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OZET

Bu calismanin amaci; bankalarin yonettikleri miisteri iliskilerine iliskin alginin miisterilerin
sadakat dizeylerine ne sekilde etki ettigini arastirmaktir. Calismanin evreni; Azerbaycan
vatandasi olan 18 yas ve ilzerindeki banka miisterileridir. Arastirma alaninin genis
olmasindan dolayr orneklemeye basvurulmustur. Bu cercevede 709 kisinin arastirmaya
katilmas1 saglanmistir. S6z konusu kisilerden veriler yiizyilize anket teknigi ile toplanmistir.
Katilimcilarin misteri iligkileri yonetimine iligkin algilari ile sadakat diizeylerini belirlemek
icin literatiirde gecerlilik ve giivenirlik calismasi yapilan hazir 6lgekler kullanilmistir.
Toplanan veriler SPSS ile analiz edilmistir. Yapilan analizler sonucunda katilimcilarin
misteri iliskileri yonetimine iliskin algilar1 ile bankaya olan sadakatlerinin orta diizeyde
oldugu tespit edilmistir. Calismada miisteri iligkileri yonetimine iligskin s6z konusu algi ile
miisteri sadakatinin ¢esitli demografik degiskenler acisindan farklilik gosterdigi
belirlenmistir. Calismada miisteri iligkileri yonetimine iligkin algi ile genel sadakat, alt
boyutlar olan bilissel ve tutumsal sadakat arasinda orta diizeyde bir iliski bulunmustur. Buna
gore; miisteri iliskileri yonetimine iliskin alginin miisteri sadakatini, sadakatin bilissel ve
tutumsal boyutlarim etkiledigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri, Miisteri Iliskileri Y&netimi, Miisteri Sadakati, Azerbaycan

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

ABSTRACT

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

Keywords: Customer, Customer Relationship Management, Customer Loyalty, Azerbaijan

1. GIRIS

2000'lerin basinda, bu gelismelerin etkisiyle modern pazarlama uygulamalari benimsenmis ve is
felsefeleri degismistir. Bu donemde Miisteri liskileri Yonetimi (MIY), diinya genelindeki pek gok
sektorde bir trend haline gelmistir. Bankacilik sektoriinde, 6zellikle teknolojideki gelismelerin etkisiyle
MIY uygulamalari daha fazla degisime ugramustir. Veri tabanli programlar, analiz teknikleri ve veri
madenciligi gibi analiz yoOntemleri, bankalarin farkli miisterilerin bilgilerini analiz etmelerine,
misterilere yonelik politika ve hizmetler gelistirmelerine ve miisterilerle siirekli bir iligki kurmalarina
kolaylik saglamistir. Veri programlari, bankalarin miisterilerini daha kolay bir sekilde boliimlere
ayirmasina yardimei olmustur. Bankalar, miisteri taleplerini daha hizli ve kolay bir sekilde karsilamak
ve sikayetleri ¢dzmek i¢in MIY uygulamalarim kullanmaya baslamistir. Ayrica, MIY uygulamalart

sayesinde bankalar, miisterilerin profillerini, davranis bi¢cimlerini, demografik 6zelliklerini ve psikolojik
davranis sekillerini daha kolay bir sekilde 6grenmistir.

Geleneksel pazarlama anlayisiyla karliligi artirmak giinlimiizde pek miimkiin olmadig1 i¢in, modern
pazarlama anlayig1 gergevesinde miisteri memnuniyetine onem vermek gerekmektedir. Bu anlayis,
misterilerin ihtiyaglarina uygun {iriin ve hizmetler sunarak, kigisel hizmetler saglayarak ve siirekli
iletisim halinde kalarak miisterilere deger verilmesini 6ngérmektedir. Bu amagcla, MIY (Miisteri
Iliskileri Y®onetimi) uygulamalari, rekabetin yogun oldugu piyasalarda zorunlu hale gelmistir. Ancak,
MIY ayni zamanda hizmet kalitesi ve insana sayg1 gibi degerlerin geregi olarak da kabul edilmektedir.

Bankalar da MIY uygulamalarim, piyasadaki karliliklarin1 ve degerlerini artirmak i¢in nemli bir arag
olarak gérmektedirler. Bu yeni hizmet sektoriinde, bilgi ve iletisim teknolojisinin sekillendirdigi MIY
stratejisi, bankalarmn hizl, rekabetgi ve esnek olma yolundaki en biiyiik kurtaricisidir. MIY, karmasik
ve yogun rekabet ortaminda bankalarin hedeflerine ulagmalarini saglayan en etkili yoldur. Bugiiniin
basarili bankalar;, MIY uygulamalari yoluyla maddi ve manevi deger yaratabilen bankalardir.

2. KURAMSAL CERCEVE

Kiiresellesme ve teknolojinin gelismesi, lirlin ve hizmet ¢esitliligini arttirmis ve rekabeti artirmistir. Bu
durum, bankalarin iiriin ve hizmetlerini farklilagtirmalarini zorlagtirmis ve fiyatlari diisiirerek karlarim
azaltmistir. Bu nedenle bankalar, miisteri temelli pazarlama anlayigina gecerek miisterileriyle daha etkili
iligkiler kurmaya odaklanmiglardir. Miisteri profili diinya genelinde artarken, bankalarin miisterileri i¢in
daha etkili stratejiler gelistirmeleri gerekmektedir. Bu stratejilerin en etkilisi, mdisterilerin
memnuniyetinin dtesinde, miisteriye deger katan ve miisteri odakli uygulamalari igeren Miisteri Iliskileri
Yonetimi (MIY) olarak adlandirilmaktadir. Bankalarm MiY'yi benimsemeleri, miisterileri i¢in daha
karli ve siirdiiriilebilir bir sekilde hizmet sunmalarina yardimci olmaktadir (Yiicel, 2013: 1643; Giin,
2018: 24)

Farkli tanimlamalar arasindan anlasilacagi iizere, genellikle "miisteri" denildiginde, {irlin veya
hizmetlerin son kullanicilar1 akla gelir. Ancak, iirinler ve hizmetler belli asamalardan gecerek
sekillenirler ve bu asamalar arasinda test etmek, paketlemek, gondermek, saklamak, faturalamak,
yerlestirmek, kullanilabilir hale getirmek, servis sunmak ve 6deme almak gibi faaliyetler bulunur. Bu
faaliyetlerin bir veya birden fazlas1 bir veya birkag kisi tarafindan gergeklestirilir ve bir asamanin ¢iktisi
ayn1 zincirdeki baska bir asama i¢in girdi niteligi tasiyabilir. Bu ¢iktilarin her alicisina da miisteri denilir,
ancak genellikle disaridaki miisteri veya son kullanici gibi diisliniiliir. Bu nedenle, miisterileri, i¢ miisteri
ve dig miisteri olmak iizere iki sekilde siniflandirmak miimkiindiir (Acuner, 2001: 28; Avcilar, 2004: 4;
Coskun: 2007: 3).

I¢ miisteri, bankada temelde kisisel amaglar1 igin ¢alisan ve bankanin iiriin ve hizmetlerini satin alinabilir
duruma getiren kisi veya is birimleridir. I¢ miisteriler, uzun vadede kuruma en fazla kir saglayabilme
potansiyeli olan kisilerdir ve toplam kalite anlayisinin gelismesiyle birlikte pek ¢ok kurumda isletmenin
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varolus nedeniyle bir tutulmuslardir (Kantaroglu, 2018: 26; Beksirgakizi, 2007: 2; Sezer, 2008: 151;
Soztutar, 2010: 7).

D1s miisteri ise, belli bir istegini veya ihtiyacini karsilamak iizere bankayla iletisime gegen ve bankanin
tiriin ve hizmetlerini alma egiliminde olan kisi veya kuruluslardir. D1g miisteriler, iiriin ve hizmetlerin
sunumunu, kalitesini, hizmet verme seklini, karsiladig1 ihtiyaclar1 ve beklentileri, s6z verilenleri yerine
getirip getirmedigini ve tatmin edici olup olmadigini dikkate alirlar (Sezer, 2008: 151).

Miisteri iliskileri Y&netimi (MIY), kurumlarin miisterilerini iist ve alt segmentlere ayirarak, onlara nasil
ulasabilecegini ve kalici bir iligki kurmanin yollarim belirleyen bir yonetim felsefesidir. MY, kurumsal
amaglar1 ve miisteri ¢ikarlarini koruyarak, iiriin ve hizmetlerin tasarim asamasindan satig ve pazarlama
sonrast hizmetlere kadar geri bildirim ve iletisimde olmay1 gerektirir. Miisteriye 6zel olarak iliski
kurmayt, geri bildirim almay1 ve miisteri istek ve ihtiyaclarim karsilamay1 hedefler. MIY, miisterilerle
stirdiiriilebilir bir iliskiyi esas alarak, miisteri isteklerini ve ihtiyaclarmi dogru bir sekilde algilayarak,
stratejik bir yaklasim benimser. Miisterilerle kurulan iligkileri yonetmek i¢in gerekli olan tiim metotlart,
iiriinleri ve hizmetleri kapsar. MIY, miisteriyi iiriin ve hizmetlerin iiretim siirecinin biitiin asamalarina
dahil eder ve miisteriyle yakin iligki kurmay1 esas alir. Miisteriyle temas edilen noktalarin iyilestirilmesi
ve entegrasyonu da MiY'nin bir pargasidir. Miisteri bilgilerinin kullanilmasiyla, miisteri sadakatinin ve
degerinin artirilmas1 hedeflenir. MIY, kurumda miisterilerin bilgilerinin tek bir enformasyon sistemi
altinda toplanmasi ve miisterilerin bu bilgilere ulasabilmesi igin ¢alisir (Parvatiyar & Sheth, 2002: 3;
Kirim, 2007: 51; Dogan & Kilig, 2008: 67; Ozilhan, 2010: 22).

Tiim sektorlerde gecici miisterileri sadik hale getirmek igin miigterilerin ihtiyag ve isteklerini
kargilamanin yani sira kurum ve igletmelerin kendi ihtiyaglarini karsilayacak hizmetleri sunmaya daha
istekli olduklar1 goriilmektedir (Kili¢ & Eleren, 2009: 110). ). Bankacilik sektoriinde, uzun vadeli sadik
misteriler yaratmak ve boylece miisterilerinde deger yaratmak isteyen bankalar, yeni yOnetim
yaklasimlarmi ve tekniklerini iceren stratejiler uygulamak zorunda kalmislardir (Tiirker & Ozaltin,
2010: 83). Bu stratejilerin temelinde miisteri odakli yonetim anlayisi yer almaktadir. Bunu takiben hedef
miisterilerin ihtiyag ve isteklerini karsilamak, siirekli iletisim halinde olmak, kalite, fiyat, diisitk maliyet
gibi degiskenlere odaklanmak esastir. Dolayisiyla miisterilerle banka i¢in deger yaratacak iligkilerin
gelistirilmesi, siirdiiriilmesi ve siirdiiriilmesi ancak MIY ile miimkiindiir (Ozbal, 2011: 11).

Miisteri iliskileri Yonetimi (MIY), satis alaninda dogru {iriinii dogru miisteriye, dogru yerde, dogru
kosullarla sunma, etkili pazarlama ve kampanya yapma stratejisidir. Uriin karliligin1 arttirmak, satis
stirecini kisaltmak ve satis temsilcisinin verimliligini arttirmaktir. Yonetim ve ¢apraz satis hedeflerine
ulasmak i¢in tasarlanmistir. Ayrica MY, isletmelerin karliligi uzun vadede kalic1 hale getirmesini, karar
yonetimi ¢ercevesinde risk-getiri perspektifinde karlilig1 en iist diizeye ¢ikarmay1 ve hedefe ulasmak
icin islem hizini artirarak diisiik maliyetlerle miisteri memnuniyetini artirmay1 amaglamaktadir (Savasci
& Tathdil, 2006: 64; Sezer, 2008: 148; Kaya, 2011: 6; Yigit, 2017: 10).

