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Bu ¢calisma, bankacilik sektorii calisanlarina miisteri iliskileri yonetimini benimseyip
benimsemedigi ve uygulamalarin performanst artirtp artirmadigini veri toplama yontemi
ile anket kullamlarak olciilmesi amaclanmistir. Bankalarin en onemli varliklarimin miis-
teriler olmalari, yeni miisteri kazanmanmin maliyetli olmasi, mevcut miisterinin ise elde
tutulmasinin zor olmast sebebiyle bankacilik sektoriinde miisteri iliskileri yonetimi ¢ok
biiyiik onem tasimaktadir. Bankaculik sektoriinde cok fazla banka ve miisteri bulunmasi
sebebiyle yasanan keskin rekabet savaglarinda basarili olabilmek i¢in bankalarin miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalarini gelistirmeleri bir zorunluluktur. Ciinkii ancak miisteri
iligkileri yonetimi alaninda gelismeyi saglayan bankalar rakiplerinden iistiin pozisyona

gecebileceklerdir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Iliskileri Yonetimi, Bankacilik Sektorii.

Customer Relationship Management in the Banking Sector and Evaluation Through
by Personnel

Abstract

In the present study, it was aimed to determine whether banking industry employees
embraced customer relationship management or not; and whether these applications
has been developed their performance through analysis of data collected by means of
an inquiry. Since the most important assets of banks are their customers, acquiring
new customers are costly, and it is hard to keep current customers on hand; customer
relationship management in banking industry issubstantially important. To be able
survive the harsh competition taking place within the banking industry due to numerous
bank and customers, banking institutions are required to develop customer relationship
management applications because only banks which are able to obtain certain
developments in customer relationship management would reach a superior position
compared to their competitors.
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Giris
Miisteriler, isletmeler icin en degerli varliklar oldugu gibi isletmelerin devamlilig

saglayabilmek icin kilit noktasidir. Miisterisi olmayan firma i¢in satig ve dolayistyla kar
s6z konusu olamaz. Bu ylizden miisteri ile iyi iligkiler siirdiirtilmesi, isletmenin haya-
ti sorunlarindandir. Giinlimiiz kosullarinda miisterilerin degisen, gelisen beklenti ve is-
teklerine cevap veren isletmelerin varliklarim siirdiirdiikleri, karliliklarin: artirdiklarini,
miisterilerin isteklerine gore hizmet sunduklart bunlart uygulamayan isletmelerin ise kar-
liliklarini azalttiklari, sonrasinda yok olduklart gortilmektedir. Miisteri memnuniyetini
saglayabilmek; her seyden 6nce miisteriye doniik bir yaklagim i¢inde olmay1, miisterileri
diisiinmeyi, ilgilenmeyi, kisisel 6zelliklerini biitiin ayrintilartyla dikkate alip, analiz ede-
rek onlar1 tanimay1 gerektirir. Miisterilerini yakindan taniyan firmalarin, onlarin memnu-
niyetlerini saglamasi veya memnuniyet diizeylerini artirmasi daha kolay olacaktir.

Tim sektorler arasinda hizmet sektoriiniin giderek 6nem kazanmasi ve iilke ekono-
milerinde biiyiik pay sahibi olmasi bu sektoriin ekonomi igerisindeki agirliginin bir gelis-
mislik olgiitii olarak degerlendirilmesini saglamaktadir. Bankalar, hizmet sektori icinde
yer alan finansal aracilardir. Bankacilik, her ne kadar 6zel sektor iginde yer aliyorsa olsa
da, hizmet boyutuyla kamusal bir ig olarak kabul edilmekte ve algilanmaktadir. Bankaci-
ligin en 6nemli sermayesi insanlarin bankacilik kurumuna giivenidir. Bankacilikta miis-
teri iligkileri de farkli olmals, tiriin ve hizmet pazarlamasi ve satigina degil, mesleki bilgi-
ye, meslek etigine ve kurumsal sayginligin korunmasi ve artirilmasina yonelik olmalidir.
Bankalar mevcut miisterileri elde tutmak icin farkli, yeni misteriler kazanmak icin farkli
yontemler denemektedir. Ayrica bankalar mevcut miisterilerin kullandiklar: {irtin sayisi
arttirmaya caligmakta, mevcut miigterilerin sunulan diger hizmetleri de kullanmasi i¢in
caba gostermektedir. Bu cercevede mevcut miisterilerin diizenli sekilde ziyaret etmek,
ihtiyaclarini belirlemek, kendilerine her yeni tirtin ve hizmet hakkinda bilgilendirmek
bankalarin miisteri iligkilerini yonetmek agisindan kullandigi temel ilkelerdir.

Bankalarin en 6nemli varliklarinin miisteriler olmalari, yeni miisteri kazanmanin ma-
liyetli olmasi, mevcut miisterinin ise elde tutulmasinin zor olmasi sebebiyle bankacilik
sektoriinde MIY ¢ok biiyiik 6nem tagimaktadir. MIY uygulamalarinin en az ii¢ nedenden
dolay1 bankacilik sektériindeki miisterilerin tatmini tizerinde bir etkisi vardir. ilk olarak,
MIY uygulamalari isletmelerin her miisteri icin sunduklar1 6zellestirmeyi saglar. Miisteri
etkilesimleri arasinda bilgi birikimi, gizli desenleri kesfetmek icin bu bilgileri isleyerek,
isletmelerin miigterilerinin kisisel zevke uygun sunduklar1 6zellestirmeye yardimci olur.
Ikincisi, isletmelerin algilanan kalitesini arttirmak igin miisteri siparisleri, istekleri, miig-
teri hesaplarinin stirekli yonetimini zamaninda, dogru iglenmesini kolaylastirarak tiiketim
deneyimlerini giivenilirligini artirmay1 saglar. Ugiincii olarak, isletmelerin miisterilerle
iligki baglatma, devam eden siirec ve sona erme arasinda daha etkin miisteri iligkileri yo-
netilmesine yardimei olur. MIY alaninda gelismeyi saglayan bankalar rakiplerinden tistiin
pozisyona gecebileceklerdir.

