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Bu calismamin amaci, bankacilik sektoriinde miisteri iligkileri yonetiminin miisteri
sadakatine etkisini incelemektir. Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket teknigi
kullamilmigtir. Anket calismast Aydin ilinin Kugadas: ilgesinde bulunan kamu ve ézel bankalarin
miisterilerine uygulannustir. Arastirma icin sekiz hipotez belirlenmis ve hipotezlerin
dogrulugunu test etmek icin regresyon anmalizi, korelasyon analizi, ¢ok yonlii varyans analizi
(MANOVA) ve faktor analizi uygulanmistir. Sonug olarak, bankacilik alaninda miisteri iligkileri
yonetimi uygulamalarimn miisteri sadakati iizerinde pozitif etkiye sahip oldugu bulunmustur.
Fakat elde edilen sonuclar ile genelleme yapilamayacagina inanmlmaktadar.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Iliskileri Yonetimi, Miisteri Sadakati, Bankacilik Sektori.

The Effect of Customer Relationship Management on Customer Loyalty: A
Field Study on The Banking Sector

Abstract

The purpose of this study is to examine the impact of Customer Relationship
Management on customer loyalty in the banking sector. In this research, questionnaire technique
was used in order to collect data. The survey was conducted on public and private bank customers
in Kusadasi district of Aydin Province. Eight hypotheses were identified in the research.
Regression analysis, correlation analysis, multi-way analysis of variance (MANOVA) and factor
analysis were used in order to test the accuracy of the hypothesis. The results revealed that
customer relationship management applications have a positive effect on customer loyalty in
banking sector. However, this result can not be generalized for the whole population.

Keywords: Customer Relationship Management, Customer Loyalty, The Banking Sector.
GIRIS
Rekabetin yogun olarak yasandigi ve tiiketicilerin/hizmet alanlarin bilgi ve
tecriibelerinin giderek arttig1 giiniimiiz kosullarinda Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY)
isletmeler icin giderek 6nem kazanan bir kavram haline gelmistir. Henry Ford'un
"Siyah olmak kosulu ile miisteriler satin alacaklari otomobilin rengini segebilirler"
(Saydan, 2004: 158) soziinde de anlattig1 gibi {irettigimi satarim anlayigi kiiresellesen

diinyamizda artik gecerliligini kaybetmis ve miisterinin istek ve ihtiyaclarmi temel
alan modern pazarlama anlayis1 dogmustur.

Henry Ford'un soziine karsilik olarak Robert Bosch'un “Insanlarin giivenini
kaybetmektense para kaybetmeyi tercih ederim.” (Seckin ve Demirel, 2009: 179) sozii
isletmeler tarafindan dikkate alinmasi gereken bir 6zdeyistir. Miisterilerinin giivenini
saglayip onlarin sadakatini kazanan isletmelerin rakiplerine karsi rekabet tstiinltigii
saglayacagl ve bir adim 6nde olacagl, isletmeler tarafindan benimsenmesi gereken en
temel stratejilerden biri olarak karsimiza ¢gikmaktadir.
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Modern pazarlama anlayisinda kiiresel rekabet ortaminin yikicr giicii
isletmeleri miisteri odakli pazarlama stratejileri benimsemesine ve uygulamasma
yoneltmistir. Isletmeler, rakipleri kargisinda rekabet avantaji saglamasi ve bu yikici
gliciin altinda ezilmemesi i¢in miisterilerinin istek ve ihtiyaglarini karsilamasi hatta bir
adim onde olarak bu istek ve arzular1 énceden tahmin edip miisterilerine sunmasi
zorunluluk haline gelmistir.

Miisteriler, isletmeler icin en degerli varliklar oldugu gibi isletmelerin
devamlilig1 saglayabilmek igin kilit noktasidir. Miisterisi olmayan firma i¢in satis ve
dolayisiyla kar so6z konusu olamaz. Bu yiizden miisteri ile iyi iligkiler siirdiirtilmesi,
isletmenin hayati sorunlarindandir (Bircan, Acayip ve Okursoy, 2014: 648). Bu
sebepten dolay1 isletmeler miisteri odakli bir pazarlama anlayis1 benimsemislerdir.
Isletmenin {iretim hattindan baglayip satis sonrasi hizmetlere varincaya kadar olan
biitiin boliimlerde ayni anlayisi benimsemeleri ve biitiin ¢alisanlariyla ayni anlayis
paylasmalar1 gerekmektedir. Bu anlayisi benimsemeyen, miisteri istek ve ihtiyaclarim
goz ardi eden biitiin isletmelerin zamanla rekabetin yikic1 giicline dayanamayip
kiigtilerek yok olduklar1 goriilmektedir.

Hizmet yogun sektorlerde Miisteri Iliskileri Yonetimi kavraminin énemi daha
cok artmaktadir. Miisterilerle iligkisel bag kurmak, giiven duygusu asilamak, miisteri
sadakatini saglamak ve uzun vadeli iligskiler kurarak karlilig1 arttirmak icin Miisteri
Iliskileri Yonetimi isletmeler icin énem arz eden bir kavram olmay1 korumaktadir.
Hizmet yogun sektorlerden biri olan bankacilik alaninda bankalarin en Onemli
varliklarinin miisteriler oldugu disiiniildiigiinde bu kavrami bankacilik alaninda
faaliyet gosteren isletmelerin kesinlikle gbéz ardi edemeyecegi su gotiirmez bir
gercgektir.

Calismada, MIY uygulamalarmin miisteri sadakati {izerine etkisi arastirilmisgtir.
Daha oOnce yapilan calismalarin 1s1§inda, konunun Oneminin vurgulanmasi
amaglanarak bankacilik sektorii {izerine bir arastirma ylriitiilmiistiir. ““Miisterilerin
MIY algilamalarinin hangileri ne derece &neme sahiptir? , Miisterilerin sadakat
konusunda hem fikir olduklar1 kriterler nelerdir? , Miisterilerin sadakat konusunda en
cok onem verdikleri kriterler nelerdir?, MIY ile sadakat arasnda nasil bir iliski
vardir?” sorularma yanit aranmaya calisilmistir. Arastirmada kullanilacak verilerin
elde edilmesi igin anket yontemi kullanilmigtir. Elde edilen sonuglarin literatiire ve
konu hakkinda bilgi sahibi olmak isteyen herkese faydali olmas: hedeflenmektedir.

1. LITERATUR
1.1. Miisteri iliskileri Yonetimi Kavrami

Miisteri Iliskileri Yonetimi kavramima bakmadan 6nce bu kavramm temelini
olusturan miisteri kavramina kisaca goz atmak gerekmektedir. Tiirk Dil Kurumunda
miisteri kavramimin karsiligina bakildiginda “Hizmet, mal vb. alan ve karsiliginda
ticret 6deyen kimse” (http://www.tdk.gov.tr, Erisim: 02.01.2016) tanim1 yapilmaktadir.
Miisteriler aldig: {irlin veya hizmet karsiliginda bir {icret 6demeye razi olan kisilerdir.
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Ayn1 zamanda fiicreti Oderken bu aligveris karsihifinda memnun kalmay:
istemektedirler.

Miisteri Iliskileri Y&netiminin ihtiyacinin temelinde kar amagh isletmelerin
miisteri ile temas noktalarindaki performansi yiikseltmeye yonelik ¢calismalar olmakta
ve bu miisterilerin ihtiyaglarin1 anlama, ona uygun {iriiniin ortaya konulmasi, hatta
satilmasi ve en son olarak {iretilmesini zorunlu kilmaktadir (Imhoff, Loftis ve Riger
2001: 28). Miisteri Iligkileri Yonetimi, bir isletmenin tiim birimleri ve calisanlari
tarafindan tiim benliginde hissetmesi ve uygulamasi gereken yaklasim felsefesidir.
Genis anlamda baktigimizda MIY olgusunun kurumlarca bir yasam tarzi olarak
benimsenmesi goriilmektedir (Kotler, 2003: 36).

