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TURK BANKACILIK SEKTORUNDE MUSTERI iLISKILERI
YONETIMI’NIN MUSTERI DEGERINE ETKISI

Yavuz DEMIREL"”

Ozet: Bu calisma, Miisteri {liskileri Yonetimi’ni uygulayan Tiirkiye’nin
en biiyiik bankalari arasina giren, A ve B bankalarinin bireysel/ticari hizmet
veren merkez subelerinde gerceklestirilmistir. Arastirma, ilgili bankalarin genel
midiirliikleri aracilifiyla yiiriitiilmiistiir. Verilerin toplanmasinda anket yontemi
kullanilmigtir. Ankete katilan ¢aligan sayist ise 412°dir. Arastirmada, Miisteri
iliskileri Yénetimi (MIY) boyutlar1 bes temel baslikla ele alinmistir. Bunlar,
miisteriyle iletisim, miisteriyle etkilesim, miisteriye verilen deger, miisteri
sadakati ve miisteri veri bankaciligidir. MIY boyutlar1 arasinda iliski tespit
edilerek s6z konusu bu boyutlarin miisteriye verilen degere olan etkisi
arastirtlmistir.  Calismada ayrica yonetim bicimi ve ¢alisanlarin  sosyo-
demografik 6zellikleri ile miisteriye verilen deger arasindaki iligki incelenerek;
calisanlarin sosyo-demografik ozelliklerine gore miisteriye verilen degerin
farklilik gosterip gostermedigi de belirlenmistir. Caligmada son olarak, analiz
sonuglarina iligkin sonug ve Oneriler yer almaktadir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri iliskileri Yénetimi (MIY), Miisteri Degeri,
Iletisim, Etkilesim ve Sadakat

Abstract: This study has been conducted in the central branches of
banks A and B, which give individual/commercial services and which are
among the biggest banks in Turkey, applying the Customer Relations
Management. The study has ben conducted through general directorates of the
relevant banks. Surveying method has been used in order to collect data. The
number of the employees who participated in the survey is 412. In the study, the
dimensions of the Customer Relations Management have been handled under
five main titles. These are communication with customers, interaction with
customers, value given to customers, customer loyalty and customer data
banking. Relationships between the CRM have been identified and the effect of
these dimenions on the value given to the customers has been researched. It has
been determined whether the value given to customers differs according to
socio-demographic characteristics of employees, studying the relationships
between the type of management, socio-demographic characteristics of the
employees and the value given to customers. The results and suggestions related
to the analysis results have also been introduced in the study

Keywords: CRM, Customer Value, Communication, Interaction and
Loyalty

L.Giris
Gilinlimiiz bankacilik sektdriinde rekabetin boyutu, kitsel hizmetlerden
bireysel hizmetlere yonelmistir. Bu durum mevcut ve muhtemel miisteri
iligkilerinin etkin yonetilmesini de giindeme getirmistir. Bankalar hizmet
alanlarin1 koruyabilmek icin geleneksel yonetim stratejilerinden vazgegerek
miisteriyi merkeze alan miisteri deger ve sadakatine dnem veren strateji arayist
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icine girmiglerdir. Miisteriye verilen deger sadece sunulan hizmetteki
yeterlilikle degil hizmet sonrasi miisteriyle olan iligkilerin devamiyla da ilgi
oldugu giderek 6nem kazanmaktadir. Mevcut miisterilerin korunmasi ve yeni
miisterilerin elde edilmesi miisteriye verilen degere baglidir. Miisterilerin
korunmasi ve yeni miisterilerin elde edilmesinde stratejik bir ara¢ olarak
Miisteri iliskileri Yonetimi yaygin bigimde uygulanmaktadir. Miisteri liskileri
Yonetimi, orgiit kiiltiirii ile biitiinlesen ve miisteriyi merkeze alan bir stratejidir.
Miisteri Iligkileri Y&netimi stratejisinin basarisinda sunulan iiriin ve hizmetin
kalitesinin yant sira, ¢aligsan, yonetici ve miisteri tam katilimi, kisisel duyarlilik,
giiven, iletisim, egitim, motivasyon, ekip ruhu, teknoloji, veri bankacilig1, bilgi
ve bilgi paylasimi gibi unsurlar etkili olmaktadir.

Miisteri iliskileri Yonetimi, hedef miisterilerle (i¢ ve dis miisterilerle)
iletisimi, etkilesimi, miisteri degerini, miisteri sadakatini ve miisteri veri
bankacilig1 gibi hususlar1 temel alarak miisteri ¢ikarlarmi 6n planda tutan
yonetim stratejisidir. Bu baglamda caligmada, Miisteri Iliskileri Y®onetimi
boyutlarmin miisteriye verilen deger iizerine olan etkisini ortaya koyarak
konuya anlamsal bir biitiinliik saglanilmaya c¢alisiimistir.

I1. Miisteri iligkileri Yonetimi (Miy) ve Boyutlari

MIY, miisterilerle bireysellesmis iliskilere imkan taniyan, miisteri
tatminin gelistirilmesi ve karlarinin maksimize edilmesi, en karli miisterilerin
tanimlanmasi ve onlara en yiiksek seviyede hizmetin saglanmasini amag edinen
bir yénetim stratejidir (Eichorn 2004:156). MIY, bir isletme tarafindan
miisterilerin degisen ihtiyaglarini daha yakindan tespit etmek ve karsilamak igin
irin, hizmet ve dagitim sistemlerini etkili kilarak misteri iliskilerini
giiclendirme stratejisidir (Nancarrow vd., 2003:27). Kisacast MIY, miisterilerin
yasam boyu degerini korumak ve gelistirmek icin miisteriyle stratejik iligkileri,
iletisim imkanlarini, satig siireglerini ve hizmet siireclerini siirekli gelistirmektir
(Defazio, 2003:1-2). MIY boyutlari ise asagidaki gibi agiklanmstir.

