AKADEMIK BAKIS DERGISI
Sayi: 42 Mart — Nisan 2014
Uluslararasi: Hakemli Sosyal Bilimler E-Dergisi
ISSN:1694-528X Iktisat ve Girisimeilik Universitesi, Tiirk Diinyast
Kirgiz — Tiirk Sosyal Bilimler Enstitiisit, Celalabat — KIRGIZISTAN
JEL KOD: M-Y *** ID:388 K:02
http://www.akademikbakis.org

HIZMET KALITESININ DAVRANIS TABANLI MUSTERI
ILISKILERI YONETIMIYLE iLISKiSI: BIR BANKA
UYGULAMASI

Sefer GUMUS', Murat KORKMAZ,

Beykent Universitesi LI B.F. Isletme Boliimii
Giiven Grup A.S. Finans Miidiirii

Ozet: Giinimiiz kiiresel ve dinamik rekabet ortaminda miisterilerle iliskileri gelistirmek
isletmelerin rekabet¢i konumunu artirmada énemli bir faktérdiir. Finansal hizmetler sektoriinde yer
alan bankalarin, miisteri sadakati yaratarak rekabet etmelerinde en etkili yol Miisteri iliskileri
Yonetimi olarak adlandirilan miisteriyle uzun doénemli is iliskilerinin kurulmasidir. Bir bagka
agidan bakildiginda isletmelerde stratejik rekabet avantaji saglamada bagvurulacak yollardan
birinin hizmet kalitesinin arttirilmasi oldugu soylenebilir. Bu yiizden de bankalarm miisteri
memnuniyetini stirekli Odlcerek memnuniyetsizligin ortaya ¢iktigi hizmetlerde iyilestirmelere
gitmeleri kagmilmaz bir zorunluluk haline gelmektedir. Calisma, Istanbul ilinde faaliyet gosteren
ozel bir banka subesinde gergeklestirilmis ve verileri SPSS programiyla analiz edilmistir. Her
gegen giin yeni rakiplerin girdigi sektorde artan rekabet sartlarinda hazir bu banka subesinin
hizmet kalitesinin miisterilerin goziiyle degerlendirilmesi amaglanmistir. Banka miisterilerinin
sunulan hizmetlerden memnuniyetleri ile bankaya bagliliklarini arasindaki iligkiyi bir model
yardimiyla betimlemek amaciyla tasarlanmistir. Bu amagla Istanbul'da 6zel bir banka subesinin
miisterileri arasindan rassal olarak segilen 290 miisteriye 40 ifadeyi igeren bir anket uygulanmistir.
Analiz sonucunda bankalarin hizmet ¢evresinin ve giivenilirliginin kuruma baglilig1 artiran énemli
faktorler oldugu ortaya ¢ikmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Iliskileri Yonetimi, Hizmet Kalitesi, Davranis Tabanli Miisteri
[liskileri Yonetimi Performansi

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY ON BEHAVIOUR-
BASED CRM PERFORMANCE: AN EMPIRICAL STUDY IN
BANK

Abstract: In today's dynamic and global competitive environment enhancing relationships with
customers is a significant factor in increasing the competitiveness of a company. The most
effective way for banks in the financial sector to compete is the Customer Relationship
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Management, which mentions the long-range business relation with the customer. On the other
hand, it is required to increase service quality to go strategic competitive advantage in today's
business enterprises. And therefore it becomes a must to measure customer satisfaction
continuously and to implement changes in services where dissatisfaction occurs. This study was
done in a private bank brunch in Istanbul. In the study SPSS program was used the data. In this
sector, competitive conditions are getting harder than before with new competitors. Hence, it is
aimed to determine service quality level by customer satisfactions and perceptions. The research is
designed with the aim to examine the relation between bank customer satisfaction with the
services of the bank and their loyalty to the bank with the help of a model. With this aim a
questionnaire covering 40 is adapted to 290 customers selected randomly within the customers of a
private bank in Istanbul. After the analysis it is found that service environment and reliability are
important factors increasing loyalty to the organization.

Keywords: Customer Relationship Management, Service Quality, Behavior-Based Customer
Relationship Management Performance

1. GIRIS

Gilinlimiizde artan rekabet, birbirine ¢ok
benzeyen {iiriin ve hizmetler, isletmeler
acisindan farklilastirmanin giderek
zorlasmasi, diisen fiyatlar ve azalan karlar
isletme davranmiglarinin miisteri merkezli

sektoriinde hizmetin miisteriler tarafindan
nasil  algilandiginmm  bilinmesi  ¢ok
onemlidir. Bu nedenle bankalarin hayatta
kalabilmek ve rekabet edebilmek i¢in
sunduklar1 hizmetlerde miisteri odakl
olmalarina eskiye oranla daha fazla 6zen
gostermeleri gerekmektedir. Bu yiizden de

hale gelmesine neden olmustur.

Miisterilerle uzun donemli iliskiler kurmak
ve bu iligkileri sadakate doniistiirmek, bu
yeni anlayisla birlikte karliligin anahtari
haline doniismiistiir. Bu agidan, hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren ve
miisterilerle yiiz yiize iletisim kuran,
karsilikli  etkilesim  icinde  bulunan
kurumlardan biri olan bankalar, yogun
rekabet kosullar1 altinda farkliliklarin
miisteri iliskileri yonetim uygulamalariyla
miisterilerine yonelik sunduklar1 bireysel
hizmet  kalitesiyle yaratabileceklerdir.
Maln  hizmet oldugu  bankacilik

bankalarin miisteri memnuniyetini stirekli
Olgerek memnuniyetsizligin ortaya ¢iktig
hizmetlerde  iyilestirmelere  gitmeleri
kacmilmaz  bir  zorunluluk  haline
gelmektedir. Isletmeler agisindan uzun
donemli miisteri bagliligi, yeni rekabet
alaninda 6nemli bir degisimi beraberinde
getirmistir. Miisteri sadakatini
gerceklestirmek ve stirekli kilmak i¢in
cesitli yontem ve tekniklerin kullanildigi
goriilmektedir. Bu yontemlerden en 6nemli
olani, miisteriyi merkeze alan ve miisteri
memnuniyetinin Otesine gecmeyi
amaglayan Miisteri Iliskileri Y®&netimi
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yaklagimidir.

Bu acidan da c¢alismada, bankalarin
miisteri sadakatini saglamak amaciyla
hizmet kalitesini  artrrmanin = miisteri
memnuniyetine olan etkisi ve miisterilerle
kurulan etkili iletisim ile miisteri tercihleri
arasindaki iliskiyi saptamak durumlari
degerlendirilmistir. Bankalar miisterilerinin
bilgilerini takip etmekle, miisteriye 0Ozel
kampanyalar ve avantajli sunumlarla
hizmet vermekte, ve bu sayede
miisterilerini birer sadik miisteri haline
dontistiirmeye calismaktadirlar.  Yapilan
uygulamada, Miisteri Iliskileri Y®&netimi
kavrami1  genel hatlariyla anlatilarak,
davranis tabanli Miisteri Iliskileri Ynetimi
performansi 6l¢iilmiistiir.

Calismanin amaci, bankalarin bireysel
bankacilik alaninda yaptiklar1 Miisteri
Iligkileri Yonetimi uygulamalarini miisteri
memnuniyeti acisindan degerlendirmek,
uygulanan Miisteri Iliskileri Y®&netimi
stratejileri ile miisterilerin banka tercihleri
ve aldiklar1 hizmet kalitesinin arasindaki
iligkiyi saptamak, ve bu iliskinin misteri
sadakatine olan etkisini incelemektir.

2. LITERATUR TARAMA

2.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi
Giliniimiizde, isletmelerin karliliklarmi ve
varliklarmi koruyabilmeleri miisteri odakl

olmalarina ve miisterileriyle uzun donemli
iliski kurmalarina bagli hale gelmistir.

1990 yillardan itibaren geleneksel
pazarlama anlayisi, kiiresellesme siirecinin
getirdigi  degisiklikler, tiiketicinin daha
fazla bilinglenmesi ve teknolojik yenilikler
gibi nedenlerle yerini modern pazarlama
anlayisina birakmistir. Cagdas pazarlama
uygulamalarmin en giincel konularindan
biri de miisteri iliskileri yonetimi'dir (Ors,
2007).

Miisteri Iliskileri Yonetimi ya da ¢ok
popiiler kisaltmas1 ile MIY, son birkag
yilda her sirketin giindeminde olan ve
yatrim  yapilan bir alandir. Uzerine
binlerce rapor yazilan, milyarlarca dolar
yatirim yapilan ve hala gelismeyi siirdiiren
bu alan is diinyasinda biiyliik bir yere
sahiptir. Zaman iginde gercekten iletisimde
yasanan devrim pazarlama stratejilerini
degistirmis ve bilgi c¢ag1 isletmelerin
yalnizca satis ve pazarlama sistemlerini
degil  tiim  organizasyon  yapisini
etkilemistir.  Iletisim  bilgiye  kolay
ulasabilirligi  saglarken bu defa "
misteriler" bu devrimi kullanabilme
olanagma kavusmustur. Iletisim devrimi
daha ¢ok miisteriye ulasmak, daha cok
miisteri hakkinda bilgi sahibi olmak ve
daha rahat 'feed-back' saglamak demektir.
Bu siire¢ nihai olarak ayni zamanda daha
disik maliyetle iiretmek, daha hizh
iiretmek ve ihtiyac olani iiretmek anlamina
da gelmekteydir. Her arz kendi talebini
yaratir donemi sona ermistir. Yeni donem
talebi kesfet ve sadece talep edileni iiret
anlammna gelmektedir. Bu degisim bir
stratejiyli iyice gOz Oniline c¢ikarmistir;
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Miisteri iliskileri Yonetimi (MIY) (www.
teknoturk. org).

