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Abstract: Nowadays enterprises care more about customer
relations, which causes them to adopt a customer oriented
organization culture and perform related activities. Being
customer oriented means that the company and its employees
strive towards operations and decisions concerning the product
and services are planned according to customer Dpreferences.
Thus, the company products are preferred by the customer.
Researches show that performance of the enterprises which
adopt customer oriented company culture and practice,
increase. Although there is a positive relationship between the
company performance and customer orientation, there is an
important question to be asked: how the customer orientation
has been perceived by customers and if it affects their
behavior. Actually, there are not many studies which confirm
this relationship. For that reason, the main purpose of this
study is to show whether the customer oviented approach of
company employees affect customer behavior. So in this study,
perception of the customer orientation has been evaluated
Jrom the customers’ point of view.
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HIZMET PERSONELININ MUSTERI ODAKLI
DAVRANISLARININ MUSTERILERIN ALGILAMALARY
UZERINDEKI ETKISININ SAPTANMASINA YONELIK
BiR ARASTIRMA

Ozet: Giiniimiizde isletmelerin miigteri iliskilerine gittikce
daha fazla nem vermeleri, onlarin miisteri odakly bir isletme
kiiltiiviinii benimsemelerine ve bu yionde faaliyetler ortaya
koymalarina neden olmaktadwr. Miisteri odakl olmak, sirket ve
tiim calisanlarinin, isletmedeki her eylem ve kararda sunulan
iiriin ve hizmetlerin miisteri terciblerine yénelik olmasina ve
onlar: tatmin edecek bicimde planlanmasma calismak ve
sonucta isletme olarak siirekli tercih edilen bir durumda
olabilmektir.

Yapilan arastirmalar, miisteri odaklilvk kiiltiiriinii benimseyen
ve uygulayan  isletmelerin  performanslanmin  artugh
Yoniindedir. Ancak her ne kadar isletme performanst ile
miisteri odakhilik arasinda pozitif yénde bir iligki olsa da,
miisteri odakhlik ile ilgili sorulmast gereken snemli bir soru
da, miisteri odaklihin miisteriler tarafindan nasi algilandigy
ve onlanmn davramgslanint ne yonde etkiledigi ile ilgilidir.
Esasen literatiirde bu iliskiyi ortaya koyan yeterli ¢alisma
bulunmamaktadwr. Bu nedenle calismamin temel amaci,
isletme calisanlarinin  sergilemis oldugu miisteri odakl
yaklasunlarin miisterilerin davramiglarin: etkileyip
etkilemedigini ortaya koymakt. Bu baglamda ¢alismada,
miisteri odaklligin nasd algdandigy, cahsanlarm  degil,
miigterilerin bakis acisina gore degerlendirilmigtir.

Miisteri Odaklilik, Sats  Odakhitk,
SOCO Olgegi, Mii_,_steri Davranislar,
Miisteri Odakliligin Olgiimii.

Anahtar Kelimeler:

1. GIRIS

Giiniimiiz miisterilerinin istek ve ihtiyaglari, gerek
teknoloji, iletisim ve rekabetteki gelismeler, gerekse gelir
diizeyinin artmasi nedenleriyle gegmise kiyasla biiylik
degisimler gostermistir. Iletisim araglarmin gelismesi
sonucu miigteriler, bilgi diizeylerinin’ artmasi ve
bilinglenmeleriyle, artik daha segici hale gelerek
kendilerine deger verilmesini istemekte; sunulan mal ve
hizmetlerin diisiik maliyetli ama bir o kadar kaliteli
olmasim talep etmekte; mal ve hizmetlerin kendi
ihtiyaglarma, beklentilerine, kisaca kendilerine 6zel
olmasim istemektedirler. Bunun sonucu olarak da
etkilesim iginde olduklar isletmelerin kendileriyle diiriist,

yakin, sicak ve giivene dayali iliskiler kurmasim ve
yiiriitiilmesini beklemekte ve satin alma sonrast hizmet ve
destefin devam etmesini talep etmektedirler [1].
Isletmelerin s6z konusu talepleri kargilayabilmelerinin ve
rekabet ortammda ayakta kalabilmelerinin tek yolu,
miisteri  odaklt bir anlayi;t  benimsemelerinden
gecmektedir,

