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oz

Bu ¢alismanin ana temasini miisteri iliskileri yonetimi ve miisteri sadakati kavramlar: olusturmaktadir.
Ilgili yazinda énemli bir yer tutan miisteri iliskileri yonetimi ve miisteri sadakati konularinda ¢ok sayida amprik
calisma yapilmasina ragmen Karabiik ili ve Safranbolu il¢esinde faaliyet yiiriiten banka miisterileri iizerinde
yapilan ¢alismalarin yok denecek kadar az olmasi ¢calismanin hazirlanmasinda en biiyiik etken olmustur.
Calisma, Karabiik ili ve Safranbolu ilgesindeki bankalarin miisteri iligkileri yonetim uygulamalarinin miisteri
sadakatine olan etkisini tespit etmek amaciyla gergeklestirilmistir.

Arastirmada betimleyici arastirma tipi kullamlmistir. Arastirmada veriler kolayda érnekleme yontemi
ile toplanmig olup 726 katilimciya yiiz yiize anket uygulanmistir. Arastirma sonucunda katilimcilarin miisteri
iliskileri yonetimi ve miisteri sadakatine iliskin 6nermelere ortalamalar agisindan katilim diizeyleri diistik
ctkmistir. Ancak miisteri iliskileri yonetiminin miisteri sadakati iizerinde etkisi oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Sozciikler: Miisteri Iliskileri Yonetimi, Miisteri Sadakati, Bankalar.

Jel Kodlari: M30

THE EFFECT OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT ON
CUSTOMER LOYALTY AN EMPIRICAL STUDY AT BANKING

ABSTRACT

This study mainly focuses on customer care management and customer loyalty. Even though there are
many experiential studies about customer care management and customer loyalty system, the lack of studies on
customers in Karabiik and Safranbolu locally, has leaded to focus on this study. Thus, this study mainly focuses
on the influence of customer care treatments of banks in Karabiik and Safranbolu on customer loyalty.

Descriptive research type was used in the study. In this study simple random sampling method was used
which is one of the probability sampling method, face to face surwey to all 726 participants was used for the
study. As the result of the experiential study, the attendance and influence of customer care management and
loyalty systems have been comparatively low, but it has been figured out that customer care management system
influences customer loyalty level.

Keywords: Customer Relationship Management, Customer Loyalty, Banks
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1. GIRIS

Gilintimiizde, kiiresellesme ve teknolojinin hizla ilerlemesiyle birlikte insanlarin kendi
aralarindaki iliskileri gibi isletmelerin miisterileriyle olan iliskileri de farklilasmistir. Bu yeni
donemde, isletmeler i¢in rekabet daha yogun hale gelmis, cografi sinirlar anlamin yitirmis,
miisterilerin kisisel tercihlerine daha fazla 6nem verilmeye baslanmig ve birebir pazarlama
stratejileri 6n plana ¢ikmaya baslamistir. Diinyada yasanan bu degisim, miisteriyi isletmenin
odak noktasina yerlestiren ve miisteri memnuniyetinin Otesine ge¢ip, miisteri sadakati

saglamay1 hedefleyen miisteri iliskileri yonetimi yaklagiminin 6nemini arttirmistir.

Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarina bakildiginda daha ¢ok hizmet sektoriinde
uygulandig1r goriilmektedir. Hizmet isletmelerinde sunulan hizmetin heterojen bir yapida
olmasi, iiretim ve tiilketimin es zamanli olmasi, hizmeti sunanin ve kullananin insan olmasi
gibi nedenlerden dolay1 miisteri iligkileri yonetimi, hizmet sektdriiniin bir kolu olan bankacilik
sektoriinde de etkin kullanilmaktadir. Dolayisiyla piyasa kosullari ve maliyetlerinin asagi
yukari belirli oldugu ve rekabetin yogun oldugu bankacilik sektdriinde bankalarin hedeflerine
ulagabilmesi i¢in Oncelikle mevcut ve potansiyel misterilerini ¢ok iyl tanimalari
gerekmektedir. Bu baglamda miisteri iliskileri yonetimi bankalar acisindan ¢ok biiyiik 6nem

kazanmaktadir.

Miisteri iliskileri yonetimine gore, bir miisteriyi elde etmek ve kazanilan miisteriyi
elde tutmak c¢ok onemlidir. Bu cer¢evede arastirmanin ¢ikis noktasini, bankalarda ihtiyag
duyulan ve wuygulanan misteri iligkileri yoOnetiminin etkin bir sekilde kullanilip
kullanilmadiginin tespit edilmesi ve miisteri iligkileri yonetimi ile miisteri sadakati arasindaki

iliskinin analiz edilmesi olusturmaktadir.

2. MUSTERI ILISKILERI YONETIMIi
2.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi Kavram

Kiiresellesen diinyada degisen miisteri yapisi, bankalar1 ¢ok ciddi bir sekilde yeniden
yapilanmay1 ve miisterilerine yonelik stratejilerini yeniden gézden gecirmeyi zorunlu hale

getirmistir.

Miisteri Iligkileri Yonetimi-Customer Relationship Management (CRM) pazarlama
literatiiriinde son yillarda uygulama alan1 bulmus, bir rekabet¢i pazarlama stratejisidir
(Girginer ve Yilmaz, 2007: 62). Ozellikle hizmet isletmelerinde, miisteri sadakatini ve miisteri

tatminini artirmaya, korumaya ve gelistirmeye yonelik olarak uygulanan, mevcut miisterileri
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elde tutmay1, onlarla iligkileri gelistirmeyi amaglayan stratejik bir egilimdir (Yurdakul, 2007:
268).Baska bir deyisle MIY; miisteri ile siirekli ve birebir iliski gerektiren ve bu nedenle tiim
miisteriler hakkinda en ince ayrintisina kadar bilgi elde etmeyi zorunlu kilan ve bu bilgiler
1s181nda bire bir iliskiye zemin olusturan stratejik bir yaklagimdir (Parvatiyar ve Sheth, 2002:
3; Ozilhan, 2010: 22).

MIY, bankanmn tiim personelini miisteri odakli takim ¢alismas1 yapabilecek diizeye
getirmeyi ve miisterilere beklentilerini agan miikemmel {iriin ve hizmet sunmak i¢in yonetim
sistemine faaliyetleri yiiriitmede yardim edecek bilgi teknolojilerini olusturmay1 amag edinen
bir yaklasimdir (Girginer ve Yilmaz, 2007: 62). Dolayistyla MIY’nin en anlamli oldugu
yerler; ozellikle bankacilik, kredi kartlari, sigortacilik gibi veri bakimindan zengin olan

sektorlerdir (Kotler, 2007: 164).
2.2. Miisteri lliskileri Yonetimi Siireci

Miisteri iligkileri yonetimi siireci, oncelikle miisterileri dinlemekle, nasil bir banka ve
bu bankadan nasil bir hizmet ve bu hizmetin kendilerine hangi sekilde sunulmasim
istediklerini anlamakla baglar. Strateji genel olarak ortaya ¢ikinca, miisterileri mikro-
segmentlere ayirmak ile devam eder. Ardindan kéarli olan veya olabileceklerle higbir zaman
karli olamayacag diigiiniilen miisterileri belirlemekle siirer. Bunun ardindan bu farkli mikro-
segmentlerdeki her kademe miisterinin ihtiyaglari, nasil bir hizmet bekledikleri gibi konularda
elde edilebilecek tiim detayli bilgileri elde etmek, proses etmek ve bunlari her miisteri i¢in
cok hizli ulasilabilecek sekilde saglamakla devam eder (Kirim, 2007: 52). Bu ¢ercevede

miisteri iligkileri yonetimi siireci Sekil 1 yardimu ile agiklanabilir.

Sekil 1. Miisteri iliskileri Yonetim Siireci

Mausteri iliskilerini

Yonetme
Temel Musteri - ) )
Gereksinimleri || Standartlanni ||  Musteri | | GeriBeslemeyi
Belirleme Kurma Erigimi Tesvik
iliskileri Misteriye Degerlendirme ve
Gelistirme Odaklanma iyilestirme

Kaynak: Odabas1, Y. (2004). Satista ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi, 4. Baski.
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Izmir: Sistem Yayincilik, s.18.

Sekil 1°de de gorildiigli gibi, miisteriler ile bankalarin stratejik konumdaki
personelinin  etkilesiminde miisteri iligkilerinin =~ kurulup  gelistirilmesinde  temel
gereksinimlerin belirlenmesi ilk adimi, miisteri standartlarini kurma ikinci adimi, miisteri

erisimi ise ti¢lincii adimi olusturmaktadir(Celep, 2011: 471).
3. MUSTERI SADAKATI

Miisteri sadakati kavrami; tekrar satin almaya, iiriine, hizmete veya isletmeye olan
derin baghliktir (Kose, 2012: 115).Miisteri sadakati, tercih edilen mal veya hizmeti, baska
cekici segeneklere ragmen, gelecekte de tutarli olarak, yeniden satin almaya veya miisterinin

ayni yere miisteri olmaya devam etmesi olarak ifade edilebilir (Varinli ve Acar, 2011: 3).