Bu calismada, MIY ’nin bankacilik sektérii calisanlar tarafindan hangi diizeyde algi-
landiginin 6l¢iilmesi amaglanmistir. Calismada Aydin ili, merkez il¢esinde 6zel ve kamu
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bankalarinda hizmet veren 100’tin tizerinde ¢aligandan anket yontemiyle veri toplanmis-
tir. Toplanan veriler istatistiksel yontemler yardimiyla analiz edilerek MIY uygulamalart
acisindan ¢alisanlarin demografik 6zeliklerine gore farklilik olup olmadigr aragtirilmistir.
Elde edilen sonuglarda, bankalarmn hizmet verdikleri alanlara gore MIY uygulamalarinda
farkliliklar tespit edilmistir.

Aragtirmamiz ii¢ boliimden olugmaktadir. Arastirmamizin birinci béliimitinde miisteri
memnuniyeti kavrami ve miisteri iligkileri yonetimi kavrami kavramsal agidan incelen-
mistir. ikinci boliimde bankalarda miisteri iliskileri yonetimi kavrami incelenmistir. Arag-
tirmamizin son boliimiinde ise banka sektorii calisanlarinin miigteri iligkileri yonetimi
uygulanmasi incelenmistir ve sonuglar1 degerlendirilmistir.

Miisteri Memnuniyeti Kavram

Miisteri memnuniyetinin temel ilkesi; miisteriye en miikkemmel davranigin sergilen-
mesi ve memnuniyetinin saglanmasi icin herkesin ¢aba gostermesidir (Neumayer, 1996).
Miisteri memnuniyeti “memnuniyet ve memnun olmama seviyeleri de dahil olmak tizere,
bir mal veya hizmetin bir 6zelliginden veya biitlin olarak kendisinden, tiiketimle ilgi-
li keyif verici memnuniyet yargisi” olarak tanimlanmaktadir (Oliver, 2010). Miisterinin
memnun olup olmamasi, kendisine sunulan hizmeti kendi beklentileriyle kiyaslamasina
baghidir. Eger sunulan hizmet, beklentilerini kargilarsa miisteri memnun olur, uymazsa
memnun olmaz. Hatta sunulan hizmet beklentilerin isttinde ise miisteri yiiksek olctide
memnun olur (Kotler, 2000). Miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in iggérenlerin
hizmet kalitesini iist diizeyde ve miisteri odakli verebilmesi gerekmektedir. Yiiksek per-
formansli caligma sistemiyle isgorenler arasinda tutum, gliclendirme, giiven, hedef uyum,
egitim, takim caligmasi, iletisim gibi temel igyeri niteliklerini saglamalidir (Scotti, Har-
mon ve Behson, 2009). Miisteri memnuniyetinin isletmelerin ekonomik performanslari
acisindan onemli etkileri vardir. Ornegin, miisteri memnuniyetinin, miisteri sikdyetleri
tizerinde olumsuz bir etkisi ve miisteri sadakati ve miisteri iligkileri yonetimi iizerinde
olumlu etkisi vardir. Bu etki miigteri sadakati kullanim seviyelerini artirmak gelecekteki
gelirlerini glivence altina almak ve miigteri iltica olasiligini en aza indirebilir. Ayni za-
manda miisteri memnuniyeti garantiler, sikdyetler, ayipli mal ve saha hizmet maliyetleri
ile ilgili maliyetleri de azaltabilir (Mithas, Krishnan ve Fornall, 2005). Herhangi bir grup
memnun olmayan miisterilerin %4’i sikdyette bulunur, geriye kalan %96’s1 memnuni-
yetsizliklerinin yan1 sira, bunlarin her biri de memnuniyetsizliklerini 10 kisiye anlatir
(Auchterlounie ve Hinks, 2001). Bir isletme nihayette bagarili olmak i¢in, miisterilerini
memnun etmelidir. Miisterisi olmayan firma icin satis, dolayisiyla kar s6z konusu ola-
maz. Bu yiizden miisteri ile iyi iligkiler stirdiirtilmesi, isletmenin hayati sorunlarmdandir.
Bilisim teknolojilerinin ¢ok hizli geligimi, kiiresellesme ile birlikte miisterilerin cok daha
bilingli ve secici hale geldigi, kaliteye 6nem verdigi bir durum halini alarak, miisteri ilis-
kileri yonetimini gerekli kilmistir. (Peterson and Wilson, 1992).
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Miisteri Iliskileri Yonetimi Kavrami