A. Miisteriyle Iletisim

Iletisim, miisteri ya da isletmelerin hem iginde yer aldiklar1 toplumsal
sisteme, hem de bu sistemdeki diger miisteri ve isletmelerle uyumunu ve
etkilesimini saglayan bir siirectir (Tiirkmen, 2000:11). MiY’in basariyla
uygulanmasinda iletisim en Onemli faktorlerden biridir. Hedef miisterilerin
ozelliklerinin tanimlanmasinda ve anlagilmasinda iletisim etken rol oynamaktir.
Hizmetlerin ve iirlinlerin uyumlastiriimasinda, degisen miisteri davraniglarinin
tespitinde, miigteri tatmini ve sadakatinin saglanmasinda iletisimden
faydalanilir.

B. Miisteri Sadakati
Miisteri sadakatinin genel kabul gérmiis tanimi yoktur. Ancak bircok
arastirmaci bu kavrama farkli agilardan bakmiglar ve tanimlamaya ¢aligmislar.
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Bazilart miisteri sadakatini, miigterilerin harcama oranlari ile agiklarken bazilari
da miisteri tutma orani ve miisterilerin isletmeye kars1 tutum ve davranislar ile
aciklamaktadirlar. Bagka bir aciklamaya gore, en kazancli miisteriler, en sik
satin alan miisterilerdir ve bunlar sadik misteriler olarak degerlendirilir. Bu
tanimlara bagli olarak miisteri sadakati, bir isletmenin {iriin veya hizmetlerini
gelecekte tekrar satin alinmasi veya o isletmenin miisterisi olmakla ayni {iriin ve
hizmet markalarim1 higbir etki altina kalmadan rahat¢a tekrar alinmasi ve
miisteri siirekliliginin saglanmasidir (Oliver, 1999:34).

C. Miisteriyle Etkilesim

Miisteriyle etkilesim, miisterinin ihtiyag ve gereksinimlerinin
tanimlanmasi, deneyimlerinin paylasilmasi, miisteri veri ve bilgilerinin
paylasimiyla, Oomiir boyu miisteri sadakatinin saglanmasina yonelik bir
uygulamadir. Miisteri odakli bir isletme olmak demek, miisterinizi anlama,
ihtiyaglarin1 6ngdérme ve onlara hizla cevap verebilme sorumlulugunun sizin
iizerinizde olmasi demektir.

D. Miisteri Veri Bankacilig

Miisteri  veritabani  olusturmanin amaci, mevcut verileri ve
miisterilerden elde edilecek bilgileri karar alma siireglerinde kullanilabilir
diizene koymaktir. Bunun igin agik ve anlagilir miisteri bilgisine ihtiyag vardir.
Miisteri veri tabanimi olustururken miisteriyle iligkileri gelistirecek verilere
oncelik verilmelidir. Miisteriyle ilgili kisisel bilgilerin 6zenle toplanmasi ve
giivenilir bir sekilde saklanmasi, miisteri bilgisinin elde edilmesine kolaylik
saglayacaktir (Eldestein, 2004).

E. Miisteriye Verilen Deger

Miisteri degeri, sadece miisterinin iirin ya da hizmette aradiklari temel
ozellikler ile degil ayni zamanda calisgan ve ydneticilerin misteriye bakis
acistyla da yakindan ilgilidir. Misterilerin iirlinlin veya hizmetin hangi
ozelliklerine 6nem verdigini belirlemek ve bu 6éneme gore stratejiler gelistirmek
MIY ’in temel amacidir. Miisterilerle olan iliskileri gelistirmek ve siirekli kilmak
miigteriye verilen degerin bir sonucudur. Bu baglamda isletmeler miisteri
iligkilerini daha etkili yoOnetebilmek i¢in miisteri degerine dayali model
olusturmaktadirlar. Miisteri deger modelini olustururken, miisterilerin
davranigsal ozellikleri, kisisel bilgileri (geliri, egitim diizeyi, yasi, cinsiyeti,
harcama diizeyi, vb.) gibi ozellikleri dikkate alinmalidir. Karsilikli iligkileri
siirekli kilmak i¢in, miisteri beklentileri belirlenerek, miisterilerin iiriin veya
hizmetten edindikleri performansin Olgiim kriterlerini agikca belirtmek ve
miisteri degeri ile ilgili tiim hususlar1 isletme siireclerine dahil etmeye 6zen
gosterilmelidir (Fox ve Stead, 2001:15).
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II1.Tiirk Bankacihk Sektoriinde Miisteri iliskileri Yonetimi’nin
Miisteriye Verilen Degere Etkisi Uzerine Bir Arastirma