Oliver (1999)ise, miisteri sadakati kavramini, miisterilerin tercihlerinde bir degisiklige
neden olabilecek durumlara ve pazarlama g¢abalarina ragmen, siirekli olarak tercih ettigi mal
ve hizmetleri tekrar satin almak, tekrar tekrar o isletmenin, o hizmetin miisterisi olma
konusunda kendisini adamasi olarak tanimlamaktadir (Akt. Coban, 2005:296).Miisteri
sadakati, tekrar satin alma davranisina ek olarak, isletmeleri daha diisitk maliyetlerle satig
yapma, misterileri Uirlin ya da hizmetleri tavsiye etme istekliligine ve isletmeye karsi
taahhiide yoOnlendiren, bdylece rakip isletmelere karsi isletmelerin rekabet avantaji elde

edebilecegine isaret eden bir kavram olarak ortaya ¢ikmaktadir (Selvi ve Ercan,2006: 162).

Yukarida goriildiigii lizere, miisteri sadakatinin genel kabul gdrmiis tanim1 yoktur.
Ancak bir¢ok arastirmaci bu kavrama farkli a¢ilardan bakmis ve tanimlamaya ¢alismistir. Bu
tanimlara bagli olarak miisteri sadakati, bir isletmenin iiriin veya hizmetlerini gelecekte tekrar
satin alinmasi veya o isletmenin miisterisi olmakla ayn1 iiriin ve hizmet markalarin1 hi¢bir etki
altina kalmadan rahat¢a tekrar alinmasi ve miisteri siirekliliginin saglanmasidir (Oliver,

1999:34).
3.1. Miisteri Sadakatinin Boyutlar:

Miisteri sadakati ile ilgili arastirmalarda, arastirmacilarin miisteri sadakatini
tanimlarken ii¢ noktanin tizerinde durduklar1 goriilmektedir. Birincisi sadakatin davranissal
boyutu, ikincisi sadakatin tutumsal boyutu ve tlgiinciisii ise, sadakatin biligsel boyutudur

(Yesiloglu, 2013: 51).

Uluslararast isletme ve Yonetim Dergisi C.:3 S.:1 Y11:2015 126



Fikret GUMUSBUGA

3.1.1. Davramssal Sadakat

Davranigsal sadakat boyutu, siirekli olarak bir hizmet ya da markayi tercih etmesini ve
tiiketicinin tekrar satin alma davranisi gostermesini ifade eder (Marangoz ve Akyildiz, 2007:
197). Baska bir deyisle davranigsal sadakat, dlgiitleri belirli bir zamanda gdzlemlenen satin
alma davraniglar olarak tanimlanir (Eren ve Erge, 2012:4458).Bu boyutta sadakat davranisa
yonelimlidir. Dolayisiyla davranigsal sadakat boyutunda onemli olan nokta satin alma
eyleminin tekrar edilmesi ve satin almaya yonelik olumlu bir davranis egilimi gelistirmektir

(Altintas, 2000: 32).

Yukaridaki tanimlardan da anlasilacag {izere davranissal yaklasim, miisteri sadakatini
yalnizca satin alma siklig1 ile agiklamaktadir. Davranigsal sadakat yaklagimiyla ilgili problem
ise tekrar satiglarin her zaman markaya karsi verilen psikolojik taahhiidiin bir sonucu
olmamasidir (Cat1 ve Kogoglu, 2008: 172). Ciinkii bir miisterinin siirekli olarak ayni bankay1
tercih etmesi sadece bankaya kars1 psikolojik baglilig1 olarak agiklanamaz. Belki miisterinin
tercih edebilecegi bagka bir banka olmayabilir. Bu durumda miisterinin ayni bankay1 tercih
etmesi zorunlu olmaktadir. Bu sebeple, tekrar satin alma her zaman taahhiit anlamina

gelmemektedir (Yildiz, 2013: 85).
3.1.2. Tutumsal Sadakat

Tutumsal sadakat boyutu ile tatmin olmus miisterilerin {iriin veya hizmete yonelik
gelistirdigi duygusal tutumlar kastedilmektedir (Burucuoglu, 2011: 32). Bagka bir deyisle
miisteri sadakatinin tutumsal boyutu, memnuniyet gibi algisal Ol¢iitler olarak da bilinmekte
olup; miisterilerin tutumu, diisiincesi ve duygularina dayanmaktadir. Bu ifade isletme
performansinin miisterinin algilamasiyla ne kadar baglantili oldugunu isaret etmektedir (Selvi,

2007: 38).

Tutumsal sadakatte, misteriler ayni iiriin ve hizmetlere kars1 duygusal taahhiitleri
vardir. Tutumsal sadakate gore; miisteri bankaya karsi duygusal bir bag ile baghdir ve
bankaya karsi olan sadakat diizeyi yliksektir. Rakip bankalara kars1 daha direnclidirler ve
hizmet gordiikleri bankay1 rakiplere karsi korurlar. Ayrica tutumsal sadakate sahip miisteri
banka yoneticilerine hangi nedenlerden Otiirii miisterilerin rakip bankalara ragmen kendi
driinlerini satin aldiklarin1 ve kendi bankalarinin hangi giiclii yonlerinden yararlandiklari

hakkinda yardimci olur(Ersoy, 2013: 86).

Tutumsal sadakat, miisteri alim satim fiilini tekrarlamasa bile banka hakkinda olumlu

konusmasi, tavsiye etmesi, baskalarin1 bankadan alim satim yapmasi i¢in ikna etmesi seklinde
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tanimlanmakta ve bu da bankalar i¢in ¢ok 6nemli olmaktadir (Bowen ve Chen, 2001: 13).
Ciinkii bankalarin  yaptig1 reklamlarin etkisi bagkalarmin banka hakkinda olumlu
konusmasindan daha etkili degildir. Dolaysiyla bankalar, tutumsal sadakate sahip miisterileri
sayesinde licretsiz ve daha etkili reklam faaliyetinde bulunmaktadirlar (Demir ve Giinaydin,

2013:1043).
3.1.3. Bilissel Sadakat

Biligsel sadakat; ge¢misteki tecriibelere bagl ve dayali bilgiyi temel alan ve marka
inancina dayanmakta olan sadakat boyutudur. Biligsel sadakat, hem tutumsal hem de
davranigsal sadakati kapsayan bir boyuttur (Ozer ve Giinaydin, 2010: 132). Bilissel sadakat
boyutunu, miisterinin ayn1 bankanin iiriin ve hizmetlerini tercih haklarinin olmasina ragmen
devamli satin almasi ve bu iiriin ve hizmetleri baskalarina tavsiye etmesi seklinde tanimlamak

miimkiindiir (Bowen ve Chen, 2001: 213).

Biligsel sadakat boyutuna gore miisteri sadakatinden bahsedilebilmesi i¢in alt1 kosulun

yerine getirilmesi gerekmektedir. Bu kosullar asagidaki gibi siralanabilir (Karakas, 2013: 4):

a) Satin alma isleminin bilingli olarak tesadiifi olmayan bir sekilde yapilmasi,

b) Satin alma davraniginin gerceklesmesi,

¢) So6z konusu davranisin belirli bir siire¢ i¢inde gerceklesmesi,

d) Ayni karar verici grubu tarafindan yapilmasi,

e) Bir veya daha fazla alternatifi bulunan bir marka grubu arasindan secilmesi,

f) Satin almanin belli bir psikolojik degerlendirme siirecinin fonksiyonu olmasi
gerekmektedir.