Bankalar gibi miisterilerle siirekli iletisim halinde olan isletmeler, miisteri bilgilerini pazarlama
kararlarinda kullanarak miisteri memnuniyetini saglama ve miisteri sadakatini arttirma konusunda
avantajli konumdadirlar. Bu nedenle, bankalarm MIY uygulama ve stratejileri giiniimiizde biiyiik nem
tasimaktadir. MIY, stratejik, islevsel, analitik ve isbirlik¢i olmak {izere dort kategoriye ayrilmistir. Bu
nedenle, isletmelerin ihtiyaglarina uygun bir MIY stratejisi gelistirerek miisteri memnuniyeti ve karlilig1
artirmast miimkiindiir (Akin, 2013: 28).

Operasyonel MIY, miisteriyle etkilesimde bulunan ¢alisanlarin, siirecin otomatik sekilde yonetilmesini
saglayan sistemleri igermektedir. Bu sistemler genis bir islem yelpazesini kapsar ve pazarlama ve satis
faaliyetlerinden satis sonrasi hizmetlere kadar miisteriyle iligkili tim siiregleri kapsar. Kurumsal
yonetim fonksiyonlarmdan finans, muhasebe ve insan kaynaklar1 gibi diger alanlarla esgiidiim halinde
calisarak, operasyonel MIY hizmetleri sunulmaktadir (Dinger, 2007: 58). Miisteriyle dogrudan temas
eden personelin, miisteriyle ilgili tiim bilgileri gériintiileyebilmesi ve islem yapabilmesi i¢in otomasyon
sistemleri kullanilir. Bu nedenle satis noktasi otomasyonu, sube uygulamalari, self servis (Kiosk, ATM),
telefonda otomatik hizmet (sesli yanit sistemleri) ve cagr1 merkezi gibi uygulamalar operasyonel miigteri
iligkileri yonetiminin teknolojik altyapisini olugturmaktadir (Akin, 2013: 30).
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Analitik miisteri iliskileri yonetimi, her miisterinin istek, ihtiya¢ ve davranislarim1 degerlendirerek bu
bilgileri kullanmay1 hedefleyen bir miisteri iligkileri yonetimi tiiriidiir. Operasyonel miisteri iliskileri
sirasinda toplanan veriler incelenir ve miisteri bilgileri analiz edilerek miisterileri ilgilendiren kararlar
almir. Bu sayede bankalar, miisteri islemlerini detayli bir sekilde analiz ederek miisteri ihtiyaglarin
tespit eder ve mevcut firsatlari degerlendirir. Veri ambarlari, misterilerin demografik bilgileri ve
yaptiklari iglemler hakkinda gesitli bilgiler saglar ve analitik miisteri iligkileri yonetiminin temelini
olusturur. Ancak, analitik miisteri iliskileri yonetimi i¢in merkezi veri ambarlarinin dogru bir sekilde
olusturulmas1 gerekmektedir. Bu veri ambarlari, miisteri iliskileri yonetiminin entegre bir sekilde
degerlendirildigi ve desteklenen projelerin devam ettigi merkezi bir konumda yer alir. Eger merkezi veri
ambart kotii calisir, planlanmaz veya yonetilemezse, miisteri iligkileri yonetimi projelerinin sonuglar
ongoriilemeyebilir (Odabasi, 2006: 138; Kolay, 2016: 28-29; Yilmaz, 2007: 51).

Miisteri iligkileri yonetimi, operasyonel ve analitik yaklagimlarin birlesimiyle isbirlik¢i bir yaklagima
doniismektedir. Bu yaklasim, farkli iletisim kanallarindan elde edilen bilgilerin degerlendirilmesiyle
miisterilerle saglikli bir etkilesim ve koordinasyon agi kurmayi hedeflemektedir. Isbirlik¢i miisteri
iligkileri yonetimi, miisterilerle ilgili konularin etkili bir sekilde ¢6ziime kavusturulmasi ve bu bilgilerin
pazarlama, satis ve teknik destek departmanlarina aktarilmasi i¢in gerekli altyapiyr olusturmay1
amaglamaktadir. Boylece, tiim departmanlarda toplanan bilgiler miisteri hizmetlerinde yiiksek kalitenin
yakalanmasima ve miisteri memnuniyetinin artirilmasina yardimci olmaktadir (Hasan, 2011: 29;
Bakirtas, 2013: 11; Harman, 2018: 19).

Bankalar, stratejik miisteri iligkileri yonetimi adi verilen bir siiregle farkli pazar boliimlerindeki
miisterilerin planlamasini yapar, pazarlama ve satis yatirimlarinin maliyet etkinligini degerlendirir ve
miisteri temelli bir maliyet modeli kullanarak miisterilerin deger analizlerini yapar. Ayrica miisterilerin
bankay1 terk etmesini Onlemeye calisarak, bireysel miisteriler yoluyla gelirleri ve toplam karlilig
hesaplayabilirler (Bakirtas, 2013: 9; Polat, 2018: 16).

MiY’n@n temel 6geleri dort adet olup bunlar; miisteri, etkilesim, yonetim ve teknolojidir (Uysal, 2009:
14). MIY in sacayaklarini olusturan bu 6geler asagida tanimlanmistir.

Miisteri: Bankalar i¢in en 6nemli faktdr miisterilerdir. Ancak, her miisteri banka i¢in kazanch degildir.
Bu nedenle, bankalar en karli miisterileri tespit etmek igin veri analizi yaparlar. Bu nedenle, bankalarin
miisteri odakli olmas1 gerekmektedir. I¢ miisteriler de dnemlidir ve bankalarin calisanlarini ddiillendirici
uygulamalarla motive etmeleri gerekmektedir. Bankalarin, ¢alisanlarina dig miisteriler gibi davranmasi
basarili bir misteri iliskileri ydnetiminin temelidir (Ersoy, 2002: 8; Gel, 2007: 78).

Etkilesim: Miisteri ile etkilesim, Miisteri iliskileri Yonetimi'nin (MIY) temel &gelerinden biridir. Bu
0ge, miisterilerin ihtiyaclarini anlama, deneyim ve tecriibelerin paylagimi, miisteri bilgi ve verilerinin
paylasimi ve miisteri sadakatinin olusturulmasi gibi uygulamalar1 igerir. Bu uygulamalar arasinda
pazarlama ve satis faaliyetleri, miisteri ziyaretleri, telefon, ¢agri merkezi, web-sitesi imkanlari, dogrudan
pazarlama uygulamalar1 ve satis sonrasi hizmetler yer alir. MIY, gercek ve potansiyel miisterilerin
kazanilmasi, elde tutulmasi ve sadik birer miisteri haline getirilmesi icin etkilesime dayali pazarlama
anlayigsini temel alir. Bu sayede yeni miisteriler kazanilir, en karli miisteriler elde tutulur, mevcut
miisteriler ile iliskiler derinlestirilir ve iliskinin 6mrii uzatilir (Demirel, 2007: 127; Kirim, 2007: 167,
Cakay, 2018: 13; Cevher & Oztiirk, 2012: 77-78).

Yénetim: MIY, kurum iiyelerinin tam katilimina ve paylasma kiiltiiriine dayal bir siireci ifade eder. Bu,
pazarlama alanindaki bir etkinlikten daha fazlasini kapsar. MIY, genel olarak kurum kiiltiiriindeki ve
faaliyetleri sirasindaki ortak paylasimi ve katilimi icerir. Yonetim, miisterilerle ilgili toplanan verilerin,
bankanin tiim béliimlerinde degerlendirilmesini ve her boliimiin bu bilgileri firsata gevirmesini esas alan
bir siireci ifade eder. MIY, iiriin ve hizmetlerin birbirleriyle benzer oldugu ve rekabetin yogun oldugu
bir piyasada farkliliklar1 ortaya ¢ikaran ve rekabetgi Ustiinliik saglayan en etkili yoldur. Bu farkliliklar,
miisteriyle birebir iligki kurularak ve etkili ve katilimci bir yonetimin varligiyla yaratilir (Demirel, 2007:
58; Dogan & Kilig, 2008: 69).

Teknoloji: miisteri tatmini ve sadakatini olusturmak igin is siire¢lerindeki verimliligi artirmak ve
belirlenen hedeflere ulagmak ic¢in 6nemli bir aragtir (Chen & Popovich, 2003: 676). Bankalar,
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miisterilerle tek kanal yerine pek ¢ok kanal kullanarak iligski kurmak, daha az maliyetli iiriin ve hizmetleri
sunmak ve yiiksek teknolojiyi kullanarak is siireglerinde miisterileri daha ¢ok memnun etmek igin
teknolojiden yararlanarak yiiksek diizeyde rekabet avantaji kazanabilirler (Gonen, 2008: 40). Bugiin,
geleneksel stratejilerin kullanilmasi miisteri iliskilerinin yonetilmesi igin yeterli degildir. Bu stratejilerin
teknolojiyle desteklenerek uygulanmasi onemlidir. Miisteriye ulagmak, davranislarini analiz etmek,
bankanin miisteriyle, misterinin de bankayla iliski kurmasimi kolaylagtirmak ic¢in teknolojiden
yararlanilmas1 gerekmektedir. Bu nedenle, MIY teknolojiye biiyiik 6nem vermektedir ve teknolojik
altyapisinda veri tabani, yazilim ve bunlar1 entegre eden bir bilgi yonetimini bulundurmaktadir. Bu
unsurlarin birlikte kullanimi, basarili ve siirdiiriilebilir miisteri iliskileri yonetimi yapist icin gereklidir.

Teknolojideki gelismeler ve kiiresellesmenin etkisiyle miisteri tiirleri degisiyor. Giliniimiiz miisterileri
karar verme siire¢lerinde hizli, kararlarin1 sik sik degistiren, daha katilimci, 6zgiir ve karmasik
ihtiyaglara sahip kisilerdir. Bankalar bu miisteri tipiyle basarili olmak i¢in miisteri iligkileri yonetimini
iyi bir sekilde kurgulamalidir (Hamsioglu, 2004: 163; Tasozii, 2018: 14).

Miisteri davraniglart ve tercihlerini anlamak i¢in bankalarin miisterileri dinlemesi gerekmektedir.
Miisteri portfoyiine karsi bir politika ve strateji belirlendikten sonra, miisteriler alt ve list segmentlere
ayrilmalidir. Karli, karsiz ve higbir zaman karli olmayacak miisterilerin belirlenmesi gerekmektedir. Kar
getirmeyen miisterilerin rakiplere yonlendirilmesi daha rasyonel bir yaklasim olabilir. Her miisteri i¢in
detayl bilgiler elde edilmeli ve hizl1 bir sekilde erisilebilir hale getirilmelidir (Kirim, 2007: 52).

Miisteri iligkileri yonetimi, miisterilerle olan iligkilerin gelistirilmesi ve stirdiiriilmesi i¢in kullanilan bir
yapidir. Bu siirecin her agamasinin detayli olarak analiz edilmesi ve gerekli adimlarin atilmasi, etkili bir
misteri iligkileri yonetimi i¢in 6nemlidir. Memnun olan bir miisterinin sadik miisteri haline getirilmesi
daha kolaydir. Ancak, miisterinin hosnutluk diizeyine getirilmesi gereklidir. Miisteri iliskileri yonetimi
stirecinin bagarili olmasi igin farkli mikro-boliimlerde bulunan miisterilerin ihtiyaglarinin iyi analiz
edilmesi ve her miisterinin ihtiyaglarina gore hizmet sunulmasi gereklidir. Bu siireg, bir dizi adimdan
olusur ve her adimin énemi biiyiiktiir (Ozdemir, 2004: 91; Odabas1, 2006: 18; Korkmaz, 2006: 195).