Miisteri Iliskileri Yonetimi ve miisteri degeri asindaki iliskinin farkli
boyutlar1 farkli arastirmacilar tarafindan ortaya konulmustur. Bryan ve Stone
(2002) giintimiiz bankacilik sektoriinde, miisteri odakl kiiltiir, miisteri karliligi,
miigteri degeri, miisteri iligkilerinin siirekliligi, miisteri bilgi sistemlerinin
gelistirilmesi ve miisteri farklilagtirllmast gibi konular etkili oldugunu ortaya
koymuslardir. Panda (2003), Miisteri Iliskileri yonetimi ve miisteri yasam boyu
degeri arasindaki iligkiyi inceleyerek, veri bankacilii, miisteri sadakati,
miisteriyle etkilesim ve iletisimin, teknoloji ve insan davranislari gibi hususlarin
misteri degeri iizerinde etkili oldugunu vurgulamigtir. Lostakova, vd., (2004),
miigteri degeri ile miisteri sadakati arasindaki iliskiyi inceleyerek miisteri
sadakatinin  gelistirilmesinde miisteri yasam boyu degerinin Onemini
vurgulamislar. Wang, vd., (2004), Miisteri iliskileri Y&netimi ile miisteri degeri
iizerinde durarak Miisteri iliskileri Yonetimi’nin performansinda miisteriye
verilen 6nemin etkisini ortaya koymuslardir. Acuner (2005) ise giliniimiizde
Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalarinin yiiksek bir miisteri degerini
getirerek miisteri kayiplarinin minimize edilecegini belirtmistir.

A. Arastirmanin Konusu ve Amaci

Arastirmanin konusu; Tiirk bankacilik sektdriinde Miisteri Iliskileri
Yonetimi’nin miisteriye verilen degere olan etkisini ortaya koymaktir.
Calismanin temel amaci ise Tiirkiye’de bankacilik sektoriinde oncii role sahip A
ve B bankalarinda uygulanan Miisteri iliskileri Yénetimi boyutlarinin miisteriye
verilen degere olan etkisini ortaya koyarak Miisteri Iliskileri Yonetimi boyutlart
arasindaki iligskiyi belirlemektir. Arastirmada ayrica, yOnetim bicimi ve
calisanlarin sosyo-demografik 6zellikleri ile miisteriye verilen deger arasindaki
iligki de ortaya konulmustur.

B. Arastirmanin Kapsami ve Kisitlart

Bu ¢aligmanin ana kitlesini Tiirk bankacilik sektoriinde 6ncii role sahip
A ve B bankasinin toplam 55 farkli subesinde gorev yapan calisan ve yoneticiler
olusturmustur. Arastirmanin birinci kisiti, sadece iki bankanin calisan ve
yoneticilerin dahil edilmis olmasidir. Diger kisit1 da aragtirma kapsamina sadece
merkez subelerin ve karma hizmet veren (ticari ve bireysel bankacilik hizmeti
veren) subelerin dahil edilmesidir. Bu iki kisita ragmen, arastirma sonuglarinin
tim bankalarin yonetici ve calisanlarina bu konuyla ilgili 6nemli ipuglari
saglayacagi disiiniilmektedir.

C. Ornekleme Siireci ve Veri Toplama Yontemi
Bu calismada £ %5 giivenilirlik diizeyinde ve arastirma kapsamina
dahil edilen A ve B bankasinin insan kaynaklar1 profili dikkate alinarak



Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt: 21 Haziran 2007 Sayi: 2 129

orneklem biiyiikliigii tespit edilmistir. Insan kaynaklar1 profili, tim subelerde
calisan ve yoneticilerin toplamindan olusmaktadir. Toplam c¢alisan ve yonetici
sayist ise 12315°tir. Arastirma i¢in 6rneklem biiyiikliigli anakitleye gore £ %5
giivenilirlik diizeyinde yaklasik 318’e denk gelmektedir (Bayram, 2004:10).
Calismada ankete katilan calisan ve ydneticilerin sayist 412°dir. Ancak ankete
katilan ve konuyu bir biitlin olarak degerlendirenlerin sayisi ise 395tir.
Arastirmada veri ve bilgilerin toplanmasinda yiiz yiize anket teknigi
kullanilmigtir. Anket formu hazirlanmadan 6nce konu ile ilgili literatiir taramasi
yapilmistir. Literatiir sonucunda elde edilen temel degiskenler ise “Arastirma
Degiskenleri ve Modeli” kisminda verilmistir. Anket formlari, bankalarin genel
midiirlikleri araciligiyla ilgili banka ¢aligsan ve yoneticilerine uygulanmustir.

D. Arastirmanin Modeli ve Degiskenleri

Arastirma modeli Sekil 1°de yer almaktadir. Arastirma modelinde, A ve
B bankasinin c¢alisanlarinin/yoneticilerinin sosyo-demografik ozellikleri ve
bankanin yonetim bigimi, Miisteri Iligkileri Yonetimi boyutlar1 yer almaktadir.

N
[ Bankanin Yo6netim

Bigimi p| Miisteriyle [letisim
J

‘\A[ Miisteriyle Etkilesim

Miisteriye
Verilen Deger

P [ Miisteri Sadakati

Caligsan ve
Oneticilerin Sosyo-
¥ Y —}[ Miisteri Veri Bankaciligi
Demografik
Ozellikleri

Sekil 1: Arastirma Modeli

Arastirma modelinde yer alan degiskenlerin olusturulmasinda Tablo
1’deki kaynaklardan faydalamilnustir. Miisteri Iliskileri Yonetimi boyutlarmna
iligkin calisan ve yoneticilerin fikirleri; (1) Cok kéti, (2) Kotii, (3) Ne iyi ne
kétii, (4) Iyi ve (5) Cok iyi besli likert 6lgegi kullanilarak almmustir.
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Tablo 1: Arastirma Kullanilan Olceklerin Hazirlanmasinda
Yararlanilan Kaynaklar

MIY Boyutu Degisken Yararlanilan Kaynaklar
Sayisi

Miisteriyle Iletisim 14 Foster, 2001; Taskin, 2000; Odabas1, 2000; Reinartz, vd.,
2004; Torlak, 2002.