Miisteri odaklihik, modern pazarlama anlayisimn
ortaya atilmasindan bu yana, pazarlama stratejilerinin
etkin ve verimli bir sekilde gelistirilip uygulanmasm
saglayarak genel isletme performansm olumlu yonde
etkileyen o6nemli kiiltiire]l faktorlerden biri  olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu konuda yapilan arastirmalar,
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miisteri odakli isletmelerin genel isletme
performanslarinin, miisteri odakli olmayanlara kiyasla
daha yiiksek oldugunu ve bu durumun s6z konusu
isletmelere 6nemli bir rekabet avantaji kazandirdigmi
gostermektedir. Mesela Narver ve Slater’in 1990 yihinda
140 isletmeye yonelik olarak gerceklestirmis olduklar
ampirik c¢aliyma ve Jaworski ve Kohli’nin 1993 yilinda
222 isletmeye yonelik olarak yaptiklart ¢aligma, miisteri
odaklilik ve isletme performansi arasmda pozitif bir iligki
ortaya koyarken; daha yeni caligmalardan Egeren ve
O’Connor’mn gergeklestirdikleri ¢aligma da bu hipotezi
destekleyecek sonuglari ortaya koymaktadir [2,3,4]. Bu
ornekleri arttirmak miimkiindiir. Esasen miigterilere yakin
olma, oOzen gosterme, bireysel iligkiler kurma ve
miisterileri takip ederek gerekli diizenlemeleri saglamay1
amaglayan bu anlayis1 benimsemeyen isletmelerin,
giinlimiiz kosullarinda basarili olabilmeleri miimkiin
gozikmemektedir [1].

Ancak her ne kadar teori ve deneysel bazdaki baz1
aragtirmalar, miisteri odaklilik ve isletme performansi
arasinda pozitif bir iligki oldugunu desteklese de asil
sorulmast gereken soru, miisteri odakli davramslarin,
miigterileri nasil etkiledigi ile ilgilidir. Zira miisteri odakli
stratejilerin uygulanmasimndan elde edilen faydalarin net
bir sekilde anlasilmamasi, pazarlama literatiiriindeki kritik
bosluklardan biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir [5]. Soz
konusu sorundan yola ¢ikilarak gerceklestirilen bu
calismada, miisterilerle birebir etkilesim icinde olan
personelin sergilemis oldugu miisteri odakli davramglarn,
miisteriler tarafindan nasil algilandig: ve bu algilamalar
sonucu ortaya ¢ikan davramglan incelenecek ve bu
amagla miisteri odakhhik ile miisterilerin davranislar
arasindaki iliski ortaya konulmaya ¢alisilacaktir.

II.  MUSTERI ODAKLILIK

II.1. Miisteri Odakhhk KXKavrammmn Tamm ve

Kapsamm

Pazarlama kavraminin ayri bir bilim dali degil de
yonetim biliminin temel alanlarindan biri olarak kabul
edildigi yillarda, pazarlama; “miigteri odakhlik anlayisinin
isletme ¢apmda kabuliine dayali yénetim felsefesi” olarak
tammlanmakta ve pazarlama kavramu felsefesinin
basarisi, isletmede c¢alisgan personelin davramslariyla
degerlendirilmekteydi. Bu baglamda “pazar odaklhilik” ve
“miisteri odaklilik”, pazarlama kavrapunn bagarisini
tamimlamada kullanilan, olmazsa olmaz kriterler olarak
yer almaktaydi [6].

Miisteri odaklilik kavramu, pazarlamanmn sadece
yonetim biliminin 6nemli unsurlarindan biri oldugu
zamanlarda degil; ayr1 bir bilim dali olarak kabul edildigi
giiniimiizde de isletmelere rekabet konusunda tstiinliik
kazandiran kavramlardan biri olarak 6nemini siirdiirmekte
ve pazarlama yonetiminin teori ve uygulamalarindaki
temel kavramlardan biri olarak goriilmektedir [6]. Bunun
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sebebi, misteri odakhilik anlayigim  benimseyen
isletmelerin, gelecekteki miisteri ihtiyaglarim Onceden
tahmin etmek ve bu ihtiyaglar: karsilayacak mal ve
hizmetleri gelistirmek suretiyle hem fistiin degeri hem de
miigteri tatminini stirekli olarak saglamalari ve béylelikle
rakiplerinden bir adim one ¢ikmalaridir. Yani miigteri
odakli olmak, isletmelere, miisteri memnuniyetiyle
sonuglanan pazarlama stratejileri olusturmak ve
uygulamak icin gerekli bilgileri elde etme ve dziimseme
imkéan: saglamaktadir [5].