Miisteri iliskileri yonetiminin ilk asamasi, bankanin en karli miisterilerinin kim oldugunu belirlemek
icin miisteri secimidir. Bu asamada banka yoneticileri hangi miisterilerin bankaya kar getirdigini ve
kimlerin en sadik miisteri oldugunu belirlemeye ¢aligir. Banka, miisteri se¢imi ile miisteriler arasinda
net bir ayrim yapmalidir. Hedef kitle belirlendikten sonra pazar segmentasyonu, kampanya planlari,
marka ve miisteri planlamas1 gibi calismalar gerceklestirilir (Ravuna, 2006: 32; Tiirker & Ozaltin, 2010:
85; Burucuoglu, 2011: 11-12; Cellek, 2018: 28).

Bankalarin miisterileriyle koklii bir iligki kurabilmesi ve etkili bir iletisim kurabilmesi igin
miisterilerinin hangi iirtin ve hizmetleri talep ettigini, hangi unsurlarin onlar i¢in énemli oldugunu, ne
tiir degerlere sahip olduklarim1 ve etkilesimin nasil oldugunu anlamalar1 gerekmektedir. Miisterileri
nezdinde daha avantajli olacaktir. Miisterilerin 6zelliklerinin, aliskanliklarinin ve sikayetlerinin dogru
anlagilmasi, misterilerle dogru etkilesimin saglanmasini saglayacaktir (Celep, 2011: 471-472).

Miisteri kazanim siirecinde “Belirli bir miisteriye en etkili sekilde nasil satis yapabiliriz?” - sorusunun
cevabini bulmak icin ¢alismalar yapilmaktadir. Oncelikle potansiyel miisteriler belirlenmekte ve daha
sonra bu miisteriler mevcut bilgilerle farkli gruplara ayrilmaktadir. Daha sonra miisteri beklentileri ve
gereksinimleri belirlenir. Ayrica, satis elemanlarinin etkinligini artirmak i¢in miisteri edinme siirecinde
calisanlara Ozel egitimler verilir. Bankalar da miisterilerle ilgili islemlere, siireclere ve iligkilere
odaklanarak zamanlarimin biiyiik bir kismini harcarlar. Miisteri edinme evresinde, bankalar ihtiyag
analizlerine agirlik vererek miisteriler i¢in ¢esitli teklifler hazirlarlar ve miisteri ¢ekiciligini artirmak igin
caligmalar yaparlar (Barnes, 2000: 19; Canbolat, 2004: 25; Aktepe vd., 2009: 6; Ulucan, 2016: 30-31).

Misteri iligkileri yonetimi, mevcut miisterilerin korunmasini hedefleyerek sadik miisteriler elde etmeyi
amaglar. Bu nedenle, yeni miisteri kazanmak yerine, eldeki miisterilerin memnuniyetini saglamak ve
satig iliskilerini siirdiirmek onemlidir. Miisteri koruma olarak adlandirilan bu siirecte, miisterilerin
kurumda tutulma siiresi artirilmaya c¢aligilir. Amaci, miisteriyi kurumda tutmak ve iliskiyi devam
ettirmektir. Bu asamada, pazarlama gabalari, isteklerin organizasyonu ve sorun yonetimi gibi stratejiler
onem tasir (Tugrul, 2009; Ngai, 2005; Balci, 2010).
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Misteri iligkileri yOnetimi, miisterilerin sadakatini kazanmak i¢in mevcut miisterilerin iiriin ve
hizmetlerini tekrar satin almalarin1 saglamaya odaklanir. Bu amagla bankalar, miisterilerin ihtiyag ve
isteklerini anlayarak onlara uygun iirlin ve hizmetler sunarlar ve miisterilerin memnuniyetini saglamaya
caligirlar. Ancak, sadece bu yeterli degildir. Bankalarin miisterilere 6ncesi ve sonrasi hizmet vererek,
miisteriye degerli olduklarini hissettirmeleri de 6nemlidir. Bu, bankalarin rekabet avantaji elde etmesi
igin kritik bir fakt6rdiir (Ertiirk & Kiyak, 2011: 128; Ak¢ay & Okay, 2009: 2; Mede, 2017: 58).

Miisteri derinlestirme asamasi, mevcut miisterilerin sadakatini ve karliligimi artirmak icin gerekli
adimlar1 ve taktikleri icerir (Tiirker & Ozaltin, 2010: 85). Bankalar, miisteri iliskilerini derinlestirmek
icin, mevcut miisterilere tirettikleri diger {iriin ve hizmetleri de sunarlar. Ayrica, miisteri gereksinim
analizleri yaparak, gelecekte ihtiya¢c duyabilecekleri {iriin ve hizmetleri gelistirirler. Bu sayede
misterilerin bu {irlin ve hizmetleri almalar1 saglanarak, miisteri tatmini artirilir (Tolon, 2009: 7).

Ciizdan payi, miisteri iligkileri yonetimi asamalarindan biri olarak, miisterilerin devamlilik gosteren
iligkilerinden yeni faydalar saglamay1 hedeflemektedir (Demir & Kirdar, 2006: 303). Bu asamada,
bankalar miisteri gereksinimlerini analiz ederek, miisterilerin genel satin alma egilimlerini belirlemeye
caligir ve miisterilerin bankanin yeni iiriin veya hizmetlerini satin almalarini saglamak icin ¢apraz satis
kampanyalar1 diizenlerler (Kaya, 2009: 67). Miisterilere, bankanin mevcut {iriinleri yerine alternatif
olarak sunabilecekleri veya iliskili olan tiriinler 6nerilerek, ciizdan payimnin artirilmasi amaglanir. Bu
asama, miisteri sadakati ve karliliginin uzun vadede korunmasi i¢in dnemlidir.

Rekabetin artmasiyla birlikte isletmeler, yeni miisteri bulmanin maliyetlerinin artmasi sebebiyle mevcut
miisterilerinin korunmasi ve siirekli iliski igerisinde kalimasi gibi uygulamalara agirlik vermektedir.
Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren bankalar da miisteri sayilarini artirmak ve miisteri memnuniyetini
saglamak igin farkli pazarlama stratejileri uygulamaktadir. Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY) stratejisi
de bu stratejilerden biridir. Bu stratejinin amaci, miisterilerle uzun vadeli iligkiler kurarak, onlarin
memnuniyetini saglamak ve bankaya sadik miisteriler kazandirmaktir. Bu nedenle, ¢alismanin bu
boliimiinde MIY'nin temelini olusturan miisteri sadakati iizerinde durulmustur (Yeniceri & Erten, 2008:
233).

Kiiresellesme, teknolojik gelismeler ve artan miisteri bilinci gibi nedenlerden dolayi, bankacilik sektorii
de dahil olmak iizere tiim sektorlerde yogun rekabet baskisi artmustir. Bu nedenle, bankalar miisteri
iligkileri yonetimine agirlik vererek, miisteri sadakati olusturmaya c¢alismaktadir. Bu amagla, bankalar
rtin ve hizmet ¢esitliligini artirmig, miisterilerin ayni tiriin ve hizmetleri tekrar satin almalarini tegvik
etmek icin farkl1 zendirme araglar1 kullanmaya baslanmistir (Cakmak & Uster, 2013: 3)

Sadakat kavramu gesitli tanimlari olan bir konudur. Tiirk Dil Kurumu sadakati “diiriist baglilik, saglam,
giiclii dostluk™ olarak tanimlamaktadir (TDK, 2022). Sadakat, belirli bir nesneye, kisiye veya varliga
kars1 kalict bir baglanma durumu, olumlu duygular veya her ikisidir (Hanger, 2003: 40; Rai & Medha,
2013: 140).

Miisteri sadakati, tekrar tekrar satin alma iglemiyle ortaya ¢ikan, iiriin, hizmet ya da kuruma kars1 derin
baglilig1 ifade eden bir kavramdir (Kdse, 2012: 115). Cyr ve arkadaslarina (2006: 3) gore, miisteri
sadakati, bir marka, kurum veya hizmetle olan iliskisini ve satin alma istekliligini ifade eder. Misterinin
ayn1 kurumun iiriin ve hizmetlerini tekrar satin alma davraniginin yani sira, benzer ihtiyaglar i¢in farkli
iiriin ve hizmetlerin tercih edilmesi olarak tanimlanabilir (Y1ldiz & Tehci, 2014: 444). Miisteri iliskileri
yonetimi agisindan 6nemli bir kavram olan miisteri sadakati, kurumlarmm satis maliyetlerini
azaltmalarini, miisterilerin iirlin ve hizmetleri tavsiye etme istekliligini artirmalarini ve miisterilerin
kuruma kars1 taahhiidiinii saglayarak rekabet avantaji elde etmelerini saglar (Selvi & Ercan, 2006: 162;
Hamsioglu, 2002: 10).

Bankalar, miisterilerinin sadakat diizeyindeki azalmaya sebep olan yogun rekabet sartlari, hizl
teknolojik gelismeler ve miisteriler i¢in daha cazip segeneklerin artmasi gibi nedenleri asarak uzun
doénemli kar elde edebilmek i¢in miisteri sadakatini saglamalidir. Bankalarin, miisterilerin istek ve
ihtiyaglarini iyi anlayarak kaliteli hizmet sunmasi1 ve birebir iliski kurmasi1 gerekmektedir. Bu sayede
misteriler bankayla duygusal bir bag kurarak sadik miisteriler haline gelirler. Sadik miisteriler
bankalarin en zor zamanlarinda bile birakmayacaklar1 miisterilerdir. Sadik miisteriler, bankalarinin {iriin
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ve hizmetlerini kullanarak c¢evrelerine olumlu tavsiyelerde bulunarak bankalarinin isimlerinin
duyulmasini ve taninmasini saglarlar. Ayrica, isteyerek harcama yapan sadik miisteriler bankalarin yeni
sadik misteriler yaratmalarinda da rol oynayabilirler (Biger, 2010: 84; Cat1 & Kogoglu, 2008: 168).

Bugiiniin rekabetgi piyasalarinda, miisteri sayisini artirmak ve miisteri sadakatini korumak, bankalarin
basarisin gosteren dnemli bir gostergedir. Memnun miisteriler, bankalarin rakiplerine karsi daha giiclii
bir pozisyonda olmasini saglar. Bankalar, miisterilerin beklentilerini karsilamak ve onlarin ihtiyaglarina
uygun liriin ve hizmetler sunmak i¢in caba gosterdikleri siirece, sadik miisterilerini koruyabilir ve yeni
miisteriler kazanabilirler. Bu durum, bankalarin daha karli ve basarili olmalarina yardimci olur ve
rekabet ortaminda 6ne ¢ikmalarini saglar (Yildirim, 2018: 349).

Miisteri sadakati caligsmalarinda arastirmacilarin  miisteri sadakatini aciklarken {ic noktaya
odaklandiklar1 goriilmistiir. Birincisi sadakatin tutumsal boyutu, ikincisi sadakatin davranigsal boyutu
ve liglinciisii ise sadakatin biligsel boyutudur (Yesiloglu, 2013: 51).