Miisteriyle Etkilesim 8 Odabasi, 2000; Chow, vd.,2003.

Miisteriye Verilen Deger 10 Odabasi, 2000; Piercy, 2002; Jayachandran, vd., 2003;
Wu, 2002.

Miisteri Sadakati 9 Altintas, 2000; Ozgener, 2001; Saini, 2003.

Miisteri Veri Bankaciligi 10 Payton, 2003; Chye ve Gerry, 2004; Marangoz, 2004.

E. Arastirmanmin Hipotezleri ve Hipotezlerin Test Edilmesinde Yapilan Analizler
Arastirmanin modeli ve amacina bagli olarak a = 0.05 anlamlilik
diizeyine gore gelistirilen hipotezler ile hipotezlerin test edilmesinde kullanilan
istatiksel analizler Tablo 2’de verilmistir.
Tablo 2: Arastirma Hipotezleri ve Hipotezlerde Kullanilan
Istatistiksel Analizler

Kurulan Hipotezler Istatiksel Analizler

1.H,: Miisteri Iliskileri Yonetimi boyutlar: arasinda pozitif bir iliski vardir.  Pearson Kor. Analizi
2.H;: Bankamin yonetim bi¢imi ile miisteriye verilen deger arasinda Kendall’s Kor. Analizi
pozitif bir iligki vardir.

3.H,: Calisanlarin sosyo-demografik ozellikleri ile miisteriye verilen deger  Kendall’s Kor. Analizi
arasinda pozitif bir iliski vardir.

4.H;: Miisteri Iliskileri Yonetimi boyutlari miisteriye verilen deSer Regresyon Analizi
tizerinde etkili olmaktadur.

5.H;: Calisanlarin  sosyo-domografik ozelliklerine gore miisteriye  One- Way Anova
verdikleri deger farklhilik gostermektedir. Analizi ve T-testi

F. Arastirmamin Bulgular

Aragtirma bulgularim1 bir biitiin olarak daha iyi acgiklayabilmek igin
SPSS 13.00 programi kullanilarak oOncelikle sosyo-demografik ozellikler
belirlenmistir. Daha sonra ¢alismanin amag ve hipotezleri dogrultusunda cesitli
analizlerden yararlanilmustir.

Sosyo-Demografik Ozellikler

Sosyo-demografik ozellikler iki boliimde ele alinmistir. Bunlardan
birincisi bankanin ydnetim bicimi ikincisi ise calisanlarin sosyo-demografik
ozellikleridir. Tablo 3’te bankanin yonetim bi¢imi ile ilgili dagilimlar, Tablo
4’te ise ¢alisan ve yoneticilerin sosyo-demografik ozellikleri ilgili dagilimlar
yer almaktadir.

Tablo 3: Yénetim Bicimi

Yo6netim bigimi Frekans Yiizde
Yol gosterici-yonlendirici yonetim 64 16.2
Katilime1 yonetim 17 43
Otoriter yonetim 19 4.8
Miisteri ve ¢alisan odakli yonetim 284 71.9
Diger 11 2.8

Toplam 395 100.0




Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt: 21 Haziran 2007 Sayi: 2 131

Tablo 3’te goriildiigii gibi, aragtirma kapsaminda yer alan calisan ve
yoneticilerin %16.2’si yonetim bi¢iminin yol gosterici-yonlendirici yonetim,
%4°1 katilime1 yonetim, %4.8°1 otoriter yonetim, %71.9’u miisteri ve ¢alisan
odakl1 yonetim ve %2.8’1 diger (katilimei, yol gosterici ve TKY gibi) yonetim
bicimi oldugunu belirtmislerdir.

Tablo 4: Calisanlarin ve Yoneticilerin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Demografik Frekans Yiizde tdegeri Demografik Frekans Yiizde tdegeri
ozellikler ozellikler

Banka adi M@L{}de .

ABankasi 311 787 , | ghamasiiesi b 106

B Bankast 84 213 58.825 yridan az :

Toplam 395 100.0 1-3 yil 139 352 .
Cinsiyet 47yl 128 324 48822
Bayan 232 587 . | &1y 43 109

Erkek 163 413 56.957 ICO yildan fazla 430 108.1

evapsiz .

E"ﬁlli‘l“ 395 1000 Toplam 395 100,0

diizeyi Gorevi

Lise 52 13.2 Gise asistan 107 27.1

Yitksek 308 780 o 67" ?:;sstiflﬁ;;ihskﬂeﬂ 37 9.4
okul/Fakiilte

Yiiksek 35 89 Sube miidiirii 21 53
lisans/Dok. Yonetici 42 10.6

Toplam 395 100,0 Mali kontrol 3 8

Yas diizeyi Dinamik girisimci 5 1.3

18-25 yas 78 19.7 yonetici yrd.

