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Oz: Bu caligma Tiirkiyede Bireysel Bankacilik Hizmeti veren Kamu ve Ozel Banka miisterilerinin Bankalarin uyguladiklart
Miisteri Iliskileri Yonetimlerinin, Miisteri Sadakatine etkisi arastirilmistir. Calismada ii¢ boliim olup, birinci boliimde Miisteri
Kavrami, Miisteri Iliskileri Yonetemi, Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Teknoloji, Miisteri Iliskileri Yonetiminin Bankacilik
Sektoriindeki yeri ve gelisimi ele alinmustir. Ikinci Béliimde Istanbul’da yasayan 441 katilimciya online kanallardan anket
iletilmigtir. Demografik bilgilerin toplanmasi igin 8, Miisteri Iliskileri konusunda 14, Sadakat konusunda 11 ifade
yoneltilmistir. 399 Gegerli anket elde edilmistir. Elde edilen bilgilerinin analiz edilmesi sonucunda agirlikli olarak miisteri
memnuniyeti saglayan hususlarin Bankalarin sundugu Interaktif kanallar ve mobil kanallardan islem yapilmasi ve Sube ve
ATM lere hizli ve kolay ulasimin saglanmasi oldugu goriilmiistiir. Sonu¢ boliimiinde ise, memnuniyet yaratan konularin
Miisteri Sadakatine olumlu yonde etki ettigi goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: MiY, Miisteri Sadakati, Bankacihktaki Teknolojik Gelismeler, Bankacilik Sektorii

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.
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1 GIRIS

Giiniimiizde tiim sektdrlerde oldugu gibi bankacilik sektdriinde de Miisteri Iliskileri Yonetimi kavrami énem kazanmstir. Yeni
miisteri kazanmanin mevcut miisterileri elde tutmaktan daha maliyetli oldugu, bu sebeple de Miisteri iliskileri Yonetimi’ne
verilen 6nem ve yapilan yatirimlarin mevcut miisterilerde sadakat olusumunu saglamasi hedeflenmektedir. Miisterilerin 2000 1i
yillardan giiniimiize dogru Bankacilik islemlerini yapis yontemlerine baktigimizda Yiizyiize Bankacilik kavramindan Subesiz
Bankacilik anlayisina gegildigi goriilmektedir. Gliniimiiz teknolojisiyle Miisterilerin subeye gitmeden ve yazili bir belge
olmadan dijital ortamlarda islemlerini yapmalar1 elverigli hale geldi. 20 Y1l dncesinde Bankalarin subeye gelen miisterilerine
yiiz yiize hizmet verirken samimiyet ve i¢ten davranarak, miisteriyi bekletmeyip, hizli ve dogru sekilde islemlerini yaparak
genel olarak Miisteri liskileri Yonetimi uygulamalari, giiniimiiz teknolojisiyle subeye gitmeye gerek duymadan Internet Sube,
Mobil Bankacilik, ATM veya Cagr1 Merkezi kanallariyla islemlerini yapan miisterilere farkli methotlar ile Miisteri Iliskileri
Yonetimi uygulanmasi gereksinimi olugturmustur. Teknolojik araglar kullanilarak misterilerin dijital platformlarda
gerceklestirdigi islemlere ait izleri takip ederek, miisterilerini daha yakindan tanima firsat1 bulan Bankalar, segmentlere veya
gruplara ya da tamamen kisilere 6zel bankacilik hizmetleri, iiriin ve kampanyalar gelistirip, sikayet yonetimi, tavsiye ve
oneriler gibi Miisterilerle etkilesime gecilecek tiim siireclerde Miisteri liskileri Ynetimi uygulanmaya baslanstir.

2 MUSTERI ILISKILERI YONETIMIi

Miisteri iliskileri yonetimi(MIY), esas itibar1 ile miisteriyi iiretimin merkezine koyan kalite anlayisi ile paralel bir 6zellik
tagimaktadir. (Halis, 2008)

Giliniimiizde miisteri sadece tiikketici olarak degil olumlu-olumsuz reklam yapan, iiriin ve hizmeti gelistirmek i¢in 6neride
bulunan, kaliteyi artirmaya tesvik eden, arastiran kiyaslayan yani ¢ok fonksiyonlu ve firmalar1 gelistirici bir role sahiptir.
Firmalar giiniimiizde bu rolleri bilerek miisteriyi tiretimin merkezine koymakta, miisteri i¢in deger yaratmakta ve bu degeri
sunmaktadir. Bu anlamda firmalar deger yaratma faaliyetleri ile yeni miisterileri cekmek ve var olan miisterilerini elde tutmak
adina yogun faaliyetlerde bulunmaktadir. (Zengin, 2015)