MIY bir yontemden daha cok 'bir
calisma ve 13 yapma bicimi' olarak
tanimlanabilir. ~ Misteri  ile  iligkili
olabilecek her konuda ( bir sirketin
neredeyse tiim faaliyetleri) detayli bilgi
saklanmast  ve  degerlendirilebilmesi
gerektigi i¢in bol miktarda teknoloji ve
bilgisayar yazilim kullanmak gerekebilir.
Ancak MIY hicbir zaman teknolojik bir
yatirim veya disaridan satin almabilecek
bir sey degildir. Birka¢ tanima gore MIY
(www. teknoturk. org). MIY bir is yapma
stratejisidir. MIY, miisteri iliskilerini
yiriitmek icin kullanilan metodoloji ve
iiriinlerin geneline verilen addir.MIY tiim
miisteri temas noktalarinin entegrasyonu
ve iyilestirilmesidir.MIY, yonetim
biciminizin miisteri odakli hale gelmesi
demektir. Organizasyonel fonksiyonlarin

yeniden tasarlanmasini gerektirir.
Teknolojinin uygulanmast amag¢ degil
aractir.Uzun  donemde  miisterilerinizi

ayiklamaniza ve iliskileri  optimize
etmenize yardimci olur.MIY, karsilikli
uzun vadeli bir deger iliskisi yaratmak i¢in
miisteriler ile gerceklestirilen iligkilerin
etkin bigimde yonetilmesidir.

Miisteri Iligkileri Yonetimi (MIY) bir
sirketin miisterileriyle yakinlagmak, onlar
iizerinde olumlu etkiler yaratmak suretiyle
"tercth  edilme" oranin1 yiikseltmesi
siirecidir. Baska bir deyisle; "MIY yeni
miisteri edinmek, var olan miisteriyi

tutmak, miisteri sadakatini kazanmak ve
karliligini artirmak i¢in anlaml iletigimler
yoluyla isletme capinda miisteri
davraniglarin1 anlama  ve  etkileme
yaklasimidir. " Miisteri Iliskileri Y®&netimi,
isletmenin  tlimiine misteri kavramini
yerlestiren, isletmenin en alt diizeydeki
personelinden en st diizeydeki
yoneticisine kadar miisteri odakli olma
kiltiirtinii isletme i¢cinde benimseten bir
stratejidir.  Bu  stratejinin,  giinlimiiz
bankacilik sektoriinde de uygulanmasi bir
zorunluluk haline gelmistir (www. tepum.
com).

MIY kavrami igin en belirleyici
unsurlardan  birisi miisteri  sadakatidir.
MIY, yeni miisteriler kazanmak kadar -
muhtemelen daha da fazla- mevcut
miisterilerinin ~ korunmasmi  hedefler.
Geleneksel anlayisin aksine, eldeki mevcut
miisteriyle siirekli artan oranlarda satis
iligkileri  kurmak Onemlidir. Miisteri
koruma "Bu miisteri ne kadar siire elde
tutulabilir?" sorusunun yanitinin arandigi
evredir. Amag, miisteriyi kuruma baglama,
onu kurumda tutabilme ve iligkinin
stirekliligini ve sadakati saglamaktir. Bu
asama icin, siparis yOnetimi, taleplerin
organizasyonu, problem yonetimi gibi
pazarlama ¢abalar1 gelistirilmelidir.

2.2.Miisteri Iliskileri Yonetimi (Miy)'Nin
Amaclan

Miisteri iligkiler1 yonetiminin tanimini
yaptiktan sonra isletmeler i¢in miisteri
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iliskileri yonetiminin 6nemini belirtmekte
fayda vardir. Miisteri iliskileri yonetiminin
taniminda da belirtildigi gibi, miisteri
iligkileri yonetimi bir isletme stratejisidir.
Strateji ile anlatilmak istenen rakiplerden
farkli olabilmek i¢in uygulanmasi gereken
yontemler biitlini anlasilmalidir.
Yapilmasi gereken, irilini
farklilastirmaktir. Giiniimiiz teknolojileri
ile farklilastirmalar daha kolay hale
gelmistir. Dolayisiyla iirlinde
gergeklestirilen  herhangi  bir  yenilik
rakipler tarafindan ¢ok hizli bir sekilde
taklit edilebilecektir. Bu farklilagtirma
isine, farkli bir bakis agisiyla bakmak
gereklidir. Farklilasgtirma cabalarma {iriinii
tyilestirmekten baska " miisteri ne istiyor?
" sorusuyla baslamak stratejik agidan
isletmelere  rekabette  6nde  olmayi
getirecektir. Miisteri iligkileri yonetiminin
amaclarin1 soyle siralamak miimkiindiir:
(Ergunda, 2003).

Miisteri 1iliskilerini kéarli hale getirmek:
Pazarlama ve satis departmanlarinin
miisteriler ile uzun donemli ve karh
iligkiler ~ kurup muhafaza  etmelerini
saglamak.

Farklilasma saglamak: Uriinlerin birbirine
benzedigi bir ortamda farkliligy
yakalayabilmek, miisterileri birebir
tanimak ve onlar i¢in birebir iiretim ve
birebir pazarlama yapmak ile miimkiin
olmaktadir.

Maliyet minimizasyonu saglamak: lyi
tasarlanmigs  ve sistem  yaklasimiyla

digiiniilmiis bir miisteri iligkileri yonetim
projesine ayrilan biit¢enin kisa zamanda
geri almmast miimkiindiir. ~ Mevcut
miisterilerden  gelecek ilave satislar,
miisterlyi muhafaza etmenin getirecegi
kazanglar, satis maliyetlerinde saglanacak
tasarruf  ve sirket icl iletisim
maliyetlerindeki azalmalar g6z Oniine
almirsa ayrilan biitce kisa bir siirede geri
almabilir.

Isletmenin verimini artirmak: Isletmeler
her faaliyetini kendi ihtiyaglarima gore
tasarlamiglardir. Oysa yapilmas1 gereken
disaridan igeriye, yani miisteri ihtiyaglari
etrafinda tasarmmlarin  gergeklestirilmesi
gerekmektedir.

Uyumlu  faaliyetler saglamak: Miisteri
iligkileri  yonetimi, satig, pazarlama,
miisteri hizmetleri faaliyetlerini internet
firsatlar1 ile birlestirmekte, tiim bu
faaliyetlerin uyumlu olarak c¢alismasini
saglamaktadir. Hem geleneksel satis
kanallarindan elde edilen bilgiler, hem de
diger alternatif kanallardan saglanan
bilgiler sentezlenerek yiiksek diizeyde
miisteri bilgisi ve iliskisi firsat1 saglanir.
Miisteri taleplerini karsilamak:
Miisterileri, misteri iliskileri yOnetimi
yardimiyla, tiim kurumun tanimasi
miimkiin olmaktadir. Miisterilerden alinan
geri bildirimler sayesinde isi onlarm
istedigi sekilde yapmak olanakli hale
gelmektedir.

Sonug¢ olarak, giliniimiizde miisterilerin
fazla segenekleri vardmr, alternatifleri
fazladir ve kurum degistirmek konusunda
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hi¢ tereddiit etmemektedirler. Miisterilerin
isletme ile i3 yapmasi i¢in isi onlarin
istedigi gibi yapmak gerekmektedir. Bu da
miisterilere Onem vererek, onlar1 daha
yakindan taniyarak, edinilen bilgiler
iizerine  stratejiler kurarak ve tiim
miisterileri isletme silirecinin bir pargasi
haline getirerek saglanabilir (Ergunda,
2003).

2.3.Miisteri iliskileri Yonetimi (Miy)' in
Yararlan

Miisteri iligkileri yOnetiminin, zaman
icinde gelisen pazar degisimleri ile satis
dongiisiiniin ~ kisaltilarak  nakit  artisi
saglama, daha iyi bir hizmete bagl olarak
artan miisteri memnuniyeti, miisteriye
ulagsmak i¢in teknolojik kanallarin yerinde
ve dogru kullanim1 ve dagitim kanallari ile
tigiincii sahislar arasindaki iliski
kontroliinii saglamas1 gibi yararlar1 vardir
(Yereli, 2001). Dogru olarak uygulanan bir
miisteri iligkileri yOnetimi, isletmenin
miisteri degerini arttirabilir, miisterileri
daha sadik miisteri haline getirerek onlarin
yasam boyu degerlerinden yararlanilmasini
saglayabilir (Peppers et al., 1999). Ayrica
bu vyaralarma ek olarak da tutarli bir
miisteri iligkileri yonetimi, su yararlan da
saglayabilir: (Odabasi, 2000). Capraz
satiglarda artis, miisteri uyusmazliklarinda
azalma, yiiksek diizeyde miisteri tatmini ve
sadakati, islem maliyetlerinde azalma,
miisterilerle teknoloji, bilgi ya da sosyal
acillardan siki  baglar  gelistirilebilir.