26-30 yas 150 38.0 Bireysel pazarlama 23 5.8

31-35 yas 93 235 37,78 yoneticisi

36-40 yas 52 13.2 Ticari pazarlama 17 4.3

41-45 yas 17 43 yonetici yrd. 23.918"
Toplam 395 100 Operasyon Sor. 7 1.8

Sektorde Uzman 8 2.0

calisma Kredi yoneticisi 2 5

stiresi Portfoy yoneticisi 35 8.9

1 yildan az 21 53 Nakit yonetimi 20 5.1

1-3 y1l 76 19.2 56.881" Is akis yonetimi 33 8.4

4-7 yil 149 37.7 ' Yonetmen 8 2.0

810 y1l 69 17.5 Yetkili 11 2.8

10 yildan 80 20.3 Miisteri yon. 6 1.5

fazla Telefon santral 3 .8

Toplam 395 Satis yoneticisi 7 1.8
* p<,005 Toplam 395 100,0

Tablo 4’1 inceledigimizde arastirma kapsamina dahil edilen banka
calisan ve yoneticilerinin sosyo-demografik 6zellikleri yer almaktadir. Buna
gore, ¢alisan/yoneticilerin cinsiyetleri, egitim diizeyleri, yas diizeyleri, sektorde
calisama siireleri, ayni igyerinde calisma siireleri ve gorevleriyle ile ilgili
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dagilimlar ve dagilimlara iliskin t degerleri hesaplanmistir. T degerlerine
bakildiginda s6z konusu dagilimlarin kendi aralarinda anlamli bir farka sahip
oldugu goriilmektedir. Calismamiz agisindan boyle bir farkin olmast oldukca
onemlidir. Cilinkli 6rneklemenin ana kitleyi temsilinde bdyle bir farkin olmasi
arzu edilen bir sonugtur. Ayrica bu farklilik, arastirilan konuya farkli 6zelliklere
sahip calisan ve yoneticilerin farkli bakis acilarinin (yO&neten-yonetilen)
yansitildiginin bir gostergesi olmasi bakimindan da olduk¢a 6nemlidir.

Givenilirlik ve Gegerlilik Analizi

Bu calismada giivenirlilik analizinde Croncbach Alfa Katsayis1 yontemi
kullanilmigtir. Alfa katsayisinin bulunacagi araliklar ve buna bagli olarak da
Olgegin gilivenilirlik durumu 0.00<0<0.40 ise Olgek giivenilir degil,
0.40<0.<0.60 ise ol¢ek diisiik giivenilirliktedir, 0.60<a<0.80 ise 6lgek oldukca
giivenilirdir, 0.80< o < 0.100 ise dlgek yiiksek derecede giivenilir bir dlgektir
(Akgiil, Cevik, 2003:428 435). Giivenirlilik analiz sonuglar1 Tablo 5’te 6zet
olarak verilmistir.
Tablo 5: Arastirmada Yer Alan Olceklere Iliskin Giivenilirlik Analizi Sonuclart

Degisken  Olgegin

Degisken Silindiginde Olgegin

Olgekler Sayis1 Alfa Alfa Katsay1st
Katsayisi

Miisteriyle Iletisim 14 .842 .896

Miisteriyle Etkilesim 8 881 -

Miisteriye Verilen Deger 10 .824 -

Miisteri Sadakati 9 913

Miisteri Veri Bankacilig 10 .890

Tablo 5°te Olgeklere iliskin alfa katsayilart yer almaktadir. Alfa
katsayilar 6l¢eklerin yiiksek diizeyde giivenilir oldugunu gdstermektedir.

Faktor Analizi

Faktor analizi, n degiskenli bir olayda birbiri ile iligkili degiskenleri bir
araya getirerek, az sayida yeni (ortak) iligkisiz degisken bulmayi1 amaclar
(Tathidil, 1996:167). Bu calismada Kesfedici Faktor Analizi (Exploratory Factor
Analysis- EFA) yapilmistir. Analize iliskin sonuglar ise Tablo 6’da 6zet olarak
verilmistir.

Tablo 6: Miisteri Iliskileri Yonetimi Boyutlarina Iligkin Faktor Analizi Sonuclart

[ X o g c

& o E ) 7] Q = 2 U =

en - =] < = M @

Faktorler Approx. o s %i‘ § S8 E=35

Chi-Square N > S5 2 < T3
o) FLS S Z Q
Miisteriyle Iletisim 2029.67 579 930 48.28 .90 12
Miisteriyle Etkilesim 1561.97 441 875 55.05 .88 8
Miisteriye Verilen Deger 1438.99 446 901 55.80 .88 8
Miisteri Sadakati 2064.492 528 914 58.68 91 9
Miisteri Veri Bankacilig 1082,96 3.66 .867 61.03 .87 6
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Tablo 6’da Miisteri Iligkileri Yonetimi boyutlarma yodnelik dlgeklere
iliskin faktor analizi sonuclarinin &zeti yer almaktadir. Olgeklere iliskin,
O0zdeger (eigenvalue), aciklanan varyans, giivenilirlik analizi (Croanbach
Alpha), 6rneklem yeterlilik test (KMO) sonuglar1 ve Barlet testi sonuglart yer
almaktadir. Orneklem yeterliligini test etmek i¢in Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
kullanilmigtir. Faktor analizinin gegerliligini gosteren degerlerden biridir. K-M-
O bir oran olup, %60’ iistiinde olmasi arzulanir (Nakip, 2003:409; Tabachnick
ve Fidel, 2001:589). Barlet Testi (Barlett Test of Sphericity), korelasyon
matrisinin, biitiin diyagonal terimlerin 1 veya diyagonal olmayan terimlerin 0
oldugu birim matris olup olmadigini test etmek maksadiyla kullanilmaktadir.
Ozdeger (Eigenvalue) degeri ise her bir faktdr tarafindan agiklanan varyanslarin
toplamindan olusmaktadir. Faktor yiikleri ise bir faktordeki degiskenlerin
faktorle iligkilerinin degerini gosterir. Faktor yiik degeri yiiksek olursa o yapiy1
ve kavrami agiklama diizeyi de o kadar yiikselir. Faktor yiik degerinin ,45 ya da
daha yiiksek olmasi se¢im igin iyi bir olgiidiir (Biiytlikoztiirk, 2002:118). Baska
bir kaynaga gore 350 ve {izerindeki veri (gozlem) sayisi i¢in faktor agirliginin
,30 ve lizerinde olmas1 gerekir. ,50 ve tlizerindeki agirliklar ise oldukea iyi kabul
edilir (Albayrak, vd., 2005:330). Calismada faktor yiikleri ,50’nin altinda olan
degiskenler dikkate alinmamistir. Sonug olarak, arastirmada Miisteri Iliskileri
Yonetimi boyutlarina iliskin 6lgeklere ait istatistiki degerlerin faktor analizine
uygun bir dzellikte oldugunu sdyleyebiliriz.