Davranissal sadakat, tiiketicinin tekrar satin alma davranis1 gostererek belirli bir hizmet ya da markay1
stirekli tercih etmesini ifade eder. Bu boyut, 6nceden belirlenmis Olgiitlerle gozlemlenen satin alma
davranislarina odaklanir. Davranigsal sadakat, satin alma eylemini tekrar etmek ve toplam satiglarin
sikligini artirmakla ilgilidir (Marangoz & Akyildiz, 2007: 197; Bagci, 2018: 30; Eren & Erge, 2012:
4458; Altintag, 2000: 32; Yaprakli v& Mutlu, 2022: 970).

Davranigsal yaklagimin miisteri sadakatini agiklamada yetersiz kaldig1 diigsiincesi nedeniyle, sadakatin
tutumsal yoniine dikkat ¢ekilmistir (Srinivasan vd., 2002: 42). Bu goriise gore, miisteriler piyasadaki
daha cazip iiriin ve hizmetleri buluncaya kadar tercih ettikleri bankalarda kalirlar. Bu tip miisteriler,
aldatict davranigsal sadakat gosterirken, zayif tutumsal sadakat gosterme egilimindedirler. Bu nedenle,
daha fazla yarar elde edebilecekleri farkli iriin ve hizmetlerin ¢ikmasi durumunda bankalarini
degistirme egilimleri yiiksektir (Yildirim, 2005: 15-16). Tutumsal sadakat, miisterilerin {iriin ve
hizmetlere iliskin gelistirdikleri duygusal tepkileri igermektedir. Miisteri sadakatinin tutumsal boyutu,
memnuniyet ve tatmin gibi algisal Olciitlere dayanmaktadir. Miisterilerin iiriin ve hizmetlerle ilgili
tutumlari, diisiinceleri ve duygular1 bu tiir sadakatin olusmasina temel olusturur. Ayni zamanda,

bankanin miisteri i¢in ne kadar performans gosterdigi, miisterinin algilamasina gore sekillenebilir (Selvi,
2007: 38).

Tutumsal sadakat, miisterilerin bankaya karsi duygusal bir baglilik hissettigi ve uzun vadeli miisteri
iligkileri sonucunda geligen olumlu tutumlarla karakterize olan bir pazarlama kavramidir. Bu tiir sadakat
icinde olan miisterilerin bankay1 degistirme egilimleri diisiiktiir ve alternatif bankalara yonelmeleri
nadirdir. Tutumsal sadakate sahip olan miisteriler, bankalarin iirlin ve hizmetleri hakkinda fikir vermeye
calisarak bankalarmin tercih edilmesini saglarlar ve rakip bankalara karsi daha direncgli olurlar. Bu
sadakat tiirli, pazarlama faaliyetlerinin 6tesinde uzun vadeli miisteri iliskilerine dayanan olumlu
tutumlardan kaynaklanir (Mermertas, 2018: 39; Ersoy, 2013: 86).

Biligsel sadakat, bankanin {iriin ve hizmetlerine olan inan¢larina bagli olan miisteri sadakatidir ve
tutumsal ve davranigsal sadakati igerir. Miisteriler, ayn1 bankanin iiriin ve hizmetlerini kullanmama
seceneklerine sahipken, inanglari nedeniyle ayni bankanin iiriin ve hizmetlerini satin alirlar ve
bagkalarina tavsiye ederler. Biligsel sadakat i¢in alt1 kosulun yerine getirilmesi gerekir: bilingli bir satin
alma islemi, satin alma davraniginin gergeklesmesi, belirli bir zaman i¢inde gergeklesmesi, ayn1 karar
verici grubu tarafindan yapilmasi, bir veya daha fazla segenek arasindan secilmesi ve satin alma
isleminin psikolojik bir degerlendirme siirecine dayanmasidir (Ozer & Giinaydin, 2010: 132; Bowen &
Chen, 2001: 213; Uludag, 2018: 32; Karakasg, 2013: 4).

Biligsel sadakat boyutu, miisterilerin gegmis deneyimlerine ve bankanin {iriinlerine olan inanglarina
dayali olarak olgiilen sadakat boyutudur. Bu boyut, tutumsal ve davranigsal sadakati igeren genis bir
kavramdir. Biligsel sadakatin ol¢iimiinde hem davranigsal hem de tutumsal 6lgtimlerin kullanilmast,
sadakatin giiciinii onemli dlgilide arttirir. Miisteri sadakatini etkileyen faktorler, giiven, vazgecilmezlik,
umursanmak ve odiillendirmedir. Bu faktorlerin agirlik derecesi, bankanin hedef pazarina ve sundugu
iiriin ve hizmetlere gore degisebilmektedir. Bu nedenle bu c¢alismada miisteri sadakatini etkileyen
faktorler ayrintili olarak ele alinmigstir (Yurtseven, 2011: 69; Erk, 2009: 56).
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Giiven, bir kisinin karsisindaki kisi ya da kuruma kars1 s6zlerinden, davranislarindan ve kararlarindan
emin olmasidir. Misteri iliskilerinde giiven, aligveris silirecinin 6nemli bir parcasini olusturur ve miisteri
sadakati agisindan kilit bir faktordiir. Gilivenli bir aligveris iliskisi, taraflar arasinda anlamli bilgi
paylagimi ve iligkiyi siirdiirme istegi yaratir, bu da sadakati artirir (Swaen & Chumpitaz, 2008: 13;
Giirbiiz & Dogan, 2013: 241).

Bankalarin iiriin ve hizmetlerinin pazarlanmasinda ve satisinda giiven, miisterilerin bankanin iiriin ve
hizmetlerini satin almasinda ve bankaya baglilik olusturmasinda 6nemli bir faktordiir. Bankalarin
miisterileri etkileme ve ikna etme yetenegi de giiven kavramiyla yakindan iligkilidir. Bankacilik
sektoriinde giivenilir olmak, hizmet kalitesinin giivenilir olmas1 anlamina gelir. Bu nedenle, bankalarin
dogru ve etkili hizmet sunmalari, yanlis fatura kesmemeleri, yanlis hesaba para yatirmamalar1 ve islerini
zamaninda yapmalar1 giivenin olugmasinda kritik neme sahiptir (Dogan & Ozmen, 2013: 86; Ilter &
Gokmen, 2009: 8).

Miisteri sadakati, miigteri iligkileri yonetimi ile yakin iligkili olmasa da yonetilebilir ve 6lgiilebilir bir
ozellik tasidigindan, miisteriye 6nem veren kurumlar i¢in vazgecilmez bir unsurdur. Giiniimiizde higbir
kurumun vazgecilmez olmadigi diisiiniilse de, kurumlarin vazgegilmezligi pazarlama, satis ve satis
sonrast hizmetler gibi faktorlere baghidir. Bankacilik sektoriinde, miisterilerin bankalardan ayrilma
oranlar1 ve diger bankalarin {iriin ve hizmetlerine yonelmelerinin maliyeti, bankalarin sundugu {iriin ve
hizmetlere yonelmekten daha diigiiktiir (Gel, 2007: 51).

Miisteri sadakatini etkileyen faktdrlerden biri, miisterinin umursanmasidir. Bu faktor, miisteri iliskileri
yonetiminde miisteri islemlerinin detayli analiziyle yakindan iligkilidir. Miisteri analizinde, miisteri
davranislar1 incelenerek miisteri islemleri anlamli verilere doniistiiriiliir ve bu veriler uzun vadeli iliskiler
gelistirmek i¢in kullanilir. Ancak, miisterinin {iriin ve hizmetlerden vazge¢mesi kolaylastirilarak ve
sikayetlerin ¢oziime kavusturulmasi yeterli degildir. Bu verilerin kullanilmasi, miisterinin ihtiyaci olan
zamani belirlemek, uygun fiyat ve kalitede {iriin ve hizmet sunmak, sadakat diizeyi diisen miisteriye
kisiye 0zel kampanyalar diizenlemek gibi Onlemler alinarak miisterinin umursandigi hissiyatini
olusturur. Bu sayede, miisteri iliskileri yonetimi, miisteriye 6zen gosterildigi mesajini verir (Demirbag,
2004: 26).

Miisteriler olumlu karsiladiklar1 davraniglari yinelemekte ve kisisel olarak en ¢ok d&diillendirilen
davranisa yonelmektedirler. Bu nedenle, davraniglar etkilemek i¢in olumlu o6diillere agirlik vermek
onemlidir. Bankalar, perakende sektorii ve havayolu sirketleri gibi isletmeler miisterilerine sunduklar
odiillendirme programlan ile miisteri sadakatini arttirmay1 hedeflemektedirler. Bu programlar, nakit
kazanimi, hediyeler, mil toplama programlari, kidem programlar1 ve sik ucanlar i¢in 6zel programlar
gibi birgok farkl sekilde sunulabilir (Can, 2005: 242; Kutu, 2013: 38).

Mevcut miisterileri elde tutmak, yeni miisteri edinmekten daha az maliyetli ve daha verimlidir. Ancak
bu gercek pek ¢ok kurum tarafindan tam anlasilamadig i¢in miisteri kaybina yol acabilmektedir (ilter
& Gokmen, 2009: 5). Ancak glinlimiizde, kiiresellesme, teknolojik gelismeler ve bilinglenen miisteriler
nedeniyle, bankalar miisteri korumak ve sadakatlerini artirmak i¢in cesitli taktikler uygulamaktadir. Bu
taktikler arasinda bazilar1 asagida ele alinmustir.

Bir isletmenin, saygiligini artirmak ve olumlu bir imaj olusturmak i¢in yiiriittiigii acik, devamli ve
sistemli etkinlikler olan tanitim, miisteri sadakatini saglamak i¢in kullanilan bir yontemdir. Bankalar da
misterilerinin sadakatini kazanmak icin, dogru zamanda ve kanallar araciligiyla dogru tanitimi yapmak
veya mevcut lirlin veya hizmetlerini tamamlayacak yeni {irlin veya hizmetler sunarak fayda saglamak
icin caligmaktadir. Bu amagla, miisteri odakli veri ambarlarindan yararlanarak stratejik planlar
gelistirmek ve hedeflere ulasmak dnemlidir (Sahbaz & Keskin, 2012: 98; Kdseoglu, 2018: 2; Yurtseven,
2011: 64).

Bankalarin gercek basarisi, miisterilerinin tekrar satin almalarina ve memnun miisterilerinin reklam
yapmasina baglidir. Ancak bankacilikta miisteri sadakati yaratmak zordur ve bu nedenle bankalarin
pazarlama politikalarinda miisteri sadakati yaratma programlarina odaklanmalari gerekmektedir.
Reklam, halkla iliskiler ve promosyon gibi satis gelistirme tekniklerinin yani sira miisteri ile duygusal
ve kisisel baglar kurmay1 hedefleyen yontemler gelistirerek miisterinin giivenini ve sadakatini arttirmak
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onemlidir. Bu sayede, bankalar miisteri iligkilerini gelistirerek miisteri sadakati yaratabilirler (Gokdeniz
& Asik, 2008: 141).

Iletisim, insanlar ve isletmeler arasindaki iliskilerin var olmasi ve gelismesi icin 6nemli bir aragtir.
Gilinlimiizde teknolojinin gelismesi ve yayginlagmasiyla birlikte iletisim daha da artmigtir. Miisteriler,
iletisim sayesinde hem pazarda hem de birbirleri arasinda {irlin ve hizmetleri daha uygun fiyata nereden
bulabileceklerini kolayca 6grenirken, ayn1 zamanda deneyimlerini de hizlica paylasabiliyorlar. Bu
nedenle, bankalar miisterileri ile verimli ve uzun siireli iliskiler gelistirerek kalitelerini iyilestirme ve
misterilerinin memnuniyetini saglama yoluna gitmektedirler. Bu amagla, bankalar teknoloji ve iletisim
kanallarin1 kullanarak miisterilerini markaja almay1 ve rekabetin artmasi nedeniyle miisteri sadakati
olusturmay1 hedeflemektedirler (Giimiis, 2012: 91; Kotler, 2010: 17; Alabay, 2010: 219; Yasak, 2017:
23-24).