3.2. Miisteri Sadakati Diizeyleri

Miisterinin yeniden satin alma derecesiyle beraber miisteri sadakatinin dort farkli
diizeyi meydana gelmektedir. Bu dort farkli sadakat diizeyi, miisterileri tanimak ve
miisterilerin gostermis oldugu sadakat tilirline gore bankalarin strateji uygulamalarina
yardimci olur. Miisteri sadakat diizeyleri Yurdakul (2007) tarafindan; gii¢lii sadakat, gizli
sadakat,sahte sadakat ve sadakatsizlik seklinde siralanmistir.Miisterilerin sadakati ile ilgili

farklilik gosteren diizeyleri Sekil 2°de goriilebilmektedir.
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Sekil 2. Dick ve Basu Tarafindan Hazirlanan Sadakat Modeli

Yeniden Satin Alma Davramsi

Yiiksek Diistik
Yiiksek Giicli Sadakat Gizli Sadakat
Nispi Tutum
Diisiik Sahte Sadakat Sadakatsizlik

Kaynak: Dick, A. S., ve Basu, K. (1994)“Customer Loyalty: Toward an Integrated

Conceptual
Framework,”Journal of The Academy of Marketing Science, s.102

Sekil 2’de goriildiigli iizere sadakatsizlik; miisterinin bir bankanin iirlin ve
hizmetlerine tutumsal olarak bagli olmamasi ve bankanin {iriin ve hizmetlerini satin almamasi
durumudur (Hanger, 2003: 40). Miisterilerde tutum oranmin diisiik olmasinin nedenlerinden
biri, belli bir iirlinlin pazara ilk girisinde bankanin iiriinii tutundurmadaki yetersizligidir (Erk,
2009: 59). Boyle bir durumda, banka uygun yonetim bi¢imiyle miisteri ilgi ve tercihlerini
arttirmalidir. Miisteri tutumunun iiriine kars1 diisiik olmasinin diger bir nedeni ise, birbirine
benzer lriinlerin bulundugu pazar yapisinda faaliyet gdstermektir. Sadakatsizlik diizeyini bir
ist diizeye c¢ikartmak igin saldirgan satis teknikleri kullanilabilir. Sadakatin sagladig:
avantajlar elde etmek i¢in, tiim bankalar mutlak sadik miisteriler yaratmay1 nihai hedef olarak
secer. Bu amaca ulagsmak i¢in miisteri sadakat seviyelerini belirleyerek, iligkilerini basarili bir

bicimde yonetmelidirler (Kostanoglu, 2009: 16).

Sahte sadakat diizeyi miisterinin, bankadan tekrar tekrar iirlin ve hizmet satin aldigi,
fakat o bankaya olumlu bir tutum beslemedigi sadakat diizeyidir. Sahte sadakat gdsteren
miisteriler, duygusal bir baglilik hissetmemelerine ragmen, sik sik satin  almalar
gerceklestirirler. Bu diizeydeki bir miisterinin bankay1 ya da bankanin iiriin ve hizmetini
sevmesi gerekmez. Miisterilerde sahte sadakat diizeyi, bankanin sundugu iiriin ve hizmetlerin
alternatifinin olmamasi ya da miisterilerin bagka secim sanslarinin olmamasi durumunda
olusabilir. Sahte sadakat diizeyine sahip miisteriler, alternatif bankalar oldugunda, bunlarin

iirlin ve hizmetlerini tercih edebilirler (Cati, Murat ve Gelibolu, 2010: 434-435).

Gizli sadakatte, miisterilerin satin alma islemlerini tekrar etme orani diisiiktiir. Ancak

miisteri ile banka arasinda son derece kuvvetli duygusal bir bag vardir. Tutumsal faktorlerden

Bankacilikta Miisteri Iliskileri Ynetiminin Miisteri Sadakatine Etkisi 129



Business & Management Studies: An International Journal Vol.:3 Issue:1 Year:2015

cok durumsal faktorlerin neden oldugu bu miisteri sadakati diizeyindeki miisterinin satin alma
davraniglarin1  tekrar ettirmenin yolu ise, Oncelikle satin alma davraniglariin
gerceklesmemesine neden olan unsurlarin tespit edilmesinden ve sonrasinda bu unsurlarin

ortadan kaldirilabilecegi stratejilerin gelistirilmesinden gegmektedir (Cetiner, 2012: 87).

Giliglii veya mutlak sadakatin, yliksek diizeyde satin alma davranisin oldugunu ve
bankalarin en tercih ettikleri sadakat diizeyi oldugu sdylenebilir (Dick ve Basu, 1994: 102).
Gliglii bir miisteri sadakati; miisterinin bankaya olumlu tutum beslemesi, o bankadan sik sik
iiriin ve hizmet satin almasi, bankanin yaptig1 hatalara toleransh bir davranis gostermesi ve
hemen rakip bankalara gitmemesi ile goriilebilir. Gii¢lii sadakat diizeyine sahip miisteriler,
gerek bankanin {iriin ve hizmetlerini satin alarak bu iiriin ve hizmetleri baskalarina tavsiye
etmeleri, gerekse diger bankalarin sundugu iiriin ve hizmetlere karsi direngli olmalarindan
dolay1, bankalarin temel hedefini olusturmaktadir. Bankalar gii¢lii sadakat diizeyine sahip

miisteriler elde etme ¢abasindadirlar (Cati, Murat ve Gelibolu, 2010: 435).
3.3. Miisteri Sadakatini Etkileyen Faktorler

Miisteri sadakatini etkileyen dort temel faktor; gliven, vazgecilmezlik, umursanmak ve
odiillendirmedir. Bu faktorlerin agirligi, her bankanin hedef pazarina ve bankanin sundugu

iirlin ve hizmetlere gore degisir (Erk, 2009: 56).
3.3.1. Giiven

Giiven, bir kisinin karsisindaki kisinin sozlerinden, davranislarindan ve kararlarindan
emin olmasi ve buna gore hareket etme istekliligi olarak tanimlanmaktadir (Giirbiiz ve Dogan,
2013: 241).Misteri sadakati literatiiriinde ise giiven, aligveris iligkilerinin anahtar degiskeni
olarak ifade edilmektedir. Bir baska deyisle, miisteri sadakatinin en kritik degiskenlerinden

biri giivendir.

Bankacilikta giivenilirlik, hizmet performansinin giivenilir olmasi anlamina
gelmektedir ki; hizmet veren elemanin hizmeti ilk seferde dogru olarak yapmasi, yanls fatura
kesmemesi, yanlis hesaba para yatirmamasi ve yapilan isi zamaninda yapmasi vb. drnek

olarak gosterilebilir (ilter ve Gokmen, 2009: 8).

Bankalarda rekabet avantaji saglayabilmenin yolu, miisterileri ¢ekme ve elde
tutabilmekten, bu durumu saglayabilmek de miisterilerin giliveninin kazanilmasindan
gecmektedir. Miisteri sadakati yaratmadan Once bankalarin miisteri giivenini saglamasi

gerekmektedir. Bunun yani sira bankalar mevcut miisteriler ile giivene dayali iligkiler
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kurduklar takdirde, yeni miisteriler kazanmalar1 yolunda ilerleme kaydetmis olacaklardir

(Haciefendioglu ve Colular, 2008: 110).
3.3.2. Vazgecilmezlik

Miisteri sadakat modelinde “Vazge¢ilmezlik”, her ne kadar miisteri iliskileri yonetimi
ile ¢ok yakindan ilgisi olmadig1 diisiiniilse de miisteri iliskileri yOnetimi agisindan
bakildiginda rahatlikla o6lgiilebilecek ve yonetilebilecek bir unsurdur. Vazgecilmezlik
unsuruna etki eden faktorler, degisik sektorlere gore degisik agirlikta yer almalarina ragmen,
hemen hepsi pazarlama ve satig ile ilgilidir. Bircok sektdrde oldugu gibi bankacilik
sektoriinde de miisterinin vazgegme maliyeti, sunulan {riinleri ve degisik hizmet kanallarini

kullanma sayistyla dogru orantilidir (Gel, 2003:51).
3.3.3. Umursanmak

Miisteri iliskileri yOnetiminin vazgecilmez bir bileseni olan “Miisteri islemlerinin
detaylt analizi” ile miisteri davramiglarini anlamak, bu islemleri anlamli bir bilgi haline
getirmek, bu bilgiyi saglam ve uzun siireli miisteri iliskisi haline doniistiirmek miimkiindiir.
Bu temel mantiktan hareketle ve bu bilgilerin kullanimi ile “Umursanmak” istenen miisterinin
sadece sikayetlerini dinlemek ve ¢oziim bulmak, her tiirli kosulda istedigi mali iade etmesine
izin vermek degildir. Buna ilave olarak miisteriye tam ihtiyact oldugu anda dogru firiinii dogru
fiyattan ve dogru hizmet kanalindan teklif edebilmek, sadakati diismekte olan miisteriyi

kaybetmeden 6nce dnlem alip tekrar kazanabilmek miimkiindiir (Demirbag, 2004: 26).
3.3.4. Odiillendirme

Birey davraniglarinin tekrarlanma olasiligin1 yiikselten her sonug, 6diil olarak ifade
edilmektedir (Kogel 2003: 647).Odiillendirme, vazgecilmezlik unsurunu destekleyen bir
yontem gibi goziikse de, mevcut miisterilerin sadakatini etkileyen unsurlar1 6l¢ebilmek igin
ayr1 olarak degerlendirilir. Yine pazarlama programlari ile desteklenen bir unsur olan
odiillendirme, diger unsurlar1 pek fazla dnemsemeyen bazi miisterilerin sadik kalmalarini

saglayan bir unsur olabilmektedir (Isin, 2012: 68).