Isletmelere ¢ok genis bir rekabet avantaji
sunar.

Her miisteri ile bir 6grenen iliski kurmak
isletmelere miisterileri icin yeni
irlin/hizmet bulma imkani saglar. Boylece
isletme, miisterilerinin thtiyaglarmi
rakiplerinden daha Once sezme ve
karsilama giiciine sahip olabilir. Sadik
miisteriler potansiyel miisteriler i¢in bir
referans olusturabilir. Yeni bir miisteri
kazanmanm maliyeti mevcut miisteriyi
elde tutma maliyetinden daha yiiksektir.
Dolayisiyla  MIY bu tiir maliyetlerin
azalmasina katkida bulunabilir.

Miisteri sadakatinin gelismesi calisanlarin
da sadakat oranini arttirir. MIY merkezli
dontlistim/degisim, baslangigtan  yatirim
gerekmektedir. Ancak, zamanla sirketin
karliligmi ve net satig hasilatmi olumlu
yonde etkiledigi ve boylelikle verimliligi
artirllip birim maliyetleri diislirdiigli i¢cin
pazarlama uygulamalar1 icerisinde
kendisine  6zel bir yer saglamis
bulunmaktadir. MIY karliligi, gelirleri ve
en Onemlisi miisteri memnuniyetini
optimize eden bir is stratejisidir. MIY tiim
i fonksiyonlarmi tiim isletmeye yayarak
basar1 saglamaya yonelik bir felsefedir.
MIY' in bir sirket veya organizasyona
saglayacag1 yararlarm basinda zaman
icindeki pazar kapitiilasyonu gelmektedir.
Yeni bir miisteri edinmek, eskisiyle olan
iligkileri devam ettirmekten daha zordur.
MIY sayesinde, miisterilerine daha iyi
hizmet saglayan sirketler, ileride de o
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miisterilerinin  kalmasi1 ve sadakatleri
konularinda biiyiik bir sansa sahip olurlar.
Yeni teknoloji gelisimleriyle beraber,
miisteri memnuniyeti de hizla artacaktir.

2.4.Bankacihk  Sektoriinde
Hiskileri Yonetimi

Miisteri

Bankalarin ¢ok sayida miisterilerinin
olmasi, her miisterinin y1l boyunca pek cok
kanaldan degisik islem yapmasi, iliskinin
uzun vadeye yayilmasi ve derinlesme
imkani, bankalarin  Miisteri  Iliskileri
Yonetimi uygulamalarmi yogun olarak
kullanmasinin nedenleri arasindadir. Her
bankanin  kendi yapismin bire bir
pazarlamaya wuygun oldugunu somut
verilerle tespit ettirdigi alanda ise
baslamas1 gerekir. O alanlara uyan bir
capraz satis hedefi tespit edip, sube
personelinin eldeki verileri ve analizleri
kullanarak belli bir donemde ortak tespit
edilen  hedeflere = dogru ilerlemesi
saglanmalidir.  Oncelikle veri ambari
ortamindan  hedefe = uyan  misteri
gruplarmin tespiti yapilmalidir. Bu miisteri
gruplarmin sube bazinda tasniflenmesi, ve
her subede secilen yetkili kisilere bu
miisterilerin tek tek isim bazinda liste
halinde ulastirilmasi, ve bu kisilerin
haftalik/aylik bazda bu miisterilerdeki
gelismeleri  satis  yonetim  sistemindeki
"pipeline" ortamina giincellemesi
zorunlulugunun getirilmesi gerekir. Ayni
zamanda, bu miisterilere uygun

kanallardan (e-mail ve/veya SMS ile)
ulasilmasi istenen yetkilisi aramadan once
bankanin resmi sdyleminin ve mesajinin
miisteriye ulasip, bir degerlendirme yapma
siiresinin  taninmasi1 gerekir. Bire bir
pazarlamanin diinyada bile etkin yapilma
metotlar tartisilirken bunu Tirkiye'de her
bankanin tam anlami ile uygulamasini
beklemek  dogru  olmaz.  Yillardir
bankaciliga muhasebesel gbozle bakanlarin
arttk bunu alt yapidan itibaren modern
pazarlama anlayislar1 ¢cercevesinde gormesi
gerekmektedir. Mevcut miisterilerin
muhafazas1 olmak iizere, clizdan paymnmn
artirilmasi, misteriler ile diizenli ve dogru
bir iletisimin kurulmasi, satis geliri ve net
karlilik artig1 saglanmasi ve pazar payinin
artirilmas1 dogru bir MIY uygulamasmmn
dogal  sonuglar1  olacaktir.  Basarili
olabilmek icin bankacilik sektoriinde
verimliligin artmas1 gerekmektedir. Bu ise
oncelikle daha 1yi teknoloji ve daha iyi
kurumsal sirket yonetimi ile saglanabilir
(Cesur ve Duranlar, 2005).

En Onemli gorev vizyon ¢izme ve buna
odaklanmanimn saglanmas1 gerekir. Verilen
hizmete miisteri ihtiyagc ve beklentileri
odagindan bakarak, durum analizi yapmak
icin veri kullanmak, arastirma yapmak, isi
gelistirmek, degisen miisteri beklentilerine
duyarli olmak gerekir. Oligopolistik bir
piyasada yasamini devam ettirmek zorunda
kalan bankalar {riin ve hizmetleri de
rekabet araci olarak kullanamamaktadirlar.
Bu nedenle daha farkli rekabet araclarmi
uygulamak zorundadirlar. Miisteri deger
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segmantasyonu yapilarak bu giini ve
gelecegin @ en  degerli  miisterilerini
cekebilmek, karli miisteriyle zararli olan
miisteriyi aywrmak, calisanlarin sik sik
degistirilmedigi durumda miisteriyi
firmada tutmak, miisteriyi ileri teknoloji ile
bulusturmalidir.  Miisteriye  anlatilmus,
onlarla paylasilmig bir miisteri vizyonu ve
strateji belirlenmesi MIY igin en temel
durumdur (Cesur ve Duranlar, 2005).

2.5.Davramis Tabanh Miy Performansi

Giderek daha fazla sayida firma MIY' i
uygularken, performansin nasil dlgiilecegi
sorusu halen biiyiik bir sorundur. MIY' in
bir boyutu ile performanst Olgmeye
calisirken digerlerini gbdz ardi etmek
egilimi siirmekte ve boylelikle degisik
performans 6lgiim ydntemleri MIY' in
uygulama etkilerini daha derin anlama
imkanini zorlastirmaktadir. Miisteri
degerinin belirli MIY boyutlar iizerine
etkisi hakkinda gilinlimiize kadar sadece
birka¢ tane arastrma yapimistr. Bu
nedenle firmanin miisteri  denkligini
saglamak icin miisteri i¢in deger yaratma
aktivitelerini ve performans Ol¢limiini
imkansiz hale getirmektedir (Wang et al.,
2004).

Firmalar, en st seviyede firma
performansmi saglamak amaciyla miisteri
degerinin anahtar boyutlarmi ve bunlarin
degisik goriiniislerinin MIY performansi
iizerine etkilerini anlamaya ve bunu
desteklemeye  baslamiglardir.  Miisteri

degerini yaratmak ve devam ettirmek i¢in
en iist seviyede MIY performansinin nasil
gerceklestirilecegi  sorusunun  yaniti,
miisteri  degeri  boyutlarmin ~ MIY
performansi iizerine olan etkileri temeline
dayanmaktadir.  MIY  performansinm
miisteri davraniglar1 tizerinden Olgiilmesi
gerektigine  inanilir, ¢linkii  misteri
davraniglar1 bir firmanin miisterilerinin
degerini belirler ve kendilerinin ve diger
miisteri adaylarinin gelecekteki karlar1
arttirma potansiyelini tasir. MIY' in temel
hedefi  diizenli  miisteri  karliligim
garantilemek ve misteri Omiir degerini
maksimize etmek oldugu i¢in, kar akisi
saglayacak miisteri davraniglar1 stratejik
olarak énemli olur. Ornegin arastirmacilar,
miisteriyi elde tutmak icin, iliskilerin
derinligini ve uzunlugunu anlamaya
calismiglardir (Wang et al., 2004: 172).

Mazumdar, tespit edilen bir¢ok miisteri
davranisindan,  miisteri  beklentilerini
etkileyen oOzellikle 3 faktoriin {izerinde
durmustur; (Wang et al., 2004: 172).

-Uriin sinif bilgisi,

-Riske kars1 tavrr,

-Yiksek kalite ile diisiik fiyat arasinda

iligki kurmak,
Birinci durumda, miisteriler i¢in {iriin ve
hizmetlerin potansiyel faydalan daha
onemlidir. Ozellikle yiiksek teknolojiye
sahip iiriinleri satin almak isterler. Ikinci
durumda, iirlinlin s6z verilen faydalarindan
daha ¢ok etkilenip, yeni iiriiniin muhtemel
hatalarin1 daha az vurgulayanlara ve riske



AKADEMIK BAKIS DERGISI
Sayi: 42 Mart — Nisan 2014
Uluslararasi: Hakemli Sosyal Bilimler E-Dergisi
ISSN:1694-528X Iktisat ve Girisimeilik Universitesi, Tiirk Diinyast
Kirgiz — Tiirk Sosyal Bilimler Enstitiisit, Celalabat — KIRGIZISTAN
JEL KOD: M-Y *** ID:388 K:02
http://www.akademikbakis.org

karst uygun bir tavir takmirlar (Wang et
al., 2004: 172).