Bankalarin miisteri iliskilerini etkin kullanmasi1 ve miisteriyle merkezde ¢alismasi, miisteri bagliligi ve
{iriin satisinda etkili bir arac olarak kullanilabilir (Cevher & Oztiirk, 2012: 77). Bu nedenle bankalarn,
gayri maddi iriinlerinin calisanlar1 tarafindan satisin1 kolaylastiracak somut Oneriler sunmalari
gerekmektedir. Caliganlar, miisterilerin hizmeti degerlendirirken ve sadakat duygusu olustururken
olumlu diistiinmelerine yardimei olarak her zaman miisterilerin yanindadir. Ayrica miisterilerin hizmete
kolaylikla ulasabilmesi, hizmeti iireten ¢calisanlarin ise hizmet sirasinda ihtiya¢ duyduklari anda hizmete
ulagabilmeleri sadakatin olugmasi agisindan 6nemlidir (Demir & Giinaydin, 2013: 1045).

Miisteri iletisimi, banka ile miisteri arasindaki iligkilerin stratejik bir parcasidir ve etkili bir sekilde
uygulanmasi miisteri sadakati olusturmanin anahtaridir. Bankalarin miisterileriyle siirekli iletisim i¢inde
olmasi, bayramlarda kutlama mesajlar1 gondermesi, dogum giinlerinde hediyeler vermesi, yeni
caligmalardan ve basarilarindan s6z etmesi, iicretsiz seminerlere davet etmesi vb. miisterilerin
kendilerini aileden biri gibi hissetmelerini saglayarak miisteri sadakati olusturmanin en iyi yollarindan
biridir (Arabact, 2008: 139).

Miisteri sikayetlerinin dikkate alinmasi ve ortadan kaldirilmasi, miisterilerle uzun siireli iligkiler kurmak
icin onemli bir faktordiir. Bankalar i¢cin hizmet basarisizlig1 ve miisteri sikayetleri, miisteri sadakatine
negatif etki yapabilir. Bu nedenle, bankalarin miisterilerin sikayetlerini dinlemesi, onlarla iletisim
kurmasi ve hizmet kalitesini arttirmak i¢in siirekli calismasi gerekir. Miisterilerin duygu ve
diisiincelerini 6grenmek igin ¢esitli arastirmalar yapilmasi, bankalarin stratejilerine yon vermesine
yardimce1 olabilir. Miisterilerin sikayetlerinin hizl bir sekilde ¢oziilmesi, miisteri sadakati olusturmak
icin 6nemli bir adimdir (Derin & Demirel, 2011: 214; Argan, 2014: 50; Onan, 2017: 536; Yilmaz &
Catalbasg, 2007: 93).

Misteri sikayetleri dikkate almmarak uzun siireli iligkiler kurmak ©nemlidir. Bankalar, hizmet
basarisizligi veya gecikmeler gibi konularda miisteri sikayetleriyle ilgilenmeli ve iletisim kurarak
misteri sadakatini artirmalidir. Bu amagcla, bankalarin miisteri sikayetlerine kulak vermesi ve diizenli
araliklarla miisteri geri bildirimleri almalar gerekmektedir. Miisterilerin 6fkeli oldugu durumlarda,
banka caligsanlar1 6nce miisteriyi sakinlestirmelidir. Miisterilerin sorunlariyla ilgilenmek icin dncelikle
sakinlesmeleri 6nemlidir. Bu konuda, banka meslek kurallarini hatirlatmak gerekebilir. Miisteri ile bire
bir veya diger miisterilerin dniinde yiiksek sesle tartistimamalidir. Ofkeli miisterilerin sakinlestirilmesi,
miisteri ve diger miisterilerle iliskileri etkileyecegi i¢in dncelikli hedef olmalidir (Ozdemir, 2012: 11).

Bankalarin destek departmani, diger departmanlarla uyumlu ve etkilesimli ¢aligmalidir. Bunun igin
bankalar icerisinde siirekli is gelistirme egitimleri verilmeli, birimler aras1 toplantilar diizenlenmeli ve
ortak kararlar alinmalidir. Bu sayede daha yaratici, dinamik ve gelisime agik bir c¢alisma ortami
olusabilir. Bankalar, dis misterilerin sadakatini artirmak i¢in ¢alisanlarin1 gérevlendirebilir ve onlari
egitebilir. Calisanlarin teshis, gézlem ve kavramsal yeteneklerini gelistiren uygulamalar, miisterilerin
onem verdigi iiriin ve hizmetlerin kalite standartlarini kavrama ve anlama konusunda yardime1 olabilir
(Ene, 2013: 77; Unal, 2013: 76).

Teknolojinin gelismesi ve egitim diizeyinin artmasi, miisterilerin bilingli olmasina neden olurken, yogun
rekabet ve artan {iriin/hizmet ¢esitleri bankalar1 farkli ¢6ziim yollar1 aramaya itmistir. Bu sebeple miisteri
sadakati, bankalarin kabul edilebilir karlilik diizeylerine ulasmak i¢in 6nemli bir strateji haline gelmistir.
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Miisteri sadakati, miisteri iliskileri yonetimi ile saglanmaktadir. Miisteri iligkileri yonetimi, miisteri
odakli kurumsal stratejilerle misteri degerinin arttirlmasini ve misteri sadakatinin yaratilmasini
hedefler (Ozdemir, 2006: 39; Bakir, 2018: 43; Yiicel, 2013: 1643).

3. BULGULAR

Arastirmanin bu boliimiinde; Azerbaycan’da yasamakta olan ve 18 yasin lizerinde olan banka miisterileri
tizerinde yapilan anket ¢alismasinin sonuglar1 degerlendirilmistir.

3.1. Arastirmaya Katilan Banka Miisterilerinin Genel Ozellikleri

Arastirmaya katilan banka miisterilerinin genel 6zelliklerini tespit etmek i¢in frekans analizi yapilmis
olup miisterilerin dagilimi Tablo 1’de gosterilmistir.

Tablo 1: Banka Miisterilerinin Genel Ozellikleri

Cinsiyet n %

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

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

ko gretim 69 9,7
Lise ve Dengi 114 16,1
Universite 333 47,0
Lisanstisti 193 27,2
Meslek n %

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

Aylik Gelir Diizeyi n %

10.000 TL ve Alt1 256 36,1
10.001-15.000 TL 141 19,9
15.001-20.000 TL 89 12,6
20.001-25.000 TL 128 18,1
25.000 TL dstii 95 13,4
Genel Toplam 709 100

Arastirmaya toplam 709 banka miisterisi katilmistir. Bunlardan %62,1°i erkek ve %37,9’u kadindir.
Miisterilerin %51,6’s1 18-25 yaslarinda, %17,5°1 26-35 yaslarinda, %12,1°i 36-45 yaslarinda, %18,8’1
ise 46 yas ve iizerindedir. Egitim durumu agisindan bakildiginda; biiyiik bir kisminin iiniversite (%47)
ve lisansistii (%27,2) egitime sahip oldugu goriilmektedir. Banka miisterilerinin %27,2’si memur,
%19,3"1 is¢i, %20,6’s1 isveren/esnaf, %10’u emekli, %13,1°1 6grenci, %9,7’si de diger meslek grubuna
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sahiptir. Gelir durumu agisindan geliri; 10000 TL ve alt1 (%36,1), 10001-15000 TL (%19,9) ve 20001-
25000 TL (%18,1) geliri olanlarin daha fazla katilim gosterdikleri belirlenmistir.

Tablo 2: Banka Miisterilerinin Genel Ozellikleri (Devam)

Miisterilik Cinsi n %

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

5 Y1l Al 143 20,2
5-10 Y1l 178 251
11-15 Y1l 266 37,5
16-20 Y1l 58 8,2

21 Y1l ve Ustii 64 9,0
Genel Toplam 709 100

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

edilmistir.

3.2. Aciklayicl Faktor Analizi ve Giivenirlik Sonuclar

Arastirmada kullanilan miisteri iligkileri yonetimi ve miisteri sadakati 6l¢geklerinin yapisal olarak gegerli
olup olmadigini incelemek amaciyla Agiklayici1 Faktor Analizi (AFA) yapilmistir. Ancak giivenirligini
test etmek i¢in Cronbach alfa testi kullanildi. Elde edilen sonuglar Tablo 3'te goriilebilir.

Tablo 3: Miisteri Iliskileri Yonetimi Olgegine Iliskin AFA ve Giivenirlik Sonuglart

Maddeler MIY o

Madde 2 0,956

Madde 1 0,948

Madde 15 0,947

Madde 3 0,944

Madde 5 0,937

Madde 11 0,936

Madde 9 0,934

Madde 4 0,928 0,987
Madde 8 0,922

Madde 10 0,918

Madde 13 0,917

Madde 6 0,914

Madde 7 0,899

Madde 12 0,891

Madde 14 0,854

Ozdeger 12,788
Varyans A¢iklama Orani 85,256
Kiimiilatif Varyans Ac¢iklama Oram 85,256
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 0,968
Bartlett Testi 18595,463 0,000
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Faktor analizi sonucunda; KMO (0,968) ve Bartlett (y2 =18595,463; p=0,000) degerlerinden 709 kisiden
toplanan verilerin belirli bir yap1 gosterdigi ve toplamda 15 maddeye ulastig1 anlasilmaktadir. Olgegin
toplam varyans agiklama oraninin >0,55'in lizerinde olmasi nedeniyle verilerin aragtirma problemini
yeterli diizeyde 6l¢ebildigi belirlenmistir (Tabachnick ve Fidell, 2013). Literatiirde faktor yiik degerleri
icin farkli degerler bulunsa da sosyal bilimlerde genel kabul goren deger >0,35'tir (Biiyiikoztiirk, 2002).
Bu baglamda olgegin faktor yik degerlerinin 0,85-0,95 arasinda degistigi ve kabul edilen sinirin
iizerinde oldugu ortaya ¢iknistir. Olgegin giivenirligi icin Cronbach alfa katsayisi test edilmistir.
Literatiirde giivenirlik katsayilarinin >0,70 olmasi istenmektedir (Kalayci, 2010: 405). Bu baglamda
miisteri iligkileri yonetimi 6l¢eginin a=0,987 diizeyinde giivenilir oldugu goriilmiistiir. Alfa katsayisi
dikkate alindiginda 6l¢egin yiiksek giivenirlige sahip olduguna karar verilmistir (Akgiil ve Cevik, 2003:
436).

Miisteri sadakati Ol¢egi igin yapilan AFA sonuglari ve hesaplanan giivenirlilik bulgulari Tablo 4’te
gosterilmistir.