Miisteri Iligkileri Y®6netimi, miisteriler hakkinda olabilecek en ayrintili bilgileri topla-
mak, bu miigterileri ¢ok ince ayrimlarla boliimlendirmek (mikro-segmentasyon), bu bo-
limleri karliliklarina gore ayristirmak, karli olan miisterilere yapilacak ekstra yatirimin
seviyesini belirlemek ve her miisteriye ayr1 ve 6zel pazarlama stratejisi uygulamak olarak
tanimlanabilir (Yurdakul ve Karahan, 2010). Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin
en az ti¢ nedenden dolay1 bankacilik sektoriindeki miisterilerin memnuniyeti tizerinde bir
etkisi vardr. 11k olarak, Miisteri {liskileri Yonetimi uygulamalari isletmelerin her miisteri
icin sunduklar1 6zellestirmeyi saglar. Miisteri etkilesimleri arasinda bilgi birikimi, gizli
desenleri kesfetmek i¢in bu bilgileri isleyerek, isletmelerin miisterilerinin kisisel zevke
uygun sunduklar1 6zellestirmeye yardimei olur. Ikincisi, isletmelerin algilanan kalitesini
arttirmak i¢in miisteri siparisleri, istekleri, miisteri hesaplarinin siirekli yonetimini zama-
ninda, dogru islenmesini kolaylagtirarak tiiketim deneyimlerini giivenilirligini artirmay1
saglar. Ugiincii olarak, isletmelerin miisterilerle iliski baglatma, devam eden siire¢ ve sona
erme arasinda daha etkin miisteri iligkileri yonetilmesine yardimci olur. (Mithas, Kris-
hnan ve Fornall, 2005). Miisteri iligkileri yonetimi daha sadik miisteriler kazanmak ve
miisteriyle olan iligkileri siirekli kilmak amaciyla uygulanmaktadir. Isletmeler, Miisteri
iligkileri yonetimi sayesinde yogun rekabet zamanlarinda sadik miisterilerini kaybetme-
dikleri i¢cin tekrar ekonomik diizelme icerisine girerek, sadik miisterilerin igletmeye bagli-
lik ihtimallerinin yiiksek oldugundan onlardan daha ¢ok kazang saglamaktadirlar. Mevcut
miisterileri elde tutma, yeni miisterileri bulmaktan daha karli oldugu i¢in isletmeler, miis-
teri iligkileri yonetimini gelistirmeye daha fazla ihtiya¢c duymaktadirlar. Miisteri iligkileri
yonetimi ile sadik miisteriler sayesinde yeni miisteriler kazanmak daha kolay olacaktir
ve yeni miisterileri elde etme maliyeti, beklenen maliyetten daha diislik gerceklesecektir.
Isletme 6zel bir pazar arastirmasi yapmadan yeni miisteriler kazanmaktadir. Ciinkii sa-
dik miisteriler, isletmenin imajina olumlu katki yaparak yeni miisterileri ¢cekebilmektedir
(Mail, 2002).

Bankalarda Miisteri Iliskileri Yéonetimi

Giintimtizde agir rekabet kosularinda, bankalar i¢ pazarlarin 6nemli bir kismini kay-
betmektedirler. Bunun en 6nemli nedeni artik giintimiizde miisterilerin ¢ok fazla secenege
sahip olmasiyla, hi¢bir igletmeye baglilik duygusu hissetmemeleridir (Hussain, Sajid et
al, 2009). Bu yiizden, bankacilik sektorii de dahil olmak iizere pek cok isletme yeni
miisteri elde etmekten cok var olan miisterilerini korumaya calismaktadir ve bunun en
onemli saglayicisi olarak da miigteri iligkileri yonetimini gormektedirler (Saxena and
Khandelwal, 2011). Bankacilik sektoriinde Miisteri iligkileri yonetimi, miisterilerin ter-
cihlerini analiz etmekten, miisterilerin baglhiligin1 artirmaktan ve miigterilerinizi tanim-
lamaktan daha fazlasidir. Ayrica, miisteri bagliligini ve miisteri karliligint artirmaktadir
(Cockburn, 2000). Miisteri iligkileri yonetimi, bankanin en karli muhtemel ve mevcut
miisterilerini tanimlamaya, bu miisterilerle hesap iliskilerini yaymak icin dikkat ve zaman
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tahsis etmeye yonelik bir is stratejisidir. Miisterilerle sunlara yonelik iliski kurulmaktadir:
(a) bireysel pazarlama (b) Yeniden fiyatlandirma (c) Istege bagh karar verme (d) Miisteri
hizmetleri (Saxena and Khandelwal, 2011). Bankacilik sekt6riinde yapilan bir calismaya
gore, fiyatlar, digerlerinin 6nerileri ve reklamlar, miisteri iligkileri yonetimi kadar ban-
kacilik sektoriinde 6nemli degildir. Miisterilere gore, en 6nemli kriterler: hesap verme
ve banka iglemlerinde dogruluk ve dikkatli olma, hatalart diizeltmede etkinlik ve cali-
sanlarin samimiyeti ve yardim severligi. Bu yilizden, miisteri iligkileri yonetimi, hizmet
kalitesindeki yiiksek kaliteli 6zellikler ve farklilagtirma, miisteriler i¢cin en Snemli faktort
olusturmaktadir (Zineldin, 2005). Avrupa bankalarinda ytirtitiilen bir diger arastirmaya
gore, bankalar cogunlukla daha karli miisterilerine odaklanma egilimindedirler. “Kim ne
ve ne kadar satin aliyor?” seklindeki bilgiler, bankalarin miisterilerine dayanan ticari bir
yaklasima sahip olmalarini saglamaktadir. Bu ytizden bankalar, miisterilerinin korumay:1
ve memnuniyetini daha iyi saglayabilmektedirler (Lindgreen and Antioco, 2005).