Glinlimiiz miisterileri, olumlu tepki gordiikleri davraniglar1 tekrarlar ve kisisel olarak
en c¢ok Odiillendirilen davranisa yonelirler. Bu nedenle, davranisi etkilemede olumlu ddiillere
agirlik verilmesi Onem tasimakta ve miisterilerin davranist Odiillerin kontrol altinda
tutulmasiyla istenen yonde gelistirilebilmektedir (Can 2005: 242). Bu g¢ercevede bankalarin

kredi karti miisterilerinin yaptiklar1 aligverisler karsiliginda kazandiklar1 hediyeler, nakit
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kazanimi, kidem programlari, havayollarinin mil toplama programlari, sik ucanlara yonelik
yirlitilen programlar, yine perakende sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin sadakat

programlar1 bunlara birer 6rnek olarak gosterilebilmektedir (Kutu, 2013: 38).
3.4. Miisteri Sadakati ve Miisteri Iliskileri Yonetimi Arasindaki iliski

Miisterileri icin {istiin ¢oziimler gelistirip, onlara beklentilerini asan iirlin ve hizmetler
sunarak karsilikli giivene dayali uzun stireli iligkiler gelistiren bankalar, miisteri sadakatini
saglayarak karliliklarini arttrma yolunda 6nemli adimlar atabilirler (Ozdemir, 2006:
39).Miisteri iligkileri yonetimi; bir isletmede fonksiyonel aktivitelerin yeniden olusturulmasini
saglayan, is silireclerinin yeniden yapilandirilmasini gerektiren miisteri odakli isletme
stratejilerinin  uygulanma bigimidir. Bu baglamda MIY yeni miisteriler edinebilmek,
miisteriler hakkindaki bilgileri kullanarak, miisteri sadakatini saglamak ve sonugta miisteri
degerini arttirma bilimi ve sanatidir (Yiicel, 2013: 1643).Miisteri iligkileri yonetiminde sadik
miisterilerin olusturulmas: temel amagtir. Sadik miisteri tabani olusturan bankalar
miisterilerini serbest biraksalar da bu tiir miisterilerin rakip bankalara ge¢gme ihtimali zayiftir.
Ciinkli bu miisteriler bankaya goniilden baglhdirlar (Demirel, 2007: 57). Burada akla gelen
soru bu tiir bankalar nasil bdyle bir miisteri elde ettigi sorusudur. Bu sorunun cevabinin,
miisterilerle iyi iliski ve etkilesimi iceren bir miisteri iligkileri yonetimi yoluyla miisteri

memnuniyetinin saglanmasi oldugu yukarida yapilan ¢alismalarda da ortaya konulmustur.
4. MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ MUSTERI
SADAKATI ETKISINE YONELIK BiR ARASTIRMA

Calismanin bu boliimiinde, Karabiik sehir merkezi ve Safranbolu ilgesinde yasayan
kisilerin, miisterisi olduklar1 bankalarin miisteri iliskileri yOnetimi ve miisteri sadakati
olusturma uygulamalar1 hakkindaki diisiincelerinin ortaya konulmasi ve miisteri iligkileri
yonetimi ile miisteri sadakati degiskenleri arasindaki iligkilerin belirlenmesine yonelik olarak
uygulanan amprik c¢aligmanin sonuglar1 paylasilmaktadir. Bu kapsamda miisteri iliskileri

yOnetiminin miisteri sadakati tizerindeki etkisi degerlendirilmektedir.
4.1. Arastirmamin Konusu

Bu aragtirmada, miisteri iligkileri yOnetiminin miisteri sadakati {izerine etkisi
incelenmistir. Daha 6nce yapilan ¢aligmalarda, miisteri iliskileri yonetimi ile miisteri sadakati
arasinda bir iliskinin oldugu ortaya konulmustur. Dolayisiyla tiim isletmelerde oldugu gibi

banka miisterilerinin sadakatine etki eden faktdrlerin belirlenmesi 6nem tagimaktadir. Bu
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caligmada, bankalarin miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin miisteri sadakatine iliskin

diizey ve yonii belirlenmeye ¢aligilmistir.
4.2. Arastirmanin Metodolojisi

Calismanin bu kisminda, arastirmanin modeli, hipotezleri, evreni ve Orneklemi
aciklanacak olup ardindan aragtirma verilerinin toplanmasi ve analizi ile ilgili bilgiler

verilmektedir.
4.2.1. Arastirmanmin Modeli

Bu aragtirmada amaglarina gore arastirma tiplerinden olan betimleyici arastirma tipi
kullanilacaktir. Betimleyici arastirmalar, bir durumu saptamaya yonelik olup, ilgi duyulan
konu ya da etkinliklerin bir betimlemesini, tasvirini elde etmeyi amaglayan aragtirmalardir
(Savran, 2009: 119). Arastirma tiiriine bagli olarak olusturulan aragtirma modeli Sekil 3’te yer
almaktadir. Arastirma modelinde, banka miisterilerinin tanimlayici bilgileri ile bankanin
miisteri iliskileri yonetimi ve miisteri sadakatinin boyutlarma iliskin degiskenler yer

almaktadir.
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Sekil 3. Arastirmanin Modeli
4.2.2. Arastirmanin Hipotezleri ve Hipotez Testlerinde Kullanilacak Analizler

Aragtirmanin amacina ulagmak ic¢in gelistirilen hipotezlere yonelik uygulanacak

analizler Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1. Arastirma Hipotezleri ve Uygulanacak Analizler

H:Miisteri iligkileri yonetimi, miisteri sadakatini etkilemektedir Regresyon
H>: Misteri iligkileri yOnetimi, miisteri sadakatinin biligsel boyutunu

. . Regresyon
etkilemektedir
H;: Misteri iligkileri yonetimi, miisteri sadakatinin tutumsal boyutunu Regresyon
etkilemektedir.
H,: Misteri iliskileri yonetimi, miisteri sadakatinin davranigsal boyutunu

Regresyon

etkilemektedir

Uluslararast isletme ve Yonetim Dergisi C.:3 S.:1 Y11:2015 134



Fikret GUMUSBUGA

4.2.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evreni Karabiik ili ve Safranbolu ilgesi sehir merkezlerindeki banka
miigterileridir. Arastirmada ihtimalsiz Ornekleme yontemi olan kolayda oOrnekleme
yontemiyle katilimcilar secilmistir. Katilimcilar Karabiik ve Safranbolu sehir merkezinde
secilmis kisilerdir. Katilimcilardan anketi doldurmalart istenmistir. Bu kapsamda arastirmada

726 kisiye anket uygulanmis ve bu anketlerin tamami degerlendirmeye alinmstir.
4.2.4. Arastirma Verilerinin Toplanmasi

Bankalarda uygulanan miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin misteri sadakatine
etkisinin aragtirilldigi bu calismada, oncelikle ilgili yazin taranarak, kuramsal cerceve
olusturulmustur. Takip eden boliimde, arastirma amacina ulagsmak igin, bankalarda uygulanan
miigteri iligkileri yonetimi uygulamalarimin miisteri sadakatine olan etkisini dlgmek i¢in
Karabiik ve Safranbolu’da yasayan banka miisterileri lizerinde calisma yapilmistir. Arastirma,
Aralik 2014 ve Subat 2015 tarihleri arasinda Karabiik ve Safranbolu sehir merkezinde segilen

miisterilere yiiz yilize anket yontemi uygulanarak yapilmstir.

Arastirmada kullamlan anket, ii¢ boliimden olusmaktadir. Ik béliim, katilimcilarin
demografik Ozelliklerini ve s6z konusu bankanin hangi hizmetlerini kullandiklarini
belirlemeye yonelik sorulardan olusmaktadir. Ikinci ve {iciincii boliimlerde ise miisteri
iligkileri yonetimi ve miisteri sadakatini 6lgmeye yonelik olgeklere yer verilmistir. Miisteri
iligkileri yonetimine ait 6l¢ek, Cetiner’in (2012) gergeklestirdigi ¢alismasindan derlenmistir.
Miisteri sadakatine ait dlgek ise, Altin (2009), Aksu (2012) ve Yildiz (2013)’in yapmis
olduklar1 arastirmalardan derlenmistir. Anket sorulari; katilimeilarin - miisteri  iligkileri
yOonetimi ve miisteri sadakati ile ilgili yargilara katilim derecesini 6lgmek amaciyla 5°1i likert
tipi (1 = kesinlikle katilmiyorum, 2 = katilmiyorum, 3 = kararsizim, 4 = katiliyorum,5 =
kesinlikle katiliyorum) dlgeginde hazirlanmis olup katilimecilardan en uygun olan segenegi
isaretlemeleri istenmistir. Arastirma kapsaminda katilimcilara miisteri iliskileri yonetimi ile
ilgili 15 soru, miisteri sadakati ile ilgili de 16 soru sorulmus olup banka miisterilerinin anket

formunu doldurmalar1 saglanmigtir.
4.2.5. Arastirmanin Simirhhiklar:

Arastirma sadece Karabiik ve Safranbolu sehir merkezi ile sinirlidir. Diger ilgelerdeki

banka miisterilerine ulasmak hem ¢ok uzun zaman alacagi hem de arastirma maliyetinin
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yiiksek olacagindan dolay1 bu sinirlama zaman ve maliyet etkenleri diisiiniilerek konulmustur.
Maas miisterileri cikarilarak yapilacak bir arastirmada daha farkli sonuglar cikabilecegi
degerlendirilmektedir. Arastirmada evreni ve Orneklemi olusturan kisilerin sayica
fazlaligindan ve genis bir alan1 kapsamasindan dolay1 arastirma teknikleri icerisinden sadece
anket yontemi, veri toplama araci olarak kullanilmistir. Arastirma sonucunda ulasilan

sonugclar, arastirma anketinde yer verilen ifadeler ile sinirli durumdadir.
4.2.6. Arastirma Verilerinin Analizi

Miisteri iliskileri yonetiminin miisteri sadakati iizerine etkisini belirlemek amaciyla
yapilan bu calismadan elde edilen veriler, istatistik paket programi (SPSS 20) kullanilarak
analiz edilmistir. Anketler cevaplandirildiktan sonra ankette yer alan miisteri iligkileri
yOnetimi ve miisteri sadakati ile ilgili onermelerin giivenilirligi “Cronbach Alpha” yontemi ile

Ol¢iilmiistiir.

Karabiik ili ve Safranbolu merkezindeki banka miisterileri iizerine uygulanan miisteri
iligkileri yonetimi ve miisteri sadakati onermelerine iliskin Glgegin giivenilirlik analizleri

Tablo 2’de yer almaktadir.

Tablo 2. Giivenilirlik Analizine Yonelik Bulgular

Soru Sayisi Giivenilirlik Katsayisi(a)
Miisteri Iliskileri Yonetimi 15 Adet 0,949
Miisteri Sadakati 16 Adet 0,956

Tablo 2’deki analiz sonuglarina gore; arastirma oOrneklemini olusturan bankalarin
miisterilerinin, miisteri iliskileri yonetimine iliskin verdikleri cevaplarin (o = 0,949) ve banka
miisterilerinin, miisteri sadakatine iliskin 6nermelere verdikleri cevaplarin (o = 0,956) yiiksek

giivenilirlikte olduklarint sdylemek miimkiindiir.

Arastirma verilerinin analizi kapsaminda ilk olarak arastirma 6rnekleminin demografik
ozellikleri ile bankalarin sunmus olduklar1 hizmetlerin kullanim oranlarin1 belirlemek

amaciyla frekans ve yiizde dagilimlar tespit edilmistir.

Arastirmanin ikinci asamasinda, bir grup degisken arasinda iliskilere dayanarak
verilerin daha anlamli ve 6zet bir bigimde sunulmasini saglayan ¢ok degiskenli bir analiz tiirii

olan faktdr analizi yapilmistir. Orneklem biiyiikliigiiniin faktdr analizine uygunlugunu kontrol
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etmek i¢in Kaiser-Meyer-Oklin 6rneklem yeterliligi olgiiti (KMO) kullanilmaktadir. KMO;
gozlenen korelasyon katsayilar1 biiytikliigii ile kismi korelasyon katsayilarinin biiytikligiini
karsilastiran bir indekstir. Oran ne kadar yiiksek olursa veri seti faktor analizi yapmak i¢in o

kadar iyi say1lmaktadir (Kalayct, 2010: 322).

Miisteri iligkileri yonetimi ve miisteri sadakatine iligkin dnermelerin KMO degerleri

Tablo 3’te gosterilmistir.

Tablo 3. Arastirma Veri Setinin KMO Degerleri

KMO Degerleri

Miisteri Sadakati 0,957

Tablo 3’te goriildiigii lizere;,miisteri sadakatine iliskin Onermelerin KMO degeri
(0,957)’dir. Buna gore arastirmada kullanilan veri setinin Faktér Analizi i¢cin miilkemmel

diizeyde ve uygun oldugu sdylenebilir.

Son asamada ise, miisteri iliskileri yonetiminin genelde miisteri sadakatini, 6zelde
miisteri sadakatinin alt boyutlari olan davramigsal, tutumsal ve bilissel sadakati etkileyip
etkilemedigini belirlemek amaciyla Regresyon analizi yapilmigtir. Regresyon analizi; biri
bagimli digeri bagimsiz degisken arasinda nedensellik iliskisi arayan bir analiz olup,

degiskenler arasindaki iliskiyi tahmin etmeye yaramaktadir (Nakip, 2006: 310).
S. ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirmanin bu kisminda Karabiik ve Safranbolu merkezindeki banka miisterileri

iizerine uygulanan arastirmanin bulgular ele alinmaktadir.
5.1. Arastirmaya Katilanlarin Demografik Bilgileri

Bu kisimda; aragtirmaya katilan kisilerin yas, cinsiyet, gelir durumu, egitim durumu,
meslek ve miisterilik siirelerini tespit etmek amaciyla yapilan frekans ve yiizde dagilimlari yer
almaktadir. Tablo 4’dearastirmaya katilan banka miisterilerinin demografik bilgileri

gosterilmistir.
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Tablo 4. Arastirmaya Katilanlarin Demografik Bilgileri

Yas F % Egitim Durumu F %
20 Yas ve Alt1 238 32,8 [kogretim 37 5,1
21-25 Yas 144 19,8 Lise ve Dengi 114 15,7
26-30 Yas 97 13,4 Universite 524 72,2
31-35 Yas 80 11,0 Lisanststi 51 7,0
36 Yas ve Ustii 167 230 | TOPLAM 726 100
TOPLAM 726 100 Meslek F o,
Cinsiyet F % Memur 179 24,7
Erkek 451 62,1 Isci 91 12,5
Kadin 275 37,9 Isveren 38 5,2
TOPLAM 726 100 Emekli 14 1.9
Gelir Durumu F % Ogrenci 352 48,5
750 TL ve Alt1 168 23,1 Diger 52 7,2
751-1750 TL 28 314 | TOPLAM e
1751-2750 TL 120 16,5 Miisterilik Siiresi F %
2751-3750 TL 127 17,5 1 Yil ve Alt1 161 22,2
3751 TL ve Ustii 83 11,4 1-5 Y1l Arasi 368 50,7
TOPLAM 726 100 6-10 Yil Arast 86 11,8
11-15 Y1l Arasi 61 8,4
16 Y1l ve Ustii 50 6,9
TOPLAM 726 100

Tablo 4’de gorildiigii lizere; arastirmaya katilanlarin 275’1 (%37,9) kadm, 4511
(%62,1) ise erkektir. Ankete katilanlarin 238’1 (%32,8) 20 yas ve alt1 yasta, 524 gibi biiyiik

bir ¢ogunlugunun (%72,2) liniversite mezunu veya heniiz okumakta olduklari tespit edilmistir.

Ayrica katilimcilarin 51°1 (%7,0) lisansiistii mezunu olduklarini belirtmislerdir.
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Katilimcilardan  228’inin = (%31,4) gelir durumu 751-1750 TL arasindadir.
Katilimcilarin meslekleri incelendiginde; memur olanlarin sayist 179 (%24,7), 352’sinin
(%48,5) ogrenci olduklar1 goriilmektedir. Katilimcilarin miisterilik siirelerine bakildiginda;

bunlardan 161’inin (%22,2) 1 y1l ve alt1, 368’inin (%50,7) 1-5 y1l arasidir.
5.2. Arastirmaya Katilanlarin Banka Bilgileri

Bu kisimda; aragtirmaya katilan kisilerin miisterisi olduklar1 bankalara gore

dagilimlari ele alinmis olup, katilimeilarin bankalara gore dagilimi Tablo 5°de sunulmustur.