Tablo 4: Miisteri Sadakati Olgegine iliskin AFA ve Giivenirlik Sonuglart

Maddeler Bilissel Tutumsal Davranigsal "

Sadakat Sadakat Sadakat

s6 0,903

s4 0,895

s10 0,887 0.920

sl 0,886

S8 0,927

s2 0,922 0,921

s7 0,919

s5 0,882

s3 0,860 0,824

s9 0,837

Ozdegerler 3,632 2,306 2,104

Varyans A¢iklama Orani 36,317 23,059 21,039

Kiimiilatif Varyans Ac¢iklama Orani 80,415 0,755

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 0,777

Bartlett Testi ¥? = 4568,493; p=0,000

AFA sonucunda KMO degeri 0,777>0,60 ve Barlett kiiresellik testi p<0,01 diizeyinde anlamli ¢ikmustir.
Olgek ii¢ boyutlu bir yap1 gostermekte ve toplam varyansin %80,415’iinii aciklamaktadir. Bu deger;
>0,55 olmasindan dolay1 (Scherer vd., 1988) miisteri sadakati 6l¢eginin varyans oraninin oldukea yeterli
oldugu sdylenebilir. Olgegin faktdr yiik degerinin >0,35 (Cokluk vd., 2016) olmasma dikkat edilerek,
faktor yiik degerlerinin 0,35ten biiyiik ve 0,83-0,92 arasinda degistigi tespit edilmistir. Ayrica 6lgegin
giivenirlik katsayist a=0,755 olarak belirlenmis olup >0,70 kuralina gore 6lgegin oldukca giivenir
oldugu tespit edilmistir (Kalayci, 2010).

3.3. Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Miisteri Sadakatine iliskin Tanimlayic1 Istatistik
Sonuclari

Arastirmanin bu boliimiinde; bankalarin miisteri iliskileri yonetimine iliskin miisteri algilar1 ve sadakat
diizeyleri belirlenmistir. Bu kapsamda verilerden aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri
hesaplanmistir. Sonuglar Tablo 5'te goriilebilir.
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Tablo 5: Tamimlayici Istatistiklere Tliskin Bulgular

Degiskenler n Min.  Max. X SS
Miisteri iliskileri Yonetimi Algisi 709 1,00 5,00 3,224 1,314
Miisteri Sadakati 709 140 4,80 3,232 0,747
Bilissel Sadakat 709 1,00 5,00 3,253 1,176
Tutumsal Sadakat 709 1,00 5,00 3,313 1,308
Davranigsal Sadakat 709 1,00 5,00 3,124 1,116

Aragtirmaya katilan miisterilerin, bankalarin yiirtitmiis olduklart misteri iligkileri yonetimine iligkin
algilar1 (X=3,22) ve bankaya sadakatlerinin (X=3,23) orta diizeyde oldugu tespit edilmistir.

3.4. Miisteri Iliskileri Yonetimi Algisina Iliskin Farkhlik Analizi Sonuclar

Arastirmanin bu bdliimiinde miisteri iliskileri yonetimine iliskin miisteri algilar cinsiyet, yas, egitim
diizeyi, meslek, gelir diizeyi, miisteri tlirii ve gorev siiresi gibi demografik degiskenler agisindan
karsilastirilmigtir. Bu baglamda Tablo 6'da miisteri iliskileri yonetimi algisinin miisterilerin cinsiyetine
gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigi incelenmektedir.

Tablo 6: Cinsiyete Gére Miisteri iliskileri Yonetimi Algisinin Karsilastirmasi

Cinsiyet N X SS t p
Miisteri liskileri Erkek 440 3,111 1,300 .
SN -2,949 0,003
Yonetimi Algist Kadin 269 3,409 1,320
TOPLAM 709

“p<0,05

Cinsiyet acisindan miisteri iliskileri yonetimi algisinin anlamli bir farklilhik gosterdigi ve kadin
miisterilerin, erkek miisterilerden daha fazla bankalariin miisteri iliskilerini iyi yonettigini diisiindiikleri
tespit edilmistir (t=-2,949; p=0,003).

Miisteri iligkileri yonetimine iligkin alginin yas agisindan anlamli bir farklilik gosterip gostermedigine
bakilmis olup elde edilen sonuglar Tablo 7°de verilmektedir.

Tablo 7: Yasa Gore Miisteri Iliskileri Yonetimi Algisinin Karsilastirmasi

Yas N X SS F p Tukey
Miisteri 1.18-25 Yas 366 3,318 1,279
Mliskileri 2.26-35 Yas 124 3,081 1,403
I 1,367 0,252 -
Yonetimi  3.36-45 Yas 86 3,131 1,337
Algist 4.46 Yasve Usti 133 3,159 1,304
TOPLAM 709

*p<0,05

Bankalarin miisteri iliskileri yonetimi algis1 arastirmaya katilan miisterilerin yaslarina gore anlaml bir
farklilik gostermemektedir. Yani her yas grubunda alginin birbirine yakin oldugu sdylenebilir (p>0,05).

Bankalarin miisteri iliskileri yonetimi algilar1 katilimeilarin egitim diizeyine gore karsilagtirilmistir.
Sonuglar Tablo 8'de gosterilmektedir.
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Tablo 8: Egitim Durumuna Gére Miisteri iliskileri Yonetimi Algisinin Karsilastirmasi

Egitim Durumu N X SS F p Tukey
Miisteri 1. ilkégretim 69 3,136 1,113
iliskileri 2. Lise ve Dengi 114 3,321 1,276
A - 0,553 0,646 -
Yonetimi 3. Universite 333 3,251 1,343
Algist 4. Lisansiistii 193 3,151 1,355
TOPLAM 709
*p<0,05

Bankalarin miisteri iligkileri yonetimi iizerine yapilan aragtirmaya katilan miisterilerin algilar1 egitim
diizeylerine gore anlamli bir farklilik gostermemektedir. Dolayisiyla ilkokul, lise, iiniversite ve
lisansiistii mezunlarinin miisteri yonetimine iliskin algilarinin birbirine benzer oldugu séylenebilir

(p>0,05).

Katilimcilarin ~ bankalarin  misteri  iliskileri yonetimine iligkin algilar1 mesleklerine gore
karsilastirilmigtir. Sonuglar Tablo 9'da gosterilmektedir.

Tablo 9: Meslege Gore Miisteri liskileri Yonetimi Algisiin Karsilastirmasi

Miisteri iligkileri Yonetimi Algisi N X SS F p Tukey
1. Memur 193 3,342 1,317

o 2. Isci 137 2,677 1,318 1>2

o© 3. Igveren 146 3,373 1,275 N 3>2

£ 4 Emekii 71 207 1254 00 0000 a5
5. Ogrenci 93 3511 1,255 6>2,4
6. Diger 69 3,583 1,172
TOPLAM 709

*p<0,05

Miisteri iliskileri yonetimine iligkin algi miisterilerin meslekleri agisindan anlamli bir farklilik
gostermektedir (F=8,496; p=0,000). Tukey testi sonuglarina gére; memur ve isverenlerin miisteri
iligkileri yonetimi konusundaki algilari, is¢i olan kisilerin algilarindan daha olumludur. Bununla birlikte
ogrenci ve diger meslek gruplarina ait kisilerin algilari, emekli olan kisilerin algilarindan daha olumlu
¢ikmustir.

Miisteri iligkileri yonetimine iligkin alginin gelir durumu agisindan anlamli bir farklilik gdsterip
gostermedigine bakilmis olup elde edilen sonuglar Tablo 10°da goriilmektedir.

Tablo 10: Gelir Durumuna Gore Miisteri Iliskileri Yonetimi Algisinin Karsilastirmasi

Miisteri Iliskileri Yonetimi S

Algisi N X SS F p Tukey
= 1.10.000 TL ve Alt 256 3042 1314
£ 2.10.001-15.000 TL 141 3543 1,207
& 3.15.001-20.000 TL 80 3006 1404 4997  0,000" ijf
£ 4.20.001-25.000 TL 128 3444 1,288
O 5.25.000 TL iistii 95 3,148 1,307
TOPLAM 709
*p<0,05
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Miisterilerin, miisteri iliskileri yonetimine iliskin algilar1 gelir durumlar1 acisindan farklilasmaktadir
(F=4,997; p=0,000). Buna gore; geliri 10.001-15.000 TL olanlarin algisi, 10.000 TL ve alt1 ile 15.001-
20.000 TL geliri olanlardan daha olumludur. Bununla birlikte 20.001-25.000 TL geliri olanlarin 10.000
TL ve altinda geliri olanlardan daha fazla bankalarinin miisteri iligkilerini daha iyi yonettiklerini
diisiindiikleri tespit edilmistir.

Katilimcilarin miisterilik tiirlerine gore bankalarin yiriitmiis olduklar1 miisteri iliskileri yonetimine
iliskin alg1 karsilastirilmistir. Bulgular Tablo 11°de goriilebilmektedir.

Tablo 11: Miisterilik Tiiriine Gére Miisteri iliskileri Yonetimi Algisiin Karsilastirmasi

Miisterilik Tiirii N X SS t p
Ml"'jsteI:i iiliskﬂeri B.irey.sel {Vliist‘eri 633 3,228 1,308 0,221 0,825
Yonetimi Algist  Ticari Miisteri 76 3,193 1,373
TOPLAM 709

*p<0,05

Miisterilik tiirii agisindan miisteri iligkileri yonetimi algisinin anlamli bir farklilik gostermedigi,
dolayisiyla hem bireysel hem de ticari miisterilerin algilarinin benzer oldugu sdylenebilir (p>0,05).

Miisteri iligkileri yonetimi algisinin miisteri gorev siiresine gore anlamli farklilik gosterip gostermedigi
arastirilmis ve sonuglar Tablo 12'de verilmistir.

Tablo 12: Miisterilik Siiresine Gére Miisteri iliskileri Y&netimi Algisinin Karsilastirmasi

Miisterilik Siiresi N X SS F p Tukey
1.5 Yil Al 143 3255 1,335

Misteri 2 5.10 Y1l 178 3,207 1,321

g(‘ilkétlfrﬁl 3.11-15 Y1l 266 3282 1,317 0583 0,675 -

Algist 4.16-20 Y1l 58 3,010 1,278
5.21 Yil ve Ustii 64 3,155 1,288
TOPLAM 709
*p<0,05

Bankalarin yiiriitmiis olduklart miisteri iligkileri yonetimine iliskin algi arastirmaya katilan miisterilerin
misterilik siireleri agisindan anlamli bir farklilik gostermemektir (p>0,05).

3.5. Miisteri Sadakatine iliskin Farklihk Analizi Sonuclari

Caligmanin bu kisminda miisteri sadakati cinsiyet, yas, egitim durumu, meslek, gelir durumu, miisterilik
tiirii ve stiresi gibi demografik degiskenler acgisindan karsilagtirilmigtir. Bu g¢ercevede Tablo 13°te
miisteri sadakatinin, miisterilerin cinsiyeti acgisindan anlamli farklilik gosterip gostermedigi
incelenmistir.
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Tablo 13: Cinsiyete Gore Miisteri Sadakatinin Karsilastirmasi

Cinsiyet N X SS t P
Erkek 440 3,193 0,815
-1, ,072
Genel Sadakat Kadmn 269 3297 0.615 803 0,0
Erkek 440 3,183 1,268 .
Bilissel kat -2, ,
iligsel Sadaka Kadmn 269 3.368 0.998 038 0,042
Erkek 440 3,228 1,286 .
Tutumsal Sadakat Kadm 269 3452 1334 -2,220 0,027
D | Sadakat Erkek 440 3,171 1,197 1437 0.151
avianigsal Sadakal — Kadin 269 3047 0968 !

TOPLAM 709

*p<0,05

Cinsiyet acisindan genel miisteri sadakati ve alt boyut olan davranigsal sadakat anlamli bir farklilik
gostermemektedir. Ancak erkek ve kadin miisterilerin biligsel (t=-2,038; p=0,042) ve tutumsal sadakat
(t=-2,220; p=0,027) diizeyleri arasinda anlaml1 farklilik bulunmaktadir. Dolayisiyla kadinlarin miisterisi
olduklar1 bankaya erkeklerden daha fazla biligsel ve tutumsal sadakat gosterdikleri goriillmektedir.

