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Oz

Kiiresel hale gelen ve rekabetin her giin daha da arttigi diinyamizda, isletmeler varliklarin1 devam
ettirebilmek icin mevcut musterilerini elinde tutmak, genisletmek ve yeni hizmet/liriin sunmak amaciyla
teknolojilerini yenilemek durumundadirlar. Giiniimiiz teknolojisinde miisterilerin satin alma
davranislarini yakindan takip etmek, onlarin isteklerine uygun iiriin ve hizmet sunabilmek, beklentilerini
ongorebilmek amaciyla Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM) uygulamalar1 kullamilmaktadir. Miisteri iligkileri
yonetimi sadece yazilimsal olarak degil, isletmenin en alt kismindan baslayarak en tepe yoneticisine kadar
benimsenmis bir felsefe olmalidir. Bu ¢alismanin amaci; Kirgizistanin ilk dért bankasindan biri olan 6zel
bir bankanin miisteri iliskileri ydnetimi uygulamalarinin, bankanin miisterileri tarafindan nasil
algilandigin1 tespit etmektir. Arastirmada, kolayda orneklem metodu kullanilarak anket yodntemi
uygulanmis ve 162 gecerli veri seti elde edilmistir. Arastirmanin sonucunda; miisteriler a¢isindan banka
hizmetlerinin giivenilir olmasi, sube aglarinin yaygin olmasi, teknik destek hizmetlerinin kaliteli olmasi,
cagr1 merkezinin olmasi ve teknolojisini devaml gelistirmesi gibi kriterlerin en ¢ok aranilanlar oldugu
tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Iliskileri, Miisteri liskileri Yonetimi, Banka Sektérii, Miisteri Memnuniyeti,
Miisteri Sadakati

The Effects of Customer Relationship.Management Practices on the Purchase
Behavior of Consumers: Example ofKyrgyzstan

Abstract

In our world, which has become global and competition is increasing day by day, businesses have to
renew their technologies in order to keep their existing customers, expand and offer new services /
products in order to continue their existence. In today's technology, Customer Relationship Management
(CRM) applications are used in order to closely monitor the purchasing behavior of customers, to offer
products and services that meet their wishes, and to predict their expectations. Customer relationship
management should be a philosophy adopted not only as software, but also from the lowest part of the
business to the top manager. The aim of this study; To determine how the customer relationship
management practices of a private bank, which is one of the first four banks of Kyrgyzstan, are perceived
by the customers of the bank. In the research, the survey method was applied using the convenience
sampling method and 162 valid data sets were obtained. As a result of the findings; It has been
determined that the most expected criteria for customers are reliable bank services, widespread branch
networks, high quality technical support services, having a call center and improving technology.

Key Words: Customer Relations, Customer Relationship Management, Banking Sector, Customer
Satisfaction, Customer Loyalty
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Giris

Ginimiizde kiiresel gelismelerden etkilenen isletmelerin rekabette avantajli hale
gelebilmeleri icin miisteri iliskilerini gelistirmeleri gerekmektedir. Miisteri odakl iliskiler
isletmelerin bu rekabet ortaminda varliklarini devam ettirebilmeleri i¢cin 6nemlidir. Miisterilerin
tiim hizmetlerde cesitli alternatifleri sunan isletmeleri tercih ettikleri gercegini géz 6niinde
bulundurmak gerekir. Bu gerc¢egin disinda miisterilerin isletme iiriin veya hizmetlerine yonelik
talepte bulunmasi i¢in onlarin degerli hissettirilmesi gerekir (Pascua ve Japos, 2023, s. 71). Bu
acidan onlara yonelik 6zel yaklasim ¢ok 6nemlidir. Miisteriyi 6miir boyu kalic1 hale getirmek icin
iki kuralin uygulanmasi gerekir. I1ki, miisteri tatminini en iist diizeye ¢ikartmak (Jasola ve Ghosh,
2023), ikincisi ise miisteri sadakatini (Phi ve Huong, 2023) saglamaktir. Memnun miisteri yeni
miisterilerin kazaniminda olumlu mesajlar da vererek sinerji olusturabilir (Ercis, 2023).

CRM (Client Relation Ship, Miisteri iliskileri Yonetimi) uygulayan firmalarin uygulama
icerisinde belirli hedefleri oldugu soylense de, pazarlama, satis ve satis sonrasi hizmetlerde etkin
CRM uygulamalari, esas olarak karli miisterileri belirlemek, bu miisterilerle uzun vadeli ve giiclii
iliskiler kurmak, miisteri sadakatini saglamak, miisteriyi bagh tutmak, is diinyasi liderleri igin
kar1 artirmak, potansiyel karli miisterileri belirlemek ve bu miisterilere daha dogru, verimli ve
uygun maliyetli bir sekilde ulasmak gibi ¢cok 6nemli faydalar elde etmek miimkiindiir (Zerenler,
2007; aktaran Celep, 2011, s. 470).

Kirgizistan banka sektorii, son yillarda 6nemli bir gelisme gdstermistir. Ancak, rekabetin
artmast ve misterilerin beklentilerinin ylikselmesi, bankalarin hizmet Kkalitesini siirekli
iyilestirmelerini gerektirmektedir. Bu baglamda, miisteri memnuniyeti ¢alismalari, bankalarin
performansini 6lcmek ve gelistirmek icin 6nemli bir aractir. Miisteri memnuniyeti ¢alismalari,
bankalarin miisterilerinin ihtiyac¢larini, tercihlerini, sikayetlerini ve Onerilerini anlamalarina
yardimct olur. Boylece, bankalar miisteri odakli stratejiler gelistirebilir, hizmetlerini ve
uriinlerini misterilerin taleplerine gore sekillendirebilir, miisteri sadakatini ve baghhgini
artirabilir ve pazar paylarini genisletebilirler. Miisteri memnuniyeti ¢alismalari, ayni zamanda
bankalarin giiclii ve zayif yonlerini belirlemelerine, firsat ve tehditleri tespit etmelerine ve
rakiplerine karsi avantaj saglamalarina imkan tanir. Kisacasi, Kirgizistan banka sektorii icin
miisteri memnuniyeti calismalari, hem kisa hem de uzun vadede basariya ulasmanin anahtaridir.
Bu noktadan hareketle mevcut c¢alismada miisteri iliskileri kavramina deginilerek, gelisimi,
teknolojik evrimi ve Oneminden bahsedilmektedir. Ayrica; miisteri sadakati ve miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorlere de deginilmektedir. Bu ¢alismanin arastirma kisminda ise,
Kirgizistan'in 6nemli bankalarindan biri olan 6zel bir bankanin Biskek’teki subelerinde islem
yapan miisterilere yonelik uygulanan anket yontemi ile toplanan veriler degerlendirilmistir.