2.1 Miisteri iliskileri Yonetiminin Tarihsel Gelisimi

Uretime gore tiiketici anlayisi, 2000°li yillara gelindiginde tiiketiciye gore veya tiiketiciye uygun iiretimi 6ne cikaran bir
anlayisa doniismiistiir. (Kilig & Oter, 2015) Yeni olusan bakis acis1 sonrast tekelcili§in azalmas, iiriinlerin muadillerinin
rahatlikla bulunabilmesi, kiyaslama yapilabilmesi, ayni iiriine diinyanin farkli bir iilkesinden ulasilabilirliginin artmasi,
misterilerin bilinglenmesi sonrasi firmalar miisteri elde edebilme ve eldeki miisterileri koruyabilmek i¢in farkli stratejiler
gelistirmeye basglamislardir. Miisteriye 6zel ve miisterinin kendisini 6zel hissetmesini saglayacak c¢aligsmalar yapilmaya
baslanmigtir.

Teknolojini gelismesi ile birlikte seri tiretim artmus, iriinlerin maliyetleri diismeye baslamistir. Mal ve hizmetler birgok firma
tarafindan taklit edilerek iretilebilir hale gelmistir. Ayni iriin ve hizmetin farkli fiyatlarda miisterilere sunulabilmesi
saglanmistir. Bu da firmalar arasi rekabeti artirmaya baglamistir.

Isletmelerin rakipleriyle rekabet edebilmek, rekabette iistiinliik saglayabilmek icin iiriin satis1 disinda miisterilere, miisteri
adaylarina kaliteli hizmet vermeleri gerekmektedir. Rakiplerin artmasi, tiiketicilerin bilinglenmesi, liriin ve hizmetlerin kolay
ulasilir hale gelmesi, teknolojik gelismeler, pazarlama anlayisindaki degisiklikler sonrasi tiiketicilere yaklagimi degistirmistir.
Tiiketiciler devamlilik ve gelisim i¢in kiymetli hale gelmistir. Daha az sadik olan miisterileri elde tutabilmek, daha talepkar
miisterilerin taleplerini karsilayabilmek, miisteri beklentilerini anlayabilmek, yeni miisterileri ¢ekebilmek i¢in miisteri iligkileri
yonetimi igletmeler i¢in olmazsa olmaz uygulanmasi gereken bir siire¢ haline gelmistir. Boylece miisteriler ile iligkileri iyi bir
noktaya tasiyacak bir dzellige sahip olan miisteri iliskileri yonetimi bir felsefe olarak karsimiza ¢cikmustir. (Kilig & Oter, 2015)
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2.2 Miisteri iligkileri Yonetimi’nin Ortaya Cikis Nedenleri

Miisterilerin daha talepkar ve daha az sadik olmaya baglamasi, {irlin ve hizmetler arasi rekabetin artmasi, isletmelerin her
iirettikleri {irlin ve hizmeti satamaz duruma gelmeleri sonrasinda pazarlama anlayis1 miisteri yoniinde degismeye baslamistir.
Bu durum da mevcut misterileri elde tutabilmek, yeni miisteriler elde edebilmek, rekabet saglayabilmek, karliliklarini
artirabilmek ve devamlilik saglayabilmek isletmeleri miisteri iliskilerini yonetme siirecine itmistir.

Miisteri iligkileri yonetiminin ortaya ¢ikmasinin esas sebepleri,

Daha az sadik olan miisterileri elde tutabilmek i¢in miisteriyi tanima gerekliligi Daha
talepkar olan miisterilerin taleplerinin tespit edilebilmesi

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi

Miisteri sadakatinin saglanmasi

Isletme devamlilig1 icin miisteri payinin énemli hale gelmesi Pazar
paymin degil miisteri payinin 6nemli hale gelmesi

@ e e @ e@

Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlarimin 6nem kazanmasi
» Isletmelerin iiriin ve hizmetlerini gelistirebilmeleri Isletmelerin hizmet kalitesini
arttirabilmeleri

@ Rakiplerin fazla olmasi

@

= Zorlu rekabet sartlarinda, mevcut miisterileri elde tutma ve yeni miisteriler kazanma cabasi Iletisim
® teknolojileri (web, e-mail...) ve veri tabani yonetim sistemlerinde yasanan gelismeler. Hizmet
@ ekonomisinin biiyiimesi (Istanbul Ticaret Odasi, 2004)

2.3 Miisteri Iliskileri Yonetiminin Kapsam
2.3.1 Miisteri Tatmini ve Onemi

Miisteri tatminini kisaca soyle ifade edilebilir; miisterinin satin aldigi iiriin ve hizmetten satin alma 6ncesinde beklentisi ile {iriinii
kullandiktan sonraki beklentisinin ayni ya da daha yiiksek olmasidir. (Akin & Corek, 2005)

Miisteri tatmini saglamak icin gereken bazi unsurlar,

@  Miisterilerini tantyabilen isletmeler miisterilerinin ihtiyaglarina, miisteriyi memnun edecek ve sadakatlerini kazanacak
sekilde {iriin ve hizmet saglayabilir.