Metodoloji ve Bulgular

Calismada, Aydin ili, merkezinde faaliyet gosteren bankalarda calisan personelin
MIY i nasil algiladiklar1 ve MIY icin farkindalik diizeyleri belirlenmeye ¢alisiimistir. Bu
amacla, toplam 30 sorudan olugan bir anket hazirlanmistir. Anket sorulari, Starzyczna ave
Pellesova’nin (2007) yilinda yapmis olduklari ¢alisma taranarak elde edilmistir. Anketin
birinci kisminda, katilimcilarin demografik 6zelliklerinin belirlenmesine yonelik toplam
yedi soru yer almaktadir. Anketin ikinci kisminda ise, banka calisanlarinin, MIY’i nasil
algiladiklarinin, banka caliganlarina gére MiY’in uygulanmasi icin gerekliliklerin neler
oldugunun, MIY’in sonuglarinin neler olabileceginin belirlenmesi amaciyla yéneltilen
toplam 18 soru yer almaktadir.

Calismanin ana kiitlesini Aydin ili merkezinde yer alan bankalarda caligan bireyler
olusturmaktadir. Calismadaki en 6nemli kisit, banka calisanlarina ulagsmada karsilagi-
lan zorluklardir. Bankalarin bilgi paylasimima yanagsmamalar1 ve anketin cevaplanmasi
konusunda kolaylik gostermemeleri nedeniyle ¢aligmanin aydin ili merkezinde ki biitiin
bankalari icerecek sekilde yayginlagtirilmasi miimkiin olmamustir. Aydin ili merkezinde
bulunan 38 banka subesi icerisinden yalnizca 5 bankadan veri toplanabilmis ve 105 kisi
anketi cevaplamugtir.

Arastirma Ornegini Tamitic1 Bilgiler

Ankete cevap verenlerin 43’iinti kadinlar, 62’sini ise erkekler olusturmaktadir. Anketi
cevaplayanlarin yaklagik %90’a yakiniysa 26 yas ve lizerindedir. Anketi cevaplayanlari
gelir durumlarina iligkin dagilim incelenecek olursa, yaklasik %85°lik bir kisminin aile
gelirlerinin 3000 TL ve altinda oldugu goriilmektedir. 2000 TL ve altinda gelire sahip
olanlarin orani ise, %51°dir. Katilimcilarin yas, cinsiyet, bankadaki pozisyonlar1 ve bi-
rimlerine iligkin degerler Tablo 1’de verilmektedir.
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Tablo 1. Tamumlayici Istatistikler ve Ki-kare Analizi

Cinsiyet
Degisken ehe Ki-Kare
Bayan Bay [Toplam
17-25 6 5 11] Deger= 1,869
Yas 26-34 21 38 59]  sd=2
34 ve distii 16 19 35| P=039
Ust Diizey 9 8 17
Yonetici
Deger= 1,295
Bankadaki |Orta Diizey 20 30 so|
Pozisyonunuz Yonet"101 p=0.523
Alt Diizey 14 24 38
Yonetici
Ticari 8 8 16
Bankadaki |Bireysel 11 6 17 Degecrl= 3’237
. sd=
Biriminiz Mevduat 24 48 72 p=0.044
Toplam 43 62 105

H,: Kisilerin cinsiyetleri ile yaslar1 arasinda iligki vardur.
H,:Kisilerin cinsiyetleri ile bankadaki pozisyonlari arasinda iligki vardur.
H,:Kigilerin cinsiyetleri ile bankadaki birimleri arasinda iligki vardir.

Tablo 1 incelenecek olursa, katilimcilarin 88’1 (%84) orta ve alt diizey yoneticiden
olusmaktadir. Bankada calistiklart birim incelendiginde ise, 72’sinin (%71) mevduat
boliimiinde ¢alistigr gortilmektedir. Ayrica, katilimcilarin cinsiyetlerinin yas, bankadaki
pozisyonlar: ve bankadaki birimleri arasinda iligki olup olmadiginin arastirilmasi i¢in ki-
kare analizi yapilmig ve asagidaki hipotezler sinanmusgtir.

Ki-kare analizi sonuglarina gore, cinsiyet-yas ve cinsiyet-bankadaki pozisyon degis-
kenleri arasinda iligki yoktur. Ancak, a= 0,05 diizeyinde cinsiyet-bankadaki birim degis-
kenleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki tespit edilmistir. Buna gore, kisilerin
cinsiyetleri, bankada calistiklar1 birim tizerinde etkili olmaktadir.

Miisteri Iliskileri Yéonetiminin Algilanma Bicimine iliskin Istatistiki Bilgiler

Ankette, katilanlarin MIY’i nasil algiladiklarmin anlagilabilmesi amaciyla dért ifade-
ye yer verilmigtir. Katilimcilarin ifadelere katilma diizeylerini 5°li Likert 6lgegine gore
belirtmeleri istenmistir. Tablo 2°de bu ifadelere iligkin tanimlayici istatistikler verilmek-
tedir.
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Tablo 2. MIY Algilama Diizeylerine Iliskin Tanimlayict Istatistikler
ifadeler Ortalama |Std. Sapma
1) MIY, miisterilerle kaher iliskilerin olusumu bu iliskilerde iki 3.9143 1.08410
taraftaki katihmeilar i¢in uzun vadeli degerler ortaya ¢ikartir.
2) MIY, miisterilerle kurulan iletisime destek saglayan bilgisayar 3.8381 1.08419
yazilimlarindan olusur.
3) MIY, bankanin hizmet odakh stratejilerden, miisteri odakh 3.9417 .92699
stratejilere gecigini saglamistir.
4) MY, miisterilerle direk iletisim kurabilmek igin ¢alisanlarm 3.8190 1.10750
ihtiyaci olan bilgileri tedarik etmektedir.