Miisteri odaklihk genel anlamda, “uzun donemli
karlilig1 saglamak adma miisteri menfaatlerini, diger ¢ikar
gruplarmm (isletme sahipleri, yoneticiler, ¢alisanlar)
menfaatlerini dislamaksizmn, birinci sirada tutan inanglar
dizisi” olarak ifade edildigi gibi [7], “miisterileri stratejik
planlama ve uygulamanin odak noktas: olarak kabul eden
isletme kiiltiirii” olarak da tammlanmaktadir [8]. Bu
kiltiir isletmenin tiim birimlerine yayilan; yani
caliganlarm diizenli olarak miisteri odakli davramsglar
sergilemelerine ortam yaratan bir kiiltir olmalidir.
Dolayisiyla miisteri odakhlik yaklasimi, ¢aliganlar:
yonetmede ve yo6nlendirmede yeni bir anlayisi temsil
etmelidir [9].

Miisteri odaklilik yaklasiminda, caliganlar sadece
satiy hacmini arttirmaya yogunlagmamakta, daha cok
miisterilerin gercek ihtiyaglarim anlamaya ve karsilamaya
calismaktadirlar. Bu nedenle isletme capmda miisteri
odakhiligin kabulii, miisterilerle profesyonel olarak
ilgilenecek satig giiciinii olusturmay: gerektirmektedir.
Satiglardaki profesyonelligin geregi olarak da, satiggilarmn
caligmalarina problem ¢oziici bir yaklagim uyarlamalari
saglanmahdir. Zira profesyonel bir satiy elemam
miisterive ne satabilecegini degil, miisterinin problemini
en iyi sekilde nasil ¢ozebilecegini soran kisidir [10].

Goriildiigii gibi isletmeler, degisken ve dinamik bir
ortamda, miisteri odakli bir isletmecilik anlayis1 ile
miigteri merkezli rekabet stratejilerini  benimsemeye
yoneldiklerinden, bu degisimler miisteri odakliliga bagl
bir calisma sistemi gerektirmektedir. Miisteri odaklilik
stratejisiyle c¢alhisanlar, degisen miisteri ihtiyag ve
problemlerini karsilamak icin yetkilendirilmekte ve
caliganlara miisteri 6nceligi bilinci kazandiriimaktadir [9].
Miisteri odaklilik, miisterileri isletmeye baglayan ve kalic
kilan bir anlayis biitiiniidiir. Bu yaklagimi benimsemis
isletmelerde miigteri memnuniyeti artmakta, yeni miisteri
elde etme maliyetleri diismekte ve rekabet iistiinligi
saglanmaktadir. Ustelik miisteriler bu kiiltiire aligkmn hale
gelerek, s6z konusu  kiiltiirii basariyla uygulayan
isletmelere sadik hale gelmeye baslamakta ve uzun
donemdeki isgletme karliigmma onemli katkilarda
bulunmaktadirlar. Bu durum, miisteri odaklihigm
rekabetci avantajim gerekli bir unsuru ve isletme basaris:
i¢in vazgegilmez oldugunu ortaya koymaktadir.
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Ancak ne yazik ki ¢ok az ¢alisma miisteri odaklilik
degiskenini dikkate almistir. Bu durum &zellikle hizmet
isletmeleri icin dogrudur. Gergekten bir hizmet isletmesi
icin miisteri odakliligin ne anlama geldigi konusunda acik
bir anlayism olmamas: 6nemli bir problem olarak
goziikmektedir [5]. Oysa Hoffman ve Ingram’m belirttigi
gibi miisteri odakli olmak, hizmet personeli ve miisteri
diizeyinde pazarlama kavramim uygulamay:
gerektirmektedir. Bunun sonucu olarak da yliksek
diizeyde miisteri odakli davramslar sergileyen hizmet
personeli, uzun vadeli miisteri tatminine yol agmakta ve
miigteri tatminsizligini azaltmaktadir [11]. Ancak bunun
yapilabilmesi icin igletmenin calisanlarmu aktif olarak
izlemesi gerekmektedir. Zira y&netsel amag, bu
cahiganlarm davramglarim tesvik edecek bir kurumsal
kiiltiir olugturmaktir [5].