1.1.1.Miisteri iliskileri Yonetiminin Tanimi1 ve Onemi

Miigteri Iligkileri Y&netimi, “MIY” veya Ingilizce’si “Customer Relationship
Management” yani kisaca “CRM” gibi kavramlarla kullanilan miisteri odakl bir sirket
yonetim stratejisidir (Ozdagoglu, Ozdagoglu ve Oz, 2008: 368). Miisteri iligkileri
yonetimi, eski mdiisteriler ile iliskileri gelistirmek ve onlarda sadakati saglamak
amaciyla, miisterilerin bireysel ihtiyaglar1 igin tiriinleri gelistirmek ve hizmetleri
uyumlagtirarak, farkli miisterilere farkli acilardan yaklasip onlar1 anlamak, etkin ve
verimli sekilde yeni miisterileri isletmeye cekerek, karlar arttirmaya katki saglayan bir
is stireci ve bilgi teknolojileri modelidir (Liyun vd., 2008: 34).

Miisteri Iliskileri Yonetimi, miisteriler hakkinda olabilecek en ayrintilh bilgileri
toplamak, bu miisterileri ¢ok ince ayrimlarla boéliimlendirmek, bu béliimleri
karhiliklarina gore ayristirmak, karli olan miisterilere yapilacak ekstra yatirimin
seviyesini belirlemek ve her miisteriye ayr1 ve Ozel pazarlama stratejisi uygulamak
olarak tanimlanabilir (Yurdakul ve Karahan, 2010:134). “Miisteri iligkileri yonetimi;
karl miisteriler elde etmek, tutmak ve bunlar1 ¢ogaltma siirecidir. Miisteri iliskileri
yonetimi, uzun vadeli degeri optimize etmek igin miisterileri segme ve yonetme is
yapma stratejisidir”’(Ozilhan, 2010: 22). Miisteri Iliskileri Yonetimi isletmeler igin 6nem
verilmesi gereken bir kavramdir. Bu kavramin onemini anlayan ve kiiresellesen
ekonomide pastadan biiyiik pay almay1 hedefleyen isletmeler miisterilerine sunduklar:
farklilasmig iiriin veya hizmetlerle rakiplerini geride birakacaklar ve amaglarma
ulasacaklardir. Farklilastirilmis miisteri iliskileri yonetimi faaliyetleriyle, miisterilerine
onlarin degerli oldugunu, isletme icin 6nem arz ettiklerini fark ettiren isletmeler
kiyasiya rekabetin yasandig1 gliniimiiz ekonomisinde ayakta kalabileceklerdir.

1.1.2.Miisteri iliskileri Yonetiminin Amaclar1

Isletmeler, miisteri iliskileri yonetimi uygulama siireglerinde belli bir takim
amaglar1 gerceklestirmeyi hedefler. Bu amagclar; miisteri memnuniyeti saglamak,
miisteri sadakati olusturmak, miisteriye deger yaratmak ve miisteri siirekliligi
saglamaktir (Godekmerdan ve Deniz, 2010a: 244). Miisteri ile temas kurulan tiim
kanallarin entegrasyonu ile satis, pazarlama ve miisteri hizmetlerinde miisteri
ihtiyaglarina uygun iiriin ve hizmetler iireterek miisteri iliskilerini iyilestirmektir (ITO,
2004: 6). Miisteri Iligkileri Yonetimi, isletmelerin miisterilerini elde tutmaya, aymni
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zamanda maliyeti diisiirmeye, etkilesimi ve etkilesimin degerini arttirmaya, boylece
kar1 maksimize etmeye yonelik baglantili yonetimi amaglar (Burnett, 2001,253).Miisteri
iligskileri yonetiminin amagclarini sdyle siralamak miimkiindiir (Aktepe, Bas ve Tolon,
2009a:4):

e Miisteri iligkilerini karl1 hale getirmek,
e Farklilasma saglamak,

e Maliyet minimizasyonu saglamak,

. i§letmenin verimini artirmak,

e Uyumlu faaliyetler saglamak,

e Miisteri taleplerini karsilamak

Swift'e gore (2001) ise MIY’in genel amaglar1 su sekilde siralanabilir:

e Miisteri tutma: Sadik ve karli miisterilerle, miisterileri ve kanallar1 isletmeyi
biiylitmek igin elde tutma,

e Miisteri kazanma: Miisterilerden Ogrenilen bilgilere dayali olarak, dogru
miisterileri kazanma,

e Miisteri karliligi: Dogru zamanda dogru iiriinii dogru miisteriye sunarak,
bireysel miisteri marjlarini artirma.

1.2. Miisteri Sadakati Kavrami

Sadakat, miisterinin bir firma ya da marka ile olan iligskisini devam ettirmek
istemesidir. Bagka bir ifadeyle, sadakat, miisteri taahhiidiidiir. Miisteri sadakati bir
isletmeye, tirltine, markaya veya kisiye kars1 degismeyen duygusal ve hissi bir sadakat
ve baghhktir. Baghlik, insanin davranislarimi duygusal olarak yonlendirme
durumudur (Godekmerdan ve Deniz, 2010b: 245). Sadik miisteriler, isletmeyle
biitiinlesmis ve isletmeyle aralarinda duygusal bag olusmus miisterilerdir. Miisteri
sadakatinin saglanmasi isletmeye mdiisterilerin tatmin olma oranlarmin artmasi ve
miisterilerin devamlihginin saglanmas: olarak geri donmektedir. Ayrica sadik
miisteriler gevrelerindeki insanlara isletme hakkinda olumlu tavsiyelerde bulunarak
isletmenin adinin duyulmasin ve taninmasini saglarlar (Avcikurt ve Kéroglu, 2006: 6).
Miisteri sadakati kavrami, isletmenin iiriin veya hizmetlerine yonelik olan sadakati
ifade edecegi gibi, bir isletmeye olan sadakati de ifade edebilmektedir. Yani sadakat,
iiriin veya hizmete yonelik olabilecegi gibi isletmeye yonelikte olabilmektedir (Bayuk
ve Kiigtik, 2007: 288).

1.2.1.Miisteri Sadakatinin Tanimi ve Onemi

Miisteri sadakati, miisterinin belirli bir {iriinii veya markay1 stirekli satin
almasini, ihtiyac hissettiginde bagka iiriin veya marka alternatifini arastirmamasini
ifade etmektedir (Aktepe, Bas ve Tolon, 2009b: 20). Oyma’a gore; miisteri sadakati; bir
isletmeye ya da markaya olan baghlik olarak tanimlanmaktadir (Oyman, 2002: 170).
Richar’a gore miisteri sadakati; rakip isletmelere ve satin alma kararini degistirebilecek
etkilere ragmen, tercih edilen bir iirtin ve hizmeti stirekli olarak satin alarak o
uriine/hizmete ve ya markayr markaya duyulan derin baglilik olarak tanimlanir
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(Keiningham, vd., 2006: 192). Miisteri sadakatinin 6nemi; giiniimiiziin getirdigi yogun
rekabet ortami isletmelerin rekabet avantaji elde edebilmeleri i¢in iistiin bir ¢aba
gostermeleri zorunlulugu getirmektedir. Isletmeler siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji
elde edebilmek amaciyla miisteri sadakati olusturmalidirlar (Ozkan ve Yildiz, 2015:
362). Yang ve Peterson’a gore isletmeye sadik olan miisteri yeni bir isletme
aramayacak, bilgi edinme ve degerlendirme gibi hususlarda zaman harcamayacaktir
(Yang ve Peterson, 2004: 802).