Miisteri iliskileri Yonetimi

Miisteri Iligkileri Yonetimi (MIY) temelinde isletmenin vizyonunda yer alan ve miisteri
sadakatini en list dereceye cikarmay1 amaglayan sistem olmakla birlikte bilgisayar yazilimi ile
desteklenen ama sadece yazilima emanet edilemeyecek felsefi bir siirectir (Erdil, 2020, s. 62).
Glinlimiiz isletmeleri misteri iliskilerini uzun vadede siirdiirmeyi amaglamakla birlikte
Mintzberg ve arkadaslarinin belirttigi gibi sirket dis1 baglantilarin destek gruplarinin
olusturulmasina yonelik yonetim kadrosunun daha c¢ok ¢aba gostermesi gerekmektedir.
(Mintzberg ve Mitoraj, 2013, s. 97). Bu agidan bakildiginda miisteri iliskileri yonetimi sadece
yazillma dayandirilmayacak kadar o6nemli, kurum icerisinde her calisanin hassasiyetle
uygulayacagi ve yonetici tarafindan sekillendirilecegi bir kiiltiir olusturma stirecidir.

Miisteri iligkileri Yonetimi isletmenin tiimiine miisteri odaklh olma kiiltiiriinii benimseten
bir stratejidir (Ersoy, 2002; aktaran Yasin, 2015). Cok yeni bir kavram olmayan Miisteri iliskileri
Yonetimi kavrami (CRM: Customer Relationship Management) ilk defa Don Peppers tarafindan
ortaya atilmistir (Payne, 2008; aktaran Erol, 2013).

Pazarlamanin gelisim asamalarinin baslangi¢c devresinde saticilarin musteri ile birebir iliski
kurdugu goze carpmaktadir. Daha sonra kitlesel liretim ve niifus artisi ile birebir iligkiler

305



VURAL ve SERINKAN
Miisteri iligkileri Yénetimi Uygulamalarinin Tiiketicilerin Satin Alma Davranislarina Etkileri: Kirgizistan Ornegi

unutulmustur. 20 yy. ortalarinda teknolojinin gelismesi ile birlikte birebir iliskiler de
yayginlasmaya baslamistir (Ersoy, 2002).

Miisteri iliskileri Yonetiminin tarihsel gelisimine deginen ve nitel temelli olarak yapilan
Sanjay'in (2021) calismasinda; eski ¢aglarda miisteri iliskileri yonetimi i¢in fermanlar, tabletler
ve muhasebe yontemlerinin kullanildigindan bahsedilmektedir. Kiiresellesme ¢aginda miisteri
memnuniyetini anlamak icin yiiz yiize iletisim metodu kullanilmis, 1990’lardan sonra bilgisayar
teknolojilerinin gelismesi ile birlikte veri takibi yapilmis, 21. yy. iliski pazarlamasi uygulamasi ile
anilan Miisteri iliskileri Yonetimindeki yeni yazihmlar sosyal medya ile giiglendirilmis, sirket ve
miisteri arasinda cift tarafli iletisim kanali kullanilmistir. Sosyal web ve sosyal miisteri caginda
yeni bir giic kazanan CRM, geleneksel yapidan cikarak yeni pazarlama ve is ortamina dayali
sosyal CRM kavramina (Choudhury ve Harrigan, 2014) doniismiistiir. Boylelikle modern
sirketler miisterileri kazanmak icin karar verme ve teslimat sistemlerinde miisteri katilimina
biiylik 6nem vermistir. Miisteri odakli beklentiler ile biiyiik veri, makine 6grenimi ve yapay zeka
pazar arastirmasi ¢alismalarina odaklanilmistir. Bulut tabanli CRM yaziliminin gelistirilmesi
mobil CRM’deki iyilestirmeler ve sosyal CRM’in eklenmesi, miisteri iliskileri yonetimini daha iyi
hale getirmistir (Sanjay, 2021, s. 22).

Miisteri Iligkileri Faaliyetleri genis kapsamli olup sadece isletme icerisindeki belirli
fonksiyonlarla sinirli kalmayip miisterilerin kendisi tarafindan da tstlenilen faaliyetler ile gelisir
ve bu faaliyetler isletme c¢evresinden, rakiplerden, yerel topluluklardan, medyadan, devletin
yasal diizenlemelerinden de etkilenir (Lew, 2018, s. 171).

Giintimiizde sadece kaynaklar degil, miisteriler de sinirli olmakta olup, onlar1 elde tutmaya
yonelik yapilacak her tiirlii yatirnmin hem miisteri tatminini, hem de isletmenin karhhgim
artiracagl goriilmektedir. Isletmeler MIY faaliyetlerini yalmzca bilgisayar yazilimindan
yiiriitillecek faaliyet olarak degerlendirmisler, ancak MIY uzun dénemli olarak miisteri
sadakatini saglamak ve onlar1 elde tutmak i¢in dogru iriinii ve hizmeti dogru zamanda, dogru
yerde, dogru kanallar iizerinden ulastirabilme siirecidir (Unal, 2020, s. 14). Bu amagla,
calisanlarin isletme genelinde her faaliyeti miisteri merkezli olarak ele almasi, miisterilere ayrica
odaklanilarak onlarin sadik kalmalari ve memnuniyetlerinin saglanmasi amaciyla teknolojik
imkanlardan yararlanilmas: gerekmektedir. Onceleri sadece teknoloji kullanimi olarak gériilen
Miisteri iliskileri Yonetiminin giiniimiizde miisteri odakl ve ortakl yiiriitiilen bir siire¢ oldugu
gorilmistir (Radda vd., 2015).

Miisteri ligkileri Yonetimi yaklasimi son zamanlarda en énemli pazarlama uygulamasi
haline gelmis ve geleneksel pazarlama anlayisindan ¢ok farklilasmistir. Geleneksel pazarlama
yaklasimindaki 4 asamanin (1. iiretim anlayisi, 2. liriin anlayisi, 3. satis anlayisi, 4. modern
pazarlama anlayisi) (Cinar ve Goktas, 2019) artik miisterileri tatmin etmeye yetmemekte olup,
miisterilerin sadece kaliteli ve uygun fiyath degil, farkli deger yaratan tiriin ve hizmetleri tercih
ettikleri goriilmektedir. Rakip isletmeler her ne kadar {iriin ve hizmetleri taklit edebilseler de
onlar1 6ne cikaracak olan sey islenmis bilgidir. Bu amagla, rakipleri karsisinda rekabet
edebilmeleri icin bilgiyi toplamak, degerlendirmek, yorumlayarak uygulamaya koyabilmeleri
gerekmektedir. Ihtiya¢ duyduklan bilginin énemli kismi sahip olduklar1 miisteriler tarafindan
iirtin ve hizmet alimi siireglerinde ortaya ¢ikmaktadir. Misterilerin satin alma egilimleri, yasam
bicimleri, tiiketim aligkanliklar1 vb. konularda bu veriler kullanilarak 6nemli bilgilere
déniistiiriilmektedir (Cigek, 2005, ss. 60-72).

