Parion Parion
Akademik ' Academic

Bakis Review

parion.dergi.comu.edu.m

ﬂ]mm

oo [2 L

Tk il @E -

0 m)j ﬁ]ﬁ]g@,

e-ISSN 2757-749X




T.C.
Canakkale Onsekiz Mart Universitesi
Canakkale Onsekiz Mart University

PARION AKADEMIK BAKIS DERGISI
PARION ACADEMIC REVIEW JOURNAL

CILT 2. SAYI 2. 2023
Volume 2. Issue 2. 2023



PARION AKADEMIK BAKIS DERGISI
PARION ACADEMIC REVIEW JOURNAL

Yilda Iki Kez Yaymlanir/Published Twice a Year

Parion Akademik Bakis Dergisi (PABD) yilda iki kez yaymnlanan hakemli bir dergidir.
Gonderilen yazilar ilk olarak editdrler ve yazi kurulunca bilimsel anlatim ve yazim kurallar
yoniinden incelenir. Daha sonra uygun bulunan yazilar alaninda bilimsel g¢alismalar ile
taninmuis iki ayr1 hakeme gonderilir. Hakemlerin kararlar1 dogrultusunda yazi yayimlanir veya
yayimlanmaz.

Parion Akademik Bakis Dergisi (PABD)/Parion Academic Review Journal (PARJ)
Parion Akademik Bakis Dergisi
Canakkale Onsekiz Mart Universitesi, Biga Uygulamali Bilimler Fakiiltesi
Prof. Dr. Ramazan Aydin Yerleskesi, Agakdy, Biga, Canakkale, Turkey
Phone: +90 (286) 335 8739 Fax: +90(286) 3358853
Web: http://parion.dergi.comu.edu.tr / E-mail: pabd@comu.edu.tr

PABD’de yayinlanan yazilarda fikirler yalnizca yazar(lar)ina aittir. Dergi sahibini, yayinciy1
ve editorleri baglamaz.

Bu yayinda yer alan tiim ¢aligmalar bagvuru aninda ve yayin dncesi olmak iizere iki kez
iThenticate uygulamasi araciligiyla benzerlik taramasindan gecirilmistir.

Yaymn Tiirli: Yaygin Siireli Yayin
Yayin Sekli: 2 aylik (Ocak-Temmuz) Tiirkge ve Ingilizce

Tiim haklar1 saklidir. Onceden yazili izin alinmaksizin higbir iletisim, kopyalama sistemi
kullanilarak yeniden basilamaz.
Akademik ve haber amagh kisa alintilar bu kuralin disindadir.

All rights reserved. No part of this publication may bi reproduced, stored or introduced into a retrieval system,
or transmitted in any form, or by any means, electronic, mechanical, photocopying, recording, or otherwise,
without prior written consent of the PARJ editors

Disclaimer: Statements of acts or opinions appearing in the Parion Academic Review Journal (PARJ) are solely
those of the authors and do not imply endorsement by the editors, other authors or publishers.

E-ISSN: 2757-749X

II



PARION AKADEMIK BAKIS DERGISi
PARION ACADEMIC REVIEW JOURNAL

PARJ is published twice a year
Vol. 2 Issue. 2 Year 2023

Parion Academic Review Journal is a peer reviewed interdisciplinary journal (both Turkish and English) sponsored
by Canakkale Onsekiz Mart University. The Editorial board and editors take consideration whether submitted
manuscript follows the rules of scientific writing. The appropriate articles are then sent to three international
referees known for their academic reputation in their respective areas. Send your articles to pabd@comu.edu.tr

PARJ publishes original research articles that engage with but not limited to the following subjects: economics,
politics, history, international relations, business, accounting and public administration.

Manuscripts submitted to PARJ should be original and challenging, and should not be under consideration by
another publication at the time of submission.

All the works in this publication have been subjected to similarity screening through iThenticate application twice,
at the time of application and before publication.

Editorial Office
Parion Academic Review Journal (PARJ)

Parion Akademik Bakis Dergisi
Canakkale Onsekiz Mart Universitesi, Biga Uygulamali Bilimler Fakiiltesi
Prof. Dr. Ramazan Aydin Yerleskesi, Agakdy, Biga, Canakkale, Turkey
Phone: +90 (286) 335 8739 Fax: +90(286) 3358853
Web: http://parion.dergi.comu.edu.tr / E-mail: pabd@comu.edu.tr

All rights reserved. No part of this publication may bi reproduced, stored or introduced into a retrieval system,
or transmitted in any form, or by any means, electronic, mechanical, photocopying, recording, or otherwise,

without prior written consent of the PARJ editors

Disclaimer: Statements of acts or opinions appearing in the Parion Academic Review Journal (PARJ) are solely
those of the authors and do not imply endorsement by the editors, other authors or publishers.

E-ISSN: 2757-749X

I



PARION AKADEMIiK BAKIS DERGISi

Parion Academic Review Journal

SAHIBi/Owner

Cilt 2. Say1 2. 2023 / Volume 2. Issue 2. 2023

Canakkale Onsekiz Mart Universitesi adina Rektor Prof. Dr. R. Ciineyt ERENOGLU

EDITOR / Editor

Do¢. Dr. Nur DILBAZ ALACAHAN (Canakkale Onsekiz Mart Universitesi)

EDITOR YARDIMCILARI / Assistant of Editors in Chief
Dr. Ogr. Uyesi Esra DEMIREL (Canakkale Onsekiz Mart Universitesi)
Dr. Ogr. Uyesi Muhammet KARANFIL (Canakkale Onsekiz Mart Universitesi)

YAZI iISLERI / Assisting Editor

Ars. Gor. Mehmet GURTURK (Canakkale Onsekiz Mart Universitesi)
Ogr. Gor. Yagmur AKARSU (Canakkale Onsekiz Mart Universitesi)
Ars. Gor. Oguz CiCAK (Canakkale Onsekiz Mart Universitesi)
Ars. Gor. Mehmet KARADAG (Canakkale Onsekiz Mart Universitesi)

KAPAK TASARIMI / Cover Design
Hayri CUREN

YAZI VE DANISMA KURULU/ Editorial Board
Alfabetik Sira ile / In Alphabetical Order

ACAR, Ahmet Cevat (Istanbul Univ.)
ALAGOZ, Mehmet (Selguk Univ.)
ALBAYRAK, Barig (Canakkale Onsekiz
Mart Univ.)

GULTEKIN, Yasin (Canakkale Onsekiz
Mart Univ.)

GURSOY, Umman Tuba (Istanbul Univ.)
ICOZ, Orhan (Yasar Univ.)

ARTUC, Kutlay (Canakkale Onsekiz Mart KASAPOGLU AKCAY, Ozlem (istanbul

Univ.)

ATAKISI, Ahmet (Trakya Univ.)
ATMACA, Metin (Canakkale Onsekiz
Mart Univ.)

AYTAC, Ayhan (Trakya Univ.)

BACAK, Biinyamin (Canakkale Onsekiz
Mart Univ.)

BARAN, Muhtesem (Istanbul Univ.)
CELIK, Savas (Selguk Univ.)

Univ.)

PAZARCIK, Yener (Canakkale Onsekiz
Mart Univ.)

SAATCIOGLU, Cem (istanbul Univ.)
SAYGIN, Tugdem (Canakkale Onsekiz
Mart Univ.)

SELVI, Yakup (Istanbul Univ.)

KANTEN, Pelin (Canakkale Onsekiz Mart SONMEZ, Rukiye (Canakkale Onsekiz

Univ.)

KANTEN, Selahattin (Canakkale Onsekiz

Mart Univ.)

KANYILMAZ POLAT, Ebru (Canakkale
Onsekiz Mart Univ.)

KARANFIL, Muhammet (Canakkale
Onsekiz Mart Univ.)

DEMIREL, Esra (Canakkale Onsekiz Mart KIREL, Ayse Cigdem (Anadolu Univ.)

Univ.)

DILBAZ ALACAHAN, Nur (Canakkale
Onsekiz Mart Univ.)

ERKUL, Hiiseyin (Canakkale Onsekiz
Mart Univ.)

KOCER, Tamer (Istanbul Kiiltiir Univ.)
KOSE, Kamil Ahmet (Istanbul Univ.)
KURT, Unziile (Canakkale Onsekiz Mart
Univ.)

OKUMUS, Abdullah (istanbul Univ.)

GOKBULUT, Rasim Ilker (Istanbul Univ.) OZCELIK, Ayse Oya (istanbul Univ.)

GULMEZ, Mustafa (Akdeniz Univ.)

PAKSOY, Mahmut (Istanbul Kiiltiir Univ.)

Mart Univ.)

TUNA, Muharrem (Haci Bektas Veli
Univ.)

TURAN, Sibel (Trakya Univ.)

UGUR, Suat (Canakkale Onsekiz Mart
Univ.)

UNSAR, Sinan (Trakya Univ.)
YARAS, Eyiip (Akdeniz Univ.)
YESILTAS, Murat (Mehmet Akif Ersoy
Univ.)

YILMAZ, Fatih (Istanbul Univ.)

v



PABD Cilt 2 Say12 2023/ PARJ Vol 2 Issue 2 2023

ICINDEKILER / CONTENTS

ICINAEKILEY / COMIEMES ... \Y

TURKIYE’DE DiJITAL BANKACILIK VE EKONOMIK BUYUME ILiSKiSININ
INCELENMESINE YONELIK TEORIK BiR ARASTIRMA

A THEORETICAL RESEARCH ON THE RELATIONSHIP OF DIGITAL BANKING AND
ECONOMIC GROWTH IN TURKEY

Merve KARADENIZ & Yasin KARADENIZ ................cccooovoiiiiiiiieieeeeeeeeeeeen, 1-17

SIMULATION APPLICATIONS IN DISASTER MANAGEMENT: A SYSTEMATIC
REVIEW FOR SUPPLY CHAIN MANAGEMENT AND LOGISTICS
Cagdas ATES ... 18-34

BANKACILIK SEKTORUNDE MUSTERI MEMNUNIYETI VE SADAKATINE
ETKIiSi

THE EFFECT OF CUSTOMER SATISFACTION ON CUSTOMER LOYALTY IN THE
BANKING SECTOR

Orhan TURBANDALL..............coooiiiiiieeeeeeeeeeeeeee e 35-66

FOREKS PIYASALARINDA MAJOR PARITELER iLE FINANSAL
MAKROEKONOMIiK DEGISKENLER ARASINDAKI NEDENSELLIK iLiSKiSi
THE CAUSALITY RELATIONSHIP BETWEEN MAJOR PAIRS AND FINANCIAL
MACROECONOMIC VARIABLES IN FOREX MARKETS

Buket ERDEN & Serdar KURT ............coccoooviiiiiiiieieeeeeeeeeeeee oo 67-83

GERILLA PAZARLAMANIN TUKETICIi SATIN ALMA DAVRANISI UZERINE
ETKIiSi

EFFECT OF GUERILLA MARKETING ON CONSUMER PURCHASE BEHAVIOR

GHrkan GOKCEN.............co.ooooviiiieiieeeeeeee e 84-106



Parion Akademik Bakis Dergisi (PABD)
Parion Academic Review Journal (PARJ)
Cilt/Volume 2, Sayi/No 2, ss.pp.: 1-17

TURKIYE’DE DiJITAL BANKACILIK VE EKONOMIK BUYUME ILiSKIiSININ
INCELENMESINE YONELIK TEORIK BiR ARASTIRMA'!

Merve KARADENIZ? & Yasin KARADENIiZ3
Oz

Gunimiizde bankalar teknolojik altyapt ve imkanlardan oOnemli Olgiide faydalanmaktadir.
Teknolojinin hizli gelisimiyle birlikte bankacilik sektdrii de bilyiik bir déniisiim yasanustir. Internetin
yayginlagmasi, akilli telefonlarin kullaniminin artmasi ve dijitallesme trendi, bankalarin hizmetlerini
ve is siireglerini yeniden sekillendirmesine olanak saglamustir. Dijital bankaciligin kullaniminin
artmasiyla birlikte bankalar da bu alana yatirim yapmaya devam etmektedir. Miisterilerine daha iyi
hizmet sunabilmek, rekabet avantaji elde etmek ve operasyonel verimliliklerini artirmak amaciyla
dijital bankacilik teknolojilerini benimsemekte ve gelistirmektedirler. Bu calismanin amaci, dijital
bankacilik ve ekonomik biiylime arasindaki iliskinin Tiirkiye’deki durumunu teorik olarak
acgiklamaktir. Dijital bankacilik, geleneksel bankaciliga kiyasla bir doniisiim ve inovasyon siirecidir.
Bu doniisiim, ekonomik biiylimenin belirleyicisi olan ¢esitli unsurlar etkileyebilir. Bu nedenle, bu
alanda yapilan arastirmalarin ekonomik biiylime tizerindeki etkilerini anlamak, finans sektoriiniin ve
ekonominin genel saglig1 agisindan énemlidir. Arastirma sonucunda, Tiirkiye’de dijital bankacilik ve
ekonomik biiyiime iligkisine yonelik literatiirdeki eksiklikler vurgulanmistir.

Anahtar Kelimeler: Dijital Bankacilik, Finansal Teknoloji, Ekonomik Biiylime
Jel Kodlari: G21, 047

A THEORETICAL RESEARCH ON THE RELATIONSHIP OF DIGITAL BANKING
AND ECONOMIC GROWTH IN TURKEY

Abstract

Today, banks benefit significantly from technological infrastructure and opportunities. With the
rapid development of technology, the banking sector has also experienced a great transformation. The
widespread use of the Internet, the increase in the use of smartphones and the digitalization trend have
allowed banks to reshape their services and business processes. With the increasing use of digital
banking, banks continue to invest in this area. They adopt and develop digital banking technologies in
order to provide better service to their customers, gain competitive advantage and increase their
operational efficiency. The aim of this study is to theoretically explain the relationship between digital
banking and economic growth in Turkey. Digital banking is a process of transformation and
innovation compared to traditional banking. This transformation can affect various factors that are
determinants of economic growth. Therefore, understanding the effects of research in this area on
economic growth is important for the overall health of the financial sector and the economy. As a
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result of the research, the deficiencies in the literature on the relationship between digital banking and
economic growth in Turkey were highlighted.

Keywords: Digital Banking, Financial Technology, Economic Growth
JEL Codes: G21, 047
GIRIS

Tirkiye'nin finansal sisteminde bankalar 6nemli bir rol oynamaktadir ve aktif biiyiikliik
acisindan biiyiilk bir paya sahiptirler. Modern teknolojinin ilerlemesi ve bilgi iletisim
teknolojilerinin gelisimi, bircok sektdrii etkilemistir. Ozellikle finans ve bankacilik sektorii,
bu degisim ve gelismelerden dnemli 6l¢iide etkilenmistir. internetin yayginlasmasiyla birlikte
bankalar, miisterilerine daha hizli, kolay ve giivenli hizmetler sunabilmek i¢in dijitallesmeye

yonelmislerdir.

Teknoloji altyapisinin hizla gelismesi, 6zellikle kisisel bilgisayar sayisinin artmasi, internet
baglantilarinin kalitesinin artmasi, internetin hem evlerde hem de is yerlerinde kullaniminin
yayginlagsmasi ve hem sabit hem de degisken maliyetlerde 6nemli Slgiide bir azalma soz
konusu olmaktadir. Internet baglantilarinin yayginlasmasi, internet'in bankalarin is
stratejilerinde daha merkezi bir rol oynamasint miimkiin kilmistir (Hernando ve Nieto, 2006:

11).

Dijital bankacilik uygulamalari bankalarin hizmetlerini internet {izerinden miisterilere
ulagtirma imkani saglamaktadir. Bu uygulamalar, miisterilere daha pratik, erisilebilir ve
kullanic1 odakl bir bankacilik deneyimi sunarken, bankalarin da miisterilerine daha genis bir
kitleye ulasma firsati vermektedir. Internet ve mobil kanallar iizerinden yapilan islemler,
kullanicilara zamandan ve mekandan bagimsiz olarak hizli bir sekilde islem yapma imkani
sunar. Subeye gitmek veya uzun kuyruklarda beklemek gibi zaman kayiplarini ortadan
kaldirir. Ayrica, dijital bankacilik genellikle daha diisiik maliyetlerle gerceklestirilebilir.
Ciinkii fiziksel subelerin isletilmesi ve personel maliyetleri gibi giderlerden tasarruf

saglamaya yoneltmektedir.

Maliyetleri azaltarak ve verimliligi artirarak bankacilik sektoriiniin ekonomik biliylimeye
katki saglamasi beklenmektedir. Ozellikle internet ve mobil kanallardan yapilan bankacilik
islemlerinin artmas1 ve yayginlagmasiyla birlikte bu katkinin daha da artacagi tahmin
edilmektedir. Bu nedenle dijital bankaciligin ekonomik biiyiime {izerindeki etkileri arastirmak
onemli bir konudur. Internet ve mobil bankacilik, geleneksel bankacilik ydntemlerine gore
daha hizli, daha erisilebilir ve daha uygun maliyetli bir sekilde islemlerin gergeklestirilmesine

imkan saglar. Bu da bankalarin operasyonel maliyetlerini diisiirerek daha fazla miisteriye

2
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hizmet sunabilmesini ve potansiyel olarak daha fazla gelir elde etmesini saglar. Ayrica,
internet ve mobil bankacilik kullaniminin artmasiyla birlikte bankalar daha fazla miisteriye

ulasabilir ve miisteri tabanin1 genisletebilir, bu da ekonomik biiylimeye katkida bulunabilir.

Bankacilik sektoriindeki dijitallesme, son yillarda 6nemli bir degisim ve doniisim
yasamistir. Bu ¢alismanin amaci bankacilik sektoriindeki dijitallesmenin ekonomik biiyliimeye
olan etkisini teorik kapsamda incelemektir. Bu amacla ¢alismada dijital bankacilik, fintek ve
ekonomik biiyiime kavrami hakkinda teorik bilgi verilmis, dijital bankacilik kanallarmin
kullanimina iligskin veriler agiklanmig ve Onceki ¢alismalar ele alinmistir. Ayrica dijital
bankaciligin Tiirkiye'deki biiylimeye etkisini incelemek isteyen arastirmacilara yonelik

Onerilerde bulunulmustur.
1. Dijital Bankacihk Kavram ve Dijital Bankacihigin Tarihsel Gelisimi

Banka sozciigii italyanca “banco” kelimesinden gelmektedir. Italyancadaki anlami masa,
sira, tezgdh demektir (Parasiz, 2011: 19). Bankalar ekonomik hayatin en Onemli yap1
taglarindan birisidir. Bankalar, kisilerin elde etmis olduklar tasarruflarin1 giivenle saklar ve
tasarruflarindan gelir elde edilmesini saglamaktadir. Bankalar finansman ihtiyaci olan kisi ya
da kurumlarin bu ihtiyacin1 hizli bir seklide karsilamaktadir. Miisterilerine kiralik kasa,

havale, senet tahsili, ¢ek gibi bankacilik hizmetleri vermektedir (Takan ve Boyacioglu, 2010:
1).

Ayrica, bankalar maliyetlerini diisiirebilmek, karliliklarini arttirabilmek amaciyla teknik ve
operasyonel islemlerinin merkezilestirilmesi egilimine girmistir. Calisan personellerin ve sube
tizerinde bulunan iglemsel yiikii kaldirmayi, islem maliyetlerini olabildigince diisiirmeyi
hedefleyen bankalar, dncelikli olarak internet, telefon, Otomatik Vezne Makineleri (ATM),
mobil, video, sube, sosyal ag gibi alternatif dagitim kanallarini aktif bir sekilde kullanmaya
baslamislardir (Iskin, 2012: 47-48). Bu kapsamda bankacilik sektoriinde hizli bir dijitallesme

slireci yasanmistir.

Dijitallesmenin basit bir tanimi yapmak gerekirse, bir seyi dijital forma doniistiirme

siirecidir  (https://www.merriam-webster.com/dictionary/digitalization). Dijital bankacilik,

para bankaciligi degil veri bankacilifidir. Bu verilerin giivenli bir sekilde saklanmasidir

(Skinner, 2014: 14).

Mevduatlar, krediler, para aktarim hizmetleri, 6deme ve tahsil hizmetleri gibi bankacilik
hizmetlerinin fiziksel bir subeye bagli kalmadan elektronik bankacilik hizmetleri dagitim

kanallar1 araciligtyla sunan kredi kurulusuna dijital banka denilmektedir (RG, 29 Aralik 2021,

2023,2(2)
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Sayi: 31704). Dijital bankacilik veya subesiz bankacilik sube ve personele gereksinim
duymadan miisterilere ulagabilmeyi olanak saglamaktadir. Artan rekabet ortaminda bankalarin
karlarin1 maksimize edebilmeleri i¢in istikrarli, gliclii ve teknolojiye uyum saglayabilen bir
bankacilik sistemine ihtiyaglar1 vardir. Bu noktada dijital bankaciligin 6nemi ve avantajlari
giindeme gelmektedir. Zamandan tasarruf, islem iicretlerinin diismesi, hizli ve etkin bir

sekilde ulagabilirligin olmasi dijital bankaciligin bazi avantajlarindandir (Savas vd., 2014: 2).

Diinyadaki ilk kredi kartinin 1887 yilinda Edward Bellamy’in “Looking Backward Or Life
In The Year 2000 isimli bilim kurgu romaninda ortaya atilmistir. Nakit 6deme olmadan {iriin
veya hizmet satin alabilme imkani saglayan kredi kartlarinin diinyadaki bilinen ilk
uygulamasi 18. yiizyil sonlarinda Amerika Birlesik Devletlerinde baglamistir. Kredi kartinin
ana yurdu olarak nitelendirilen ABD’de ilk kredi kartin1 1894 yilinda Hotel Credit Letter
Company c¢ikarmistir. 1914 yilinda Western Union Bank “simdi al sonra 6de” slogani kredi
kart1 kullandirma islevine sahip kredi kart1 diizenlenmistir. 1924 yilinda General Petrolleum
Company adinda ilk petrol kredi kartin1 ¢ikarmistir. 1928 yilinda New York’ta First National
City Bank bir ilke imza atarak ilk bireysel kredi kart1 birimini kurmustur. 1939 yilinda ise
kredi kartinin pazarlanmasi yoluna gidilmistir (Kaya, 2009: 9-10).

Miisterinin banka subesine gitmeden nakit ihtiyacini hizli ve kolay bir sekilde saglamasina
yonelik sistemler (Cash Dispenser) 1967 yilinda Ingiltere’de Barclays Bank tarafindan
hizmete sunulmustur. Delikli kartlar esasina bagl olarak calisan bu sistem, 1968 yilindan
itibaren diger iilkelerinde kullanim alan1 girmistir. ABD, Fransa, Japonya, Isve¢ ve Isvigre
bankalar1 da bu sistemi kullanmaya baslamislardir. Teknolojinin ilerleme kaydetmesi ile bu
sistemde zaman i¢inde degisme ve gelisme gdstermistir. Para ¢ekmenin disinda hesaba para
yatirma, bagka bir hesaba para gonderimi gergeklestirme, hesap bakiyesini 6grenme gibi diger
bankacilik islemlerinin de yapilmasina imkan veren bir diizeye ulasmistir. Bu tiir hizmetleri
karsilayan makineler, otomatik vezne makinesi adin1 (ATM) almistir. Zamandan tasarruf
saglama, kolaylik ve islemlerin hizli bir sekilde ger¢eklestirilmesi ATM’lerin tiim diinyada
yaygin bir bigimde kullanilmasina neden olmustur. Bu durum 1983’te kullanima agilan
otomatik vezne makineleri (ATM) , bankacilik islemlerinde maliyetlerin biiyiik 6l¢iide

azalmasina sebep olmustur (Baker, Brandel, 1988: 14).

1980’11 yillarin sonunda ¢evrimici bankacilik veya internet bankaciligi terimi oldukca
onemli kavramlar haline gelmistir. 1981 yilinda ilk dijital bankacilik uygulamasi olan “evde
bankacilik” hizmeti ABD’nin New York eyaletinde hizmete sunulmustur (Demirel, 2017: 27).

Internet 1995 yilindan itibaren tiim diinyada yaygin olarak kullanilmaya baslanmistir. A¢ik

4



TURKIYE’DE DiJITAL BANKACILIK VE EKONOMIK BUYUME ILiSKiSININ
INCELENMESINE YONELIK TEORIK BIR ARASTIRMA

sistem sayilan internet {izerinden gerceklestirilen elektronik bankacilik hizmetlerine de 1995
yilinda adim atilmistir (Coskun, 2011: 41). Isveg, ilk internet tabanli bankacilik hizmetlerini
1996 yilinda basarili bir sekilde baslatmustir (Halilovic, Samuelsson ve Jonson, 2011: 10). Tk
olarak 25 Aralik 1987 yilinda Tiirkiye is Bankasi tarafindan ATM Tiirkiye’de faaliyete
gecmis buda yeni bir doniisiim noktasina sebep olmustur. Is bankasi, ATM’lere bankamatik
ismini vermis ve zamanla diger bankalarda bu ismi kullanmaya baglamislardir (Egmir ve

Sagbas, 2021: 27).

Telefon bankaciligi, bankacilik sektdriinde alternatif dagitim kanallarinin gelismesine katki
saglamistir. Telefon bankaciligi uygulamasma ilk olarak 1980’lerde Amerika’da ve
Ingiltere’de baslanmistir. Miisterilerin subelere gitmesine gerek kalmadan telefon iizerinden
tuslar1 kullanarak hizli ve kolay bir sekilde hesap bakiyelerini 6grenebilmelerine olanak
saglayan telefon bankaciligi, giiniimiizde 7/24 ¢agr1 merkezleri araciligiyla miisterine hizmet
vermektedir (Coskun, 2012: 37). Tirkiye’de 1991 yilinda telefon bankaciligi kullanima
sunulmustur (Ism, 2006: 112). Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankas1 (TCMB), 1992 yilinda
Elektronik Fon Transferi (EFT) sistemi araciligiyla bankalararasi para transferini baglatti. Bu
sistem, bankalar arasinda elektronik ortamda para transferi yapmayr miimkiin kildi
(TBB,2022: 1). Internet bankaciligi uygulamasi 1997 yilinda Tiirkiye’de Is Bankas:
tarafindan baslatilmistir (Yurttadur ve Siizen, 2016: 98). Internet bankaciligi, bir finansal
kurumun miisterilerine internet iizerinden aktiflestirilmis web sitesi veya uygulamasi
aracilifiyla misterilerinin hizli ve giivenilir bir sekilde finansal iglemlerini yapmalarini
saglayan herhangi bir elektronik 6deme sistemini kapsamaktadir (Marcu, Dowshen, Saha,

Sarreal, ve Andalibi, 2017, 4).

Mobil bankacilik; zamandan tasarruf saglayarak geleneksel bankacilik islemlerinin akilli
telefonlar sayesinde gerceklestirilmesidir. Mobil bankacilik faaliyetleri, lilkemizde ilk olarak
Tiirkiye s Bankas: tarafindan 2007 yilinda uygulamaya konulmustur (Ugar vd., 2021: 28).
2013 yilinda EMKT (Elektronik Menkul Kiymet Transferi) devreye alindi. Anlik ve Siirekli
Transferi (FAST) Sistemi, 18 Aralik 2020 tarihinde sadece banka ¢alisanlarinin 6deme
gonderebilecekleri bir pilot siire¢ ile devreye alindi ve 8 Ocak 2021 tarihinde miisterilerin
kullanimina agildi. Bu sistem, Tiirkiye'de bankalar arasi para transferlerini daha hizli ve etkili
bir sekilde gerceklestirmek icin gelistirilen bir 6deme sistemi olarak tanmitildi. Sistem,
Tirkiye'deki tim bankalar tarafindan desteklenmektedir ve miisteriler, kendi bankalarinin
mobil veya internet bankacilig1 uygulamalar iizerinden FAST sistemini kullanabilmektedirler

(TBB, 2022: 1, https://www.tbb.org.tr/Content/Upload/tos/Dijital%20Y olculuk.pdf).
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2. FinTek Kavram

Hizla gelisen teknoloji, big¢imlendirici ve doniistiiriicii isleviyle ticaret ve bankacilik
sistemleri iizerindeki tesirini hizli ve araliksiz bir sekilde gostermektedir. Bankacilik,
teknolojide yasanan gelismelerin etkili ve yogun bir sekilde hissedildigi sektorlerin baginda

gelmektedir.

Icinde bulundugumuz ¢ag ve toplum, bilgi ¢ag1 ve bilgi toplumu olarak tanimlanmaktadir.
Tilikenmeyen ve her giin yeniden iiretilen bir kaynak olarak bilgi; her tiirlii sosyal ve iktisadi
faaliyete en 6nemli ve temel bir girdi haline gelmistir. Bilginin {iretime doniistim siireci
teknoloji kavramini meydana getirmistir (Iskin, 2012: 26). Klasik finans yontemlerinin
yeniden sekillenmesi, bircok alanda degisimin hizli bir sekilde gerceklesmesi, bilgi ve
teknoloji caginin giin gectikce 6nem kazanmasi, finansal teknoloji (FinTek) kavraminin

Onemini ortaya koymustur.

FinTek kelimesi prensip olarak “finansal hizmet” ve “teknoloji” kelimelerinin
birlesiminden olusmaktadir. Genel olarak terim, giiniimiiz finansal hizmet sektdriinde devrim
yaratmak i¢in modern bilgi ve iletisim teknolojisini kullanan sirketleri veya sirket

temsilcilerini tanimlamaktadir (Winnefeld ve Permantier, 2017: 65).

Bilgisayar teknolojilerinin hizli gelisim gostermesi finansal alanlarda inovasyonu ve farkli
alternatifleri hizlandirmistir. FinTeklerin tarih sahnesindeki rolii 1866 yilina kadar
gitmektedir. FinTek 1.0 olarak adlandirilan evre telgraf ve trasns- atlantik kablonun hayata
gecmesi ile baslamaktadir. 1866-1967 yillar1 arasinda, zamandan tasarruf saglayarak
O0demelerin hizli yapildig1 ve bilgilerin hizli bir sekilde iletildigi bir donemdir. 1967 ve 2008
yillart FinTek 2.0 donemi olarak adlandirilmaktadir. 2008 yilindan giiniimiize kadar gelen
evre ise FinTek 3.0 olarak tanimlanmaktadir (Demird6gen, 2020: 44). FinTek endiistrisi son
zamanlarda hizli bir sekilde gelisme goOsteren ve olduk¢a gen¢ ve dinamik bir pazar

sektoridiir.
3. Dijital Bankacihk Kanallarinin Kullanimina iliskin Veriler

Dijital bankacilik kanallarinin kullanim diizeyi son yillarda hizla artmistir. Geleneksel
bankacilik hizmetlerinin yerini alan dijital kanallar, banka miisterilerine daha hizli, kolay ve
kullanici dostu bir deneyim sunmaktadir. Bu kanallar arasinda internet bankaciligi, mobil
bankacilik uygulamalari, ATM'ler, ¢agr1 merkezleri ve diger cevrimigi platformlar
bulunmaktadir. Dijital bankacilik uygulama istatistikleri 3 aylik donemler itibariyle Tiirkiye
Bankalar Birligi (TBB) tarafindan yayinlanmaktadir.
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Ocak-Mart 2023 donemindeki toplam aktif dijital bankacilik miisteri sayisinin 99 milyon
519 bin kisi oldugu belirtilmistir. Bu sayiya gore, dijital bankacilik hizmetlerini kullanan
miisteri sayist oldukea yiiksek goriinmektedir. Bu miisteri sayisinin iginde, 2 milyon 114 bin
kisi sadece internet bankaciligi islemlerini tercih ederken, 87 milyon 362 bin kisi sadece
mobil bankacilig1 tercih etmistir. Hem internet hem de mobil bankacilik islemlerini yapan

kullanici sayisi ise 10 milyon 44 bin kisidir (TBB, 2023).