1.2.2.Miisteri Sadakatini Etkileyen Faktorler

Miisterilerin bir isletmeye baglihiginin artmas1 diger isletmelere ragmen o
isletmeyi tercih etmeleri isletme igin 6nemli bir avantajdir. Ciinkii yeni miisteri elde
etmenin maliyeti mevcut miisterileri elde tutmanin maliyetinden daha yiiksektir6. Bu
durumdan da agik¢a anlasilacag: iizere miisteri sadakatinin saglanmasi firmalar igin
son derece Onemlidir. Literatiirde bir¢ok arastirmaci miisteri sadakatini etkileyen
faktorleri incelemislerdir. S6z konusu faktorler soyle siralanabilir (Karakas, Geyik ve
Gokgen, 2014: 161);

Kurumsal imaj; hem imajin kaynag: olan kurum, hem de imajin algilayicist
durumundaki hedef kitleler i¢in son derece 6nemlidir. Kurumsal imaj kurumun
tiiketiciler ile kurdugu iletisimin baglangicidir.

Miisteri beklentileri; kisilerin satin aldiklar: iiriin ya da hizmet ile ilgili ilk
deneyimlerinin sonucu olup, kisiden kisiye degisen siibjektif bir kavramdir.

Degistirme maliyeti; bir tiiketicinin bir hizmet saglayiciyr baska bir hizmet
saglayici ile degistirdiginde maruz kalacagi maliyet olarak tanimlanir.

Hizmet kalitesi; miisterinin bir hizmete iliskin beklentileri ve yararlandig:
gercek hizmet deneyimindeki algisi arasindaki farktan olusan bir tutum olarak
tanimlanmaktadir.

Giiven; bir bireyin riskle karsilasma olasiligina ragmen baska bir gruba inang
duyma istegi olarak tanimlanabilir.

Miisteri memnuniyeti; en genel tanimiyla, miisterinin {irtin veya hizmetin
arzu, beklenti ve ihtiyaglarmi karsilama yetisinden kaynaklanan genel memnuniyet
derecesi, yapilan iiriin veya hizmet tercihinin rakiplerine gore yaratabildigi i¢ huzur ve
rahatlik hissidir.

Miisteri sikayetleri yonetimi; uygulamalari, firmalarin miisteri sadakati ve
miisteri memnuniyeti saglamada etkin olarak kullandiklar1 yontemlerden biridir.

Fiyat; tiiketiciler i¢in {irtiniin kalitesi ya da faydasimin bir Olgiitii olarak
algilanir.
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2. MUSTERI ILISKIiLERI YONETIMININ MUSTERI SADAKATI UZERINE
ETKiSi: BANKACILIK SEKTORU UZERINE BIR ALAN ARASTIRMASI

2.1. Arastirmanin Amaci, Kapsami ve Kisitlar

Arastirmanin temel amaci, elde edilen verilerle miisteri iliskileri y&netiminin
miisteri sadakati tizerine etkisinin arastirilmasidir. Ayrica miisteri iligkileri yonetimi
algilamalarmin alt faktorlerinin neler oldugunu bulmaya calismak ve katihimcilarin
miigteri iliskileri yonetimi algilamalari ile demografik 6zellikleri arasinda farkliliklarin
olup olmadigini belirlemektir. Aragtirmanin kapsamini1 Aydin ilinin Kusadasi ilgesinde
bulunan kamu ya da 6zel bankalarindan hizmet alan mdiisteriler olusturmaktadir.
Aragtirma yapilirken zaman ve maliyet gibi kisitlamalar sebebiyle arastirma alanina
cografik kisitlama getirilmistir.

2.2. Arastirmanin Yontemi

Aragtirmada veri toplama yontemi olarak anket teknigi kullanilmistir. Anket
formu 3 boliimden olusmaktadir. ik béliimde katilimcilarin demografik 6zellikleri
hakkinda bilgiler edinilmeye ¢alisilmistir. Ikinci boliimde miisterilerin miisteri iligkileri
yonetimi faaliyetlerine iliskin algilamalar1 olgiilmeye ¢alisilmis ve 51i likert Olgegi
kullanilmigtir. Ugiincii boliimde ise miisteri sadakati boyutlari ile ilgili ifadeler yer
almaktadir ve 571i likert olgegi kullanilmistir. 571 likert olgegi 1-Kesinlikle
Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Kararsizim, 4-Katiliyorum ve 5-Kesinlikle
Katiliyorum seklinde degerlendirilmistir.” Likert 6lcegi cevaplayicinin bir arastirma ile
ilgili yargilari ne derecede tasvip edip etmedigini tespit etmede kullanilir.
Cevaplayiciya yargit hakkinda 5 noktali ve dengeli (esit aralikl)) bir 6lgek
verilir”(Karagoz ve Ekici, 2004: 39). Katilimcilara yoneltilen ifadelerde hangisine ne
derecede katildiklarimi 6grenmek icin arastirmada 571i likert o6lgegi kullanmilmustir.
Miisteri iligkileri yonetimi ve miisteri sadakati olgekleri 12’ser sorudan olusmaktadir.
Sorular literatiir taramasi yapilarak daha 6nce yapilmis arastirmalardan yararlanilarak
hazirlanmistir. Anket uygulamasi, Aydin ilinin Kusadasi ilgesinde kamu ya da 6zel
bankalarinin miisterisi olan kisilere ihtimalsiz 0rnekleme yontemlerinden biri olan
kolayda ornekleme yontemine (Nakip, 2006: 211) gore toplam 250 anket dagitilmis ve
bu anketlerden geri donmeyen, hatali ve eksik doldurmalardan kaynaklanan
sebeplerden dolayr 229 tanesi degerlendirilmeye alinmistir. Anket uygulamasi
yapilmadan once pilot bir uygulama yapilmis ve olgegin giivenilirligi ol¢tilmiistiir.
Cronbach Alpha katsayis1 (>0,7) alinarak gtivenilirlik 6lgegi belirlenmistir (Baksi, 2014:
85). Olgegin giivenilirlik degeri a: 0.791 olarak bulunmustur. Anketin geri doniis oran
% 92,6 olarak tespit edilmistir. Elde edilen bu 6rnek biiyiikliigii ayn1 zamanda ana
kiitleyi temsil etmeye yetecek 6rneklem biiyiikliigiinti kapsamaktadir (Araci, vd., 2014:
563). Kurulan hipotezleri test etmek icin verilere regresyon analizi, korelasyon analizi,
¢ok degiskenli varyans analizi (MANOVA) testleri uygulanmistir. Ayrica 1Y/18%
algilamalarmin alt faktorlerini belirlemek igin faktor analizi yapilmistir. 229
katilimcinin anketteki sorulara verdikleri cevaplar IBM SPSS (Statistical Package for the
Social Sciences) v23 paket programiyla analiz edilmistir.
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2.3. Arastirmanin Hipotezleri

Aragtirmanin hipotezleri su sekilde olusturulmustur;

Hi: Misteri iligkileri yonetimi miisteri sadakati {izerinde olumlu bir etkiye
sahiptir.

H:: Katilimailarin cinsiyetlerine gore miisteri iligkileri yonetimi algilamalarinda
anlaml bir farklilik vardir.

Hs:  Katimalarin  egitim  durumlar ile misteri iligkileri yo6netimi
algilamalarinda anlaml bir farklilik vardir.

Ha: Katilimcilarin meslekleri ile miisteri iliskileri yonetimi algilamalarinda
anlamli bir farklilik vardir.

Hs: Katilimcilarin yaglar ile miisteri iligkileri yonetimi algilamalar1 arasinda
anlaml bir farklilik vardir.

He: Katilimailarin gelirleri ile miigteri iligkileri yonetimi algilamalar1 arasinda
anlaml bir farklilik vardir.

H7 Katilimcilarin medeni durumlari ile miisteri iliskileri yonetimi algilamalar:
arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hs: Katilmcilarin bankalar: kullanma sikliklar: ile miisteri iligkileri yonetimi
algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir.

