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Tiirk Bankacilik Sektsriinde Miisteri Iliskileri Yanetimi'nin
Miisteri Sadakati Uzerine Etkisi

Yavuz Demirel”

Ozet: Bu calisma, Tiirkiye'nin en biiyiik bankalari arasina giren, Miisteri Iligkileri Yo-
netimi'ni uygulan A ve B bankalarinin bireysel/ticari hizmet veren merkez subelerinde
gerceklestirilmistir. Arastirmada, bankacilik sektériinde Misteri ligkileri Yonetimi
uygulamasinin miisteri sadakati iizerine olan etkisini arastirilmistir. Bu baglamda a-
ragtirmada, Migteri Iligkileri Yonetimi'nin boyutlari (miigteriyle iletigim, miisteriyle
etkilesim, miisteriye verilen deger, miisteri veri bankaciligi ve miisteri sadakati) ara-
sindaki iliskinin yoni incelenmis ve bu boyutlarin miisteri sadakati lizerine olan etkisi
ortaya konulmustur. ¢alismada ayrica bankanin ysnetim bigimi ve galisanlarin sosyo-
demografik 6zellikleri ile miisteri sadakati arasindaki iliskiye bakilarak yonetim bi-
gimlerine gore miisteri sadakatinin farkhlik gosterip gostermedigi de tespit edilmistir.
Anghtar Kelimeler: MIY, iletigim, etkilesim, sadakat, miisteri degeri ve miisteri veri
bankaciligi.

Giris

Yakin ge¢mige kadar finans sektorii, miisterilerin istek ve ihtiyaglarini karsilamada
ya yetersiz kalmaktayd: ya da miisterilerin bu istek ve ihtiyaglarini goz ardi etmek-
teydi. Ancak giiniimiizde, miigteriyi gbz ard1 eden bu tiir isletmelerin rekabet sansla-
r1 kaybolunca isletmeler yeni arayislar i¢ine girdiler. Yeni arayiglarda, miisteri odak-
11 kiiltiir, organizasyon yapisi, miigteri karlhilig1, miisteri degeri, miisteri iliskilerinin
siirekliligi, miisteri bilgi sistemlerinin gelistirilmesi, miisteri farklilagtirilmasi ve
miigteri sadakati gibi konular etkili olmaktadir (Bryan ve Stone, 2002: 221).
Giliniimiizde, mal ve hizmetlerin olusumunda ve yerine getirilmesinde bankalar
onemli rol oynamaktadirlar. Diger sektorlerin faaliyetlerinin biiyiik bir kisminin et-
kinlestirilmesinde ve kolaylastiriimasinda bankalar 6nemli fonksiyonlar iistlenmek-
tedirler. Miisterilere hizmet saglamada, isletmelerin yaptiklari/sunduklart yenilik-
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ler/kolayliklar sadece (6deme kolayligi, kredi, taksit, sigorta ve internet iizerinden
satig imkani sunma gibi hususlar) yeterli olmamaktadir. Ayrica bankalarin da bu ye-
nilikleri/kolayliklar1 destekleyici politikalar izlemeleri gerekir. Bu agidan bakildi-
ginda bankalar, hem ticarl hem de bireysel miisterilerine verdikleri hizmeti siirekli
gelistirmelidirler.

Bankacilik sektériinde, hedef misterilerle olan iligkilerin gelistirilmesinde Miiste-
ri Iligkileri Yonetimi (MIY) stratejisinden 6nemli &lgiide faydalanilmaktadir. Bu
stratejiyi bir amag haline getiren bankalar, 6nemli avantajlar saglayabilmektedirler.
MIY, teknik ve beseri iliskileri ayn1 payda altinda toplamaktadir. Bankalar, galisan-
larin1 -miisteri sadakatini saglamak icin- tam katilim, ekip caligmasi, siirekli iyiles-
tirme, etkili iletisim ve etkilesim, miisteri veri bankaciligmin olusturulma-
si/kullanilmas1 ve miisteri degeri gibi konularda hizmet igi egitimlerle yetistirmekte-
dirler. Ozmen (2004)’e gore bankalarda iletisim ve bilisim teknolojilerinin kullanil-
mastyla ¢cok sayida miisteri hakkinda veri madenciligi olusturulmaktadir. Olusturu-
lan bu veri bankacilig1 sayesinde ¢ok sayida miisteriyle birebir iligki kurabilmek ve
daha 6nceden gerek maliyet, gerekse zamanlama agisindan pek miimkiin degilken bu
yolla miimkiin hale gelmistir.

Miisteri liskileri Yonetimi’nde sadik ve kazancli miisterilerin olusturulmasi te-
mel amagtir. Sadik miisteri tabani olusturan isletmeler miisterilerini serbest biraksa-
lar da bu tiir miisterilerin rakip isletmelere ge¢me ihtimali zayiftir. Ciinkii bu miiste-
riler isletmeye goniilden baghidirlar. Burada akla gelen soru bu tiir isletmeler nasil
bdyle bir miisteri elde ettigi sorusudur. Bu sorunun cevabinda miisterilerle iyi iliski
ve etkilesimin oldugu goriilmiistiir. Bu tiir isletmeler satistan once reklam ve tutun-
durma ¢abalariyla ikna edici her seyi yaparlar. Hizmet ve satis siirecinde etkili hiz-
metler yoluyla miisteriyi ikna ederler. Hizmet ve satig siirecinde miisteriyle iletigim
ve etkilesimde giiven unsuru 6n plandadir. isletmeye giivenin tam saglandig1 takdir-
de ise miisteri sadakatini olugturmak ¢ok daha kolay olmaktadir (Mail, 2002: 462).

Bu gelismelere bagh olarak galismada; A ve B bankalarinda Miisteri Iligkileri
Yonetimi’nin boyutlarinin (miisteriyle iletisim, miisteriyle etkilesim, miisteriye veri-
len deger ve miisteri veri bankaciliginin), miisteri sadakati iizerine olan etkisi arasti-
rilarak sonuglara iligkin yorum ve oneriler gelistirilmistir.

I. Miisteri iliskileri Yonetimi’nin Tanim ve Kapsam
Miisteri {liskileri Yonetimi (MIY), miisteri karlihigini ve siirekliligini amac edinmekte-

dir. Bunu gerceklestirirken hem teknik hem de beseri kaynaklarn etkin kullanimini
ongoriir. Uygulamada MIY’i cogu isletme teknik bir sistem olarak ele alsalar da temel
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olarak beseri ozellikli stratejik is ve siirectir. MIY ii¢ temel dgeyi igermektedir. Birin-
cisi, miisteri, ikincisi iligki ve ligiinciisii ise yonetimdir (Byun ve Gray, 2001: 7-8).

Miisteri: MIY’de miisteri, isletmenin su anda ve gelecekte biiyiimesi i¢in temel
kaynak olarak kabul edilir. Fakat her miisteri isletme i¢in kazang kaynagi degildir.
Karli misterilerin arastirilmas: ve bu miisteriler hakkinda yeterince bilginin toplan-
mas1 ve analiz edilmesiyle ger¢ek kazang getiren miisteriler tespit edilir. Bu nedenle
biitiin ig siirecleri, yonetim siiregleri, pazarlama ve insan kaynaklar1 gibi temel siireg-
ler miisteri tizerine odaklanmalidir.

iliski: MIY’in temel 6gelerinden olan “iliski”, isletme - miisteri arasindaki ikili
etkilesim veya iletisim siirecinden dogar. iliski, miisteriyle sosyal baglamda bir ba-
gin kurulmasidir. Isletme ile miisteriler arasidaki iligkileri diizenleyen ve ydnlendi-
ren bir siire¢ olan MIY, mevcut miisterilerle iliskilerin gelistirilmesini, yeni miisteri-
ler kazanilmasini, en karli miisterilerin elde tutulmasini ve iligkilerin siirekliligini
saglar (Alagoz, 2004: 15).

Yonetim: MIY’de yonetim, orgiit iiyeleri arasinda tam katilim, ekip galismasi ve
paylasim kiiltiiriine dayali bir siirectir. MIY, sadece pazarlama béliimiindeki bir ak-
tivite degildir. MIY daha ¢ok kurum kiiltiirii ve siireci icindeki ortak paylasimi ve
degisimi igerir. Miisteriler hakkinda toplanan bilgiler, pazar firsatlar1 tiim isletme
diizeyinde kullanilabilir bilgi diizeyine getirilerek tim departmanlarda kullanilir.
MIY, organizasyon iginde kapsamli degisikler gerektirir.