Tablo 1. Aktif Dijital Bankacilik Miisteri Sayilar

Ocak-Mart Ekim-Arahk Ocak-Mart

2022 2022 2023

Akdf Dijital Miusteri 80.927 94.390 99.519
Sayis1 (Bin Kisi)

-Kurumsal (Bin Kisi) 3.566 4.065 4.312

-Bireysel (Bin Kisi) 77.361 90.325 95.207

Kaynak: (TBB, 2023)

Toplamda, internet bankaciligi yapanlarla mobil bankacilik yapanlarin toplami olan 2
milyon 114 bin kisi ve 87 milyon 362 bin kisi ile birlikte, hem internet hem mobil bankacilig
tercih edenlerin sayis1 olan 10 milyon 44 bin kisi dikkate alindiginda, toplam aktif dijital
bankacilik miisteri sayisinin toplamda 99 milyon 519 bin kisi oldugunu soyleyebiliriz. Bu
verilere gore, bir dnceki yila gore toplam aktif dijital bankacilik miisteri sayisinda 18 milyon
592 bin kisi artig oldugunu sdyleyebiliriz. Bu da dijital bankaciligin popiilaritesinin arttigini
ve daha fazla kisinin dijital kanallar1 tercih ettigini gostermektedir (TBB,2023).

Grafik 1. Cinsiyete Gore Aktif Bireysel Dijital Bankacilik Misterileri Dagilimi

m kadin merkek

Kaynak: (TBB, 2023)
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Ocak-Mart 2023 doneminde en az bir kere giris islemi yapmus aktif kurumsal dijital
bankacilik miisteri sayist 4 milyon 312 bin kisidir. Buna ek olarak, aktif bireysel dijital
bankacilik miisterileri toplamda 95 milyon kisiden olusmaktadir. Bu 95 milyon kisinin
yaklasik olarak 63 milyonu erkek miisterileri (%66) ve 32 milyonu kadin miisterileri (%34)
temsil etmektedir (TBB,2023).

Grafik 2. Yas Gruplarina Gore Aktif Bireysel Dijital Bankacilik Musterileri

25

Milyon Kisi
(SN
(03]

1

0-17 Yas Grubu 18-25 Yas 26-35 Yas 36-55 Yas 56-65 Yas 66+
Grubu Grubu Grubu Grubu Yas Grubu

Kaynak: (TBB, 2023)

Ocak-Mart 2023 donemi icinde aktif bireysel dijital bankacilik miisterilerinin yas gruplari
bazinda dagilimi su sekildedir:
1. 36-55 yas grubu: 37 milyon 678 bin kisi
2. 26-35 yas grubu: 25 milyon 831 bin kisi
3. 18-25 yas grubu: 18 milyon 126 bin kisi

Bu verilere gore, 36-55 yas grubu en fazla aktif dijital bankacilik miisterisine sahipken,
onlar1 26-35 yas grubu takip etmektedir. 18-25 yas grubu ise ligiincii sirada yer almaktadir
(TBB, 2023).

4. Ekonomik Biiyiime Kavramm

Ekonomide insanlarin ihtiyaclarini karsilayabilmesi i¢in birden ¢ok mal ve hizmet
mevcuttur. Bazilart dogada hazir olarak bulunurken bazilari ise islenmis haldedir. Mal ve
hizmetlerin bir¢ogu, liretim faktorlerinin dogal bir zenginlik haline getirilmesiyle saglanir. Bu
siireg iiretim adimi alir. Uretimin temel amaci insanlarin sonsuz olan ihtiyaclarin
karsilamaktir. Biiylime, iiretim ile dogru orantilidir. Biiylime mal ve hizmetlerin iiretim

kapasitesinin artmasi seklinde tanimlanabilir. Uretim faktdrleri ve teknoloji miktar1 sabit
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konumdayken en fazla iiretilebilecek mal bilesiminin geometrik konumu olarak {iretim

olanaklar1 egrisini verir (Konak, 2022: 28).

Ekonomik biiyiime, bir {ilkenin iiretim kapasitesinde donemler itibariyle meydana gelen
artis olarak tanimlanmaktadir. Uretim kapasitesindeki artis1 ifade eden ve ekonomik
bliylimenin degerlendirilmesi agisindan 6nemli gostergelerden biri olan Gayri Safi Yurtici

Hasila (GSYH) ekonomik biiyiimenin énemli unsurlaridan bir tanesidir (Ozel, 2012: 64).

Bir diger tanima gore ise ekonomik biiylime; teknolojide yasanan gelismeler, sanayide
sektoriinde artis, egitim ve saglik hizmetlerinde yasanan ilerlemeler, is giicii kalitesinin
artmas1 gibi faktorleri kapsamaktadir. Neoklasik ekonomik biiyiime teorisine kadar ekonomik
biiyiimenin kaynaklarim1 sermaye, dogal kaynaklar ve isgiicli olusturmaktaydi. Neoklasik
iktisadi biiyiime kuramindan sonra bu kaynaklara ilaveten teknolojik gelisme ve beseri

sermaye de dahil edilmistir (Ahmadli, 2020: 4).
5. Dijital Bankacilik ve Ekonomik Biiyiime Iliskisine Yonelik Literatiir Arastirmasi

Bankacilik sektorii ekonomik biiylimenin ger¢eklesmesi i¢in 6nde gelen sektorlerden bir
tanesidir. Ekonominin canlanmasi ve uzun dénemde enflasyon oraninin makul bir diizeyde
olmasi, reel faiz oraninin uygun oldugu kisacasi etkili ve siirdiiriilebilir bir makroekonomik

istikrarinin saglamasi i¢in 6nemli sektorlerin basinda gelmektedir.

Mevcut literatiirde, konu ile ilgili yapilan calismalarin finansal gelisme ve ekonomik
biiyiime arasindaki iliskiye yonelik oldugu daha fazla goriilmektedir. Bankacilik sektorii
Ozelinde ve alternatif dagitim kanallarindan biri olan dijital bankacilik ve ekonomik biiyiime
iliskisine yonelik ¢alisma sayismnin Tiirkiye’de ¢ok kisithdir. ilk olarak, bankacilik sektorii ve
ekonomik biliylime arasindaki iligskiyi agiklayan literatiirdeki calismalar incelenecektir.
Sonrasinda Tirkiye’de dijital bankaciliga iliskin bazi ¢alismalara bakilacak ve dijital

bankacilik ve ekonomik biiylime iliskisinin incelenmesine yonelik ¢caligmalar ele alinacaktir.

Jayaratne ve Strahan (1996), panel veri analizi yontemini kullanarak 1972-1992 yillar
arasinda 50 ABD eyaletinde ekonomik biiylime ve finansal gelisme arasinda bir iligski olup
olmadigini aragtirmislardir. Yapilan aragtirmada finansal gelismelerin ekonomik biiylimeyi

olumlu yonde etkiledigi sonucuna varilmistir.

Levine (1997), 1960-1989 donemini baz alarak, yatay analiz yontemiyle seg¢ilen iilkelerde,
iktisadi biiylimenin finansal gelisme {izerinde katkisi olup olmadigini saptamaya caligmistir.

Calisma sonucunda finansal sistemin isleyisi ekonomik biiyiimeyle hayati bir sekilde
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baglantili oldugu, ekonomik biiylime siirecinde finansal gelismenin 6énemli bir rolii oldugu

sonucuna ulagmistir.

Beck ve Levine (2004), 1976-1998 donemi igin 40 iilke ve 146 gozlemden olusan bir
panelde, panel veri seti kullanarak ve dinamik paneller igin gelistirilen son genellestirilmis
momentler yontemi tekniklerini uygulayarak, hisse senedi piyasalarinin ve bankalarin
ekonomik biiyiime iizerindeki etkisini arastirmislardir. Yapilan analizler sonucunda genel
finansal gelisimin ekonomik biiyliime i¢in Onemsiz veya zararli oldugu fikrini siddetle
reddetmektedir. Borsalarin ve bankalarin ekonomik biiyiimeyi olumlu yonde etkiledigini ve
bu bulgularin eszamanliligin, ihmal edilen degiskenlerin veya gézlemlenmemis iilkeye 6zgii
etkilerin neden oldugu potansiyel oOnyargilardan kaynaklanmadigi, bankacilik sektorii
gelisimiyle ekonomik biiyiime arasinda 6nemli ve pozitif yonlii bir iliski oldugu sonucu elde

edilmistir.

Chukwu ve Agu (2009), 1971'den 2008'e kadar Nijerya'da finansal derinlik ile ekonomik
bliylime arasindaki nedenselligi arastirmak i¢in ¢ok degiskenli VECM’i (Vektor Hata
Diizeltme Modeli) kullanmislardir. Nijerya Merkez Bankasi Istatistik Biilteni'nden (50.
Yildoniimii Siirtimii) alman 1971'den 2008'e kadar olan yillik veriler kullanilmistir. Modele
dahil edilen makroekonomik degiskenler, ekonomik biiyiimeyi temsil eden kisi basina diisen
gelirdir. Yapilan analiz sonucunda finansal derinlik ve ekonomik biiylimenin pozitif olarak
esbiitliinlesik oldugunu ve finansal derinlik ile ekonomik biiyiime arasinda istikrarli uzun
donemli bir iligkiyi gdsteren tek bir esbiitiinlesme vektorii oldugunu ima etmektedir. Finansal
derinlik ile ekonomik biiylime arasinda, ekonomik biiyiimeden finansal derinlige (6zel sektor
kredisi ve genis para i¢in) dogru tek yonlii bir nedensellik oldugunu gdstermektedir. Bu, daha
yiiksek ekonomik biiyiimenin finansal gelismeye yol acacagimi gostermektedir. Ayrica,
finansal derinlik ile ekonomik biiyiime arasinda finansal derinlikten (kredi mevduat orani ve
banka mevduat yiikiimliiliikleri i¢in) ekonomik biiyiimeye dogru tek yonlii bir nedensellik
bulunmaktadir. Yiiksek finansal sektor gelisiminin Nijerya'da ekonomik biiyiimeye yol
acacagint gostermektedir. Dolayisiyla, finansal aracilarin performans: reel sektorii oldugu
kadar reel ekonomik faaliyeti de etkilemektedir. Agresif bankacilik sektorii reformlari
karsisinda son gelismeler, saglikli bir bankacilik sisteminin ekonomik biiylimeye katkida

bulundugunu ortaya koymustur.

Turgut ve Ertay (2016) bankacilik sektorii ile ekonomik biiylime arasindaki iligkiyi
incelemektedir. Tiirkiye ekonomisine ait 2003:Q1-2013:Q4 arasindaki donemi kapsayan

GSYIH ile banka kredilerine ait iiger aylik veriler kullanilarak, Granger nedensellik ve
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Esbiitiinlesme modeli ile incelenme yapilmistir. Arastirma sonucunda bankacilik sektoriinden
ekonomik biiylimeye dogru tek yonlii bir nedensellik iliskisi oldugu sonucuna varilmstir.
Bankacilik sektoriiniin ekonomik biiyiime i¢in 6nemli bir kurulus oldugu ve ekonomik

biiyiimenin belirleyicisi oldugunu ortaya koymustur.

Kalkavan, Eti ve Yiiksel (2020) yapilan ¢aligmada 1980-2018 donemi i¢in yillik veriler
kullanilarak VAR modeliyle analiz yapilmistir. Analiz siirecinde, VAR modeli kullanilarak
banka kredilerinin yillik artis oranlari, GSYH rakamlarinin artig/azalis degerleri ve sanayi
tiretim endeksi degerleri arasindaki iligski incelenmektedir. Yapilan analiz sonucunda banka
kredilerinin bir sonraki donemde ekonomik biliylimeyi pozitif yonde etkiledigi ve yasal
diizenlemelerin, bankalarin etkinligini artirmak ve risk alimini dengelemek icin gerekli
oldugu, banka kredilerinin ekonomik biiyiimeyi finanse etmede 6nemli bir rol oynadigini ve
ekonomik aktiviteyi destekledigi, uzun vadeli ve siirdiiriilebilir bir ekonomi i¢in bankacilik
sektorilinlin etkin bir sekilde faaliyetini siirdiirebilmesinin olduk¢a 6nemli oldugu, sonucuna

varilmstir.

Bakirtags ve Ustadmer'in (2019) inceledigi calismaya gore, Tiirkiye'nin bankacilik
sektoriinde dijitallesme olgusu, teknolojik gelismelere paralel olarak daha hizli ve kullanim
kolaylig1 olan hizmet ve irilinlerin ortaya ¢ikmasiyla birlikte alternatif dagitim kanallarina
agirlik verilerek gerceklesmektedir. Calisma, 2014-2018 yillar1 arasinda sube ve ¢alisan
sayllarinin azaldigini, ancak ATM, kredi karti, internet ve mobil bankacilik kullanici
sayilarinin her gegen y1l yiiksek oranda arttigin1 gdstermektedir. Calismanin yazarlarina gore,
yapay zeka, bulut bilisim gibi teknolojiler son yillarda bankacilik sektdriinde yer bulmus ve
bu dijital teknolojilerin iiriin ve hizmetleri ortaya ¢ikmaya baglamistir. Dijitallesmenin tercih
sebepleri arasinda rekabet, verimlilik, zamandan tasarruf ve miisteri ihtiyaclarina hizli cevap
verebilme 6n plana ¢ikmaktadir. Bu sonuglar, Tiirkiye'deki bankacilik sektoriinde dijitallesme
egiliminin hizla ilerledigini ve bu siirecin rekabet avantaji, verimlilik artis1 ve miisteri

beklentilerine cevap verebilme gibi avantajlar sagladigin1 gostermektedir.

Beybur ve Cetinkaya (2020) Mart ayindan 6nceki 6 aylik donem ile sonraki 6 aylik donem
arasindaki dijital bankacilik verilerini kullanarak Covid-19 salgmin dijital bankaciliga olan
etkisi incelenmistir. Yapilan arastirma neticesinde salgin doneminde fiziksel temasi en aza
indirgeme cabalariyla birlikte dijital bankacilik {iriin ve hizmetlerinin kullaniminin 6nemli
Olclide artis gosterdigi, 2020 yili Mart ayinda Tiirkiye'de pandeminin baslamasiyla birlikte
bankacilik sektoriinde, dijital bankacilik kanallar1 aktif bir sekilde kullanilmaya baslanmistir.

2023,2(2)



Karadeniz & Karadeniz

Bu durum pandemi doneminin bankacilik sektorii lizerinde olumsuz bir etki yaratmadigi

sonucuna varilmistir.

Ugar, Giingor, Canlitepe ve Atamer (2021) yapilan g¢alismada genel olarak dijital
bankacilik hizmetleri ve {riinleri hakkinda bilgiler yer almakta, dijital bankaciligin
giiniimiizde bankacilik sektdriinde biiyiik bir 6nem kazandigi vurgulanmigtir. Teorik olarak
ele alinan arastirma sonucunda son dénemde yasanan pandemi, bankacilik sektoriinde dijital
bankacilik hizmetlerinin 6nemini ve kullanighiligini daha da vurgulamistir. Pandemi siirecinde
kapali veya kismi c¢alisma uygulanan banka subelerine gidilememesi, insanlarin dijital
bankacilik kanallarin1 daha fazla kullanmasina ve bu hizmetlerin degerini anlamasina yol
acmistir. Gelecekte bankacilik sektoriinde dijital ortamin 6nemi ve kullaniminin artacagi
tahmin edilmektedir. Giliniimiizde internet bankaciligi ve mobil bankacilik gibi dijital
kanallarin popiilerliginin giderek arttigi, bu trendin gelecekte de devam edecegi vurgusu

yapilmugtir.

Daver (2021) de dijital bankacilik ve geleneksel sube bankaciligi arasindaki iliskiyi
anlamak ve ac¢iklamak iki yontem arasindaki iliskiyi aciklamaktadir. Bankalar Birligi ve
Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu tarafindan saglanan geleneksel sube verilerinin
kullanilarak dijital bankacilik gelismelerinin 2006-2020 dénemi baz alinarak ekonometrik
analizi yapilmistir. Analizde, Phillips Perron duraganlik testi, Johansen Es-biitlinlesme testi ve
Granger nedensellik testi gibi yontemler kullanilarak dijital bankaciligin geleneksel
bankaciliktan tamamen bagimsiz bir gelisme alan1 m1 oldugu yoksa birbirleriyle i¢ ice gegmis
baglar1 olan bir siireci mi oldugu sorgulanmistir. Arastirma sonucunda Tirk bankacilik
sisteminde geleneksel sube bankaciligi ile dijital bankacilik arasinda heniiz bir rekabetin
olusmadigr belirtilmektedir. Dijital bankacilik, geleneksel bankacilikla baglantili olarak
gorilmekte ve heniiz bagimsiz bir alternatif olarak kabul edilmemektedir. Tiirk toplumunun
bliyiik bir ¢ogunlugunun, banka hesabi1 agmak veya sadece dijital bir hesap agmak i¢in bile
banka subesine gitmeyi zorunlu bir adim olarak gordiigii ifade edilmektedir. Son olarak finans
piyasasinda doniisiim siirecinin devam ettigi ve dijital bankaciligin geleneksel bankaciliga
kars1 heniiz tam bir rakip olma konumunda olmadigini belirtmektedir. Ayrica, geleneksel sube
bankaciligindan dijital bankacilifa dogru bir Granger nedensellik iliskisi oldugunu tespit

edilmistir.

Mevcut literatiirde Tiirkiye’ye iligkin olarak dijital bankacilik ve biiylime iliskisini
inceleyen c¢alisma sayisi ise iki adet ile sinirlidir. Bu ¢alismalardan ilki Bulut ve Akyiiz (2020)
Tirkiye’de dijital bankaciligin ekonomik biiyiime ile iliskisini arastirmaktadir. 2011:Q1 —
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2019:Q4 donemi ele alinarak dijital bankacilik verileri ve Reel Gayrisafi Yurt I¢i Hasila
Biiylime Hizi verileri kullanilmis ve ARDL es-biitiinlesme analizi yapilmistir. Analiz
sonucunda dijital bankaciligin ekonomik biiylime iizerinde kisa ve uzun dénemde pozitif ve
istatistiksel olarak anlamli bir etkisi oldugu tespit edilmistir. Bu sonug, dijital bankaciligin
ekonomik biiylimeyi tegvik ettigini ve bunun hem kisa vadeli hem de uzun vadeli olarak

devam edebilecegini gostermektedir.

Sar1 (2022) Tiirkiye’de dijital bankacilik ve ekonomik biiylime iliskisi 2011: Q1-2021: Q4
donemi ele alinarak 3’er aylik veriler ile Robus EKK (En Kiiciik Kareler) Yontemi ile
incelemistir. Analiz sonucunda dijital bankacilik ve biiylime arasinda negatif yonli ve
istatistiksel olarak anlamli bir iligki tespit edilmis, bu bulgulara gore dijital bankacilik islem

hacminin artmasi bliyiimeyi artirmamaktadir sonucuna ulasilmistir.

Genel olarak yapilan caligmalar incelendiginde, bankacilik sektoriindeki gelisme ile
ekonomik biiylime arasinda pozitif yonlii bir iligki oldugunu goéstermektedir. Tiirkiye’de
dijital bankacilik ve ekonomik biiylime iliskisinin incelenmesine yonelik yapilan ¢alismalarda
konu hakkinda farkli sonuglar elde edildigi goriilmektedir. Dijital bankacilifin ekonomik
biiylimeyi olumlu yonde etkiledigini savunan goriislin aksine dijital bankacilik ile ekonomik
biiyiime arasinda dogrudan bir iligki bulunmadigini veya bu iliskinin zayif oldugunu 6ne

siiren goriislerde mevcuttur.
Sonuc ve Oneriler

Bankacilik sektorti, teknolojik inovasyonlari hizli bir sekilde benimseyen ve is siireclerine
entegre eden sektorlerden biridir. Son yillarda, FinTek (Finansal Teknoloji) sirketlerinin
finansal hizmetler alanina girisiyle birlikte, bankacilik sektorii rekabetle basa ¢ikmak i¢in
dijitallesmeyi 6nemli bir giindem maddesi haline getirmistir. Bu rekabetle basa ¢ikabilmek ve
misteri taleplerine cevap verebilmek icin bankalar, dijital bankacilik uygulamalarim
gelistirme konusuna odaklanirken, ayni zamanda mobil 6deme platformlar1 gibi FinTek
yeniliklerini kullanarak pazar paylarim1 korumaya calismaktadirlar (Bulut ve Akyiiz, 2020:
240).

Calismada dijital bankacilik ve ekonomik biiyiime iliskisinin teorik cergevesi ile ilgili bir
aragtirma yapilmistir. Bankacilik sektorii ve ekonomik biiyiime arasindaki literatiir
incelendiginde, c¢ok sayida calismanin sonucunda bankacilik sektoriindeki gelismenin

ekonomik biiyiimeyle pozitif bir iligkisi oldugu ve bankacilik sektdriiniin, finansal aracilik ve
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kaynak yonetimi gibi 6nemli fonksiyonlar1 yerine getirerek ekonomik biiylimeye katki
sagladig1 goriilmektedir. Genel olarak bankacilik sektorii ile dijital bankacilik ve ekonomik
bliylime arasindaki iligkiye yonelik calismalar yabanci literatiirde daha yaygindir. Ancak
Tiurkiye’ye iliskin ¢alisma sayis1 olduk¢a kisithdir. Tiirkiye’ye iligkin calismalar
incelendiginde iki farkli sonug¢ ortaya c¢ikmaktadir. Yapilan ¢alismalarda, (Bulut ve Akyiiz,
2020) dijital bankaciligin ekonomik biiyiime iizerinde kisa ve uzun donemde pozitif ve
istatistiksel olarak anlamli bir etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir. Diger bir ¢alismada (Sari,
2022) ise dijital bankacilik ve biiylime arasinda negatif bir iliski oldugu ve bu iligkinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu bulunmus ve arastirmaya gore, dijital bankacilik islem
hacminin artmasi biiylime iizerinde bir artisa neden olmadigi sonucuna varilmistir. Bu bulgu,
dijital bankaciligin biiylimeye olumsuz etkisi oldugunu diisiindiirebilir. Dijital bankacilik, son
yillarda bliyiikk bir doniisiim gegiren ve finansal hizmetlere erisimi kolaylagtiran bir alan
olarak 6n plana gikmaktadir. Internet ve mobil teknolojilerin ilerlemesiyle birlikte, birgok
banka dijital kanallar aracilifiyla miisterilere hizmet sunmaktadir. Dijital bankaciligin islem
hacminin artmasi, miisterilerin c¢evrimi¢i bankacilig1 tercih etmesiyle iliskilendirilebilir.
Ancak, biiyiime kavrami genellikle daha genis bir perspektiften ele alinmalidir ve sadece

islem hacmiyle siirli olmamalidir.

Tiirkiye’de, dijital bankaciligin ekonomik biiylimeye etkisiyle ilgili yapilan ¢aligmalar
sinirlt sayida oldugundan bu alanda daha fazla arastirma yapilmasi yararli olacaktir. Bu
arastirmalar, politika yapicilar ve bankacilik sektorii oyunculari igin stratejik kararlar alirken
daha iyi bilgi saglayabilir. Ayrica, ekonomik kalkinma ve finansal hizmetlere erisim agisindan

daha kapsayici ve stirdiiriilebilir bir biiylime i¢in 6nemli ipuglari sunabilir.

Dijital bankaciligin Tirkiye'deki biiylimeye etkisini incelemek isteyen aragtirmacilar, bu
iki konuyu birlikte degerlendirerek dijital bankaciligin ekonomik biliylimeye katkisini1 analiz
etmeye odaklanabilirler. Bu tiir ¢alismalar, dijital bankaciligin finansal hizmetlere erisimini
artirarak girisimciligi tesvik ettigi, ekonomik biiylimeyi destekledigi ve finansal katilimi
artirdig1 gibi sonuglar ortaya koyabilir. Dijital bankacilik ve ekonomik biiylime arasindaki

iliski hala aktif bir arastirma alanidir ve daha fazla ¢calismaya ihtiya¢ duymaktadir.

Yapilan bu calisma, alandaki mevcut bilgileri sentezleyerek, temel kavramlari agiklamak,
teorik ¢erceveleri sunmak ve ilgili alanin genel baglamini anlamak isteyen arastirmaci ve

uygulayicilara rehberlik etmek amaciyla kavramsal bir ¢alisma olarak degerlendirilebilir.
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Abstract

Disasters have severe damage to social life and economies, especially human losses. In order
to prevent these losses and damages, disaster management is highly critical. Operations such as
facility location selection, stock pre-positioning, disaster mitigation, and supplying products
and services to the disaster area in disaster management, which generally has two stages, pre-
disaster and post-disaster, are considered supply chain management and logistics operations. In
this context, publications using various simulation techniques have emerged to improve these
operations. Therefore, this research aims to present simulation studies related to supply chain
management and logistics activities in disaster management through a systematic literature
review. As a result of the search made on the SCOPUS database within the scope of the research
carried out to achieve the aim, 82 studies were found in the first stage. Only journal articles and
conference proceedings were considered among these studies, and irrelevant studies were
excluded by examining these publications in detail. Afterward, citation and co-occurrence
analyzes were performed for these 56 publications. Finally, the publications using simulation
techniques such as monte carlo, system dynamics, agent-based and discrete event used in these
publications were analyzed. In addition, it has been tried to reveal which subjects are
emphasized in the studies carried out according to simulation techniques.

Keywords: Disaster Management, Simulation, Supply Chain Management, Logistics,
Simulation Techniques.
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SIMULATION APPLICATIONS IN DISASTER MANAGEMENT: A
SYSTEMATIC REVIEW FOR SUPPLY CHAIN MANAGEMENT AND
LOGISTICS

1. Background

Disasters are human-made or naturally occurring events that affect many people. It is very
difficult to predict or control natural disasters in particular. These disasters cause many deaths,
homelessness, and national economic and social losses (Salam and Khan, 2020). As seen in
Table 1, an average of 406 natural disasters occur each year and 46 thousand people die in
natural disasters. In addition, there is an economic loss of approximately 319 billion USD
globally. For 2021, a total of 401 natural disasters were reported worldwide, and approximately
10,000 people died in these disasters. In addition, approximately 343 billion US dollars of
economic losses occurred worldwide due to these natural disasters (Statista, 2022).

Table 1. Number of natural disasters, Number of deaths, and Economic losses from 2007

to 2021
Year No. of Natural Disasters No. of Deaths Economic Losses
2007 383 ~20.000 186 bilion USD
2008 437 ~240.000 397 bilion USD
2009 391 ~ 14.000 194 bilion USD
2010 429 ~236.000 380 bilion USD
2011 362 ~51.000 615 bilion USD
2012 373 ~12.000 318 bilion USD
2013 388 ~23.000 270 bilion USD
2014 407 ~10.000 196 bilion USD
2015 398 ~25.000 191 bilion USD
2016 400 ~9.000 297 bilion USD
2017 431 ~13.000 532 bilion USD
2018 433 ~10.000 308 bilion USD
2019 440 ~11.000 265 bilion USD
2020 430 ~ 8.000 297 bilion USD
2021 401 ~10.000 343 bilion USD

Source: Statista

Disaster management becomes a significant topic considering disasters' human, economic and
social losses. Disaster management is generally a two-stage process pre-disaster preparation
and post-disaster response and recovery (Giedelmann-L et al., 2022). The pre-disaster
preparedness stage includes strategic decisions such as facility location selection, stock pre-
positioning, and disaster mitigation plans before the disaster (Caunhye et al., 2012). Post-
disaster stage refers to removing disaster victims from the disaster area after the disaster and
supplying products and services to the disaster area depending on the needs and demands (Wang
& Zhang, 2019). As a result, in both stages, logistics and supply chain management activities
are critical to improving disaster management performance (Oloruntoba et al., 2018). For this
reason, many studies on supply chain management and logistics are in the disaster management
literature. Some of these studies solve logistics and supply chain problems in disaster
management with optimization techniques based on mathematical formulation (Chong et al.,
2019; Saffarian et al., 2015; Maharjan & Hanaoka, 2018; Condeixa et al., 2017; Mete &
Zabinsky, 2010) and some others are studies based on simulation techniques such as monte
carlo, agent-based, system dynamics and discrete event.
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This research aims to present simulation studies related to supply chain management and
logistics activities in disaster management through a systematic literature review. This research
seeks answers to the following questions;

1- How many simulation studies have been conducted in disaster management related
to logistics and supply chain from 2008 to 2022, and what is the distribution of
simulation studies in disaster management related to logistics and supply chain
according to authors, journals and countries?

2- What are the concepts addressed in simulation studies in disaster management related
to logistics and supply chain?

3- Which of the four simulation techniques (monte carlo, agent-based, system dynamics,
discrete event) were used more in the simulation studies in the field of disaster
management related to logistics and supply chain?

In the second section, the methodology section will include information about the research
process, the research techniques used, and the analysis method. The third section will mention
the findings obtained as a result of the analysis. Finally, a discussion and conclusions will be
given in the fourth section.

2. Methodology

This study conducted a systematic literature review of supply chain management and logistics-
based simulation studies in the disaster management field. The studies to be analyzed were
taken from the SCOPUS database. In the first stage, as seen in Table 1, the analysis was made
with related word groups. As a result, 82 publications were accessed (Figure 1). Next, these
publications were filtered, and only journal articles and conference proceedings were taken;
review and book chapter studies were excluded from the analysis. Furthermore, considering the
languages of the analyzed publications, only English publications were included. Finally, by
examining the titles, abstracts and full text of the publications, irrelevant studies were excluded
from the scope of the study, and 56 articles were analyzed. VOSviewer software was used to
perform the bibliometric analyzes of this study (Van Eck & Waltman, 2010).