2.4. Arastirmanin Bulgular:

Katilimcilarin demografik 6zellikleri Tablo 1’de gosterilmistir.
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Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

CINSIYET Frekans % MESLEK Frekans %

Erkek 159 69,4 Ogrenci 97 424

Kiz 70 30,6 Memur 31 13,5

TOPLAM 229 100 Serbest Meslek 35 15,3
Ev Hanimu 3 1,3

YAS Frekans % Emekli 15 6,6

18-24 Yas Arast 72 31,4 Ozel Sektor 33 14,4

25-30 Yas Arast 52 22,7 Diger 15 6,6

31-35 Yas Arast 48 21,0 TOPLAM 229 100

36-40 Yas Arast 27 11,8

41 Yas ve Ustii 30 13,1 GELIR Frekans %

TOPLAM 229 100 1500 TL'den Az 138 60,3
1501-2000 TL Aras1 18 7,9

EGITIM Frekans % 2001-2500 TL Arasi 24 10,5

TIkogretim 15 6,6 2501-3000 TL Arasi 26 11,4

Lise 72 31,4 3000 TL ve Ustii 23 10,0

On lisans / Lisans 106 46,3 TOPLAM 229 100

Lisans Ustii 36 15,7

TOPLAM 229 100 MEDENI DURUM Frekans %

Evli 49 21,4

BANKALARI Bekar 180 78,6

KULLANMA Frekans %

SIKLIGI(Y1l/Kez) TOPLAM 229 100

5’ten daha az 104 45,4

6-10 kez 65 28,4

11-20 kez 24 10,5

21 kez ve uistii 36 15,7

TOPLAM 229 100

Tablo 1’deki bilgilere bakildiginda arastirmaya katilanlarin %69,4'liik kisminin
erkek oldugu % 30,6’snin kadmn oldugu goriilmektedir. Yas aralifina bakildigina
bakildiginda en ¢ok 18-24 yas (% 31,4) araliginda oldugu ikinci sirada ise 25-30 yas
arast (% 22,7) oldugu ve en az katilim saglanan yas araliginin ise 36-40 yas (% 11,8)
arast katilimcilardan olustugu goriilmektedir. Medeni durumlara bakildiginda %
78,6'lik oranla katihmclarin bekdr oldugu goriilmektedir. Katiimcilarin egitim
durumlarinin genel olarak ytiiksek oldugu en ¢ok On lisans/ Lisans (% 46,3) cevabinin
en az ise ilkogretim (% 6,6) cevabmin verildigi goriilmiistiir. Meslek gruplarina
bakildiginda en c¢ok katihm saglayanlarin 6grenciler (% 42,4) oldugu en az katilm
saglayanlarin ise ev hanimlar1 (% 1,3) tarafindan oldugu goriilmiistiir. En yiiksek
katilimin Ogrenciler tarafindan saglanmasindaki temel sebebin gesitli sinavlar igin
basvuru yapmak amaciyla bankalar1 kullanan 6grencilerin anketin yapildigi dénemde
bankalardan hizmet aliyor olmasi seklinde diistiniilmektedir. Katilimecilarin gelir
durumlarina bakildiginda en ¢ok yanit verilen cevabin 1500 TL'den az (% 60,3) oldugu
diger cevaplarin ise birbirine ¢ok yakin olduklar1 goriilmektedir. Son olarak
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katiimailarin bankalar1 kullanma sikliklarina bakildiginda yilda 5’ten daha az( %45,4)
kullananlarin oranin en yiiksek oldugu gortilmiistiir.

Tablo 2. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Miisteri Sadakatine Etkisine Iligkin Basit
Dogrusal Regresyon Analizi

Model 1 Bagimli Degisken Miisteri Sadakati
B Std. Sapma B T Anlamlilik
Sabit Deger 1,611 0,190 8,486 0,000
Musteri Iliskileri Yonetimi 0,615 0,057 0,581 10,746 0,000
R=0,581 R?=0,338
F=115,468 Anlamlilik (p)= 0,000

Tablo 2 incelendiginde miisteri iligkileri yonetiminin miisteri sadakati iizerine
etkisinin 6lgiilmesine yonelik regresyon analizi sonuglarina gore, korelasyon katsayisi
incelendiginde miisteri iliskileri yonetimi faaliyetlerinin miisteri sadakatini olumlu ve
orta diizeyde (R=0,581) etkiledigi goriilmektedir. Miisteri sadakatine iliskin toplam
varyansin % 33,8’lik kisminin miisteri iligkileri yonetimi tarafindan aciklandig:
sOylenilebilir. Basit dogrusal denklemimizin Y= A+ BX oldugunu goéz oOniine
alindiginda Y= Miisteri Sadakati (Bagimli degisken), A= 1,611 (Sabit say1), B= 0,615
(Bagimsiz degiskenin katsayisi), X=Miisteri Iliskileri Yonetimi (Bagimsiz Degisken)
olarak ifade edilebilir. Miisteri iligkileri yonetiminin miisteri sadakatine etkisini
formdillestirecek olursak; Miisteri Sadakati= 1,611 + (0,615) Miisteri ili§kileri YoOnetimi

Formiile bakildiginda bankaciik alaninda faaliyet gosteren isletmelerde
miisteri iligkileri yOnetiminin miigteri sadakatini olumlu yonde etkiledigi sonucu
ortaya cikmaktadir. Isletmelerin yapacagi 1 birimlik miigteri iligkileri yonetimi
faaliyetlerindeki artis miisteri sadakatini 0,615 oraninda olumlu yonde etkileyecektir.
Formiile gore eger isletmeler hi¢ miisteri iligkileri yonetimine 6nem vermeyip bu konu
hakkinda calismalar yapmasa bile sabit sayimiz 1,611 oldugu icin miisteri sadakati
pozitif olacaktir. Bu sonuglar karsisinda H: hipotezimiz kabul edilmistir. Miisteri
iligskileri yOnetiminin miisteri sadakatine olumlu yonde etkiledigini basit dogrusal
regresyon analizi sonucunda ortaya ¢ikmigtir. Arastirmamizda kullandigimiz miisteri
iligkileri yonetimi alt boyutlarinin hangilerinin ne derecede etkiledigini 6grenmek igin
¢oklu regresyon analizi ile veriler analiz edilmistir.
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Tablo 3. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Miisteri Sadakatine Etkisine Iliskin Coklu
Dogrusal Regresyon Analizi {le Derinlemesine Incelenmesi

Model 2 Bagimli Degisken Miisteri Sadakati
Bagimsiz Degisken B Std. Sapma B T Anlamlilik
Sabit Deger 1,891 0,289 6,538 0,000
=

IFADE 1 0,073 0,037 0133 | 1,964 0,041
*[FADE 2 0,022 0,034 0,043 0,659 0,511
=
*[FADE 4 0,078 0,050 0,078 1,555 0,121
*[FADE 5 0,041 0,029 -0,069 -1,407 0,161
=

IFADE 6 0,149 0,032 0,274 4,605 0,000
"IFADE7 0,104 0,033 0,188 | 3,118 0,002
*[FADE 8 -0,073 0,039 -0,108 -1,880 0,061
*[FADE 9 -0,012 0,033 0,021 0,353 0,725
"IFADE 10 0,084 0,023 0191 | 3,611 0,000
"IFADE 11 - 0,025 0,026 0,058 | -992 0,322
"IFADE 12 0,142 0,032 0279 | 4491 0,000

R=0,720 R2=0,518 F=19,330 Anlamlilik (p)= 0,000

*Miisteri iligkileri yonetimi alt boyutlarina iliskin ifadeler ¢ok yonlii varyans analizi
tablolarinda gosterilmistir.