MIY, hedef miisterilerin uzun dénem memnuniyetini ve isletme kazancini artir-
mak icin organizasyonel yapi, kiiltiir ve bilgi teknolojilerini miisteriyle etkilesim si-
rasinda belli bir diizene koyan bir igletme stratejisidir. MIY, gelismis bir veri tabani
olusturarak pazarlama faaliyetlerinde miisteri bilgi akisini saglayan bir program sii-
recidir. MY, miisterilerin yasam boyu degerini korumak ve gelistirmek igin miiste-
riyle stratejik iliskileri, iletisim imkanlarmni, satig siireglerini ve hizmet siireglerini
siirekli gelistirmektir (Defazio, 2003: 1-2). MIY, modern pazarlamanin iizerinde en
fazla durdugu kavram olarak, isletmenin amaglarinin agikga belirtilmesi, 6lgiilmesi,
miisteriler hakkinda gerekli bilgilerin toplanmasi, depolanmasi, miisteri merkezli is
stratejilerinin uygulanmasi ve teknolojik imkanlarin katkisiyla miisterilerle olan ilis-
kilerin y&netilmesi siirecidir (Gangadharbatla, 2002: 4). MIY, miisteri verilerinin el-
de edilmesi, miisterilerin kendi i¢cinde daha alt gruplara ayrilmasi ve her bir bireysel
miigteri ve her bir bolim tanimlanmasi i¢in farklilagtirilmig iliskisel yonetim strateji-
lerinin uygulanmasidir (Nairn ve Bottomley, 2003: 241). Diger bir ifadeyle “MIY,
bir igletmenin biitiin boliimlerini ilgilendiren, miisterilerle ortaklik kurarak {iriin
ve/veya hizmetin tasarimindan satigina kadar olan tiim alanlarda karar alma siirecin-
de iletisimin ve geri bildirimin yogun olarak kullanildigi, isletme vizyonu ve amag-
larini, ayrica miisteri ¢ikarlarini ayni anda koruyarak ve optimize ederek isletme per-
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formansini, miigteri memnuniyetini ve sadakatini artirmaya yonelik bir yonetim felse-
fesidir (Karabacakoglu, 2004).” MIY, “Miisteri merkezli stratejilerle bu stratejileri
destekleyebilecek, satig ve pazarlama ile birlikte miisteri hizmetleri, muhasebe, liretim
ve lojistik gibi yeni fonksiyonlari kapsayan ve bu yeni fonksiyonlardan etkilenecek
herkes i¢in tiim is slireglerinin yeni bastan diizenlenmesini iceren ve bunlar gergekles-
tirirken de teknolojiden yararlanan bir yonetim stratejisidir (Kirim, 2004).” Yapilan ta-
mimlara bagh olarak Miisteri iliskileri Yénetimi genel olarak, i¢ ve dis miisteriyle ileti-
sim ve etkilesim (iliski), miisteri veri bankaciligi, miisteri degeri ve miisteri sadakati
ile ilgili stiregleri planlayan, koordine eden, yonlendiren ve denetleyen bir stratejidir.

IL. Miisteri iliskileri Yonetimi’nin Amaclar

MIiY’in amaglari, is diinyasina yénelik hazirlanan ve The Marketing Rewiew dergi-
sinde yayinlanan bir raporda asagidaki gibi siralanmistir (Mail, 2002: 462):

1. Daha sadik miisteriler kazanmak ve miisteriyle olan iliskileri siirekli kilmaktir.
Isletmeler, MIY sayesinde yogun rekabet zamanlarinda sadik miisterilerini kaybet-
medikleri i¢in tekrar ekonomik diizelme igerisine girerek onlardan daha ¢ok kazang
saglamaktadirlar. Ciinkii sadik miisterilerin isletmeye baglilik ihtimallerinin yiiksek
olduguna inanilir.

2. Mevcut miisterileri elde tutma, yeni miisterileri bulmaktan daha karli oldugu i-
¢in isletmeler, miisteri iligkilerini gelistirmeye daha fazla ihtiya¢ duymaktadirlar.
Yeni miisteriler elde etmek mevcut miisterileri korumaktan 5—8 kat daha maliyetli-
dir. Mevcut miisterileri korumak, miisteri kaybint %15’ten %10’a diisiiriirken, kar1
da ikiye katladig1 gozlenmistir.

3. MIY’ de amag sadik ve kazangh miisteriler olusturmaktir. Sadik miisteriler ii-
riin bozuklugu veya hizmet kusurlariyla karsilastiklarinda isletmeyle olan iligkilerini
sonlandirmazlar ve isletmeyi terk etmezler. Bunu baska yolla telafi ederler. Ornegin
capraz satig yolu gibi. Ciinkii bu durum onlarin hizmetten memnun kalmalariyla ilgi-
lidir. Bagka bir deyigle miisterilerin {irlinden aldig1 tatmin, iliskilerden aldig1 tatmine
gore ikinci derecededir.

4. Sadakat, igletmenin miisterinin degerini anlamasindan ve miisterilerin isletme-
den ne istediklerini bilmesinden dogar. Miisteriler, bildikleri bir isletmeye kars1 ka-
bule daha agiktirlar. Bu nedenle miisterilerle etkili bir iliski gelistirmek miisteri de-
gerini kazanmada en 6nemli faktordiir.

5. MiY’de sadik miisteriler sayesinde yeni miisteriler kazanmak daha kolay ola-
caktir ve yeni miisterileri elde etme maliyeti, beklenen maliyetten daha diisiik ger-
ceklesecektir. Isletme 6zel bir pazar arastirmasi yapmadan yeni miisteriler kazan-
maktadir. Clinkii sadik miisteriler, isletmenin imajina olumlu katki yaparak yeni
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miisterileri ¢ekebilir. Royal Mail’in 1990’da yaptig1 bir arastirma, misterilerin
%78’inin benimsedigi bir isletmeyi baskalarina tavsiye ettigini ortaya ¢ikarmistir ve
ona gore bu oran 2000°1i yillarda %90’a ulasmustir.

III. Tiirk Bankacilik Sektoriinde Miisteri iliskileri Yonetimi’nin Miisteri Sada-
Kkatine Etkisi Uzerine Bir Arastirma

Miisteri sadakatinin genel kabul gérmiis tanimi yoktur. Ancak bir¢ok arastirmaci bu
kavrama farkli agilardan bakmislar ve tanimlamaya ¢aligmiglar. Bazilar1 miisteri sa-
dakatini, miisterilerin harcama oranlari ile agiklarken bazilar1 da miisteri tutma orani
ve miisterilerin igletmeye karsi tutum ve davranislari ile agiklamaktadirlar. Bagka bir
aciklamaya gore, en kazangli miisteriler, en sik satin alan miisterilerdir ve bunlar da
sadik miisteriler olarak degerlendirilir. Bu tanimlara bagli olarak miisteri sadakati,
bir isletmenin {irlin veya hizmetlerinin gelecekte tekrar satin alinmasi veya o islet-
menin miigterisi olmakla ayni iiriin ve hizmet markalarin1 hig¢bir etki altina kalmadan
rahatga tekrar alinmasi ve miisteri siirekliliginin saglanmasidir (Oliver, 1999: 34).
Miisteri sadakatini saglamada, miisteri sadakat programlar1 6nemli bir yere sahiptir.
Miisteri sadakat programlari, miisterilerin liriin veya hizmeti tekrar satin almalarini
saglamak i¢in uygulanan tesvik programlaridir. Bu programlarin baslica amaci, her
bir miisterinin ortalama harcama davranisini ve sadakatini artirmaktir. Sadik miiste-
riler, hizmet maliyetlerinin diismesine iirlin ve hizmete daha az duyarli olmalarina
satis hacminin artmasina, bankaya olan giivenin artmasina, marka ve hizmetler hak-
kinda pozitif diisiincelerin olusmasina, miisterilerle olan iligkilerin yonetilmesine kat-
kida bulunurlar (Dowling, Uncles, 1997: 77). Ozetle miisteri sadakati, bir miisterinin
bir markaya, magazaya, iiriin ve hizmete olan bagliligidir. Miisteri sadakati, miigterinin
satin alma davraniginin siirekliligine dayanir ve belli bir siire¢ sonunda olusur.