Miisteri iliskileri Yonetiminin Yararlar

Miisteri iliskileri Yonetimi uygulamalar1 sayesinde miisterilerin bankalara olan baghliklar
ve hizmet kalitesinin artirilmasi amacglanmaktadir. Kredi karti sayesinde ise misteriyi daha
genis anlamda tanima imkani bulan bankalar misterilerine ihtiya¢ duyduklar1 iiriin ve
hizmetleri sunarak zamandan ve harcamalardan tasarruf ederek miisterilerin memnuniyetini
artirmaktadirlar.

Miisteri lliskileri Yoénetimi, isletmeler tarafindan miisteri bilgilerinin yénetildigi ve
gelistirildigi sistematik bir yontem igerir. CRM yazilimi araciligi ile veri tabanindaki miusteri
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bilgileri is stratejisini yonlendirmede yeni yaklasimlar sunar. Analitik CRM, veri madenciligi
teknikleri sayesinde miisteri iliskilerini ve etkilesiminin analiz edilmesinde biiyiik rol
oynamaktadir (Jha ve Agrawal, 2021, s. 192).

MIY sayesinde tiiketici kayb1 azalmakta ve satis siireclerinin verimliligi artmaktadir. MIY ile
tiiketicilerin istekleri daha iyi anlasilmakta, onlarin isteklerine yonelik diger iiriinler de tavsiye
edilmektedir. Kurulan sosyal yakinlik sayesinde miisterilere 6zgii tirlinlerin tiretilmesi onlara
verilen degerin gostergesi oldugundan dolayr miisteri bagimhligi daha da giiclenmektedir
(Celep, 2011, ss. 473-474).

Miisteri Iligkileri Yonetimi kimilerine gore her miisteri hakkinda bilgi edinmek iken kimileri
icin ise her miisteriye 6zel olarak yaklasmak, onlara yénelik empati kurmaktir. MiY’in isletmeler
acisindan bazi faydalari sunlardir (Kilig ve Oter, 2015, s. 402):

e Isletmenin giiclii ve zayif yonlerini ortaya cikartir,

e Miisterilerin tedarikgiler ile olan iletisiminin detayini gosterir,
e Faaliyet planlarinin miisteri merkezli olmasini saglar,

e Miisteri ihtiyaclarina odaklanmayi saglar,

e Uriin gelistirme agsamalarinda zaman tasarrufu saglar,

e Isletmenin rakiplerinden farklilasmasina yardimci olur.

MIY sisteminin bankalara ise sagladig1 faydalar asagida 6zetlenmektedir (Jha ve Agrawal,
2021, s.196):

e Gercek miisterilerin bankaya uzun vadeli olarak sadik kalmasini ve iliskilerin daha
saglikli gelistirilmesini,

e Miisteri odakli satis ilkelerini kurumsallastirarak veri toplama temelli teknolojik
sistemlerin 6ne ¢ikarilmasini,

e Satis ve pazarlama stratejilerinin yeniden yapilandirilmasini,

e Bankanin genel verimliliginin artirilmasi icin sadik miisterilere yonelik etkili yonetim
sistemini,

e Bankanin genel verimliliginin artiritlmasini saglar.

e Asagidaki alt baslikta musteri iligkileri yonetiminin teknoloji ile olan iliskisi lizerinde
durulmaktadir.

Miisteri Iligkileri Yonetimi ve Teknoloji

Miisterilere ait verilerin dogru ve verimli bir gsekilde toplanmasi, saklanmasi,
siniflandirilmasi ve istenildigi anda herkes tarafindan ulasilabilir olmasi bilisim teknolojileri
sayesinde gerceklesebilmektedir. Miisteri ihtiyaglarinin tespit edilmesi, satin alma
davranislarinin degerlendirilmesi, miisteri kayiplarinin takip edilebilmesi gibi islemler
isletmelere rekabet etme avantaji kazandirmaktadir. Miisterinin ihtiya¢ duydugu iiriine en kisa
zamanda ulasabilmesi, Oneri ve sikayetlerinin dikkate alinmasi miisteri sadakatini
saglamaktadir. Bu amagla her tirlii demografik 6zellikteki misteri kitlesinin ayrintili sekilde
analiz edilebilmesi ancak bilisim teknolojisi sayesinde miimkiindiir. Bunlarin gergeklestirilmesi
icin giiniimiizde CRM adi1 verilen yazilimlar kullanilmaktadir (Atmaca ve Kiiglik¢colak, 2020, s.
64). MIY sayesinde miisterilerin yasam bicimleri, satin alma davramglar1 gibi veriler anlamh
bilgiye doniistiiriiliir. Elde edilen bu bilgiler sayesinde miisteriler ile olan iliskiler gelistirilmeye
calisilir. lyice analiz edilen bu veriler sayesinde miisterilerin gelecege yonelik satin alma
davranislar1 6ngoriilmeye calisilir (Deveci, 2018, s. 50).

Kiiresel isletmelerin 6nde oldugu Avrupa ve Amerika Birlesik Devletleri'nde dahi CRM
sistemlerini etkili ve verimli kullananlarin sayis1 oldukg¢a azdir. Tiirkiye’de ise bu kavramlar
oldukca yeni olmakla birlikte, yiiksek teknolojik yatirimi ve profesyonel kullanicilar1 gerekli
kilmaktadir (Kirim, 2004; Yereli, 2001, s. 39; aktaran Kunt ve Hassan, 2019, s. 94).

Glinimiiz toplum yapisi, hiyerarsik yapidan ag yapisina doniismektedir. Bilisim
teknolojileri, piramit yapinin yerine tabana yaygin, yatay ve her bireyin s6z sahibi olabilecegi
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toplum yapisinin olusmasini saglayacaktir. Dijital teknoloji ile yasamak ve ¢alismak gliniimiizde
norm haline gelmektedir. Dijital para sektorii de bu teknolojiden etkilenerek her giin yeni bir
blokchain platformu ortaya ¢ikmaktadir. Dijital para sayesinde dolandiriciigin énlenmesi, 7/24
islem yapabilme imkéani, komisyon {icretlerinden kurtulma gibi avantajlar ortaya ¢ikmaktadir
(Candemir, 2020, s. 37). Bankalar da dijitallesmenin ve teknolojinin en fazla gorildugi
sektorlerdendir.