Miisteri liskileri Yonetimi Boyutlar1 Arasindaki Iliski

Arastirmada Miisteri Iliskileri Yonetimi boyutlar1 arasinda iliski
incelenmis olup sonuglar Tablo 7’de verilmistir.

Tablo 7: Miisteri Iliskileri Yonetimi Boyutlar: Arasindaki Iigki

Faktorler (n:395) Ort. |Std.S 1 2 3 4 5
. 1
Miisteriyle iletisim 4336|501
p
7630%)| 1
Miisteriyle Etkilesim 4151|553 L7830
p| 000

r[,773¢:%)|,729¢+%)| 1
p| ,000 | ,000
r[,736(%*%)|,696(+%) [,800(**)| 1
p| 000 [ ,000 | 000
r[,5520%%)|,449¢+%) |,579(+*) | ,648(**)
p| 000 | ,000 | 000 | ,000

** Korelasyon iligkisi p<0.01 diizeyinde anlamlidir.

Miisteriye Verilen Deger 4,303 ,588

Miisteri Sadakati 4,356 ,555

—_—

Miisteri Veri Bankaciligi {4,599 ,459
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Tablo 7 incelendiginde MIY boyutlar1 arasindaki iliski Pearson
Korelasyon analizi ile tespit edilmistir. Analiz sonucuna gére MIY boyutlari
arasinda pozitif yonde bir iliski oldugu goriilmektedir. Ozellikle miisteri
sadakati ile miisteriye verilen deger arasinda pozitif yonde giicli bir iligkinin
oldugu dikkat ¢ekmektedir. Miisteriye verilen deger arttikca miisteri sadakati
veya miisterinin bankaya bagliligt da artmaktadir. Benzer bir bigimde
misteriyle iletisim ve etkilesim diizeyi arttikga miisteriye verilen deger de
artmaktadir. Bu baglamda arastirmanin 1. hipotezi “Miisteri Iliskileri Yonetimi
boyutlar: arasinda pozitif bir iligki vardir.” de desteklenmektedir.

Miisteriye Verilen Deger ile Yonetim Bigimi ve Calisanlarin Sosyo-
Demografik Ozellikleri Arasindaki Iliski

Miisteriye verilen deger ile yonetim bicimi ve calisanlarin sosoyo-
demografik o6zellikleri arasindaki iliskiye yonelik Kendall’s Korelasyon analiz
sonuclari agagidaki tabloda yer almaktadir.

Tablo 8: Miisteriye Verilen Deg'rfer ile Yonetim Bicimi ve Calisanlarin Sosyo-
Demografik Ozellikleri Arasindaki lligki

Yonetim | Egitim Yas Bankacilik Sektoriinde | Ayni Bankada | Gorevi
Bigimi Diizeyi Calisma Caligma Siiresi
Siiresi
r| 0,267(**) | -, 111(**)| -,081(*) -,108(**) -,053 -,041
Miisteriye
Verilen Deger | P ,000 ,008 ,037 ,006 ,179 ,269
n 395 395 395 395 395 395

*Korelasyon iligkisi p<0,05 diizeyinde anlamlidir; ** Korelasyon iliskisi p<0.01 diizeyinde
anlamlidir.

Tablo 8’de miisteriye verilen deger ile bankanin yonetim bigimi ve
calisanlarm sosyo-demografik ozellikleri arasinda iliski ortaya konulmustur.
Analiz sonuglarina gore miisteriye verilen deger ile yonetim big¢imi arasinda
pozitif yonde bir iliski mevcutken; caliganlarin sosyo-demografik 6zellikleri ile
misteriye verilen deger arasinda ise negatif bir iliski tespit edilmisgtir.
Calisanlarin egitim diizeyi, yas diizeyi, sektorde ¢alisama stiresi, ayn1 bankada
caligma siiresi ve gorev diizeyi arttikca miisteriye verilen deger de azalmaktadir.
Analiz sonuclarina bagh olarak “H;: Bankamin yonetim bi¢imi ile miisteriye
verilen deger arasinda pozitif bir iliski vardir.” hipotezi kabul edilirken, “H;:
Calisanlarin sosyo-demografik ozellikleri ile miisteriye verilen deger arasinda
pozitif bir iliski vardwr.” ise red edilmistir.