Miisteri sadakati lizerine yapilan arastirmalari inceledigimizde; Tanyeri ve Barut-
¢u (2005) “Hizmet sektoriinde miisteri bagliliginin 6nemi ve miisteri bagliliginin
saglanmasinda iligki pazarlamasinin rolii” ¢aligmalarinda, miisteri bagliliginin sag-
lanmasinda, miikkemmel hizmet, tatmin, problem ¢dzme, olumlu imaj, kisisellestir-
me, saygl, giiven, 6zendirme gibi hususlarin 6nemli oldugunu ortaya koymuslardir.
Frederick (2003), miisteri sadakatinin saglanmasinda, teknolojinin tek basina yeterli
olmadigini vurgulayarak c¢aligsanlarin tutum ve davraniglarinin énemli oldugunu sa-
vunmustur. Fitzgbbon ve White, (2005), finansal hizmet veren isletmelerde miisteri
sadakatinin saglanmasinda, ticarl ve bireysel miisterileri boliimlere ayirarak bireysel
hizmet verme, bilgi aligverigini hizlandirmak igin miisterileri bilgilendirme, miisteri
veri tabanlarini siirekli giincellestirerek onlarla diizenli iletisim ve etkilesimde bu-
lunma, miisteriye agik ve dogal davranislarla davranmak, miisterileri belirli giin ve
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tarihlerde hatirlamak gibi konularla ¢alisanlarin dnemli bir yere sahip oldugunu goz-
lemlemigler. Liang ve Wang (2004), bankacilik sektdriinde miisteri sadakati ile hiz-
met kalitesi, miisteri giiveni, miisteri tatmini, miisteriye davranis sekli ve miisteriye
verilen onem arasinda pozitif bir iliski oldugunu tespit etmigler. Jones ve Farquhar
(2003)’de miisteri sadakatini saglamada, miisteriyle iliskilerin gii¢clendirilmesi ve i-
liskilerin yonetiminin 6nemli oldugunu ortaya koymuslar. Pont ve McQuilken (2004),
bankacilik sektoriinde farkli béliimlerin miisteri sadakatini incelemisler ve 6grencilerle
emekliler arasinda sadakat agisindan farklilik oldugunu tespit etmislerdir. Yilmaz ve
Celik (2006), bankacilik sektdriinde miisteri memnuniyeti ile miisteri baglilig1 arasin-
daki iligkiyi ortaya koyarak miisteri bagliliginda, fiziki goriiniim, giivenilirlik, hevesli-
lik, duyarlilik, yeterlilik ve kuruma bagliligin etkili oldugunu ileri stirmiislerdir.

3.1. Arastirmanin Konusu ve Amaci

Arastirmanm konusu; Tiirk bankacilik sektoriinde Miisteri Tliskileri Yonetimi’nin
miigteri sadakati iizerine etkisini arastirmaktir. Calismanin temel amaci ise Tirki-
ye’de bankacilik sektdriinde dncii role sahip A ve B bankalarinda Miisteri Iligkileri
Yonetimi uygulamalarinda etkili olan hususlarin (miisteriyle iletisim, misteriyle et-
kilesim, miisteriye verilen deger, miisteri veri bankaciligi, yonetim bi¢imi ve ¢ali-
sanlarin sosyo-demografik 6zellikleri) birbirleriyle olan iligkilerini ve miisteri sada-
kati lizerine olan etkilerini ortaya koyarak arastirma konusuna agiklik getirmektir.

3.2. Arastirmamin Kapsam ve Kisitlari

Bu ¢alismanin ana kiitlesini Miisteri ligkileri Yénetimi’ni uygulayan A ve B bankasi-
nin toplam 55 farkli subesinde gorev yapan ¢alisan ve yoneticiler olusturmustur. Aras-
tirma kapsamina sadece A ve B bankasmnin dahil edilmesi; bankacilik hizmetlerinde
diger bankalarla kiyaslandiginda daha c¢ok yeniliklere ve misteri iligkilerine 6nem
vermeleri nedeniyledir. Arastirmanin birinci kisiti, sadece iki bankanimn ¢aligsan ve yo-
neticilerinin dahil edilmis olmasidir. Diger kisit1 da aragtirma kapsamina sadece mer-
kez subelerin ve karma hizmet veren (ticari ve bireysel bankacilik hizmeti veren) sube-
lerin dahil edilmesidir. Bu iki kisita ragmen, arastirma sonuglarinin MIY’de miisteri
sadakatinin saglanmasinda etkili olan hususlarin belirlenmesinde tiim bankalarin yone-
tici ve galiganlarina bu konuyla ilgili dnemli ipuglar1 saglayacagi diisiiniilmektedir.

3.3. Ornekleme Siireci ve Veri Toplama Yontemi

Bu galismada + %5 giivenilirlik diizeyinde ve arastirma kapsamina dahil edilen A ve
B bankasinin insan kaynaklart profili dikkate alinarak 6rneklem biiyiikligii tespit e-
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dilmistir. Insan kaynaklar1 profili, tiim subelerde galisan ve yoneticilerin toplamin-
dan olugmaktadir. Toplam g¢alisan ve yonetici sayisi ise 12315’tir. Arastirma igin Or-
neklem biiyiikliigii anakiitleye gore + %5 giivenilirlik diizeyinde yaklasik 318’e
denk gelmektedir (Bayram, 2004: 10). Calismada bu say1 ise 395’tir.

Aragtirmada veri ve bilgilerin toplanmasinda yiiz yiize anket teknigi kullanilmis-
tir. Anket formu hazirlanmadan dnce konu ile ilgili literatiir taramas1 yapilmstir. Li-
teratiir sonucunda elde edilen temel degiskenler ise “Arastirma Degiskenleri ve
Modeli” kisminda verilmistir. Anket formlari, bankalarin genel miidiirliikkleri aracili-
giyla ilgili banka caligan ve yoneticilerine uygulanmistir.

3.4. Arastirmanin Modeli ve Degiskenleri

Arastirma modeli Sekil 1°de yer almaktadir. Arastirma modelinde, A ve B bankasi-
nin ¢alisan ve yoneticilerinin sosyo-demografik 6zellikleri ve bankanin yonetim bi-
cimiyle Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin boyutlar1 (miisteriyle iletisim, miisteriyle et-
kilesim, miisteri veri bankacilig1, miisteriye verilen deger ve miisteri sadakati) na i-
ligskin degiskenler yer almaktadir.

Sekil 1: Arastirma Modeli

Bankanin Yénetim
Bigimi

—P[ Miisteriyle Tletisim

Q[Mﬂsferi Veri Bankacihig

<"[Mijsw‘er‘iye Verilen Deger

—>[ Miisteri Etkilegimi

Misteri Sadakati

Caligan ve Yéne-
ticilerin Sosyo-
Demografik Ozel-
likleri

a) Bagimli degisken: Miisteri sadakati, b) Bagimsiz degiskenler: Miisteriyle iletisim, miisteriyle etkilesim,
miisteriye verilen deger, misteri veri bankaciligi, yonetim bigimi, calisan ve ydneticilerin sosyo-
demografik gzellikleri

Modelde, bankanin yonetim bigimi ve g¢alisanlarin sosyo-demografik 6zellikleri
ile miisteri sadakati arasinda bir iliskinin oldugu diisiiniilmektedir. Ayrica MIY bo-
yutlar1 arasinda ise pozitif yonlii bir iliskinin oldugu ve miisteriyle iletisimin, etkile-
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simin, miisteriye verilen degerin ve miisteri veri bankaciliginin, miisteri sadakatinin
saglanmasinda etkili olacagi beklenmektedir. Bu durum arastirma bulgularinin ana-
liz kisminda da ayrintili olarak ele alimustir.

Aragtirma modelinde yer alan, bankanin yonetim bi¢imi ve ¢aliganlarin sosyo-
demografik 6zellikleri coktan segmeli ve acik uclu sorularla tespit edilmistir. MIY
boyutlarina (miisteri sadakati, miisteriyle iletisim, miisteri veri bankaciligi, miisteri-
ye verilen deger ve miisteri etkilesimi) iligskin ¢alisan ve yoneticilerin fikirleri ise;
(1) Cok kétii, (2) Kotii, (3) Ne iyi ne kétii, (4) Iyi ve (5) Cok iyi besli likert 6lcegi kul-
lanilarak alinmistir.

MIY boyutlarmi 6lgmek amaciyla gelistirilen dlgeklerin olusturulmasinda Tablo
1’deki kaynaklardan faydalanilmigtir.

Tablo 1: MIY Boyutunun Olusumunda Kullanilan Olgeklerin Hazirlanmasinda

Yararlanilan Kaynaklar

Olgek Degisken  Yararlanilan Kaynaklar
Sayisi

Foster, 2001; Tagkin, 2000; Odabasi, 2000;
Reinartz, vd., 2004; Torlak, 2002.
Misteriyle Etkilesim 8 Odabast, 2000; Chow, vd.,2003.

Odabast, 2000; Piercy, 2002; Jayachandran,

Miisteriyle Iletigim 14

Miisteriye Verilen Deger 10

vd., 2003; Wu, 2002.
Miisteri Sadakati 9 Altintag, 2000; Ozgener, 2001; Saini, 2003.
Misteri Veri Bankaciligi 10 Payton, 2003; Chye ve Gerry, 2004; Marangoz,
Olusturma ve Kullanma 2004.