Table 2. Search on the SCOPUS database

Steps  Search condition (Publication type: Journal articles and conference No. of
proceedings, Timespan: 2008-2022), Language: English Publications
1 TITLE-ABS-KEY ( "disaster" ) AND TITLE-ABS-KEY ( "simulation" ) 82

AND TITLE-ABS-KEY ( "logistics" ) OR TITLE-ABS-KEY ( "supply
chain" ) AND TITLE-ABS-KEY ( "monte carlo" ) OR TITLE-ABS-KEY
( "agent-based" ) OR TITLE-ABS-KEY ( "system dynamics" ) OR
TITLE-ABS-KEY ( "discrete event" ) OR TITLE-ABS-KEY ( "discrete-
event" ) AND ( LIMIT-TO ( DOCTYPE , "ar" ) OR LIMIT-TO (
DOCTYPE, "cp" ) ) AND ( LIMIT-TO ( LANGUAGE , "English" ) )
AND ( LIMIT-TO ( SRCTYPE, "j" ) OR LIMIT-TO ( SRCTYPE , "p" ))

2 Detailed examination of the title, abstract and full texts 56
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Figure 1. Research Process
3. Findings
3.1. Number of Publications by Years and Citation Analysis

In this section, the distribution and citation analysis of 56 studies, which have been examined
in detail and will be used as the study's data, will be given. Citation analysis is a method of
analysis in which the ranking of citations about journals, articles in journals, the authors of the
articles, and the establishment or country of these authors is given (Martyn, 1975). Citation
analysis is frequently used in bibliometrics as a scientific criterion, especially regarding
rankings of researchers, journals, and institutions (Ellegaard & Wallin, 2015). In this
framework, the number of studies on supply chain management and logistics carried out in
disaster management from 2008 to 2022 using simulation techniques is given in Figure 2. Of
the 56 studies conducted between these years, 36 were journal articles and 20 were conference
proceedings. As seen from the graph, between 2008 and 2011, two conference papers were
published regularly every year. As of 2013, journal articles in this field have started to be
published in addition to conference proceedings. It is seen that the most publications of the type
of conference papers were made in 2017, with three, and the most publications of the type of
journal articles were made in 2020 and 2022, with six each. Considering the total number of
publications, regardless of the publication type, it is seen that most were made in 2020. Other
striking details are that only conference papers were published between 2008 and 2012, and
only journal articles were published in 2022.
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Figure 2. Number of Publications from 2008 to 2022

The results of the citation analysis for authors and sources are given in Table 3. As a result of
the studies reviewed, the top six authors with the most citations are Nezih Altay (4.91%),
Raktim Pal (4.33%), Armin Jabbarzadeh, Behnam Fahimnia, Jiuh-Biing Sheu and Hani
Shahmoradi Moghadam (3.90%). The five most cited journals are Production and Operations
Management (13.97%), Transportation Research Part B: Methodological (12.59%),
International Journal of Disaster Risk Reduction (10.16%), Computers and Operations
Research (9.10%), and Journal of Humanitarian Logistics and Supply Chain Management
(7.30%).

Table 3. Citation Analysis for Authors and Sources

Authors Citations % Source Citations %
Nezih Altay 150 4,91%  Production and Operations Management 132 13,97%
Raktim Pal 132 4,33% Transportation Research Part B: 119 12,59%

Methodological
Behnam 119 3,90% International Journal of Disaster Risk 96 10,16%
Fahimnia Reduction
Armin 119 3,90% Computers and Operations Research 86 9,10%
Jabbarzadeh
Hani 119 3,90% Journal of Humanitarian Logistics and 69 7,30%
Shahmoradi Supply Chain Management
Moghadam
Jiuh-Biing Sheu 119 3,90% Nature Sustainability 53 5,61%
Hong Chen 94 3,08% Expert Systems with Applications 50 5,29%
Min Peng 94 3,08% Journal of Industrial Engineering 39 4,13%
International
Yi Peng 86 2,82% Journal of Cleaner Production 36 3,81%
Christian Fikar 76 2,49% Procedia Computer Science 32 3,39%
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The results of the citation analysis for countries are given in Table 4. As seen in Table 4, the
countries with the most publications are the United States, China, Germany, Singapore, and
Austria, respectively. In terms of the number of citations, the ranking is United States (24.06%),
China (13.77%), Iran (11.06), Austria (8.28%), and Taiwan (8.28%).

Table 4. Citation Analysis for Countries

Rank  Country  No. of  Citations % Rank Country No. of  Citations %
docs docs
1 United 20 346 24,06% 10 United 2 37 2,57%
States Kingdom
2 China 11 198 13,77% 11 Qatar 1 36 2,50%
3 Iran 3 159 11,06% 12 Canada 3 30 2,09%
4 Australia 1 119 8,28% 13 Colombia 3 17 1,18%
5 Taiwan 1 119 8,28% 14 Italy 1 15 1,04%
6 Singapore 4 96 6,68% 15 France 1 11 0,76%
7 Germany 6 90 6,26% 16  Netherlands 1 11 0,76%
8 Austria 4 83 5,77% 17 Norway 1 11 0,76%
9 Japan 2 59 4,10% 18 India 1 0,07%
10 United 2 37 2,57% 19 Greece 2 0 0,00%
Kingdom
11 Qatar 1 36 2,50% 20 Indonesia 1 0 0,00%

The top 10 most cited publications are shown in table 5. The top three most cited articles are
Information diffusion among agents: implications for humanitarian operations (15.28%),
Designing a supply chain resilient to major disruptions and supply/demand interruptions
(13.77%), and Modeling and simulating the dynamic environmental environmental factors in
post-seismic relief operation (9.95%).

Table 5. The Most Cited Publications

No Document Citations %

I | Information Diffusion Among Agents: Implications for Humanitarian 132 15,28%
Operations

2 | Designing a supply chain resilient to major disruptions and supply/demand 119 13,77%
interruptions

3 | Modelling and simulating the dynamic environmental factors in post-seismic 86 9,95%
relief operation

4 | Framework for improving the resilience and recovery of transportation 61 7,06%

networks under geohazard risks

5 | Firm-level propagation of shocks through supply-chain networks 53 6,13%
6 | Agent-based simulation optimization for dynamic disaster relief distribution 50 5,79%
7 | A robust optimization model for distribution and evacuation in the disaster 39 4,51%

response phase

8 | Sustainable food security decision-making: An agent-based modelling 36 4,17%
approach

2023,2 (2)



Ates

9 | Enhancement of supply chain resilience through inter-echelon information 29 3,36%
sharing
10 | Managing volunteer convergence at disaster relief centers 19 2,20%

3.2. Co-occurrence Analysis

The concepts obtained by co-occurrence analysis are given in Figure 3. According to the results
of the co-occurrence analysis, it is seen that the most focused topics are humanitarian logistics,
system dynamics, and agent-based modeling. Therefore, four simulation techniques, including
agent-based and system dynamics simulation techniques, will be presented in 3.3. section.

Humanitarian logistics, one of the critical elements of an effective disaster management
process, is a specialized logistics activity that includes managing the supply of products and
services within critical time windows in the face of demand fluctuations, uncertainties, and
infrastructure gaps (Apte, 2010). Human logistics has become a frequently studied subject,
especially in the last decade, so many bibliometric studies and meta-analysis studies have been
conducted (Paciarotti et al., 2022; Rojas Trejos et al., 2022; Khan et al., 2022; Hezam &
Nayeem, 2020; Kunz & Reiner, 2012). Humanitarian logistics activities use logistics science in
emergency and relief provision to mitigate the effects of man-made or natural disasters. Since
natural disasters are highly affected by uncertainty, humanitarian logistics issues are discussed
with simulation approaches in order to eliminate this uncertainty (D’Uffizi et al. 2015).

In one of the studies carried out within the scope of humanitarian logistics, Fikar et al. (2016)
proposed a decision support system based on simulation and optimization to ensure disaster
relief coordination between private and public relief organizations. An agent-based simulation
was applied in the simulation part of the study. In another study, Lau et al. (2012) provided the
coordination of the distribution of resources in post-disaster response using an agent-based
simulation technique. Suarez-Moreno et al. (2016) demonstrated the effect of actors and their
relations on logistics performance in relief flows within humanitarian logistics using an agent-
based simulation technique.
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In disaster management, publications with simulation content on logistics and supply chain
management are classified in Table 6 according to simulation techniques. When the related
table is examined, it is seen that the agent-based simulation technique (32%) has the highest
number of studies, with 18 studies. Secondly, the highest number of studies was system
dynamics (29%) with 16 studies, monte carlo (26%) with 13 studies, and discrete event (16%)

with nine studies.

Table 6. Publications Based on Simulation Technique

Types of Simulation

Conferance Papers

Agent-based

Discrete Event

2023,2 (2)

Lauet al. (2012),
Mustapha et al. (2013),
Lee et al. (2017),
Ottenburger & Bai
(2017), Seipp et al.
(2018), Gude et al.
(2020).

Norefia et al. (2011),
D’Uffizi et al. (2015),
Chen et al. (2017),
Cherkesly et al. (2020),

Ehlen et al. (2014), Altay &
Pal (2014), Fikar et al.
(2016), Suarez-Moreno et al.
(2016), Aros & Gibbons
(2018), Fikar et al. (2018),
Wang & Zhang (2019),
Inoue & Yodo (2019),
Abualkhair et al. (2020),
Namany et al. (2020), Dulam
et al. (2021), Espejo-Diaz &
Guerrero (2021).
Cohen et al. (2013),
Timperio et al. (2020),
Kogler & Rauch (2020),
Oliver et al. (2022), K.K.K
et al. (2022),

Total %
Publications
18 32%
9 16%



Ates

Monte Carlo Chandra-Sekaran et al. Green et al. (2013), 13 23%
(2009a), Chandra-Sekaran Jabbarzadeh et al. (2016),
(2009b), Jin et al. (2010), Tong et al. (2017), Fereiduni
Jamshidieini & Rezaie & Shahanaghi (2017), Aydin
(2016). et al. (2018), Baharmand et
al. (2020), Ataseven et al.
(2020), Shirley et al. (2021),
Diaz et al. (2022).
System Dynamics Yang (2008), Lant et al. Peng et al. (2013), Peng et 16 29%
(2008), Wang & Huang al. (2014), Diedrichs et al.
(2010), Ming & Hong (2015), Ozpolat et al. (2015),
(2011), Amundson et al.  Mansur et al. (2017), Li et al.
(2014), Lu et al. (2021).  (2017), Qiu et al. (2021), Xu
et al. (2022), Katsoras &
Georgiadis (2022a), Katsoras
& Georgiadis (2022b).

SUM 20 36 56 100%

3.3.1. System Dynamics

System dynamics, one of the frequently used simulation models, is an advantageous simulation
technique in describing systems with high uncertainty (Peng et al., 2013) and structural
complexity (Peng et al., 2014). With system dynamics, problems can be modeled as a system,
and solutions can be developed from different perspectives (Mansur et al., 2017). In studies on
system dynamics, disruptions in the supply chain are discussed by considering different types
of disasters. For example, Peng et al. (2013) discussed managing risks in the post-seismic
supply chain in their study. This study, which focuses on the problem of interruption of the
humanitarian relief supply chain caused by the uncertainty and incomplete information after the
earthquake, it is aimed to simulate the road network and delayed information. As a result of the
simulation, stock and logistics planning strategies were suggested for the post-earthquake
decision-makers. In another study dealing with the flood disaster, Mansur et al. (2017)
discussed logistics procurement regulations to reduce the impact of flood disasters on the supply
chain of medicine. In another study by Min & Hong (2011), the problem of transportation and
information delay in disaster relief operations was discussed. In this study, which aims to find
out how transportation and information delay affect the material flow and information flow, it
is concluded that the delay in transportation directly affects the material flow. In contrast, the
information delay affects the system in various ways.

3.3.2. Monte Carlo

Monte Carlo simulation is a technique that generally uses sampling and statistical modeling to
predict mathematical functions and emulate complex systems (Harrison et al., 2010). This
simulation technique, which researchers in disaster management prefer, is generally used to
provide input to models. For example, Green et al. (2013) researched waste transport in a flood-
prone slum area. They sought to determine whether waste transportation would be a high-
margin business for private-sector service providers. They applied an analytical modeling
technique based on Monte Carlo simulation. In another study, Jamshidieini & Rezaie (2016)
used a simulation method to estimate the resilience of these networks, taking into account the
damage of natural disasters such as earthquakes, hurricanes, and floods to energy transmission
and distribution networks. In this study, in which the Monte Carlo simulation technique was
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used, it was revealed by the authors that the technique was flexible and suitable for sensitivity
analysis. In another study, Jabbarzadeh et al. (2016) examined the disruptions and
supply/demand disruptions created by disasters in global supply chains. In the study, a
stochastic optimization model was presented, and a performance analysis was also carried out
using the Monte Carlo simulation method. A durable supply chain design is presented in the
study, where a real-world case example is also discussed.

3.3.3. Discrete Event

Discrete-event simulation is a technique used to understand the change in real-world systems
over time and to compare the system's performance under different conditions (Tako &
Robinson, 2012). It is mainly used in matters that require decision-making in production and
logistics planning (Lang et al., 2021). ). In disaster management, it is used to evaluate logistics
operations. For example, Norena et al. (2011) evaluated the logistics of medical intervention in
humanitarian aid operations in the Bogota earthquake with the discrete-event simulation
technique. In this study, the current emergency operation related to the intervention of the
injured in the first four days after the earthquake was evaluated, and the transportation of the
injured to temporary and permanent hospitals was simulated. In another study, Timperio et al.
(2020) propose an integration of multi-criteria decision-making, network optimization and
discrete-event simulation that addresses inventory pre-positioning to improve the efficiency,
effectiveness, and agility of relief chains in humanitarian logistics. This study also includes a
real-life case study in Indonesia. The related simulation was carried out on AnyLogistix
software.

3.3.4. Agent-based

Agent-based simulation, which emerged in the early 1990s (Siebers et al., 2010), can be defined
as simulating a system with agents interacting with each other with little or no central direction
(Albino et al., 2006). Agent-based models use self-managed agents with a bottom-up approach
to simulate assets in a complex system. In particular, it provides the opportunity to investigate
a complex system down to the last detail (Jing et al., 2020). The agent-based simulation
technique has been frequently used in human logistics-based studies. For example, Lau et al.
(2012) proposed an agent-based simulation model for post-disaster response, aiming to
automate the coordination of scarce resources and minimize human loss. They solved this
problem separately with optimization and simulation techniques and compared their results. In
another study, Mustapha et al. (2013) simulated an emergency activity, including organizational
structure and policies for post-disaster response, with agent-based simulation modeling.
According to Fikar et al. (2016), a decision support system model based on simulation and
optimization integration was presented to ensure disaster relief coordination between private
and public institutions. Disasters were simulated in the decision support system, and
optimization was made for the distribution planning stages. In the study by Altay & Pal (2014),
agent-based simulation, which provides a more effective response to disasters by providing
better information flow with the correct use of clusters according to the clustering approach,
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was revealed. According to the research results, if the cluster leaders act as information centers,
they reach the information target faster, so the post-disaster response is faster.

4. Discussion and Conclusions

Whether man-made or natural, disasters cause severe damage to people's health and economic
and social life, disaster management is significant in order to prevent these damages, even
partially. Therefore, many scientific studies are carried out in disaster management, and all
studies have common aims to reduce the adverse effects of disasters. There are generally two
stages in disaster management; pre-disaster preparedness and post-disaster response. In both
stages, supply chain management and logistics activities are critical in meeting all requests and
needs, such as medicine, shelter, and food. However, when the studies in the literature are
examined, it is seen that the negativities experienced in the supply chain or logistics in disaster
management are due to uncertainties and the need for more information, especially in
simulation studies. Therefore, this research aims to present simulation studies related to supply
chain management and logistics activities in disaster management through a systematic
literature review. As a result of the search made on the SCOPUS database within the scope of
the research carried out to achieve the aim, 82 studies were found in the first stage. Only journal
articles and conference proceedings were considered among these studies, and irrelevant studies
were excluded by examining these publications in detail. Afterward, citation and co-occurrence
analyzes were performed for these 56 publications.

As a result of the analyzes made in the study, the most cited articles, the most cited journals,
countries, and the most cited studies are shown in tables according to the citation order. In
studies conducted with co-occurrence analysis, it has been seen that the concept of humanitarian
logistics and simulation techniques have come to the fore. The studies examined were also
classified according to the simulation techniques used. As a result of the classification, it was
seen that the agent-based simulation technique was used the most, with a rate of 32% in the
studies conducted from 2008 to 2022, and the discrete event simulation technique was used at
least with a rate of 16%. It is also seen that different types of disasters are the subject of studies
in studies conducted with simulation techniques.

In this study, the literature on disaster management studies in which simulation techniques are
used in the context of logistics and supply chain has been tried to be explained. For this reason,
this study can benefit researchers working in this field and policymakers regarding disaster
management in the public or private sector. The publications analyzed in the study were taken
from the SCOPUS database, and publications in other databases, such as Web of Science and
EBSCO, can be included in the analysis in future studies. In new research to be made, a current
literature study can be carried out by separately evaluating the pre-disaster and post-disaster
preparations and operations.
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BANKACILIK SEKTORUNDE MUSTERI MEMNUNIYETI VE SADAKATINE
ETKIiSI

Orhan TURBANDALI!

Oz

Gilinlimiizde miisteri sadakati gerek mal iireten isletmeler, gerekirse de hizmet isletmeleri i¢in oldukga
onemli konu haline gelmistir. Miisteri sadakati bir bankanin uzun zaman varligini siirdiirebilmesi igin
olduk¢a Onemli unsurlarin basinda gelmektedir. Misteri sadakati artan banka sayisi, uluslararasi
pazarlara baglilik, teknolojinin siirekli gelisimi ve siddetli rekabet ile bankalarin misteri
memnuniyetini ve hizmet kalitesini en iist diizeyde tutmalar1 gerekmektedir. Bankacilik hizmetlerinde
kalite standartlarinin her gegen giin daha da 6nem kazandigini, hizmet kalitesi yiiksek bankalarin
miisteri memnuniyetinin de arttigin1 gérmekteyiz. Miisteri memnuniyetini artirarak, bankalar artik yeni
miisteri cekmenin ek mali yiikiinii tasimamaktadir.

Ozellikle dijitallesme bankacilik islemlerinin istenilen her yerden gergeklestirebilmesi agisindan, hem
zaman tasarrufu hem de konfor diizeninin bozulmamasi sebebiyle son zamanlarda banka miisterileri
acisindan biiyilk memnuniyet kaynagidir.

Calismada misterilerin memnuniyet duygusu pozitif olarak bir trend izlediginde ve bu trende bagli,
“miisteri sadakatinde de pozitif yonlii bir etki olusturup olusturmadigi Parasuraman, Zeithaml, Berry
(1988) tarafindan gelistirilen Servqual hizmet kalite O6l¢lim Olgegine dayanan, Cengiz (2016)
tarafindan gecgerliligi giivenilirligi yapilmis anket kullanilmistir. Bu anket sonucunda katilimcilarin
memnuniyeti diizeyi ve miisteri sadakati diizeylerinin en yiiksek oldugu banka Yapr Kredi Bankas1
(X;72,10), en diisiik olan ise Vakiflar bankasi(X;63,54) olarak bulunmustur. Yapilan karsilastirmalar
sonucunda 25-34 yas grubunda olan katilimcilarin miisteri sadakati diizeylerinin 25-34 yas ile 45 yas
ve lizeri olan katilimcilara gore daha yiliksek oldugu belirlenmistir. Anket ile katilimcilarm miisteri
memnuniyetinin, miisteri sadakati diizeylerine etkisi dl¢lilmiis ve katilimeilarin miisteri sadakatindeki
bir birimlik degisimin %37’sinin miisteri memnuniyeti tarafindan aciklandigi, miisteri memnuniyetinin
artmasinin, miisteri sadakatinde pozitif yonlii etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.
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THE EFFECT OF CUSTOMER SATISFACTION ON CUSTOMER LOYALTY
iN THE BANKING SECTOR

Abctract

In today’s world, customer loyalty has become a very important issue both for companies that
produce goods and for service companies. Customer loyalty is one of the most important
factors for a bank to maintain its presence for a long time. With the increasing number of
banks with increasing customer loyalty, commitment to international markets, continuous
development of technology, and fierce competition, banks need to keep customer satisfaction
and service quality at the highest level. We see that quality standards in banking services are
becoming increasingly important and that banks with high service quality also increase
customer satisfaction. By increasing customer satisfaction, banks no longer bear the additional
financial burden of attracting new customers.

Especially with digitization, the ability to carry out banking transactions from anywhere
desired has become a great source of satisfaction for bank customers in recent times, both in
terms of saving time and not disrupting the comfort order.

The study examined whether customers’ sense of satisfaction follows a positive trend and
whether this trend has a positive effect on customer loyalty. A survey was used based on the
Servqual service quality measurement scale. The scale was developed by Parasuraman,
Zeithaml, and Berry (1988), and its validity and reliability were conducted by Cengiz (2016).
As a result of this survey, the highest level of satisfaction and customer loyalty of the
participants was found in Yapi Kredi Bank (X;72.10), and the lowest in Vakiflar Bank
(X;63.54). As a result of the comparisons, it was determined that the customer loyalty levels
of the participants in the 25-34 age group were higher than the participants aged 25-34 and 45
years and over. With the survey, the effect of customer satisfaction of the participants on the
level of customer loyalty was measured, and it was determined that 37% of the one-unit
change in customer loyalty of the participants was explained by customer satisfaction, and
that the increase in customer satisfaction had a positive effect on customer loyalty.

Keywords: Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Perceived Service Quality

JEL Code:
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GIRIS

Kamu hizmetleri artik daha modern ve daha kisisellestirilmis hizmetler sunan bir yapiya
doniisiiyor. Birgok yerel yonetim, 6zellikle Internet ve iletisim teknolojilerinin biiyiik ilerlemeler
kaydettigi giiniimiizde, hizmet kalitesini ve hizin1 bilylitmenin en uygun yolunu artyor. E-devlet
hizmetleri, profesyonel hizmetler vb. Hizmet kalitesi 6l¢lim sistemi, faaliyet 20 yil1 askin siiredir ilgi
odag1 olmustur ve hizmet departmani tarafindan ¢ok 6nemli kabul edilen insan kaynaklari1 yonetiminin
bir bileseni olarak goriilmektedir. Bir kurum veya sirketin diizgiin isleyisi, kurum veya sirketin bu
islevi en iyi sekilde yonetebilmesine baglidir. Performans degerlendirme sisteminin dogru analizi,
sirket i¢in en iyi performans degerlendirme sisteminin belirlenmesi, personel performans ol¢iimiiniin
temelini olusturur.

Miisteri memnuniyeti gliniimiiz is anlayisiin en 6nemli parcast olup hem ydnetim hem de
organizasyon yapisinda oldugu kadar piyasada girisimcilik faaliyetinde de oldukg¢a Onemli bir
konudur. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi, sadece miisterilerimizin ¢ikarlarini korumak igin degil,
ayn1 zamanda is ve operasyonlarimizda kurumsallagmak i¢in de ¢ok onemlidir. Bu nedenle, kamu
sektorli miisteri memnuniyeti arastirmalarinin kapsamini ve sinirlarini  genigletmek ve miisteri
memnuniyetinin alt boyutlarini dikkate almak oldukca 6nemlidir.

Her kurum veya kurulusta oldugu gibi, kamu kurumlarinin sundugu hizmetlerin kalitesini artirmak
ve maliyetleri diislirmek igin basarili ve etkin bir performans Ol¢lim sistemi kurmaniz gerekir.
Performans1 dogru bir sekilde olg¢erek personelinizden en iyi sekilde faydalanabilir, verdiginiz
hizmetin kalitesini artirabilir ve maliyetleri diisiirebilirsiniz. Bu nedenle bu ¢alisma, hizmet kalitesi ile
miisteri memnuniyeti arasmdaki iligkiyi inceleyerek miisteri memnuniyetini bir performans kriteri
olarak kullanmaktadir. Calismada Serqual hizmet kalite 6l¢iimiine dayanan, Cengiz 2016 tarafindan
gelistirilen anket kullanilmigtir. Anket ile katilimcilarin miisteri memnuniyetinin, miisteri sadakati
diizeylerine etkisi Ol¢ililmiis ve katilimcilarin miisteri sadakatindeki bir birimlik degisimin %37’sinin
miisteri memnuniyeti tarafindan agiklandigi, miisteri memnuniyetinin artmasinin, miisteri sadakatinde
pozitif yonlii etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.

1. BANKACILIKTA URUN VE HIZMET KAVRAMI VE HIZMET KALITESININ
ONEMI

Bankacilik faaliyetinin ana iki unsuru bulunmaktadir. Bunlar alinan mevduatlar ve verilen kredi
mevduatlar olup sistemin tamami bu ana iki unsur temelinde insa edilmistir. Bankalar i¢in 6nemli bir
ilke; faaliyetlerini ve gelisimini slirdirmek i¢in miisteri memnuniyetinin 6nemi olarak
tanimlanmaktadir. Miisteri memnuniyeti hizmet ve iiriin kalitesine dayanmaktadir. Kurumsal personel
ve banka tirlinlerinin kalite boyutu, bir bankanin misyon ve vizyonunun diger degiskenlerinden biridir.
Bankalar is kollarina gore dort kategoriye ayrilabilir: ticari bankalar, yatirnm bankalari, kalkinma
bankalar1 ve katilimecir bankalar. Bu smiflandirmanin nedeni, kullanim ve faaliyet alanindaki
farkliliktan kaynaklanmaktadir (Esen, 2005: 7).

Belirsiz ve zor bir bilesim olarak kalite; hizmetin kalitesi tiiketiciler tarafindan kolaylikla ifade
edilememektedir. Bu hizmetin hicbir fiziksel 6zelliginin olmamasi ve goriinmez olmasi bu hizmetin
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ayirt edilmesini zorlastiran bir etkendir. Ancak hizmetler, bir {irlinle iliskilendirilerek, renkle
ctiketlenerek veya akilda kalict bir sloganla tanitilarak markalastirilabilir. Hizmetin kalitesi, o yliksek
kaliteli hizmetin miimkiin olan en hizli sekilde sunulmasi ve tiiketicinin yarattig1 imajlar, tiiketicinin
gbzilinde siireci veya markay1 kalici olarak birbirinden ayirmaktadir. Hizmetteki bu farklilik, hizmeti
taklit edemez, ancak hizmet sirketinin uzun vadede yiiksek pazar payna katkida bulunur. Hizmet
kalitesi genellikle, sirket personeli ve miisteriler arasindaki etkilesimi i¢eren hizmet sunumu sirasinda
ortaya c¢ikar. Bu nedenle hizmet kalitesi, performans ve kritik iriinler gibi kontrol edemediginiz
kurumsal kaynaklara biiylik Ol¢iide bagldir. Bu nedenle, siirekli, yliksek kaliteli hizmetlerin
saglanmasi, Ozellikle emek yogun ise, hizmet saglayiciya, miisteriye, tiiketiciye ve silirecin
kullanicisina da baglidir (Parasuraman vd; 1985: 5).

2. HIZMET KALITESI MODELLERI

Hizmet kalitesi konusunda c¢esitli anketler yapilmistir.Hizmet kalitesinin boyutlarini belirlemeye
yonelik arasgtirmalarin temeli 1970'lere dayanmaktadir. Sasser, Olsen, Wyckoff (1978); Personel
diizeyi, tesis diizeyi, malzeme diizeyi gibi hizmet kalitesi yonleri. Hizmet alicinin hizmet kalitesine
katkisi, hizmet sunumunun bir pargasi olarak sistem operatorleri tarafindan kullanilan sistemlerin,
makinelerin ve cihazlarin hizmet kalitesini ne 6lgiide etkiler? (Yayla ve Cengiz, 2006; 176-178).

Gronroos modeli;  Gronroos (1984), hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in Onerilen ilk modeldi. Hizmet
kalitesiyle alakali olarak, “teknik kalite”, “fonksiyonel kalite” ve “kurumsal kalite” yonlerini
belirlenmistir. Teknik kalite yonii; Bu, hizmet saglayici ile tiiketici etkilegim siirecinin sonucudur. Bu
sonug, tiiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri i¢in teknik agidan Onemlidir. Fonksiyonel
kalite yonii; Performansi destekler.

Gronroos'un kurumsal imajimin  Ozellikleri asagidaki gibidir: Tiketicilerin = sirketi nasil
algiladiklarindan gelir. Bu nedenle kurumsal imaj, “teknik kalite” ve “fonksiyonel kalite” ile
olusturulabilir. Kurumsal imaj; teknik ve fonksiyonel olarak c¢ok islevsel olmamakla birlikte halkla
iligkiler, reklam ve fiyatlandirma gibi geleneksel pazarlama faaliyetleri ile de gelistirilebilir (Gronroos,
1984; 36-44)
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Gronroos hizmet kalite modeli Sekil 1°de goriilmektedir.

BEKLENEN ALGILANAN
HIZMET £ Algilanan Hizmet halitess o HIZMET
| |
IMAJ
TEENIK FONKSIYONEL
KALITE EALITE
- ' !
Ne? Naul?

Sekil 1. Gronroos'un Hizmet Kalite Modeli

Lehtinen & Lehtinen modeli; bunu yapmak icin iki asamay1 degerlendirir: zaman ve atik kalitesi.
Siire¢ kalitesi, hizmetin sunumu sirasinda degerlendirilen kalitedir, ¢ikt1 kalitesi ise hizmet
gergeklestirildikten sonra degerlendirilen kalitedir (Torun, 2009). Lehtinen (1992 ) hizmet kalitesini;
“fiziksel kalite”, “kurumsal kalite” ve “interaktif kalite” acisindan ele almistir (Ghobadian, 1984; 426-
429):

Fiziksel kalite: Ekipman, tesisler ve binalar gibi fiziksel unsurlardan kaynaklanan hizmet kalitesinin
bir yonudir.

Firma Kalitesi: Hizmet alan firma veya firmanin miisterinin goziinde olusturdugu imaja gore
degerlendirmesidir.

Etkilesim Kalitesi: Personel ve miisteriler arasindaki iligkiden olusur. Hizmetin tiiriine bagh olarak
miisteri etkilesiminin kalitesi de ortaya ¢ikabilir.
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Sekil 2. Lehtinen & Lehtinen'in 3 Boyutlu Modeli

Normann Modeli; Normann (1984) tarafindan gelistirilen model kalite, hizmet paketleri, hizmet
veren personel ile hizmet verilen miisteriler arasindaki etkilesimler, hizmet sunum siiregleri ve
degisken kapsam ve hizmet yoOnetim sisteminin degismezligini igermektedir. Seklin kenarlari
sekillendirilmistir. Servis departmaninin hangi hizmeti ve kalitesini ne zaman ve ne zaman sunacagi
bellidir. Bu, miisteriyi dogrudan etkileyen agik, dogru, dlgiilebilir ve degismez bir 6zelliktir. Hizmet
saglayicilar ve miisteriler arasindaki iletisim, degismeyen bir diger 6zelliktir (Harput, 2014; 38-43).
Normann tarafindan modelde yer verilen hizmet kalitesinin esnek olusu ya da esnek olmayan
taraflar1 etkilesim halindedir. Bu durum, hizmet siirecinin tamamini etkilemektedir (Kuzu, 2010; 86-

93).
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Sekil 3. Normann (Miisteri Tatmin) Modeli

Serqual Modeli (Parasuraman, Zeithaml ve Berry Modeli) ; Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1985, 1988, 1991) tarafindan nicel ve nitel ¢aligmalar1 kullanilarak gelistirilmis olan bir modeldir.
Arastirmalart sonucunda hizmet kalitesinin belirleyicileri olan hizmet kalitesinin on boyutunu
belirlemislerdir. Hizmet kalitesi ile ilgili olarak pek ¢ok calisma yiiriiten Parasuraman, Zeithaml ve
Berry (1988) hizmet kalitesini, bir isletmenin miisteri beklentilerine yanit verme ya da bu beklentilerin
iistlinde hizmet sunma potansiyeli ile iligskilendirmektedirler.

SERVQUAL, ile tiiketicilerin beklenti ve hizmet algilar, bes temel boyut ile Olgiilmektedir
(Parasuraman vd., 1991, s. 420-450).

SERVQUAL ilk olarak hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla on boyut olarak gelistirilmis, ancak
yapilan diizenlemelerle birbiri ile iliskili oldugu diisiiniilen bes boyuta indirgenmistir. Bes yillik bir
siirecte gelistirilen Slcekte 22 “beklenti maddesi” ve 22 “algi maddesi” bulunmaktadir. Olgegin
“beklenti ve alg1” boyutunda

e Empatiyi 6lgmek i¢in 5 madde,

e Fiziki yapimin belirlemesine yonelik 4 madde,
e  Giivenilirligi tespit etmek adina 5 madde,

e Hevesli olmaya yonelik 4 madde,

e “Itimat” adina 4 madde bulunmaktadur.