Miisteri sadakatinin miisterilerin yaglar1 agisindan anlamli bir farklilik gosterip gostermedigine bakilmis
olup elde edilen sonuglar Tablo 14’te verilmektedir.

Tablo 14: Yasa Gore Miisteri Sadakatinin Karsilastirmasi

Yas N X SS F p Tukey

1.18-25 Yas 366 3,288 0,760

Genel 2.26-35 Yas 124 3,122 0,718
1,727 0,160 -

Sadakat 3.36-45 Yas 86 3,189 0,782

4. 46 Yas ve Ustii 133 3,208 0,706

1.18-25 Yas 366 3,335 1,162

Bilissel 2.26-35 Yas 124 3,100 1,188
1,684 0,169 -

Sadakat 3. 36-45 Yas 86 3,116 1,214

4. 46 Yas ve Ustii 133 3,257 1,167

1.18-25 Yas 366 3,373 1,322

Tutumsal 2.26-35 Yas 124 3,161 1,411
0,824 0,481 -

Sadakat 3. 36-45 Yas 86 3,298 1,268

4.46 Yas ve Ustii 133 3,298 1,194

1.18-25 Yas 366 3,141 1,133

Davranigsal 2. 26-35 Yas 124 3,112 1,093
0,281 0,839 -

Sadakat 3. 36-45 Yas 86 3,178 1,227

4.46 Yas ve Ustii 133 3,052 1,022

TOPLAM 709
*p<0,05

Miisterilerin tercih ettikleri bankalara olan sadakatleri yaslar1 agisindan anlamli farklilik géstermemistir.
Dolayisiyla katilimcilarin bilissel, tutumsal ve davranigsal sadakat diizeylerinin yaslar1 agisindan
birbirine yakin oldugu sdylenebilir (p>0,05).

Misterilerin tercih ettikleri bankalara iliskin sadakat diizeyleri egitim durumlar1 acisindan
karsilagtirilmigtir. Bulgular Tablo 15°te goriilmektedir.
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Tablo 15: Egitim Durumuna Gore Miisteri Sadakatinin Karsilagtirmasi

Egitim Durumu N X SS F p Tukey
1. ilkdgretim 69 3,066 0,749
Genel 2. Lise ve Dengi 114 3,386 0,773 .
- 3,887 , 2>14
Sadakat 3. Universite 333 3,265 0,761 0,009
4. Lisanstistui 193 3,144 0,686
1. flk6gretim 69 3,029 1,188
Bilissel 2. Lise ve Dengi 114 3,342 1,248
. 2,149 0,093 -
Sadakat 3. Universite 333 3,333 1,184
4. Lisansuisti 193 3,142 1,099
1. Ilkdgretim 69 3,130 1,225
Tutumsal 2. Lise ve Dengi 114 3,529 1,258
. 1,645 0,178 -
Sadakat 3. Universite 333 3314 1,312
4. Lisansuisti 193 3,248 1,352
1. Tlkdgretim 69 3,053 1,132
Davran1$sa1 2. Lise ve Dengi 114 3,301 1,071
. 1,388 0,245 -
Sadakat 3. Universite 333 3125 1,112
4. Lisansuisti 193 3,043 1,141
TOPLAM 709
*p<0,05

Katilimeilarin genel sadakat diizeyi egitim durumlari agisindan farklilik gostermektedir (F=3,887;
p=0,009). Ancak boyutsal agidan anlamli bir farkliliga ulagilamamistir (p>0,05). Tukey sonuglarina
gore; egitim durumu lise olan miisterilerin, ilkogretim ve lisansiistii egitimine sahip kisilerden daha fazla
bankalarina sadik olduklar1 ortaya ¢ikmustir.

Katilimeilarin  mesleklerine gore sadakat diizeyleri karsilagtirilmistir. Bulgular Tablo 16’ta
gorlilmektedir.
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Tablo 16: Meslege Gore Miisteri Sadakatinin Karsilastirmasi

Meslek N X SS F p Tukey
1. Memur 193 3,176 0,736
2. Isci 137 2,994 0,720 3524
Genel 3. Igveren 146 3,330 0,822 . 5>2.4
Sadakat 4. Emekli 71 3,002 0,606 10,507 0,000 6>1,2
5. Ogrenci 93 3435 0,674 6>4
6. Diger 69 3615 0,634
1. Memur 193 3,234 1,058
2. Isci 137 2,981 1,245
Bilissel 3. Igveren 146 3270 1,254 . 5524
Sadikat 4. Emekli 71 2919 1,077 6282 0,000 6>2,4
5. Ogrenci 93 3647 1,15
6. Diger 69 3619 1,135
1. Memur 193 3,376 1,355
2. Isci 137 2,851 1,254 152
Tutumsal 3. Isveren 146 3,474 1,298 N 3>2
Sadakat 4. Emekli 71 3,065 1,368 6683 0,000 5>2
5. Ogrenci 93 3,448 1,290 6>2,4
6. Diger 69 3,782 0,957
1. Memur 193 2,898 1,189
2. Isci 137 3,155 1,124
Davranissal 3. Isveren 146 3,267 1,118 . 3>1
Sadath 4. Emekli 71 3,051 1,090 3334 0,000 6>1
5. Ogrenci 93 3,139 1,063
6. Diger 69 3444 0,862
TOPLAM 709
*p<0,05

Meslek agisindan miisterilerin genel sadakat (F=10,507; p=0,000) ile alt boyutlar olan biligsel (F=6,282;
p=0,000), tutumsal (F=6,836; p=0,000) ve davranigsal (F=3,334; p=0,000) sadakat diizeyleri anlamli
farklilik gostermektedir. Buna gore; isveren ve Ogrencilerin genel sadakat diizeyleri is¢i ve
emeklilerden; diger meslek gruplarindaki kisilerin genel sadakat diizeyi de memur, is¢i ve emekli olan
kisilerden daha yiiksektir. Ogrenci ve diger meslek grubundaki miisterilerin, is¢i ve emekli olanlardan
daha fazla bankalarina biligsel sadakat duyduklari goriilmektedir. Memur, isveren ve Ogrencilerin
is¢ilerden daha fazla; diger meslek grubunda bulunanlarin da is¢i ve emeklilerden daha fazla bankalarina
kars1 tutumsal sadakat icerisinde olduklar ortaya ¢ikmistir. Ayrica igveren ve diger meslek grubundaki
kisilerin memurlardan daha fazla bankalarina kars1 davranigsal sadakat gosterdikleri tespit edilmistir.

Miisteri sadakatinin arastirmaya katilan miisterilerin gelir durumlart agisindan anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigine bakilmis olup elde edilen sonuglar Tablo 17°de goériilmektedir.
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Tablo 17: Gelir Durumuna Gore Miisteri Sadakatinin Karsilastirmasi

Gelir Durumu N X SS F p Tukey
= 1.10.000 TL ve Alt: 256 3,109 0,678
€ 2.10.001-15.000 TL 141 3,209 0,725 451
& 3.15.001-20.000 TL 89 3141 0824 7,658  0,000° @ 4>2
£ 4.20.001-25.000 TL 128 3533 0,754 4>3
O 5.25.000 TL iistii 95 3,276 0,769
5 1.10.000 TL ve Alu 256 3,094 1,120
€ 2.10.001-15.000 TL 141 3216 1,051 451
2 3.15.001-20.000 TL 89 3300 1229 6,610 0,000°  4>2
% 4.20.001-25.000 TL 128 3,703 1,147 4>5
B 5.25.000 TL iistii 95 3,084 1,340
1. 10.000 TL ve Al 256 3,296 1,293
S = 2.10.001-15.000 TL 141 3595 1,187
5 € 3.15.001-20.000 TL 89 2857 1,377 4462  0,001* ;zg
2 & 4.20.001-25.000 TL 128 3317 1,393
5.25.000 TL iistii 95 3,357 1,242
_ 1. 10.000 TL ve Alt: 256 2,941 1,082
2+ 2.10.001-15.000 TL 141 2,815 1,138
% 3.15001-20.000 TL 80 3213 1103 11311 0000° 15
g & 4.20.001-25.000 TL 128 3523 915 ’
5.25.000 TL iistii 95 3452 1,202
TOPLAM 709
*p<0,05

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

Katilimeilarin misterilik tiirlerine gére sadakat diizeyleri karsilastirilmistir. Ulasilan bulgular Tablo
18’de goriilmektedir.
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Tablo 18: Miisterilik Tiiriine Gore Miisteri Sadakatinin Karsilastirmasi

Miisterilik Tiirii N X SS t p
S, oo,
Bl M 693 LS g g

Bi 1 Miisteri 31 1,31

Bireysel Miisteri 07 1,112 X
ngrda:'i:ial TIIZZIS idﬁsresrtien 67363 g,goj 1086 161 0002

TOPLAM 709

*p<0,05

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

Miisteri sadakatinin miisterilik siiresi agisindan anlamli bir farklilik gosterip gostermedigine bakilmig
olup elde edilen sonuglar Tablo 19°da verilmektedir.

Tablo 19: Miisterilik Siiresine Gore Miisteri Sadakatinin Karsilastirmasi

Miisterilik Siiresi N X SS F p Tukey
1.5 Yil Al 143 3306 0,784
2.5-10 Yil 178 3216 0,756
Genel 3.11-15 Yil 266 3266 0748 1569 0,181 ;
Sadakat
4.16-20 Y1l 58 3117 0,655
5.21 Yil ve Ustii 64 3075 0,690
1.5 Yil Al 143 3281 1,242
2.5-10 Y1l 178 3213 1,181
Bilissel
3.11-15 Yl 266 3,309 1,159 0,642 0,633 -
Sadakat
4.16-20 Y1l 58 3258 1,105
5.21 Yil ve Ustii 64 3062 1,150
1.5 Yil Al 143 37352 1,294
2.5-10 Y1l 178 3241 1,393
Tutumsal 544 15y 266 3,393 1,301 0676 0,609 .
Sadakat
4.16-20 Y1l 58 3,160 1,330
5.21 Yil ve Ustii 64 3,229 1,099
1.5 Yil Al 143 3293 1,080
2.5-10 Y1l 178 3,194 1,145
Davramissal =5 44 15y 266 3,082 1,134 2,220 0,065 -
Sadakat
4.16-20 Y1l 58 2,885 1,002
5.21 Yil ve Ustii 64 2937 1,099
TOPLAM 709
*p<0,05

Miisterilerin bankalarina kars1 gosterdikleri sadakat diizeyi miisterilik stirelerine gore hem genel hem de
boyutlar agisindan anlamli bir farklilik géstermemektir (p>0,05).
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3.6. Korelasyon Analizine iliskin Bulgular

Arastirmanin bu kisminda miisteri iligkileri yonetimine iligkin algi ile miisteri sadakati arasindaki
iliskiye hem genel hem de boyutlar agisindan bakilmig olup bulgulara Tablo 20°de yer verilmistir.

Tablo 20: Miisteri Sadakati ve Miisteri Iliskileri Yénetimi Iliskisine Y&nelik Bulgular

Desiskenler Genel Bilissel Tutumsal Davramgsal
cglykente Sadakat Sadakat Sadakat Sadakat
Miisteri iliskileri r 0,687 0,550™ 0,680™ 0,036
uster Tisktlert 0,000 0.000 0.000 0,339
Yonetimi Algist
N 709 709 709 709

**n<0,01

Miisteri iligkileri yonetimine iligkin algi ile genel sadakat arasinda 0,001 anlamlilik diizeyine gore orta
diizeyde (r=0,687) pozitif bir iligki vardir. Boyutsal a¢idan bakildiginda; miisteri iliskileri yonetimine
iligkin algz ile biligsel sadakat (r=0,550) ve tutumsal sadakat (r=0,680) arasinda orta diizeyde bir iliskinin
oldugu goriilebilmektedir. Fakat davranissal sadakat boyutunda anlamli bir iliski ¢ikmamustir.