Tablo 3 incelendiginde miisteri iliskileri yonetiminin miisteri sadakati {izerinde
olumlu yonde etkisinin oldugu goriilmektedir. Miisteri iliskileri yonetimine iliskin alt
boyutlarin miigteri sadakatini ne Ol¢lide ve nasil etkiledigi tablo-3'te ki verilerde
gosterilmistir. Basit dogrusal denklemimizi Y= A +( BiX1)+ (B2X2) + (BnXn) diizenleyecek
olursak miisteri iligkileri yonetimi alt boyutlarinin hangilerinin ne derecede miisteri
sadakatini etkiledigini asagidaki formiilde goriilmektedir (Y=Bagimh degisken, A=
Sabit say1, Bi.n= Bagimsiz degisken katsayilar1), Xi..~= Miisteri iliskileri yonetimi alt
boyutlari).

Miigteri Sadakati= 1,891 + 0,073(X1) + 0,022(X2) + 0,170(Xs) + 0,078(Xs) + [-
0,041(X5)] + 0,149(Xe) + 0,104(X7) + [-0,073(Xs)] + [-0,012(Xo)] + 0,084(X10) +[-0,025(X11)]+
0,142(X12) seklinde formiillestirebiliriz (X1234567891011,12 = Miisteri Iliskileri Yonetimi alt
boyutlarina iliskin ifadeler). Miisteri sadakatini olumsuz yonde etkileyen(negatif
kuvvetli katsayilar) alt boyutlarin I[FADE 5, IFADE 8, iFADE 9, IFADE 11oldugu
goriilmektedir. Isletmelerin sadik miisterilerini arttirmak ve miisterilerle uzun siireli
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iligkiler kurarak karlili1 arttirmalar: icin sadakati negatif etkileyen bu alt boyutlar
dikkate alarak iligkilerin iyilestirilmesine yo6nelik somut adimlar1 atmalari
gerekmektedir.

Tablo 4. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Miisteri Sadakatine Etkisine Iligkin Korelasyon

Analizi
Miisteri Iliskileri Miisteri
Model
odel 3 Yonetimi Sadakati
c P Correlati 1 1**
Miisteri Iliskileri S.ear(slo . .10:11;3 A 0’38000
Yonetimi 1g. (1-taile ,
N 229 229
Pearson Correlation 0,581** 1
Miisteri Sadakati Sig. (1-tailed) 0,000
N 229 229
** Korelasyon 0.01 diizeyinde (1- tailed) anlamlidur.

Tablo 4 incelendiginde miisteri iligkileri yonetiminin miisteri sadakatine paralel
ve pozitif yonde etki ettigi goriilmektedir. Korelasyonu yorumlamada su sirlar
siklikla kullanilmaktadir: Korelasyon katsayisinin, mutlak deger olarak, 0,70-1,00
arasinda olmasi “yiiksek”; 0,70-0,30 arasmnda olmasi, “orta”; 0,30-0,00 olmasi ise
“dtisiik” diizeyde bir iligki olarak tanimlanabilir (Biiyiikoztiirk, 2002: 31). Korelasyon
katsaymnin 0,581 oraninda olmasindan dolay1 miisteri iliskileri yonetiminin miisteri
sadakati iizerinde orta diizeyde bir iliskiye sahip oldugu goriilmektedir. Iliskinin yonii
daha onceden bilindigi igin analizde analiz de 1- tailed (1 kuyruklu) secenegi
secilmistir. Korelasyon katsayis1 %99 giiven araliginda anlamli (p<0,05) ve 0,581 olarak
bulunmustur. Bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin rakiplerini geride
birakmak ve rekabetin yikici etkilerine karsi koyarak varligmi stirdiirebilmesi igin
sadik miisteri portfoylinti miisteri iliskileri yOnetimi faaliyetlerine Snem vererek
arttirmalidir. Bu sonuglara bakarak Hi hipotezimizin gegerliliginin dogrulugu
glclendirilmistir.
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Tablo 5. Miisteri Tliskileri Yonetimi Algilarinin Faktor Analizi Sonuglart

Dondiiriilen Faktorlerin Karelerinin
Baglangig Oz degerleri Dagilimi
Bilegenler | Toplam | %Varyans | Kiimiilatif% | Toplam | %Varyans| Kiimiilatif%
1 3,338 30,343 30,343| 2,067 18,795 18,795
2 1,628 14,803 45,146 1,901 17,281 36,077
3 1,202 10,927 56,073 1,682 15,292 51,368
4 1,113 10,114 66,188 1,630 14,819 66,188
5 ,918 8,348 74,535
6 ,775 7,043 81,579
7 487 4,431 86,009
8 445 4,044 90,053
9 418 3,799 93,852
10 ,365 3,318 97,170
11 311 2,830 100,000
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olgiisii 0,707
Ki-Kare 655,591
Barlett Kiiresellik Testi df 55
Sig. 0,000

Yapilan KMO testi sonucunda ifadelerin faktér analizi yapilmasma uygun
oldugu gortlmiistiir. Misteri iliskileri yonetimi algilamalarma yonelik yapilan faktor
analizi sonucunda Tablo 5'te goriildiigii {izere 4 alt faktdriin olusturulmustur. ifadeler
arasindan bir tanesinin (IFADE9) biitiin faktorlere yliksek derecede katki sagladig:
goriilmiis ve analiz yapilirken analize dahil edilmemistir. Faktorler olusturulurken
varyanst 1’den biiyiik olanlar degerlendirilmeye alinarak belirlenmistir. Belirlenen 4
faktoriin toplam varyansin %66’sin agikladig1 saptanmustir.

Tablo 6. Miisteri Iliskileri Yonetimi Algilarinin Dond{iriilmiis Faktorler Matrisi

. Faktorler

IFADELER n 5 3 1
IFADE 1 0,127| 0,886| 0,060| -0,107
IFADE 2 0,090 0,785| 0,301| 0,085
IFADE 3 0,444| 0,603| 0,123| -0,062
IFADE 4 -0,033| 0,021| 0,035 0,888
IFADE 5 0,009 | -0,080 | -0,022| 0,871
IFADE 6 0,532| 0,018| 0,326| -0,035
IFADE 7 0,782| 0,206| -0,121| -0,139
IFADE 8 0,739| 0,125| 0,038 0,128
IFADE 10 -0,095| 0,131 0,615 0,109
IFADE 11 0,135| 0,189| 0,810| -0,096
IFADE 12 0,316| 0,136| 0,613| -0,052

724



K. Koger / Karabiik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2017, 7 (2), 713-735

Faktorler igin anlamli gruplandirmalar saglamak adina varimax dondiirme

Faktor 1: ifade 6, 7 ve 8; Hizmet Sunumu

Faktor 2: ifade 1, 2 ve 3; Kaliteli ve Faydali Hizmet Anlayisi

Faktor 3: ifade 10, 11 ve 12; Beklentilere Karsilik Verme

Faktor 4: Ifade 4 ve 5; Hizmet Farkindaligi Saglama

yontemi kullanilarak grup ifadeleri belirlenmistir. Tablo-6'daki veriler dikkate
alindiginda bu gruplandirmalar soyle isimlendirilebilir;

Tablo 7. Hizmet Sunumunun Alt Boyutlariyla Korelasyon Analizi Sonuglar:

FAKTOR iFADELER {FADE6 | IFADE7 | IFADEg | llzmet
Sunumu
Higmet IFADE 6 1
1zme iFADE 7 0,494 1
Sunumu .
iFADE 8 0,524 0,426 1
Hizmet Sunumu 0,714 0,788 0,704 1

Tablo 7’de Hizmet Sunumu faktoriiniin alt boyutlariyla korelasyon degerleri

verilmistir. Birbirleri arasindaki korelasyon degerlerinin yiiksek sayilacak rakamlarda
oldugu soylenebilir.