Bu faktorlerin agiklamasina yer vermek gerekirse asagida incelendigi gibi ele alimmaktadir.
(Naik&Srinivasan, 2015, s27-43)

Empati: Misterilere kars1 6zenli davranma, kisisel ilgi ve miisterinin kendisini 6zel hissetmesini
saglama.

Heveslilik: Musterilere yonelik olarak hizli hizmet sunma ve onlara karsit yardim etme konusunda
istekli olma.

Fiziksel Ozellikler: Bir isletmenin, organizasyonun, tesisin ya da kurulusun, ekipmanlari, calisanlar1 ve
iletisim araglari ile genel goriiniimii

Giivenilirlik: Misteriye yonelik olarak sunulacak hizmetin “glivenilir” ve “dogru” olarak
gergeklestirilmesine iliskin yetenek.

Itimat: Calisanlarim bilgisi, nezaketi ve giiveni aktarma yetenekler.

Servqual hizmet kalitesi modeline gore hizmetin kalitesini etkilemekte olan bes bosluk s6z konusudur.
Bu bosluklara yonelik olarak yaptiklar arastirmayla Sekil 4’te yer verilen “Gelismis Hizmet Kalitesi
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Sekil 4. Genisletilmis Hizmet Kalitesi Kavramsal Modeli

— Bosluk 4 |[——————

Serperf Yontemi; performansin bir hizmet kalitesi 6l¢iimii saglar. Servqual yonteminde miisterinin
bekledigi ile elde edilen arasindaki fark esastir ancak bu yontemde hizmetin kalitesi performansa
dayalidir. Bu yontem, sirketin hizmet performansini dogrudan degerlendirmek ic¢in 22 birim kullanir.
Miisterilerin beklentilerini asmak zorunda degilsiniz. Bu yontemi uygularken miisteri memnuniyetinin
de dikkate alinmasi gerektigi tartisilmaktadir. Cronin ve Taylor, davranigsal olgiimlerle belirlenen
miisteri memnuniyetinin, misterinin uzun vadeli hizmet kalitesi davranisinin daha iyi bir gdstergesi
oldugunu ve miisteri memnuniyetine dayali Serperf modellerinin hizmet kalitesini bir fark olarak
varsaydigini soyliiyorlar. Cronin ve Taylor (1992) tiiketici memnuniyeti kavramini modele dahil
etmistir. Tiiketiciler her zaman yiiksek kaliteli iiriinler satin almazlar, ancak tatmin edici bir hizmeti
tercih ederler. Algilanan hizmet kalitesi; Tiiketicinin hizmetin yiiriitiilmesi sirasinda belirli bir am
degerlendirmesi sonucunda olusan algidir. “Servqual 6lgeginin 22 puanlik Slgegi hem algi hem de

beklenti i¢in kullanilirken, Servperf yonteminin 22 puanlik 6lgegi performans i¢in” kullanilmaktadir.
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Hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in yapilan arastirmalar, Servperf yonteminin Servqual yonteminden metrik

olarak daha giiclii oldugunu gostermistir (Van Blerkom , J.Henry G; 379-390)
Hizmet Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Onemi

Hizmet isletmelerinde kalite, miisteri memnuniyeti, kalite ve deger kavramlarinin birlesimi olarak
ifade edilmektedir. Hizmet kalitesinin 6nemi her gegen giin artmakta ancak hizmet kalitesinin
iistesinden gelemeyen firmalar zor durumlarla kars1 karsiya kalmaktadir.

Ancak bu konuyla ilgilenen sirketler i¢in gegerli olan 4 ilke oldugu goriilmektedir. (Demirhan, 2004:
293-308):

e Miisterilerin degisen ,ihtiya¢ ve beklentilerinizi analiz eder ve onlara c¢esitli yaratict

yollarla yanit verir.

e Business, belirli hizmet kalitesi standartlar1 belirler, miikkemmel egitim saglar ve

kendilerini standardina gore diizenli olarak 6l¢enlerin se¢imine 6zel Gnem verir.

e Bu nedenle hizmet standartlarini karsilayacak bilgi ve becerilere sahip olduklarindan

emin olmalar1 gerekir.

e Hizmet sunumunda basari alanlarin1 genisleterek motivasyonlarini degerlendirirler.

3.MUSTERIi MEMNUNIYETI

Miisteri memnuniyeti; Bir liriin ya da hizmetin, satin almip tiiketilmesinden sonra miisterinin hosnut
olma durumu olan miisteri memnuniyeti, alim igleminin ardindan gerceklesen pozitif duygular ile
ilgilidir. Yukaridaki algilar, miisteri beklentileri ile tedarik¢i performansinin etkilesimi (Maysam, Reza
ve Hadi, 2013: 235) webve belirli bir hizmet deneyimi ile miisteri yasantisina dayali olarak
belirlenecektir.

Anton (1997), miisteri memnuniyetinin, verilen bir hizmeti kabul etme, tercih etme veya reddetme
durumuna gore iic kategoriye ayrildigim iddia etmektedir. Her kategorinin derecelendirmeleri
hesaplanir ve Miisteri Memnuniyeti Endeksi'nde (CSI) bir puan verilir. 85'in iizerindeki puan
hizmetleri tercih ettiginizi, 50 ile 84 arasindaki puanlar ise hizmetleri kabul ettiginizi gosterir.
Yaklasik 50 veya daha diisiik bir puan, hizmetlerin reddedildigini gosterir. (Ford ES Zhao G; 180-
192).

Misteriler, bir igletme tarafindan saglanan hizmet ve iirlinleri kullanan kisilerdir. Miisteriler, bir
isletmeden mal ve hizmet satin alan kisiler olarak tanimlanir. Isletmeler daha fazla rekabet ettikce,
miisterilerinin artan taleplerini karsilamak i¢in yeni ve yaratici yollar bulmalar1 gerekiyor. Bu talepler
yiiksek teknolojili, bilgili, sofistike ve istisnai {iriin ve hizmetler artyor.

Isletmelerin destek icin temel taslar1 yerinde olmalidir; bunlar miisteri kavramlaridir. Mal ve hizmet
satin alan kisiler miisteri kavraminin bir pargasidir, ancak iiriin ve hizmetlerden etkilenenler de dyledir.
Bu, Eroglu ve digerleri (2005) tarafindan giiniimiizde isletmeler i¢in en 6nemli kaynaklardan biri
olarak belirtilmektedir. Gelir ve satiglar miisteriye sahip olmaktan gelir. Bir isletme yoksa, karlar,
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satiglar veya miisteriler hakkinda konusmak hi¢bir anlam ifade etmez. Neumayer bunu 1996'da
savunuyor. Peter Drucker, tarafindan belirtildigi gibi, glinlimiizde standartlar1 ve beklentileri
yiiksek olan yeni miisteriler bulunmaktadir. Bunlar asagidaki gibidir (Dei-Tumi, 2005: 34-35)

En fazla kar1 elde etmek, herhangi bir is i¢in ilk Onceliktir. Bunun nedeni, bazi isletmelerin
miisterilerinin 6zel ihtiyaclar1 nedeniyle ekstra 6zen ve dikkat gerektirmesidir.

Ikinci gruba ait miisteriler icin uzun siireli bakim ve dikkat gereklidir.
Ucgiincii grup, giigsiizliikleri nedeniyle isletmeler tarafindan en acil miidahaleyi gerektirir.

Bu son miisteri grubunu miimkiin oldugunca sadik tutmak i¢in ¢aba gosterilmelidir (Kotler, 2003
379-383).

I¢c Miisteri; Sirketlerin hem dis miisterileri hem de ¢alisanlar1 olabilecegi gibi departmanlar1 ve
meslektaslar1 da olabilir. Tipki hem i¢ hem de disg miisterilere hizmet veren bir isletme olan Starbucks
gibi, bu onlarm nasil miisteri ya da hizmet saglayici olabilecegini gosteriyor. Pazarlama
departmanindaki ¢aliganlar, boliimlerinin tiim i¢ miisterilerine geri bildirim ve veri saglar. Buna sirket
yonetim kurulu tiyelerine kahve servisi yapan c¢alisanlar da dahildir. Sirketten kahve satin alan kisiler
de boliim miisterileri olarak kabul edilir. Aym sekilde yonetim kurulundan gelen bilgi ve veriler de
sirketin tiim miisterileri ile paylasilmaktadir. Bir sirket, harici miisterilere de fayda saglamadan
calisanlarina daha fazla iiretkenlik yaratmak icin ihtiyag duyduklar1 faydalarn saglayamaz. (Digesh,
2014: 215).

Dis Miisteri; bir isletmenin sunmus oldugu, iiriin ve hizmeti kendi yararlar1 ve amaglari i¢in satin alip
personele ddeme yapan kisiler dis miisteridir . Uriin ve hizmetle alakali bireyler olan dis miisteriler;
iiriiniin ne zaman, nerede ve ne sekilde yapildigi ile ilgili degillerdir (Yurtseven, 2011; 91-93).

3.1.Miisteri Memnuniyeti Ol¢iim Modelleri

3.1.1.KANO modeli

Bu tiir bir 6l¢iim modeli, 1980'lerde Noriaki Kano tarafindan gelistirilen isimsiz Kano modelidir. Bu

ol¢ii, miisteri tercihlerini temel ihtiyaclar, uyarici ihtiyaglar, dogrusal ihtiyaclar, tarafsiz ihtiyaclar ve
bunun tersi olmak iizere bes kategoride katogorize eden bir iiriin gelistirme ve miisteri memnuniyeti
modelidir. (Pawitra & Tan, 2001 418).
Temel Ihtiyaclar: Kano modeli, ihtiyaglari iiriiniin en dnemli yonlerinden biri olarak tamimlar. Model,
bir iiriiniin genel kalitesini belirlemek i¢in bu ihtiyaglar: kullanir. Bu ihtiyag¢lar, miisteri beklentilerini
karsilamak i¢in bir {irliniin sahip olmas1 gereken tiim temel 6zellikleri (arabalar i¢in 6n cam yikayici ve
oteller i¢in hali temizleme gibi) igerir.

Temel 6zellikler, bir {irliniin en 6énemli yonleridir. Bu tanimlayici unsurlar olmadan, miisteriler zaten
iiriinle birlikte geldikleri yanilgisindan dolay1 onlan istediklerini belirtmezler. Bu, yiiksek diizeyde
tiiketici tahrigine ve disiik diizeyde tiiketici memnuniyetine yol agar. Bu temel gereksinimlere sahip
olmayan herhangi bir {irlin, zayif miisteri hizmetleri nedeniyle satislarin1 hizla kaybedecektir.
(Raharjo, 2007: 15).

Dogrusal Ihtiyaclar: Miisteriler, memnuniyet almaya devam etmek i¢in her zaman ek gereksinimlere
ihtiya¢ duyar. Bu ek gereksinimler, miisteri memnuniyet diizeyini artirir. Bunun nedeni, daha yiiksek
diizeyde yerine getirmenin, miisterilerin kendilerinin talep ettigi daha fazla gereksinim gerektirmesidir
(Raharjo, 2007: 26).

44



BANKACILIK SEKTORUNDE MUSTERI MEMNUNIYETI VE SADAKATINE ETKIiSI

3.1.2.Miisteri Memnuniyeti Endeksi

Miisteri memnuniyeti endeksi, ¢esitli {ilkelerde etkin olan, isletmeler tarafindan miisterilere sunulan
iiriin veya hizmetlerden memnuniyetlerini degerlendiren siirekli memnuniyet odakli bir modeldir.
Miisteri memnuniyetini 6lgme yontemleri diinya ¢apinda farklilik gostermekle birlikte, 1994 yilinda
ABD Miisteri Memnuniyeti Endeksi, 1998 yilinda Isve¢ Miisteri Memnuniyeti Endeksi, ayn1 y11 Hong
Kong Miisteri Memnuniyeti Endeksi, ardindan 1999 “Malezya ve Avrupa Miisteri Memnuniyeti
Endeksi” gibi farkli zamanlarda gesitli lgiiler gelistirilmistir. ilk ulusal memnuniyet endeksi olan
“Isveg Miisteri Memnuniyeti Barometresi” 1989 yilinda piyasaya siiriildii ve {izerinde isimleri
kullanilan bir¢ok modelin yaratilmasinda ve gelistirilmesinde temel rol oynadi.

Model, genel memnuniyeti nasil etkiledigini belirlemek i¢in {irlin, fiyatlandirma yontemi, tiiketici
psikolojisi ve miisteri deneyimi hakkindaki sorulardan toplanan verileri kullanir.

Fornell ve Anderson'a gore Tiirkyllmaz indeksi (2007) bircok 6nemli Macarca kelime ve deyimi
listeler.

Miisterileri memnun etmeye odakl1 iiretim ile miisteriye verilen deger artar.
Uriin veya hizmet kalitesindeki degisimleri her gegen giin daha kolay tespit edilebilmektedir.

Insanlar baska iilkelerden getirdikleri iiriinlerle ihra¢ ettikleri iiriinler arasinda karsilastirma
yapabilirler.

Sirketler, miisterilerini ne kadar tatmin ettiklerini belirlemek i¢in endeks sonuglarmi kullanir.
Yapamazlarsa, nedenlerine bakarlar.

Durumlarmi bagkalartyla karsilastirmak, rekabetgi varliklarin  egilimleri belirlemesine ve
karsilagtirmalar yapmasina yardimei olur.

3.1.3.isve¢ Miisteri Memnuniyet Barometresi

1989'da olusturulan “Isve¢ Miisteri Memnuniyeti Barometresi”, satin alman ve tiiketilen bir mal
veya hizmet igin ilk ulusal memnuniyet 6l¢iisiidiir. Diger miisteri memnuniyeti modellerine temel bir
baglant1 gorevi goriir. Sekil 7'de goriildiigii gibi, SCSB iki ana memnuniyet kategorisi igerir: biri
parasal maliyetlere odaklanmis ve digeri hem parasal hem de kisisel rahatliga odaklanmigtir.

Orijinal Isve¢ miisteri memnuniyeti modelindeki memnuniyet sonuglar, 1970 yilinda Hirschman
tarafindan tanitilan ¢ikis sesi teorisinden tiiretilmistir. Bu teori, bir miisterinin veya alicinin bir igletme
tarafindan saglanan {irlin veya hizmetten hangi kosullar altinda memnun olmadigini agiklar. Bir
isletme, hem c¢ikti hem de sesli geri bildirim mekanizmalar1 yoluyla miisteri memnuniyetini
saglayamayabilir.

Son olarak, orijinal “Isve¢ Miisteri Memnuniyeti Barometresi modeli”, miisterilerin sikayet ettikleri
hususlardan bagliligina kadar pek ¢ok iliskiyi icermekte olup, iliskinin igerigi ve yonii bir sirketin
miisteri hizmetleri ve sikayet yonetim sistemlerini ne kadar etkili bir sekilde kontrol ettigi konusunda
fikir vermektedir. Iligkiler pozitif olarak gelistigi zaman sirketler; sikdyetci miisterileri baglilik
gdsteren miisterilere doniistiirmektedir. liskiler olumsuz oldugunda sikayet eden miisteriler vazgegme
egilimindedir. (Johnson, Gustaffson, Andreassen, Levrik, & Cha, 2001; 156-158).

3.1.4.Amerikan Miisteri Memnuniyet indeksi
Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi (ACSI), 1994 yilinda Profesér Fornell Claes tarafindan
Michigan Universitesi ile isbirligi icinde olusturulan, sirketlerin, sanayi kuruluslarinin, iktisadi
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alandaki sektorlerin ve yerel ekonominin performansini degerlendirip ve gelistirmek i¢in miisteri
tabanli yeni bir 6l¢lim sistemidir. Danismanlik firmasi “CFI Group ve Amerikan Kalite Enstitiisii”.
Sekil 8'de belirtilen “Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi (ACSI)” modeli, “Isve¢ Miisteri
Memnuniyeti Barometresi (SCSB)” temel ¢izgisinden esinlenmektedir. Bu iki modelin esas farki ise
“algilanan kalite” ile “algilanan degerin” ek bilesenleri olarak ifade edilebilir.

ABD Miisteri Memnuniyeti Modeli, sirket basima yaklasik 200 sirket ve yaklasik 250 miisteriden
gelen yanitlara dayali olarak tahmin edilen 15 anket sorusundan olusur. Tiim anket sorulari, fiyat
toleranst ve sikayet davranigina dayali olarak 1 ila 10 arasinda puanlanmustir (Fornell, Johnson,
Anderson, Cha ve Bryant, 1996: 12).

Model, Tirkiye’de icinde olmak {izere 20 iilkede uygulanmaktadir. “Amerikan Miisteri
Memnuniyeti Endeksi'nin” Tirkiye'deki uygulama adi Tiirkiye Miisteri Memnuniyeti Endeksi'dir.
Kalder tarafindan uygulanan TMME modeli, yaklagik 150 isletmeyi ve 26 is alanini 6lgmek igin
bagimsiz olarak yaklasik 40.000 miisteriyle yapilan bir anketle 6l¢iilmiistiir. (Deming, 1981;12-22).

Bu modelde miisteri sikayetleri sozlii veya yazili olarak ol¢iilmektedir. ABD Miisteri Memnuniyeti
Endeksi, 7,40 sektor ve 200'den fazla isletme i¢in yillik olarak uygulanmakta ve raporlanmaktadir.
Model ayrica 1999'dan beri KiT'leri de icermektedir.

3.1.5.Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi

Miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in tasarlanan “Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi (ECSI)”

EE I3

modeli, “Isve¢”, “Amerika” ve “Ulusal Miisteri Memnuniyeti Endekslerinin” basaril1 bir bicimde
uygulanmasi sonucu meydana getirilmis olup Avrupa Kalite Organizasyonu (EOQ) ve Avrupa'nin
sonucudur.

Kalite Yonetimi Vakfi'nca (EFQM) gelistirilen model; posta, , telekomiinikasyon, bankacilik ve
diger hizmetler sektorlerinde uygulanmakta olup uygulamanin hayata ge¢irildigi 12 Avrupa tilkesi
bulunmaktadir. Bu iilkeler:

e Belgika,
e Birlesik Krallik,
e Danimarka,

e Finlandiya,

e Fransa,

e Ispanya,
o Isvec

e Isvigcre,
e [Italya,

e Izlanda,
e Portekiz,
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e  Yunanistan’dir.

“Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi” yedi degiskenden olugmaktadir. Model yapisinin ana
degiskenleri imaj, miisteri beklentileri, hizmet ve iirlin kalitesi ve algilanan kalite, algilanan deger,
memnuniyet ve sadakat olmak tizere iki boyuttur. (Fornell, Johnson, Anderson, Cha, & Bryant, 1996:
21).

Johnson ve arkadaslarina gore, Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi modeli ile diger modeller
arasinda iki temel fark vardir:

- Model memnuniyet i¢in bir degisken olarak sikayet davranigini icermemektedir.
- Imaj, modele gore bir degisken olarak goriilmektedir.

Kurumsal imaj, miisteri beklentilerini, memnuniyetini ve sadakatini dogrudan etkiler. Diger bir
deyisle, miisteri memnuniyeti ve sadakat degiskenlerinin sonuglar1 Gteki bes degiskene bagli bir
sekilde degisim gosterebilmektedir (Johnson, Gustaffson, Andreassen, Levrik ve Cha, 2001; 11-12).

3.1.6.Miisteri Tatmini

Performans ve kalite s6z konusu oldugunda miisterilerin beklentilerini karsilamak bir sirket i¢in ¢ok
onemlidir. Miisterileri memnun etmek, isletmelerin onlar1 miisteri olarak tutmak i¢in atmasi gereken
adimlardan biridir. Bir isletmenin performansi, miisterilerin beklentilerinin altina diistiigiinde,
memnuniyetsiz hale gelirler. Isletme beklentilerini karsilarsa, miisteriler memnun olur. Ve eger
beklentileri asarsa, miisteriler memnun kalir Bunun nedeni, tiiketicilerin olumlu diisiincelerinin,
cevrelerindeki insanlart etkilemelerine ve isletmeye bagliligi tesvik etmelerine izin vermesidir. Sonug
olarak, rakip isletmeler genellikle bu avantajla rekabet etmek icin miicadele eder. (Goksel, Kocabas ve
Baytekin, 2004; 147).

Miisteri memnuniyetini 6lgme, miisteri yonetimi alaninda ana konulardan biri olup; ydnetsel
stirecler, miisterilerden elde edilen doniisler ve finansal olarak toplanan veriler yardimi ile miisteri
memnuniyet seviyesi 6l¢iilebilmektedir (Odabasi, 2013; 173-174).

4. MUSTERI SADAKATI

Yazi incelendigi zaman miisteri sadakati ile ilgili olarak yapilmis farkli tanimlara rastlanilmaktadir.
Miisteri sadakatini tanimlamadan Once sadakat kavramini agiklamak gerekmektedir. Sadakat genel
olarak bir miisterinin devamli bir sekilde ayn1 markayr kullanmasi ya da ayni firma ile olan iliskisini
stirdiirmesi ile ilgilidir (Cyr ve digerleri, 2006: 3). Yapilan tanimlar sadakatin “duygusal yoniine”
odaklanmis olmakla birlikte miisteri sadakatini farkli a¢ilardan degerlendirenler de bulunmaktadir.

Evanschitzky (2006), tarafindan “miisteri taahhiidii” olarak tanimlanan sadakat Kim ve dig. (2007)
tarafindan miisterinin bir sunulan bir hizmete, iiretilen bir Uriine, yaratilan bir markaya veya
organizasyona yonelik olarak “tutumu” seklinde tanimlanmaktadir. Buna gore sadakat; bir hizmete
veya iriine miisteri olma sikligi, devamli bir sekilde ayni hizmeti ve iiriinii ya da kurumu tercih
etmektir (Dick ve Basu, 1994; 100-103).

Ote taraftan miisteri sadakatini “davramigsal Ol¢ii” seklinde tanimlayan arastirmacilar da
bulunmaktadir ( Kumar Shah, 2004; 318-319). Bu davranissal 6l¢iiler:

e Alim davraniglari,
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e Satin alma orani ile satin alma ihtimali,
e Satin alma davramiginin meydana geldigi siklik gibi yonleri icermektedir.

Miisteri sadakatine yonelik olarak yapilan tanimlarda genel olarak “sadakatin davranissal yonii” ve
sadakatin tutumsal yonii” lizerinde durulmaktadir Sadakatin davramssal yonii, misterilerin igletme,
tesis ya da organizasyondan satin alma davranisimi tekrar etmelerine yoneliktir. Tutumsal sadakat,
miisterinin bir isletmeden satin alma davranigini yinelemese dahi ona yonelik olarak pozitif s6z etmesi,
, tavsiyede bulunmasi, digerlerini oradan aligveris yapmaya ikna etmesi gibi tutumlarda bulunmak
seklinde tanimlanabilir. Bu durumun isletme, organizasyon ya da tesisler i¢in olduk¢a miihim
oldugunu belirtmek miimkiindiir. Zira miisterilerin yaptig1 reklamlar isletmelerin kendi reklamlarindan
¢ok daha etkili olmakta ayn1 zamanda bu sadakat tiirii ile hem maliyet gideri olmamakta hem de
misterilerin firma hakkindaki olumlu sdylemleri daha etkili olmaktadir (Bayuk ve Kiigiik, 2007: 287;
Cat1 ve Kogoglu, 2008).

4.1. Miisteri Sadakatinin Diizeyleri

Miisterilerin gesitli satin alma ozellikleri bulunmakta olup bu oOzelliklere dikkat edilmesi
gerekmektedir. Bir miisterinin firmaya yonelik olarak sadakati kisa bir zamanda gelismemekte olup
diger bir deyisle miisteri sadakati bir siire¢ igerisinde meydana gelmektedir. Dolayisi ile miisterilerin
sadakatleri birbirinden farklidir. Genel olarak miisteri i¢in Oncelikli olan temel gereksinimler olup bu
gereksinimleri bulunduran firmalara yonelmektedirler. Bununla birlikte bir tutum olarak goriilen
miisterinin her miisteride ayn1 sekilde olmayacag unutulmamalidir (Knox, 1998: 732). Isletme ve
markalara yonelik olarak miisteriden miisteriye degisen sadakat diizeyleri bulunmaktadir. Bu diizeyler
asagida incelendigi gibidir:

Sadakatsizlik (No Loyalty)
Yiizeysel Sadakat
Gelismemis Sadakat
Mutlak Sadakat

Sadakatsizlik (No Loyalty)

Sadakatsiz miisteriler, nispi tutumlar1 ve tekrardan satin alma eylemleri diisiik olan miisterilerdir.
Farkli Pazar kosullarinda ortaya ¢ikan bu tiir sadakatsizlikte miisterinin 6zel bir liriin ya da hizmete
yonelik olarak baglilig1 ve yeniden alma amaglari bulunmamaktadir (Degermen, 2006: 80). Pazarlama
politikalar1 ya da miisteri 6zellikleri miisteri sadakatsizligine yol agabilir.

Miisteriden kaynakli sadakatsizlik sebepleri asagida incelendigi gibidir (McGoldrick ve Andre, 1997:
75)

Vakit 6ldiirme,

e Para tasarrufu,

e Merak,

e Katmerli eglence,

o Akillilik,
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e Adama.

Yiizeysel Sadakat

Yiizeysel sadakatte miisteri isletme, organizasyon, firma ya da markadan iiriin ya da hizmet almay1
siirdiirmekte ancak “duygusal baglilig1 zay1f” bir durumdadir. Ornegin, sanayi iiriinleri satmakta olan
bir isletmenin, sanayi iirlinleri satan bagka bir isletme ile yaptig1 tekrar eden siparigler gosterilebilir
(Degermen, 2006: 81).

Bu noktada alim yapan isletme ile satict konumundaki igletme arasinda tutum yoniinden bir baglilik
bulunmamakta ancak aligverislerinin siirmesi yiizeysel sadakati ile ilgilidir. Bu durum daha uygun bir
igletmeden iirlin alama firsati bulana kadar siirecek bir eylemdir (Cat1 ve Kogoglu, 2008; 168).

Gelismemis Sadakat

Bu sadakat diizeyinde miisteri; firmayi, organizasyonu igletmeyi veya markay1 takdir edip, begendigi
ve duygusal yonden baghilik gelistirmis olmasina ragmen isletmeden yaptig1 aligveris olduk¢a azdir.
Diger bir deyisle bu sadakat tiiri, miisterilerin bir isletmenin daimi miisterisi olmasa bile, o isletmenin
mal ve hizmetlerine yonelik olarak pozitif tutumlarinmn bulunmasi ile ilgilidir (irik, 2005: 62).

Mutlak Sadakat

Hem “nispi tutum” hem de “yeniden satin alma davranis1” yoniinden miisteri sadakati, {ist diizeydedir
(Dick ve Basu: 2004;169-172). Bu tiir sadakat isletmenin sundugu pozitif etkinliklerin sonucu ile
miisterilerin niteliklerinden kaynaklanmaktadir.

McGoldrick ve Andre (1997: 75) tarafindan miisteriden kaynakli olarak miisteri sadakati nedenleri
asagida yer verildigi gibidir:

e Zaman tasarrufu

e Usengeclik

e Rahatlik-uygunluk

e Aliskanlik

e Tam eglence olarak belirtilebilir.

Miisteri sadakatini yakalayan isletmeler hizmet sektoriinde rekabette dnde olmayi basarabilirler.
Bununla birlikte bugiin basar1 sadece kazanilan pazar payi ile saglanmamaktadir. Bu hususta uzun
vadede miisteriyi tutmak ve aymi miisteriye fazladan iiriin ve hizmet satmak daha Onemli
goriilmektedir. Sonu¢ olarak artik geleneksel anlayistaki triiniin satilip islemin bitmesi yerine,
miisterilerin sadakatinin 6n plana ¢ikmigs durumda oldugunu belirtmek miimkiindiir (Sahin, 2006: 31).

Miisteri sadakatinin saglanmasiyla beraber isletmeler rekabette 6nemli bir avantaj elde etmektedirler.
Bu avantaji miisterilerin ayni iirlin ve hizmeti defalarca talep etmeleri, diisiik fiyat esnekligi, hizmet
sunma bakimindan maliyetinin diisiik olmasi, alinan {iriiniin, sunulan hizmetin veya isletmenin olumlu
bir sekilde reklamini yapmasi ve ¢evresindekilere 6nermesi saglamaktadir (Barutgu, 2008: 320).

5. YONTEM

5.1 Arastirmanin Amaci
Miisteri memnuniyeti konusu olduk¢a hassasiyet iceren bir alandir. Hem personelin hem de
yoOnetimin miisteri memnuniyetine gereken onemi ve 6zeni gostermedikleri takdirde olumsuz sonuglar
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ile karsilasilmast muhtemeldir. Yazi incelendiginde yapilan bir¢ok arastirmanin gosterdigi gibi,
miisteri memnuniyetine iligkin ortaya konulan pozitif performans yeni miisteriler kazandirmakla
birlikte maliyetlerin de diismesine yardimci olmaktadir. Ayn1 zamanda halihazirdaki miisterilerin
memnuniyet duygusu pozitif olarak bir trend izledigini ve bu trende bagli, “miisteri sadakatinde de

pozitif yonlii bir etki olusturup olusturmadigi” arastirmada incelenmekte olan temel konulardan biridir.

5.2 Arastirmanin Modeli

Aragtirmada belirlenen hipotezleri test etmek i¢in nicel arastirma ydnteminden yararlanilmigtir.
Nicel veri toplama yontemlerinden anket yontemi kullanilarak birincil veriler toplanmustir. Iki
boliimden olusan anket formu katilimcilar tizerinde uygulanmustir.

Arastirma modelinin test edilmesinde kullanilan veri seti 01/08/2022 ile 10/08/2022 tarihleri
arasinda, evrenin geni§ olmasi nedeniyle tesadiifi olmayan Ornekleme yontemlerinden kolayda
ornekleme yontemi kullanilarak ¢evrimici anket yoluyla elde edilmistir. Google Form kullanilmustir.

Miisteri memnuniyeti ve sadakati arasinda iligskinin 6l¢iilmesinde, Parasuraman, Zeithaml, Berry
(1988) tarafindan gelistirilen Servqual hizmet kalite Ol¢iim Ol¢egine dayanan, Cengiz (2016)
tarafindan gecerliligi giivenilirligi yapilmis anket kullanilmistir.

Parasuraman, Zeithaml, Berry (1988)’nin Servqual hizmet kalite 6l¢im anketinin, Fiziki Goriintim,
giivenilirlik, heveslilik, glivence ve duyarlilik olmak iizere bes boyutu vardir.

Kullanilan 6lgegin iki boliimii vardir, birinci bdliimiinde 6 adet demografik soru, 1 tane goktan
secmeli soru vardir. ikinci boliimiinde miisteri memnuniyetini ve miisteri sadakatini 6lcen iki ana
boyutu ve 27 soru vardir. 27 sorunun, 19 adeti miisteri memnuniyeti, 8 adeti de miisteri sadakati ile
ilgili 5°li likert sorusudur. Yani miisteri memnuniyetini 6l¢en 19 madde, miisteri sadakatini 6l¢en 8
madde vardir. Cengiz (2016)’ya gore miisteri memnuniyeti boyutunun; duyarlilik ve gilivence,
heveslilik ve fiziki ortam olmak {lizere 3 ve miisteri sadakatinin de 2 alt boyutu vardir. Duyarlilik ve
giivence boyutu 9 madde, heveslik boyutu 3 madde, fiziki ortam boyutu 3 maddeden olusmaktadir.
Miisteri sadakatini 6lgen iki boyut vardir, ikisi de 4 maddeden olugmaktadir.