Tablo 5. Arastirmaya Katilanlarin Bankalara Gore Dagilimi

BANKALAR F o,
Ziraat Bankasi 234 32,2
Akbank 144 19,8
Is Bankas1 109 15,0
Garanti Bankasi 47 6.5
Yap1 Kredi Bankasi 38 5,2
Halk Bankasi 30 4,1
Vakif Bank 29 4,0
Finansbank 21 2,9
ING Bank 18 2,5
Tiirk Ekonomi Bankasi 13 1,8
Denizbank 13 1,8
Kuveyt Tiirk 10 1,4
HSBC Bank 9 1,2
Bank Asya 5 0,7
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Seker Bank 3 0,4
Albaraka Tiirk 3 0,4
TOPLAM 726 100

Tablo 5’deki ilk 6 banka incelendiginde; arastirmaya katilan kisilerden 234’{iniin
(%32,2) Ziraat Bankasi, 144’{iniin (%19,8) Akbank, 109 unun (%15,0) Is Bankas1, 47’sinin
(%6,5) Garanti Bankasi, 38’inin (%5,2) Yap1 Kredi Bankas1 ve 30’unun (%4,1) Halk Bankas1

miisterisi olduklart goriilmektedir.
5.3. Arastirmaya Katilanlarin Banka Hizmetlerini Kullanim Bilgileri

Tablo 6’da arastirmaya katilan banka miisterilerinin bankalarin sunmus olduklari

hizmetlerini kullanim oranlar1 sunulmustur.

Tablo 6. Katilimcilarin Banka Hizmetlerini Kullanim Diizeyleri

Bankacilik Islemleri Degisken F %

Evet 393 54,1
Kredi Kart1 Kullanimi

Hayir 333 45,9

Evet 242 33,3
Vadeli Mevduat Hesab1 Kullanimi

Hayr 484 66,7

Evet 202 27,8
Yatirim Hesab1 Kullanimi

Haynr 524 72,2

. Evet 308 42,4

Diizenli Fatura Odeme Talimat1

Hayr 418 57,6
. Evet 314 433
Internet Bankaciligini Kullanimi

Hayr 412 56,7

Evet 50 6,9
Kasa Kiralama

Hayir 676 93,1

Evet 398 54,8
Bankadan Havale/EFT Yapma

Hayir 328 45,2

TOPLAM 726 100
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Tablo 6’da goriildiigii iizere; aragtirmaya katilan 726 katilimecidan 393’1 (%54,1) kredi
kart1 kullanmakta, 484’iiniin (%66,7) vadeli mevduat hesabt mevcut olup 242’sinin (%33,3)
ise vadeli mevduat hesab1 yoktur. Yatirim hesabu ile ilgili olarak, katilimcilardan 524’{iniin
(72,2) evet secenegini isaretledikleri goriilmektedir. Ankete katilan kisilerden 308’inin
(%42,4) diizenli fatura 6deme talimati vardir. Internet bankaciligi kullanip kullanmama
oranlar1 incelediginde; katilimcilarin 314’iiniin (43,3) internet bankaciligi kullandiklar
goriilmektedir. Katilimeilarin = 676’s1 (%93,1) gibi  biiyiik bir c¢ogunlugu kasa
kiralamadiklarini, buna karsilik 50°si (6,9) ise kasa kiraladiklarin1 belirtmislerdir. Bankadan
havale/EFT islemleri ilgili olarak, katilimcilarin 398’1 (%54,8) bankadan havale/EFT

islemleri yapmaktadir.
5.4. Miisteri Sadakatine Yonelik Faktorlerin Belirlenmesi

Aragtirmanin  bu kisminda, miisteri sadakatine iliskin faktor analizi sonuglari
incelenmistir. Miisteri sadakatine iligkin degiskenlerin faktdr analizi sonuglari Tablo 7°de

verilmistir.

Tablo 7.Banka Miisterilerinin Sadakat Olciimiine Yonelik Faktorler

Tutums Davraniss
Bilissel

MUSTERI SADAKATINE ILISKIN Sadakat
IFADELER

al al

Sadakat Sadakat

Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3

7. Yeni bir {irlin veya hizmete ihtiya¢ duydugumda

genellikle en c¢ok kullandigim bankay1 tercih 0,823

ederim.

8.Herhangi iiriin veya hizmete ihtiyacim oldugunda 0812

1k tercihim bu bankadir.

9. Bir banka ile ilgili se¢cim yaptiktan sonra 0.749

genellikle ayn1 bankaya yonelmeyi tercih ederim.

6. Bu bankanin sabit miisteri olmay1 severim. 0,656

10.Onerimi isteyen insanlara bu bankay1 kesinlikle 0.653

Oneririm.
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11.Bu bankay1 yakin ¢cevreme oneririm. 0,622

14.Bu bankanin elestirilmesi hosuma gitmez. 0,771

13.Bu banka ile ilgili diger insanlarin fikirleri beni 0.746
cok ilgilendirir.

12.Bagka insanlarin bu bankay1 6vmesi beni mutlu 0.712

eder.

15.Cevremdekileri bu bankaya ydnlendirmek i¢in 0711

tesvik ederim.

16.Bu bankayla ile ilgili bir konu gectiginde 0.664

“benim bankam” seklinde tanim kullanirim.

2.Bu bankanin rakipleri daha iyi fiyat sunsa bile 0.824

tercihimi degistirmem.

1.Bu bankanin {iriin ve hizmet fiyatlarina artis olsa 0.774

dahi tercihimi degistirmem.

4.Bu bankada islem yapmak icin fazladan mesafe 0.722

kat etmekten ¢ekinmem.

3.Miisterisi oldugum bu bankaya sadik oldugumu 0671

diisiiniiyorum.

5.Bu banka ilgili olumlu yorumlarda bulunur, 0.578

olumsuz yorumlardan kaginirim.

Ozdeger 4,140 3,954 3,593

Aciklanan Varyans 25,874 24,711 22,455

Aciklanan Toplam Varyans 25,874 50,585 73,041

KMO Degeri 0,957

Sig. 0,000

Tablo 7°de goriildiigli lizere; miisterilerin bankalara olan sadakatinin 6l¢iimii i¢in 16
degiskenli bir Olgek kullanilmis ve analiz sonucunda miisteri sadakatinin {i¢ faktorden

meydana geldigi tespit edilmistir. Birinci grupta yer alan degiskenlere bakinca miisterinin
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satin alma karar1 verirken alternatifleri diislinmeden daha dnceden tercih ettigi firmay1 tekrar
secme egiliminde oldugu i¢in bu boyut i¢in “biligsel sadakat” tanimlamas1 yapilmistir. Ikinci
grupta yer alan degiskenlere bakinca miisterilerin firmaya karsi bagliligini, sempatisini ve
benimsemesini bildiren ifadelerin yer almasindan dolay1 bu boyuta “tutumsal sadakat” ismi
verilmistir. Son olarak {igiincii grupta yer alan degiskenlere bakinca, firmaya kars1 gelistirilen
tutumun giiclii etkisi ile miisteri, her ne olursa olsun o firmadan satin alma davranisina devam

etme egiliminde oldugu i¢in bu boyut “davranigsal sadakat™ olarak adlandirilmistir.

Biligsel sadakate ait toplam 6 degisken vardir. Yapilan analiz sonucunda 1. faktor i¢in
0z deger 4,140; aciklanan varyans oran1 % 25,874 seviyesindedir. Biligsel sadakat boyutunda
yer alan degiskenler toplam varyansin % 25,874’linii agiklamaktadir. Tutumsal sadakate ait
toplam 5 degisken vardir. Bu 5 degiskene ait olan 6z deger 3,954; agiklanan varyans orani ise
% 24,711’dir. Tutumsal sadakate iliskin degiskenlerin toplam varyansin % 50,585 oldugu
goriilmektedir. Davranigsal sadakate ait toplam 5 degisken vardir. Yapilan analiz sonucunda
0z deger 3,593; agiklanan varyans orani1 % 22,455 seviyesinde iken; davranigsal sadakatte yer
alan degiskenler toplam varyansin % 73,041’ini agiklamaktadir. Miisteri sadakati ile ilgili
olcegin KMO 6lgiitii 0,957 ¢iktigi i¢in miikemmel oranda KMO sonucu elde edilmistir.

5.4.1. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Miisteri Sadakati Uzerindeki Etki

Diizeyinin Belirlenmesi

Arasgtirmanin bu kisminda, miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin miisteri
sadakatine etki diizeyi ele alinmaktadir. Bu kapsamda miisteri iliskileri yonetiminin genel
olarak miisteri sadakatine ve yukarida 3 faktor altinda toplanan miisteri sadakati alt boyutlar

olan biligsel, tutumsal ve davranigsal sadakate etkisi incelenmistir.