Tablo 8. Kaliteli ve Faydali Hizmet Anlayisinin Alt Boyutlariyla Korelasyon Analizi

Sonuglar1
Kaliteli ve

FAKTOR iFADELER | iFADE1 | iFADE2 | iFADE 3 Faydah

Hizmet

Anlayisinin
Kaliteli ve Faydall IFADE 1 1
Hizmet IFADE 2 0,597 1
Anlayisinin IFADE 3 0,483 0,392
Kaliteli ve F 1
aliteli ve Faydah 0,857 0,829 0,750 1
Hizmet Anlayisinin

Tablo 9. Beklentilere Karsilik Vermenin Alt Boyutlariyla Korelasyon Analizi Sonuglar

Beklentilere
FAKTOR IFADELER | iFADE10 | iFADE11 | IFADE 12 Karsilik
Verme
Beldentil IFADE 10 1
eilentilere iFADE 11 0,318 1
Karsilik Verme :
IFADE 12 0,153 0,413
Beklentilere
Kargilik Verme 0,694 0,803 0,684 1
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Tablo 10. Hizmet Farkindalig1 Saglamanin Alt Boyutlariyla Korelasyon Analizi

Sonuglar1

Hizmet

FAKTOR IFADELER | IFADE4 | IFADE5 | Farkindalig
Saglama

Hizmet Farkindalig: IFADE 4 1
Saglama IFADE 5 0,573 1
Hizmet liarklndah g1 0.799 0,951 1
Saglama

Tablo 7, Tablo 8, Tablo 9 ve Tablo 10’da elde edilen mdisteri iliskileri yonetimi
algilamalar alt faktorlerinin kendilerini olusturan ifadelerle ilgili korelasyon analizleri
yapilmis ve ayrintili bilgiler tablolarda gosterilmistir. Tablolar incelendiginde
faktorlerin hepsinin yiiksek korelasyon degerleri aldig: goriilmektedir.

Tablo 11. Miisteri Iliskileri Yonetimi Algilamalarmin Alt Faktorlerinin Korelasyon
Analizi Sonugclar:

Hizmet Kaliteli ve Beklentilere Hizmet
Faktorler Faydal1 Hizmet Karsilik Farkindalig1
Sunumu .
Anlayisinin Verme Saglama
Hizmet Sunumu 1
K'ahteh ve Faydali 0,430 1
Hizmet Anlayisinin
Beklentilere Karsilik 0,433 0,419 1
Verme
Hizmet liarklndallgl 0,049 0,076 0,028 1
Saglama

Miisteri iliskileri yoOnetimi algilamalarinin alt faktorlerinin korelasyon
degerlerini gosteren Tablo 11 incelendiginde “Hizmet Farkindaligi Saglama”
faktortiniin diger faktorlerle arasinda negatif iliskinin oldugu goriilmektedir. Diger
faktorlerin ise orta diizeyde korelasyon degeri aldig1 sdylenebilir.

Tablo 12. Miisteri Iligkileri Yonetimi Algilamalar1 Alt Faktorlerinin Miisteri Sadakatine
Etki Giicliniin Belirlenmesi

Bagimli Degisken Miisteri Sadakati
B Std. Sapma B T Anlamlilik

Sabit Deger 1,682 0,234 7,200 0,000
Hizmet Sunumu 0,297 0,048 0,375 6,135 0,000
Kaliteli ve Faydali Hizmet 0,083 0,041 0122 2002 0,047
Anlayisinin

Beklentilere Kargilik Verme 0,171 0,038 0,272 4,489 0,000
Hizmet Farkindali1 Saglama 0,054 0,039 0,072 1,378 0,170

R=0,620 R2=0,385
F=35,010 Anlamlilik (p)= 0,000
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Faktor analizi sonucunda elde edilen faktorlerin miisteri sadakatine etkileri
regresyon analizi yapilarak incelendiginde faktorlerin miisteri sadakatini etkileme
dereceleri Tablo 12'de gortildiigli gibi ¢ikmistir. En ¢ok etkiye sahip olan faktoriin
hizmet sunumu oldugu goriilmektedir. Toplam varyansin %39’luk kisminin belirlenen
faktorler tarafindan agiklandig: sdylenilebilir (R>= 0,385).

Tablo 13. Katiimcilarin Cinsiyetlerine Gére Miisteri Iligkileri Yonetimi Algilamalarinin
Karsgilagtirilmasi

Ortalamalar F
Erkek Kiz Degeri

IFADELER Sig.(p)

{FADE 1 Kullandigim banka yonetimi ve personeli 3188 | 3271 9,519 0.577

miisteri memnuniyetine 6nem vermektedir.

Kullandigim banka, iiriin ve hizmet fiyatlar

[FADE 2 . 3,018 | 2,900 0,413 0,439
makuldiir.

{FADE 3 Ku%lan-dlglm ba?nkanm iriin ve hizmet 3,245 3,185 2388 0,660
Kkalitesi yiiksektir.

{EADE 4 Kgl}andlglm bankanin reklamlarini siirekli 4509 | 4214 0,624 0,000
gorityorum.

iFADE 5 | Kutlandigim bankann kampanya ve 4150 | 4042 | 6,608 | 0427
indirimlerinden haberdar edilirim.

TFADE 6 Kullanc'hglm banka, diger bankalardan 2792 | 2508 0,053 0,076
farkli hizmetler sunuyor.
Kullandigim bankanin personeli

IFADE 7 | profesyoneldir ve bilgi birikimleri yeterli 3,320 | 3414 0,103 0,525
diizeydedir.

{FADE 8 .Ku.ll‘ar'1d1g1m banka personeli giiler yiizlii ve 3547 | 3357 0,356 0,113
ilgilidir.

{FADE 9 Kullandigim bankada, 6nerilerim dikkate 2 867 2957 0,022 0,543

alinir.

[FADE | Kullandigim bankada, 6zel isteklerim

10 karsilanir. 3,509 | 3,671 0,069 0,381

Kullandigim banka miisterilerine 6zel
giinleri i¢in beklenmedik bir anda 2,547 2,128 8,027 0,023
beklenmedik siirprizler yapabilir.

[FADE
11

IFADE | Kullandigim banka, miisteri ihtiyaglarini 2005 | 2814 0,008 0.567

12 anlar ve kargilar.

GENEL ORTALAMALAR 3,30 3,20

Hotelling’s T Testi F Degeri=2,469 Serbestlik Derecesi=16 Anlamlilik Diizeyi=0,005

Katilimcilarin cinsiyet verilerine bakildiginda 70 kiz, 159 erkek katilimcinin
oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin cinsiyetlerine gore mdiisteri iliskileri yonetimi
algilamalarmin karsilastirilmasi igin elde edilen verilere ¢oklu varyans analizi
(MANOVA) yapilmugtir. Tablo 13 incelendiginde katihimcilarin cinsiyetleriyle miisteri
iliskileri yonetimi algilamalarinin arasinda genel olarak anlamlh bir farkin oldugu
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goriilmiistiir (Hotelling’s T Testi Anlamlilik Diizeyi = 0,005 < 0,05). Cinsiyetlere gore
miigteri iligkileri yonetimi ile ilgi on iki ifadenin genel ortalamalar1 birbirine yakin
cgiktigr gorilmiistiir (Erkek: 3,30 Kiz: 3,20). Tabloda miisteri iligkileri yonetimi
ifadelerinden 2 tanesinin farkli algilandig1 goriilmiis ve farkl algilanan ifadeler Tablo
13’te koyu rakamlarla belirtilmistir. Erkek ve kadinlarin miisteri iligkileri yonetimi ile
ilgili ifadelere verdikleri cevaplar kararsizim segenegi ile katiliyorum secenegi arasinda
fakat kararsizim secenegine daha yakin oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin
cinsiyetlerine gore miisteri iligkileri yOnetimi algilamalarmin belirsizlik diizeyinde
olmasi onlarin bu konuyla ilgili bilgi ve tatmin diizeylerinin karmasik olmasindan
dolay1 kaynaklandig1 soylenebilir. Genel olarak sonuglara bakildiginda Hz hipotezimiz
kabul edilmistir.