Miisteri odakli bakis acisina sahip olan bankalar, veri madenciligi sayesinde pazarlama ve
miisteri iliskileri yonetimi acgisindan rakipleri karsisinda fark yaratmakta, ayrica davranis
skorlarinin olusturulmasi, tahsilat yonetimi, sahtekarlik tespiti gibi konularda Onemli
avantajlara sahip olmaktadirlar. Veri madenciligi, biiylik verinin bir takim istatistiksel metotlar
yardimiyla analiz edilerek icerisinden anlamli bilgilerin c¢ikarilmasi islemidir (Bulut, 2019, s.
389). Teknolojiye ve miisteri memnuniyetine énem veren bankalar, nesnelerin interneti ve
yapay zeka destekli finansal risk yonetimi sayesinde miisterilerin finansal durumlarini daha iyi
yonetmelerine yardimci olacak ¢éziimler sunabilmektedirler. Yapay zeka, makine 6grenmesi ve
derin 6grenme teknikleri araciligi ile veriler daha iyi analiz edilmekte, yatirim firsatlari, yatirim
icin en uygun zamanin belirlenmesi, yiiksek risk profiline sahip miisterilerin belirlenmesi veya
sahtekarliklarin tespiti gibi islemlerde biiyiik tasarruf ve katkilar saglamaktadir (Candemir,
2020, s. 38).

Isletmeler, miisterileri ile olan iliskilerini daha iyi yénetmek amaciyla sosyal medya
araclarindan da yararlanmaya baslamislardir. Boylelikle, fiyat tekliflerinin ve indirimlerin
duyurulmasi, dagitim kanallar1 hakkinda bilgilendirmeler, kullanicilarin begendikleri iiriinler
hakkinda daha ¢ekici reklamlarin ana sayfalara eklenmesi ve sosyal medyay1 daha iyi kullanan
kullanicilar ile iletisime gecilerek onlardan destek alinmasi gibi yontemleri kullanmaktadirlar
(Cabuk vd., 2019, s. 210).

Giiniimiizde mobil cihazlarin yaygin olarak kullanilmaya baslanmasi ve miisterilerin bilgiye
en kisa zamanda ulasma istegi nedeniyle isletmeler hizmetlerini mobil cihazlardan erisilecek
hale getirmeye baslamislardir. Boylelikle Mobil Miisteri Iligkileri Yoénetimi (m-MIY) adim
verdigimiz yeni bir kavram ortaya ¢ikmistir. Mobil uygulamalar sayesinde miisterilerle tek
tarafli veya cift tarafli iletisim kurmak kolaylasmistir. Boylelikle miisteriler ile olan iliskiler giiclii
tutulabilecek, siirdiiriilecek ve onlara kisisellestirilmis iiriin ve hizmetler sunulacaktir (Kaplan,
2019,s. 21).

Miisteri Iligkileri Yonetiminde en giincel asamalardan birisi de yapay zekd kullanimidir
(Kunt ve Hassan, 2019, s. 99). Bu sayede miisterilerin anlik sorunlarina ¢o6ziim iiretebilmek i¢in
sanal robotlar tercih edilmekte ve veri tabanlarindan daha anlamh bilgiler elde edilmektedir.

Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati

Misteri iliskileri yonetimi, is ve ticaret sektdri alaninda yaygin olarak kullanilan ve bir
sirketin miisterilerin beklentilerini karsilamak icin sunmus oldugu iiriin ile hizmet tiirlerinin
Olclimiine yarayan is hayatiyla ilgili bir kavramdir. Miisteri memnuniyeti ise rekabetci bir
pazarda, isletmeler arasinda farklilik meydana getiren bir is stratejisi olarak benimsenmeye
baslanmigtir. Orgiitler agisindan bakildiginda, miisteri memnuniyetinin faydalarini tespit eden
ampirik calismalarin sonuclarina goére, isletmeden memnun olan miisterilerin, uzun vadede
isletmenin basar1 olmasinda kilit noktasi oldugu ortaya konulmustur (Munusamy vd., 2010, s.
399).

Horstmann'a gore; misteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasinda gugli bir iliski
bulunmaktadir. Sirketin iiriin veya hizmetlerinden memnun kalan miisterilerin, tekrar satin
alma istegi alt1 kat daha fazla olmakla beraber, edindigi deneyimi en azindan 5-6 kisi ile paylasir,
ancak tatmin olmayan bir miisteri ise tatmin olan 10 tane misterinin ¢ekebilecegi kisiyi
isletmeden uzaklastirma ihtimali bulunmaktadir (Horstmann, 1998; aktaran Shanka, 2012).

Golovkova ve arkadaslar1 (2019) tarafindan yapilan bir ¢alismada; miisteri memnuniyeti
endeksi degerinin, toplam tllke diizeyinde bankacilik sektoriinlin finansal performansini
aciklamada 6nemli bir gosterge oldugu tespit edilmistir.
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Munari ve arkadaslar1 (2013) yaptiklar1 bir arastirmada; miisteri memnuniyetinin bankalar
acisindan sadece personel faaliyeti olmadigini, hiyerarsinin her diizeyinde gerceklestirilen bir
hat faaliyeti oldugunu, list yonetimin bu konuda sorumluluk iistlendigi ve personel tesvik
planlarinda kilit bir gésterge oldugunu belirtmislerdir.

Miisteri memnuniyetinin yiiksek derecede olmasi, sadakatin de yliksek olmasini ve yiiksek
ekonomik getirinin elde edilmesini saglar. Miisterinin isletme icindeki i¢ miisteri
perspektifinden bakildiginda, dis miisteriyle ayni 6neme sahip oldugu sodylenebilir. Bu nedenle,
ihtiya¢ duyulan iirtin ve hizmetin dogru yerde ve zamanda, i¢ miisteri olan is birimlerine
ulastirllmas1 saglanarak boliimler arasinda vuku bulan igsel faaliyetlerin kaliteli sekilde
verilmesiyle i¢ miisterilerin de orgiitsel bagliliklarinin arttirilmasi gerekmektedir. Bu nedenle
isletmede calisanlarin kendi i¢ miisterilerini de tanimasi gerekir (Munusamy vd., 2010, s. 403).

Miisteri memnuniyetinin 6nemi, isletmenin karl ve basarili olabilmesi icin miisterilerini
memnun etmesi gerektigi felsefesinden kaynaklanmakta olup, isletmeye olan faydasi nedeniyle
hizmet islemlerinde 6nemli bir araci haline gelmistir. Yeni miisteri kazanma maliyetinin mevcut
miisteriyi elde tutmaya kiyasla daha fazla oldugu ve miisteri memnuniyetinin yeniden satin alma
niyetleri arasinda gii¢li bir iliski oldugu daha 6nce yapilan ¢alismalarda ortaya konulmustur
(Clemes ve Choong, 2008, s. 50).