®  Miisterilerine yakin olan isgletmeler kendini isletmeye yakin hisseden miisterilerin sadakatleri de yiiksek olacaktir. Bu
da miisterilerin iligkisel ve iletisimsel tatminini saglayacaktir.

@  Miisteriyi dinlemek, ihtiyaglarini tespit edebilmek, aksayan, memnuniyetsizlik yaratan durumlar varsa tespit
edebilmek, iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesinin saglanmasi agisindan énemlidir.

@  Miisteriyi dinlerken miisteri yerine gegerek aktardiklarini dinlemek miisterinin esas talep Oneri veya sikayetini
anlayabilmeyi saglar.

@ Isletmelerin kendilerini gelistirebilecekleri en aktif yol miisterilerin ilettikleri geri bildirimleri almak ve
degerlendirmektir. Bu degerlendirme sonucu alinacak aksiyonlar miisteri tatmini saglayacaktir.

® Misterilerin talep ve beklentilerine uygun mal ve hizmet tasarimlarina gitmek,

o Uriin ve hizmetlerin ayn1 anda performansi beklentiyi karsilayan ya da beklentinin iizerinde ekonomik,

kolay ulasilabilir, giivenilir, dayanikli olmas1 miisteri tatminini olumlu yonde etkiler.
o  Satig ve satig sonrast hizmet iiriin ve hizmet alimlarinda miisteri kararini etkileyen énemli unsurlardandir.

Uriin ve hizmeti satin alma asamasinda miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve satmn aldiktan sonra satis sonrasi
hizmet miisteri tatminini artiran unsurlardandir.
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Ayrica; miisteri sadakati olusturmak i¢in miisterinizin hayalindeki firma olmaya ne kadar yakin oldugunuzu arastirmaniz
gerekmektedir. Miisterinin goziinden firmaniza bakmaya galigmak, miisterilerin beklentilerini anlamay1, neyi degistirirseniz
miisterilerinizi daha memnun edersiniz gibi sorulara yanit bulmanizi saglayacaktir. (Bayuk & Oger, 2001)

2.3.2  Miisteriye Deger Yaratma

Miisteriye deger yaratma kavrami, isletmenin miisteri i¢in ve miisterinin isletme i¢in degeri seklinde iki acida
degerlendirilmektedir. Her iki agidan da bakildiginda miisteri tatmini temel amagtir. (Ozevren 2004: 285)

Misterinin Algiladigt Deger (Customer Perceived Value), miisterinin iiriin veya hizmete karsi fiyat kalite dengesi ile ilgili
algiladigr ¢iktidir. Miisteriler alacaklari {irlinlere karar verirken fayda ve maliyet dengesini gozetirler. (Uzunoglu, 2007)
Giiniimiizde rekabet piyasast hemen hemen her sektdrde etkisini gdstermesiyle miisterilerin {irlin ve/veya hizmetlere olan
alternatifleri de artmaktadir. Bu baglamda firmalarin pazarladiklar: iiriin veya hizmetler miisterilerin o iiriiniin kendilerine ne
ifade ettigini ve iiriiniin degerini nasil algiladig: ile ilgilidir. Bu konudan haraketle miisteriler iiriin yada hizmetler tizerinde
gordiikleri fiyat etiketerinden yola ¢ikarak iiriin yada hizmetin degeri ve maliyetini tam olarak tanimlayamayip, sdyledikleri
degerin miisterinin algiladig1 degeri ifade ettigi anlasilmaktadir.

2.3.3 Miisteri Yasam Boyu Degeri ve Hesaplanmasi

Yasam boyu miisteri degeri (Customer lifetime value ya da CLV) miisteri yolculugunun uzun vadeli miisteri iligkilerinin
onemine odaklanmasini vurguladigi i¢in misteri iligkileri yonetiminin stratejisinin temel bir parcasidir. Miisterinin yasam
boyu degerinden dogrudan etkilenen iki pazarlama analitigi 6l¢iimii, pazarlama karmasi modellemesi ve pazarlama yatirim
getirisidir (YQG). Pazarlama karmasi modellemesi istatistik alir ve pazarlama taktikleri kiimelerinin satislar {izerindeki etkisini
analiz eder. Pazarlama YG'si, isletmelerin harcamalarimin verimli bir sekilde kullanilip kullanilmadigini belirlemelerine
yardimci olur. Yasam boyu degerinin bu alanlar etkiledigini bilmek, kaynaklari tahsis etmek, bosluk analizi saglamak ve
mevcut ve potansiyel miisterilerin davraniglarini anlamak i¢in ¢ok 6nemlidir. (QuestionPro)

Kisa vadede birden fazla miisteriye hizmet etmek uzun vadede hizmet etme maliyetinden yiiksektir. Gegen her bir yil,
miisteriye hizmet etme maliyetini diisiiriip, karlihk oranim artabilmektedir. (Odabasi, Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM),
2015) Yeni bir miisteri kazanabilmek i¢in katlanilan satig pazarlama maliyetleri sadik miisterilere kiyasla ¢ok yiiksektir. Ayni
zamanda yeni miisteriyi kazandiktan sonra tutundurma, capraz satig ve ihtiyag analizleriyle derinlestirme de isletmeler
acisindan maliyet yaratan unsurlardandir.