Aragtirmada yer alan Slgeklerin igeriginin olusmasinda 6ne ¢ikan temel alt degis-
kenleri su sekilde dzetleyebiliriz. Miisteriye iletisimde, karsilikli saygi, giiven, igten-
lik, tarafsizlik, beden dili, iletisim kanallarinin ¢esitligi ve durumu gibi temel degis-
kenler ele alimmistir. Miisteriyle etkilesim 6lgeginde, giiler yiizlii olma, bireysel ilgi,
deneyimlerden yararlanma, miisteri memnuniyeti ve iliskilerde kaliteyi ilke edinme
gibi hususlar 6ne ¢ikmaktadir. Miisteriye verilen degere iligkin 6lgegin iceriginde,
miigteri istek ve ihtiyaclaria cevap verme, hizmet kalitesi ve iglevinin miisteri ihti-
yaglarina gore belirlenmesi, miisteri degerinin 6neminin her firsatta banka iginde
vurgulanmasi, miisteri tatminin periyodik 6l¢iimii ve miisteri sikayetlerinin dikkate
alinmasi gibi temel hususlar yer almaktadir. Miisteri veri bankaciligimin olusturul-
mas1 ve kullanilmasima iligkin 6lgekte yer alan alt degiskenler; miisteriler hakkinda
diizenli ve siirekli verilerin (gelir, yas, cinsiyet, egitim durumu, hesap tutari, bireysel
veya ticari miisteri durumu, vb.) toplanmasi, kayit altina alinmasi, analiz edilmesi,
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giincellenmesi ve miisteri iligkilerinde kullanilmas: gibi degiskenlerdir.

Miisteri sadakatinin saglanmasinda etkili olan alt degiskenler, miisterilerle iligki-
lerin devamlilig1 ve miisterilerin bankaya olan bagliliklarinin gézlenmesi, miisteri
geribildirimi, planlama ve uygulamaya zaman zaman miisterilerin dahil edilmesi,
miisterilerin bankaya olan giivenlerini artirma, dogru zamanda dogru hizmeti sunma,
mevcut miisterilerin elde tutulmasina yonelik caligmalarin gesitliligi (sadakat prog-
ramlart: Misteriye yonelik iiriin ve hizmetlerin kisisellestirilmesi, 6diil, yenilik,
miisteriyi 6zel giin ve tarihlerde hatirlama vb.), banka imaji, ¢alisanlarin tutum ve
davranislariyla miisterileri olumlu etkilemeleri, kaybedilen miisterilerin tekrar ka-
zanilmaya ¢aligilmasi, mevcut miisterilerin korunmasi igin gosterilen ¢aba ve miiste-
riye verilen sdzde durma gibi alt degiskenlerden olugsmaktadir.

3.5. Arastirmanin Hipotezleri ve Hipotezlerin Test Edilmesinde Yapilan
Analizler

Arastirmanin modeli ve amacina bagli olarak o = 0.05 anlamlilik diizeyine goére ge-
listirilen hipotezler ile hipotezlerin test edilmesinde kullanilan istatiksel analizler
Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2: Arastirma Hipotezleri ve Hipotezlerde Kullanilan Istatistiksel
Analizler

Kurulan Hipotezler Istatiksel Analizler

1 Hy: Miisteri Iliskileri Yonetiminin boyutlar: arasinda pozitif — Pearson Korelasyon
bir iliski vardir. Analizi

2. Hz: Bankarin yonetim bigimi ile mijsteri sadakati arasinda po-  Kendall’s Korelasyon
Zitif bir iliski vardir. Analizi

3. Hs' &alisanlarin sosyo-demografik ozellikleri ile misteri sa-  Kendall’s Korelasyon
dakati arasinda iliski vardir. Analizi

4. Hy: Misteri sadakati (izerinde, misteriyle iletisim, misteriy- Regresyon Analizi
le etkilesim, miisteri veri bankaciligi ve misteri veri bankaciligs

degiskenleri etkili o/maktadir.

5. Hs: Miisteri sadakati yonetim bigimine gore farkhihk goster-  One- Way Anova
mektedir. Analizi

3.6. Arastirmanin Bulgular

Sosyo-Demografik Ozellikler
Sosyo-demografik 6zellikler iki boliimde ele alinmistir. Bunlardan birincisi banka-
nin yonetim bi¢imi ikincisi ise ¢alisanlarin sosyo-demografik ozellikleridir. Tablo
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3’te bankanin yonetim bigimi ile ilgili dagilimlar, Tablo 4’te ise ¢alisan ve ydnetici-
lerin sosyo-demografik 6zellikleri ilgili dagilimlar yer almaktadir.

Tablo 3: Yénetim Bigimi

L A Bankasi B Bankas! Toplam Toplam
Yénetim Bigimi
Fr. % Fr. % Frekans Yiizde
Yol Gosterici-
o ) 29 345 35 11,3 64 16.2
Yénlendirici Yénetim
Katilimer Yonetim 1 131 6 19 17 43
Otoriter Yonetim 9 10,7 10 3,2 19 48
Miisteri ve Calisan
] 31 369 251 81,2 282 719
Odakli Yénetim
Diger 4 48 9 2.9 1 2.8
Toplam 84 100,0 311 100,0 395 100.0

Tablo 3’te goriildiigl gibi, arastirma kapsaminda yer alan A ve B Bankasi ¢alisan
ve yoneticilerinin; %16.2’si yonetim bi¢iminin yol gosterici-yonlendirici yonetim,
%41 katilimer yonetim, %4.8°1 otoriter yonetim, %71.9’u miisteri ve ¢alisan odakl
yonetim ve %2.8’1 diger (katilimci, yol gosterici ve TKY gibi) yonetim bigimi ol-
dugunu belirtmislerdir. Aragtirma sonuglarinin bu sekilde ortaya ¢ikmasinda yone-
timin etkisi olabilir. Ciinkii verilerin toplanmas1 yonetim araciligiyla gerceklestiril-
mistir. Bu durumda, anketi cevaplayanlar yonetimden etkilenmis olabilirler. Veriler
dogrudan ¢alisanlardan toplanmis olsaydi sonuglar degisebilirdi. Diger taraftan, sos-
yal bilimlerde alan arastirmalarinda, kurum ve kurulus ¢alisanlarindan verilerin elde
edilmesi genel olarak, {ist yonetim destegi ile miimkiin olmaktadir.

Tablo 4’ii inceledigimizde arastirma kapsamina dahil edilen banka caligan ve y6-
neticilerinin sosyo-demografik 6zellikleri yer almaktadir. Arastirma kapsamina ali-
nan bankalardaki ¢alisanlarin yaklasik %58,7’si bayan, %41,3°1 erkek, %27,1’1 gise
asistani, %78’1 yiiksekokul/fakiilte mezunu ve %38’1 26-30 yas grubuna girmekte-
dir. Ayrica calisan ve yoneticilerin ¢cogunlugunun, ayni sektérde ve ayni is yerinde
caligma siiresi ise 4-7 yil olarak géze ¢arpmaktadir.
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Tablo 4: Calisanlarin ve Yéneticilerin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Demografik Toplam Toplam
Ozellikler Frekans Yiizde
Banka adi
A Bankasi 84 21,3
B Bankas: 311 78,7
Toplam 395 100.0
A Bankasi B Bankasi Toplam Toplam
Frekans Yiizde
Cinsiyet Fr. % Fr. %
Bayan 39 46 .4 193 62,1 232 58.7
Erkek 45 54,6 118 379 163 413
Toplam 84 100,0 311 100,0 395 100,0
Lise 3 3,6 49 15,8 52 13.2
Yiiksek o- 69 82,1 239 76,8 308 78.0
kul/Fakiilte
Yiiksek li- 12 14,3 23 7.4 35 8.9
sans/Dok.
Toplam 84 100,0 311 100,0 395 100,0
Yas Diizeyi
18-25 yas 8 9,5 70 225 78 19.7
26-30 yas 27 321 123 395 150 38.0
31-35 yas 30 35,7 63 20,3 93 235
36-40 yas 8 95 44 141 52 13.2
41-45 yas 9 10,7 8 2,6 17 43
46 ve listii 2 24 3 10 5 13
Toplam 84 100 311 100,0 395 100,0
Sektérde Calisma
Stiresi
1yildan az 4 438 17 55 21 53
1-3 yil 4 4.8 72 23,2 76 19.2
4-7 yll 30 357 119 38,3 149 377
8-10 yil 18 214 51 16,4 69 175
10 yildan fazla 28 333 52 16,7 80 20.3
Toplam 84 100 100,0 395 100,0
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Tablo 4: Calisanlarin ve Yéneticilerin Sosyo-Demografik Ozellikleri (devam)

Demografik A Bankasi B Bankasi Toplam Toplam
Ozellikler Fr. % Fr. % Frekans Yiizde
Bu Isyerinde Calisma

Siiresi

1 yildan az 9 10,7 33 10,6 42 10.6
1-3 yil 23 27 4 116 377 139 35.2
4-7 yil 40 47,6 88 28,3 128 324
8-10 yil 6 71 37 119 43 109
10 yildan fazla 6 7.1 34 10,9 40 10.1
Cevapsiz - - 3 10 3 .8
Toplam 84 100,0 311 100,0 395 100,0
Gorevi

Gise Asistani - - 107 34,4 107 27.1
Miisteri Iligkileri - - 37 119 37 9.4
Temsilcisi

Sube Miidiiri 16 19,0 5 16 21 5.3
Yénetici 24 28,6 18 5.8 42 10.6
Mali Kontrol 3 3,6 - - 3 .8
Dinamik Girigimci Yo- 4 4.8 1 3 5 13
netici Yrd.