Tablo2’de verilen sonuglara bakilacak olursa en yiiksek ortalama degeri ifade 3’e ait-
tir. Buna gére, MIY’in hizmet odakl stratejilerden, miisteri odakli stratejilere gecis ola-
rak algilanmasi daha fazla kabul gérmiistiir. Ancak, ifadelerim merkezi egilim ve degisim
istatistikleri incelenecek olursa birbirlerine ¢ok yakin degerler aldiklari gortilmektedir.
Yapilan Tek yonlii varyans analizine gore a= 0,05 diizeyinde ifadelerin ortalama degerleri
arasinda istatistiksel olarak farklilik olmadig1 sdylenebilir (F=0.327, p=0.806).

MIY in nasil algilandigina yonelik olarak ankette yer alan ifadelere katilimcilarin ver-
dikleri cevaplarin ortalamalar1 arasinda kisilerin bankadaki birimlerine ve pozisyonlaria
gore farklilik olup olmadigi tek yonlii varyans analizi ile stnanmigtir. Sonuglar Tablo 3’de
verilmektedir

Tablo 3. Varyans Analizi ve Ortalama Degerler

Bankadaki Pozisyonunuz Bankadaki Biriminiz
Ust Diizey ];?il;eay Alt Diizey Ticari |Bireysel | Mevduat
Yonetici Yonetici Yonetici

ifade 1 429 4.00 3.63 431 3.47 3.93
ifade 2 3.94 4.22 3.29 4.13 3.94 3.75
ifade 3| " 229 416 347 425 304] 387
ifade 4 4.53 3.90 3.39 4.38 3.82 3.69

F Degeri p Degeri F Degeri p Degeri
ifade 1 2.567 .082 2.588 .080
ifade 2 9.333 .000 873 421
ifade 3 ANOVA 8.261 .000 1.088 341
ifade 4 7.183 .001 2.545 .083




Dr. Kamil BIRCAN . .
654 [ Esma ACAYIP — EKEV AKADEMI DERGISI
Yrd. Dog. Dr. Algin OKURSOY

Tablo 3’de verilen degerlere gore, kisilerin bankada calistiklar1 birimlere gore ifadele-
rin ortalama degerleri arasinda a= 0,05 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
yoktur. ifadelere ait ortalama degerleri kisilerin bankadaki pozisyonlarma gore tek yonlii
varyans analizi ile incelenecek olursa, ifade 2, ifade 3 ve ifade 4 icin hesaplanan ortalama
degerler kisilerin bankada bulunduklar1 pozisyona gore istatistiksel olarak a= 0,05 diize-
yinde farklilik gostermektedir. Ust diizey yonetici ve alt diizey yoneticilere ait ortalama
degerlerin birbirinden farkli olduklart s6ylenebilir.

Miisteri Iliskileri Yonetiminde Gerekliliklerin Onceligine iliskin Istatistiki Bilgiler

MIY uygulamalar1 i¢in oncelikli gerekliliklerin neler olabileceginin anlagilabilmesi
icin ankete katilanlara toplam alt1 ifade yoneltilmis ve 5°li Likert 6l¢egine gore cevap-
larin1 belirtmeleri istenmistir. Tablo 4’de bu ifadelere iligkin tanimlayicr istatistikler yer
almaktadir.

Tablo 4. MIY Gereklilikleri ve Onceliklerine Iliskin Tanumlayict Istatistikler

Std.
ifadeler Ortalama | Sapma

5) Miisteri iliskileri yonetiminde finansal kaynaklarm gerekliligi 3.5714 1.10816
onceliklidir.

6) Miisteri iligkileri yOnetiminde personel egitimi gerekliligi 4.0762 1.22235
onceliklidir.

7) Miisteri iligkileri yonetiminde satiglarn organize edilmesi 3.9619 83117
gerekliligi onceliklidir.

8) Miisteri iligkileri yonetiminde miisteri analizleri bilgisi ile 3.8476 1.00748
birlikte caligma gerekliligi onceliklidir.

3.6571 .99835
9) Miisteri iliskileri yonetiminde yazilmm gerekliligi 6nceliklidir.

10) Misteri iligkileri yonetiminde hizmet degerlemesinin analizi 3.7429 .89902
gerekliligi onceliklidir.

11) Miisteri iligkileri yonetiminde miisteri deger analizi gerekliligi 3.9333 .66891
onceliklidir

Tablo 4’de verilen sonuglara gore ifade 6’nin ortalama degerinin en yiiksek olma-
sindan dolay1 katilimcilar personel egitiminin gerekliliginin diger gerekliliklerden daha
oncelikli oldugunu belirtmislerdir. En diisiik ortalama degeri ise, finansal kaynaklarin
gerekliliginin oncelikli oldugu ifadesine aittir. Katilimcilara anket araciligi ile yoneltilen
yedi ifadenin ortalama degerlerinin istatistiksel olarak farklilik gdsterip gostermedigi tek
yonlii varyans analizi ile sitnanmigtir. Varyans analizi sonucuna gore a= 0,05 diizeyin-
de ifadelerin ortalama degerleri arasinda istatistiksel olarak farklilik oldugu s6ylenebilir
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(F=3.544, p=0.002). Ifade 5 ve ifade 9’un ortalama degerleri ifade 6’dan farklilagmak-
tadir.