Yasam boyu degeri bir miigterinin isletme igin iiretecegi tiim gelirlerin beklenen toplamidir. (www.algoritmikjimnastik.com,
2017)

Miisterinin firmaya kazandirdig1 ve kazandirmasi beklenen para, miisterinin firmaya mal olan sabit giderleri diistiriilerek, elde
edilen net kar1 miisterinin tahmini omrii ile carpilarak misterinin firmaya olan toplam degeri bulunur. Bulunan toplam
degerden, ilgili miisteriyi i¢in tutundurma maliyetleri diisiildiigiinde miisteri miisteri yasam boyu degeri bulunmaktadir. (Firat,
2000)

2.4 Miisteri Iliskileri Yonetim Sisteminin Yararlari

Miisteri yonetim sistemini kullanarak asagidaki faydalari elde etmek miimkiindiir.
Kullanim Kolayhgi: Ilgili veri tabanlarinin arka planda ¢aligmasi nedeniyle kullanici ara yiizii artik bir
adres defteri kadar basittir. (Alagdz, Ince, & Oktay, 2004)
Esneklik: CRM programlar sayesinde miisterilerin bilgileri ihtiyaca gore kolayca giincellenebilir.(Alagoz,
Ince, & Oktay, 2004)

Tutarhhik: Portfoyii genis kullanicilarin tek tek miisterilerini takip etmeye calisma siirecini ortadan kaldirarak zaman
kaybinin 6niine geger.
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Biiyiime ve Potansiyel: Isletmeler biiyiime egilimi gosterdiklerinde yonetim sistemini tele-pazarlama

programlari, internet satiglari, miisteri hizmeti, faturalama, envanter kontrolii ve sevkiyat gibi diger ayr1 ayr1
uygulamalari tek bir entegre sisteme bagli olarak yonetebilirler (Alagdz, Ince, & Oktay, 2004).

Odakl Cahisma; Miisteri odakli ¢aligmada en dogru yaklagim dogru zamanda dogru ihtiyag tespiti ile dogru iiriin ve
hizmeti sunabilmektir.

2.5 Miisteri iliskileri Yonetimi ve Teknoloji

Misteri iligkileri yonetiminde basariya ulasmak i¢in kullancilacak en dénemli kaynaklardan bir tanesi bilgi teknolojileridir.
Bilginin dogru ve verimli kullanimi miisteri iligkileri uygulanmasi konusunda ¢ok kiymetli bir aragtir. Miisterilere ait bilgilerin
toplanmasi, toplanan bilgilerin saklanmasi, siniflandirilmasi, istendigi anda isletmede ihitya¢ duyulan her bir kisi tarafindan
ulasilabilir olmasi bilgi teknolojileri (BT) sayesinde miimkiindiir. Miisterilerin ihtiyaglarinin tespit edilmesi, satin alma
davranislarinin belirlenmesi, isletmeyi kullanim orani, kaybedilecek bir miisteri ise tespit edilebilmesi, igsletmelerin teknolojiye
yaptigi dogru yatirimlarla isletmelere avantaj saglayacak ve rekabet giiciinii artiracak unsurlardir.

Gegmise gerek teknolojik alt yapilarin yeterli olmamasi, gerek teknoloji maliyetlerinin ¢ok yiiksek olmasi, zaman maliyeti,
gerekse talebin ¢cok olmasi isletmeleri miisteri ihtiyacini tespit edip, isteklerine cevap vermekten ¢ok iiretim yapmaya itiyordu.
Ancak giinlimiizde rekabet kosullarinin degismesi daha karli bir isletme halinde doniisiilebilmesi i¢in en elzem konular;
miisteri ihtiyaclarimi tespit etmek, talep ve onerilerine cevap vermek, miisteri memnuniyeti ve buna bagh miisteri sadakati
yaratmaktir. Bu da yeni teknolojileri kullanarak ve teknolojik olarak siirekli geliserek miimkiin olmaktadir.

Isletmelerin ¢ok fazla sayida, farkli bolgelerde, ¢ok farkli ihtiyag ve isteklere sahip, farkli demografik ozelliklerde
misterilerinin oldugu diisliniiliirse hepsini tek tek inceleyebilmek, siniflandirabilmek, siirekli etkilesim halinde olabilmek i¢in
teknolojik kaynaklarin kullanilmasi gerekmektedir. Giiniimiizde en yaygin kullanilan CRM programlaridir. CRM programlari
misteri bilgilerini tutan, miisterileri gerek demografik o6zellikleri, ihtiyaglari, gerek satin alma davranislari bakimindan
miisterileri siniflandiran, lojistik, faturalama vb. uygulamalarin da entegre edilebildigi programlardir.