Miisteri sadakati; bir markay1 yeniden alan, yalnizca o markay diisiinen ve markayla ilgili
baska bir arayisa girmeyen, o iiriin veya hizmete olan ihtiyac1 karsilamaktan zevk alan miisteri
tutumu olarak tanimlanabilir (Oliver, 1999, s. 35). Miisterilerle iyi etkilesim ve iligki icerisinde
olan isletmeler, miisterilerini serbest biraksalar da sadik miisterilerin baska markalar: tercih
etme ihtimalleri zayiftir. Miisteri sadakatinin tam olarak saglanmasi, giiven unsuru temelinde
olmaktadir (Demirel, 2007, s. 27). Miisterilerin sadakatinin saglanmasi agisindan farklilastirilmis
liriin ve hizmetlerin yaninda, farkhlastirilmis Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulanmasiyla miisteri
degeri 6n plana c¢ikartilacak ve kiiresel rekabetin oldugu piyasada isletme daha avantajli duruma
gececektir (Koger, 2017, s. 715).

Yontem
Evren - Orneklem

Miisteri Iligkileri Yonetimi (MIY), banka hizmetlerinde o6nemli rol oynamaktadir.
Kirgizistan’da 23 ticari banka bulunmakta olup 14'inde yabanci sermayenin istiraki
bulunmaktadir. Bu bankalarin tlke genelinde toplam sube sayis1 326 olup istihdam edilen
toplam calisan sayis1 185.000 kisidir. 2022 yil itibariyle bankacilik sektoriiniin gelirleri, bir
onceki yila gore 1,7 kat artarak yaklasik 93 milyar som (~1,4 milyar USD) olmustur. Yine 2022
yili sonunda bankacilik sektoriiniin toplam aktifleri, bir 6énceki yila gore %30,4 artarak 877,2
milyar som (~9,82 milyar USD) olarak gerc¢eklesmistir. Varliklarin degerinin yaklasik yiizde 55'i
ticari bankalar tarafindan ve ylizde 45'i Ulusal Banka tarafindan olusturulmustur ( Sifrj i faktj:
Den' bankovskogo rabotnika Kjrgjzstana—Statistika Kjrgjzstana).

Bankacilik sektorii miisterilerinin kredi portfoyiiniin hacmi Nisan 2023 sonu itibariyle
215,6 milyar soma (~2,42 milyar USD) ulasmistir. 2022 yili icin bu rakam 204,0 milyar som
(~2,28 milyar USD) olarak gerceklesmistir. Kredilerin sektdrlere gére dagilimi soéyledir: Sanayi
kredileri: 13,1 milyar som (~146,71 milyon USD), tarim kredileri: 39,4 milyar som (~439,64
milyon USD), ticaret kredileri: 60.0 milyar som (~670 milyon USD), insaat kredileri: 12,3 milyar
som (~137,13 milyon USD), ipotek kredileri: 25,6 milyar som (~285,76 milyon USD), tiiketici
kredileri: 37,1 milyar som (~413,51 milyon USD), diger krediler: 28,0 milyar somdur (~311,32
milyon USD) (Razvitiya bankovskogo sektora (po sostoqniii na 30 aprelq 2023 goda)

Bankalarin rekabette avantaj saglamalar1 ve miisterilerini sadik kilmalari agisindan Kkilit rol
oynayan MIY hizmetlerinin tiim c¢alisanlarca benimsenmesi ve miisteriye odaklanarak
hizmetlerin siirdiiriilmesi 6nem arz etmektedir. Bu baglamda, bu c¢alismada, Kirgizistan'in
baskenti olan Biskek sehrinde, 20 yili askin bankacilik faaliyeti gosteren ve teknolojiyi de
yakindan takip eden ve miisterilerine elektronik bankacilik hizmetleri de veren ve 13 subeye ve
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MIY departmanina sahip olan ve iilke genelinde taninan ve Kirgizistan’da ilk dért banka icinde
yer alan bir banka tespit edilmistir.

Bu calismanin amaci da s6z konusu banka tarafindan ytriitillen miisteri iliskileri yonetimi
uygulamalarinin tiiketicilerin satinalma davranislarina etkisini arastirmaktir.

Arastirmada anket yontemi kullanilmis ve arastirmaya goniillii olarak katilan banka
miisterilerine, kolayda 6rneklem ile yiliz ylize anket metodu kullanilarak sorular yoneltilmistir.
Arastirmanin ana kiitlesini miisteri yogunlugu dikkate alinarak Biskek ili sinirlarn icerisindeki
banka miisterileri olusturmaktadir. Biskek, Kirgizistan'in baskenti olmasi hasebiyle, en biiytik ve
en kalabalik niifusa sahip sehridir. Arastirmada gecerli 162 adet veri setine ulasilmistir.

Veri Toplama Araclar

Banka miisterilerinin miisteri iliskileri yonetimi ac¢isindan goriislerini 6grenmek amaciyla
Celep tarafindan kullanilan, gecerlilik ve giivenilirlik c¢alismalar1 yapilan 6lceklerden
yararlanilmistir (Celep, 2011; Celep, 2008). ilk 5 soruda, katiimcilarin demografik bilgiler
hakkindaki sorulara yer verilmistir. Miisterilerin bankacilik hizmetlerini satin alirken dikkat
ettikleri kriterlerin satin alma diizeylerini etkileme derecesini 6lcen 6lcekte 18 ifade bulunmakta
olup (1: Hic etkili degil; 5: Cok etkili) besli Likert tipi 6lcek ile 6l¢iilmiistiir. Olcegin giivenilirlik
derecesi Cronbach Alfa a = 0, 92 olarak tespit edilmistir.

Arastirmanin diger Olgegi olan miisterilerin satin alma kararlarim1 etkileyen banka
uygulamalarii dlgen (1: Hic¢ etkili degil; 5: Cok etkili) veri setinde 9 ifade bulunmakta olup
Cronbach Alfa a = 0, 91 olarak bulunmustur.

Bankanin hizmet gelistirme ve miisterilere sunmasi ile ilgili olan unsurlarin bankacilik
hizmeti satin alma diizeylerini etkilemesine yonelik olarak 3 ifade yer almis ve (1: Hi¢ etkilemez;
5: Cok etkiler) seklinde tasarlanmis 3 soru ile dlciilmeye ¢alisilmis ve bu 6lgegin giivenilirlik
katsayis1 Cronbach Alfa a = 0, 86 olarak tespit edilmistir.

Veri setinin son kismini olusturan boliimde ise miisterilerin bankacilik islemlerinde, hangi
hizmetleri kullandiklarini tespit etmeye y6nelik nominal olarak belirlenmis 6 ¢esit bankacilik
uygulamalariyla ilgili sorulara yer verilmistir.

Verilerin Analizi

Arastirmadan elde edilen veriler SPSS programi ile degerlendirilmistir. Arastirmanin
bulgularinin analizi i¢in ylizde, frekans ve aritmetik ortalama analizleri kullanilmistir.