MIY gerekliliklerinin hangisinin éncelikli olduguna iligkin yoneltilen ifadelere veri-
len cevaplarin kisilerin bankadaki pozisyonlar1 ve birimlerine gore farklilagip farklilas-
madiklari tek yonlii varyans analizi ile sinanmistir. Sonuglar Tablo 5° de verilmektedir.

Tablo 5’de verilen sonuclara gore, kisilerin bankada calistiklart birimlere gore ifade
9’un ortalama degeri arasinda a= 0,05 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
vardir denilebilir. Buna gore, iist diizey yoneticiler alt diizey yoneticilere gére MY de
yazilimlarin gerekliligi onceligine daha fazla 6nem vermektedirler.

Benzer sekilde, ifade 7’ye ait ortalama degeri kisilerin bankada bulunduklar1 pozis-
yona gore istatistiksel olarak a= 0,05dtizeyinde farklilik gostermektedir. Bu ifade i¢in
Ticari iglemler biriminde c¢alisan kisiler bireysel ve mevduat islemleri biriminde ¢aligan
kisilere gore farkli ortalamaya sahiptirler. Ticari iglemler biriminde calisan kisiler diger
birimlerde calisan kisilere gore satiglarin organize edilmesi gerekliliginin 6nceligine daha
fazla 6nem vermektedirler.

Tablo 5. Varyans Analizi ve Ortalama Degerler

Bankadaki Pozisyonunuz Bankadaki Biriminiz
Ust Dilzey ];?il;:y Alt Diizey Ticari Bireysel | Mevduat

Yonetici Yonetici Yonetici
ifade 5 4.06 3.52 342 3.50 3.59 3.58
ifade 6 4.65 4.08 3.82 3.88 4.06 4.13
ifade 7 4.00 4.02 3.87 4.50 3.76 3.89
ifade 8 | Ortalama 4.00 4.04 353 3.69 3.82 3.89
ifade 9 4.18 3.68 3.39 3.19 3.59 3.78
ifade 10 4.12 3.74 3.58 4.00 3.82 3.67
ffade 11 4.12 3.94 3.84 4.19 3.71 3.93

F Degeri p Degeri F Degeri p Degeri
ifade 5 2.091 129 .039 .962
ifade 6 2.811 065 272 762
ifade 7 376 .688 4.376 015
ifade 8 | ANOVA 3.165 050 264 769
ifade 9 3.823 .025 2.399 .096
ffade 10 2.156 121 981 378
ffade 11 1.001 371 2.187 117
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Miisteri Iliskileri Sonuclarinin Degerlendirilmesine Iliskin Istatistiki Bilgiler

Anketin son kisminda MIY uygulamalarinin olasi sonuglarinin nasil olabilecegine
iliskin katilimcilara toplam dort ifade yoneltilmistir. Katilimcilardan ifadeleri 5°1i Likert
Olgegine gore cevaplamalari istenmistir. Katilimcilarin ifadelere verdikleri cevaplarin ki-
silerin bankadaki pozisyonlar1 ve birimlerine gore farklilagip farklilasmadiklar: tek yonli
varyans analizi ile sinanmugtir. Sonuglar Tablo 5° de verilmektedir.

Tablo 6. MIY Sonuclarinin Degerlendirilmesine Iliskin Varyans Analizi ve Ortalama

Degerler
Bankadaki Pozisyonunuz Bankadaki Biriminiz

Ust Diizey D(:irzt:y Alt Diizey Ticari | Bireysel | Mevduat

Yonetici Yonetici Yonetici
ifade 12 4.06 3.96 343 4.50 4.12 3.55
ifade 13 447 4.00 3.61 4.50 424 3.74
ifade 14 3.00 240 3.79 2.81 2.29 321
ifade 15 | Ortalama 247 4.06 3.58 3.13 3.65 3.74
ifade 16 1.88 242 332 2.00 2.53 2.83
ffade 17 1.47 3.04 332 1.88 347 297
ffade 18 447 3.80 3.53 4.13 3.82 3.74

F Degeri p Degeri F Degeri p Degeri
ifade 12 2.791 066 5.554 005
ffade 13 3.527 033 3.637 .030
ifade 14 16.313 .000 3.879 024
ifade 15 | ANOVA 13.424 .000 1.669 194
ffade 16 12.522 .000 3.426 036
ifade 17 12.221 .000 5.908 004
ifade 18 4.701 011 828 440