Ankette bulunan “Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati” sorular1 5°1i Likert tipinde hazirlanmis olup
anketi dolduran katilimcilar, her &nerme igin goriislerini 1(Hi¢ Katilmiyorum)’dan 5(Tamamen
Katiliyorum) arasindaki 6lgeklendirme tizerinden doldurmuslardir.

5.3 Evren ve Orneklem

Tiirkiye’nin her yaninda bankacilik hizmeti kullanan bireylere anket formu Google form iizerinden
yonlendirilecektir. Evren biiyiikliigii Tiirkiye geneli oldugu i¢in, Yazicioglu ve Erdogan’a (2004) gore
0,05 6rneklem hatasi i¢in evren biyiikligiiniin 100.000 birimden biiyiik olmasi durumunda en az 383
orneklem biiyiikliigl yeterli kabul edildigi i¢in, anket Tiirkiye genelinde 594 kisiye uygulanmustir.

5.4 Veri Toplama Araci

Aragtirmada veri toplama aract olarak “Banka Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati Olgegi”
kullanilmistir. Olgek arastirmaci tarafindan gelistirilmistir. Olgegin maddelerinin hazirlanmasinda
Cengiz (2014) tarafindan uygulanan 27 maddeden meydana gelen &lgekten faydalanilmistir. Olgegin
misteri memnuniyeti (Duyarlilik ve Giivence, Heveslilik, Fiziki Goriiniim) ve Miisteri Sadakati
(Devam, Tavsiye) olmak iizere 2 kategoride ve 5 alt boyuttan meydana geldigi belirlenmistir.
Analizlerde dlcegin giivenirlik katsayisi ,798 olarak, agikladig toplam varyans agisindan ise miisteri
memnuniyetinin %59, miisteri sadakatinin ise %84 oraninda agiklandigi belirtilmistir.
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Arastirma kapsaminda 400 katilimcidan elde edilen verilerle giivenirlik analizleri ve faktor analizleri
yeniden yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda 27 maddelik 6lgegin faktor ve giivenirlik analizleri
yeniden yapilmistir. Olgegin giivenirlik analizi asamasinda 2,3,4,16,19,20,21,28 nolu maddeleri
giivenirlik katsayilarinin diisiik olmasi nedeniyle 6lgekten ¢ikarilmistir. Faktor analizi agsamasinda ise
9 ve 26 nolu maddeler faktor yapist disinda kaldiklar1 ve birden fazla faktdrde yakin degerlere sahip
olduklan igin Slgekten c¢ikarilmistir. Sonug olarak giivenirlik analizi ve faktor analizi sonucunda 18
maddeden ve 2 faktdrden meydana gelen dlgek gelistirilmistir. Olgegin birinci faktoriinde yer alan
ifadeler miisteri memnuniyeti ile ilgili olup 13 madde iken, ikinci faktérdeki maddeler miisteri
sadakati ile ilgili olup 5 madde seklindedir. Olgegin faktdr analizi sonucunda KMO degeri ,932, Ki
kare degeri 4770,336 ve p degeri ,000 olarak anlamli bulunmustur. Degerler incelendiginde
maddelerin ve ortaya c¢ikan faktorlerin yap1 gecerliligi bakimindan uygun o6zelliklere sahip oldugu
anlagilmaktadir. Ayrica Ol¢egin alt boyutlart olan “miisteri memnuniyeti” boyutunda 13 madde
bulunmakta olup, bu maddelerin agikladig1 toplam varyans %32,353 olarak bulunmus; “Miisteri
Sadakati” boyutunda 5 madde bulunmakta olup bu maddelerin agikladig1 varyans %19,584 olarak
belirlenmistir. Bununla birlikte 6l¢egin agikladigi toplam varyans %51,937 olarak belirlenmistir.
Olgegin faktor yapisina iliskin maddeler ve degerler asagida verilmistir;

Tablo 1. “Banka Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati Olcegi” Faktor Yapist ve Madde Korelasyon

Degerleri
Madde
Faktorler Toplam
Korelasyon
Degerleri
Miisteri Miisteri
Maddeler Memnuniyeti| Sadakati
8. Bu banka calisanlari miisterilerine her zaman hizmet
. . AN ,807 ,673
vermeye istekli ve goniilliidiirler
12. Bu banka calisanlar1 miisterilerine bireysel 6zen
< . , 741 ,620
gostermektedirler.
6. Bu banka her tiirli hizmeti s6z verdigi zamanda 729 700
sunmaktadir
14. Bu bankanin sundugu hizmetler ideal bir bankanin
. : ,690 ,608
hizmetlerine yakindir
7. Bu banka calisanlarindan aninda hizmet alinmaktadir. ,666 ,650
11. Bu banka ¢alisanlar1 yeterli bilgi diizeyine sahiptir. ,662 ,686
10. Bu banka ¢aliganlar1 naziktir. ,650 ,649
15. Bu banka ¢alisanlar1 miisterinin bir sorunu oldugu
e . o ,648 ,667
zaman, sorunu ¢ozmek i¢in samimi ilgi gosterir.
13. Bu bankanin sundugu hizmetlerden tatmin olma
T . ,633 ,652
diizeyim yiiksektir.
17. Bu bankanin can ve mal giivenligim konusunda verdigi
. ,563 ,640
hizmetten memnunum
18. Bu bankada ¢alisan personel miisterilerine kars1 daima
- - ,551 ,648
giiler yiizlii ve saygilidir.
5. Bu bankanin ¢aliganlar1 bakimli ve iyi giyimlidir. ,5925 ,538
1. Bu banka modern ara¢ — gereg ve teknolojiye sahiptir. ,497 ,554
23. Bu bankay1 arkadaslarima tavsiye ederim 77 ,650
22. Bu bankayla ilgili es, dost ve arkadaslarima olumlu
. , 728 ,647
seyler sdylerim.
24. Bu bankanin miisteri iligkilerine verdigi 6nem,
ST , 725 419
calismama devam etmemi etkiler
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25. Bu bankayla bundan sonraki ¢aligmalarimi daha da
N 717 ,634
arttiracagim.
27. Tekrar se¢im yapmak zorunda kalsam bu bankay: tercih
ederim 97 625

Olgegin giivenirlik katsayisma iliskin yapilan analizler sonucunda “Miisteri Memnuniyeti”
boyutunda 13 madde ile yapilan analiz sonucunda giivenirlik katsayisinin (Cronbach Alpha) ,928
oldugu, “Miisteri Sadakati” boyutunda 5 madde ile yapilan analiz sonucunda giivenirlik katsayisinin
(Cronbach Alpha) ,888 oldugu, 6l¢egin geneline iligkin yapilan analiz sonucunda 18 maddelik 6lgegin
giivenirlik katsayisinin ,933 oldugu belirlenmistir. Bu bulgular 6l¢egin giivenirlik 6zelligi bakiminda
i¢ tutarliliginin saglandigini géstermektedir.

5.5.Verilerin Analizi

Arastirma verilerinin analizinde nicel veri analiz yontemleri kullanilmistir. Bu kapsamda elde edilen
veriler SPSS24 veri analiz program ile analiz edilmistir. Analiz asamasinda oncelikle hatali ve eksik
girilen verilerin ayiklanmasi yapilmistir. Bu kapsamda veri setinde ilk olarak 616 veri bulunmakta
iken eksik ve hatali oldugu belirlenen 22 veri setinde g¢ikarilmis, 594 katilimcinin verisi ile analizler
yapilmistir. Analiz asamasinda verilerin dagilimi incelenmis ve c¢arpiklik basiklik degerleri
bakimindan verilerin degerlerinin -1 ile +1 araliinda bulundugu ve normal dagilim gosterdigi
belirlenmistir. Dolayisiyla verilerin analizinde parametrik istatistiksel tekniklerden bagimsiz 6reklem
t testi, ANOVA testi, Pearson korelasyon analizi ve lineer regresyon analizi yapilmistir.

Tablo 2. Katilimcilarin Banka Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati Olgegi Puanlarinin Dagilimi

Puanlar N Minimum Maksimum Aritmetik  Standart Carpikhk Basikhk
Ortalama Sapma

Miisteri

o 594 25,00 68,00 48,2189  8,85593 -,142 -,466
Memnuniyeti

Miisteri Sadakati 594 5,00 25,00 18,4916  3,65097 -,412 ,606

Banka Miisteri
Memnuniyeti ve 594 36,00 90,00 66,7104  11,44237 -,063 -478
Sadakati Olgegi

5.6.Bulgular

Tablo 3. Katilimcilarin Demografik Ozelliklere Gére Dagilimlart

Demografik Ozellikler n %
18-24 yas 380 64,0
25-34 1 22,4

Yas yas 33 ,
35-44 yas 46 7,7
45 yas ve lizeri 35 5,9
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Cinsiyet Kadin 242 40,7
Erkek 352 59,3
ko gretim 28 4,7
.. Lise 65 10,9
Ogrenim Durumu Universite 434 73.1
Lisansiisti 593 11,1
Calisiyor 288 48,5
G-ahisma Durumu Calismiyor 306 51,5
4250 TL ve alt1 222 37,4
4251-6500 TL 129 21,7
Ortalama Aylik Gelir 6501-10.000TL 69 11,6
10.001-15.000TL 39 6,6
15.000 TL iizeri 504 7,6
Toplam 594 100

Calisma durumu bakimindan katilimeilarin %48,5'inin ¢alismadigi, %51,5'inin ¢alistigi belirlenmistir.
Ortalama aylik gelir durumu bakimindan katilimcilarin %37,4"liniin 4250 TL ve alti, %21,7'sinin
4251-6500 TL, %6,6'stnin 10.001-15.000TL ve %7,6'sinin 15.000 TL iizeri gelir diizeyine sahip
olduklart %15,6'sinm ise gelir diizeyini belirtmedigi belirlenmistir.

Tablo 4. Katilimcilarin Calistiklar1 Bankalara Gére Banka Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati

Olgegi Toplam Puanlarina Gére Dagilimlari

Aritmetik

Banka N Ortalama Standart Sapma
Yap1 Kredi Bankasi 21 72,10 7,347
QNB Finansbank 32 69,87 11,207
Tiirkiye Is Bankas1 44 69,04 9,920
Tirk Ekonomi Bankasi 6 68,83 1,471
Garanti Bankasi 16 67,50 9,973
INGBANK 18 67,22 12,090
Denizbank 18 66,11 12,371
Ziraat Bankasi 363 66,10 11,858
Halk Bankas1 9 65,66 7,713
Akbank 29 64,96 13,050
Vakiflar Bankasi 24 63,54 9,088
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Arastirmada kullanilan &lgekte bulunan 15 ifade eden alinabilecek maksimum puanin 75 oldugu
dikkate alindiginda puanlar arasinda farklilik olmakla birlikte genel olarak miisterilerin bankalardan
memnuniyet diizeylerinin ve sadakatlerini yiiksek oldugu soylenebilir.

5.6.1. Katihmcilarin Cahstiklar1 Bankalara Gore Banka Miisteri Memnuniyeti ve
Sadakati Olcegi Toplam Puanlarina Gore Dagilimlari ve Yasa, Cinsiyete, Calisma
Durumu, Egitim Durumuna, Ortalama Aylik Gelir Durumuna Gore Karsilastirilmasi

5.6.1.1.Katihmcilarin Banka Miisteri Memnuniyeti Ve Sadakati Ol¢egi Puanlarimin

Yasa Gore Karsilastirmasi

Tablo 5. Katihimcilarin Banka Miisteri Memnuniyeti Ve Sadakati Olgegi Puanlarinin Yasa Gore
Karsilastirmasi

Aritmetik  Standart
Yas N Ortalama Sapma sd F P

18-24 yas 380 47,6500 8,89761

o 25-34 yas 133 48,8421  9,36211
ﬁuﬁteﬂ o 3 1,878 132
emnuniyetl 35744 as 46 50,5217 7,77100
45 yag ve iizeri 35 49,0000 7,22740
18-24 yas 380 18,1816  3,61340
Misteri 25-34 yas 133 19,5263  3,43903
Sadakati 3 5,356 ,001
adakati 35-44 yas 46 18,7391  3,84959
45 yag ve iizeri 35 17,6000 3,90475
18-24 yas 380 65,8316 11,54174
Banka Miisteri
Memnuniyeti 25734 Y3 133 68,3684  11,77663
Sadakati 3 2,459 ,062
veSadakatl 35744 vag 46 69,2609  10,55659
Olgegi

45 yag ve iizeri 35 66,6000 9,19143

Katilimcilarin banka miisteri memnuniyeti ve sadakati 6lgegi puanlarinin yasa gore karsilastirmasi
ANOVA testi ile yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda Olgegin alt boyutlart olan miisteri
memnuniyetinde anlamli farklilik meydana gelmedigi (p>,05), buna karsilik miisteri sadakati alt
boyutunda anlamli farklilik meydana geldigi belirlenmistir (p<,05). Ayrica dlgegin toplam puanlarin
da yas degiskeni bakimindan anlamli farklilik meydana gelmemistir (p>,05). Meydana gelen farkliliga
iliskin posthpc (LSD) testi ile ¢oklu karsilastirmalar yapilmistir. Yapilan karsilastirmalar sonucunda
25-34 yas grubunda olan katilimcilarin miisteri sadakati diizeylerinin 25-34 yas ile 45 yas ve iizeri
olan katilimcilara gore daha yiiksek oldugu belirlenmistir (Tablo 4.4).
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Tablo 6. Katilimcilarin Banka Miisteri Memnuniyeti Ve Sadakati Olgegi Puanlarinin Yasa

Gore Postfoc Testi Sonuclari

Bagimli Degisken Yas Ortalama Farki St;r;l:rt
25-34 yas -1,34474" ,36385 ,000
18-24 yas 35-44 yas -,55755 ,56378 ,323
45 yas ve iizeri , 598158 ,63793 ,362
18-24 yas 1,34474 ,36385 ,000
25-34 yas 35-44 yas , 78719 ,61773 ,203
45 yas ve iizeri 1,92632" ,68607 ,005

Miisteri Sadakati

18-24 yas ,55755 ,56378 ,323
35-44 yas 25-34 yas -, 78719 ,61773 ,203
45 yas ve iizeri 1,13913 ,81004 ,160
18-24 yas -,58158 ,63793 ,362
45 yas ve lizeri 25-34 yas -1,92632° ,68607 ,005
35-44 yas -1,13913 ,81004 ,160

5.6.1.2 Katihmecilarin Banka Miisteri Memnuniyeti Ve Sadakati Olcegi Puanlarinin

Cinsiyete Gore Karsilastirmasi

Tablo 7. Katilimcilarin Banka Miisteri Memnuniyeti Ve Sadakati Olcegi Puanlarmin

Cinsiyete Gore Karsilastirmasi

Cinsivet N Aritmetik  Standart o ¢
4 Ortalama Sapma P

Miisteri Kadin 242 47,9504 8,87147

N i 592 -,612 ;541
emnuniyeti Erkek 352 48,4034 8,85314

Kadm 242 18,5992 3,28085
Miisteri Sadakati 592 ,595 ,552
Erkek 352 18,4176 3,88789
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Banka Miisteri Kadm 242 66,5496 11,07760
Memnuniyeti ve 592 -,284 177

Sadakati Olgegi Erkek 352 66,8210  11,70089

Katilimcilarin  banka miisteri memnuniyeti ve sadakati Olgegi puanlarimin cinsiyet gore
karsilastirmasi bagimsiz drneklem t testi ile yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda 6lgegin alt boyutlari
olan miisteri memnuniyeti ve seri sadakati ile dlgcegin toplam puanlarinda anlamli farklilik meydana
gelmedigi belirlenmistir (p>,05).

5.6.1.3 Katihmcilarin Banka Miisteri Memnuniyeti Ve Sadakati Olgegi Puanlarimin Cahsma
Durumuna Goére Karsilastirmasi

Tablo 8. Katilimcilarin Banka Miisteri Memnuniyeti Ve Sadakati Olgegi Puanlarinin Calisma

Durumuna Gore Karsilastirmasi

Calisma N Aritmetik  Standart

t
Durumu Ortalama Sapma sd P

Miisteri Calisiyor 288 49,8507 8,73269

A 592 4,425 ,000
Memnuniyeti

Calismiyor 306 46,6830 8,70881

Calistyor 288 18,9271 3,75350
Miisteri Sadakati 592 2,837 ,005
Calismiyor 306 18,0817 3,50875

Banka Miisteri Caligiyor 288 68,7778 11,25996
Memnuniyeti ve 592 4,336 ,000

Sadakati Olgegi Cahsmiyor 306 64,7647 1128804

Katilimcilarin banka miisteri memnuniyeti ve sadakati 6lgegi puanlarmin ¢alisma durumuna goére
karsilastirmasi bagimsiz drneklem t testi ile yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda 6lgegin alt boyutlari
olan miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati ile Ol¢egin toplam puanlarinda anlamli farklilik
meydana geldigi belirlenmistir (p<,05). Meydana gelen farkliliga iliskin aritmetik ortalama puanlar
incelendiginde ¢alisan katilimcilarin ¢alismayanlara gore banka miisteri memnuniyeti ve sadakati
Olgegi alt boyutlar1 ve toplam puanlar1 bakimindan memnuniyet ve sadakat diizeylerinin daha yiiksek
oldugu belirlenmistir.

5.6.1.4 Katihmcilarin Banka Miisteri Memnuniyeti Ve Sadakati Olcegi Puanlarinin

Egitim Durumuna Gore Karsilastirmasi

Tablo 9. Katilimcilarm Banka Miisteri Memnuniyeti Ve Sadakati Olgegi Puanlarinin Egitim

Durumuna Gore Karsilagtirmasi
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Egitim Aritmetik  Standart
Durumu N Ortalama Sapma sd F P
[Ikégretim 28 53,1786  10,08502
o Lise 65 47,9692  7.92143
omen 3 5902 001
emnuniyeti Universite 434 47,5461 9,14618
Lisansiisti 593 50,8788  5,72314
[ikogretim 28 19,6429  5,07145
Lise 65 19,1692  2,92387 3 3,024 ,029
Miisteri Sadakati
Universite 434 18,2327  3,68866
Lisansiisti 593 190909  3,13652
[Ikégretim 28 72,8214  14,39921
Banka Miisteri Lise 65 67,1385  9,64993
Memnuniyeti ve 3 5,559 ,001

Sadakati Olgegi Universite 434 65,7788 11,73010

Lisansiistii 593 69,9697 8,10882

Katilimcilarin banka miisteri memnuniyeti ve sadakati 6l¢egi puanlarinin egitim durumunda gore
karsilagtirmast ANOVA testi ile yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda Ol¢egin alt boyutlar1 olan
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati ile 6lcegin toplam puanlarinda anlamli farklilik meydana
geldigi belirlenmistir (p<,05). Meydana gelen farkliliga iliskin posthpc (LSD) testi ile ¢oklu
karsilastirmalar yapilmigtir. Yapilan karsilastirmalar sonucunda;

Miisteri memnuniyeti bakimidan Egitim durumu ilkdgretim olanlarin lise ve {iniversite egitim yine
hemen hemen sahip olanlara gore; egitim durumu lisansiistii olanlarin ise {liniversite olanlara gore
miisteri memnuniyetlerinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

Miisteri sadakati bakimindan egitim diizeyi tiniversite olan katilimcilarin, egitim durumu ilkogretim
ve lise olanlara gore miisteri sadakati diizeylerinin daha diisiik oldugu belirlenmistir.

Banka Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati Olcegi toplam puanlari bakimindan Egitim durumu
ilkdgretim olanlarin lise ve iiniversite egitim yine hemen hemen sahip olanlara gore; egitim durumu
lisansiistii olanlarin ise iiniversite olanlara gore puanlarinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir (Tablo
4.8).

Tablo 10. Katilimcilarin Banka Miisteri Memnuniyeti Ve Sadakati Olgegi Puanlarmimn Egitim

Durumuna Gore Postfoc Testi Sonuglari

Bagimli Degisken Yas Yas Ortalama  Standart p
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Farki Hata
Lise 5,20934° 1,97832  ,009
ko gretim Universite 5,63249" 1,70643  ,001
Lisanststi 2,29978 1,97381 ,244
[kdgretim -5,20934"  1,97832  ,009
Lise Universite 42315 1,16397 716
Lisansiistii -2,90956 1,52932  ,058
Miisteri Memnuniyeti .
[Ikdgretim -5,63249°  1,70643 001
Universite Lise -,42315 1,16397 716
Lisansiistii -3,33270°  1,15627  ,004
[kdgretim -2,29978 1,97381 244
Lisansiisti Lise 2,90956 1,52932 ,058
Universite 3,33270" 1,15627 ,004
Lise ,47363 ,82116 ,564
[kogretim Universite 1,41014" ,70830 ,047
Lisansiistii ,55195 ,81929 ,501
[kdgretim -,47363 ,82116 ,564
Lise Universite ,93651 ,48314 ,053
Lisansiistii ,07832 ,63479 ,902
Miisteri Sadakati '
[Ikdgretim -1,41014" ,70830 ,047
Universite Lise -,93651 48314 ,053
Lisanstisti -,85819 ,47994 ,074
ko gretim -,55195 ,81929 501
Lisansiistii Lise -,07832 ,63479 ,902
Universite ,85819 ,47994 ,074
Lise 5,68297°  2,55779 027
Banka Miisteri [k gretim
Memnuniyeti ve Universite 7,04263° 220625  ,001
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Sadakati Olgegi Lisansiistii 2,85173 2,55195 ,264
ko gretim -5,68297°  2,55779  ,027

Lise Universite 1,35966 1,50490 ,367

Lisansiistii -2,83124 197727  ,153

[lkogretim -7,04263°  2,20625  ,001

Universite Lise -1,35966  1,50490 367

Lisansiistii -4,19090°  1,49495 005

ko gretim 2,85173  2,55195 264

Lisansiistii Lise 2,83124 197727 ,153

Universite 4,19090"  1,49495 005

5.6.1.5 Katihmeilarin Banka Miisteri Memnuniyeti Ve Sadakati Olgegi Puanlarimin Ortalama
Aylik Gelir Durumuna Goére Karsilastirmasi

Tablo 11. Katilimcilarin Banka Miisteri Memnuniyeti Ve Sadakati Olgegi Puanlarmin

Ortalama Aylik Gelir Durumuna Gore Karsilastirmasi

Egitim Aritmetik  Standart

Durumu Ortalama Sapma d F P
4250 TL ve222 47,2162 8,50542
Alt1
4251-6500 129 49,6667 9,04531
TL
Miisteri 6501- 69 49,4783 8,84110
Memnuniyeti 10.000TL 4 2121 077
10.001- 39 47,7436 8,81899
15.000TL
15.000 TL 504 47,4667 7,90167
lizeri
4250 TL ve222 18,3198 3,66115
Alt1
Miisteri Sadakati 4 2,565 ,038
4251-6500 129 18,7907 3,29221
TL
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6501- 69 19,4348 4,51949
10.000TL

10.001- 39 18,3333 3,40536
15.000TL

15.000 TL 504 17,3556 3,53653
uzeri

4250 TL ve222 65,5360 10,95759
Alt1

4251-6500 129 68,4574 12,06299

TL
Banka Misterl o 68,9130 11,03036
Memnuniyeti ve 10.000TL 4 2,422 ,047
Sadakati Olgegi '

10.001- 39 66,0769 11,47855
15.000TL

15.000 TL 504 64,8222 9,44190
uzerl

Katilimcilarin banka miisteri memnuniyeti ve sadakati 6l¢egi puanlarinin egitim durumunda gore
karsilastirmasi ANOVA testi ile yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda Glgegin alt boyutlari olan
miisteri memnuniyeti boyutunda anlamli farklilik meydana gelmedigi (p>,05), buna karsilik miisteri
sadakati ile Glgegin toplam puanlarinda ve 6l¢egin toplam puanlarinda anlamli farklilik meydana
geldigi belirlenmistir (p<,05). Meydana gelen farkliliga iliskin posthpc (LSD) testi ile ¢oklu
karsilastirmalar yapilmistir. Yapilan karsilastirmalar sonucunda;

Miisteri sadakati bakimindan ortalama aylik geliri 6501-10.000TL olanlarin 4250 TL ve alt1 gelire
sahip olanlara gore miisteri sadakati diizeylerinin daha yiiksek oldugu; 15.000 TL {izeri gelire sahip
olanlarin ise 4251-6500 TL ve 6501-10.000TL gelire sahip olanlara gore miisteri sadakati diizeylerinin
daha diisiik oldugu belirlenmistir.

Banka Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati Olgegi toplam puanlar1 bakimindan ortalama aylik gelir
diizeyi 4251-6500 TL ve 6501-10.000TL olanlarin ortalama aylik geliri 4250 TL ve alt1 olanlara gore
puanlarinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir (Tablo 11).

Tablo 12. Katilimcilarin Banka Miisteri Memnuniyeti Ve Sadakati Olgegi Puanlarmin

Ortalama Aylik Gelir Durumuna Gore Postfoc Testi Sonuglari

Ortalama Standart

Bagimli Degisken Yas Farki Hata

Miisteri Sadakati 4250 TL ve Alta 4251-6500 TL -,47088 ,40656 ,247
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6501-10.000TL -1,11496" ,50616 ,028

10.001-15.000TL -,01351 ,63761 ,983

15.000 TL iizeri ,96426 ,60037 ,109

4250 TL ve Alt1 ,47088 ,40656 247

6501-10.000TL -,64408 ,54772 ,240
4251-6500 TL

10.001-15.000TL ,45736 ,67107 ,496

15.000 TL iizeri 1,43514 ,63579 ,024

4250 TL ve Alt1 1,11496° ,50616 ,028

4251-6500 TL ,64408 ,54772 ,240
6501-10.000TL

10.001-15.000TL 1,10145 , 73570 ,135

15.000 TL iizeri 2,07923" ,70366 ,003

4250 TL ve Alt1 ,01351 ,63761 ,983
4251-6500 TL -,45736 ,67107 ,496
10.001-15.000TL
6501-10.000TL -1,10145 , 73570 ,135
15.000 TL iizeri 97778 ,80342 224
4250 TL ve Alt1 -,96426 ,60037 ,109
4251-6500 TL -1,43514" ,63579 ,024

15.000 TL tizeri

6501-10.000TL -2,07923" ,70366 ,003

10.001-15.000TL -,97778 ,80342 ,224
4251-6500 TL -2,92133"  1,23765  ,019
6501-10.000TL -3,37701°  1,54086  ,029
4250 TL ve Alta
10.001-15.000TL -,54089 1,94101 781
Banka Miisteri 15.000 TL iizeri , 71381 1,82764  ,696
Memnuniyeti ve
Sadakati Olgegi 4250 TL ve Alt1 2,92133" 1,23765  ,019
6501-10.000TL -,45568 1,66736 785

4251-6500 TL

10.001-15.000TL 2,38044 2,04289 244

15.000 TL iizeri 3,63514 1,93549  ,061
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4250 TL ve Alt1 3,37701" 1,54086  ,029

4251-6500 TL ,45568 1,66736 785
6501-10.000TL

10.001-15.000TL 2,83612 2,23961 206

15.000 TL iizeri 4,09082 2,14209  ,057

4250 TL ve Alt1 ,54089 1,94101 /781
4251-6500 TL -2,38044 2,04289 244

10.001-15.000TL
6501-10.000TL -2,83612  2,23961 206

15.000 TL iizeri 1,25470 2,44578  ,608

4250 TL ve Alt1 -, 71381 1,82764  ,696
4251-6500 TL -3,63514 1,93549  ,061

15.000 TL tizeri
6501-10.000TL -4,09082 2,14209 057

10.001-15.000TL -1,25470  2,44578  ,608

5.6.1.6. Katihmcilarin Banka Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati Arasindaki fliski

Tablo 13. Katilimcilarm Banka Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati Olceginden Aldiklari
Puanlar Arasindaki Iliski

Banka Miisteri
Miisteri Sadakati Memnuniyeti ve
Sadakati Olgegi
1 ,606 967"
,000 ,000
1 ,788"
,000

Miisteri
Memnuniyeti

Miisteri Memnuniyeti

Miisteri Sadakati

o R |T | =

Katilimcilarin Banka Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati Olgeginden Aldiklar1 Puanlar Arasindaki
Iliski Pearson korelasyon analizi ile tespit edilmistir. Yapilan analiz sonucunda 6lgegin miisteri
memnuniyeti boyutu ile miisteri sadakati boyutu arasinda pozitif yonlii orta diizeyde anlamli iliski
meydana geldigi belirlenmistir (r: ,606; p<,05). Olgegin miisteri memnuniyeti (r: ,967; p<,05) ve
miisteri sadakati (r: ,788; p<,05) alt boyutlar ile toplam puani arasinda pozitif yonlii anlamli iliski
meydana geldigi belirlenmistir.

Tablo 14. Katilimcilarin Miisteri Memnuniyetinin Miisteri Sadakatine Etkisi

R Diizeltilmis R? F P B t

,606 ,366 343,116 ,000 ,606 18,523

Bagimli Degisken: Miisteri Sadakati
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Bagimsiz Degisken: Miisteri Memnuniyeti

Katilimcilarin Miisteri Memnuniyetinin Miisteri Sadakati diizeylerine etkisi regresyon analizi ile test
edilmistir. Model testinden dnce bagimli ve bagimsiz degisken arasinda dogrusal bir iliskinin olmasi,
ve hata terimlerinin normal dagilimi varsayimi incelenmis ve varsayimlarin saglandigi goriilmiistiir.
Yapilan analiz sonucunda bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken iizerinde anlamli etkiye sahip
oldugu belirlenmistir (F: 343,116; p<,05). Buna gore katilimcilarin miisteri sadakatindeki bir birimlik
degisimin %37 sinin miisteri memnuniyeti tarafindan agiklandig1 (R% ,366), miisteri memnuniyetinin
artmasinin miisteri sadakatinde pozitif yonlii etkiye sahip oldugu belirlenmistir (t: 18,523; p<,05).
Model denklemi Miisteri Sadakati = -6,56+0,606*(Miisteri Memnuniyeti) seklindedir.

Sonug¢ ve Oneriler

Bankacilik sektorii, sundugu {iriin ve hizmetlerin dogasi geregi miisterileri ile uzun vadeli bir iligki
igerisindedir. Bu sebeple bankalarin faaliyetlerinin siirdiiriilebilir olmas1 miisterileri ile olan iligkilerine
baglidir. Ayn1 zamanda bankalarin miisteri memnuniyetini saglamasi ve dolayisiyla miisteri sadakatini
de elde etmesi gerekmektedir. Bu gerekliligin yan1 sira giiniimiiz ¢aginin gereklilikleri geleneksel
bankacilik anlayisinda dijitallesme eksenli kokli degisimlere sebep olmustur. Son yillarda,
teknolojinin bankalarin is modelleri iizerinde evrimsel bir etkisi olmustur. Onceleri bankacilik
hizmetleri subeden internete tasinmus, ardindan bankacilik faaliyetleri mobil hale gelmistir. Boylece
miisterilerin tabletler ve telefonlar gibi cihazlar araciliiyla her yerden temel bankacilik hizmetlerine
erigmesi saglanmustir. Bu degisim siirecinde bankacilik hizmetlerinin hem kendisi hem de
erisim yontemi degismistir. Bu dogrultuda bankalarm, miisterilerini memnun etmek adia geleneksel
bankacilik hizmetlerini ¢agin gereklilikleri ile harmanlayarak miisteri memnuniyetini ve miisteri
sadakatini saglamaya ¢alismalar1 gerekmektedir.