Bir¢ok arastirmaci, miisteri davranislarina
dayali MIY performans1 yanmnda iliski
kalitesinin roliinii ve MIY performansima
etkisini vurgulamustir. Iliski kalitesinin
temeli miisteri ve isletme arasinda
gerceklesen isbirligine dayanir. Isletme ve
onun miisterileri arasmda olusan igbirligi,
iyi bir iligkinin itici giiciidiir. Isbirligi, her
iki tarafi, amaglarina ulagsma baglaminda
beraber is yapmaya yoneltir, isbirliginin
cesaret vericiligi, tiiketiciden elde edilen
girdi ve misteri bilgisini gelistirilmesi,
iligkisel pazarlama stratejisine yon verir.
Pahali pazarlama arastirmalarma karsilik,
miisteri ile strekli iliski icerisinde
bulunmak vasitasiyla, zamaninda ve
degerli bilgiler toplanir. Ayrica bu isbirligi,
irlin gelistirme slirecini  genisletebilir.
Uriin gelistirme ve test etme siirecine
miisteriyi erken dahil etmek ve interaktif
diyalogu olusturmak, miisterileri daha
sadik  yapabilir, yeni mamul/hizmet
gelistirme zamanini hizlandirabilir.
Isletmeyle iliski halindeki miisteriler fiyata
kars1 daha az hassas olmakta ve isletmenin
diger irlinlerini de satin alma iste8i
gostermektedirler. iliskinin kaliteli olmasi
ille  misterilerin  ¢evrelerine  isletme
hakkinda olumlu iletisimi gergeklestirme
potansiyeli yiiksek olmaktadir (Ors, 2007).

Nihai  miisteriler ve  isletmeler
arasindaki iligki kalitesi genel itibariyle
"miisterinin iliskiye bagh biitiin

ithtiyaclarini  karsilamaya yonelik olan
iliskinin  uygunluk  diizey" seklinde
tanimlanmaktadir. Iliski kalitesi miisterinin
hizmet  saglayicisinin  davramig  ve
iletisimini algilayisina ve degerlemesine
yon verir. Ancak iliski kalitesi hizmet
kalitesinde oldugunun aksine ne hizmet
sunumunun mekanikleriyle ilgilidir, ne de
hizmet sunum sisteminin i¢inde yer alir.
Bunun yerine, miisteri — i géren etkilesimi
yoluyla  miisterinin ruh  halini ve
duyumlarini igerir. Iigki kalitesi
derinligine incelendiginde iki temel alanda
ortaya c¢iktig1 goriilii:  (Ors, 2007).
Miisteriye problemleriyle 1ilgili yardim,
etkilesim  siiresince  duyumlara  yon
verme,iliski kalitesi bu iki temel alanda
ortaya ¢ikmaktadir ve bu cabalarin temel
amac1 yiksek iligki kalitesi ile miisteri
tatmini yaratmaktir. Miisteriyli nelerin
memnun ettigini arastiran bir ¢calismada ti¢

temel  kategori ortaya  konmustur:
(Bharadavaj et al., 1993).
-Calisanin hizmet sistemi
basarisizliklarina verdigi tepki
-Calisanin miisteri istek ve
ihtiyaclarmna verdigi tepki
-Harekete yonelmeyen veya

istenmeyen is goren davraniglari.

Bu ii¢ alanda meydana gelen etkilesimlerin
bir rekabet araci olabilmesi ancak ve ancak
hizmet isletmesinin kaynak ve
yeterliklerinin miisterinin arzuladigi
faydalar1 yarattigt durumda s6z konusu
olabilir. Zira arzuladigi faydalar1 alan
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miisteri o hizmetten memnun olacaktir.
Dolayisiyla  miisteri  ve is  goren
etkilesiminin yiiksek oldugu hizmetlerde
iligki kalitesi, miisteri tatmini i¢in temel
faktordiir. Soyut ve karmasik bir kavram
olan iligki kalitesini 6lgmek igin giiven,
tatmin ve sadakat boyutlar1 kullanilir.
Yiiksek miisteri tatmini ve marka sadakati
uzun donemde firma performansi iizerinde
onemli olabilir (Wang et al., 2004: 173).

2.6.Bankacilik
Kalitesi

Sektoriinde Hizmet

Hizmet genel bir kavram olarak, insanlarin
gereksinimlerini gidererek, yarar ve doyum
saglayan, soyut faaliyetler biitiiniidiir.
"Endiistriyel" bir anlayis i¢inde agiklamak
gerekirse; hizmet, insanlarin ya da insan
gruplarinin ~ gereksinimlerini  gidermek
amaciyla, belirli bir fiyattan satisa sunulan
ve herhangi bir malm miilkiyetini
gerektirmeyen, yarar ve doyum olusturan,
soyut faaliyetler biitlintidiir (Erkut, 1995).
Hizmetlerin; soyutluk, farklilik,
dayaniksizlik olarak Ozetlenebilen belli
basli  karakteristikleri ~ bulunmaktadir.
Hizmetlerin bu karakteristikleri nedeniyle
mevcut kalite programlariin
degerlendirilmesi zor olmaktadir.
Objelerden ziyade, soyutluk ozelligi
nedeniyle hizmetler genelde "performansa”
dayanmakta ve performans sunulan
kalitenin degerinin tespiti asamasinda
Olciiliip test edilmektedir. Benzer sekilde
heterojenligi  performans farkliliklarma

neden olmaktadir. Bu nedenle, hizmetlerin
siirekliligine deger bicmek zordur (Lewis,
1989). Hizmetin kendine has 0Ozellikleri
dolayisiyla hizmet kalitesini tanimlamak
zordur. Hizmetlere dokunulamaz, fiziksel
bir nesne olmayip bir aktivite, performans
olduklar1 i¢in,  standartlar olusturmak
zordur (Takan, 2000). Parasuraman'a gore
hizmet, kalitesi; algilanan hizmet ile
beklenti duyulan hizmet performansi
arasindaki farkin derecesidir (Parasuraman
et al., 1985).

Hizmet kalitesinde iki yonlii bir olgu
vardir. Burada bir hizmet alan taraf bir de
hizmet veren taraf, her iki taraf iginde
hizmet kalitesi farkli yonlerde geliserek
ortaya cikar. Hizmet alan taraf ihtiyaci
karsilanmas1 gereken taraftir ve onun i¢in
kalite, hizmette i1stediklerini
bulabilmesidir. Hizmet veren ise; bu
ithtiyaci karsilama kabiliyeti olan taraftir ve
bu taraf i¢in kalite hizmeti zamaninda,
standartlara uygun olarak sunabilmek ve
bunu en diisiik maliyetler gerceklestirerek
iyi kar etmektir. Ornegin bankada para
cekmek i¢cin gelen miisteri i¢in kalite
kavrami, zamaninda parasmni alabilmesi,
cok bekletilmemesi, isinin dogru ve
eksiksiz olarak anmda gergeklestirilmesi,
personelin giiler yiizli olmas1 ile dogru
orantilidir. Hizmet veren ig¢in Kkalite
kavrami ise; gelen miisterinin isinin dogru
yapilmasi, kisa zamanda bitirilmesi yani
miisterinin - memnun edilip, daha c¢ok
miisteri ¢ekilmesidir (Inag, 1995).
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
gerceklestirilen  deneysel — arastirmada
hizmet kalitesinin davranigla  (fikirle)
benzer olarak toplam bir degerlendirme
oldugu fikrini destekler. Arastirmacilar 12
adet odak grubu goriismesi yaparak, 4
degisik  hizmet sektorii  (bireysel
bankacilik, kredi karti, menkul kiymet
brokorii ve {riin tamiri ve bakimi)
tikketicisiyle — goriismiistiir.  Tartigmalar,
hizmet baglammda kalitenin anlam,
yiiksek kalite 1maj1  olusturmak i¢in
hizmetin ve onun saglayicilarmin karakter
yapilar1 ve hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde miisterilerin
kullandiklar1  kriterler gibi meselelere
odaklanmistir. Odak grubu bulgularindan
elde edilen karsilagtirmalar; hizmet tipi
fark etmeksizin, miisterilerin  hizmet
kalitest  hakkinda deger yargilarma
varirken temelde ayni1 genel kriterleri
kullandiklarmi ortaya koymustur
(Parasuraman et al., 1985). Parasuraman ve
arkadaslarina gore, miisterinin bekledigi
hizmet ile algiladig1 hizmet arasinda bir
takim  bosluklar  bulunmaktadwr. Bu
bosluklar sunlardir: (www. bayar. edu. tr).

-Bosluk, miisterilerin kisisel ihtiyaglar,
gecmis deneyimleri,  reklam  gibi
kaynaklara dayali olarak olusan baz1
beklentilerinin yonetim tarafindan dogru
ve tamamen algilanamamasindan
kaynaklanmaktadir.

-Bosluk; yOnetimin, algilanan miisteri
beklentilerini  karsilamak ve  bunlari

uygulanabilir spesifikasyonlara
doniistirmek i¢in  hizmet kalitesinin
hedeflerini formiile etmedeki
yetersizliginden kaynaklanmaktadir. 2.
Bosluk, yonetim tarafindan algilanan
misterilerin ~ beklentileri ile  hizmet
spesifikasyonlar1 arasindaki farktir.