Tablo 6’da verilen sonuglara gore, yalnizca ifade 12 i¢in kisilerin bankada ¢aligtiklari
birimlere gore a= 0,05 diizeyinde ortalama degerler istatistiksel olarak anlamli bir farkli-
lik yoktur. Diger biitiin ifadelerin ortalama degerlerinin kisilerin bankadaki pozisyonlari-
na gore farklilik gosterdigi soylenebilir. En ilgi cekici olan sonug ifade 16 ve 17 i¢in orta
ve alt diizey yoneticiler belirgi bir sekilde tist dlizey yoneticilerden ayrilmaktadir. Buna
gore, alt ve orta diizey yoneticiler MIY uygulamalariin beklenen etkiyi yaratmadigi ve
tatminsizlige yol actig1 yargisina (st diizey yoneticilerden daha yiiksek ortalama ile sa-
hiptirler.
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Kisilerin bankadaki pozisyonlarmin MIY sonuglarina iligkin ifadelerde farklilagmaya
yol a¢ip agmadig: da incelenmis, ifade 15 ve ifade18 digindaki biiyiin ifadeler i¢in ortala-
ma degerlerin a= 0,05 diizeyinde farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Ozellikle ifade 17
icin ticari iglemlerde ¢alisan bireyler diger birimlerde calisan bireylerin ortalama deger-
lerinden 6nemli 6lgiide farklilik gostermektedir. Buna gore, ticari birimde ¢alisanlar MIY
uygulamalarinin satig yapan personelin tatminsizlige yol actigini diger birimde ¢aligsanla-
ra gore daha az gormektedirler.

Sonuc¢

Miisteri ligkileri Yonetimi (MIY), miisteri ile isletme arasinda kurulan satis 6ncesi ve
satig sonrasi tiim eylemleri kapsayan, karsilikli yarar ve ihtiyaclarin memnuniyetini ice-
ren stirectir. MIY, satis ve pazarlamayla beraber, miisteri hizmetleri, muhasebe, iiretim ve
lojistik gibi yeni fonksiyonlart kapsamaktadir. Bu yeni fonksiyonlardan etkilenecek her-
kes icin tiim is stire¢lerinin yeni bastan diizenlenmesini iceren ve bunlar1 gerceklestirir-
ken de teknolojiden yararlanilmasinin saglanmasidir. Giintimiizde bilisim teknolojilerinin
¢ok hizli gelisimi ve kiiresellesme ile birlikte miisteriler ¢ok daha secici ve bilingli hale
gelmislerdir. Ayrica miisterilerin kaliteye verdikleri 6nemin artmasi pazarlamada MIY 'ni
gerekli kilmistir. MIY uzun vadede miisterilerle kalici iliskilerde bulunulmast ile isletme-
lerin, tiim bu faydalar elde etmelerine ve ayni1 zamanda gelecekte ig potansiyellerinin art-
masina ve isletmenin devamliliginin saglanmasina katkida bulunmaktadir. Benzer sekilde
teknolojik gelismeler, ekonomik olaylar ve tilkelerin liberallesmesi politikalari, tilkelerin
bankacilik sistemlerinde ve finansal pazarlarda yapisal degisimlere neden olmakta ve en
azindan bankaciligin olagan faaliyetlerini yeniden sekillendirmeye devam etmektedir.
Ozellikle son yillarda bankacilik sektoriinde ortaya ¢ikan yogun rekabet MIY’in 6nemi-
ni iyice arttirmis ve popiiler hale getirmistir. Glinlimiiz rekabet ortaminda, bankalar ile
miisteriler arasinda kurulan olumlu iligkiler, igletmeler i¢in iistiinliik saglayici bir rekabet
faktoridiir. Teknolojik yenilikler diger bankalar tarafindan kolayca taklit edilebilmekte
ve teknolojinin rekabet stiinliigii uzun stirmemektedir. Ancak bir bankanin uzun vadede
kurdugu ve yiirtitttigli miisteri iligkilerinin taklit edilmesi olduk¢a zordur. Bu durumda
bankacilik sektérii icin bugiiniin ve gelecegin en ¢énemli rekabet aracinin MIY oldugu
soylenebilmektedir. MIY’in bankacilik sektoriinde kazandig1 6neme paralel olarak lite-
rattirde konu ile ilgili yapilan calismalarin sayisinda da artig meydana gelmistir. Ancak
genel olarak bu ¢aligmalar konuya miisteriler géziinden bakmakta ve MIY’in galisanlarin
goziinden nasil degerlendirildigine deginmemektedirler.

Bu calisma, Aydin ili merkezinde faaliyet gosteren bankalarda calisan personelin
MIY ni nasil algiladiklar1 ve MIY igin farkindalik diizeyleri belirlenmeye yonelik ya-
pumistir. Aydin ili merkezinde bulunan 38 banka subesindeki caliganlara ulagmada kar-
silagilan zorluklar, bankalarin bilgi paylasimina yanagsmamalar1 ve anketin cevaplanmast
konusunda kolaylik gostermemeleri nedeniyle ¢aligsma aydin ili merkezinde ki biittin ban-
kalart icerecek sekilde yayginlastirilamamistir. Aydin ili merkezinde bulunan 38 banka
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subesi icerisinden yalnizca 5 bankadan veri toplanabilmis ve 105 kisi anketi cevaplamig-
tir. Aragtirma sonucunda MIYin hizmet odakli stratejilerden, miisteri odakl stratejilere
gecis olarak algilanmasi daha fazla kabul gormektedir. Bu da giinlimiizde mtisteri iligki-
leri yonetimine gosterilen hassasiyeti ortaya koymaktadir. Cinsiyet faktorii ile bankadaki
birim degiskenleri arasinda istatistiksel olarak anlaml bir iligki tespit edilmistir. Buna
gore, kisilerin cinsiyetleri, bankada calistiklar1 birim tizerinde etkili olmaktadir. Bununla
birlikte cinsiyet faktorti ile yaslar1 ve bankadaki pozisyonlar arasinda da anlamli bir iligki
¢tkmamast, kigilerin cinsiyetlerinin kisilerin yaslari ve bankadaki pozisyonlari arasinda
etkili olmadig1 sonucunu da gostermektedir. Katilimcilar personel egitiminin gereklili-
ginin diger gerekliliklerden daha oncelikli oldugunu belirtirlerken, finansal kaynaklarin
gerekliliginin en az oncelikli olarak gormiislerdir