Tablo 14. Katihmcilarin Egitim Durumlarina Gore Miisteri Iliskileri Yonetimi
Algilamalarinin Karsilastirilmasi

. Ortalamalar .
IFADELER F Sig(p)

19(- 29(- 3* 43(-

iFADE Kullandigim banka yonetimi ve
personeli miisteri memnuniyetine 2,80 | 3,12 | 3,32 | 2,25 1,38 0,248

Onem vermektedir.

IFADE Kulland1g1m bar.l.ka, urin ve hizmet 300 | 287 | 310 | 283 093 0,425
2 fiyatlar1 makuldiir.

IFADE K-ulland1g1.m b.ar1.1.<an1n .urun ve 300 | 329 | 326 | 3,08 0,73 0,532
3 hizmet kalitesi yiiksektir.

[FADE | Kullandigim bankanin reklamlarin

a1 480 | 462 | 425 | 333 958 0,000
4 stirekli goriiyorum.

[FADE | Kullandigim bankanin kampanya ve

5 indirimlerinden haberdar edilirim. 460 | 412\ 400 1325 211 0,099

IFADE | Kullandigim banka, diger 280 | 258 | 274 | 2,83 0.60 0,613

6 bankalardan farkli hizmetler sunuyor.
{FADE Kullandigim bankanin personeli
- profesyoneldir ve bilgi birikimleri 3,00 | 329 | 364 |2, 75| 842 0,000
yeterli diizeydedir.

IFADE K.L.lllz.i.ndlg.ln? jba.nka personeli giiler 300 | 345 | 363 |333| 329 0,021
8 yiizli ve ilgilidir.

[FADE Kullandigim bankada, 6nerilerim

4 4 1,77 154
9 dikkate alinir. 240 | 283 | 29 3,08 , 0,15

I[FADE Kullandigim bankada, 6zel isteklerim

10 Karsilanr. 3,60 | 3,66 | 347 |318] 0,33 0,798
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Tablo 14. Katihimailarin Egitim Durumlarina Gore Miisteri Tliskileri Yonetimi
Algilamalarinin Karsilastirilmasi (Devami)

. Ortalamalar
IFADELER F Sig(p)

1* 2% 3* 4*

Kullandigim banka miisterilerine 6zel
giinleri i¢in beklenmedik bir anda 1,60 | 2,25 | 2,31 (3,11 ] 9,98 0,000
beklenmedik siirprizler yapabilir.

[FADE
11

[FADE | Kullandigim banka, miisteri

320 | 275 | 2,87 |3,00] 0,88 0,450
12 ihtiyaglarini anlar ve karsilar. ’ ’ ’ ’ ’ ’

GENEL ORTALAMALAR 315 | 3,24 | 3,29 | 3,01

Hotelling’'s T Testi F Degeri=4,533 Serbestlik Derecesi=36 Anlamlilik Diizeyi=0,000
Acgiklama: 1*= ilkégretim, 2* Lise, 3*=On lisans/Lisans, 4*=Lisansiistii

Tablo 14’te katilmcilarin egitim diizeyleri ile miisteri iligkileri yonetimi
algilamalar1 ¢ok yonlii varyans analizi (MANOVA) ile test edilmis ve egitim
diizeyleriyle miisteri iliskileri yonetimi algilamalar1 arasinda anlamli bir farkin oldugu
goriilmiistiir (Hotelling’s T Testi F Degeri=4,533  Serbestlik Derecesi=36 ~Anlamlilik
Diizeyi=0,000). Egitim diizeylerinin genel ortalamalarma bakildiginda en diisiik
ortalamaya sahip egitim diizeyinin lisansiistii (3.01) oldugu goriilmektedir. Lisansiistii
egitime sahip olanlarin tatmin diizeylerinin yiiksek olmasinda dolay1 en diisiik
ortalamaya sahip olduklari sdylenilebilir. Bunun yaminda arastirmacit ve bilingli
tiiketici olmalar1 veya aldiklar1 hizmetler ile ilgili bilgilerinin fazla olmas1 onlarin
miisteri iliskileri yonetimi algilarinin diisiik ortalamaya sahip olduklarin agiklayabilir.
Ortalamasmin en yiiksek oldugu egitim diizeyinin ise 6n lisans/lisans (3,29) egitim
diizeyinde olanlarin oldugu goriilmektedir. On lisans/lisans egitim durumuna sahip
olanlarin miisteri iligkileri yonetimi algilamalarinin yiiksek olmasinin nedeni olarak
¢ogunun kullandig1 bankayla sadece maas miisterisi olmasi sdylenebilir. Yani bankayla
iligkilerinin temel sebebi olarak calistiklar1 isletmelerde aldiklar1 maasin isletmenin
anlasmali oldugu banka tarafinda verilmesi bu yiizdende c¢alisanlarin sadece
bankalarla maas miisterisi olarak iliski kurmasi seklinde yorumlanabilir. Genel olarak
sonugclara bakildiginda Hs hipotezimiz kabul edilmistir.
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Tablo 15. Katiimcilarin Mesleklerine Gore Miisteri Iliskileri Yonetimi Algilamalarmin
Karsgilagtirilmasi

IFADELER

Ortalamalar

1*

2*

3*

4*

5*

6*

7>(-

Sig(p)

IFADE 1-Kullandigim banka
yOnetimi ve personeli
misteri memnuniyetine
onem vermektedir.

3,17

3,80

3,37

2,20

2,20

3,18

3,20

5,57

0,000

IFADE 2-Kullandigim
banka, tirtin ve hizmet
fiyatlar1 makuldiir.

3,10

3,54

3,31

2,09

1,60

2,36

3,20

9,12

0,000

IFADE 3-Kullandigim
bankanin iiriin ve hizmet
kalitesi yiiksektir.

3,38

3,32

3,31

2,50

2,00

3,36

3,00

6,79

0,000

IFADE 4-Kullandigim
bankanin reklamlarini
siirekli goriiyorum.

4,54

4,29

4,54

5,00

4,60

4,00

4,20

6,24

0,000

IFADE 5-Kullandigim
bankanin kampanya ve
indirimlerinden haberdar

4,16

4,19

4,22

2,05

4,20

4,27

3,40

4,68

0,000

IFADE 6-Kullandigim
banka, diger bankalardan
farkli hizmetler sunuyor.

2,83

2,70

2,68

2,00

2,00

2,81

2,60

1,77

0,107

IFADE 7-Kullandigim
bankanin personeli
profesyoneldir ve bilgi
birikimleri yeterli
diizeydedir.

3,37

3,06

3,25

2,15

2,60

3,90

3,80

5,36

0,000

IFADE 8-Kullandigim banka
personeli giiler ytiizlii ve
ilgilidir.

3,50

3,70

3,65

2,45

2,60

3,45

3,80

6,10

0,000

IFADE 9-Kullandigim
bankada, onerilerim dikkate
alinar.

2,74

2,90

2,94

2,03

2,80

3,45

2,80

2,56

0,021

IFADE 10-Kullandigim
bankada, 0zel isteklerim
karsilanir.

3,62

3,25

4,17

2,29

3,40

3,18

3,60

3,07

0,007
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Tablo 15. Katilimcilarin Mesleklerine Gore Miisteri Tliskileri Yonetimi Algilamalarinin
Karsilastirilmasi (Devami)

. Ortalamalar
IFADELER F Sig(p)

1* 2* 3* 4* 5* 6* 7*

IFADE 11-Kullandigim
banka miisterilerine 6zel
giinleri i¢in beklenmedik bir | 2,57 | 2,09 | 2,88 | 2,25 | 1,40 | 2,09 | 2,80 3,76 0,001
anda beklenmedik stirprizler
yapabilir.

IFADE 12- Kullandigim
banka, miisteri ihtiyaglarinm 298 | 345 | 2,77 | 2,10 | 1,80 | 2,45 | 3,40 6,43 0,000
anlar ve kargilar.

