel alginin ise 4,63 diizeyinde oldugu
bulunmustur. Miisteri iligkileri yonetimi alt boyutlarinda en yiiksek ortalamaya
sahip degiskenin 4,65 ile teknoloji tabanli miisteri iliskileri yonetimi; inovasyon
tiirlerinde ise 4,71 ile iirlin inovasyonu degiskeni oldugu gorilmistir. En diisiik
ortalamaya sahip degiskenler ise miisteri iliskileri yonetimi tarafinda 4,30 ile
misteri katilimi iken; inovasyon tiirleri tarafinda ise 4,52 ile yonetim inovasyonu
olmustur. Yani, banka yoneticileri miisteri iliskileri yOnetimi agisindan;
bankalarinin miisterilerine hizmet vermek i¢in hem dogru bilisim donanimina
hem de dogru bilisim yazilimina sahip oldugunu, tiim temas noktalarinda
misterilerle ilgili kisisellestirilmis bilgilerin mevcut oldugunu, miisteriler
hakkinda toplanan bilgilerin kapsamli ve giincel bir veri tabaninda toplandigin
ve banka bilgi sistemlerinin farkli fonksiyonel alanlara entegre oldugunu beyan
etmislerdir. Bunun yaninda, 6zel miisterilerin yeni iiriin gelistirme faaliyetlerine,
islem siireglerini gozden gecirme toplantilarina, iriin yenileme c¢abalarina,
piyasa degerlendirme etkinliklerine ve teknolojiyi gozden gegirme siireglerine
dahil olmadiklarin ifade etmislerdir. Inovasyon agisindan ise, banka yoneticileri
yeni {rlinler piyasaya siirdiiklerini, iirlin yelpazelerini genislettiklerini, talebe
gore kisisellestirilmis iiriinler hazirlayarak yeni pazarlara girdiklerini
belirtmiglerdir. Diger taraftan, yenilik¢i 6diil sistemlerini ve is tasarimlarin
tercih etmediklerini, yeni iriin gelistirmeyi destekleyen yenilik¢i yoOnetimi
diistinmediklerini, islem verimliliklerini izlemek ic¢in organizasyonel yapida
yeniden yapilanmaya gitmeyi disiinmediklerini ve is siireclerini yeniden
yapilandirmayi tercih etmediklerini ifade etmislerdir.

Aragtirmadan elde edilen diger bulgulara goére; ana boyut olarak miisteri
iligkileri yOnetiminin inovasyon tiizerinde etkisi bulunmustur (Lin vd., 2010;
Ercis ve Can, 2014). Ayrica miisteri iligkileri yonetimi ana boyutunun
inovasyon tiirleri olan; {irlin inovasyonu, siire¢ inovasyonu, yonetim inovasyonu,
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pazarlama inovasyonu ve hizmet inovasyonu {izerinde de etkisi oldugu
goriilmiistir (Hu wvd., 2015). Yine inovasyon iizerinde miisteri iliskileri
yonetiminin alt boyutlarindan sadece teknoloji tabanli miisteri iligkileri
yonetiminin etkili oldugu gortlmiistiir (Dean ve Evan, 1994; Lin ve Germain,
2004). Bu sonuglardan yola ¢ikarak, misteri gereksinimlerini belirlemeye doniik
rekabetci davraniglar sergilemeleri, miisteri memnuniyet Ol¢limleri yapmalari,
miisterilerin ihtiya¢ duydugu bilgilerin paylasilmasina imkan tanimalari,
miisterilerin Onerilerini yonetme gayreti iginde olmalari, miisterilere yonelik
kigisellestirilmis bilgiler sayesinde ihtiyag¢ karsilayacak iiriin/hizmetlerin varhigi,
teknolojinin dogru kullanilmasina olanak taniyan yazilim/donanima sahip
olunmasi ve etkilesimli iletisim; bankalarin inovasyon g¢abalarina iiriin, siireg,
yonetim, pazarlama ve hizmet agilarindan olumlu yonde katki sundugu
gorlilmektedir.