MIY nin algilanmasinda iist diizey yoneticiler ile orta ve alt diizey yoneticiler ara-
sinda bakis agis1 farkliliklart goriilmektedir. Ust diizey yoneticiler alt diizey yoneticilere
gore MIY’de yazilimlarin gerekliligi 6nceligine daha fazla 6nem vermektedirler. Orta
diizey yoneticiler personel egitimin gerekligine oncelik vermektedir. Alt diizey yonetici-
ler ise MIY ni satiglarin organize edilmesi olarak algilamaktadir. MY ni ticari islemler
biriminde ¢alisan kisiler, bireysel ve mevduat islemleri biriminde calisan kisilere gore
farkli algilamaktadir. Bireysel ve mevduat islemlerinde ¢aligan kisiler personel egitiminin
gerekligine 6nem verirlerken, ticari iglemlerde calisan kisiler satiglarin organize edilmesi
gerekliligine 6nem vermektedirler. Dikkat cekici bir bagka nokta ise alt diizey yonetici-
lerde MIY uygulamalarmin beklenen etkiyi yaratmadig1 ve personelde tatminsizlige yol
actig1 yargisinin hakim oldugudur. Orta diizey yoneticilerden tist diizey yoneticiye dogru
gidildikce bu etkinin alt dlizey yoneticiye gore arttigr gortilmektedir. Kigilerin bankadaki
pozisyonlarina gére, ticari birimde calisanlar MIY uygulamalarinin satis yapan persone-
lin tatminsizlige yol agtigini diger birimde caligsanlara gore daha az gérmektedirler. Sonug
olarak, MIY ’nin bankacilik sektériinde uygulanmasinin ¢alisanlar acisindan cok memnun
edici bir sonu¢ dogurmadigr goriilmektedir. Bu calismanin 1s18inda gelecege yonelik ya-
pilacak ¢aligmalarda MIY nin kamu ve 6zel bankalar da ayrilarak aralarindaki farklarin
neler oldugu ile ilgili yeni calismalarin yiirtittilmesi 6nerilebilir.
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EKLER

ANKET FORMU
BIRINCi BOLUM
Bu boliimde yer alan sorularin amact, ankete katilanlarin kisisel 6zelliklerine ait
bilgilerini elde etmektir.
1. Cinsiyet:
() Bayan () Bay
2. Yas
() 17-25 () 26-34 () 34 ve tistii ()
3. Aylik net geliriniz ne kadardir?
() 1000 TL () 1001-2000 TL () 2001-3000 () 3001-4000 ( )4001-5000
4. Nerede ikamet ediyorsunuz?
() Koyde () Ilgede ( )Ilde
5. Medeni durum
( )Evli ( ) Bekar
6. Bankadaki pozisyonunuz nedir? (..............cooeiiinnn. )

7. Bankadaki biriminiz nedir? (........................ )
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IKINCi BOLUM

661

IFADELER

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

1) MIY, miisterilerle kalict iligkilerin olusumu bu iligkilerde
iki taraftaki katilimeilar i¢in uzun vadeli degerler ortaya
cikartir.

2) MIY, miisterilerle kurulan iletisime destek saglayan
bilgisayar yazilimlarindan olusur.

3) MIY, bankanin hizmet odakli stratejilerden, miisteri
odakli stratejilere gecisini saglamistir.

4) MIY, miisterilerle direk iletisim kurabilmek igin
calisanlarin ihtiyaci olan bilgileri tedarik etmektir.

5) Miigsteri iligkileri yonetiminde finansal kaynaklarin
gerekliligi onceliklidir.

6) Miisteriiligkileri yonetiminde personel egitimi gerekliligi
onceliklidir.

7) Miisteriiligkileri yonetiminde satiglarin organize edilmesi
gerekliligi onceliklidir.

8) Miisteri iligkileri yonetiminde miisteri analizleri bilgisi
ile birlikte caligma gerekliligi 6nceliklidir.

9) Miisteri iliskileri yonetiminde yazilimin gerekliligi
onceliklidir.

10) Miisteri iligkileri yonetiminde hizmet degerlemesinin
analizi gerekliligi onceliklidir.

11) Misteri iligkileri yonetiminde miisteri deger analizi
gerekliligi onceliklidir

12) Bankada misteri iliskileri yonetimi suanda hazirhk
agsamasindadir.

13) Miisteri iligkileri yonetimi bankada sadik miisteri say1sini
artirir.

14) Miisteri iligkileri yonetimi bankada toplam miisteri say1s1
iizerindeki maliyetleri artirir.
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15) Miisteri iligkileri yonetimi bankada toplam miisteri say1s1
tizerindeki maliyetleri azaltir.

16) Miisteri iligkileri yonetimi uygulanmasi beklenen etkiyi
yaratmamaktadir.

17) Miisteri iligkileri yonetimi satis yapan personelin
tatminsizligine yol agmaktadir.

18) Muisteri iligkileri ~ yOnetimi  rekabet  avantaji
saglamaktadir.