2.6 Miisteri Sadakati

Pazarlama yaklagimlari her donemde donemin gerekliliklerine gore degisiklik gostermistir. 1960°larda tirtinlerle lider olma
cabasi, 1970’lerde iiriin sayisini artirirken maliyeti diisiirmeye, 1980’lerde toplam kaliteye odaklanilmistir. 1990’larda miisteri
iligkileri kavrami ortaya c¢ikmis, ayni yillarda miisterilerin sadakatininin firmaya kazanci goriilerek miisterilerini elinde
tutmaya caligsan sadik miigteriler olusturmaya c¢alisan yeni trendler ortaya ¢ikmistir. Bu yeni kavram firmalarin yeni miisteriler
icin gosterdikeri ¢aba kadar mevcut miisterilerini ellerinde tutmak igin de ¢aba gosteridigi bir kavram olmustur. (Demir &
Kirdar, 2000)

Glinlimiiz tiiketim toplumunda miisterilerin daha az sadik ve {irlinlere daha kolay ulasabilir oldugu ve yeni miisteri bulmanin
mevcut miisteriyi elde tutmaktan daha maliyetli oldugu géz 6niinde bulundurulursa isletmelerin sadik miisteri olusturmak igin
yatirim yapmalari kaginilmaz olmaktadir.

Miisteri sadakatinin isletmeler iizerindeki olumlu etkileri asagida maddelenmistir.

o Miisteriyi Elde Tutma: Miisteriyi firmaya baglamanin ilk adimi1 miisteriyi elde tutmadir.
(Kalder, 2000) Satin alinan iirlin ve hizmetin miisteri beklentilerini karsilamas: ya da agmasi, giivenilir ve dayanikli olmasi,
satig oncesinde, sirasinda ve sonrasinda destek alabilmesi de miisteriyi elde tutmayi artiran konulardandir.

o Kalicihk: Giiniimiiz pazarlama stratejilerinde igletmeler tek {iriin satin alan miisteri yapisindan ziyade
diizenli liriin alan ve isletmeyi benimsemis miisterileri tercih ederler. Clinkii kalict olan bir musterininin firmaya olan getirisi
zaman gegtikce artmaktadir. (Kalder, 2000).
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@  Gelir Bilyiimesi: Siireklilik olusmast ile birlikte miisteriler firmalarin diger iirinlerine de ilgi duymakta ve bu
baglamda firmalara daha fazla karlilik olusturmaktadir. (Cakir & Eginli, 2010)
o Fiyatlama: Isletmeler miisterileriyle kalic1 ve uzun iliskiler kurabilmeleri halinde, mal ve hizmet icin daha
fazla 6deme yaptiklar1 zaman isletme sadakati 6n planda tutuldugu igin fiyat yiiksekligi cok sorgulanmamaktadir.
®  Miisteri Payin1 Arttirma: Miisteri sadakati ile mevcut miisteri elde tutuldugu igin, isletme tarafinda da yeni
miisteriler eklendikge isletmelerin misteri paylari artmaktadir.

@  Tavsiye Etme: Misteriler sadakati bulunan isletmelerin iiriin ve hizmetlerini tavsiye etme egilimindedir.

2.7 Bankacilik ve Pazarlamada Teknolojik Gelismeler

Bankacilik sektoriinde pazarlama teknolojilerine diinya genelinde ortalama banka biitgesinin %20 si ayrilmaktadir. Ne kadar
veri o kadar giic. Miisteriler hakkinda bilgi, perakende bankaciliktaki son trendlerden biridir. Dogru bilgilerin toplanmasi ve
bunlarin nasil kullanilacagimi bilmek isletmeler igin ezber bozabilir. Ciinkii bir¢ok isletme klasik pazarlama anlayigini
stirdiirmeye aliskindir. Diger 6nemli husus yeni bankacilik {iriinleri arayan miisterilerin% 55'i Google'da arama yaparak baslar.
Giiglii bir ¢evrimigi bilgi bankasi, rekabet giiciinii korumak igin ¢ok dnemlidir. Bu aramalarda ilk 6nerilen olmak i¢in Arama
Motoru Optimazsonu (SEO), isletmelerin yiliksek 6demeler yapmadan bilinirliklerini artirabilir. Bankalarin pazara agilma
stratejileri, ¢ok cesitli ortamlar1 (videolar, bloglar, e-Kitaplar, infografikler) ve kanallar1 (sosyal medya, web sitesi, e-posta)
icermektedir. Arama motoru optimizastonu (SEO) ile éne ¢ikmanim bir diger énemli etkeni, Icerik olusturmadir. Igerik
olusturma igerik iyilestirmeden istiindiir. Etkileyici orijinal igerik iiretmek dig kaynaklara bagli olmak yerine, bankanin alaka
diizeyini, giivenilirligini ve tiiketici katilimini artirmak agisindan ¢ok 6nemlidir. Dijital ve sosyal medya cagimin gercek
cocuklari olan Z Kusagy, icerik s6z konusu oldugunda yiiksek standartlara ve kisa ilgi siirelerine sahiptir. (Finkelstein, 2020)