-Bosluk, yOnetimin belirledigi hizmet
kalitesi  spesifikasyonlar1 ile  hizmet
dagitimi arasindaki farktan
kaynaklanmaktadir ve hizmetin
performanst olarak da soOylenebilir. 3.
Bosluk, takim calismasinin yetersizligi,
zayif eleman se¢imi, tecriibesizlik ve
uygun olmayan is tasarimi gibi sebeplerle
artabilmektedir. Miisteri beklentilerinin
olusmasida, firmalarin vermis oldugu
reklamlar, ilanlar ve fiyat politikalari
onemli rol oynamaktadir.

-Bosluk, hizmet dagitimi ile tanitim
calismalar1 arasindaki farktan
kaynaklanmaktadir. Miisteri, hizmet
dagitimi esnasinda, firmanm vaat ettigi
hizmet kalitesini saglamadigimi ve verdigi
sozler1 ile uygulamasi arasinda fark
oldugunu goriince hayal kirikligma
ugramaktadir.

-Boslugun olusmasi, birbirinden farkli dort
ayr1 bosluga baghdir. Siireg, 5. boslugun
kapsami1 ve dogasinin anlagilmasiyla baslar
ve ardisik olarak 1. bosluktan 4. bosluga
kadar hepsinin agiklamasi ve gerekli olan
diizeltici faaliyetlerin alinmasi ile devam
etmektedir.
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2.7.Bankalarda Hizmet Kalitesi

Hizmet  soyuttur;  depolanamamakta,
ambalajlanamamakta, kalitesi  hizmeti
verene gore degistigi icin
standartlastirilamamaktadir. Hizmetin bu
ozellikleri, miisterinin terazinin bir tarafina
koydugu paranin karsiliginda diger tarafi
bos gbormesi gibi bir yanilgiya sebep
olabilmektedir ~(Karabulut ve Ismail,
1988). Boyle bir yanilgiyr onlemek icin
mutlaka miisteride deger yaratan bir hizmet
verilmesi gerekmektedir. Bunun yaninda
hizmetleri  standartlagtirmanin  zorlugu
hizmetlerin bir anlamda farlilastirmaya
daha uygun oldugu anlamma gelir. Bu
nedenle hizmet sektoriinde farklilagtirma
stratejisinin daha etkin bir rekabet stratejisi
oldugu soylenebilir. Hizmet, hizmeti
sunandan ayrilamaz. Bu durumda miisteri
hizmet satin almada ve kullanmada
bagimsiz degildir. Elle tutulamaz olmasi
nedeniyle hizmetin de8erini saptamak
glictiir. Bu nedenle fiyat degiskendir.
Hizmet ayni zamanda yaratilip
pazarlanmas1 nedeniyle saglanan hizmetin
stiresi rekabette 6nemli bir rol oynar ve bu
rekabet Olciitii bankacilikta da gecerlidir
(Cemalcilar, 1998).

Hizmet, hizmeti sunandan ayrilamaz. Bu
durumda miisteri hizmet satin almada ve
kullanmada bagimsiz  degildir.  Elle
tutulamaz olmasi nedeniyle hizmetin
degerini saptamak giictlir. Bu nedenle fiyat
degiskendir. Hizmet ayni zamanda
yaratilip pazarlanmasi nedeniyle saglanan

hizmetin stiresi rekabette Onemli bir rol
oynar ve bu rekabet 6l¢iitii bankacilikta da
gecerlidir. Bankacilik sektoriinde hizmet
kalitesi kavrami daha c¢ok Onem
kazanmustir. Miisterileri tatmin edebilecek
bir hizmet sunmak amaciyla, miisterilerin
isteklerinin  ve  beklentilerinin  stirekli
degistigi bu rekabet ortaminda hizmet
kalitesinin Olgebilmek i¢in miisterilerin
algiladiklar1 kalite ile bekledikleri kalite
arasindaki fark arastirilmaya baslanmistir.
Bu farklar1  dikkate alarak  kendi
eksikliklerini, diger bankalarla aralarindaki
farklarini, rekabet ortamindaki yerlerini
belirlemeye  calismislardr  (Gokdere,
2001).

Yeni is modellerinden, kiiresellesmeden ve
yiikselen beklentilere bagli olarak artan
degisim hizindan etkilenen bankacilik
sektoriinde bircok degisim yasanmaktadir.
Ayrica ekonomik dengelerdeki
istikrarsizlik  ve  mali  piyasalardaki
diizenlemelerin eksikligi de bankalarin
rekabet ortaminda ayakta kalmalarini
giliclestirmektedir.  Giinlimiizde sasirtic
bicimde degisip gelisen bilisim
teknolojilerinin 1s diinyasinda
kullanilmasiyla birlikte farkliliklar hizla
azalmakta, miisterilere sunulan hizmetler
giderek birbirine benzemektedir. Bu
nedenle isletmeler farklilhilk yaratmak
amaciyla yeni arayislar igine
girmektedirler (Altunigik vd., 2002).

Hizmet kalitesi kavramini
somutlastirabilmek icin hizmet kalitesini
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olusturan boyutlar1 incelemek 6nemlidir.
Hizmet kalitesinde meydana gelecek bir
artis, hizmetin  ¢esitli  boyutlarinda
meydana gelecek kalite artiglarinin  bir
bilesimi olacaktir denebilir. Bankalarda
hizmet kalitesinin {ic boyutu sunlardir:
(Lewis, 1989).

- Miisteri tarafindan alman teknik
kalitenin hizmeti karsilamasina olan etkisi,
yeterince objektif durumdaki miisteri
tarafindan ol¢iilebilir.

- Fonksiyonel kalite, hizmetin nasil
saglanacagi hakkinda kendi kendini isletir.
Bu, misteri ile personel arasindaki
psikolojik etkilesimle ilgilidir, bir¢ok 6znel
yolla fark edilebilir ve su unsurlardan
olusur:

Calisan tutum davranislari,

Calisanlar ve misteriler arasindaki
iligkiler,

Calisanlar arasindaki iliskiler,

Hizmet personelinin goriinim ve
kisiligi

Personelin hizmet anlayist,

Miisteriye kolayca hizmet sunma,
Hizmet personelinin cana yakinligi,
Genel 1maj; kalite boyutu, miisterinin
bankay1 nasil algiladiklarinin sonucudur ve
hizmetlerinin  teknik ve  fonksiyonel
kaliteyi artirmasi beklenebilir ve sonunca
hizmet anlayisini etkileyecektir.Bankalarda
kalitenin ~ unsurlar;; miisteri  tatmini,
kalitenin vazgecilmezligi, her seviyede
sirekli katilim, ekip calismasi, siirekli

tyilestirme ve dnlemedir (Takan, 2000).

Miisteri hizmet anlayisini ve bunun TKY
ile 1ilgisinin nasil oldugunu anlama
cabalari, bazi bankalarin
organizasyonlarint yeniden bi¢imlendirip
tekrar tanimlamalarma, daha duyarh
olmalarina neden olmaktadir. Yine bazi
durumlarda programlar ve hizmetler
miisterilerinin istek ve arzularina daha
fazla yer vermek i¢in biiyiiltiilmektedir.
Arzu edilenin ne oldugunu tespit etmek,
miisteri istekleri dogrultusunda organize
olma anlamina gelmektedir. Bankalar cogu
kez bunu yapmak i¢in i¢ ve dis miisterilere
anket diizenleyerek, miisterilerin istek ve
arzularini anlamaya calismaktadir.
Miisterisi olmayan sirketin  varhigim
siirdiirmesi miimkiin degildir. Bu nedenle;
isletmenin  c¢alisma diizeni, miisteriyi
tatmin etmek, miisteriyi elinde tutmak ve
bankaya miisteri bagimliligin1 saglamak
iizerine kurulmalidir. Ancak bu
gergeklestirildiginde rakiplere kars1
istiinlik saglanabilir. Kalitenin
vazgecilmezligi, gobal diizeye ulasmanin
unsurlarindan biri de verimli ve tiretken
calisma diizenin, bunun geregi olarak da
proses ve prosediirlerin denetim altinda
olmasidir. Rekabet ortaminda daralan kar
marjlar1 ile rakiplere kars1 {stiinligi
devam ettirebilmek. Maliyetleri kontrol ile
miimkiindiir. Kalite; etkin olmak isleri
dogru, c¢abuk ve belirlenen siirede
yapmaktir. Kalite uzun vadede firma i¢in
bir yatirimdir. Ciinkii, kalite maliyetleri
diistirtir, verimliligi artirir.Her Seviyede
Stirekli Katilim "Toplam Kalite" bir yagam
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bigimi ve felsefesidir. TKY, kalitenin tiim
unsurlarini kapsayan bakis ile
organizasyon igerisinde yer alan her
bireyin c¢abasmi ifade eder. Oncelikle
calisanlarin enerjilerini devreye sokma,
kalitenin tiim unsurlarina katilim ile insan
kapasitesinden tam olarak yararlanma
cabasidir. Ekip Calismasi, degisik fakat
birbirlerini tamamlayici gorevlert,
kabiliyetleri olan kisilerin sirket i¢in
onemli stratejileri olusturmasi, problemlere
¢Ooziim bulunmasi i¢in ortak hareket
etmesidir. Kalite sisteminde ekip caligmasi
ile ozellikle kalite tyilestirme
stratejilerindeki  calismalarda  basaril
sonuclar elde edebilmektedir. Siirekli
Iyilestirme, Bankalarda kalitenin en énemli
unsurlarindan birisi de stirekli iyilesmedir.
Bir probleme ¢ozmek, yeni bir iirlin
sunmak veya bir prosesi tasarlamak stirekli
tyilestirme ile ilgilidir. Bu olay
miilkemmele giden yolu olusturmaktadir.
Ogrenen organizasyon, bilgi saglama, bilgi
elde etme ve aktarma, hareketleri yeni bilgi
ve goriisleri  yansitabilecek  bigcimde
diizenleme yetenegine sahip bir
organizasyondur. Bankada kadro
olusturulurken  bu  ozellige sahip
elemanlarin  se¢imi, kurumun c¢evre,
teknoloji ile etkilesimi, iliskileri
organizasyonunun Ogrenme yetenegine
onemli katkida bulunur.  Onleme, bir
hatanin veya kusurun ortaya ¢ikmadan
cOzlimlerin olusturulmasidir diyebiliriz.
Onleme ayn1 zamanda, iriin ve hizmetlerin
yapisma tasarim yoluyla istiinlik ve