Bireysel Pazarlama Yo- 14 16,7 9 29 23 5.8
nefticisi

Ticar? Pazarlama 6 71 1 35 17 43
Yéneticisi Yardimcisi

Operasyon Sorumlusu 6 7.1 1 3 18
Uzman 7 8,3 1 3 2.0
Kredi Yoneticisi 2 24 - - 5
Portfoy Yoneticisi 2 24 33 10,6 35 89
Nakit Yonetimi - - 20 6,4 20 51
Is Akis Yonetimi - - 33 10,6 33 8.4
Yaénetmen - - 8 2,6 8 2.0
Yetkili - - 1 35 1 2.8
Misgteri Yonlendirme - - 19 6 15
Telefon Santral - - 10 3 .8
Satig Yoneticisi - - 23 7 1.8
Toplam 84 100,0 311 100,0 395 100,0
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3.6.2. Giivenilirlik ve Gecerlilik Analizi

Bu caligmada giivenirlilik analizinde Croncbach Alfa Katsayis1 Yontemi kullanil-
mistir. Alfa katsayisinin bulunacagi araliklar ve buna bagl olarak da dlgegin giiveni-
lirlik durumu 0.00<0<0.40 ise dlgek giivenilir degil, 0.40<0<0.60 ise Ol¢ek diisiik
giivenilirliktedir, 0.60<0<0.80 ise dlgek oldukca giivenilirdir, 0.80<0<0.100 ise ol-
cek yiiksek derecede giivenilir bir dlgektir (Akgiil, Cevik, 2003:428-435) Giivenirlik
analizi, (1) Cok kétii (2) Kétii (3) Ne iyi ne kotii (4) Lyi (5) Cok iyi likert dlgegi esas
almarak yapilmis ve Tablo 5’te 6zet olarak verilmistir.

Tablo 5: Arastirmada Yer Alan Olgeklere fliskin Giivenilirlik Analizi Sonuglari

" Olgegin Degisken Silindi-  Olgekten
" Degisken .. i o
Olgek s Alfa ginde Olgegin Silinen

ay!si

Y Katsayisi Alfa Katsayisi Degiskenler
Miigteriyle Tletigim 14 84 - -
Miisteriyle Etkilesim 8 88 - -
Miisteriye Verilen Deger 10 ,88 - -
Migteri Sadakati 9 91 - -
Miisteri Veri Bankacihgi

10 .89 - -

Olusturma ve Kullanma

Tablo 5°te dlgeklere iliskin alfa katsayilar1 yer almaktadir. Alfa katsayilari dlgek-
lerin yiiksek diizeyde giivenilir oldugunu gostermektedir.

3.6.3. Miisteri Iliskileri Yonetimi Boyutlarina Yonelik Faktor Analizi

Faktor analizi, n degigkenli bir olayda birbiri ile iligkili degiskenleri bir araya getire-
rek, az sayida yeni (ortak) iliskisiz degisken bulmay1 amaglar (Tathdil, 1996:167).
Bu caligmada Kesfedici Faktér Analizi (Exploratory Factor Analysis) yapilmistir.
Analize iligskin sonuglar ise Tablo 6’da 6zet olarak verilmistir.
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Tablo 6: Miisteri Iligkileri Yonetimi Boyutlarina Yonelik Faktér Analizi

Sonuglari
Faktorler Ap.Chi- Ozdeger Agiklanan Alfa Kullanilan
Sq. Varyanslar = Katsayilari Degisken
1
> Sayilari
Misteriyle Iletigim 195490 5.60 50.98 .93 .92 1
Miisteriyle Etkilesim 156197 441 55.05 87 .88 8
Miisteriye Verilen
N 143898  4.46 55.80 .90 .88 8
Deger
Miisteri Veri Bankacihgi
108296  3.66 61.03 87 87 6
Olusturma
Miisteri Veri Bankacihgi
427,98 2.43 60.65 .76 .78 4
Kullanimi
Misteri Sadakati 143898 528 58.68 91 91 9
p<,001

Tablo 6’da Miisteri iliskileri Y&netimi’nin boyutlarin1 degerlendirmek icin cali-
san ve yoneticilere uygulanan 6lgeklere iliskin faktor analizi sonuglart yer almakta-
dir. Olgeklere iliskin, Ozdeger (eigenvalue), agiklanan Varyans, Giivenilirlik Analizi
(Croanbach Alpha), Orneklem Yeterlilik Test (KMO) sonuglar1 ve Barlet Testi so-
nuglar1 yer almaktadir. Orneklem Yeterliligini test etmek icin Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) kullanilmigtir. Faktor analizinin gecerliligini gosteren degerlerden biridir. K-
M-O bir oran olup, %60’ iistiinde olmasi arzulanir (Nakip, 2003:409; Tabachnick
ve Fidel, 2001: 589). Barlet Testi (Barlett Test of Sphericity), korelasyon matrisinin,
biitiin diyagonal terimlerin 1 veya diyagonal olmayan terimlerin 0 oldugu birim mat-
ris olup olmadigim test etmek maksadiyla kullanilmaktadir. Ozdeger (Eigenvalue)
degeri ise her bir faktor tarafindan agiklanan varyanslarin toplamimdan olugmaktadir.
Faktor yiikleri ise bir faktordeki degiskenlerin faktorle iliskilerinin degerini gosterir.
Faktor yiik degeri yiiksek olursa o yapiy1 ve kavrami agiklama diizeyi de o kadar
yiikselir. Faktor yiik degerinin ,45 ya da daha yiiksek olmasi se¢im i¢in iyi bir 6l¢ii-
diir (Biiytikoztiirk, 2002:118). Bagka bir kaynaga gore 350 ve tizerindeki veri (g6z-
lem) sayisi i¢in faktor agirliginin 30 ve tizerinde olmasi gerekir. 50 ve iizerindeki a-
girliklar ise olduke¢a iyi kabul edilir (Albayrak, vd., 2005:330). Calismada faktor
yiikleri, 50’nin altinda olan degiskenler dikkate alinmamistir. Sonug olarak, bu ¢a-
lismada Miisteri iliskileri Yonetimi boyutlarina iliskin 6lceklere ait istatistiki deger-
lerin faktor analizine uygun bir 6zellikte oldugunu séyleyebiliriz.
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3.6.4. Korelasyon Analizi

Arastirmanin amacina ve modeline bagli olarak iligki temeline gore kurulan hipotez-
lerin analiz sonuglar1 Tablo 7 ve Tablo 8’de verilmistir.

Tablo 7: Miisteri Iligkileri Yonetimi'nin Boyutlari Arasindaki Iligkiler

MIY Boyutlari Oort. 5.5 1 2 3 4 5 6
r 1
1) Misteri Sadakati 4,35 555
p
. r . 736(**) 1
2) Miisteriyle Iletisim 4,33 501
p ,000
3) Miisteriyle Etkile- r ,696(**) 763(** 1
.) listeriyle Etkile 415 553 ) **)
sim p ,000 ,000
4) Miigteriye Veril r ,809(**) ,773(**) ,729(** 1
)u isteriye Verilen 430 588 **) ™) (**)
Deger p 000 000 000
5) Misteri Veri Ban- ro696(**) ,614(**) 540(**) ,619(** 1
) uus eri Veri Ban 437 560 ™) (**) (**) **)
kGCI'lglnln Kullanimi p ,OOO ,OOO ,OOO ,OOO
6) Miisteri Veri Ban- r ,648(**) B52(**) ,449(**) B79(**) ,684(**) 1
kaciliginin Olugturul- 4,59 459
p ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

masi

** Korelasyon iliskisi p<0.01 diizeyinde anlamlidir.

Tabloda arastirmanin 1. hipotezinin test edilmesine yonelik Pearson Korelasyon
Analizi sonuglar1 yer almaktadir. Analiz sonuglarmi inceledigimizde Miisteri Iliski-
leri Yonetimi boyutlar1 arasinda pozitif yonde bir iliskinin oldugu goriilmektedir.
Boylece arastirmanin “H,: Miisteri Iligkileri Yonetimi boyutlar: arasinda pozitif bir
iligki vardw.” 1. hipotezi desteklenmektedir.