Arastirmanin hipotezi olan “Hj:Miisteri iliskileri ydnetimi, miisteri sadakatini
etkilemektedir’ hipotezinde, miisteri iliskileri yOnetiminin mdisteri sadakatini etkileyip
etkilemedigi incelenmistir. Bankalarin miisteri iliskileri yonetimi diizeyleri ile miisterilerin
miigteri sadakati diizeyleri arasindaki iligki i¢cin Regresyon analizi kullanilmistir. Miisteri
iligkileri yonetiminin miisteri sadakatine etkisinin tespiti i¢in yapilan Regresyon analizinin

model 6zeti Tablo 8’de verilmistir.
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Tablo 8. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Miisteri Sadakatine Etkisine Y&nelik Bulgular

Model Ozeti
R R’ Diizeltilmis R* Std. Hata
Model 1
0,790 0,625 0,624 0,560
ANOVA
Kareler
Kareler Serbestlik
Model 1 Ortalama F Sig.
Toplami Derecesi
|
Regresyon 379,090 1 379,090
Atk 227,848 724 0,315 1204,579 0,000
Toplam 606,937 725
Regresyon Tablosu
Standart
Model 1 B Beta T Sig.
Hata
Sabit 0,461 0,90 5,155 0,000
MIY 0,849 0,24 0,790 34,707 0,000

Tablo 8’deki sonuglar, korelasyonun %79; determinasyon katsayisinin %62,5 ve
diizeltilmis determinasyon katsayismin %62,4 oldugunu gosteriyor. Yani sadakatteki
degisimin %62,4’1i miisteri iligkileri yonetimindeki degisimle agiklanmaktadir. Tablo 10’a
gore; F degeri 1204,579 olup, anlamlilik diizeyi p = 0,000°d1r. F degeri ve anlamlilik diizeyini
dikkate alarak yapilan analiz sonucunda miisteri iligkileri yOnetimi ile miisteri sadakati
arasinda anlamli bir iliskinin oldugu belirlenmistir. Yine tabloda goriildiigii gibi, sabitin
katsayist 0,461; t degeri 5,155°dir, ayrica sabit deger p = 0,000 diizeyinde anlamlidir.
Bagimsiz degisken olan miisteri iligkileri yonetimi degiskeninin katsayisi 0,849; t degeri
34,707 ve anlamlilik diizeyi p = 0,000’dir. Bu sonuca gore; miisteri iliskileri yonetiminde
meydana gelen bir birimlik artisin genel sadakat diizeyinde 0,849 birimlik bir artisa neden
oldugu soylenebilir. Dolayisiyla “Hj:Miisteri iliskileri yonetimi, miisteri sadakatini

etkilemektedir” hipotezi kabul edilmistir.

Arastirmanin hipotezi olan “H:Miisteri iliskileri yonetimi, miisteri sadakatinin bilissel

boyutunu etkilemektedir” hipotezinde, miisteri iliskileri yonetiminin bilissel sadakati etkileyip
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etkilemedigi incelenmistir. Bankalarin miisteri iliskileri yonetimi diizeyleri ile miisterilerin

biligsel sadakat diizeyleri arasindaki iliski i¢in Regresyon analizi kullanilmistir.

Tablo 9’da miisteri iliskileri yonetiminin miisteri sadakatinin alt boyutu olan bilissel

sadakate etkisinin tespiti i¢in yapilan Regresyon analizinin model 6zeti verilmistir.

Tablo 9. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Bilissel Sadakate Etkisine Yonelik Bulgular

Model Ozeti
R R’ Diizeltilmis R* Std. Hata
Model 1
0,557 0,310 0,309 0,831
ANOVA
Kareler
Kareler Serbestlik
Model 1 Ortalama F Sig.
Toplami Derecesi
s1
Regresyon 224,732 1 224,732
Atk 500,268 724 0,691 325,238 0,000
Toplam 725,000 725
Regresyon Tablosu
Standart
Model 1 B Beta t Sig.
Hata
Sabit -2,326 0,133 -17,540 0,000
My 0,653 0,36 0,557 18,034 0,000

Tablo 9’daki sonuglar, korelasyonun %>55,7; determinasyon katsayisinin %31 ve
diizeltilmis determinasyon katsayisinin %30,9 oldugunu gosteriyor. Yani biligsel sadakat
boyutundaki degisimin %30,9’u miisteri iliskileri yonetimindeki degisimle aciklanmaktadir.
Tabloya gore; F degeri 325,238 olup, anlamlilik diizeyi p = 0,000°d1r. F degeri ve anlamlilik
diizeyini dikkate alarak yapilan analiz sonucunda miisteri iligkileri yonetimi ile miisteri
sadakatinin alt boyutu olan bilissel sadakat arasinda anlamli bir iliskinin oldugu belirlenmistir.
Yine tabloda goriildiigi gibi, sabitin katsayist -2,326; t degeri -17,540’tir, ayrica sabit deger p
= 0,000 diizeyinde anlamlidir. Bagimsiz degisken olan miisteri iligkileri yOnetimi
degiskeninin katsayis1 0,653; t degeri 18,034 ve anlamlilik diizeyi p = 0,000’dir. Bu sonuca
gore; miisteri iliskileri yonetiminde meydana gelen bir birimlik artisin biligsel sadakat

boyutunda 0,653 birimlik bir artisa neden oldugu saptanmistir. Dolayisiyla “Hj:Miisteri
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iligkileri yonmetimi, miisteri sadakatinin bilissel boyutunu etkilemektedir” hipotezi kabul

edilmisgtir.

Arastirmanin hipotezi olan “Hj:Miisteri iliskileri ydnetimi, miisteri sadakatinin
tutumsal boyutunu etkilemektedir” hipotezinde, miisteri iligkileri yOnetiminin tutumsal
sadakati etkileyip etkilemedigi incelenmistir. Bankalarin misteri iliskileri yonetimi diizeyleri
ile miisterilerin tutumsal sadakat diizeyleri arasindaki iliski i¢in Regresyon analizi

kullanilmistir.

Tablo 10°da miisteri iligkileri yonetiminin miisteri sadakatinin alt boyutu olan tutumsal

sadakate etkisinin tespiti i¢in yapilan Regresyon analizinin model 6zeti verilmistir.

Tablo 10. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Tutumsal Sadakate Etkisine Y®&nelik Bulgular

Model Ozeti
R R’ Diizeltilmis R* Std. Hata
Model 1
0,413 0,170 0,169 0,912
ANOVA
Kareler Serbestlik Kareler
Model 1 F Sig.
Toplam Derecesi Ortalamasi
Regresyon 123,458 1 123,458
Atk 601,542 724 0,831 148,591 0,000
Toplam 725,000 725
Regresyon Tablosu
Model 1 B Standart Hata Beta t Sig.
Sabit -1,724 0,145 -11,855 0,000
MIY 0,484 0,40 0,413 12,190 0,000

Tablo 10’dagoriildiigii iizere; korelasyon degeri %41,3; determinasyon katsayist %17
ve diizeltilmis determinasyon katsayis1 %16,9’dur.Dolayisiyla tutumsal sadakatteki degisimin
%16,9’u miisteri iliskileri yonetimindeki degisimle agiklanmaktadir. Tablo 10’a gore; F
degeri 148,591 olup, anlamlilik diizeyi p = 0,000’d1r. F degeri ve anlamlilik diizeyini dikkate
alarak yapilan analiz sonucunda miisteri iligkileri yonetimi ile miisteri sadakatinin alt boyutu
olan tutumsal sadakat arasinda anlamli bir iligkinin oldugu belirlenmistir. Yine tabloda

goriildiigli gibi, sabitin katsayisi -1,724; t degeri -11,855°tir, ayrica sabit deger p = 0,000

Uluslararasi Isletme ve Yénetim Dergisi C.:3 S.:1 Y11:2015 146



Fikret GUMUSBUGA

diizeyinde anlamlidir. Bagimsiz degisken olan miisteri iliskileri yonetimi degiskeninin
katsayis1 0,484; t degeri 12,190 ve anlamlilik diizeyi p = 0,000°dir. Bu sonuca gore; miisteri
iligkileri yonetiminde meydana gelen bir birimlik artisin tutumsal sadakat boyutunda 0,484
birimlik bir artisa neden oldugu saptanmistir. Dolayisiyla “Hjs:Miisteri iliskileri yonetimi,

miisteri sadakatinin tutumsal boyutunu etkilemektedir” hipotezi kabul edilmistir.

Arastirmanin hipotezi olan “Hy:Miisteri iliskileri ydnetimi, miisteri sadakatinin
davranissal boyutunu etkilemektedir” hipotezinde, miisteri iligkileri yonetiminin davranigsal
sadakati etkileyip etkilemedigi incelenmistir. Bankalarin miisteri iligkileri yonetimi diizeyleri
ile misterilerin davranigsal sadakat diizeyleri arasindaki iligski i¢cin Regresyon analizi

kullanilmistir.

Tablo 11°de miisteri iligkileri yoOnetiminin miisteri sadakatinin alt boyutu olan
davranigsal sadakate etkisinin tespiti i¢in yapilan Regresyon analizinin model 6zeti

verilmistir.