kusursuzluk katmaktir. Onleme, iiriinlerin
maliyetlerini duigiirdiigii gibi, miisterilerin
hatali islem dolayisiyla bankaya duyacagi
memnuniyetsizligin Oniine gecebilir. Bu
durum, bankanin imajinmn gii¢lenmesine
neden olur.

Miisterinin tekrarlanan aligverisleri, olumlu
tavsiyeler ve en Onemlisi miisterinin
bankaya olan  sadakatini  saglamak
amaciyla bankacilik sektoriinde miisteri
memnuniyetini ve tatminini saglamaya
yonelik olarak, tiiketicinin {irline ve
hizmete karst olumlu veya olumsuz
tutumlarin1 anlamaya ve bu tutumlarin
nasil satin alma davranisina doniistiigiini
belirlemeleri onem kazanmistir. Miisteri
sadakatinin  saglanmasinda, miisteriyle
glicli  iliskinin  kurulmasiyla miisteri
bankanin  daha  fazla  hizmet ve
driinlerinden yararlanmaya istekli olacak,
miisteri girig-¢ikist diisiik gerceklesecek ve
miisteri saglanan hizmetin kalitesine
yonelik tavsiyelerde bulunarak, karliligi
yiikseltecektir. Bu uzun donemli banka-
miisteri iligkisinin yaratilmas1 miisterinin
kisisel diizeyde gereksinimlerinin ve
tercihlerinin dogru olusturulmus, giincel
miisteri veri tabaniyla, bankanin miisteriyle
cift yonlii iletisim sistemlerine, bankanin
sundugu her hizmetine bireysel 0Ozellik
tastyan, ileri diizeyde miisteri hizmetlerine
baghdir (eab. ege. edu. tr).

Bu agidan, finansal kurumlar olan bankalar
icin miisteri bilgisi onemli hale gelmeye
baslamigtir. Bu yonde miisteri bazinda
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detayli kart ve muamele bilgilerini
saklayan ve karar destek sistemi niteliginde
kullanilan veri ambar1 projeleri hayata
gecirilmeye baslanmistir.  Firmalar veri
madenciligi c¢aligmalariyla miisterilerin
alisveris egilimlerini takip edebilmekte,
tiim pazarlama stratejilerini
miisterilerinden elde ettikleri bu verilere
gore  diizenlemektedirler. Bu  yonde
kurumunu gelistiren bankalar ayakta
kalabileceklerdir. Bu alanda miisteri
sadakat programlar1 gelistirilmekte ve
kredi kartlar1 ¢ikarilmaktadir. Bankalarin
uyguladiklar1 sadakat programlar1 satin
alicilar1 tekrarlamak satin alma davranisi
gostermek icin tesvik saglamaktadirlar. Bu
acidan  bankalar, MIY  araglarini
kullanarak, miisterilerini boliimlere
ayirmalar1  ve veri tabanli miisteri
kitlelerinin  ihtiyaglarmi  daha  dogru
karsilayabilmeleri gerekmektedir. Etkili
MIY karar destek sistemi, miisteri
iligkilerinin  kalitesini arttirarak, artan
miisteri  muhafazast  farkli  yollarla
olusmaktadir. Bunlar; bankalardan hangi
miisteriler ni¢in ayrilmayr diisliniiyor ve
onlar i¢in ne yapilabilecegini tanimlamaya
yardimc1 olan yorumlayict modellerle

desteklemektedir. Sadakati saglamak icin
hizmet  sunumlarmi  ve  pazarlama
yaklagimmi kisisellestirilmis hizmetlerle,
miisteriyle karsilikli etkilesimi arttirarak,
miisteri memnuniyetini olusturmak, bunu
da biitiin miisteri temas noktalarinda tutarl
bilgi paylasimi yoluyla gerceklestirmektir
(eab. ege. edu. tr).

3.ARASTIRMANIN AMACI, MODELI,
HIiPOTEZLERIi VE BULGULARI

Tirkiye' deki ekonomik gelismelere ve
politikalara bagli olarak tiim isletmeler gibi
bankalar da miisteri odaklilik anlaminda
kendilerini olumlu ve olumsuz yonde
etkileyen faktorleri dikkate almaktadir. Bu
calisma ile elde edilebilecek bilgiler
1s18inda, O6zel bir bankanin subelerinde
algilanan hizmet kalitesi diizeyini 6lgmek,
ve bunlar1 6nem derecesine gore saptamak
miimkiin olacaktir.

Arastirmanm  temel amaci, farklilik
yaratma stratejileri gelistiren bankacilik
sektoriinde, hizmet kalitesi ile davranis
tabanli MIY performans1 arasinda bir
iligkinin olup olmadigmi ortaya koymaktir.
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Empati

Teknoloji

Davrams
Tabanh
MIY

Etkilesim
Kalitesi

Y/

Hizmet
(Cevresi

Giivenilirlik

Sekil 1: Arastirma Modeli

HI. Hizmet Cevresi davranis tabanli
MIY performansini artirir.

H2. Giivenirlik davranis tabanli MIY
performansini artirir.

H3. Empati davrams tabanli MIY
performansini artirir.

H4. Teknoloji davranis tabanli MIY
performansini artirir.

H)5. Etkilesim Kalitesi davranis tabanli
MIY performansini artirir.

H6. Davrams tabanli MIY performans:
marka sadakatini artirir.

Arastirma Olgeklerinden Hizmet Cevresi,
Giivenirlik, Empati, Teknoloji, Etkilesim
Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti Osman M.
Karatepe, Ugur Yavas, Emin Babakus

Marka .

Sadakati
(2005)' un  makalesinden  alinmis
olceklerdir.  Davranmis  tabanli MY

performansmi dlgen sorular ise, Wang Po
Lo ve Yang (2004)'in ampirik ¢aligmasinda
kullandig1 gilivenlik sektoriinde miisteri
degerinin MIY performansma etkisi
Olceginden alinmistir. Marka sadakatini
Olcen sorular ise, Ranaweera ve arkadaslari
(2003) ile Kim ve arkadaslarinin (2005)
yaptigi caligmadan uyarlanmgtir
(Ranavveera ve Prabhu, 2003; Kim ve
Kim, 2005).

3.1.Arastirmanin Yontemi

Arastirma verileri, Istanbul ilinde faaliyet
gosteren Ozel bir bankanin 4. Levent
Subesi miisterilerine  yoneltilen anket
sorular1 ile elde edilmistir. Bir ay siireyle
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bu subeye gelerek islem yapan aktif
miisterilerden ve miisteri temsilcilerinin e-
posta yolu ulasabildikleri miisterilerden
anketi doldurmasi talep edilmistir. Bir
sonraki asamada hazirlanan anketler
aracilifiyla elde edilen veriler
dogrultusunda cesitli analizler
uygulanmistir. Veri toplama metodu olarak
anket yontemi secilmistir. Anketle veri
toplama yontemi sosyal bilimlerde oldukca
yaygin olarak kullanilmaktadir.  Veri
toplarken anket yonteminin
kullanilmasinin  nedeni ise  Orneklem
kitlesine ulasmanin kolay olmasi ve geri
doniisim  oraninin  yiikksek  olmasidir.
Miisteri temsilcilerine verilen 6n bilgi
sayesinde ortaya ¢ikabilecek yanlis anlama
ve hata yerinde giderilmekte ek olarak
sosyal  etkilesim  seviyesi  yiiksek
olmaktadir. Orneklem kitlesine dahil
miisterilerden veri toplanirken Oncelikle
miisteri temsilcilerine 6n bilgi verilmis ve
bir ay igerisinde verilen toplanmasi
gerektigi belirtilmistir. Her hafta miisteri
temsilcileri ile goriisiilerek veri toplama
asamas1 hakkinda bilgi alinmistir.Belirtilen
siire sonunda cevap alinabilen anket sayisi
290 olup, 10 anket hatali olmalarindan
dolay1 degerlendirmeye almmamustir.