Bulgular
Arastirmaya katilan banka musterilerinin demografik dagilimlar: Tablo 1'de gosterilmigtir.

Tablo 1: Katilimcilarin demografik bilgileri

Yas Frekans Yiizde
25’den az 52 32,1
26-35 48 29,6
36-45 42 25,9
46 tizeri 20 12,3
Toplam 162 100,0
Cinsiyet Frekans Yiizde
Erkek 72 44,4
Kadin 90 55,6
Toplam 162 100,0
Egitim Frekans Yiizde
Egitim almadim 2 1,2
fIkégretim 6 3,7
Lise 56 34,6
On lisans/lisans 85 52,5
Lisans uisti 13 8,0
Toplam 162 100,0
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Tablo 2 Devami: Katilimcilarin demografik bilgileri

Meslek Frekans Yiizde
Kamu sektori 33 20,4
Ozel sektor 43 26,5
Ogrenci 39 24,1
Yonetici 10 6,2
Tarim 3 1,9
Emekli 8 4,9
Serbest meslek 13 8,0
Zanaatkar 4 2,5
Diger 9 5,6
Toplam 162 100,0
Gelir Frekans Yiizde
Cok fakir 15 9,3
Alt gelir 22 13,6
Orta gelir 86 531
Ortanin usti 31 19,1
Ust gelir 7 43
Cok zengin 1 ,6
Toplam 162 100,0

Arastirmaya katilan Kkisilere yonelik demografik veriler incelendiginde, katilimcilarin
%32,1'lik kesiminin 25 yasindan kii¢iik oldugu ve onu takip eden kesimin ise 35 yasina kadar
oldugu goziikmektedir. Biskek’te genc¢ niifusun yaygin oldugu ve banka hizmetlerini daha ¢ok
tercih ettikleri anlasilabilir.

Anket sorularina yanit verenlerin %55,6'ik kesiminin kadinlardan olustugu goze
carpmaktadir. Egitim seviyelerinin 6n lisans ve lisans mezunlarinin oraninin %52,5 olmasi,
cevaplayiclarin cogunlugunun egitimli oldugu ve okuma-yazma oraninin oldukga yiiksek oldugu
anlasilmaktadir. Ozel sektérlerde calisanlarin %26,5 oraniyla en fazla grubu olusturdugu goze
carpmaktadir. Bunu sirasiyla 6grenciler (% 24,1) ve kamu sektorii (% 20,4) calisanlan takip
etmektedir. Katilimcilarin %53,1’i orta gelir sahibi oldugunu beyan etmislerken bunu %19,1
oraninda ortanin iistii gelir grubunda yer alanlar takip etmektedir. Kendisini ¢ok fakir olarak
tanimlayan cevaplayici orani ise %9,3’tlr.

Arastirmaya cevap veren miisterilerden, bankacilik hizmetlerini tercih ederken dikkat
ettikleri kriterlerin satin alma diizeylerini etkileme derecesi acisindan 6nem derecelerini test
etmek amaciyla Tablo 2’deki faktérler besli likert 6lgegi olarak sorulmustur. Olgekte 1: hig etkili
degil, 5 ise ¢ok fazla etkili anlamindadir.

Tablo 3: Miisterilerin Bankacilik Hizmetlerini Satin Alirken Dikkat Ettikleri Kriterlerin Satin Alma
Diizeylerini Etkileme Derecesi

Faaliyetler X Std. Sap
Bankanin givenilirligi 4,24 1,01
Tiiketicilerin kisisel bilgilerinin gizli tutulmasi 4,22 0,95
Bankalarin yaygin sube agina sahip olmasi 3,99 0,97
Bankalarin tiiketiciye yeterli teknik destegi saglamasi 391 1,05
Bankanin sunmus oldugu hizmetlerin kaliteli ve giivenilir olusu 3,88 1,13
Bankanin tiiketiciye vermis oldugu sozii ve vaat ettiklerini yerine getirmesi 3,86 1,00
Bankalar tarafindan sunulan hizmetlerin gesitliligi ve miikemmelligi 3,85 0,96
Bankalarin ilgili subelerinde bir danisma (yonlendirmenin yapildig grup) bulunmasi 3,78 1,12
Bankalarin ilgili sube yetkilileri ile istenildigi anda iletisim kurulabilmesi 3,78 1,08
Bankalarin 6demelerde sagladigi esneklik ve diger kolayliklar 3,65 1,07
Bankalarin Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalarinin etkinlik seviyesi 3,61 1,12
Yeni gelistirilip sunulacak olan hizmetlerden tiiketicilerin haberdar edilmesi 3,59 1,08
Bankalarin satis sonrasi hizmetlerinin ve tiiketiciye olan ilgisinin siirekliligi 3,55 1,08
Bankalarin saglamis oldugu sube dis1 bankacilik uygulamalarinin varhigi 3,32 1,18
Yilbag1 vb. 6zel giinlerde tiiketicilerin farkli sekillerde ddiillendirilmesi 3,30 1,24
Tanidiklar/arkadaslar ve yakinlarin banka hakkindaki goriisleri 3,23 1,13
Bankanin tiiketicilerini 6nceki satin alma davraniglarina gore segmentlere ayirmasi (gruplandirmasi) 3,20 0,97
Bankanin, tiiketicinin dogum giinij, evlilik y1ldontimii vb. 6zel giinlerinin hatirlamasi ve kutlamasi 2,98 1,28
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Miisteriler tarafindan Bankanin glivenilirligi (X = 4,24) ortalama ile daha ¢ok 6nemsenirken
bunu takiben Tiiketici bilgilerinde gizlilik (X = 4,22) orani ile en {ist diizeyde 6nemsenmistir.
Bunlar1 takiben banka aglarinin ¢ok subelerinin olmasi, yeterli teknik destegin saglanmasi,
hizmetlerin kaliteli olmasi ve bankalarin sozlerini tutmasi onemsenmistir. Bankalarin
tiiketicilerine yonelik dogum giinii, evlilik yildoniimii vb. 06zel giinlerin hatirlanmasi1 ve
kutlanmasi ile ilgili faaliyetleri (X =2,98) ortalamasi ile en diisiik olarak tercih edilmistir.

Miisteriler tarafindan banka hizmetlerine yonelik tercih nedenleri Tablo 4’te gosterilmistir.

Tablo 4: Miisterilerin hizmeti satin alma diizeyleri etkileyen bankanin uygulamalariyla ilgili
kriterlerin etkisi ((1: Hi¢ etkili degil; 5 Cok etkili)

Kriterler X Std.
Sap.