Caligsmada miisterilerin memnuniyet duygusu pozitif olarak bir trend izlediginde ve bu trende bagls,
“miisteri sadakatinde de pozitif yonlii bir etki olusturup olusturmadigi Parasuraman, Zeithaml, Berry
(1988) tarafindan gelistirilen Servqual hizmet kalite O6l¢lim Olcegine dayanan, Cengiz (2016)
tarafindan gecerliligi giivenilirligi yapilmis anket kullanilarak lgiilmeye ¢alisilmustir.

Katilimcilarin memnuniyet diizeyi ve miisteri sadakati diizeylerinin en yliksek oldugu bankalarin
Yap1 Kredi Bankas1 (X: 72,10), QNB Finansbank (X: 69,87), Tiirkiye Is Bankas1 (X: 69,05) ve Tiirk
Ekonomi Bankas1 (X: 68,83) oldugu, buna karsilik memnuniyet ve sadakat diizeyinin diisiik oldugu
bankalar ise Vakiflar Bankasi(X: 63,54), Akbank (X: 64,96) olarak belirlenmistir

Yapilan karsilagtirmalar sonucunda 25-34 yas grubunda olan katilimcilarin miisteri sadakati
diizeylerinin 25-34 yas ile 45 yas ve lizeri olan katilimcilara gore daha yliksek oldugu belirlenmistir

Banka miisteri memnuniyeti ve sadakati 6l¢egi puanlarinin cinsiyte gore karsilastirmasi bagimsiz
orneklem t testi ile yapilmigtir. Yapilan analiz sonucunda oOl¢egin alt boyutlar1 olan miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati ile 6l¢egin toplam puanlarinda anlamli farklilik meydana gelmedigi
belirlenmigtir

Calisan katilimcilarin g¢aligmayanlara gore banka miisteri memnuniyeti ve sadakati Slgegi alt
boyutlar1 ve toplam puanlari bakimindan memnuniyet ve sadakat diizeylerinin daha yiiksek oldugu
belirlenmistir.
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Miisteri memnuniyeti bakimindan Egitim durumu ilkégretim olanlarin lise ve iiniversite egitim yine
sahip olanlara gore; egitim durumu lisansiistii olanlarin ise tniversite olanlara gore miisteri
memnuniyetlerinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

Miisteri sadakati bakimindan egitim diizeyi iiniversite olan katilimcilarn, egitim durumu ilkdgretim
ve lise olanlara gore miisteri sadakati diizeylerinin daha diislik oldugu belirlenmistir.

Banka Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati Olgegi toplam puanlari bakimindan Egitim durumu
ilkdgretim olanlarin lise ve iiniversite egitim yine sahip olanlara gore; egitim durumu lisansiistii
olanlarin ise iiniversite olanlara gére puanlarinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir

Miisteri sadakati bakimindan ortalama aylik geliri 6501-10.000TL olanlarin 4250 TL ve alt1 gelire
sahip olanlara gore miisteri sadakati diizeylerinin daha yiiksek oldugu; 15.000 TL {izeri gelire sahip
olanlarin ise 4251-6500 TL ve 6501-10.000TL gelire sahip olanlara gore miisteri sadakati diizeylerinin
daha diistik oldugu belirlenmistir.

Katilimcilarin miigteri sadakatindeki bir birimlik degisimin %37’sinin misteri memnuniyeti
tarafindan agiklandigi (R%: ,366), miisteri memnuniyetinin artmasmin miisteri sadakatinde pozitif
yonlii etkiye sahip oldugu belirilenmistir (t: 18,523; p<,05).
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FOREKS PIYASALARINDA MAJOR PARITELER iLE FINANSAL
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Buket ERDEN? & Serdar KURT?

OZET

Teknolojinin gelismesi, yatirim faaliyetlerinin hizlanmasi1 ve uluslararas: ticaret
hacminin artmasi foreks piyasalarinin olusmasini kag¢inilmaz kilmistir. Foreks piyasasi,
basit¢ce doviz, emtia, borsa endeksi gibi finansal enstriimanlarin alinip satildigi bir piyasayi
ifade eder. Yiiksek likiditeye sahip bu piyasa, finans diinyasinin ilgi odagi olarak hizla
gelismekte ve finans piyasalarina yeni bir boyut kazandirmaktadir. Ayrica, doviz kurlarinin

cesitli degiskenlerle olan iliskisi bir¢ok ¢alismaya konu olmustur.

Bu calismanin amaci, déviz kuru ile makroekonomik degiskenler arasindaki iliskiyi
2021:01-2022:06 donemini kapsayan giinliik verileri kullanarak incelemektir. Bu caligmada
foreks piyasast anlatilmis ve foreks piyasasindaki major paritelerden biri olan EUR/USD kuru
ile faiz orani, altin ve bitcoin gibi makroekonomik degiskenler arasindaki iligki zaman serisi
analiziyle incelenmistir. Calismanin ampirik katkisi, foreks piyasasinin ve finansal
makroekonomik degiskenler ile doviz kuru arasindaki nedenselligin incelenmesidir.
Calismanin sonucunda ise altindan faize, doviz kurundan altina dogru nedensellik iliskisinin
oldugu tespit edilmistir. Ayrica, déviz kuru ile faiz oran1 arasinda ¢ift yonlii bir nedensellik

iliskisi oldugu sonucuna varilmistir.
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THE CAUSALITY RELATIONSHIP BETWEEN MAJOR PAIRS AND FINANCIAL
MACROECONOMIC VARIABLES IN FOREX MARKETS

ABSTRACT

The development of technology, the acceleration of investment activities and the
volume of international trade made the formation of forex markets inevitable. Forex market
simply refers to a market where financial instrument ssuch as a currency, commodity, stock
market index are bought and sold. This highly liquid market is rapidly developing as the focus
of attention of the financial world, adding a new dimension to financial markets. In addition,
the relationship between exchange rates and various variables has been the subject of many

studies.

The aim of this study is to examine the relationship between exchange rate and
macroeconomic variables using daily data covering the period 2021:01-2022:06. In this study,
the forex market is explained and the relationship between the EUR/USD rate, which is one of
the major pairs in the forex market, and macroeconomic variables such as interest rate, gold
and bitcoin are examined by time series analysis. The empirical contribution of the study is to
examine the forex market and the causality between financial macroeconomic variables and
the exchange rate. As a result of the study, it was determined that gold affects the interest rate
and the exchange rate affects gold. Moreover, it was concluded that the exchange rate and the

interest rate have a relationship with each other.

Keywords: Forex Markets, Macroeconomic Variables, Time Series Analysis.
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GIRIS

Finansal piyasalarin geligmesi yatirnm faaliyetlerini gelistirmekte ve yatirim
araclarinin ¢esitlenmesini saglamaktadir. Finansal gelismelerden biri haline gelen foreks
piyasalari, hizli ve avantajli bir piyasay1 olusturmaktadir. Déviz alis ve satisinin yapildigi bu
piyasa siirekli biiylimekte olan bir piyasadir. Para birimlerinin birbirine donistiiriildiigii bir
para ticaretinin temelini olusturmakla beraber bir¢ok doviz kuru, emtia gibi bir¢ok finansal

irlinlin takasiin yapildigi bir finansal piyasa olma niteligi tasimaktadir.

Diinya’nin en biiyilik tezgahiistli piyasasi olan foreks piyasalar1 kendine 6zgii birgok
0zellik barindirmaktadir. Tiim iglemlerin online olarak yapilabilmesinin yani sira yer ve saat
siirt olmadan yatirimcilara biiyiik bir islem yapabilme olanagi saglamaktadir. Bir merkezi
yoktur ve herhangi bir masraf icermez. Kaldiragh islemlerin yapilabilmesi ise foreks
piyasasinin ayr1 bir avantajidir. Ayrica, yatirimcilar diinyanin her yerinden islemde
bulunabilir ve bunu 5 giin 24 saat boyunca aktif bir piyasada gergeklestirebilirler. Yapilan
islemler finansal {irtinti diisiik fiyattan alip yiliksek bir fiyattan satma yani kar beklentisinden

olusmaktadir.

Doviz kurlarinin takasina dayanan foreks piyasasinda yatirimcilar bu piyasada
yatirdiklar1 teminatin belli bir katina kadar islem yapabilirken genel olarak para, altin, glimiis,
pamuk gibi emtialar, kiymetli madenler, petrol, vade kontratlar1 vb. fiziki olmayan finansal

tirtinlerin islem gérmesi ve bunlarin alim satimmin yapilmasi s6z konusu olabilmektedir

(SPK, 2016).

Tablo 1

Yillara gore giinliik ortalama doviz islem hacmi

Araglar 2007 2010 2013 2016 2019 2022

Yabanci Para Araglari 3.324 3.973 5.357 5.066 6.581 7.506

Spot Islemler 1.005 1.489 2.047 1.652 1.979 2.104

Forward Islemler 362 475 679 700 998 1.163

Doviz Swaplart 1.714 1.759 | 2.240 2.378 3.198 3.810
Para Swaplari 31 43 54 82 108 124
Opsiyonlar ve diger {iriinler 212 207 337 254 298 304

Kaynak: BIS (Triennial Central Bank Survey, 2022)
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Foreks, giinliik islem hacmi yiiksek olan bir piyasadir. Tablo 1’e gore siirekli gelisen
ve ¢okea ilgi ¢ekici bir piyasanin oldugu gosterilmektedir. 2022 yilinda 7,5 trilyon dolarlik

giinliik ortalama islem hacmi bulunan gelismis bir piyasanin varligindan s6z edilebilmektedir.

Kar amaciyla yapilan doviz alim-satim islemlerinde s6z konusu olan finansal {iriin,
fiziki bir iiriin degildir. Islemler banknot olarak satilmaz; finansal iiriiniin fiyatindaki azalis
veya artig beklentisinden yatirimlar sekillenir. Azalis esnasinda satin alim; artis esnasinda ise

satis emirleriyle kar elde etme imkan1 saglanmaktadir (Shilov ve Semenov, 2011: 13).

Dinamik bir sekilde 5/24 olarak isleyen piyasada, islemler pazar aksami1 Avustralya ve
Tokyo’da baglar; cuma giinii ise New York’ta sona ermektedir. Asya’da baslayip ABD’de
sona eren seanslar online olarak isler ve genel olarak volatilite bir isleyis hakim olur (Brown,
2015). Ingiltere basta olmak iizere ABD, Singapur, Hong Kong ve Japonya en ¢ok islem
yapilan iilkeleri olusturmaktadir. Genel olarak ise Amerikan dolari, Euro, Japon yeni, ingiliz
Sterlini ve Avustralya dolar1 déviz islemlerinde en ¢ok kullanilan déviz kurlar1 olmaktadir
(BIS, 2019). Her gegen giin yatirimcilarin dikkatini daha da ¢ok ¢eken foreks, global olarak

taninan ve bir¢ok avantaji bulunan bir yere sahiptir.

Doéviz kuru gilinlimiizde bir¢ok islemde kullanilmakta olan ve bir¢ok iilkenin yerel
para biriminin yabanc1 para birimi karsisindaki degeridir. Piyasalar agisindan oldukg¢a 6nem
tastyan doviz kuru, piyasa ve fiyatlardaki hareketliligin belirleyicilerinden biridir. Kurdaki
herhangi bir artis veya azalis iilke alim giiciini, fiyat degisimlerini, ithalat ve ihracat

dengelerini olumlu veya olumsuz olarak etkileyebilecektir.

Faiz, piyasalari en ¢ok etkileyen etkenlerden biridir. Dogrudan veya dolayli olarak
piyasalar, iilke alim giicii ve finansal kararlar tizerinde bir etkisi vardir. Bunun iizerine yapilan
bircok calismada faiz ile doviz kuru arasinda ortak bir goriis bulunmamaktadir. Déviz kuru ile
faiz arasinda olumlu bir etkilesimin oldugunu belirten teoriler ve ¢alismalar bulunurken bazi

calismalar ise olumsuz bir etkilesimin olabilecegi goriisiindedir (Karaca, 2005: 3).
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Doviz kuru ile faiz arasindaki iligki ¢esitli sekillerde yorumlanabilir. Faizin yiikselisi,
yerel finansal varliklardaki talebin artmasina yani ulusal paranin degerlenmesine neden
olmaktadir. Buna ek olarak faizdeki ytikselis, geri 6denemeyen kredilerdeki artisa sonrasinda
da finansal sistemdeki canliligin yok olmasina neden olur. Sonuncu diisiincede ise faiz
oranindaki artig, kurumlar agisindan faiz yiikiinlin artmasina sebep olurken ayni1 zamanda da
enflasyon ve risk yoniindeki beklentiler acisindan yerel paranin deger kaybetmesine neden
olabilmektedir. Bu farkli goriisler, faiz ile doviz kurundaki bagintinin gesitli sekilde

yorumlanmasina neden olmaktadir (Karacan, 2010: 73).

Altin ile doviz kuru arasindaki dengenin varlig1 finansal diizenin akisinin devamliligt
acisindan 6nemlidir. Genel teoride, dolar kurunun artis1 altin fiyatin1 diisiirmektedir. Bu
teorinin finansal krizler sonrasinda her zaman gecerli olmadig1 sdylenebilmektedir (Ghosh,

Levin ve Macmillan, 2002: 21).

Finansal diinyadaki gelismelerin yatirim araglarimi ¢esitlendirmesi dijital paralar
giiniimiizde yatirim ag¢isindan 6n plana koymustur. 2009 yilindan itibaren islevini koruyan ve
her gegen giin bliyliyen dijital paralar yatirimcilara birgok avantaj saglayabilmektedir
(Ozyesil, 2019: 55). Bunlardan biri olan Bitcoin masrafsiz para akisi saglayabilmesi, herhangi
bir fiziki varliginin bulunmayist ve online islem yapabilme olanagi gibi bircok o6zellige
sahiptir. Bircok fonksiyona ve avantaja sahip olan dijital paralar her saat para takasi
yapilabilmesi ve gilin siirlamasinin bulunmamasi gibi bir¢ok nedenden giiniimiizde yatirim

acisindan degerlidir (Carkacioglu, 2016: 11-17).

Bitcoin’in fiyat1 arz ve talep iligskisine dayanmaktadir. Bitcoin’e olan yatirim, fiyatlar
tizerinde de degisiklik yaratacaktir. Talebin artmasi fiyatlar iizerindeki artis1 da beraber
getirebilecektir. Bitcoin’in dolar bazli gosterimi (BTC/USD), doéviz kurlarmin takibinin
Bitcoin’in fiyat analizi i¢in Onem tagiyabilecegi anlamina gelmektedir. Bu konuda yapilan
caligmalarin bircogu Bitcoin ile doviz kuru arasinda anlamsiz bir baglantinin bulunabildigi
goriisiindedir. Bunun aksini gosteren c¢alismalarda ise iki degisken arasinda herhangi bir fikir

birligi olmayabilecegi yoniindedir (Ciitcii ve Kilig, 2018: 354).
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Makroekonomik degiskenler ile doviz kurlar1 arasindaki iliskinin yorumlanmasi farkli
sekillerde olabilmektedir. Teorilerin farkliligi, piyasalarin durumu gibi faktorler bu
yorumlanmay1 c¢esitlendirmektedir. Aradaki iliskinin yonii ve etkisi foreks piyasasindaki
fiyatlanma acgisindan 6nem tasimaktadir. Fiyatlardaki volatiliteyi ve piyasa hareketlerini
Olclimleme safhasinda ise piyasadaki iliskilerin yoniinii, yatirnmcilarin kararini, ticaret
dongiisiinii ve kurumsal dengeyi etkileyebilme potansiyeline sahiptir. Bu bakimdan yapilan
birgok caligma bulunurken, yapilan caligmalarda ortak bir fikir birligi bulunmamaktadir.
Degiskenlerin, ele alinan donemin ve yontemin farkliliindan dolay1r bir uzlasi
saglanamamaktadir. Yapilan bu calismanin amaci ise literatiire katki saglanmasi agisindan
2021-2022 yillar1 agisindan doviz kuru ile secilen makroekonomik degiskenler arasindaki

iligkinin incelenmesidir.

LITERATUR TARAMASI

Doviz kuru ile makroekonomi degiskenlerin arasindaki iliski birgok ¢alismada
incelenmis olup incelenen déonemden ve degiskenlerin farkliligi gibi nedenlerden dolay1 bir
fikir birligine varilmamaktadir. Bu c¢alismada ise ele aliman donemin, ydntemin ve

degiskenlerin ¢esitliligi sayesinde bu farkliliga yeni bir boyut kazandirilacaktir.

Alam vd. (2002)’nin ¢alismasinda doviz kurlari ile faiz oran1 arasindaki iliski 10 Asya
tilkesi dahil edilerek panel veri analizi kullanilarak incelenmistir. Elde edilen sonuca gore,

doviz kuru ile faiz orani arasinda uzun dénemli bir iliskinin oldugu bulunmustur.

Vural (2003)’in ¢alismasinda altin fiyatlarina etki edebilecek faktorleri incelemek
tizere 1990-2003 yillarindaki altin fiyatlari, doviz kuru, borsa endeksi, petrol, faiz, giimiis,
bakir degiskenleri dahil edilmistir. Calismanin bulgularina gore altin ile doviz kuru, borsa
endeksi ile faiz orani arasindaki iliski negatif yonde bulunurken; ayn1 zamanda da bakir ile
petrol arasinda ise ayn1 yonde bir iliskinin oldugu bulunmustur. Altin ile doviz kuru arasinda

ise bir iligki tespit edilememistir.

Gil vd. (2007)’nin ¢alismasinda doviz kuru ile faiz orani arasindaki iliski

incelenmistir. Faiz oranlarindan doviz kurlarina dogru bir nedensellik iliskisi bulunamazken,
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doviz kurlarindan faiz oranlarina dogru tek yonlii bir nedensellik iliskisi tespit edilmistir.

Hoffmann ve Macdonald (2009), 1978-2007 donemindeki doviz kuru ile faiz orani
arasindaki iliskiyi VAR analizi ve es biitlinlesme testleri ile incelemislerdir. Calismanin

sonucunda ise degiskenler arasinda giiclii bir iliskinin oldugu bulunmustur.

Yermack (2013), Bitcoin, altin ve doviz kurlar1 (Euro, Sterlin, Frank ve Yen)
arasindaki iliskiyi inceledigi ¢alismasinda Bitcoin, doviz kurlar1 ve altin arasinda zayif bir

korelasyon buldugu goriilmektedir.

Icellioglu ve Oztiirk (2018) calismasinda, Bitcoin ile doviz kurlar1 arasindaki iliskinin
varligimi incelemektedir. Egbiitiinlesme ve nedensellik testleri ile analiz edilen ¢alismanin
sonucunda ise Bitcoin ile doviz kurlar1 arasinda ¢ift yonlii olarak herhangi bir iliskinin mevcut

olmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Palazzi vd. (2020), 2010-2020 dénemindeki Bitcoin ile doviz kurlar1 arasindaki
iliskiyi GARCH modeli ve dogrusal olmayan nedensellik testi ile incelemistir. Elde edilen
bulgulara gére Euro’nun Bitcoin iizerinde etkisinin var oldugu sonucuna varilmigken ayni
zamanda da 2014 yilindan itibaren Yuan ve Bitcoin arasinda bir iliskinin varlifindan sz
edilebilir. Boylece doviz kurlar1 ve Bitcoin arasindaki dogrusal olmayan bir bagintinin

bulundugu tespit edilmistir.

Giirbiiz ve Zeren (2011) calismasinda, 2011-2020 donemine ait Bitcoin ve déviz kuru
arasindaki iliskiyi ele almislardir. incelenen calismada haftalik Bitcoin, euro ve dolar kurlarini
Carrion-i Sylvestre (2012) birim kok testi ve Maki (2012) esbiitiinlesme testi ile analiz
etmisglerdir. Elde edilen sonuca gore, Bitcoin ve doviz kurlar1 arasinda olumlu yonde bir iligki

bulunmustur.
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YONTEM

Bu caligmada doviz kurlar1 ile makroekonomik degiskenler arasindaki iligskinin
belirlenmesi amaciyla 04 Ocak 2021-30 Haziran 2022 donemi arasindaki gilinliik veriler
Eviews ile analiz edilmistir. Bu dogrultuda doviz kuru olarak EUR/USD kuru ele alinirken
makroekonomik degiskenler olarak altin, ABD 10 Yillik Tahvil Faiz Orani ve Bitcoin
degiskenleri c¢alismada incelenmek iizere secilmistir. Tiim veriler www.investing.com
sitesinden elde edilmis olup tiim verilerin déviz kuruyla uyusmasi bakimindan is giinleri ele
alimmistir. Bu kapsamda ele alinan degiskenlerin etkilesimi ekonometrik testlerle ortaya

konmustur.

Tablo 2

Calismada bulunan degiskenler

DEGISKENIN DEGISKEN DEGISKEN ACILIMI
KISALTMASI
DK Doéviz Kuru Euro/Amerikan Dolar1 (EUR/USD)
GLD Altin Ons Altin (Yiizde Degisimi)
FAIZ Faiz Oram ABD 10 Yillik Tahvil Faiz Orani
BTC Bitcoin Bitcoin/USD

Tablo 2’de belirtildigi lizere altin, faiz orani, Bitcoin ve doviz kuru verileri ¢calismaya
dahil edilmigtir. Calismada altinin diger degiskenlerle ayni seviyede uyumlu olabilmesi i¢in
altin degerinin yiizdesel farki alinmigtir. Degiskenlerin arasindaki iligki zaman serisi analizi
ile test edilmistir. Genisletilmis Dickey-Fuller (ADF) birim kok testi ve Phillips-Perron (PP)
birim kok testi uygulanarak verilerin duraganligi test edilmistir. Ardindan degiskenler

arasindaki nedensellik iligkisinin bulunabilmesi i¢in Granger nedensellik testi uygulanmustir.
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Sekil 1. Serilerin grafiksel gosterimi

Sekil 1°de degiskenlerin sekilsel gosterimi gosterilmistir. Degiskenlerin ¢ogunun trend

seklinde duragan olmayan bir seyir izledigi gézlemlenebilmektedir.

Zaman serilerinde degiskenlerin analizi i¢in ilk asamada verilerin duraganlik testi ile
duraganlig test edilmelidir. Birim kok testlerinden en yaygin1i ADF ve PP testleri olarak yer
almaktadir. Bu testlerde birim kok ortadan kalkana kadar serilerin farki alinmalidir. Duragan

olmayan bir seri birim kok igerir ve bu da yanlis bir analize neden olur.

m

AYt = ﬁl + ﬂZT + 6Yt_1 + Z a[AYt_,: + &t (1)
i=1

ADF testi i¢in kullanilan modelde Y zaman serisini, a ve B katsayilari, T trend
degiskenini, A fark parametresini, € hata terimini temsil etmektedir. Analizde prob olasilik
degerinin 0.05’ten kiiclik olmasi serinin duragan oldugunu yani birim kdk bulunmadigini
ifade eder. Calismada ADF ve PP birim kok testleri uygulanmis, serilerin birinci farkinda

duragan oldugu bulunmustur.
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ADF ve PP testlerinin uygulanmasiyla birim kok iceren serilerin birim kokten
arindirilip duraganlik elde edilmektedir. Calismada, degiskenler arasindaki iligkinin elde
edilmesi amaciyla Granger nedensellik testi uygulanmistir. Degiskenler arasindaki
nedenselligin bulunabilmesi icin “Granger Nedensellik Testi” uygulanmaktadir. Bu test,
degiskenler arasinda tek veya ¢ift yonli bir iliski olup olmadigini ortaya koymaktadir.

Granger nedensellik testinin denklemi su sekilde ifade edilmektedir:

n m
Ye=ar+ Y Pixe—i + XV Ve—jt+ e (2.1)
i=1 i=1
" " (2.2)
Xe=dy+ YO+ X6y j+en
i=1 i=1

Granger Nedensellik testi, Ho hipotezinde degiskenler arasinda bir nedensellik iligkisi
yoktur seklinde yorumlanirken; Hi hipotezi degiskenler arasindaki nedenselligin bulunmasini
isaret etmektedir. Granger nedensellik testi uygulanmadan oOnce degiskenlerin optimal
gecikme uzunlugunun belirlenmesi gerekmektedir. Ardindan Granger nedensellik testi ile
degiskenler arasindaki nedensellik yonii bulunur ve yorumlanir. Granger nedensellik testinde
elde edilen tabloda degiskenlere ait prob degerinin 0.05’ten kiigiik ¢ikmasi, iki degisken

arasindaki iligkinin mevcut oldugunu gostermektedir.

BULGULAR

Calismada incelenecek degiskenlerin analiz edilebilmesi i¢in degiskenlerin duragan
olmas1 gerekmektedir. Degiskenlerin duraganligini test edebilmek icin Genisletilmis Dickey-
Fuller (ADF) ve Phillips-Perron birim kok testi uygulanmis ve elde edilen sonuca gore

serilerin kaginci derecede duragan oldugu bulunmustur.

ADF birim kok testi ile serilerin duraganligi sinanir ve degiskenlerin farkina bakilarak
birim kok igerip icermegine bakilir. Serilerin duragan olmasi gerektiginden prob degerinin
0.05’ten kiigiik oldugu ve t-istatistik degerinin mutlak degerce biiyiik olmasi serinin duragan
oldugunu gosterir. Bu kosul bulunana kadar serilerin farki alinmalidir. Yapilan ¢aligmada ise

degiskenlerin duraganligi sinanmis ve diizey seviyesi ile birinci derecedeki farki alinarak
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degiskenlerin ADF ve PP kok test sonuglar1 asagidaki tabloda gosterilmistir.

Tablo 3

ADF ve PP birim kok testi sonuglari

ADF PP
Degiskenler Sabitli ve Sabitli ve
Sabitli Trendli Sabitli Trendli
_ -0.348768 -2.693544 -0.254173 -2.693544
Diizey Degeri (0.9146) (0.2399) (0.9285) (0.2399)
DK -20.35339 -20.34008 -20.38983 -20.37765
Birinci Fark (0.0000)* (0.0000)* (0.0000)* (0.0000)*
_ -1.436422 -2.070356 -1.466191 -2.073982
Diizey Degeri (0.5648) (0.5602) (0.5499) (0.5582)
BTC o -7.054002 -7.183500 -20.40000 -20.49605
Birinci Fark (0.0000)* (0.0000)* (0.0000)* (0.0000)*
. -20.73775 -20.72634 -20.80925 -20.80042
GLD Diizey Degeri (0.0000)* (0.0000)* (0.0000)* (0.0000)*
_ -0.268013 -1.254252 -0.189137 -1.223734
Diizey Degeri (0.9265) (0.8970) (0.9369) (0.9035)
FAIZ o -19.60426 -12.62472 -19.66167 -19.66500
Birinci Fark (0.0000)* (0.0000)* (0.0000)* (0.0000)*

Not: *, %1 anlamlilik diizeyini ifade eder.

Yapilan test sonuglar1 yukaridaki tabloda gosterilmektedir. Altin, doviz kuru ve
bitcoin degiskenleri diizey seviyesinde sinanmis ve olasilik degerinin 0.05’ten biiyiik olmasi
nedeniyle duragan olmadiklarina karar verilmistir. Ardindan ise serilerin birinci seviyesine
bakilmis ve duraganligi kontrol edilmistir. Serilerin birinci farki alindiginda ise gerekli
kosullar saglandigindan duragan oldugu bulunmustur. Ayrica altin degiskeni diizey
seviyesinde duragandir. Tablo 3’de gosterildigi gibi doviz kuru, bitcoin ve faiz degiskenleri

ADF ve PP birim kok test sonuglarina gore birinci dereceden duragan bulunmustur.

DBTC DDK
12,000 -020
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8,000 |
010

4,000 .005 |

.000 |

-.005 4

-4,000 |
-.010 4

-8,000 =015 .
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Sekil 2. Serilerin birinci
farklarinin grafiksel
gosterimi
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Yapilan analiz sonucuna gore degiskenlerin duraganligi bulunmus ve bu degiskenlerin
duragan oldugu seviyelerin sekilsel olarak gosterimi Sekil 2‘de gosterilmistir. Altinin diizey
seviyesinde duraganligi siirerken diger degiskenlerin birinci farkta duraganlastigi baska bir

ifade ile birim kok icermedigi sdylenebilmektedir.

Degiskenler arasindaki nedenselligin bulunabilmesi i¢in Granger Nedensellik testi ile
analiz edilen degerler, iki degisken arasindaki cift veya tek yonlii iligskisinin varlifin1 ortaya
koymaktadir. Nedensellik testine baslanmadan o©nce degiskenlerin optimal gecikme
uzunluguna bakilarak ka¢ oldugu bulunur ve Granger Nedensellik testinde kullanilir. Granger
nedensellik testinde optimal gecikme uzunlugu Akaike, Schwarz ve Hannan-Quinn gibi bilgi
kriterleri araciligiyla gosterilmektedir. Nedensellik analizindeki optimal gecikme uzunluklari
belirlenirken degiskenlerin optimal gecikme uzunluguna bakilmaktadir. Modele ait gecikme

uzunluklari asagida belirtilmistir.

Tablo 4

Gecikme uzunluklariin belirlenmesi

Lag LogL LR FPE AIC SC HQ

0 -109.9368 NA 2.14e-05%* 0.599668* 0.641143* 0.616125*
1 -95.70077 28.09748 2.16e-05 0.608951 0.816329 0.691240
2 -86.50647 17.95308 2.24e-05 0.644771 1.018050 0.792890
3 -79.27447 13.96919 2.35e-05 0.690918 1.230100 0.904868
4 -71.60138 14.65963 2.45e-05 0.734744 1.439827 1.014524
5 -58.20094 25.31978 2.49e-05 0.748426 1.619411 1.094036
6 -46.00482 22.78749 2.54e-05 0.768446 1.805334 1.179887
7 -29.20208 31.04086* 2.53e-05 0.764221 1.967011 1.241493
8 -23.23959 10.88937 2.67e-05 0.817050 2.185742 1.360153

Tablo 4’te gosterildigi gibi degiskenlerin optimal gecikme uzunluguna bakilirken 0 ¢ikan
modelin anlamsizligindan dolayr LR degerinin gecikme uzunlugu ele alinmis ve Granger

nedensellik testinde 7 gecikme uzunlugu kullanilmstir.
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Tablo 5. Granger nedensellik test sonuglari

Dependent Variable: D(DK) Dependent Variable: D(FAIZ)
Excluded Chi-sq df Prob. Excluded Chi-sq df Prob.
D(BTC) 11.04914 7 0.1365 D(DK) 14.11889 0.0491
D(FAIZ)  14.63005 7 0.0410 D(BTC) 4.218621 0.7543
GLD 6.293181 7 0.5060 GLD 16.08814 0.0243
ALL 32.29949 21 0.0546 ALL 30.33676 21 0.0854
Dependent Variable: D(BTC) Dependent Variable: GLD
Excluded Chi-sq df Prob. Excluded Chi-sq df Prob.
D(DK) 11.33762 7 0.1246 D(DK) 15.11201 0.0346
D(FAIZ) 3.961630 7 0.7842 D(BTC) 10.14804 0.1803
GLD 5.410748 7 0.6100 D(FAIZ) 12.75450 0.0783
ALL 19.38039 21 0.5608 ALL 36.38063 21 0.0198

Granger Nedensellik testi, iliskinin yoniinii tespit edilmesi agisindan uygulanan bir

testtir. Degiskenlerin olasilik degerleri yorumlanir ve Ho hipotezi yorumlanarak iligkinin

yoniine bakilir. 0.05’ten biiyiik olan olasilik degeri, Ho hipotezinin reddedilemedigini ve

nedenselligin olmadigini belirtir. Tablo 5’te gosterildigi lizere degiskenlere nedensellik testi

uygulanmis ve elde edilen sonuca gore doviz kurundan faize, altindan faize, doviz kurundan

altina dogru tek yonlii bir nedenselligin mevcut oldugu bulunmustur. Diger degiskenler

arasinda ise nedensellik iligkisi tespit edilememistir.