Miisterilerle dogrudan iliskide bulunan personel
tarafindan ortaya konmasi beklenen miisteri odakh
davraniglar asagidaki gibi siralanmaktadir [11].

- Personelin  miiisterilere tatminkar satin alma
karar1 vermelerinde yardimei olmalari,

- Miisterilere ihtiyaclarmi olarak
degerlendirmelerinde yardimci olmalar,

dogru

- Bu
sunmalari,

ihtiyaglar1  tatmin edecek hizmetleri

- Sunduklar1 veya verilen hizmetleri dogru olarak
tamimlamalari,

- Miisterileri aldatici ve yamltici etkileme
taktikleri gdstermemeleri,

- Miigterilere asm baski  yapma taktiklerini
kullanmamalari.

IL.2. Miisteri Odaklihgin Olgiimii

Pazarlama, uzun d6neml alici-satic: iliskisinin
gelistigi ve iliskisel pazarlama olarak adlandirilan yeni bir
pazarlama kuramma dogru gegmektedir. Satis elemanlar
bu tiir bir iliskinin bagarisinda kritik bir éneme sahip
olmaktadir. Zira satig elemanlarinmn faaliyetlerinin 6nemli
bir kismu, miisterilere satmn alma karann verirken
tercihlerinden tatmin olmalarimi saglayacak yardimm
saglamaktir. Daha spesifik olarak, satis elemanlarmin
miigteri odakliliklari, miisterilerle gelistirilen iliskilerin
boyutunda dnemli bir etkiye sahiptir [12].

Gergekten de, bir satis elemanmin performansi,
miigterilerin  ihtiyaglarm  tatmin edecek  kararlar
almalarina yardim etmesi anlamina gelen, satis odakli-
miisteri odakli davramglarimin  derecesiyle  dogru
orantihdir. Zira satis elemanlaninin yiiksek diizeyde

miisteri odakli davraniglar sergilemeleri, uzun dénemli
miigteri tatminini arttiracak ve bunlara ek olarak, miisteri
tatminsizligiyle sonuglanabilecek davramslarmi
Onleyecektir. Bu nedenle, satis elemanlarinin yiiksek
diizeydeki miisteri odakli davramglari, tatmin olmus
miisterilerin ani satin alma tercihleri yapmalarim
Onleyecek ve uzun dénemdeki tercihlerini miisteri odakl
davramglar  sergileyen satiy elemanlar1  ydniinde
kullanmalarma neden olacaktir [10]. Yukandaki
sebeplerden dolayl, satis elemanlarin faaliyetlerinin
miisteri odakliilk bakimdan 6lgiilmesi ve anlagilmasi
olduke¢a 6nemlidir.

Acilimu “Satis Odaklilik-Miisteri Odaklilik” olan
(SOCO) olgegi, orijinal olarak 1982 yilinda Saxe ve
Weitz tarafindan  satiy  elemanlarinin  miigteri
odakhliklarinin ~ &lgiilebilmesi  i¢in  geligtirilmis  bir
dlgektir. Olgek, farkli nihai ve endiistriyel miisterilere
satis yapmalari i¢in istihdam edilen satis elemanlarinin
miisteri odakliliklarim kendi kendilerine
degerlendirmeleri i¢in gelistirilmistir. SOCO &lgegi, bir
satig elemamnin miigteriler ya da olas1 miisterilerle ne
sekilde iliski kurabilecegini tammlayan 12 tanesi pozitif
12 tanesi negatif olarak ifadelendirilen 24 degiskenden
olugmaktadir [10]. Olgegi uygulayarak kendilerini
degerlendiren satiy elemanlari, sonuglara bakarak miisteri
odakliliklarim 6lgecek, varsa eksikliklerini gorecek ve
giderme yolunda gerekli onlemleri alacaklardir. Bu
sekilde, gerek kisa, gerekse uzun donemde miisterileri
tatmin edecek miisteri odakh satis yontemlerini
gelistirmeyi de 83reneceklerdir.

Bununla birlikte 6zellikle son zamanlarda yapilan
arastirmalar, miisterilerin, satiy elemanlarim, satig
elemanlarmun  kendilerini  degerlendirdikleri diizeyde
miigteri odakh algilayamayabildiklerini de
gostermektedir. Bu nedenle esasen, miisteri odakh
davramglart ¢aliganin bakis agisindan degil, miisterilerin
bakis agisindan OSlgmeyi hedeflemek de bir o kadar
Snemlidir [6].