Inovasyon tiirlerinden iiriin inovasyonu iizerinde, teknoloji tabanli
miisteri iliskileri yonetiminin etkisi bulunurken (Dyche, 2001); uzun vadeli
ortaklik, bilgi paylasimi, miisteri katilimi ve katilimli problem ¢6zmenin etkisi
bulunmamistir. Yani, bankanin yeni f{irlinler piyasaya siirebilmesi, iiriin
yelpazesini  genisletebilmesi, talebe gore bireysellestirilmis  iirlinler
hazirlayabilmesi ve bu dogrultuda yeni pazarlara girebilmesi i¢in dogru biligim
ve yazilim donanimina sahip olmasi, miisterilerine ait bilgilerin depolanabilmesi
ve ihtiyag duyuldugunda kullanilabilmesine olanak taniyan {istiin teknolojiyi
kullanmalar1 gerekir. Diger bir degisken olan siire¢ inovasyonu iizerinde, bilgi
paylasimi ve teknoloji tabanli misteri iliskileri yonetiminin etkisi bulunurken;
uzun vadeli ortaklik, miisteri katilimi ve katilimli problem ¢ozmenin etkisi
bulunmamistir. Teknoloji tabanli miisteri iligkileri yonetiminin etkisinin bilgi
paylasimina gore daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmigtir. Bu durumda
bankalarin; talep edilmesi durumunda iiriin ve hizmetlerine ait bilgileri
misterilerle paylasarak, miisterilerinin katilimiyla tiriin ve hizmet planlamasi
yaparak, teknolojinin gelisimine ayak uydurarak ve teknolojiyi is siireglerine
entegre ederek is slireclerinin iyilesmesine ve modernize edilmesine katki
saglayabilecekleri goriilmektedir. Cikt1 olarak ydnetim inovasyonu degiskenini
uzun vadeli ortaklik, miisteri katilimi ve katilimli problem ¢6zme hari¢ diger iki
degisken; bilgi paylasimi ve teknoloji tabanli miisteri iligkileri yonetimi
etkilemektedir. Yonetim inovasyonunu en yliksek oranda etkileyen degisken
teknoloji tabanli miigteri iliskileri yOnetimi olmustur. Bu sonuglara gore,
yenilik¢i 6dil sistemlerinin tercih edilmesinde, yenilik¢i is tasarimlari ve
stireclerinin  belirlenmesinde, yeni {rlin gelistirmeyi destekleyen yenilikgi
yonetim tarzlarinin benimsenmesinde banka yonetiminin teknolojiyi etkin ve
verimli kullanma yetenekleri, miisterilerin katilimiyla gergeklestirilen yeni iiriin
ve hizmet planlama siiregleri, miisterilerin ihtiyaclari dogrultusunda iiriin ve
hizmet bilgilerinin paylasilmasi ve miisterilerin {irlin/hizmet tedarik etmeyi
etkileyebilecek durumlar hakkinda uyarilart etkin rol oynamaktadir. Pazarlama
inovasyonu lzerinde bilgi paylasimi, misteri katilim ve katilimli problem
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¢Ozmenin etkisi bulunmazken; uzun vadeli ortaklik ve teknoloji tabanli miisteri
iligkileri yonetiminin etkisi bulunmustur. Bu baglamda; miisteri iliskilerinde
bilginin, teknolojinin, gelisim ve degisimin, etkili iletisimin, dogru organizasyon
yapisinin ve miisteriyle kurulan ortakligin hizmet kalitesinin siirekli gelismesine
ve yenilik¢i {iriin/hizmetlerin meydana getirilmesine katkida bulunacagi
ongoriilmektedir. Hizmet inovasyonu {iizerinde ise uzun vadeli ortaklik, bilgi
paylasimi, miisteri katilimi ve katilimli problem ¢ézmenin etkisi bulunmazken
sadece teknoloji tabanli miisteri iligkileri yonetiminin etkisi bulunmustur. Bu
dogrultuda, yenilik¢i siiregler ve hizmetler araciligiyla hem satig 6ncesi hem de
sonrast sunulacak hizmetlerle miisterinin memnuniyeti arttirilabilir, ayrica
teknolojinin {iretim siireglerine entegre edilmesi sayesinde miisterilerin ilgileri
yeni lirlin/hizmetlere gekilebilir.

TARTISMA

Calisma sonuglar1 literatiirle karsilastirildiginda daha o6nce yapilan
caligmalarda da benzer sonuglar elde edildigi goriilmektedir. Dean ve Evan
(1994) teknoloji tabanl miisteri iliskileri uygulamalar1 araciligiyla ireticilerin
miisterilerden dogru bilgiler elde etmesi neticesinde miisteri taleplerine daha iyi
¢oziim Onerileri gelistirebilecegi sonucuna ulagsmiglardir. Ahire, Golhar ve
Waller (1996) calismalarinda iireticilerin daha verimli siparis yonetimi, siparis
takip sistemleri, bakim hizmeti ve satig sonrasi garanti hizmeti sunmak i¢in bilgi
teknolojileri mekanizmalarin1 kullanabileceklerini ifade etmistir. Danneels
(2002) caligmasinda firmalarin teknolojiler ve misterilerle ilgili yeterlilikleri
oldugunda yeniligin gerceklesecegi sonucunu bulmustur. Chen ve Popovich
(2003) calismalarinda insan, siire¢ ve teknolojiden olusan miisteri iliskileri
yonetimi uygulamalar1 ile inovasyon arasinda iligski oldugunu tespit etmislerdir.
Lin ve Germain (2004) caligmalarinda iireticilerin karsilikli giiven ve anlayisa
dayali olarak miisterilerle yakin ortakliklar kurabilecegini, miisteri taleplerini
belirleyebilecegini ve bu sayede miisteriler tarafindan kabul edilebilir bir
fiyatlandirma plani, tanitim, perakende satis ve pazarlama stratejileri
olusturabilecegi sonucuna varmuslardir. Khosrow-Pour (2006) ve Tarafdar ve
Gordon (2007) caligsmalarinda siire¢ yeniliginin desteklenmesinde bilgi
sistemleri ve teknolojinin rolii oldugunu tespit etmislerdir. Hwang ve Xu (2008)
caligmalarinda inovasyon {izerinde miisteri iligkileri yOnetiminin alt
boyutlarindan sadece teknoloji tabanli miisteri iligkileri yOnetiminin etkili
oldugunu tespit etmiglerdir. Ramani ve Kumar (2008) ¢alismalarinda miisteri
iligkilerini olusturmak, siirdiirmek ve desteklemek i¢in miisteri iliskileri yonetimi
kullanmanin ve uzun vadeli ortakliklar kurmanin inovasyon kabiliyetini
gelistirmek i¢in onemli stratejik unsurlar oldugunu belirtmislerdir. Wei, Van Der
Ende, ve Lin (2009) calismalarinda teknoloji tabanli miisteri iligkileri
yonetiminin inovasyon {izerinde etkili oldugu sonucuna varmiglardir.
Valmohammadi (2017) calismasinda miisteri iliskileri yonetiminin inovasyon
iizerinde etkili oldugu sonucuna ulagmustir.
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