DOVIZ KURU

a

ALTIN — » FAiZ

Sekil 3. Degiskenler arasindaki iliskinin gdsterimi
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Sekilde goriildiigli lizere bitcoin ile diger degiskenler arasinda bir iliski tespit
edilememistir. Diger degiskenlere bakildiginda ise doviz kuru ile faiz arasinda ¢ift yonli bir
nedensellik iligkisi bulunurken; altin ile faiz, doviz kuru ile altin arasinda tek yonlii bir

iliskinin oldugu goriilmektedir.

SONUC

Finansal piyasalarin gelismesi, ithalat ve ihracatin {ilke ekonomileri agisindan dnemi,
teknolojideki gelisme gibi bir¢ok unsur doviz islemlerinin her konuda 6n plana ¢ikmasini
saglamaktadir. Doviz islemlerinin yapildigi foreks piyasasi gliniimiizde diinyanin en biiyiik
tezgahiistii piyasasi olarak yer almakla beraber giiniimiizde bir¢cok yatirimcinin dikkatini
gitgide ¢cekmektedir. Doviz kurlarinin yani sira giimiis, altin, hisselerin ve bir¢ok emtianin
alim satimimin yapildig1 bu piyasanin birgok cazip 6zelligi bulunmaktadir. 5 giin 24 saat
boyunca diinyanin her yerinden islem yapilabilmesi, online yatirim yapma imkani ile kolayca
hesap acilabilmesi ve yatirim yapilabilmesi, kaldiragl islemlerin yer almasi ve herhangi bir

sart icermemesi bu piyasay1 cazip kilmaktadir.

Bu caligmada, foreks piyasasinda en ¢ok islem yapilan doviz paritesi ile finansal
makroekonomik degiskenler arasindaki iliskiyi incelenmektedir. Literatiirdeki calismalar
gerek incelenen donem gerek degiskenler gerek calismada kullanilan yontem konusunda
farklilik  gosterdiginden dolayr caligmalarin  sonucunda herhangi bir fikir birligi
bulunmamaktadir. Bu ¢alismada ise 01:2021 ile 06:2022 donemindeki doviz kuru, 10 yillik

tahvil faiz orani, altin ve Bitcoin degiskenlerine ait giinliik veriler Eviews ile incelenmistir.

Doviz kuru ile finansal makroekonomik degiskenlerin iligkisini incelemek amaci ile
zaman serisi analizi uygulanan g¢alismada, ADF ve PP birim kok testleri ile serilerin
duraganlig1 Slgiilmiistiir. Duraganlik testi sonucunda degiskenlerin ¢ogunun birinci seviyede
duragan oldugu bulunmus ve optimal gecikme uzunluguna bakilmistir. Ardindan ise

degiskenler arasindaki iliskinin olup olmadig1 Granger nedensellik testi ile incelenmistir.
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Calismada yapilan analiz sonuglarina gére doviz kuru ile faiz arasinda ¢ift yonli bir
nedensellik iliskisi tespit edilmistir. Buna ek olarak altindan faize ve doviz kurundan ise altina
dogru tek yonlii bir nedensellik iligkisinin varligi elde edilmistir. Bitcoin ile diger degiskenler
arasinda herhangi bir iliski olmadigi bulunmustur. Yapilan bu calismaya ve elde edilen
sonuca gore, maliye ve para politikalar1 otoritelerinin de bu iliskilerden yola ¢ikarak amag

veya hedeflerine uygun para ve maliye politikalar iiretebilecegi sdylenebilmektedir.
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GERILLA PAZARLAMANIN TUKETICi SATIN ALMA DAVRANISI UZERINE
ETKIiSi

Giirkan GOKCEN!
OZET

Kiiresellesmeyle birlikte, tiiketici tercihleri siirekli bir sekilde artmakta ve hizli bir sekilde
degismektedir. Firmalar {iriinlerini ve hizmetlerini hedefledikleri nis kitleye satabilmek igin,
pazarlama kavramini yonetsel bir silire¢ olarak incelemeye baslamislardir. Giinlimiizde arzin
talepten fazla olmasi ve tiiketici tercihlerinin hizla degismesi, pazar ortaminda yogun bir
rekabet ortam1 yaratmaktadir. Ciinkii tiiketici bugiin sevdigi bir iiriinii yarin sevmeyebilir
veyahut bugiin ihtiya¢c duymadigi bir hizmete yarin ihtiyag duyabilir. Hizli degisimin
yasandig1 pazar ortaminda firmalarin bu degisime kayitsiz kalmalar1 miimkiin degildir.

Sirketler biiyiimek ve kar etmek icin stratejilerini dogru bir sekilde belirleyip rakiplerine
kars1 farklilik yaratmalidir. Hedef pazarda bu farklilik olusturabilen firmalar biiyilik avantaja
sahip olmaktadir. Bu farklilig1 olusturmadaki en iyi pazarlama yaklasimlarindan birisi de
Gerilla Pazarlama yontemidir. Gerilla Pazarlama, diger pazarlama yontemlerine nazaran
daha yenilikgi, sasirtict ve ilgi ¢ekici olmasinin yani sira minimum maliyetle maksimum
doniig/etki yapilabilen bir pazarlama yontemidir. Bu sebeple biitgesi kiigiik lakin yaraticiligi
kuvvetli girisimciler ve Kobiler i¢in daha ideal bir pazarlama stratejisidir. Bu tarz isletmeler
gerilla pazarlamay1 benimseyip, hedef pazarda iyi kullanabilirlerse rekabette avantaj
saglayabilir (Gokerik, 2019: 39).

Tiiketici satin alma davranisini etkileyen faktorler ve Gerilla Pazarlama yontemi arasindaki
iligkiyi agiklamak amaciyla olusturulan, literatiir taramasi 1s18inda elde edilen bir ¢caligmadir.
Gerilla pazarlama stratejisini benimseyen firmalar gerilla pazarlama ilke ve unsurlarini iyi
kullanmas1 gerekmektedir. Bu ilke ve unsurlar dogru bir sekilde uygulanabilirse, basaril1 bir
gerilla stratejisinden bahsetmek miimkiin olacaktir.

Yapilan analizler sonucunda, gerilla pazarlama stratejisini iyi kullanan firmalar hem
tiiketicilerde olumlu etki yaratarak markaya olan bagliligi arttirmis hem de satin alma
istegini arttirmistir. Bu g¢alismadan c¢ikarilan diger bir sonug ise, tiiketiciler alisilmisin
disinda, yaratici ve sasirtict bir reklam gordiiklerinde bunu sosyal medyalarda paylasacagina
ve arkadas/aile ortamlarinda bu reklamdan bahsedeceklerini sdylemislerdir. Bu durum,
sunulan gerilla reklam Orneginin daha genis kitlelere yayilmasinin, diger pazarlama
kanallarindan daha hizli olabilecegini gostermektedir. Basarili sunulan gerilla pazarlama
reklamu tiiketicide olumlu etki birakmasi sonucunda bolgesel, ulusal hatta uluslararasi bir
etki birakabilecek bir giice sahiptir. Diger bir yandan gerilla pazarlamanin 6nemi ve etkisi
Tiirkiye’de yeterince anlagilamadigi ve toplum nazarinda tam olarak bilinmedigi sonucu da
tespit edilmistir.

1 Canakkale Onsekiz Mart Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Yéneticiligi, 0000-0002-5874-
8412, gurkangokcen 33@hotmail.com
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Anahtar Kelimeler: Pazarlama, Gerilla Pazarlama, Gerilla Reklami, Gelencksel Pazarlama,

Tiiketici, Tiiketim, Tiiketici Davranisi, Rekabet Ortami, Satin Alma Davranisi

EFFECT OF GUERILLA MARKETING ON CONSUMER
PURCHASE BEHAVIOR

ABSTRACT

With globalization, consumer preferences are constantly increasing and changing rapidly.
Firms have begun to examine the concept of marketing as a managerial process in order to
sell their products and services to the targeted niche customer. Today, the fact that the supply
is more than the demand and the consumer preferences change rapidly creates an intense
competition environment in the market environment. Because a product that the consumer
likes today may not like it tomorrow, or he/she may not need a service today that may need
tomorrow. It is not possible for companies to remain indifferent to this change in a market
environment where rapid change is experienced.

In order to grow and profit, companies must determine their strategies correctly and make a
difference against their competitors. Companies that can make this difference in the target
market have a great advantage. One of the best marketing approaches to create this difference
is Guerrilla Marketing method. Guerrilla Marketing is a marketing method that is more
innovative, surprising and interesting compared to other marketing methods, as well as
providing maximum return/effect with minimum cost. For this reason, it is a more ideal
marketing strategy for entrepreneurs and SMES with a small budget but strong creativity. If
such businesses can adopt guerrilla marketing and use it well in the target market, they can
gain competitive advantage (Gokerik, 2019: 39).

It is a study obtained in consideration of literature review, which was created to explain the
relationship between the factors affecting consumer purchasing behavior and Guerrilla
Marketing method. Firms that adopt the guerrilla marketing strategy must use guerrilla
marketing principles and elements well. If these principles and elements are applied
correctly, it will be possible to talk about a successful guerrilla strategy.

As a result of the analysis, companies that use the guerrilla marketing strategy well have
both increased the loyalty to the brand by creating a positive effect on the consumers and
increased the desire to buy. Another conclusion from this study is that when consumers see
an unusual, creative and surprising advertisement, they will share it on social media and talk
about this advertisement in their friends/family circles. This shows that the guerrilla ad
sample presented can spread to large mass faster than other marketing channels. Successfully
presented guerrilla marketing advertisement has the power to leave a regional, national or
even international effect as a result of having a positive effect on the consumer. On the other
hand, it has been determined that the importance and effect of guerrilla marketing is not
sufficiently understood in Turkey and is not fully known by the society.

Keywords: Marketing, Guerrilla Marketing, Guerrilla Advertising, Traditional Marketing,

Consumer, Consumption, Consumer Behavior, Competition Environment, Buying Behavior
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Gokeen

PAZARLAMA VE GERILLA PAZARLAMA

1.1. PAZARLAMA

Kiiresellesmeyle birlikte, gliniimiiz diinyasinda hizla gerceklesen degisimler, teknolojide
yasanan gelismeler firmalar1 dogrudan etkilemektedir. Bu degisimler neticesinde iilkeler ve
isletmeler arasinda yogun bir rekabet ortami olusmustur. Pazarlama kavraminin temelini
degisim siireci olusturdugu diisiintildiigiinden dolayi, hizli gelisimlerin yasandig1 bir
pazarlama ortaminda ise firmalarin bu degisime kayitsiz kalmalar1 miimkiin degildir

(Altinisik, 2017: 2).
1.1.1. Pazarlamanin Tanim

Pazarlama, gegmisten giiniimiize, gliniimiizden de gelecege stirekli olarak gelisimini devam
ettirecek bir olgudur. Teknolojideki ve iiriinlerdeki gelismeler devam ettigi siirece
pazarlama, farkli pazar kollar1 ile karsimiza ¢ikmaya devam edecektir. (Altinisik, 2017: 2).
Giinliik hayatta stirekli karsimiza ¢ikan pazarlama hakkinda yapilmis bir¢ok tanimlama
bulunmaktadir. Pazarlama kavrami ¢ok genis bir kavram oldugundan dolay1 bir¢ok kisinin
pazarlamadan anladig farkl seylerdir.

“Pazarlama, bireylerin ve topluluklarin gereksinimlerini ve isteklerini anlama ve bir miktar
kar ederek kargilamak i¢in deger arama, mallar1 yaratma-sunma bilimi ve sanatidir” (Kotler,
2021: 12).

Pazarlama faaliyetlerinin amaci, nihai kullanicinin istek ve arzularin1 uygun mal veya
hizmetlerin, arzu edilen zamanda ve fiyatta tiiketiciye ulastirilmasidir. Tiiketici ile tiretici
stirecinde; “Pazarlama, bireylerin ve topluluklarin ihtiyaclar ile onlarin bu ihtiyaclara

verecegi doniisler arasindaki bir ara ytizdiir (Altinisik, 2017: 4).
1.1.2. Pazarlama Karmasi ve ilkeleri

Isletmeler yogun rekabet ortamlarinda, pazar kosullarm 6n planda tutmaktadirlar. Pazar
kosullarin1 6n planda tutan igletmeler i¢in bircok 6nemli faktdr ortaya ¢ikmaktadir. Bu
faktorlerin ana konularindan birisi ise pazarlama karmasidir. Pazarlama karmasi literatiirde
dort ilkeden olusmaktadir; iiriin, fiyat, tutundurma ve dagitimdan olusmaktadir. Sirketler
biiyiimek ve kar etmek icin stratejilerini dogru bir sekilde belirleyip pazarlama karmasini
etkin bir sekilde kullanmalidirlar. Karma dongiisii olusturulurken firmalarin dikkat etmesi

gereken en Onemli unsur rakiplerine karsi farklilik yaratabilmesidir. Hedef pazarda bu
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farklilik saglanabilirse sirketler biiyiik avantaj elde edecektir (Erdogan vd., 2014: 13).
1.1.2.1. Uriin

Uriin, mamul pazarlama karmasinin birinci yap1 tasidir, firmanm tiiketiciye sundugu mal
veya hizmeti ifade etmektedir. Diger bir ifade ile {iriin veya hizmetlerin arzu ve istekleri
kargilamak {izere hedef pazara arz edilen bir kavram olarak tanimlanabilir (Torlak, 2019:
122). Bir iirlin tliketicinin talebini karsilamalidir. Bir sirketin basarili olabilmesi igin,
pazarlamacilarin iiriin yagsam dongiisiinli iyi anlamalar1 ve dongiiniin her asamasinda bir

plan1 olmalidir.
1.1.2.2. Fiyat

Sunulan iiriin veya hizmetin sagladig1 faydadan yararlanmak ve bunu kullanabilmek i¢in
tiikketicilerin 6dedikleri para olarak ifade edilmektedir. Fiyat, tiiketicilerin satin alma
davraniginda, biiyiik etkiye sahiptir. Ayni zamanda fiyat pazarlama karmasi unsurlari
icerisinde degisime en hizli uyum saglayan bilesendir (Erdogan vd., 2014: 14).

Pazara sunulan {irlin veya hizmetin fiyatinin belirlenmesinde, tiiketicinin iiriine bigmis
oldugu degerin dogru algilanmasi gerektigini ve bunun yalnizca fiyat iizerinden tiiketiciyi
kazanilmayacagi unutulmamalidir.

Bazi durumlarda, pazarlama yoneticileri, iiriine liiks-kaliteli goriiniimii vermek icin fiyat
artisina gitmektedir. Alternatif olarak da daha fazla tiiketicinin iiriinii deneyebilmesi icin
fiyat1 diisiirme politikas1 da yapabilir. Diger bir 6nemli nokta ise; pazarlama yoneticilerinin,
indirim yapacagi zamani iyi belirlemesi gerekmektedir. Zamansiz ve plansiz ¢ikan bir

indirim, amacina ulasamadan etkisiz kalabilir.
1.1.2.3. Tutundurma

Isletmenin sahip oldugu iiriin veya hizmetlerin 6zelliklerini nihai kullanicilara sunan isletme
markasimin devamliligini saglayan pazarlama araglarindan birisidir. Tutundurmanin,
“inandiric1” ve “ikna edici” 6gelerinin yaninda, gii¢lii bir iletisimden geger.

Reklam, kisisel satis, miisteri iligkileri, satis gelistirme faaliyetleri ve dogrudan pazarlamalar
tutundurma yontemlerindendir. Tutundurma, firmalarin genellikle dis ¢evreyle olan

etkilesimini gosterir (Okliik, 2018: 10).
1.1.2.4. Dagitim

Sirketler potansiyel alicinin ihtiyaglarina gore {iriin ve hizmetlerini miisteriye ulasabilmesi

icin Urlinlin, istenen yerde ve zamanda minimum masraf ile dagitim aglarini iyi

2023,2(2)



Gokeen

belirlemelidir. Nihai kullanicinin memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in iriiniin uygun
zamanda, uygun yerde, uygun miktarda tiiketiciye sunulmasi gerekmektedir. Hedef pazar
i¢in sunulan {iriin, fiyati, tanitimlari ne kadar iyi olursa olsun eger tiiketici satin alacagi lirtinii
temin etmekte zorluk ¢ekiyorsa iirline karsi istegi kirilip, alternatiflere yonelebilir.
Tiiketiciye ihtiya¢ duydugu iiriin veyahut hizmeti hizli bir sekilde ulastirmak pazarlama i¢in

ayr1 bir dneme sahiptir (Altinisik, 2017: 9-10).

1.2. PAZARLAMA ANLAYISININ GELIiSiM SURECI

Pazarlama, toplumsal ve ekonomik kosullarla dogrudan iliskilidir ve bu iki olgu ile
degismeye ve gelismeye devam etmektedir. Bu nedenle pazarlama bu iki olgu olmadan
diisiiniilemez (Altinisik, 2017: 13).

Giliniimiizde tiiketici memnuniyetini odak noktasina alan modern pazarlama anlayis1 bu

asamaya ulasincaya kadar cesitli pazarlama evrelerinden ge¢mistir (Ozden, 2006: 5-6).

Zaman 1930 1950 1980 2000

Sekil 1. Pazarlama Anlayigindaki Degisim (Ozgiil, 2008: 31)
1.2.1. Uretim Anlayisi

18. yy sonlarma dogru etkisini artiran bu asamada odaklanilan nokta, tiretimdir. Bu anlayis
asamasinda talep, iiretim ve arzdan fazladir. Uretim ve arz yetersiz oldugundan dolay:
rekabet de azdir (Ozgiil, 2008: 32). Firmalar ‘Ne iiretirsem onu satarim ¢iinkii her arz kendi
talebini yaratir’ diigiincesi hakimdir. Bu nedenle hedef pazar, isletmelerin egemenligindedir

(Ozden, 2006: 6).
1.2.2. Uriin Anlayisi

Bu anlayista odak noktasi iiriin kavramidir. Bu anlayisi benimseyen firmalarda iiriin
gelistirme siirekli devam eden bir unsurdur. Bu anlayis asamasinda arz talep dengesi
birbirine yaklastigindan rekabet ortamlari olusmaya baslamistir (Ozgiil, 2008: 33).

Firmalarda ‘Diger iireticilerden daha iyi iiriin iiretirsem, tiiketiciler {iriinlerimi satin alir. Iyi
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{iriin kendini satar.” diisiincesi hakimdir (Ozden, 2006: 7). Bu yaklasimi benimseyen

isletmeler siirekli olarak iiriin gelisimi s6z konusudur (Altinisik, 2017: 14).
1.2.3. Satis Anlayisi

Bu anlayista ise odaklanilan nokta satis unsurudur. Bu anlayista liretim ve arz talepten
fazladir. Bu anlayisin olusmasinin asil nedeni arzin talebi ge¢mesidir. Piyasadaki iirlinler
talep edilenden daha fazla oldugundan dolayi, firmalar arasi rekabet fazladir (Altinigik,
2017: 14). Firmalarda ‘Ne iiretirsem onu satarim, yeter ki nasil satilacagini bileyim.’
diisiincesi hakimdir. Bu anlayista firmalarin sorunu iiretmekten ziyade, iireterek biiyiimek
olmustur. Bu anlayista firmalar satis1 artiracak faaliyetlere girmeye baslamis, yliksek satis

yiiksek kar diisiincesi benimsenmistir (Ozden, 2006: 6-7).
1.2.4. Pazarlama Anlayis1 (Modern Pazarlama Anlayis)

Bu anlayista ise odaklanilan nokta ‘tiiketici istek ve ihtiya¢’ unsurudur. Bu evrede bireylerin
ve toplumlarin arzu ve ihtiyaglar1 6nemli hale gelmis olup, miisteri memnuniyeti nemli hale
gelmigstir. Bu anlayis asamasinda da arz talepten fazladir. Bu anlayista rekabet yogundur
(Ozgiil, 2008: 36). Firmalar bu evrede ‘Satabilecegimiz {iriinii iiretiriz.” anlayisim
benimsemislerdir. Bu anlayista iireticiler tiiketicinin ihtiyaglar1 dogrultusunda iiriin ve

hizmet iiretmeye calisir. Miisteri odaklilik s6z konusudur (Ozgiil, 2008: 36-37).
1.2.5. Biitiinsel Pazarlama Anlayisi

Modern pazarlama anlayisinin yayginlagsmasindan sonra, sosyal ve ¢evresel sorumluluklar
thmal ettigi, tiiketicinin ihtiya¢ ve gereksinimlerini karsilasa da genel toplumsal sorunlar
gormezden geldigi elestirileri ortaya ¢ikmistir. Bu elestiriler, modern pazarlama anlayiginin
isletmeler acisindan dogru bir pazar anlayist olup olmadigini diisiindiirmektedir (Ozden,
2006: 7). Firmalar tiiketicinin istek ve ihtiyaglarini tespit ederek karsilamaya calisir. Lakin
birey i¢in 1yi olan bir {iriin toplum i¢in yararli olmayabilir. Pazar, bazen toplum c¢ikarlar1 zit
diisen (6rnegin; sigara, abur cuburlar, fastfood gidalar vb.) taleplerde de bulunabilir.

Giliniimiizde birgok firma pazarlama anlayisim tiiketici ihtiyaclarinin yaninda toplumsal
cikarlart da dikkate alarak, uzun donemde toplum c¢ikarlarin1 ve refahini saglamaya

calismaktadir (Ozden, 2006: 7).

1.3. GERILLA PAZARLAMA

1984 senesinde Jay Conrad Levinson ‘Gerilla Pazarlama: Kiigiik Isletmenizde Biiyiik Karlar
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Elde Etmek i¢in Kolay ve Ucuz Stratejiler’ adli kitabinda bahsetmesiyle, yeni bir pazarlama
yaklasimi ortaya cikmistir (Okliik, 2018: 25). Cete savasi anlamina gelen ‘Gerilla’
kelimesini, gii¢siizlerin silah1 olarak ifade edilmektedir. Giinlimiiz piyasalarinda da gerilla
savagl vardir. Bu pazarlama kiiciik ve orta Olgekli firmalarin biiyiik firmalarla rekabet
edebilmeye olanak saglayan bir pazarlama tiiriidiir. (Altinisik, 2017: 16-17)
Gerilla pazarlama, yaraticilik ve hayal giiclinii i¢inde barindiran yenilik¢i bir pazarlama
yaklasimidir. Bu yaklasim, biitcesi kiiciik lakin yaraticiligi kuvvetli girisimciler ve Kobiler
i¢in 1yi bir pazarlama tiiriidiir. Bu tarz isletmeler diizenli ve yaratici-beklenmedik hamlelerle
rakiplerini demoralize edip, piyasada tutunmaya calismaktadirlar (Okliik, 2018: 19-20).
Levinson, gerilla pazarlama yonteminin Kobi ve girisimci isletmeler i¢in daha ideal
oldugunu diisiinmektedir. Bunun temel nedeni, bu isletmelerin tanitim ve pazarlama igin
ayiracaklar biitce ile biiyiik sirketlerle rekabet edemeyecek olmasidir. Dolayisiyla kiiglik
isletmelerde gerilla pazarlamayr benimseyip, hedef pazarda iyi kullanabilirlerse rekabette
avantaj saglayabilirler (Gokerik, 2019: 39). Bu pazarlama yontemi her ne kadar kiiciik
isletmeler i¢in daha elverisli olsa da biiyiikk firmalar da gerilla pazarlamay1
benimsemektedirler. Ciinkii teknoloji, pazarlama ve reklam stratejileri, giin be giin
degismekte ve gelismektedir. Yeni pazarlama taktikleri, kurumsal marka imaj1 olugturmada
etkili bir yontemdir lakin basarili yiirtitilemeyen gerilla pazarlama girisimleri, sirketin
imajin1 olumsuz yodnde etkileyebilir. Bu durum gerilla pazarlama stratejisini kullanan
markalar i¢in ciddi bir risk teskil etmektedir. Bu yilizden pazarlama birimleri, analizlerini
itinal1 bir sekilde yapmalidir (Okliik, 2018: 27).
Gerilla pazarlama yaklasiminin bir¢ok avantaji bulunmaktadir (Singhal, 2021: 75).
e (Qerilla pazarlama, klasik pazarlamadan ¢ok daha ucuz olma egilimindedir.
Minimum maliyet, maksimum doniis saglanmaktadir.
e Bu pazarlama tekniginde, hayal giicli biitgeden daha 6nemlidir.
e Bagsarili bir gerilla pazarlamasinda hedef kitle, pazarlanan reklam hakkinda ¢evresine
anlatma meyillinde olacagindan dolay1, firmaya biiyiik bir art1 kazandiracaktir.
e Sunulan iriin/hizmet 6zgiin ve dikkat ¢ekici olmasi durumunda yerel ve ulusal
medyada, sosyal medyalarda etkilesim alabilme potansiyelindedir. Bu durumda

pazarlamanin etkisi, hedeflenen kitleyi de gecerek hiper bir etkilesim saglayabilir.

1.3.1. Gerilla Pazarlama ilkeleri

Gerilla pazarlama stratejisini uygulamak isteyen firmalar asagidaki 6 maddeyi iyi
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benimsemesi gerekmektedir. Bu ilkeler tiiketicilerin hem dikkatini ¢ekmeye hem de

hafizlarinda kalmasini saglamaya yoneliktir.

Bu pazarlama yonteminde firmalar konularini, konumlarini ve tanitim zamanini iyi
belirleyip, ona gore hareket edilmelidir ¢iinkii sirketler dogru yerde dogru zamanda
dikkat ¢ekecekleri konular etkili bir sekilde tiiketiciye sunmalidir. Lokasyon goz
oniinde ve dikkat ¢ek¢i olmalidir, bu sayede tiiketiciler tarafindan biiyiik bir ilgi
toplayabilsin (Gokerik, 2019: 39).

Firmalar pazarlama stratejisini yalnizca iiriin merkezli yapmamalidir. Sunulacak
iriiniin bir ideolojisi de olmalidir. Ciinkii bu stratejide amag iriiniiniin dikkat
cekmesinin yani sira iriinii belirli ¢agrisgimlarla ideolojik bir fikre baglayarak,
akillarda daha kalic1 hale getirmeye calismalidir. Bu sayede tiiketici de markanin bir
parcasi haline gelmis olur (Gokerik, 2019: 39).

Ucgiincii prensip ise dzgiin olmaktir. Firmalarin 6zgiin olabilmesi i¢in dncelikle kendi
tirtinlerini iyi analiz ederek, {irlinii 6ne ¢ikaracak yontemler gelistirip tanitmasi
gerekmektedir. (Gokerik, 2019: 40). Ornegin Miele firmasi, elektrikli siipiirge
satmaktadir. Siiplirge makinesinin temel belirleyici faktorlerinden birisi, emis
giictidiir. Firma, makinenin emis giiciiniin ¢ok kuvvetli oldugunu ve herkesin dikkatli
olmasi gerektigini vurgulayan bir pazarlama Ornegi sunmustur. Alisilmadik bir

calisma olmasi ve akilda kalicilig1 konusunda gerilla pazarlamast i¢in iyi bir 6rnektir.

Sekil 2. Miele Markasinin Gerilla Pazarlama Ornegi (Digital Spark Marketing, 2016)

Dordiincii ilke ise sinerji olusturarak tiiketici hafizasinda olumlu diisiincelerin
olugmasini saglamaktir (Gokerik, 2019: 41).

Besinci ilke, siirpriz etkisi yaratabilmektir. Bu ilkede amag, isletmenin pazarladig
iirtinii yaraticilik ve hayal giiciiniin etkisi ile tiiketicilere yansitmasidir. Boylece

tilkketicinin aklinda daha kalic1 bir yer edinebilir (Gokerik, 2019: 41).
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e Altinci ilke ise sadeliktir. Firmanin tiiketicilere dogrudan ulasabilmesi ve mesajini

anlasilir-sade bir sekilde sunabilmesi gerekmektedir (Okliik, 2018: 31).

Bu ilkelere ek olarak firmalar iyi niyetli ve miisteri ¢ikarlarini hedeflemelidir.
1.3.2. Gerilla Pazarlama Temel Unsurlari

Gerilla pazarlama stratejisini benimseyen firmalar gerilla pazarlama ilkelerinden sonra
gerilla pazarlamanin temel unsurlarini iyi kullanmasi1 gerekmektedir. Ancak bu ilke ve
unsurlar dogru bir sekilde uygulanabilirse, basarili bir gerilla stratejisinden bahsetmek

mumkun olacaktir.
1.3.2.1. Gerilla Pazarlama Plam

Isletmelerin pazarlama planlarindaki asil amaci, iiriinlerini kullanan potansiyel tiiketicileri
elde tutmanin yani sira yeni tiiketicileri de kazanmaktir. Bu hedefe ulasabilmek i¢in firmalar
kendilerine ‘Nasil yapmam gerekiyor?’ sorusunu yonelterek planlarlar. Pazarlama planin
olusturmada yiizlerce yoOntem belirlenebilir lakin planlamada temelde sunlara
odaklanilmalidir (Altinisik, 2017: 19-20)

e Pazarlamanin amaci belirlenmelidir.

e Miisteriye saglanacak faydalar belirlenmeli ve bunun nasil gercgeklestirilecegine

karar verilmelidir.
e Hedef pazar ve nis kitle tanimlanmalidir.

e Pazarlama biitgesinin kaynagi belirlenmelidir.

1.3.2.2. Gerilla Zamanlamasi

Gerilla pazarlamasinda 6nemli olan diger bir nokta ise zamanlamadir. Zaman, etkili bir
sekilde kullanilmali ve hedefe zamaninda ulasabilmelidir. Gerilla pazarlama fikri ne kadar
0zglin olursa olsun eger zamanlamasi dogru secilmezse tiiketici olumsuz etkiye diigebilir.