3.7. Miisteri Iliskileri Yonetimine iliskin Alginin Miisteri Uzerindeki Etkisi Yonelik
Bulgular

Arastirmanin bu kisminda miisteri sadakatinin olugsmasinda miisteri iliskileri yonetimine iligkin alginin
olumlu bir etkisinin olup olmadig1 basit regresyon analizi ile test edilmistir. Analizler kapsaminda genel
sadakat, biligsel sadakat ve tutumsal sadakat iizerindeki etkiye bakilmistir. Davranigsal sadakat
boyutunda anlamli bir iliski ¢ikmadigi i¢in analize dahil edilmemistir (Bkz. Tablo 20). Buna gore
miisteri iligkileri yonetimine iligkin alginin miisteri sadakati iizerindeki etkisine yonelik olarak yapilmig
olan basit dogrusal regresyon analizi sonuglarina Tablo 21°de yer verilmektedir.

Tablo 21: Miisteri iliskileri Yénetimine iliskin Alginin Miisteri Sadakati (Genel Sadakat) Uzerindeki

Etkisi
Standartlagtirnlmams Standartlastirilms
Model Katsayilar Katsayilar t p

B Std. Hata Beta
Sabit 1,973 0,054 36,504 0,000
?ﬁﬁiﬁfiﬁﬁﬁiﬁ‘ 0,301 0,016 0,687 25164  0,000°
R 0,687
R? 0,472
Diizeltilmis R? 0,472
Standart Hata 0,543
F 633,236 0,000"
*p<0,05

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

Miisteri iligkileri yonetimine iliskin alginin bilissel sadakat diizeyi tizerindeki etkisini belirlemek iizere
basit dogrusal regresyon analizi yapilmis olup sonuglar Tablo 22’de gosterilmistir.
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Tablo 22: Miisteri Iliskileri Yonetimine Iliskin Algmin Bilissel Sadakat Uzerindeki Etkisi

Standartlagtirlmams Standartlastirilms
Model Katsayilar Katsayilar t p
B Std. Hata Beta
Sabit 1,667 0,098 17,039  0,000"
Master lliskileri 0,492 0,028 0,550 17,512 0,000"
Yonetimi Algist
R 0,550
R? 0,303
Diizeltilmis R? 0,302
Standart Hata 0,982
F 306,679 0,000"
*p<0,05

Miisteri sadakatinin bilissel boyutu ile miisteri iligkileri yonetimine iliskin algt i¢in kurulan model
anlamli bulunmus [F=306,679, p=0,000] olup biligsel sadakatin, miisteri iligkileri yonetimine iliskin algi
tarafindan %30,2 oraninda etkilendigi tespit edilmistir. Bagka bir deyisle miisteri iligkileri yonetimi ile
ilgili algida yasanan olumlu artis, biligsel sadakati 0,492 birim artirdig1 goriilmektedir.

Miisteri iligkileri yonetimine iligkin alginin tutumsal sadakat tizerindeki etkisini belirlemek i¢in yapilmig
olan basit dogrusal regresyon analizi sonuglar1 Tablo 23’te goriilebilmektedir.

Tablo 23: Miisteri Iliskileri Yonetimine Iliskin Algmim Tutumsal Sadakat Uzerindeki Etkisi

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

Miisteri iligkileri yonetimi algisi ile sadakatin tutumsal boyutu i¢in kurulan model anlamli bulunmustur
[F=607,051, p=0,000]. Buna gore; miisteri iliskileri yonetimi algis1 tutumsal sadakati %46,1 oraninda
etkilemektedir. Bagka bir deyisle miisteri iliskileri yonetimi ile ilgili algida yasanan bir birimlik olumlu

artis, tutumsal sadakati 0,677 birim artirmaktadir.

Tablo 24: Hipotezlerin Kabul ve Ret Durumlarina liskin Bulgular

Hipotezler

Etki

Sonug¢

H1: Miisteri iligkileri yonetimine iligkin algt,
miisterilerin sadakatini etkilemektedir.

H2: Miisteri iligkileri yonetimine iligkin algt,
miisterilerin biligsel sadakatini etkilemektedir.
H3: Miisteri iliskileri yonetimine iliskin algt,
miisterilerin tutumsal sadakatini etkilemektedir.
H4: Miisteri iliskileri yonetimine iligkin algi,

miisterilerin davranmigsal sadakatini etkilemektedir.

[=0,3910,016]
[=0,492:0,028]

[=0,677+0,027]

Kabul
Kabul
Kabul

Ret
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Tablo 24’te goriildiigh tizere; arastirmanin H1, H2 ve H3 hipotezleri kabul edilmis ancak H4 hipotezi
kabul edilmemistir.

4. SONUC

Kiiresellesme ve bilgi teknolojilerinde yasanan geligsmeler toplumsal yapinin her alanim etkilemis ve
etkilemeye devam etmektedir. Bu etkilerin hissedildigi alanlardan birisi de bankacilik sektoriidiir.
Ozellikle teknolojideki gelismeler, internet diinyasmin miisterilere verdigi bilgi paylasimi kolayligi gibi
pek cok avantaj ile farkli iletisim kanallar yoluyla kendilerine ulagtirilan yeni haberler sayesinde artik
miisteriler, eskisinden daha fazla bilgi sahibi olmakta ve bu bilgi imkani da miisterilerin isteklerinde
artisa neden olmaktadir. Bu siirecte bankalar agisindan sayica fazla kiiclik miisteriyi kendilerine ¢ekmek
lizere pazar pay1 olusturmak yerine, biiyiik ve daha karli miisterilere ok miktarda hizmet vererek onlari
bankaya sadik hale getirme eylemi daha kabul edilir bir strateji olmaya baglamistir. Bu durum acaba
bankalarin yonettikleri miisteri iliskilerinin miisterilerin sadakat diizeylerini etkilemekte midir?
sorusunu akla getirmektedir. Bu sorundan yola ¢ikarak Azerbaycan’da yasayan 18 yas ve iistli banka
miisterilerinin, bankalarin miisteri iliskileri yonetimine iliskin algis1 ve sadakat diizeyleri arasindaki
etkilesim incelenmistir.

Yapilan alan ¢aligmasi sonucunda; miisterilerin miisteri iligkileri yonetimine iliskin algilar ile bankaya
olan sadakatlerinin orta diizeyde oldugu tespit edilmistir. Calismada miisteri iliskileri yonetimine iligkin
s0z konusu algiin miisterilerin cinsiyet, yas, egitim durumu, meslek, gelir durumu, miisterilik tiirii ve
siireleri agisindan anlamli bir farklilasma gosterip gostermedigine bakilmistir. Yapilan analizlerde kadin
miisterilerin, erkek miisterilerden daha fazla bankalarinin miisteri iliskilerini iyi yonettigini diigiindiikleri
tespit edilmistir. Bankalarin yiiriitmiis olduklari miisteri iligkileri yonetimine iligkin algi arastirmaya
katilan miisterilerin yaslari, egitim durumlari, miigterilik tiiri ve miisterilik siireleri agisindan anlaml
bir farklilik gostermemistir. Miisterilerin meslekleri agisindan memur ve isverenlerin miisteri iligkileri
yonetimi konusundaki algilari, is¢i olan kisilerin algilarindan daha olumlu ¢ikmistir. Bununla birlikte
ogrenci ve diger meslek gruplarina ait kisilerin algilari, emekli olan kisilerin algilarindan daha olumlu
cikmigstir. Calismada geliri 10.001-15.000 TL olanlarin algisi, 10.000 TL ve alt1 ile 15.001-20.000 TL
geliri olanlardan daha olumludur. Bununla birlikte 20.001-25.000 TL geliri olanlarin 10.000 TL ve
altinda geliri olanlardan daha fazla bankalarmin miisteri iligkilerini daha iyi yonettiklerini diigiindiikleri
tespit edilmistir.

Caligmada katilimcilarin sadakat diizeyi cinsiyet, yas, egitim durumu, meslek, gelir durumu, miisterilik
tiri ve slireleri agisindan karsilastirilmistir. Buna gore; kadinlarin miisterisi olduklar1 bankaya
erkeklerden daha fazla biligssel ve tutumsal sadakat gosterdikleri goriilmiistiir. Misterilerin tercih
ettikleri bankalara olan sadakatleri yaglar1 ve miisterilik siireleri agisindan anlamli farklilik
gostermemistir. Egitim durumu lise olan miisterilerin, ilkogretim ve lisansiistii egitimine sahip kisilerden
daha fazla bankalarina sadik olduklar1 ortaya cikmustir. Meslek agisindan bakildiginda; isveren ve
Ogrencilerin genel sadakat diizeyleri is¢i ve emeklilerden; diger meslek gruplarmdaki kisilerin genel
sadakat diizeyi de memur, is¢i ve emekli olan kisilerden daha yiiksek bulunmustur. Ogrenci ve diger
meslek grubundaki miisterilerin, is¢i ve emekli olanlardan daha fazla bankalarina bilissel sadakat
duyduklar1 goriilmistiir. Memur, igveren ve dgrencilerin is¢gilerden daha fazla; diger meslek grubunda
bulunanlarin da is¢i ve emeklilerden daha fazla bankalarina karsi tutumsal sadakat igerisinde olduklari
ortaya cikmistir. Ayrica igveren ve diger meslek grubundaki kisilerin memurlardan daha fazla
bankalarina kars1 davranigsal sadakat gosterdikleri tespit edilmistir. Gelir durumu agisindan 20.001-
25.000 TL geliri olanlarm, 10.000 TL ve alti, 10.001-15.000 TL ile 15.001-20.000 TL gelire sahip
olanlardan daha fazla bankalarina sadik olduklar tespit edilmistir. 20.001-25.000 TL gelir olanlarin,
10.000 TL ve alt1, 10.001-15.000 TL ile 25.000 TL iistii geliri olanlardan daha fazla bankalarina bilissel
yonden sadik olduklar1 goriilmektedir. 10.000 TL ve alt1 ile 10.001-15.000 TL geliri olan kisilerin,
15.001-20.000 TL geliri olanlardan daha fazla bankalarina tutumsal yonden sadik olduklar
belirlenmistir. Ayrica 20.001-25.000 TL ile 25.000 TL {istii gelire sahip olanlarin, 10.000 TL ve alt1,
10.001-15.000 TL gelire sahip olanlardan daha fazla bankalarina karsi davranigsal sadakat gosterdikleri
ortaya ¢ikmistir. Miisterilik tiiri agisindan miisteri sadakatinin sadece davranigsal boyutu acisindan
anlamlhi bir farklilik oldugu goézlenmis olup ticari miisterilerin bireysel miisterilerden daha fazla
bankalarina kars1 davranigsal sadakat gosterdikleri belirlenmistir.
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Calismada miisteri iliskileri yonetimine iliskin algi ile genel sadakat, alt boyutlar olan bilissel ve
tutumsal sadakat arasinda orta diizeyde bir iliski bulunmustur. Buna gore; miisteri iliskileri yonetimine
iligkin alginin miisteri sadakatini %47,2 oraninda etkiledigi tespit edilmistir. Biligsel sadakatin, miisteri
iligkileri yonetimine iligkin alg1 tarafindan %30,2 oraninda etkilendigi tespit edilmistir. Ayrica miisteri
iliskileri yonetimi algisinin tutumsal sadakati %46,1 oraninda etkiledigi tespit edilmistir.
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