Tablo 8: Miisteri Sadakati Ile Calisanlarin Sosyo-Demografik Ozellikleri ve
Isletmenin Yonetim Bigimi Arasindaki Iligki

Egitim Bu Sektérde  Bu Igyerinde  Yénetim

Diizeyi Yas Gorev  Caligma Siiresi Calisma Siiresi  Bigimi
Miigteri r  -,082(*) -092(*) - 111(*%) -,069 -,055 ,208(**)
Sadakati p ,050 ,019 ,004 ,080 133 ,000

*Korelasyon iliskisi p<0,05 diizeyinde anlamlidir; **Korelasyon iliskisi p<0,01 diizeyinde anlamlidir.
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Tablo 8’de arastirmanin 2. ve 3. hipotezine iliskin sonuglar yer almaktadir.
Tabloyu inceledigimizde miisteri sadakati ile ¢caliganlarin sosyo-demografik 6zellik-
leri arasinda negatif yonde bir iligski goriilmektedir. Boyle bir iligkinin olmasi arag-
tirmamizin “Hj: Calisanlarin sosyo-demografik ozellikleri ile miisteri sadakati ara-
swinda iliski vardir.” 3. hipotezini desteklemektedir. Diger taraftan miisteri sadakati
ile yonetim bi¢imi arasinda pozitif yonde bir iligki oldugu goriilmektedir. Ancak ko-
relasyon katsayisinin %30’dan kiiglik olmasi, miisteri sadakati ile yonetim bigimi a-
rasinda zayif bir iliskiye isaret etmektedir. Tablo 8’e gore ¢alisan ve yoneticilerin,
egitim diizeyi, yas diizeyi, gorev diizeyi, sektorde ¢aligma siiresi ve ayni igyerinde
calisma siiresi artarken miisteri sadakatine iligkin tutumlar1 ise zayiflamaktadir.

3.6.5. Regresyon Analizi

Regresyon analizi, bagimli degisken/degiskenler ile bagimsiz degisken/degiskenler
arasindaki bagintiy1 incelemeye yoneliktir. Calismada Enter Metodu kullanilmistir.
Enter Metodu, modeli olusturan degiskenlerden yola ¢ikarak bagimsiz degiskenlerin
bagimli degisken iizerindeki etkileri belirlenir (Albayrak, vd., 2004:260). Arastirmada
bagimli degisken miisteri sadakati, bagimsiz degiskenler ise, miisteriyle iletisim, miis-
teriyle etkilesim, miisteriye verilen deger, miisteri veri bankaciliginin olusturulmasi ve
kullanimi degiskenleridir. Sonug olarak ¢alismada, bagimli degiskenle bagimsiz de-
gisken arasindaki baginti incelenmis olup sonuglar Tablo 9 ve Tablo 10°da verilmistir.

Tablo 9: Anova Test Sonuglari

Model Karelerin toplami df Ortalama Kare F Sig.
1 Regression 80,81 5 16,16 259,46 ,000

Residual 23,54 378 06

Toplam 104,36 383

Tablo 9’da, modelin bir biitiin olarak anlamli olup olmadigini test etmek igin uy-
gulanan Anova Testi sonuglar1 goriilmektedir. Tabloda (Sig.=,000) diizeyinde
259,46 F degeri, modelimizin bir biitiin olarak her diizeyde anlamli oldugunu gos-
termektedir. Asagidaki tablo da ise katsayilara iliskin sonuglar yer almaktadir. Tab-
loda sabit deger, degiskenlere iliskin B ve B Katsayilari, t degerleri, sig. diizeyleri,
bagimh degiskenin bagimsiz degiskenler tarafindan agiklanma orami (R?), bagimli
degiskenle bagimsiz degiskenler arasindaki korelasyon katsayisinin mutlak degeri
(R) ve modelde otokorelasyon olup olmadigini gésteren Durbin-Watson Testi ile il-
gili sonuclar yer almaktadir.
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Tablo 10: Katsayilar Tablosu

Kat Dizeltilmis  Durbin-
Model 1 B B t Degeri Sig. R R? ) s
sayisi R Watson
.880 774 771 1,980
(Sabit Deger) -,047 -320 749
Misteriyle
o ,085 ,079 1817 070
Iletigim
Misteriyle
o 113 ,L117 2,935 004
Etkilegim
Miisteriye

. 467 ,494 11987 000
Verilen Deger

Miisteri Veri

Bankacihiginin 155 ,131 3,746 000
Olusturulmasi

Miisteri Veri

Bankaciliginin 191 ,203 5,498 000
Kullanimi

a- Bagimsiz degiskenler: Miisteriyle iletisim, miisteriyle etkilesim, miisteriye verilen deger, miisteri veri
bankaciliginin olugturulmasi ve kullanimi.
b- Bagimli degisken: Miisteri sadakati.

Tablo 10°da regresyon modelimizin toplam agiklayici degiskenleri (miisteriyle i-
letisim, miisteriyle etkilesim miisteriye verilen deger, miisteri veri bankaciliginin o-
lusturulmasi ve kullanimi) agiklanan degiskeni (miisteri sadakatini) istatiksel anlam-
da (diizeltilmis R?) %77’sini agikladig1 goriilmektedir. Baska bir ifadeyle banka ici
diger kosullar sabit kalmak sartiyla miisteri sadakati, dogrudan bagimsiz degisken-
lerden etkilenmektedir. f Katsayilarini inceledigimizde bagiml degisken (miisteri
sadakati) lizerinde, en fazla miisteriye verilen deger degiskeni etkili olurken, en az
etkili olan degisken ise miisteriyle iletisim degiskenidir. 0,05 anlamlilik diizeyinde t
degerlerini inceledigimizde miisteriyle iletisim degiskeni modele dahil edilmesinde
anlamsiz ¢ikarken diger degiskenlerin tamami anlamli ¢ikmaktadir. B degerini in-
celdigimizde bagimsiz degiskenlerin degeri sifir oldugu takdirde miisteri sadakati
negatif ¢ikmaktadir. Bagimsiz degiskenlerin katsayr degerlerinin pozitif olmas1 ba-
gimsiz degiskenlerle miisteri sadakati arasinda pozitif yonde bir iliskinin oldugunu
gostermektedir. Bagimsiz degiskenlerin degeri arttik¢a miisteri sadakati de artmakta-
dir. Ayrica tabloda Durbin-Watson Testi ile ilgili sonu¢ yer almaktadir. Durbin-
Watson degeri 1,5-2,5 arasinda ise modelde otokorelasyon olmadigini gosterir. Aras-
tirmada bu deger 1,980 olmasi ile modelde otokorelasyon olmadigini gostermektedir.
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3.6.6. Varyans Analizi

Ikiden fazla grubun karsilastirilmasinda en ¢ok kullanilan test Varyans Analizi ola-
rak bilinen Anovadir. Anova Testinin 6n kosullarindan birisi her bir grubun normal
dagilim sergileyen bir ana kitleden rastgele secilmis 6rnekler olmasidir. Ayrica her
bir grubun esit varyansa sahip olmasi da 6n kosuldur. Bu baglamda Anova Testiyle
sadece karsilagtirma yapilan gruplar arasinda herhangi bir farkliligin olup olmadig:
anlasilir. Ancak hangi grup digerinden farklidir sorusuna Anova Testi cevap vermez.
Bu soruya da cevap verebilmek i¢in “One Way Anova” Testi uygulanir (Yazicioglu
ve Erdogan, 2004:186). Bu aciklamalara bagli olarak miisteri sadakatinin yonetim
bi¢imlerine gore farklilik olusturup veya olusturmadigini belirlemek i¢in Varyans
Analizi ile ilgili sonuglar Tablo 11, Tablo 12 ve Tablo 13’te verilmistir.

Tablo 11: Varyanslarin Homojenligi Testi

Levene Istatistigi dft df2 Sig.

4 386 ,251
1,351

Tablo 11 incelendiginde varyanslarin homojenligi ile ilgili test sonuglar goriilmek-
tedir. Levene Istatistigi 1,351 ve sig. Ise ,251 olarak verilmistir. ;251 degeri 0,05 an-
lamlilik diizeyinden biiyiik bir deger oldugundan gruplarin varyanslari arasinda anlam-
I1 bir farkin olmadig1 yani gruplarin varyanslarinin esit oldugu sonucuna varilir.