Miisteri Iligkileri Yonetimi Boyutlarmin Miisteriye Verilen Degere
Etkisi

MIY boyutlarmin, miisteri degerine etkisini ortaya koymak igin
regresyon analizi yapilmistir. Calismada Enter metodu kullanilmistir. Enter
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metodu, modeli olusturan degiskenlerden yola ¢ikarak bagimsiz degiskenlerin
bagimli degisken {izerindeki etkilileri belirlenir. Regresyon analizi sonuglari

Tablo 10 ve Tablo 11°de verilmistir.

Tablo 10: Anova Test Sonuglart

Model Karelerin toplam1  df  Ortalama Kare F Sig.
1 Regression 89,687 4 4 267,21 ,000
Residual 31,969 381 381
Toplam 121,657 385

Tablo 10’da, modelin bir biitiin olarak anlamli olup olmadigini test
etmek i¢in uygulanan anova testi sonuglar1 goriilmektedir. Tabloda (Sig.=,000)
diizeyinde 267,21 F degeri, modelimizin bir biitiin olarak her diizeyde anlaml
oldugunu gostermektedir.

Asagidaki tablo da ise katsayilara iliskin sonuglar yer almaktadir.
Tabloda sabit deger, degiskenlere iliskin B ve B Katsayilari, t degerleri, sig.
diizeyleri, bagimli degiskenin bagimsiz degiskenler tarafindan agiklanma orani
(R%) ve modelde otokorelasyon olup olmadigmi gosteren Durbin-Watson testi
ile ilgili sonuglar yer almaktadir.

Tablo 11: Katsayilar Tablosu

t . » Diizeltilmis Durbin-
Model 1 B KatsElym Degeri Sig. RR R’ Watson
(Sabit Deger) -,154 -,955 ,340 ,859 ,737 ,734 1,560
Miisteriyle Iletisim  ,280 ,245 5,341 ,000
Miisteriyle ,183 ,178 4,175 ,000
Etkilesim
Miisteri Sadakati ,488 ,470 10,428 ,000
Miisteri Veri ,080 ,065 1,868 ,063
Bankaciligi

a-Bagimsiz degiskenler: Miisteriyle iletisim, miisteriyle etkilesim, miisteri
sadakati ve miisteri veri bankaciligi, b- Bagimli degisken: Miisteriye verilen
deger

Tablo 11°de bagimli degiskenin %731 bagimsiz degiskenler tarafindan
aciklanmaktadir. Baska bir ifadeyle diger kosullar sabit kalmak sartiyla
miisteriye verilen deger dogrudan bagimsiz degiskenlerden etkilenmektedir. 3
Katsayilarin1 inceledigimizde bagimli degisken iizerinde, en fazla miisteri
sadakati faktorii etkili olurken, en az etkili olan faktér ise miisteri veri
bankacilig1 faktoridiir. 0,05 anlamhilik diizeyinde t degerlerini inceledigimizde
miisteri veri bankaciliginin modele dahil edilmesi anlamli degil iken diger
faktorler anlamlidir. Bagimsiz degiskenlerin katsay1r degerlerinin arti olmast
miisteriye verilen deger ile pozitif yonde bir iliskiyi gostermektedir. Ayrica
tabloda Durbin-Watson testi ile ilgili sonug¢ yer almaktadir. Durbin-Watson
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degeri 1,5-2,5 arasinda ise modelde otokorelasyon olmadigini gosterir.
Arastirmada bu deger 1,560 olmasi ile modelde otokorelasyon olmadigini
gostermektedir.

Calisanlarin Sosyo-Demografik Ozelliklerine Gére Miisteriye Verilen
Deger

Calisanlarin ~ miisteriye verdikleri degerin c¢alisanlarin  sosoyo-
demografik ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigi ile ilgili analiz
sonuclar1 Tablo 9°da verilmistir.

Tablo 9: Calisanlarin Sosyo-Demografik Ozelliklerine Gore Miisteriye
Verilen Degerin Farklilig

Calisanlarin Sosyo-demografik zellikleri t-degeri f-degeri p degeri
Cinsiyet -, 787 - 432
Egitim diizeyi - 4,144 ,017
Yas - 2,092 ,066
Gorev 5,761 ,000
Bankacilik sektoriinde ¢aligma siiresi 5,169 ,000
Bu bankada ¢alisma siiresi 6,327 ,000

Ortalama farki p<0,05 diizeyinde anlamhidir.

Tablo 9’da f ve t degerlerini dikkate aldigimizda 0,05 anlamlilik
diizeyinde miisteriye verilen deger, calisanlarin cinsiyetlerine ve yaglarina gore
farklilik gostermemektedir. Diger taraftan c¢alisanlarin gorevi, bankacilik
sektoriinde ¢aligma siiresi ve ayni bankada caligma siiresi agisindan miisteriye
verdikleri onem farklilik gostermektedir. Farkliliklar ¢alisanlarin hangi sosyo-
demografik ozelliklerinden kaynaklandigimi ortaya koymak igin ise Scheffe
testinden yararlanilmistir. Farkliliklar incelendiginde, calisanlarin egitim diizeyi
acisindan lise ile yiiksek lisans/doktora arasinda, goérev bakimindan, gise
asistani ile ticari pazarlama yonetici yardimcisi arasinda, bankacilik sektoriinde
caligma siiresi bakimindan, 1-3 yil ile 8-10 y1l arasinda ve ayn1 bankada galigma
stiresi bakimindan ise 1-3 yil ile 4-7 yil arasinda, miisteriye verilen deger
farklilik gostermektedir.