3.2.Arastirmanin
Degerlendirilmesi

Bulgulan Ve

3.2.1.Demografik Ozellikler

Ankete cevap veren Kkisilerin  yas
ortalamasit 38 olup, 280 kisiden 156's1
bayan, 124U erkektir. Bankayla calisma
stiresi ortalamasi 5, 3 yildir.
Tablo 1: Cinsiyete Gore Frekans ve
Yiizde Dagihimlan

F Gegerli %

Bayan 156 55,7
Erkek 124 44,3
Toplam 280 100, 0

Tablo I'de goriildiigii lizere ankete cevap
veren kisilerin %44, 3'i erkek, %55, 7' si
bayanlardan olusmaktadir.

Tablo 2: Medeni Duruma Gore Frekans
ve Yiizde Dagihimlan

F Gegerli %

Evli 210 75,0
Bekar 70 25,0
Toplam 280 100, 0

Tablo 2'de goriildiigli gibi ankete katilan
kisilerin %75 "1 evli, %25'1 bekardir
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Tablo 3: Egitime Gore Frekans ve
Yiizde Dagihimlan

Tablo 4: Gelir Durumuna Gore Frekans
ve Yiizde Dagihimlan

F |Gegerli ? Frekans |Gegerli %
Ilkokul/Ortaokul 3 12, I 750 ve alt1 YTL 13 4.6
Lise 1 52,9  750-1000 YTL 44 15,7
Universite 8 31,1 1000-1500 YTL 153 54,6
Lisansiisti/ Doktora 1 3,9 1500 YTL ve 70 25,0
Toplam 2 100, Toplam 280 100, 0

Tablo 3'te gorildiigii lizere ankete cevap
verenleri %12, 1'1 ilk ve ortaokul mezunu,
%52, 9'u lise mezunu, %31, 1'1 lisans
derecesine sahip, %3, 9'u yliksek lisans
veya doktora egitimi almistir.

Tablo 4'de goriildiigli lizere ankete cevap
veren kisilerin %4, 6's1 aylik 750 YTL ve
alt1 gelire sahip, %15, 7'si 750 YTL -1000
YTL arast gelire sahip, %54, 6'st 1000
YTL -1500 YTL aras1 gelire sahip, %25
1500 YTL ve tizeri gelire sahiptir.

3.2.2.Faktor Analizi Sonuc¢larnn Ve Olgeklerin gegerliliklerini test etmek icin
Giivenilirlikleri faktor analizi yapilmistir.
Tablo 5: Faktor analiz tablosu
Olgekler Faktorler (Agiklanan am Varyans
1. Empati 1 2 3 4 5 6 7
Bu banka miisterisini kuyrukta uzun siire|, 779
bekletmez.
Bu bankanm calisanlari, miisterisine her|, 822
zaman yardim eder.
Bu bankanin calisanlari, miisteriyle kisisel|, 846
olarak ilgilenir.
Bu bankanin ¢alisanlari, misterisinin|, 731
problemini ¢ozmede isteklidir.
Bu bankanin ¢alisanlari, tiim miisterilerine|, 674
esit bir bi¢imde davranir.
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Bu Dbankanin ¢alisanlari, miisterilerin|, 861
beklenti ve ihtiyaglarmai bilir.

Bu Dbankanin ¢alisanlari, miisterilerin|, 880
isteklerine kars1 hassas yaklagir.

2. Teknoloji 1 2 3 4 5 6 7

Bu bankanm ATM cihazlarinin , 800
teknolojileri ¢ok iyidir.

Bu bankanin ATM cihazlarmin sayis1 , 792
yeterlidir.

Bu bankanin bilgisayar sistemleri diizgiin , 800
calismaktadir.

Bu bankanin ¢ok genis bir internet , 665
bankacilig1 hizmeti vardir.

3. Etkilesim Kalitesi 1 2 3 4 5 6 7

Bu bankanin ¢aliganlar1 miisterisine giiven , 659
telkin eder.

Bu bankanin c¢alisanlar1 miisterisinin ne , 610
istedigini anlar.

Bu bankanin ¢aligsanlar1 miisterilerine ¢ok , 645
1y1 hizmet verir.

4. Hizmet Cevresi 1 2 3 4 5 6 7

Bu bankanin dis goriniisii gorsel olarak , 823
giizeldir.

Bu bankanin i¢ goriiniisii gorsel olarak , 812
giizeldir.

Bu bankanin i¢i ¢ok ferahtir. , 479

5. Giivenilirlik 1 2 3 4 5 6 7

Bu bankanin ¢alisanlari, kusursuz hizmet , 659
Vertir.

Bu banka giivenilirdir. , 174

Bu bankanin ¢aliganlari, miisterilerinin , 861
islemlerini gizlilik i¢inde yaparlar.
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Bu bankanin c¢alisanlari, miisterilerine , 822
dogru bilgi verir.

Bu banka miisterilerine, finansal iglemlerin , 809
dogru olarak yapildig1 konusunda bilgi verir.

6. Davramis Tabanh Miisteri iliskileri 1 2 3 4 5 6 7
Yonetimi Performansi

Bu bankanm sundugu hizmetlerden tekrar , 974
yararlanmay1 isterim.

Bu bankanm sundugu hizmetleri diger , 886
cevremdeki diger insanlara tavsiye ederim.

Bu banka ile gelecekte de uzun yillar ,916
calismak isterim.

7. Marka Baghhg 1 2 3 4 5 6 7

Bu bankanim sunacagi diger hizmetleri de , 943
satin almay1 isterim.

Diger bankalarda daha fazla se¢enekler olsa , 912
bile, yine de bu banka ile calismay1 tercih
ederim.
3.3.3.Korelasyon, Ortalama, Standart degiskenlerine ait korelasyon, ortalama ve
Sapma Ve Giivenilirlik Analizleri standart sapma ve alfa giivenilirlik
Hipotez edilen iligkilerin testi i¢in degerleri asagidaki tabloda gdosterilmistir.
oncelikle korelasyon analizine basvurulur. Degiskenlerin a giivenilirlik katsayilar:
Arastirma degiskenleri arasindaki pozitif beklenen deger iizerindedir (a>0,70
yonlii birebir iligkiler korelasyon analizi ile (Nunnally, 1967).
ortaya konmustur. Aragtirma

Tablo 6: Korelasyon ortalama standart sapma ve alfa giivenilirlik tablosu
Ortalama [Standart |Giivenir |[Empati |Teknoloj [Etkilesim |Hizmet |Giivenirlili | Davranig
Sapma |[Sapma [lik (a) 1 Kalitesi  [Cevresi |k Tabanli
(a) MIY
Empati 4. 13 , 73 , 94
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Teknoloji |3, 22 1. 00 , 90 ,
172(*%)
Etkilesim |4, 19 . 81 , 74 CT19(*%) |, 201(+%)
Kalitesi
Hizmet 3,65 , 61 , 66 . 050(,,377(%*) |. 154(**)
Cevresi
Giivenirlilik 4,18 , 86 , 92 |, 634(C**) |, 199(**) |, 543(**) |. 109
Davranis 3,73 1,03 , 93 , 084 , 061 , 073 |, 147(*) .
Tabanl 301(**)
MIY
4. 01 , 68 .92 , 115 , 088 , 108 |, 147(*) , 108 |, 469(**)

Marka
Baglilig1

** 0. 01 diizeyinde anlamli (¢ift tarafli)

*0. 05 diizeyinde anlamli (¢ift tarafl)

3.3.4.Regresyon Analizi programi kullanilmistir. Arastirma

Regresyon analizi icin SPSS 12. 0

hipotezimizin test edilmesi i¢in regresyon
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analizi yapilmistir. Modelde davranis
tabanlt MIY performansi bagimli degisken,
Empati, Teknoloji, Etkilesim Kalitesi,
Hizmet Cevresi ve Giivenilirlik bagimsiz
degisken olarak alinmistir. Regresyon
modeli anlamhidir (p<0, 01). Modelde
hizmet c¢evresi ve gilivenilirlik davranis
tabanl1 MIY performansmi etkilemektedir
(p<0,01; p<0, 05).

Tablo 7: Regresyon Analiz Tablosu

P Sig.
(Sabit) , 00
Empati -, 124 , 171
Teknoloji -, 035 , 575
Etkilesim -, 075 , 372
Hizmet Cevresi , 133 , 031
Giivenirlilik , 412 , 000
F 7, 865
R’ , 126
Sig. , 000

Bagimli degisken: Davranis Tabanli MIY

Regresyon analizi  sonuglarma  gore
arastrma hipotezlerimizden H4 ve HS5
kabul edilmistir. Davranis tabanli MIY
performanst ile marka sadakati arasinda
P<0, 01 diizeyinde bir korelasyon
bulunmustur. H6  hipotezimiz  kabul
edilmistir (Tablo 6).

3.3.5.Bagimh Degisken Davrams
Tabanh Miy fle Yapilan Regresyon
Analizi Sonuglar

Empati, teknoloji, etkilesim kalitesi,
hizmet c¢evresi, giivenirlik ve marka
baglilig: faktdrlerinin davranis tabanli MIY

performansi iizerindeki etkileri
incelenmistir.

Hizmet Cevresi
Hizmet Cevresi faktorliniin  davranis

tabanli MIY performans: iizerine etkisi
arastirtlmis, ve anlamhi  bir  iligki
bulunmustur.

Giivenilirlik
Giivenilirlik ile davramis tabanli MIY
performanst arasinda pozitif bir yonde
iligki oldugu gorilmiistiir.