2.7.1 Bankalarda Miisteri iliskileri Yonetiminin Onemi

Giliniimiiz miisterileri dijital ¢agin bankacilik sektoriine getirdigi konfor ve rahatligi tam olarak benimsemislerdir. Bu noktada
artan rekabet bankalarin miisteri iligkileri kavramimi modern yontemlerle yiiriitmelerini hi¢ olmadigi kadar onemli hale
getirmistir. MIY her sektdrde oldugu gibi Bankacilik sektoriinde de pazarlama ve satis hedeflerini tutturmak icin vazgecilmez
bir aragtir. Artan rekabet kosullart miisteriler hakkinda elde tutulan bilginin siniflanmasi ve yeri ve zamanina gore saklanmasi
icin Bankalar da diger sektorlerde oldugu gibi MIY yazilimlarina basvurmaktadir. MIY yazilimlar1 miisterilerin iletisim
bilgileri, kullandig1 iirlinleri ve miisterinin satinalma davraniglarinin incelenmesi i¢in hareket bilgilerini tutar, Misterilerin
bilgilerinin anlik olarak degisimlerinin yapilabilecegi, yetkilerin istenilen personellere verilecegi, miisterileri potansiyel
miisteriler gibi siniflandirarak miisteri gruplarina yonelik yapilacak kampanyalarda, e-posta, SMS gibi miisterinin izin verdigi
kanallardan ilgili araglarla miisterilere ulasmay1 saglar. MIY iizerindeki bu veriler siniflandirmalar ile kisisellestirilmis miisteri
deneyimi de sunmaktadir. MIY yazilimlari sayesinde her miisteriyi 360 derece goriiniimden yararlanarak gérmek miimkiin. Bir
bankacilik MIY yazilimi, her miisteri hesabinin tek bir gériiniimiinii saglamak igin diger bankacilik yazilim programlarmizla
entegre olabilen konsolide bir sistemdir. ATM'de para yatirmak yada ek kart talebinde bulunmaya kadar, bir miisterinin
gergeklestirdigi onceden belirlenmis her islem yazilima kaydedilebilir. Bu elde edilen bilgiler, miisterilerin aliskanliklar1 ve
kisisel tercihleri hakkinda daha derin Ongoriiler kazanmay1 hizli ve kolay hale getirerek, belirli {iriinleri hedeflere gore
miisterilere ulastirmaya yardimci olabilir. Ayrica miisterilerle miikerrer islemleri ortadan kaldirmaktadir. Ornegin bir miisteri
¢agri merkezini arayarak calistigi bankanin kredi karti miisterisi olmak istedigini belirterek bir kredi karti bagvurusunda
bulunabilir. Ayni miisteri ayni istegi sube kanallarindan da gergeklestirmek isterse eger, banka subesindeki memur sistemde
kredi kart1 bagvurusunun alinmig oldugunu gérdiigiinii kolayca miisteriye iletebilir. Bu sekilde miisterinin memnuniyetsizligine
sebep olabilecek bir hadisenin de dniine ge¢mis olacaktir. (Story)Bir miisteri eger bankasindan memnunsa hesaplarini tagima
veya rakip bir bankadan kredi alma olasilig1 da diisecektir.. (Donohoe, 2019)
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3 METODOLOJIi

3.1 Arastirmanin Amaci, Kapsam ve Yontemi

Aragtirmanin temel amaci bankalar tarafindan uygulanan miisteri iligkileri yonetiminin miisteri sadakatine etkisini belirlemeye
caligmaktadir. Arastirma bankalarin bireysel miisterilerine uygulanmistir. Arastirma sonuglar1 miisteri sadakatinin zor
saglanmasi ve kiymetli olmas1 sebebiyle bankalara fikir vermesi agisindan 6nemlidir.

Arastirmada anket yontemi kullanilmigtir. Anket caligmasinda bankalarin uyguladiklart miisteri iliskileri yonetimi ile miisteri
sadakati arasindaki iliski tespit edilmeye ¢aligtlmustir.