11.3. Miisteri Odaklilik ve Miigterilerin Davramgsal
Sonuglar: Arasmdaki Iliski

Literatiir incelendiginde miisteri odaklilikla ilgili
olarak yapilan aragtirmalarin, daha ¢ok, miisteri odaklihk
ile isletme performans: arasindaki iligkiye agiklik
getirmeye caligh@mi, buna karsm, miisteri odaklilik ile
miisteri agismdan bu faaliyetlerin nasil algilandigt
tizerinde durmadig: goriillmektedir, Bu durum literatiirdeki
6nemli bir bosluk olarak goziikkmekte ve gerek
yoneticilerin gerekse aragtirmactlarin  miisteri  odakli
stratejileri uygulamadan elde edecekleri faydalan tam
olarak anlamalarina engel olmaktadir. Oysa miisteri
odakli stratejiler, miisteri tatminini ve miisterilerce
miibadeleye verilen degeri arttirmakta; kisaca miisterilerin
isletme lehine olan davramglarini  gelistirmektedir.
Ozellikle hizmet iiriinleri, yapilari geregi soyutluk ve
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boliinmezlik o6zelliklerine sahip olduklarmdan, hizmet
organizasyonlarinda - fiziksel mal iireten isletmelerden
farkli olarak - miigteri odakli kiiltiir, hizmet personeli
tarafindan belirlenmektedir [5]. Dolayisiyla, miisterilerle
birebir iliski iginde olan personelin - miisterilerle iletisim
kurabilme, miisteri sorunlan ve sikayetlerine gerekli ilgiyi
gosterebilme ve s6z konusu sorun ve sikiyetlere ¢oziimler
tiretebilme, kisaca miisteri odakli olabilme yetenekleri,
miigterilerin  davranigsal sonuclan  iizerinde etkili
olmaktadir [13].

II. UYGULAMA
I.1. Arastirmanin Amaci

Yapilan aragtrmada amag, miisterilerle bire bir
iliski icinde olan personelin ortaya koydugu miisteri
odakl: davranuslar ile miisterilerin — miisteri odakl: kiiltiire
sahip personelin ¢aligtig: - isletmeye yonelik davramslari
arasindaki iliskiyi belirlemek; &zetle, miisteri odakli
davramslar sergileyen isletme personelinin, miisterilerin
isletmeye olan davramslarmi ne yénde etkiledigini ortaya
koymaktir. Bu amagla aragtirmada iki slgek kullantlmgtur.
Bu dlgeklerden ilki SOCO olgegi digeri ise, davranigsal
sonuglar dlgegidir.

SOCO olgegi, daha once de belirtildigi iizere, 24
deZiskenden olusmaktadir. Bu aragtumada miisteri
odakliig1 dlgmek i¢in SOCO 6lgeginden yararlamilmus;
ancak Brady ve Cronin’in aragtirmasmda yaptign gibi,
Saxe ve Weitz tarafindan gelistirilen orjinal 24 sorudan,
sadece pozitif olarak ifadelendirilen 12°si kullamlmugtr.
Bu sorular, esasen satis elemanlarmin miisteri odakliligim
olemek icin gelistirilmis olsa da, bu caligmada amag,
miisterilerin, personelin gdstermis oldugu miisteri odakl
davraniglari ne gekilde algiladiklarmi  belirlemek
oldugundan, onlarm bakig agisma gére uyarlanmus ve
buna gore sorulmustur.

Calgmada kullamlan ikinci 6lgek miisterilerin
davramgsal sonuglarmi Slgmek igin gelistirilmis olup,
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’den uyarlanmustir. Bunu
yaparken de miisterilerin “yeniden satin alma niyeti”,
“miisteri sadakati”, “tavsiye etme niyetleri”, “hizmeti
kullanma olasiligr” ve “digerlerine olumlu seyler syleme
gibi” pozitif olarak ifadelendirilen 5 degiskenden
yararlanilnustir.