Empati
Empati faktdriiniin, davranis tabanli MIY
performanst iizerindeki etkisi regresyon
analizi ile test edilmistir. Regresyon analizi
sonucunda bu iki faktdr arasinda anlamh
bir iliski bulunamamustir.

Teknoloji
Bu c¢alismada yapilan regresyon analizi
sonuclarina gore teknoloji faktdriiniin
davranis tabanli MIY performansi iizerinde
anlaml bir iligki bulunamamuistir.

Etkilesim Kalitesi
Etkilesim Kalitesi faktoriinii ile davranis
tabanl1 MIY performans: arasinda anlamli
bir iliski bulunamamustir.

Marka Baghligi
Marka Baglilig1 ile davranis tabanli MIY
performansi arasinda korelasyon
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bulunmustur. verilmistir.
Yapilan analizler sonucunda hipotezlerle
ilgili olarak modelin son hali Sekil 5'te

Empati
Teknoloji [ .__
RN . Tea
Ttea
Etkilesim Davranig 0,469 (P<0.01) Marka
Kalitesi @ ] ~-~----ceeeas - Tabanll . Sadakati
MIY

Hizmet

Cevresi

Giivenilirlik

Sekil 2: Modelin analizler sonundaki son hali
sorusunun  basit, anlasilir ve kisa
climlelerle ifade edilmesine  dikkat
edilmistir.  Anketi cevaplayan kisinin
harcanacak zaman ile ilgili Onyargisimni
3.3.6.Arastirmanin Kisitlan engellemek icin anket sorulan bir sayfaya

sigdirilmistir.
Arastirmanmn en Onemli kisithh zaman
kriterine bagli olarak calismanin sadece 4.Sonuc¢ Ve Oneriler
0zel bir bankanin 4. Levent subesinde
yapilmis olmasidir. Orneklem konusunda
homojenlik saglanamamistir. Her bir anket

Bu ¢alisma ortaya koydugu teorik ve pratik
sonuclartyla beraber kisitlamalara da
sahiptir.  Kisithh ~ imkanlar  nedeniyle
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miisterileri hakkinda arastirma yapilan
bankanin destegi olmamasi ve Orneklem
biiytikligli nedenleriyle anket uygulamasi
sadece Istanbul ilinde yalnizca 4. Levent
subesinde 290 kisiye uygulanmustir.
Miisteri se¢iminde tesadiifi se¢im yapilmis
olup, tim Tirkiye capinda yapilacak
arastirmadan elde edilecek verilerden daha
farkl sonuclara ulagilabilecegi
diistiniilmiistiir.

Bu arastirma sonucunda ortaya ¢ikan
bulgular 1s13inda yoneticiler i¢cin bazi
tavsiyelerde ~ bulunulabilir. ~ Oncelikle
hizmet cevresi ve giivenilirlik dismdaki
diger faktorler miisteri iliskileri yonetimi
performansim1 negatif yonde etkilemekte
olup, firma stratejileri agisindan denge
kurulmasi gerekliligi ortadadir. Bu nedenle
sektor acgisindan Ozellikle giivenilirlik ve
hizmet c¢evresi konusunda yapilacak
calismalar  davranis  tabanli  MIY
performansin arttiracaktir.

Hizmet c¢evresinin miisteri algilari ne
diizeyde etkiledigini 6l¢en; bu bankanin dis
goriinlisii  gorsel olarak giizeldir, bu
bankanin i¢ gOrlniisii gorsel olarak
gilizeldir, bu bankanin calisanlar1 c¢ok
tertipli gériinmektedir, bu bankanm i¢i ¢cok
ferahtir ~ seklindeki  sorulara  verilen
cevaplar, miisterilerin goriiniise verdigi
anlamin ne denli gii¢li oldugu savini
giiclendirmektedir. I¢ ve dis goriiniisii
tyilestirerek, personelin  goériiniimiinde
gliven ve sempati yaratan tarzlar
vurgulayarak, eksiklikler  giderilebilir.

Renklerin ve sekillerin algilar lizerindeki
diisiinsel ve gorsel boyutu da géz Oniinde
bulundurulmali ve bu degerlendirmeler
1s181nda inovasyon caligmalar1
yiirtitilmelidir. Hizmetin verildigi ortamin
ferahligi, sicakligi dekoru ve 15181 gibi
faktorlerin lizerinde durularak miisterilerin
bu konudaki beklentilerine gore yeni bir
diizenleme siirecine girilmelidir. Hizmet
cevresi bileseni icin gorsel calisma alani
profesyonellerinden  yardim  alinmaly,
gerekirse bu konuda kokli degisikliklere
gidilmeli ve biitlinliyle farkli bir konsept
ortaya konulmalidir. Miisterilerin algilarini
etkileyen en giiclii faktorler tespit edilmeli
ve gorsel anlamda bu diizenlemeler
yapilmalidir. Modern  goriintisli  bir
donanima sahip olmak, banka subelerinin
ve c¢alisma salonlarmm  géze hos
goriinmesi, caliganlarin kisisel
temizliklerine dikkat etmesi ve banka
calisganina uygun bir Uslupta giyinmesi
diger 1yilestirilecek durumlar arasinda
diistiniilebilir.

Diger yandan, Dbanka  personelinin
miisterilerine  dogru  bilgi  vermesi,
islemlerin gizliligi, bankanin gilivenilir
olmas1 seklindeki unsurlarin o6l¢ildigi
sorular sorularak, miisterin gilivenilirlik
faktoriine verdigi 6nem kanitlanmistir. Bu
noktada en hassas durumlardan biri olan
miisterinin bankaya inanip giivenmesi i¢in
miisteri  temsilcilerinin,  birebir  ikna
yontemini kullanmalar1 etkili bir yontem
olarak tavsiye edilebilir. Bunun yaninda
giivenilir bir banka imajin1 keskinlestirip
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vurgulayan  reklam  kampanyalariyla
olumlu  sonuglar  almabilir.  Cagn
merkezlerinde miisterinin kimlik

dogrulamasi yapilirken yoneltilen sorularin
detaylandirilmast yalnizca anne kizlik
soyadi ve dogum tarihi bilgileriyle
smirlandirilmaylp, daha derin  bilgi
saglanmaya caligilmasi miisterilerin
iizerinde giliven unsuru icin carpict etki
yaratabilir. Ne kadar detayli soru sorulursa,
miisterilerin kendi gilivenlikleri i¢in bu
kadar 6zen gosterildigi yargisiyla bankaya
sadakatleri artabilir. Chipkart uygulamalar1
baslatilarak, yalnizca miisterinin parmak
iziyle aligveris imkani1 saglayan kredi
kartlar1 yaygimlastirilabilir. Bu da bankanin
giivenilirligi imajmi saglamlastiran
stratejik bir fark yaratabilir. Giivenli
internet bankacilig1 teknolojisi
yayginlastirilarak, reklam ve
kampanyalarla destekleyerek yine bu
konudaki  eksiklikler tyilestirilebilir.
Gizliligin yani sira giiven hususunda en
onemli faktorlerden biri hatasiz islem
sayisinin minimize edilmesi ve bankanin
verdigi s6zli zamanmda yerine getirmesi,
miisteriyi zor durumda birakmayacak
kadar titiz ¢alismasi olarak diistiniilebilir.

Davranis tabanli MIY performansmin
marka baglilig1 artirdigini gérdiigiimiizde
ise, bu durumun banka maliyetlerinin
diismesi demek oldugunu sdyleyebiliriz.
Kendisine sadik miisteri kitlesine sahip
olan banka, hem satiglarii artiracaktr,
hem de miisterilerin bir ¢ok {riini
kullanmasin1 saglamis olacaktir. Miisteriler

hig tereddiit etmeden sunulan bir ¢ok iirtinii
satin almaya sicak bakacaklardir.

Hangi faktdrlerin MiY'ini etkiledigi halen
tartisilan  ve lzerinde fikir birligine
varitlamamis bir konudur. Ayrica hizmet
kalitesinin ~ hangi  boyutlarinin  yada
faktorlerinin MIY performans: etkiledigi
konusu hakkindaki bilgiler ¢cok azdir daha
genis bir arastirmaya ithtiyag
duyulmaktadir. Bu nedenle arastirmacilar
hizmet kalitesi boyutlarmni agabilir veya
davranis  tabanli MIY  performansini
etkileyen performans Olceklerini
cesitlendirebilirler.

Genis diizeyde yapilacak daha kapsamli
alan arastirmalari, genellenebilir sonuglara
ulagilmasma yardimci1 olacaktir. Cesitli
demografik faktorlere gore Tiirkiye'yi
yansitabilecek anket caligmalar1 yapilarak,
miisteriler ve yOneticiler acisindan faydal
sonuglara ulasilabilecektir. MIY
performansini Olcerken karsilagilan
sorunlarin belirlenmesi ve bu sorunlara
¢cOziim Onerilerinin getirilmesi; kavramin
anlagilmasi, uygulama alani bulmasi ve
uygulayicilara rehber olmasi bakimindan
olumlu sonuglar saglayacaktir.

Son olarak MIY performansini 6lgmek
icin, test edilecek farkli faktorler ve
gelistirilecek ~ modeller  ile  MIY
performansmi etkileyen bu diger faktorler
acgiklanabilir.
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