Bankanin 7 giin 24 saat kesintisiz hizmet veren bir ¢agr1 merkezi (call center)’1 olmasi 4,22 0,98
Bankanin sehir icinde yeterli sayida ATM’sinin olmasi 4,14 0,97
Bankanin EFT ve diger online islemler gibi elektronik bankacilik hizmetleri sunmasi 4,12 0,92
Bankanin mobil telefon bankacilik hizmetleri sunmasi 4,06 0,99
Bankanin elektrik, su, telefon vb. faturalar i¢in otomatik 6deme sisteminin yaygin olmasi 4,04 0,96
Internet bankaciligi uygulamalarinin erisilebilir ve kolay kullamlabilir olmasi 4,03 1,01
Bankanin tiiketicilerin kisisel bilgilerinin yer aldig1 bir veri tabanina sahip olmasi 3,97 1,03
Bankanin yeterli teknolojik altyapiya sahip olmasi 3,85 1,04
Bankalarin internet, televizyon, radyo vb. ortamlarda yapilan reklamlari 3,59 1,20

Tlketicilerin hizmet aldig1 bankalarin 7/24 hizmet veren ¢agri merkezlerinin olmasi ¢ok
yluksek 6nemde (X = 4,22) benimsenmistir. Bunlar1 takiben yeterli sayida ATM (Automated
Teller Machine, Bankamatik) bulunmasi, EFT (Elektronik Fon Transferi), E-bankacilik gibi
hizmetlerin bulunmasi, mobil bankacilik hizmeti sunmasi, e-fatura 6deme islemlerinin yapilmasi
gibi uygulamalarin misteriler tarafindan ¢ok 6nemsendigi goziikmektedir. Bankalarin internet,
TV, radyo vb. ortamlardan reklam yapmalarinin tiiketiciler tarafindan (X = 3,59) ile diger
kriterlere nazaran en diisiik 6nem diizeyine sahip oldugu goriilmektedir.

Tlketicilerin bankacilik hizmeti satin alma diizeyini etkilemede bankalarin hizmet
gelistirme ve tiiketicilere sunma ile ilgili olan unsurlarin tiiketicilerin bankacilik hizmetini satin
alma diizeyini etkilemesi Tablo 5’de gosterilmistir.

Tablo 5: Bankanin hizmet gelistirme ve miisterilere sunmasi ile ilgili olan unsurlarin miisterilerin
bankacilik hizmeti satin alma diizeyini etkilemesi (1: Hi¢ etkilemez; 5 Cok etkiler)

Hizmet Gelistirme ve Tiiketicilere Sunma X Std. Sap.
Bankanin hizmet satin alimi yapan tiiketicilerin tiimii i¢in standart hizmetler gelistirip sunmasi 3,65 0,96
Bankanin kisisel ihtiyaclara hitap eden tiriin ve hizmet sunmasi 3,57 1,07
Bankanin kazandiran, yliksek deger sahibi tiiketicilere 6zgii hizmetler gelistirip sunmasi 3,51 1,05

Misteriler tarafindan en ¢ok onemsenen kriterin bankalar tarafindan sunulan tim
hizmetlerin tiim tiiketicilere yonelik standartlarda (X = 3,65) olmasidir. Onu takiben ise
bankalarin miisteri odakli olarak kisiye 6zel hizmetler sunmasi da yiiksek (X = 3,57) dneme
sahiptir. Bankanin tiiketicilere 6zgii hizmetler gelistirip sunmasi ise en az (X = 3,51) ortalamaya
sahiptir.

Arastirmaya katilan tiiketicilerden bankalarda kullandiklar1 hizmetleri isaretlenmeleri talep
edilmistir. Cevaplayicilarin kullanim diizeyi Tablo 6’de gosterilmistir.

Tablo 6: Tiiketiciler tarafindan kullanilan banka hizmetleri

Bankacilik islemleri Frekans Yiizde
Bankadan Havale/EFT Yapma 143 88,3
Internet Bankaciligini Kullanimi 119 73,5
Diizenli Fatura Odeme Talimati 118 72,8
Kredi Kart1 Kullanimi 96 59,3
Vadeli Mevduat Hesab1 Kullanimi 85 52,5
Diger 43 26,5
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Bu verilere gore, miisterilerin banka hizmetlerini %88,3 orani ile para transferinde
kullandiklari tespit edilmistir. Bununla birlikte ise; e-bankacilik hizmeti, otomatik fatura 6deme,
kredi kart1 kullanma ve vadeli mevduat islemleri gibi hizmetleri de yaygin oranda kullandiklari
anlasilmaktadir.

Tartigsma, Sonug ve Oneriler

Rekabetin siddetlendigi is diinyasinda, bankalar rakiplerine kiyasla daha avantajli durum
saglamak icin miisteri odakli hareket etmekte ve bu amagla miisteri iliskileri yonetimini
yakindan benimsemek durumunda kalmislardir. Miisteri iliskileri yaklasiminin sadece yazilimsal
seviyeye indirgenmemesi gerektigi anlagilmis, bankacilik faaliyetlerinin en alt seviyesinden en
ist seviyesine kadar dikkate alinan ve deger verilen kiiltiir haline gelmistir.

Uretilecek olan her iiriin ve hizmetin hedef kitle tarafindan talep gormesini saglamak,
yeni musteriler aramaktansa, var olanlar1 elde tutmay1 ve onlarin katkilari ile miisteri kitlesinin
artirilmasini saglamanin ¢ok daha avantajli oldugu anlasilmistir.

CRM sistemleri yaziliminin geleneksel miisteri iliskileri ydonetimine bir¢ok katkilar
saglamasinin yani sira dijital para ve mobil cihazlarin kullanilmaya baslamasi ile e-alisveris
yapanlar ve sosyal medyada birakilan izlerden elde edilen biiyiik verilerin, yapay zeka ve veri
madenciligi tekniklerinin kullanilarak anlamli bulgular haline ddéniistiiriilmesi, potansiyel
miisteri isteklerinin ve yonelimlerinin tahmin edilebilir diizeye ulasmasini saglamistir. Musteri
iligkileri yonetimine yonelik yapilan ¢alismalarin giin gectikge artmasi, bu konunun bankalar
acisindan ne kadar 6nemli oldugunu vurgulamaktadir.

Kirgizistan'in 6nemli 6zel bankalarindan biri olan ve miisteri iliskileri béliimii olup
miisteri memnuniyetine énem veren bankanin misterilerine y6nelik olan yapilan bu calismanin
sonuclarina gore miusteriler bankadan; “bankanin glivenilir olmasini, kisisel bilgilerini gizli
tutmasini, yaygin sube agina sahip olmasini, tiiketiciye yeterli teknik destegi saglamasini,
bankanin sunmus oldugu hizmetlerin kaliteli ve giivenilir olmasini, bankanin miisteriye vermis
oldugu sozii ve vaat ettiklerini yerine getirmesini ve banka tarafindan sunulan hizmetlerin ¢esitli
ve miikemmel olmasini” talep etmektedirler.