Tablo 12°de Anova Testi analiz sonuglar1 yer almaktadir. Tabloda gruplara ait f de-
geri ve sig. degeri incelendiginde; sig. degeri olan ,000 degeri 0,05 degerinden daha
kii¢lik oldugundan karsilastirilan gruplar arasinda anlamli bir farkliligin oldugu sonu-
cuna varilmaktadir. Bu farklilik gruplara ait ortalama degerlerden de anlasilmaktadir.
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Tablo 12: Anova Testi Analiz Sonuglar

Karelerin Ortalama F Sig. Grup Ortalamalari (n=390)
Toplami Kare 1 2 3 4
Gruplar
13,179 4 3,295 11,835 ,000
Arasinda
Gruplar 4194 4,065 3,716 4,442
.. 107,465 386 278
Iginde
Toplam 120,645 390

Gruplar: 1-Yol gosterici ve yonlendirici yonetim, 2- Katilimci yénetim, 3-Otoriter yonetim,

4-Misteri ve galisan odakli yonetim.

Tablo 13: One Way Anova Testi Analiz Sonuglari

Yénetim Bigimi  Yonetim Bigimi Ortalama Standart Hata  p deger/
Farki
Katilimer Yénetim 1291 14397 938
Yol gésterici- Otoriter Yénetim AT784(%) 14077 ,022
Yénlendirici Miisteri ve Calisan Odakli
o -,2484(*) ,07308 ,022
Yonetim
Yol Gosterici-Yonlendirici
. -,1291 14397 938
Yonetim
Katilime ) )
L Otoriter Yonetim ,3493 17845 431
Yénetim .
Misteri ve Calisan Odakli
. -,3775 13179 ,087
Yonetim
Yol Gasterici-Yonlendirici
I -4784(*) 14077 022
. Yonetim
Otoriter
L Katilime! Yonetim -,3493 17845 431
Yonetim Misteri ve Cal Odak
isteri ve Caligan Odakli
..5 i s -7268(*) 12829 ,000
Yonetim
Miisteri ve Yol Gosterici-Yonlendirici
L ,2484(*) ,07308 022
Calisan Odakli  Yonetim
Yénetim Katihime! Yonetim 3775 13179 ,087
Otoriter Yonetim 7268(*) 12829 ,000

*Ortalama farki 0,05 diizeyinde anlamhdir.

Tablo 13’te miisteri sadakatinin hangi yonetim bigimlerinde ayn1 veya farkli oldu-

gunu ortaya koyan One-Way Anova Testi analiz sonuclar1 goriilmektedir. Bu, ¢oklu

kargilagtirma testlerini igermektedir. Scheffe Testi dikkate alinarak analiz yapilmistir.



Tiirk Bankacilik Sektoriinde Miisteri Iliskileri Yénetimi'nin..75

0,05 anlamlilik diizeyinde yol gosterici yonetimle miisteri ve ¢alisan odakli yonetim ve
katilimer yonetim arasinda bir farklilik belirlenirken katilimer yonetim arasinda bir
farklilik goriilmemektedir. Katilimer yonetimle diger yonetim bigimleri arasinda fark
yokken, otoriter yonetimle yol gosterici ve miisteri/calisan odakli yonetim arasinda an-
laml1 bir fark vardir. Sonug olarak miisteri sadakati, miisteri ve ¢alisan odakli yonetim
ile yol gosterici ve yonlendirici yonetim ve otoriter yonetim arasinda farklilik gosterir-
ken, katilimc1 yonetim arasinda ise bir farklilik gostermemektedir.

3.6.7. Arastirma Degiskenlerinin Bankalar Aras1 Karsilastiriimasi

Arastirma degiskenlerinin bankalar arasi karsilastirmasinda bagimsiz iki grup arasi
farkliliklar1 dikkate alan t-testi uygulanmistir. Gruplara ait grup istatistikleri (ortala-
ma, standart sapma ve standart hata ortalamalar) ile t- testi ve f-testi (Levene Testi)

sonuglar1 Tablo 14 ve Tablo 15°te verilmistir:

Tablo 14: Degiskenlere Iliskin Grup Istatistikleri

Degiskenler: Std.
Banka n Ortalama Std. S. Hata Ort.
. A Bankasi 83 402 .51 .055
Misteriyle Iletisim
B Bankast 308 442 46 026
. . A Bankasi 83 3.76 .56 061
Miisteriyle Etkilesim
B Bankasi 308 4.26 .50 .028
. . . A Bankasi 84 3.83 b6 .061
Misteriye Verilen Deger
B Bankast 31 443 53 029
A Bankas! 83 4,01 .62 067
Misteri Sadakati
B Bankast 310 4.45 .50 .028
Miisteri Veri Bankaciliginin A Bankas! 84 4.41 .50 .053
Olusturulmasi B Bankasi 310 4.65 44 .024
Misteri Veri Bankaciliginin A Bankas! 83 4.05 .63 068
Kullanimi B Bankas! 309 4.46 .50 .028

Tablo 14’1 inceledigimizde gruplara ait (A ve B bankasi) degiskenlere iliskin
grup istatistikleri goriilmektedir. Degiskenlere iligkin ortalamalar1 degerlendirdigi-
mizde B Bankasiin ortalama degerleri A Bankasina gore daha yiiksektir. Bankalar
aras1 degiskenleri karsilagtirmada bu tanimlayic1 degerlere bagl olarak f ve t-testi
yapilarak farkliliklar istatistiki bakimdan ortaya konulmus ve sonuglar Tablo 15°te
verilmistir.
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Tablo 15: Degiskenlerin Bankalar Arasi Kargilagtiriimasi

Levene's Testi T-testi
Degiskenler
Varyanslar f p + p

N a Esitse 1.35 .256 6.71 .000
Misteriyle Tleftisim Esit Degilse 6.36 000

R I Esitse 49 484 7.81 .000
Misteriyle Etkilesim Esit Degjilse 735 000

R . o Esitse .37 .540 9.23 .000
Miisteriye Verilen Deger Esit Degilse 8.92 000

L . Esitse 6.54 .01 6.70 .000
Miisteri Sadakati Esit Degilse 592 000
Miisteri Veri Bankacihginin O-  Esitse 8.78 .003 4.40 .000
lusturulmasi Esit Degilse 4.09 .000
Miisteri Veri Bankaciliginin Esitse 8.61 .004 6.31 .000
Kullanimi Esit Degilse 5.59 .000

p = 0.05, t-Tablo Degeri = +1.96

T-testi ile ilgili sonuglarin yorumlanmasinda iki durum dikkate alinir: Birincisi iki
grubun varyanslarmin esit olarak varsayildigr durumdur. ikincisi ise iki guruba ait
varyanslarin farkli oldugu durumdur. Sonuglarda varyanslarin esit olmasi zorunlu-
lugu bulunmamaktadir. Sonuglara iligkin saglikli yorumlama yapabilmek icin
varyanslarin esit olup olmadigini test etmek gerekir. Bunu test etmek icin ise f-
testinden veya Levene Testinden yararlanabiliriz. Eger test sonucu varyanslar esitse t
degeri i¢in varyanslarin esit oldugu degerin bulundugu satirdaki deger almir.
Varyanslar esit degilse bu satirdaki t degeri alinarak yorumlama yapilir (Yazicigolu,
Erdogan, 2004:176). Kisaca o = 0.05 anlamlilik diizeyinde Levene Testi gruplar ara-
sinda varyans farkinin farkli olduguna isaret ediyorsa (p<0.05), varyanslarin esit sa-
yilip sayilmadigma bakilir ve eger p degeri >0.05 ise gruplar arasinda anlamli fark
yoktur. p degeri < 0.05 ise gruplar arasinda anlamli fark var. Levene Testi gruplar
arasi varyans farkiin olmadigina isaret ediyor ise (p >0.05) Varyanslar esit satirina
bakilir ve eger p degeri >0.05 ise gruplar arasinda anlamli fark yoktur. p < 0.05 ise
gruplar arasinda anlamli fark vardir (Altunisik vd., 2002:164). Bu agiklamalar dog-
rultusunda, arastirma degiskenlerinin bankalara gore farklilik gdsterdigini soyleye-
biliriz. Farkhiligin bankalari MIY boyutlarina olan bakis agilarina bagh olarak or-
taya ¢ciktigini sdyleyebiliriz. Tanimlayici istatistiki degerleri inceledigimizde de bu
durum anlagilabilir. Ornegin miisteriye verilen degerin ortalamas1 A bankasinda 3,83
iken B bankasinda bu deger 4,43 tiir.