Bu ylizden sirketler pazarlama takvimini iyi belirlemelidir (Altinisik, 2017: 22).
1.3.2.3. Gerilla Reklamcilik

Geleneksel pazarlama tekniklerinde reklam kanallar1 genellikle radyo, televizyon ve
gazetelerdir. Bu reklam araglari ile genis kitlelere ulasabilmektedirler. Gerilla reklamcilikta
ise hedef, pazar odakli olup nis bir kitleye hitap etmektedir. Gerilla reklamcilikta, paradan
ziyade yaraticilik ve hayal giicii s6z konusudur. Miisteriler beklemedikleri zamanda ve

yerlerde reklamla karsilasip sok etkisi yasamalidirlar. Bu yerler otobiis duraklari, caddeler,
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sokak koseleri, terminaller, metro istasyonlar1 gibi insanlarin sik kullandiklar1 lokasyonlar

olmalidir ki, daha genis kitlelerin dikkatini ¢ekebilsin (Okliik, 2018: 39-40).
1.3.2.4. Gerilla Bashklar:

Pazarlamada ilk izlenim olduk¢a 6nemli bir olgudur. Gerilla bagliklari, pazarlamanin giris
anahtaridir. Baslik sade ve anlasilir olup, firma hakkinda bilgi vermelidir. Baslik, hedef
kitleye soylenecek ilk sz olarak diigiiniilmelidir. Bu nedenle pazarlama yoneticileri, bir
ctimle haklar1 oldugunu, miisterinin ilgisini ¢cekmede bu climlenin etkisinin 6nemli bir yeri

oldugunu bildiklerinden dolayi, basliklara 6nem vermektedirler (Altinisik, 2017: 23-24).
1.3.2.5. Gerilla Pazarlamada Internet

Kiiresellesmeyle birlikte internet, sosyal ve ticari hayatin vazge¢ilmez bir unsuru olmustur.
Internettin yayginlasmasiyla, isletmeler pazarlama faaliyetlerini internet {izerine tasiyarak
hem maliyetlerini diisiirmiis hem de daha genis tiiketici kitlesine ulagsma imkéan saglamistir
(OKliik, 2018: 43-44). Pazarin interaktife donmesiyle firmalar miisteri ile dogrudan iletisim

halinde olup, miisterinin duygu ve diisiincesini aninda gérme firsat1 da yakalamaktadir.
1.3.2.6. Gerilla Pazarlama Rekabeti

Pazarlama siireci boyunca firmalar markalarinin devamlilig1 i¢in siirekli rekabet iginde
olmaktadir. Gerilla pazarlama stratejisini kullanan firmalar rakiplerinin giiclii ve zayif
yonlerini belirleyip, rekabet kosullarin ona gore belirlemelidirler. Firmalar burada,
kendilerini rakiplerinden farkli kilacak &zelliklere yogunlasip, stratejisini o yonde
ilerletmelidir. Rekabettin basarili bir sekilde sonuca ulasabilmesi icin firmalar taktiklerini
hem kendi firmasima hem de rakipleri lizerinden planlayip uygulayabilir. (Altinisik, 2017:
27). Ornegin; Burger King firmas1 hamburgetlerinin ¢ok iyi oldugunu hatta ezeli rakibi olan
McDonald’s palyagosu olarak bilinen Ronald McDonald’1n bile hamburger yemek i¢in kilik
degistirdigini ve Uriinlerini tiikkettigini vurgulayan, bir gerilla pazarlama 6rnegi sergilemistir.

Bu 6rnekte Burger King firmasi pazarlamasini, rakibi iizerinden 6zgiin bir sekilde yapmustir.
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Sekil 3. Burger King Firmasinin Gerilla Pazarlama Ornegi (Marketing Birds, 2021)

TUKETICI SATIN ALMA DAVRANISINI ETKILEYEN FAKTORLER

Bireyler ve toplumlar arz ettikleri liriin veya hizmetleri karsilamak i¢in tiiketime ihtiyag
duyarlar. Tiiketim ve tiiketici kavrami bireyin davraniglarinin ve egilimlerinin bir sonucu
olarak disiiniilmelidir. Bu ylizden tiiketici satin alma davraniglari, pazarlamanin temel
konularindan birisidir. Bu davranis ile birey, kendi veyahut bir baskasinin ihtiyaclarini
karsilamak i¢in mal ve hizmet alabilir. (Gokerik, 2019: 87). Tiiketici davraniglari, bulundugu
sosyo-ekonomik ortamlara gore degiskenlik gdsterebilir ve bu ortamlar ile uyum igindedir.

Tiiketici; talep ve ihtiyaglarini belirleyip kendine sunulan mal veya hizmeti satin alan ya da
satin alabilme giiciine sahip kisi, kurum ya da kuruluslardir. Diger bir degisle toplumda
yasayan her birey ve kurum, tiiketicidir. Ekonomik sistemin temeli tiiketici oldugundan
dolay1 ve tiiketicinin arzu ve ihtiyaglarini birbirinden farklilik gdsterebileceginden dolay1
tilkketici tercihi iyi belirlenmelidir. Unutulmamalidir ki iki birey ayni iirlinli seviyor diye
begenmedigi iirlinlerde aynidir yaklasimi dogru degildir (Altiisik, 2017: 37-38).

Mal ve hizmet gereksinimi duyan tiiketicilerin davranisini etkileyen temelde 4 ana faktor

vardir.
2.1. Kiiltiirel Faktorler

Bireylerin yasam tarzlarini, davraniglarimi ve tutumlarimi biiyiik oranda kiiltiiriin etkisi
sekillendirmektedir (Diizgiin, 2015: 54-55). Alt kiiltiir ise bireyin kendine 6zgii deger
yargilari, ilkeleri, gelenek-gorenekleri i¢cinde barindirir.

Thorstein Veblen, bireyin davraniglarini, i¢inde bulundugu toplumun davranis bi¢imi ile
ortiisecek sekilde belirledigini savunmustur. Birey arzu ve ihtiyaglarini genellikle iginde
bulundugu, ait oldugunu hissettigi grubun etkisindedir (Tungkan, 2012: 152-155). Bu
yaklasimda birey, bulundugu sosyal grubun iiyesi gibi davranmaya ve grubun disinda
kalmak istemedikleri i¢in topluma uyma meylindedir.

Veblen’e gore bireyin tiiketimi, statii sahibi olmak i¢in yapmaktadir. Bu yaklagimda birey,
icinde bulundugu grubun benzerlikleri olarak araba, ev, kiyafet gibi ilk basta dikkat ¢eken
unsurlar iizerinde yogunlasacaktir (Altinisik, 2017: 52-53).

2.2. Psikolojik Faktorler

Bireyin tiiketim davranisini etkileyen psikolojik faktorler arasinda giidii, arzu, haz duygusu,

zorlayici tiikketim, sembolik tiiketim, kutsal tiiketim yer almaktadir.
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e Bireyler, yasamlarini siirdiirebilmesi i¢in sahip olmasi1 gereken temel ihtiyaglari
karsilamaya yonelik gilidiilerde fizyolojik diirtiilerin tesiri altinda hareket
etmektedirler. Bu giidiilere beslenme, barinma, giyinme, saglik, egitim 6rnek olarak
verilebilir. Bu ihtiyaclar her bireyde olmasi gereken temel gereksinimler olmakla
birlikte siddeti ve miktar1 kisiden kisiye degisebilmektedir. (Gokerik, 2019: 91-92).

e Temel gereksinimler; yasam i¢in zorunlu olan her bireyin sahip olmasi gereken
fizyolojik ihtiyacken, arzular ise bireyden bireye degisen, zorunlu olmayan bir
olgudur. Bireyler dijital ve geleneksel medyada sergilenen iiriin ve hizmetleri, satin
alma giicleri olmasa bile, o {irlinlere sahip olma arzusu icinde olabilirler. Arzular
belirli donemlerde ikinci plana alinabilir, lakin bireyin refah diizeyinin artmasiyla
beraber kisinin arzular1 6n plana ¢ikmaktadir 6rnegin moda, liikks yasam buna 6rnek
verilebilir (Altinisik, 2017: 41-42).

e Bireyin tiiketimini etkileyen bir diger psikolojik faktor ise haz duygusudur. Bireyler
ve toplumlar yapmis oldugu tiiketimlerle tatmin olup haz almak isterler. Arzu ve istek
duyulan iiriin-hizmete sahip olunca, birey haz duymaya baslar. Ornegin birey kisa
siireli haz duyma ihtiyaci i¢in uyusturucu-alkol gibi zararli tiiketimi yapabilir, kiyafet
alabilir, sacim1i boyatabilir bu tamamen bireye baghdir. Alim giicii olmasi
durumunda, birey hayalini kurdugu spor arabay1 alarak uzun vadede tatmin olabilir
(Altinisik, 2017: 43).

e Sembolik tiiketimde ise bireyler, tiiketimleri ile ihtiyaclarinin 6zelliklerini belirterek
bulundugu toplum ile iletisim kurar. Bu iiriin sayesinde nasil bir birey oldugunu, o
{iriin olmazsa nasil bir birey olamayacagim gosterir (Altimsik, 2017: 45). Ornegin,
doga dostu triinler kullanarak ¢evreci bir kisilige sahip oldugunu veya her sabah spor
yaparak sagligina onem veren bir kisilige sahip oldugu, farkinda olarak/olmayarak
cevresindekilere mesaj vermektedir. Bu tiiketimler sayesinde birey kimligini, sosyal
sinifini, imajim tanimlayarak benligini insa edip sahip olduklar1 ile sosyal
cevresindeki yerini almay1 hedefler (Altinisik, 2017: 45-46).

e Kutsal tiiketimi diger tiikketimlerden ayiran en temel 6ge saygidir. Kutsal tiiketim din
ile ilgili olmak zorunda degildir. Dini aligkanliklar, resmi térenler, miizik ve spor
etkinlikleri vb. gibi tiiketimler bu tiiketimden sayilabilir (Altinisik, 2017: 48). Bu
tiiketimlere kurban kesme, Hacca gitme gibi dini vecibeleri yerine getirme; tespih,
seccade ve dini kitaplarin alim1 veya taraftar1 oldugun takimin formasini alma, spor

miisabakasina gidip ortak inang¢ ve duyguyu paylasma 6rnekleri verilebilir.
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Diger bir yandan psikolojik davranis modellerinde iki 6nemli model bulunmaktadir.

Pavlov 'un Klasik Sartlanma Modeli: Pavlov ¢alismasinda denek olarak bir kdpek
kullanmistir. Birinci agsamada ag bir kdpege et verdiginde kdpekte i¢giidiisel tepki ile
salya akitmaya baslamistir. ikinci asamada ise baslangicta normal olan kopege
yemek vermeden yalnizca zil ¢calmis. Kopekte herhangi bir salya akintis1 meydana
gelmemistir. Pavlov daha sonrasinda zil sesinden hemen sonra et vermeye bagladi
kopege, sonrasinda kdpegin agzindan salya akmaya basladi. Ikinci asama birkag kere
tekrarlandiktan sonra iiglincli asamada kopek her zil sesinde salya akitmaya basla
karninin a¢ olup olmamasindan bagimsiz olarak. Bu asamayla kopek, 6grenilmis
tepki gostermis oldu. Bu modele gore disaridan uyarici olmasi gerekmektedir. Satin
alma uyaricilarin olmasi tepkisel kosullanmaya yol agmaktadir. Ornegin bir kahve
diikkanindan taze ¢ekilmis bir kahvenin kokusu, bireyleri kahve almaya
yonlendirebilmektedir. Ya da sivi deterjan markast Yumos, kapak gorselinde
oyuncak ay1 gorseli kullanarak, ayicigin yumusaklig ile giysilerin yumusakligini
iligkilendirmis, tiikketicide olumlu hislerle olusturmay1 hedeflemislerdir. Hos ve giizel
duygularin markaya yoneltilmesinde, tepkisel kosullanma basar1 ile uygulanmastir.

Freud’un Psikoanalitik Modeli: Bireyin ruhsal yapisini bilingalti, ego ve iist benlik
olarak 1ii¢ kisimda incelemistir. Bireyin davranisinda en Onemli etkenin
bilingaltindaki giidiilerin oldugunu savunmustur, dolayisiyla birey arzu ve
ihtiyacglarini karsilamada bilingalt1 giidiilerin etkisi oldugu sdylenebilir. Bu modele
gore birey satin alma agamasinda, yalnizca fizyolojik gereksinimler olarak degil
psikolojiye bagl olarak da tiiketim yapmaktadir. Bu yaklasimda birey yaptigi
tiiketimin gerekcesini kendisi de farkinda olmayabiliyor (Cakir ve Kilig, 2020: 647-
648). Ornegin bir karavan kiralayip diinyay1 gezmeye ¢ikan bir ¢ift, bu davranisinin
nedenini bilmeden yapiyor olabilir. Bu ¢iftin bu geziden haz alacagi kesindir lakin
bilingaltindaki hangi giidiinlin tesirinde kalarak hareket ettiklerini tam olarak

bilemeyebilirler.

2.3. Kisisel Faktorler

Kiiresellesmeyle birlikte temel gereksinimler siirekli olarak gelismekte ve genislemektedir.

Ornegin gegmiste temel gereksinim olarak goriilmeyen cep telefonu giiniimiizde temel

gereksinim haline gelmistir (Altimisik, 2017: 42). Birey i¢in 6zel olan kisilik, yas, yasam

tarzi, medeni hali, meslek, gelir, cinsiyet vb. gibi faktorler bireyin satin alma davranigini
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etkileyen kisisel faktorlerdendir.

Bireyin davranigi, ilerleyen yaslarda farklilik gosterebilir ve yasam tarzlarindaki degisiklik
tiiketim ihtiyaclarindaki degisikliklere sebep olabilmektedir (Diizgiin, 2015: 56-57). Ornegin
geng yaslarda alinan bir iirlin veya hizmet orta yaglarda onemsizlegebilir. Veya bekarken
yapilan bir tiiketim evlenince ya da ¢ocuk sahibi olunca degisebilmektedir. Bu ylizden yas
ve medeni hal durumu bireyin satin alma egilimini belirleyen dnemli faktorlerdendir. Bu
yiizden firmalar nis tiiketicinin yas ve yasam dongiisiinii 1yi irdelemelidirler.

Tiiketicinin gelir diizeyi, satin alma davranisini etkileyen ana sebeplerdendir. imkanlar,
tasarruflar, yatirimlar satin alma davranisini etkilemektedir. Ornegin bireyin geliri diisiik ise
bireyler herhangi bir iiriin veya hizmet i¢in satin alma karar1 alirken, o iiriinle saglayacagi
maksimum fayday1 hesaplamaya ¢alisir (Tungkan, 2012: 147-149).

Bireyin satin almasini etkileyen diger bir faktor ise cinsiyettir. Farkli cinsiyetteki bireylerin
zevkleri, renklere ve sekillere karsi gdsterdikleri ilgi farklilik gdsterebilmektedir. Bu yiizden
firmalar pazara sunacaklari {iriinleri, belirledikleri hedef kitlenin ilgisini ¢ekebilmek i¢in
renk ve ambalaj unsurunu iyi kullanmalidir. Ornegin Azerbaycan da yapilan bir arastirmaya
gore erkek bireylerinin %95 oraninda koyu renk giymeye daha meyilli olduklarini,
kadinlarin ise daha renkli kiyafetler giymeye egilim oldugunu anketlerle aciklamigtir
(Bardake1 vd., 2015: 620-626).

2.4. Sosyal Faktorler

Giliniimiiz modern dilinyasinda bir¢ok iiriin ve hizmet tiirliniin tiiketicisi kabul edilen,
toplumun en kii¢lik ama en 6nemli yapitasi olan aile unsurunun davranislari incelenmektedir.
Yapilan arastirmalarda bireyin satin alma egilimini belirlemede ailenin biiyiik bir etkisi
oldugu gozlemlenmis.

Tiiketim, biyolojik gereksinimlerin karsilanmasindan ziyade, bireylerin bulundugu toplunda
statii-itibar sahibi olmak i¢in gostermis oldugu bir aktiviteye evrilen bir kismi da vardir.
Tiiketilen {irtinlere yliklenen anlam de8ismis ve simgesel bir anlam iistlenerek toplum
tizerinde sinirlar ¢ekerek toplumsal siniflar1 ortaya ¢ikarmistir. Yiiksek fiyath bir {irlin sirf
gosteris olsun diye alinabilecegi gibi, miras kalan antikalar da kisisel iliskileri yansittigindan
dolay1r iirtinler simgesel bir kavram haline gelebilmektedir. Tiiketicilerin bu iirlinlere

yiiklemis oldugu anlam ile farkli tiiketim tarzlart meydana gelmistir.

GERILLA PAZARLAMANIN TUKETICI SATIN ALMA DAVRANISI
UZERINE ETKISI
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Kiiresellesmeyle birlikte, tiiketicilerin maruz kaldig1 reklam miktarlar1 carpict bir sekilde
artis gostermektedir. Bir kisiye giin i¢inde yiizlerce reklam sunulmaya baslandi. Basarili
firmalarin biiyiik ¢ogunlugu, tiiketici sadakatinin énemli bir olgu oldugunun farkindadir.
Firmanin sahip oldugu miisteriler, zaman igerisinde yeni miisteriler getirebilecegini ve
firmadan memnun kalan bireylerin, almis oldugu iirlin/hizmeti ¢evresine tanitacagini ve
hatta firmay1 rakiplerine karst savundugu goriilmektedir. Bu durum markaya biiyiik bir
katkida saglamaktadir (Singhal, 2021: 73-74).

Gerilla pazarlama reklamlari, tiiketicinin satin alma davranisin1 manipiile eden bireylerin ve
toplumlarin algi1 ve tutumlarinda farkindalik kazandirir. KOBI’lerin girisimciligini
gelistirmesine, minimum maliyetle maksimum fayda saglamasimi kolaylagtiran bir
yaklasimdir. Cilinkii firmalar bu pazarlama teknigi ile alisilmisin disma ¢ikarak,
hedefledikleri nis kitlenin ilgisi ¢cekip akilda kalmay1 hedefler (Igbal ve Lohdi, 2015:1-5).
Okliik ’iin 2018 yilinda yapmis oldugu arastirmada, katilimcilarm bircogunun gerilla
pazarlamay1 duymadigi ve dolayistyla bunun etkisinde kalarak iiriin almadiklarini dile
getirmislerdir. Katilimcilara Tiirkiye’den ve diinyadan gerilla pazarlama reklam 6rnekleri
gosterdiklerinde, katilimceilar diinyadaki pazarlama 6rneklerini daha fazla begendiklerini ve
daha profesyonel bulduklar1 sdylemislerdir. Bu sonuctan, gerilla pazarlamanin Tiirkiye’de
gelisme siirecini tamamlamadigi sdylenebilir. Ciinkii katilimcilar Tiirkiye’de pazarlanan
gerilla 6rneklerinde verilmesi gereken mesajlart anlamiglar lakin yurt diginda yapilan gerilla
orneklerindeki kadar etkilenmemis. Bu yiizden Tiirkiye’deki girisimciler ve isletmeciler
alisilmisin disina ¢ikan, 0zgiin gerilla pazarlama uygulamalar1 gelistirerek tiiketicilerin
dikkatini ¢ekebilir ve satin alma davranislarini etkileyebilirler. Diger bir yandan katilimcilar
reklam1 yapilan iirlin/hizmeti alma konusunda tereddiit yasasa da liriinii almaya sicak

baktiklar1 ¢ikarilmustir (Okliik, 2018: 77-101).

3.1. DENEYSEL CALISMA ORNEGI

Beli¢ ve Jonsson tarafindan yapilan ¢alismada, bir grup katilimeiya 4 farkli markanin gerilla
pazarlama 6rnekleri sunulmus ve katilimcilarin hissettikleri hakkinda ¢ikarimlar yapilmistir.
e McDonald’s: McDonald’s markasinin gerilla reklam ornegi katilimcilara
sunuldugunda, katilimcilarin biiylik c¢ogunlugu asagidaki kahve pazarlamasini
alisilmadik, yaratici ve yenilik¢i bulduklarimi ve bundan dolayr da heyecan
duyduklarimi dile getirmis ve McDonald’s da kahve tliketimine sicak baktiklarini

diisiinmiisler. Bu pazarlama 6rneginde katilimcilarin, olumlu etkilendikleri sonucunu
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cikarabiliriz. Arastirmanin ilging bir bulgusu ise bazi katilimcilar markaya karsi
olumsuz diigiincelere sahip olsa bile ii¢ ayda bir en az bir kere tiiketim yaptiklarini
soylemeleridir. Kahve reklaminin sira dis1 olmasi olumsuz diisiinceleri azaltip
miisteri davranigin1 olumlu etkileyebilmektedir (Beli¢ ve Jonsson, 2012: 42-48). Bu
reklam Ornegi tiiketicilerin aklinda firmanin yalnizca hamburger satmadigini ayni

zamanda da kahve satiglarinin da oldugu farkindaligini hissettirmektedir.

Sekil 4. McDonald’s Gerilla Pazarlama Ornegi (Beli¢ ve Jonsson, 2012: 61)

e (Coca Cola: Katilimcilar, Coca-Cola markasinin sunmus oldugu reklam
pazarlamasint 6zgiin ve akilda kalici bulmuslar c¢iinkii devasa biiyiikliikte kola
sisesini ve bardagini daha 6nce bu sekilde gormediklerini soylemislerdir (Beli¢ ve
Jonsson, 2012: 43-44).

Reklam pazarlamasinin  yaz mevsiminde yapilmis olmasi, igen Kkisiye
ferahlik/serinlik hissettireceginden, reklami goren bireyde iirlinii alma istegi

psikolojik olarak olusabilecegi sonucuna varilabilir.

Sekil 5. Coca-Cola Gerilla Pazarlama Ornegi (Beli¢ ve Jonsson, 2012: 62)
e Lipton: Firma asagidaki gerilla pazarlama 6rnegi ile yesil bitkiden fincan bardag:
yaparak tiiketiciye yesil cay reklamini alisilmisin disinda bir reklam pazarlamasi

sergilemistir. Katilimcilar bu reklami gordiiklerinde tirtindeki bitkisel cayr saglikla
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iliskilendirmislerdir. Uriin katilmcilarinin  hepsinde pozitif, olumlu hisler
barindirmis. Her giin ¢ay tiikketimi yapmayan katilimcilar bu reklama maruz
kaldiktan sonra {irtinii saglikla iliskilendirdiklerinden dolay1r bu reklamdan sonra
yesil cay tiiketmeye sicak batiklarindan bahsetmislerdir (Beli¢ ve Jonsson, 2012: 43-
44).

Sekil 6. Lipton Yesil Cay Gerilla Pazarlama Ornegi (Beli¢ ve Jonsson, 2012: 63).

e Kit Kat: Katilimcilar Nestle’nin yapmis oldugu reklami basarili bulduklarini ve
reklamin dogrudan {irline odaklandigini diistinmiislerdir. Katilimcilarin markaya
karst olumlu tutumda oldugunu, pazarlama stratejisinin 6zgiin bulduklarini ve
kendilerinde olumlu etki birakarak dikkat ¢ekmeyi basarabildigini diistinmiislerdir

(Beli¢ ve Jonsson, 2012: 46-47).

Sekil 7. Kit Kat Gerilla Pazarlama Ornegi (Beli¢ ve Jénsson, 2012: 65)
Beli¢ ve Jonsson arastirmasinin sonucunda yenilik¢i ve 6zgiin olarak yapilan bagarili gerilla
pazarlama reklamlari, tliketicinin dikkatini daha fazla ¢ekerek, hatirlamasini kolaylastirir ve
markaya karsi olumlu hisleri barindiracagini ¢ikarabiliriz. Firmalar, iriin/hizmetlerini
pazarlarken vermek istedikleri mesaji acik ve anlasilir bir sekilde vermeleri gerektigi
goriilmistiir. Yaratict reklam pazarlamasi, tiiketicide reklamin kolayca hatirlanmasini
saglar. Gerilla reklami ile karsilagan bu katilimcilar, ¢evresine bu reklamin kendisine ne

hissettirdigi anlatmanin yani sira sosyal medyada da paylasmaya meyilli olduklarini da
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belirtmislerdir. Bunun neticesinde sunulan gerilla pazarlama reklami, lokal olmaktan ¢ikip

bolgesel hatta globale hitap edebilecektir (Beli¢ ve Jonsson, 2012: 42-52).

3.2. GERILLA PAZARLAMA iLE ILGILi DIGER ORNEK CALISMALAR

e Becel’in 2008 yilinda yapmis oldugu gerilla pazarlam orneginde ‘Kalbini Sev,
Hareket Geg’ slogani bulunan asansor reklam 6rneginde, bireylerin asansor yerine

merdivenleri kullanmasi tesvik edici basarili bir gerilla 6rnegi sunmustur.

Sekil 8. Becel Gerilla Pazarlama Ornegi (Spahic, 2018: 68)
o Kit Kat ‘boslugu doldurun’ sloganiyla yapmis oldugu ‘have a break’ (mola vermek),
bosluk olan kisma da hamak koyarak basarili bir gerilla reklam pazarlama 6rnegi

gostermistir.

Sekil 9. Kit Kat Gerilla Pazarlama Ornegi (Marketing Birds, 2021)
e Coca-Cola ve Pepsinin ‘light kola’ i¢in yapmis oldugu gerilla reklam Srnekleridir.
Iki firma da kolanin sekersizligine génderme yaparak ‘o kadar hafif ki havalara

ucacak hafifliktedir’ mesajini vermektedirler.
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Sekil 10. Coca-Cola ve Pepsinin Gerilla Pazarlama Ornekleri (Marketing Birds, 2019)
e Tabasco hot sosu i¢in yapmis reklamda, act sosu ‘o kadar sicak ki misir1, patlamis

misira getirecek acilikta’ dedirterek basarili bir pazarlama calismasi sergilemistir.

Sekil 11. Tabasco Gerilla Pazarlama Ornegi (Marketing Birds, 2020)
SONUC

Glintimiizde, tiiketici memnuniyetini odak noktasina alan modern pazarlama anlayisi, bu
asamaya ulagincaya kadar ¢esitli pazarlama evrelerinden ge¢mistir. Gegmisten gliniimiize
insanoglunun istekleri ve arzular1 giin be giin arttigindan dolayi, tiiketim miktar1 da bu
siiregte ivmesini arttirmaktadir. Tiiketicinin istek ve arzulari i¢inde bulunmus oldugu
toplumun etnik kiiltiiriiniin yani sira yas, cinsiyet, dini inanislar, toplumsal aligkanliklar,
sosyal goriis, statii, bireyin yasadig1 bolge gibi olgular bireylerin ve toplumlarin tiiketim
aligkanliklarini belirleyen 6nemli etkenlerdir.

Glinlimiiz pazarindaki iiriinlerin ve hizmetlerin artistyla, piyasadaki rekabet yogunlugu
artmis, bu durum isletmelerin fiili ve potansiyel alicilarini korumak istemesine ve sonrasinda
yeni pazarlara acilabilmesi i¢in pazarlama yontemlerinden, gerilla pazarlama yontemine
ihtiya¢c duymasina yol agmustir. Gerilla pazarlama yontemi, diger pazarlama yontemlerine
nazaran daha yenilik¢i, sasirtict ve ilgi ¢ekicidir. Bu pazarlama yontemi alisilmisin digina
cikan, popiiler bir pazarlama teknigi olmanin yani sira minimum maliyetle maksimum
dontis/etki yapilabilen bir stratejidir. Bu nedenle bu pazarlama yontemi biitcesi kiigiik lakin

yaraticiligl kuvvetli, girisimciler ve Kobiler i¢in iyi bir pazarlama yaklasimidir. Bu tarz
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isletmeler diizenli ve yaratici-beklenmedik hamlelerle rakiplerini demoralize edip, piyasada
tutunabilip rekabet edebilecegi diisiiniilebilir. Giiniimiizde Kobi ve girisimcilerin yani sira
bliyiik firmalar da bu yonteme basvurarak tiiketiciye liriinlerini tanitmaktadir.

Beli¢ ve Jonsson’ un 2012 yilinda yapmis oldugu arastirmasindan yola ¢ikarak, tiiketicilerin
gerilla pazarlama reklamlarini eglenceli, yaratict ve dikkat cekici bulduklarindan ve
firmalara kars1 daha olumlu hissettiklerini sdylemiglerdir.

Beli¢ ve Jonsson’ un ¢alismasindan ¢ikarilan bir diger sonug ise, bireyler alisilmisin disinda,
yaratict ve sasirtici bir reklam gordiiklerinde bunu sosyal medyalarda paylasacagina ve
arkadas/aile ortamlarinda bu reklamdan bahsedeceklerini sdylemislerdir. Bu durum sunulan
gerilla reklam Orneginin daha genis kitlelere yayilmasinin diger pazarlama kanallarindan
daha hizli olabilecegini gostermektedir. Basarili sunulan gerilla pazarlama reklami
tiikketicide olumlu etki birakmasi sonucunda bolgesel, ulusal ve sonrasinda uluslararasi bir
etki birakabilecek bir giice sahiptir.

Okliik ’iin 2018 yilinda yapmis oldugu arastirmada, katilimcilarm bircogunun gerilla
pazarlamay1 duymadigi ve dolayisiyla bunun etkisinde kalarak iirtin almadiklarini dile
getirmiglerdir. Aragtirmanin farkli yas grubunda, egitim diizeylerinde ve farkli illerde
yapilmis olmasi bize Gerilla pazarlamanin aslinda iilkemizde yeterince bilinmedigi
sonucunu ¢ikarmistir. Katilimeilara Tiirkiye’den ve diinyadan gerilla pazarlama reklam
ornekleri gosterdiklerinde, katilimcilar diinyadaki pazarlama Orneklerini daha fazla
begendiklerini ve daha profesyonel bulduklarini dile getirmislerdir. Bu sonugtan, gerilla
pazarlamanin Tiirkiye’de gelisme siirecini tamamlamadigi sOylenebilir. Ciinkii katilimcilar
Tiirkiye’de pazarlanan gerilla 6rneklerinde verilmesi gereken mesajlar1 anlamiglar, lakin
yurt diginda yapilan gerilla 6rneklerindeki kadar etkilenmemislerdi.

Aragtirmay1 0zetlemek gerekirse, iiretilen iiriin/hizmet miktari, arz edilen miktardan fazla
oldugundan dolay1 piyasada yogun bir rekabet mevcuttur. Firmalar bu rekabet ortaminda
avantajli ¢ikabilmeleri icin dikkat cekici gerilla pazarlama yontemini kullanmalidir. Bu
yontem basarilt bir sekilde uygulanabilirse, minimum maliyet ile maksimum avantaj
saglamanin yani sira biiytik kitlelere ulasma imkani da saglayabilir, ¢ilinkii gerilla pazarlama
reklamindan memnun kalan tiiketici bunu ¢evresiyle konusacak, sosyal medyada paylasma
ihtimali olacaktir ve bu durum daha genis kitlelere yayilabilecektir. Basarili bir gerilla
reklamu, tiiketicideki marka imajin1 olumlu etkileyerek, satin alma istegini artirabilmektedir.
Bunun yani sira biitgesi kiiciik firmalarin ve girisimcilerin pazarlayacaklari iirtin/hizmetleri

Ozgiin, dikkat cekici bir sekilde gerilla pazarlamanin ilkelerini ve unsurlarini 6ziimseyip
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stratejisini basarili bir sekilde sunabilirse, pazarda biiyiik firmalarla rekabet saglayabilme
imkan1 vardir. Lakin unutulmamalidir ki, bazi biiylik firmalar da bu gerilla pazarlamanin
tiikketici davranisi tizerine etkisinin biliyiikliiglinii ve 6nemini bildiklerinden dolay1, onlar da
pazarda faaliyetlerini gerilla pazarlama {izerinden sunmaktadir.

Diger bir yandan gerilla pazarlamanin 6nemi ve etkisi Tiirkiye’de yeterince anlasilamadig:
ve toplum nazarinda tam olarak bilinmedigi sonucu tespit edilmistir. Ulkemizdeki
girisimciler ve KOBI’ler, alisilmisin disina ¢ikan ve dzgiin gerilla pazarlama uygulamalari
gelistirerek tiiketicilerin dikkatini ¢ekebilir, biiyiik firmalar ile rekabet edebilir ve bunun

neticesinde tiiketicide olumlu etki birakarak onlarin satin alma davranislarini etkileyebilirler.
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