Anket sorular1 literatiir taramasi yapilarak ve miisteri deneyimlerinden faydalanarak hazirlanmistir. Soru formu internet
ortaminda hazirlanmis ve katilimcilara mobil kanallar aracilif ile ulagtirilmistir. Sonuglar aragtirmaci tarafindan toplanmustir.
Arastirmanin verileri Kasim 2020 tarihine aittir. Anket sonuglari arastirmaci tarafindan analiz edilmistir.

Anket iki boliim ve toplam 33 ifadeden olugmaktadir. Anketteki ifadelerin tamami zorunlu olup, tiim ifadeler yanitlanmadan
anketin bitirilmesine engel olacak sekilde tasarlanmstir. ilk boliim katilimeilarin demografik 6zelliklerinin alindig1 8 sorudan
olusmaktadir. ikinci boliim ise miisteri iliskileri yonetimi ve miisteri sadakati {izerine toplam 25 ifade bulunmaktadir. Miisteri
iligkileri kism1 14, miisteri sadakati kismi 11 ifadeden olusmaktadir. 5°1i Likert olgegi ile sorulan 25 ifadeye 1-Kesinlikke
katilmryorum, 2-Katilmryorum, 3-Fikrim Yok, 4, Katiltyorum, 5-Kesinlikle Katiltyorum cevaplari verilmistir.

3.2 Arastirmanin Evreni

Istanbul ilinde faaliyet gdsteren ve bireysel miisterilere hizmet veren tiim bankalar bu arastirmanin evrenini olusturmaktadir.
Bu gergevede, T. Is Bankasi, Garanti Bankasi, Akbank, Vakifbank, Ziraat Bankasi, Halkbank, Yap1 ve Kredi Bankasi,
Denizbank, QNB Finansbank ve diger banklalar ile ¢alisan tesadiifi 442 miisteriye uygulanmis ve 395 kullanilabilir anket elde
edilmistir. Degerlendirmeye alinmayan anketler katilimcilar tarafindan tekrar doldurulan anketlerdir.

3.3 Arastirmanin Simirlari

Aragtirmanin ana katilimeilar1 Istanbul’da yasayan bireysel banka miisterileridir. Istanbul ilinde ikamet ankete katilimin temel
sartlarindan biridir. Dolayisi ile elde edilen sonug Tiirkiye’deki tiim bireysel banka miisterileri igin varsayilmamalidir.

4 BULGULAR VE ANALIZLER
Anket sonucu elde edilen bilgiler IBM SPSS Statistics Data Editér programi kullanilarak analiz edilmistir.

4.1 Katiimeilarin Demografik Ozellikleri

Katilimeilarin yas, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, ¢alisma durumu, aylik gelir, ¢calisilan banka ve ¢alisilan banka ile
¢aligma siireleri bilgileri alinarak detayli analiz yapilmistir. Orneklem grubun demografik 6zellikleri Tablo.1’de gosterilmistir.

Demografik o6zellikler incelendigi zaman katilimcilarin % 62°lik kismimin kadin oldugu goriilmektedir. Yas olarak
incelendiginde en biiyilik katilimer kitlesi %57 ile 26-35 yas araligidir. Yine egitim durumunda katilimeilarin %57’sinin lisans
mezunu oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin %67si 6zel sektor ¢alisanidir. Aylik gelir olarak kiyaslama yapildiginda 2.501%-
4.500b aras1 gelire sahip olanlar %39°dur. En ¢ok ¢alisilan banka %37 ile T. Is Bankas1’dir. Katilimcilarin %30°u bankalari ile
1-3 yil arasinda ¢alismaktadir.
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Tablo 1 Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Parametreler Kategoriler Frekanslar % Frekans
Erkek 166 38%
Cinsiyet
Kadin 275 62%
25 Yas ve Alti 106 24%
26-35 251 57%
Yas

36-45 69 16%
46 ve Uzeri 15 3%
Bekar 247 56%
Medeni Durum Diger 11 2%
Evli 183 41%
[lkdgretim 1 0%
Egitim Durumu Lisans 250 57%
Lisans Ustii 55 12%
Lise 41 9%
Ortadgretim 6 1%
Onlisans 88 20%
Emekli 7 2%
Esnaf 3 1%
Issiz 63 14%

Calisma Durumu
Kamu Sektorii 59 13%
Ozel Sektor 297 67%
Serbest Meslek 12 3%
2500 TL ve Alti 108 24%
2501-4500 TL 171 39%
Aylik Gelir 4501-6500 TL 80 18%
6501-8500 40 9%
8500 TL Uzeri 42 10%
DenizBank 7 2%
Diger 37 8%
Garanti Bankasi 52 12%
Halk Bankasi 12 3%
Calisilan Banka Is Bankasi 162 37%
QNB FinansBank 36 8%
Vakif Bank 19 4%
Yapikredi Bankasi 61 14%
Ziraat Bankasi 55 12%
1 Yildan Az 29 7%
11 Y1l ve Uzeri 85 19%
Banka ile Calisma Siiresi 1-3 Y1l 133 30%
4-6 Y1l 115 26%
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4.2 Miisteri iliskileri Sonu¢ Degerlendirmeleri