GENEL ORTALAMALAR | 3,33 | 3,35 | 342 | 242 | 2,60 | 3,20 | 3,31

Hotelling’s T Testi F Degeri=4,905 Serbestlik Derecesi=72 Anlamlilik Diizeyi=0,000
Agklama: 1*= Ogrenci, 2*= Memur, 3*=Serbest Meslek, 4*=Ev Hanimi, 5*=Emekli,
6*=0zel Sektor Calisani, 7*=Diger

Tablo 15’te katilimcilarin meslekleri ile miisteri iliskileri yonetimi algilamalar:
¢ok yonlii varyans analizi (MANOVA) ile test edilmis ve meslekleri ile miisteri
iliskileri yonetimi algilamalar1 arasinda anlamhi bir farkin oldugu gortilmiistiir
(Hotelling’s T Testi F Degeri=4,905; Serbestlik Derecesi=72; Anlamlilik Diizeyi=0,000).
Miisteri iliskileri yonetimi ile ilgili ifadelere verilen cevaplarin genel ortalamasina
bakildiginda en yiiksek ortalamaya sahip olanin serbest meslek (3,42) grubunda
oldugu, en diisiik ortalamaya sahip olanin ise emekli (2,60) grubunda oldugu
goriilmiistiir. Diger meslek gruplarinin ise 3.00 ile 3.50 arasinda ortalamalara sahip
olduklar1 goriilmektedir. Meslek gruplar1 tarafindan anlamli bir sekilde farklilasan
ifadelerin anlamlilik diizeyleri tabloda koyu rakamlarla gosterilmistir. Cevaplar
arasinda istatistiksel olarak farklilasmayanin “Kullandigim banka, diger bankalardan
farkli hizmetler sunuyor.” ifadesi oldugu goriilmiistiir.

Tablo 16. Katilimcilarin yas, gelir, medeni durum ve bankalar1 kullanma sikliklari ile
miisteri iligkileri yonetimi algilamalarmin karsilastirilmasi sonucu elde edilen
Hotelling’s Trace Test sonuglar1

Degiskenler Hotelling’s Trace Test Degerleri
F Degeri Serbestlik Derecesi Sig.(p)
Yas 1,186 16 0,088
Gelir 1,569 16 0,102
Medeni Durum 1,053 32 0,069
Bankalar1 Kullanma
Sukliklars 1,235 16 0,096

Tablo 16’da gorildiigii gibi yas, gelir, medeni durum ve bankalar1 kullanma
siklig1 degiskenlerine ¢ok yoOnlii varyans analizi yapilmis ve Hotelling’s T Testi
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anlamlilik diizeylerinin 0.05’ten biiyiik olmasi nedeniyle Hs, Hs, H7 ve Hs hipotezleri
reddedilmistir.

SONUC VE ONERILER

Rekabet ortaminin {ilke smirlarin1 asarak genis cografyalara tasinmasi,
isletmelerin yeni miisteri iliskileri yOnetimi stratejileri gelistirmesi ve muiisterilerin
ihtiyaclarinin en iyi sekilde karsilamasi zorunlulugunu ortaya cikarmustir. Hatta
gliniimiiz kosullarinda igletmelerin rakipleri karsisinda rekabet avantaji elde
edebilmesi i¢in miisterilerin istek ve ihtiyaglarmi 6nceden tahmin edip onlara yenilik
yaratan bir isletme anlayisiyla sasirtmasi ve miisteriler iizerinde olumlu bir imaj
birakmas1 gerekmektedir.

Daha once yapilan calismalarin bir¢ogunda oldugu gibi bu arastirmada da
miisteri iligkileri yonetiminin miisteri sadakati iizerinde olumlu yonde etkiye sahip
oldugu gorilmiistiir. Miisteri iligkileri yonetimi algilamalarmin alt faktorleri arasinda
en ¢ok Oneme sahip olan faktoriin Hizmet Sunumu faktorii oldugu goriilmiistiir.
Katilimcilarin, sadakati etkileyen en 6nemli 6gelerden giiven, memnuniyet vd. 6gelerin
yerine hizmet sunanlardan giiler yiizlii, yeterli bilgi birikim sahibi personelin
kendilerine hizmet etmesi beklentisi icerisinde oldugu saptanmistir. Katihimcailarin,
kendi oOzel istek ve Onerilerinin hizmet saglayicilar1 tarafindan dikkate alinmasi
gerektigi konusunda hem fikir olduklar1 sOylenebilir. Bu 6zel istek ve Onerilerin
karsiliks1z kalmay1p olumlu geri doniislerin saglanmasi gerektigi kanaatinde olduklar1
goriilmektedir. Arastirmada segilen Orneklem alaninda cografik kisitlama
yapildigindan dolayr sonug¢ olarak ortaya koyulan varsayimlarla genelleme
yapilamayacag1 on goriilmektedir. Ancak literatiirde bulunan bir¢ok arastirmada da
goriildiigti gibi miisteri iligkileri yonetiminin miisteri sadakatini yakalamada onemli
bir kavram oldugu reddedilemez bir gergektir.

Arastirma kapsaminda elde edilen sonuglar cergevesinde Oneriler soyle
siralanabilir;

e Hizmet yogun sektorlerin basinda gelen bankacilik sektoriinde isletmeler
mevcut miisterilerinin istek ve ihtiyaglarina 6nem vermeli, dogru zamanda
dogru sekilde bu istek ve ihtiyaglar1 karsilamalidir.

o Isletmeler miisterilerinin 6zel istek ve ihtiyaglarina yonelik kisisellestirilmis
hizmet veya hizmet paketleriyle onlara isletme igin 0zel olduklarin
hissettirmelidirler.

e Giinlimiiz teknolojisinin sagladigi imkanlardan yararlanarak giincel miisteri
bilgisini i¢cinde bulunduran kendilerine has veri tabanlarini olusturmalidirlar.

o Faaliyette bulunduklar1 sektoriin miisteri potansiyelini iyi analiz etmeli ve
hedef pazarin ihtiyaglarini dnceden tahmin ederek yeni hizmet karmalariyla
rakipleri karsisinda fark yaratmalidirlar.

e Miisteri iliskileri yoOnetimi kavrammin Onemini anlamali ve biinyesinde
bulunan biitiin ¢aligsanlari ile birlikte bir siire¢ olan miisteri iligkileri yonetimini
en iyi sekilde yonetmelidirler.
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e Miisterileri ile sadece is hakkinda iliskiler kurulmamali, is disinda miisterilerle
ozel giinler, 6zel durumlar ve manevi degerler paylagilmalidir.

e Miisterileri iizerinde giiven duygusunu olusturmali, isletmeye bagliliklarmi
artirmali ve sadik miisterilerinin isletmeden ayrilmamas: igin gerekli
fedakarliklar:1 yapmalidirlar.

e Misterilerle uzun donemli iligkiler kurularak karliigin uzun doéneme
yayilmasini hedeflemelidirler.

e Banka yoneticileri personelin verimliligini arttirmaya yonelik girisimlerde
bulunmalidar.

e Yoneticiler tarafindan personel memnuniyeti saglanmali, bunun sonucu olarak
personel tarafindan miisterilere kaliteli hizmet anlayis1 yansitilmalidir.

e Arastirmacilar tarafindan konunun Onemi vurgulanmali ve daha genel
sonugclarin elde edilebilecegi arastirmalar yapilmalidir.

e Aragtirmacilar miigteri iligkileri yonetimi hakkindaki yeni gelismeleri takip
etmeli ve bunlara arastirmalarinda yer vermelidir.

Sonug¢ olarak, arastirma kapsaminda elde bilgiler 1siinda bankacilik
sektoriinde uygulanan miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin miisteri sadakati
tizerinde etkili oldugu anlagilmistir. En ¢ok 6nem verdigi kriterin hizmet sunumlariyla
ilgili oldugu gorilmiistiir. Katimalarin demografik o6zelliklerine bakildiginda
cinsiyet, egitim ve meslek degiskenlerinin anlaml farkliliklar gosterdigi sonucuna
varimistir.
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