Tablo 11. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Davranigsal Sadakate Etkisine Y&nelik Bulgular

Model Ozeti
R R’ Diizeltilmis R* Std. Hata
Model 1
0,400 0,160 0,159 0,917
ANOVA
Kareler
Kareler Serbestlik
Model 1 Ortalama F Sig.
Toplami Derecesi
|
Regresyon 111,829 1 115,829
Atk 609,171 724 0,841 137,663 0,000
Toplam 725,000 725
Regresyon Tablosu
Standart
Model 1 B Beta t Sig.
Hata
Sabit -1,670 0,146 -11,411 0,000
MIY 0,469 0,40 0,400 11,733 0,000
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Tablo 11°deki sonuglar, korelasyonun %40; determinasyon katsayisinin %16 ve
diizeltilmis determinasyon katsayisinin %15,9 oldugunu gosteriyor. Buna goére davranigsal
sadakatteki degisimin %15,9’u miisteri iliskileri yonetimindeki degisimle agiklanmaktadir.
Tablo 18’e¢ gore; F degeri 137,663 olup, anlamlilik diizeyi p = 0,000°dir. F degeri ve
anlamlilik diizeyini dikkate alarak yapilan analiz sonucunda miisteri iliskileri yonetimi ile
miisteri sadakatinin alt boyutu olan davranigsal sadakat arasinda anlamli bir iligkinin oldugu
belirlenmistir. Yine tabloda goriildiigii gibi, sabitin katsayist -1,670; t degeri -11,411dir,
ayrica sabit deger p = 0,000 diizeyinde anlamlidir. Bagimsiz degigsken olan miisteri iliskileri
yonetimi degiskeninin katsayisi 0,469; t degeri 11,733 ve anlamlilik diizeyi p = 0,000°dir. Bu
sonuca gore; miisteri iligkileri yonetiminde meydana gelen bir birimlik artigin miisteri
sadakatinin alt boyutu olan davranigsal sadakat boyutunda 0,469 birimlik bir artisa neden
oldugu soylenebilir. Dolayisiyla “Hy:Miisteri iliskileri yénetimi, miisteri sadakatinin

davranissal boyutunu etkilemektedir” hipotezi kabul edilmistir.

Regresyon analizi kapsaminda analiz edilen hipotezlerin kabul veya ret durumlari

Tablo 12°de gosterilmistir.

Tablo 2. Etki Kapsaminda Analiz Edilen Hipotezlerin Kabul veya Ret Durumlari

HIiPOTEZLER ANALIZ KABUL/RET

H:Miisteri iligkileri yonetimi, miisteri sadakatini etkilemektedir Regresyon Kabul

H>:Miisteri iligkileri yonetimi, miisteri sadakatinin biligsel boyutunu
. ‘ Regresyon Kabul
etkilemektedir

H;:Miisteri  iligkileri yonetimi, miisteri sadakatinin tutumsal Regresyon Kabul

boyutunu etkilemektedir.

H g Misteri iligkileri yOnetimi, miisteri sadakatinin davranigsal
) ) Regresyon Kabul
boyutunu etkilemektedir

Tablo 12’de goriildigli lizere; miisteri iligkileri yOnetiminin, genel olarak miisteri
sadakatine ve sadakatin alt boyutlar1 olan biligsel, tutumsal ve davranigsal boyutlarina iliskin

hipotezlerin kabul edildigi goriilmektedir.
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6. SONUCVE ONERILER

Analizler sonucunda ulasilan bilgiler incelendiginde; arastirmaya katilanlarin 275’1
(%37,9) kadin, 451°1 (%62,1) ise erkektir. Ankete katilanlarin 238’1 (%32,8) 20 yas ve alt1 ve
167°si  (%23,0) ise 36 yas ve lzerindedir. Arastirmaya katilanlarin egitim durumlari
incelendiginde, ankete katilan 726 kisiden 37’inin (%5,1) ilkdgretim mezunu, 524 gibi biiyiik
bir ¢ogunlugunun (%72,2) liniversite mezunu veya heniiz okumakta olduklar1 tespit edilmistir.

Ayrica katilimcilarin 51°1 (%7,0) lisansiistii mezunu olduklarini belirtmislerdir.

Arastirmaya katilan 726 kisilerden 168’inin (%23,1) gelir durumu 750 TL ve
altindadir. 83’linlin (%11,4) ise 3750 TL {izerinde oldugu saptanmistir. Katilimcilarin
meslekleri incelendiginde; memur olanlarin orant 179 (%24,7), 352’sinin (%48,5) 6grenci,
olduklar goriilmektedir. Katilimcilarin miisterilik siirelerine bakildiginda; bunlardan 161 inin

(%22,2) 1 yil ve alt1, 368’inin (%50,7) 1-5 yil arasidir.

Arastirmaya katilan 726 katilmcidan 393’1 (%54,1) kredi karti kullanmakta,
484’linlin (%66,7) vadeli mevduat hesabi mevcuttur. Yatirim hesabr ile ilgili olarak,
katilimcilardan 524’iiniin (72,2) evet segcenegini isaretledikleri goriilmektedir. Ankete katilan
kisilerden 308’inin (%42,4) ise diizenli fatura ddeme talimat: vardir. Internet bankaciligi
kullanip kullanmama oranlar1 incelediginde; katilimcilarin 314’{inlin  (43,3) internet
bankacilig1 kullandiklar1 goriilmektedir. Katilimcilarin 676’s1 (%93,1) gibi biiyiikk bir
cogunlugu kasa kiralamadiklarini belirtmislerdir. Bankadan havale/EFT islemleri ilgili olarak,

katilimcilarin 398’1 (%54,8) bankadan havale/EFT islemleri yapmaktadir.

Arastirmada, miisteri iliskileri yonetiminin miisteri sadakatini etkileyip etkilemedigi
incelenmistir. Bankalarin miisteri iligkileri yonetimi diizeyleri ile misterilerin sadakat
diizeyleri arasindaki iligki i¢cin Regresyon analizi kullanilmistir. Arastirma sonucunda; miisteri
iligkileri yonetiminde meydana gelen bir birimlik artisin genel sadakat diizeyinde 0,849

birimlik bir artisa neden oldugu tespit edilmistir.

Arastirmada, misteri iligkileri ydnetiminin biligsel sadakat boyutunu etkileyip
etkilemedigi incelenmistir. Bankalarin miisteri iliskileri yonetimi diizeyleri ile miisterilerin
biligsel sadakat diizeyleri arasindaki iliski i¢in Regresyon analizi kullanilmistir. Arastirma
sonucunda, miisteri iliskileri yonetiminde meydana gelen bir birimlik artisin biligsel sadakat

boyutunda 0,653 birimlik bir artisa neden oldugu saptanmistir.

Arastirmada, misteri iligkileri yOnetiminin tutumsal sadakat boyutunu etkileyip

etkilemedigi incelenmistir. Bankalarin miisteri iliskileri yonetimi diizeyleri ile miisterilerin
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tutumsal sadakat diizeyleri arasindaki iliski i¢in Regresyon analizi kullanilmistir. Arastirma
sonucunda, misteri iligkileri yonetiminde meydana gelen bir birimlik artisin tutumsal sadakat

boyutunda 0,484 birimlik bir artisa neden oldugu goriilmiistiir.

Arastirmada, miisteri iligkileri yonetiminin davranigsal sadakat boyutunu etkileyip
etkilemedigi incelenmistir. Bankalarin miisteri iliskileri yonetimi diizeyleri ile miisterilerin
davranigsal sadakat diizeyleri arasindaki iligki i¢in Regresyon analizi kullanilmistir. Arastirma
sonucunda, miisteri iligkileri yonetiminde meydana gelen bir birimlik artisin miisteri
sadakatinin alt boyutu olan davranigsal sadakat boyutunda 0,469 birimlik bir artisa neden

oldugu tespit edilmistir.

Bu ¢alisma Karabiik ve Safranbolu’daki bankalar {izerinde, miisteri iliskileri yonetimi
ve miisteri sadakati konusunda yapilan ilk ¢aligma olmasi sebebiyle dnem tasimaktadir. Bu
konudaki ¢aligmalarin artmasi, bankalar1 kullanan kisilerin sorunlarina dikkat ¢ekilmesi ve
miisteri sadakati saglamak isteyen banka ydneticilerinin ne tiir stratejiler gelistirmeleri
gerektigi konusunda literatiir zenginligi saglayacagi disiiniilmektedir. Daha Onceki
caligmalarda miisteri iligkileri yonetiminin miisteri sadakatine genel etkisi aragtirilmisken bu
calismada miisteri iligkileri yonetiminin miisteri sadakatinin alt boyutlarina olan etkisi de
arastirllmistir. Ayrica ¢alismanin, bankacilik sektorii {izerine yapilan nadir ¢alismalardan
birisi olarak literatiire zenginlik katacagi degerlendirilmektedir. Gelecekte yapilacak
caligmalarda maas misterilerinin ayr1 olarak degerlendirilmesinin uygun olacagi

degerlendirilmektedir.
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