Ormneklem gruba ait banka tercih nedenleri grafigi Grafik.1’de detayli olarak gosterilmistir. Miisterilerin bankalar1 tercih etme
nedenleri mobil uygulamalarinin kullanislt olmasi, interaktif kanallar ( ¢agrt merkezi, mobil sube, internet sube vb ) araciligt
ile islemlerini kolayca gergeklestirebilmeleridir. Subede sira beklemeden islem yapabilme, faiz ve 6deme kosullarinin cazip
olmasi ve kampanya ve promosyonlarin kisiye uygun olmasi banka tercihini en az etkileyen faktorlerdendir. Bu sonuglardan
yola ¢ikarak katilimcilarin kisa siirede kolay ve hizli islem yapip bankalarina ulasabilmesi banka tercihinin en énemli kriteridir
denebilir. Istanbul ilinde trafik mesafe vb. kosullar diisiiniildiigii zaman calisan insanlar icin en kiymetli olan zamandir. Bu
sebeple subeye gitmeden interaktif kanallardan islem yapabilmek katilimeilar i¢in ¢ok daha kiymetlidir.

Sekil 1 Katilimcilarin Banka Tercih Nedenleri
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“Kendimi bu bankanin sadik bir miisterisi olarak gériiyorum.” ifadesinin detaylar1 Tablo 2°de gésterilmistir.

Orneklem grubun %32’si bu ifadeye kesinlikle katildigini, %24°ii ise katildigim belirtmistir. Katilmayan oram ve kesinlikle
katilmayan orani toplamda % 36 iken %17’lik kisim bu ifade igin fikri olmadigin belirtmistir. Toplam i¢inde bakildig1 zaman
katilimcilar yarisindan fazlasi kendini sadik miisteri olarak gérmektedir.
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Tablo 2 Kendimi bu bankanin sadik bir miisterisi olarak goriiyorum

Kendimi bu bankanin sadik bir miisterisi olarak goriiyorum.
Degerlendirme Sayisi Yiizde (%)
Fikrim yok 69 17%
Katiliyorum 94 24%
Katilmiyorum 63 16%
Kesinlikle Katiliyorum 126 32%
Kesinlikle Katilmiyorum 47 12%
Genel Toplam 399 100%

“Gelecekte de b Bu bankay1 kullanmaya devam edecegim.” ifadesinin detaylar1 Tablo 3’de gdsterilmistir.

Orneklem grubun %57’si bu ifadeye katildigini belirtmistir. Katilmayan oram toplamda %15 iken fikir beyan etmeyenler
9%28’1ik kismi1 olusturmaktadir. Bu verilerden yola ¢ikarak katilimcilarin %57’sinin bankalarina sadik miisteriler oldugu
sonucuna varilabilir.

Tablo 3 Gelecekte de bu bankay1 kullanmaya devam edecegim

Gelecekte de bu bankayi kullanmaya devam edecegim.
Degerlendirme Sayisi Yiizde (%)

Fikrim yok 112 28%
Katiltyorum 96 24%
Katilmiyorum 38 10%
Kesinlikle Katiliyorum 133 33%
Kesinlikle Katilmiyorum 20 5%

Genel Toplam 399 100%

“Bu bankay1 tanidiklarima éneririm.” ifadesinin detaylar1 Tablo 4’de gosterilmistir.

Orneklem grubun %64°ii bu ifadeye katildigin belirtmistir. Katilmayan orani toplamda %14 iken fikir beyan etmeyenler
%28’1ik kismi1 olusturmaktadir. Bu verilerden yola gikarak katilimcilarin %64’tinin memnuniyetleri sonrasi tanidiklarina
da caligtiklar1 bankay1 kullanmalar1 yoniinde 6nerileri olacagi sonucuna varilabilir.

Tablo 4 Bu bankay1 tamdiklarima éneririm

Bu bankayi tamidiklarima éneririm.
Degerlendirme Sayisi Yiizde (%)
Fikrim yok 91 23%
Katiliyorum 119 30%
Katilmiyorum 34 9%
Kesinlikle Katiliyorum 134 34%
Kesinlikle Katilmiyorum 21 5%
Genel Toplam 399 100%

Bununla beraber miisteri memnuniyetinde en yiiksek degerlerden olan mobil uygulama kullanim kolayligi, sube ve ATM’ye
ulasim rahatlif1 ile interaktif kanallardan tiim iglemlerini ger¢eklestirebilme ifadelerine katilanlarin %631 kendini calistigi
bankanin sadik miisterisi gormekte, %67’si gelecekte bu bankay1 kullanmaya devam edecegini iletmekte ve %74’ ¢aligtiklar
bankay1 tanidiklarina 6nermektedir.
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