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ÖZET
Bu çalışma Türkiye’de Bireysel Bankacılık Hizmeti veren Kamu ve Özel Banka müşterilerinin Bankaların uyguladıkları Müşteri İlişkileri Yönetimlerinin, Müşteri Sadakatine etkisi araştırılmıştır. Çalışmada üç bölüm olup, birinci bölümde Müşteri Kavramı, Müşteri İlişkileri Yöntemi, Müşteri İlişkileri Yönetimi ve Teknoloji, Müşteri İlişkileri Yönetiminin Bankacılık Sektöründeki yeri ve gelişimi ele alınmıştır. İkinci Bölümde İstanbul’da yaşayan 441 katılımcıya online kanallardan anket iletilmiştir. Demografik bilgilerin toplanması için 8, Müşteri İlişkileri konusunda 14, Sadakat konusunda 11 ifade yöneltilmiştir. 399 Geçerli anket elde edilmiştir. Elde edilen bilgilerinin analiz edilmesi sonucunda ağırlıklı olarak müşteri memnuniyeti sağlayan hususların Bankaların sunduğu İnteraktif kanallar ve mobil kanallardan işlem yapılması ve Şube ve ATM’lere hızlı ve kolay ulaşımın sağlanması olduğu görülmüştür. Sonuç bölümünde ise, memnuniyet yaratan konuların Müşteri Sadakatine olumlu yönde etki ettiği görülmüştür.
Anahtar Kelimeler: MİY, Müşteri Sadakati, Bankacılıktaki Teknolojik Gelişmeler, Bankacılık Sektörü

THE EFFECT OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT ON CUSTOMER LOYALTY: AN APPLICATION IN THE BANKING SECTOR

ABSTRACT
In this study, the effect of Customer Relationship Management of Banks providing retail-banking services on customer loyalty has been investigated in Turkey. First part, the Concept of Customer, Customer Relationship Management, Customer Relationship Management and Technology, the fonctions and development of Customer Relationship Management in the Banking Sector are discussed. Second Part, the Questionnaire was delivered to 441 participants residing in Istanbul via online channels. 8 questions on demographic characteristics, 14 questions on Customer Relations, and 11 questions on Loyalty were asked. 399 Valid questionnaires were obtained. As a result of the analysis of the information obtained, it has been observed that the most important issues that provide customer satisfaction are making transactions through Interactive and mobile channels offered by the banks and providing fast and easy access to branches and ATMs. Consequently, it has been observed that matters that create satisfaction have a positive effect on Customer Loyalty.
Keywords: CRM, Customer Loyalty, Technological Developments in Banking, Banking Sector
1. GİRİŞ
GİRİŞ kısmı 2. sayfadan başlamalı, kesinlikle birinci sayfadan başlangıç yapılmamalıdır.
Birincil başlıklar (GİRİŞ, Çalışmanın Kısımları, BULGULAR, SONUÇ gibi) 12 punto, boldlu, büyük harflerle, birincil dereceden numaralandırılarak (1.XXXX) kullanılmalıdır.
Metin ise, Times New Roman, 11 punto ile iki yana yaslı olarak yazılacaktır.
Birinci dereceden başlıkların bölümleri yazıldıktan sonra yine birincil bir başlığa geçiş yapılıyorsa bir satır boş bırakılır, ikincil veya alt başlıklara geçilecekse bırakılmaz.

 İkincil Alt Başlık
İkincil başlıklar “GİRİŞ, Çalışmanın Kısımları, BULGULAR, SONUÇ…” gibi ana başlıkların altına açılacak olan ilk alt başlıkları ifade etmektedir. Bu başlıklar 12 punto, boldlu, baş harfler büyük, İkincil dereceden numaralandırılarak (1.1.Xxxx) kullanılmalıdır.
 Çalışma metninin genelinde olduğu gibi bu kısım da; Times New Roman, 11 punto ile iki yana yaslı olarak yazılacaktır.
İkincil başlıkların bölümleri yazıldıktan sonra birincil bir başlığa geçiş yapılıyorsa bir satır boş bırakılır, ikincil veya alt başlıklara geçilecekse bırakılmaz.
Üçüncü Alt Başlık
İkincil dereceden sonra kullanılacak bütün alt başlıklar İkincil Alt Başlık kurallarına tabidir.
Üçüncül başlıkların bölümleri yazıldıktan sonra birinci veya ikinci dereceden başka bir başlığa geçiş yapılıyorsa bir satır boş bırakılır, aksi takdirde üçüncül dereceden bir başlığa veya alt başlığa geçilecekse bırakılmaz.
Dördüncü Alt Başlık
İkincil dereceden sonra kullanılacak bütün alt başlıklar İkincil Alt Başlık kurallarına tabidir. 
Dördüncü dereceden başlıkların bölümleri yazıldıktan sonra birinci veya ikinci dereceden başka bir başlığa geçiş yapılıyorsa bir satır boş bırakılır, aksi takdirde bırakılmaz.
1.1.1.x.x. Daha İleriki Alt Başlıklar
Dördüncü dereceden sonra kullanılacak bütün alt başlıklar İkincil Alt Başlık kurallarına tabidir.
Dördüncü dereceden sonra kullanılacak bütün alt başlıkların bölümleri yazıldıktan sonra birinci veya ikinci dereceden başka bir başlığa geçiş yapılıyorsa bir satır boş bırakılır, aksi takdirde bırakılmaz.
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