Miisterilerin hizmeti satin alma diizeyleri etkileyen bankanin uygulamalaryla ilgili
kriterler acisindan ise miisteriler: bankanin 7 giin 24 saat kesintisiz hizmet veren bir ¢agri
merkezi (call center)’t olmasini; bankanin sehir iginde yeterli sayida ATM’sinin olmasini;
bankanin EFT ve diger online islemler gibi elektronik bankacilik hizmetleri sunmasini ve
bankanin mobil telefon bankacilik hizmetleri sunmasinmi istemektedirler. Bu uygulamalar
miisterilerin bankadan hizmet satin alma diizeylerini etkilemektedir. Ayrica miisteriler, kisiye
6zel hizmetler de sunulmasini istemektedirler.

Bu calismadan elde edilen bulgular incelendiginde; miisterilerin banka sektériinden
bekledigi unsurlar arasinda “giiven” kavraminin Gengtiirk, Kalkan ve Oktar (2011)n
calismasindaki gibi, ilk siralarda yer aldigi gézlenmekte, Atmaca ve Kiiciikcolak (2020)'1n
vurguladigr gibi ATM hizmetlerinin yayginlastirilmasinin 6nemi ortaya konulmaktadir.
Bankalarin ayrica, miisterilerin dogum giinlerini kutlamaktan daha ziyade, hizmet kalitelerini
artirarak yeterli seviyede teknik destekte bulunmalarinin en ¢ok aranilan kriterlerden oldugu
tespit edilmistir. Bununla birlikte 7/24 Kkesintisiz hizmetin sunulmasi, ¢6ziim odakli hareket
edilmesi, e-uygulamalarin yayginlastirilmasi da elde edilen diger bulgulardandir.

Glnlimiizde Kirgizistan'da bankacilik sektdriinde teknolojik yenilikler artmakta ve sektérde
rekabet de yogunlasmaktadir. Kirgizistan’in gelismislik diizeyi nispeten diisiik olmasina ragmen
bankacilik sektdriinde yogun rekabet yasanmaktadir. Bu nedenle miisteri iliskilerine 6nem
veren ve teknolojik yenilikleri rakiplerinden 6nce yapabilen bankalar, rakiplerine nazaran 6nde
olacaklardir. Ozellikle sadik miisterilere sahip olan ve onlar elinde tutan bankalar, teknolojik
yenilikleri uygulamalarinin yani sira miisteri ilisikleri yonetiminin temel unsuru olan insan
unsurunu da stirekli olarak géz éniinde bulundurmalidirlar.
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Etik Beyan

“Miisteri Iliskileri Yénetimi Uygulamalarinin Tiiketicilerin Satin Alma Davramislarina Etkileri:
Kirgizistan Ornegi” baslikh c¢alismanin yazim siirecinde bilimsel kurallara, etik ve alinti
kurallarina uyulmus; toplanan veriler iizerinde herhangi bir tahrifat yapilmamis ve bu ¢alisma
herhangi baska bir akademik yayin ortamina degerlendirme icin génderilmemistir.

Arastirmacilarin Katki Orani Beyani

Yazarlarin calismadaki katki oranlar esittir.

Catisma Beyani

Calismada herhangi bir potansiyel cikar catismasi s6z konusu degildir.
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EXTENDED ABSTRACT

Purpose and Scope: 1t is important that all employees adopt CRM services, which are the
backbone of banks, in order to gain a competitive advantage and keep their customers loyal, and
to maintain customer-focused services. In this context, in this study, a bank has been identified
in the city of Bishkek, the capital of Kyrgyzstan, which has been operating in banking for more
than 20 years, closely follows the technology, provides electronic banking services to its
customers, has 13 branches and CRM departments, is recognized throughout the country and is
among the first four banks in Kyrgyzstan. The purpose of this study is to investigate the impact
of customer relationship management practices carried out by the bank in question on
consumers' purchasing behavior. Questionnaire method was used in the research and questions
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were asked to the bank customers who participated in the research voluntarily by using the
face-to-face survey method with easy sampling. Taking into account the customer density, the
main mass of the research consists of bank customers within the borders of Bishkek. Bishkek,
being the capital of Kyrgyzstan, is the largest and most populated city. In the research, 162 valid
data sets were reached. Design/methodology/approach: The scales used by Celep, whose
validity and reliability studies were conducted, were used to learn the views of the bank's
customers in terms of customer relationship management (Celep, 2011; Celep, 2008). The data
obtained from the research were evaluated with the SPSS program. Percentage, frequency and
arithmetic mean analyzes were used to analyze the findings of the study. Findings: According to
the results of this study, which is aimed at the customers of the bank, which is one of the
important private banks of Kyrgyzstan and which has a customer relations department and
attaches importance to customer satisfaction, customers from the bank; They demand that the
bank be reliable, keep their personal information confidential, have a widespread branch
network, provide adequate technical support to the consumer, ensure that the services offered
by the bank are of high quality and reliable, that the bank fulfills its promises and promises to
the customer, and that the services offered by the bank are varied and perfect. In terms of the
criteria related to the bank's practices that affect the level of service purchase of the customers,
the customers are as follows: The bank has a call center that provides uninterrupted service 24
hours a day, 7 days a week; the bank has a sufficient number of ATMs in the city; they want the
bank to offer electronic banking services such as EFT and other online transactions, and the
bank to offer mobile phone banking services. These practices affect the level of customers
purchasing services from the bank. In addition, customers want personalized services to be
offered as well. Conclusion and Discussion: In addition to the many contributions of CRM
systems software to traditional customer relationship management, with the use of digital
money and mobile devices, the transformation of large data obtained from e-shoppers and
traces left on social media into meaningful findings by using artificial intelligence and data
mining techniques has enabled potential customer requests and orientations to reach
predictable levels. The increasing number of studies on customer relationship management
emphasizes how important this issue is for banks. When the findings obtained from this study
are examined; Among the factors that customers expect from the banking sector, it is observed
that the concept of "trust” ranks first, as in the study of Genctiirk, Kalkan, and Oktar (2011), and
the importance of expanding ATM services, as emphasized by Atmaca and Kiigtlikgolak (2020), is
revealed. It has also been determined that one of the most sought-after criteria for banks is to
increase their service quality and provide adequate technical support, rather than celebrating
customers' birthdays. In addition, the provision of 24/7 uninterrupted service, solution-oriented
action, and the dissemination of e-applications are among the other findings. Today,
technological innovations are increasing in the banking sector in Kyrgyzstan and competition in
the sector is intensifying. Although the development level of Kyrgyzstan is relatively low, there is
intense competition in the banking sector. For this reason, banks that attach importance to
customer relations and can make technological innovations before their competitors will be
ahead of their competitors. In particular, banks that have and retain loyal customers should
constantly consider the human factor, which is the main element of customer relationship
management, as well as implementing technological innovations.
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