IV.Sonuc¢

Bu arastirma, yenilige agik, miisteri hizmetlerini siirekli iyilestiren ve
miigteri odakl bir strateji izleyen ve farkli sosyo-demografik 6zelliklere sahip
farkli iki bankanin degisik subelerinde (bireysel ve ticari hizmet veren-karma
subelerinde) yapilmistir. Bu nedenle arastirma kapsamina gorev, ¢alisma siiresi,
egitim diizeyi bakimindan birbirinden farkli ¢alisan ve ydneticilerin dahil
edilmesi saglanmaistir.

Arastirmanin amaci ve modeli dogrultusunda gelistirilen bes adet temel
aragtirma hipotezinin test edilmesine ge¢meden Once, arastirmada kullanilan
Olceklere iliskin giivenilirlik ve gecerlilik analizleri yapilmistir. Bdoylelikle
arastirmada kullanilan tiim Slgeklerin alfa katsayilarmin bir 6lgegin gilivenilir
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olarak kabul edilebilmesi i¢in alt simir olan 0.70 degerinin iizerinde oldugu
gorlilmistiir. Arastirmamizda yer alan Olgeklere iliskin giivenilirlik analizinden
sonra dlgeklerin yapisal gegerliligi, faktor analizi ile belirlenmistir. Olgeklerin
ilgili kavram ya da kavramsal yapmin tiimiinii dlgme yetenegini gosterdigi
gOrilmiistiir.

Bankacilik  sektdriinde MIY  boyutlarinin  (miisteriyle iletisim,
miisteriyle etkilesim, miigteri sadakati ve miisteri veri bankaciliginin), miisteriye
verilen deger iizerinde etkili oldugu saptanmstir. Ozellikle miisteriye verilen
deger iizerinde miisteriyle iletisim, miisteriyle etkilesim ve miisteri sadakati
daha etkili olmaktadir.

Miisteri Iliskileri Y&netimi boyutlar1 (miisteriyle iletisim, miisteriyle
etkilesim, miisteriye verilen deger, miisteri sadakati ve miisteri veri bankacilig1)
arasindaki iligki incelenmistir. S6z konusu boyutlar arasinda pozitif yonde giiclii
bir iliski oldugu goriilmiistiir. Ozellikle miisteriye verilen deger ile miisteri
sadakati, miisteriyle iletisim ve etkilesim arasinda giiclii bir iligki oldugu
saptanmistir. Misteriyle iletisim, etkilesim ve miisteri sadakati arttikca
miisteriye verilen degerde onemli Ol¢iide artmaktadir.  Bdyle bir iliskinin
olmas1 MIY acisindan arzu edilen bir sonugtur. Ciinkii MIY hedef miisterilerle
acik bir iletisim ve etkilesim kurarak miisterinin Onceliklerini veya
beklentilerini agiga cikarir. Agiga cikan beklentilere gére miisteri tatmini
saglanir. Tatmin edilen misteri hem kendisine verilen 6nemi fark eder hem de
bankaya olan sadakatini gii¢lendirir. Miisteriye verilen deger ile yonetim bi¢imi
ve calisanlarin sosyo-demografik 6zellikleri arasindaki iliskiyi irdeledigimizde;
yOnetim bicimi ile miisteriye verilen deger arasinda pozitif iliski tespit edilirken
miisteriye verilen deger ile ¢alisanlarin egitim diizeyi, yas diizeyi, bankacilik
sektoriinde galigma siiresi, ayn1 bankada calisma siiresi ve gdrevi arasinda ise
negatif yonde bir iligki tespit edilmistir. Caligsanlarin egitim diizeyi ve calisma
stireleri yiikseldik¢e miisteriye verdikleri deger de azalmaktadir.

Calisanlarin  sosyo-demografik ozelliklerine goére miisteri verdikleri
degerin farklilik gosterip gostermedigini ortaya koymak amaciyla ise t testi ve
one-way anova testi yapilmigtir. Miisteriye verilen deger, calisanlarin
cinsiyetlerine ve yaglarina gore farklilik gostermemektedir. Diger taraftan
calisanlarin gorevi, bankacilik sektoriinde caligma siiresi ve ayni bankada
calisma siiresi acisindan ise farklilik gostermektedir. Gruplar arasinda
farkliliklar1 ortaya koyan Scheffe testine gore calisanlarin egitim diizeyi
acisindan lise ile yiiksek lisans/doktora arasinda, gorev bakimindan, gise
asistani ile ticari pazarlama yonetici yardimcist arasinda, bankacilik sektoriinde
caligma siiresi bakimindan, 1-3 yil ile 8-10 yil arasinda ve ayni bankada ¢aligma
siiresi bakimindan ise 1-3 yil ile 4-7 yi1l arasinda miisteriye verdikleri dnem
farklilik gostermektedir.

Arastirma kapsamina sadece farkli iki bankanin c¢alisan ve
yoneticilerinin  dahil edilmis olmasi aragtirmanin en Onemli kisitim
olusturmaktadir. Bu nedenle sonuglari genellestirerek yorumlamak yanlis
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anlamalara yol acabilir. Ancak farkli sosyo-demografik ¢alisan ve yoneticilerin
aragtirma kapsaminda yer almasi olduk¢a dnemlidir. Bu calismada cinsiyet,
egitim, caligma siiresi, gorev bakimindan Ornege dahil edilen ¢alisan ve
yoneticiler bankacilik sektoriiniin genel 6zellikleriyle uyumlu olmasina 6zen
gosterildigi i¢in ileride yapilacak arastirmalara 6nemli ipuglar verebilir.
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