Sonug olarak aragtirmada yer alan hipotezlerin istatiksel analiz sonuglarinin 6zet
sunumu Tablo 16’da verilmistir.
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Tablo 16: Arastirma Hipotez Sonuglarinin Ozet Sunumu

Kurulan Hipotezler Hipotez Kabul/Red
1 Hy: Miisteri Tliskileri Yonetiminin boyutlars arasinda pozitif bir Kabul
iliski vardir.

2. Hz: Bankanin yonetim bigimi ile misteri sadakati arasinda pozitif Kabul
bir iliski vardir.

3. Hs: calisaniarin sosyo-demografik ozellikleri ile misteri sadakati Kabul
arasinda iliski vardir.

4. Ha: Mdsteri sadakati lzerinde; mdsteriyle iletisim, misteriyle

etkilesim, misteri veri bankaciligi ve misteri veri bankaciligi de- Kabul
giskenleri etkili olmaktadir.

5. Hs: Miisteri sadakati yonetim bigimine gore farklihk gostermek- Kabul

tedir.

IV. Sonuc ve Oneriler

Bu aragtirma, yenilige agik, miisteri hizmetlerini siirekli iyilestiren ve Miisteri Iligki-
leri Yonetimi’ni uygulayan, sosyo-demografik 6zellikler bakimindan farkli iki ban-
kanin degisik subelerinde (bireysel ve ticari hizmet veren-karma subelerinde) yapil-
mistir. Bu nedenle aragtirma kapsamina gorev, ¢alisma siiresi, egitim diizeyi baki-
mindan birbirinden farkli ¢calisanlarin ve yoneticilerin dahil edilmesi saglanmistir.

Caligmada, bankacilik sektdriinde Miisteri iliskileri Yonetimi uygulamalarinin
miisteri sadakati iizerine olan etkisi tespit edilmistir. Bu baglamda Miisteri Iligkileri
Y o6netimi’nin boyutlar1 (miisteriyle iletisim, miisteriyle etkilesim, miisteriye verilen
deger, miisteri veri bankacilig1 ve miisteri sadakati) arasindaki iligkiler incelenmistir.
Ayrica miisteri sadakatinin banka yonetim bi¢imine gore farklilik gosterip goster-
medigi ele alimarak miisteri sadakati ile yonetim bicimi ve caliganlarin sosyo-
demografik 6zellikleri arasindaki iliski de belirlenmistir. Miisteri iliskileri Yoneti-
mi’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
biciminin miisteri sadakati ile dogrudan iliskili oldugu saptanmstir. Miisteriyle ileti-
sim, etkilesim, miisteriye verilen deger, miisteri veri bankacilig1 ve yonetim bigimi
iyilestik¢ce miisteri sadakati de artmaktadir. Diger taraftan ise ¢alisan ve yoneticilerin
egitimi diizeyi, yas diizeyi, gorev diizeyi, sektorde ¢alisma siiresi ve ayni isyerinde
caligsma siiresi artarken miisteri sadakatine iligkin tutumlar1 da zayiflamaktadir.
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Yonetim bigimlerine gore miisteri sadakatinin farkliliklarini ortaya koymak ama-
ciyla ise One-Way Anova Testinden faydalanilarak bu farkliliklar belirlenmistir.
Miisteri ve ¢alisan odakli yonetimde miisteri sadakatinin, yol gosterici ve yonlendi-
rici yonetim ile otoriter yonetime gore farklilik gostermektedir. Katilimer yonetime
gore ise bir farklilik goriillmemektedir. Caligmada son olarak, miisteri sadakati iize-
rinde etkili olan faktorlerin etki diizeylerini belirlemeye yo6nelik uygulanan regres-
yon analizi de yer almistir. Regresyon modelinin gegerliligi dogrulandiktan sonra
arastirmanin modeli ve degiskenleri dogrultusunda bagimsiz degiskenlerin (miisteriyle
iletisim, miisteriyle etkilesim, miisteriye verilen deger ve miisteri veri bankaciligmin
olusumu ve kullaniminin) bagimli degiskeni (miisteri sadakatini) agiklama orani ve
degiskenlerin agirliklar1 tespit edilmistir. Bagimli degiskenin %77’sinin bagimsiz
degiskenler tarafindan agiklandigi goériilmistiir. Sonug olarak bankacilik sektoriinde
miisteri sadakatini saglamada, Miisteri iligkileri Y&netimi’nin boyutlar1 ve y&netim
bigiminin énemli oldugunu sdyleyebiliriz. Ozellikle miisteriye verilen degerin miisteri
sadakatinin saglanmasinda 6nemli bir yere sahip oldugu tespit edilmistir.

Aragtirma kapsamina sadece farkli iki bankanin ¢alisan ve yoneticilerinin dahil
edilmis olmas1 aragtirmanin en 6nemli kisitin1 olusturmaktadir. Bu nedenle sonuglart
genellestirerek yorumlamak yanlis anlamalara yol agabilir. Ancak farkli sosyo-
demografik ¢alisan ve yoneticilerin aragtirma kapsaminda yer almasi olduk¢a 6nem-
lidir. Bu ¢alismada cinsiyet, egitim, ¢alisma siiresi, gorev bakimindan 6rnege dahil
edilen calisan ve yoneticiler bankacilik sektdriiniin genel 6zellikleriyle uyumlu olma-
sia 6zen gosterildigi icin ileride yapilacak aragtirmalara 6nemli ipuglar verebilir.

Abstract: This study has been conducted in the central branches at banks A and B
individual/commercial services. These banks are among the largest banks and apply
Customer Relationship Management. The effect of application of Customer Rela-
tionship Management on customer loyalty in these banks has been searched. During
the study, the direction of the relations among the dimensions of the Customer Re-
lationship Management (communication with customers, interaction with customers,
value given to the customers, customers data banking) and customers loyalty has
been studied and the effect of these dimensions on the customer loyalty has been
identified. Besides these, considering the relation between the type of management
of the bank, the socio-demographic characteristics of the employees and the cus-
tomer loyalty, and it whether the customer loyalty differs according to the types of
management has been determined.

Key Words: CRM, communication, interaction, loyalty, customer value and customer
data banking.
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	3.1. Araştırmanın Konusu ve Amacı 
	 
	3.3. Örnekleme Süreci ve Veri Toplama Yöntemi 
	 
	Araştırmada yer alan ölçeklerin içeriğinin oluşmasında öne çıkan temel alt değişkenleri şu şekilde özetleyebiliriz. Müşteriye iletişimde, karşılıklı saygı, güven, içtenlik, tarafsızlık, beden dili, iletişim kanallarının çeşitliği ve durumu gibi temel değişkenler ele alınmıştır. Müşteriyle etkileşim ölçeğinde, güler yüzlü olma, bireysel ilgi, deneyimlerden yararlanma, müşteri memnuniyeti ve ilişkilerde kaliteyi ilke edinme gibi hususlar öne çıkmaktadır.  Müşteriye verilen değere ilişkin ölçeğin içeriğinde, müşteri istek ve ihtiyaçlarına cevap verme, hizmet kalitesi ve işlevinin müşteri ihtiyaçlarına göre belirlenmesi, müşteri değerinin öneminin her fırsatta banka içinde vurgulanması, müşteri tatminin periyodik ölçümü ve müşteri şikâyetlerinin dikkate alınması gibi temel hususlar yer almaktadır. Müşteri veri bankacılığının oluşturulması ve kullanılmasına ilişkin ölçekte yer alan alt değişkenler; müşteriler hakkında düzenli ve sürekli verilerin (gelir, yaş, cinsiyet, eğitim durumu, hesap tutarı, bireysel veya ticarî müşteri durumu, vb.) toplanması, kayıt altına alınması, analiz edilmesi, güncellenmesi ve müşteri ilişkilerinde kullanılması gibi değişkenlerdir. 
	Müşteri sadakatinin sağlanmasında etkili olan alt değişkenler, müşterilerle ilişkilerin devamlılığı ve müşterilerin bankaya olan bağlılıklarının gözlenmesi, müşteri geribildirimi, planlama ve uygulamaya zaman zaman müşterilerin dahil edilmesi, müşterilerin bankaya olan güvenlerini artırma, doğru zamanda doğru hizmeti sunma,  mevcut müşterilerin elde tutulmasına yönelik çalışmaların çeşitliliği (sadakat programları: Müşteriye yönelik ürün ve hizmetlerin kişiselleştirilmesi, ödül, yenilik, müşteriyi özel gün ve tarihlerde hatırlama vb.), banka imajı, çalışanların tutum ve davranışlarıyla müşterileri olumlu etkilemeleri,  kaybedilen müşterilerin tekrar kazanılmaya çalışılması, mevcut müşterilerin korunması için gösterilen çaba ve müşteriye verilen sözde durma gibi alt değişkenlerden oluşmaktadır.   
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