IIL.2. Arastirmanin Hipotezleri

Aragtirma  sonucunda beklenen

hipotezler asagidaki gibidir:

cevaplanmas:

HO: Miisterilerin, miisterilerle birebir iliski i¢inde olan
personelin  gostermis  oldufu miisteri odakh
davraniglar1 algilamalar: ile s6z konusu personelin
calistif1 isletmeye karsi olan olumlu davramssal
sonuclar1 arasmda anlamh bir iliski vardur.
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H1: Miisterilerin, miisterilerle birebir iligki icinde olan
personelin  gostermis oldufu miisteri odakli
davraniglar1 algilamalar ile sz konusu personelin
cabistifi isletmeye karst olan olumlu davramgsal
sonuglar1 arasmda anlamli bir iligki yoktur.

IIL3. Arastirmanin Yontemi ve Kisitlar

Hizmet sektoriinde miisterilerle birebir iliski iginde
olan personelin miisteri odakli davramslart ile
miigterilerin bu davraniglar algilamalar1 sonucu ortaya
koyduklar1 davranissal sonuglar arasindaki iliski ile ilgili
olarak Tiirkiye’de (yapilan literatiir taramasi sonucunda)
fazla ¢alisma yapilmarmis olmas: ve bankacilik sektdriiniin
bu tiir bir arastrma igin ¢ok uygun bir sektdr olmast
nedeniyle bu alanda galisilmasi uygun goriilmiistiir.

Arastumanin ana kiitlesini  Istanbul’da Garanti
Bankasi, Is Bankasi, HSBC, Ziraat Bankasi, Yap1 ve
Kredi Bankasi, Akbank, Citibank, Finansbank, Denizbank
TEB ve Oyakbank’in bankacihik hizmetlerinden
yararlanan  miisteriler  olusturmaktadir.  Omeklem
seciminde kolayda Ornekleme yonteminden
yararlanilomstir. 186  kisiye yonelik olarak yapilan
aragtrmada  veri toplama ydntemi olarak anket
yonteminden yararlanilmistir,

II1.4. Arastirmanin Degiskenleri ve Verilerin Analizi

Arastirma modelinde yer alan olgekler asagida iic
alt baslik altinda siralanmustir. Bunlar:

- Miisterilerin Sosyo-Demografik Ozellikleri ve
Barnka ile [lgili Bilgiler

- Banka Cahsanlarmm_.Ml'isteri Odaklilik ile Tlgili
Davramslarm Ortaya Koyan Olgek (SOCO Olgegi)

- Miigterilerin ~ Gstermis Olumlu
Davramslari Ortaya Koyan Olgek

Oldugu

Veri analizlerinde kullanilan istatistiksel yontemler
sunlardir:

- Demografik ve banka ile ilgili bilgilerin analiz
edilmesinde “frekans analizi” kullamlnusgtir,

- Degiskenleri 6lgmede kullamlan yargilarn,
tiirdes bir yapiy1 agiklamak ya da sorgulamak iizere bir
biitlin olusturup olusturmadiklarmi kontrol etmek igin sik
kullamlan bir giivenilirlik testi olan “cronbach alfa”
uygulanmistir. Cronbach alfa katsayisi, lgekte yer alan
degiskenlerin i¢ tutarhhfmm bir olgiistidir [14].
Olgeklerin anlamh ve &zet sekle getirilebilmesi i¢in
“faktor analizi” kullanilmgtir.
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- Banka caliganlarimin miisteri odaklilik ile ilgili
davramglar1  ile  migterilerin = gdstermis  oldugu
davramglarla  ilgili  yargilar  arasindaki  iliskinin
belirlenmesinde “regresyon analizi”nden yararlanilmustr.

IIL5. Arastirmanmn Bulgulan
I11.5.1. Frekans Analizleri

Ankete katilan cevaplayicilarin %55’ini kadinlar,
%45’ini erkekler olugturmaktadir. cevaplayicilarm %9,5%i
ilk ya da orta okul mezunu, %12,5’i lise mezunu, %41°i
liniversite mezunu ve geri kalan %37°lik kisim ise yiiksek
lisans ve doktora diizeyinde egitim almugtir.

Arastirmaya katilan cevaplayicilarm %141 18-25,
%67°si 26-40, %16’s1 41-60, %3’ ise 61-80 yas
araligindadir. Meslek gruplart agisindan  bakildiginda
cevaplayicilarin  %37’sini memurlar, %12’sini isgiler,
%34’{inii Gcretliler, %3 ’iinii emekliler ve %14°iinii serbest
calisanlar olugturmaktadir.

Cevaplayicilarin %16°st 1.000 YTL ve alt1 gelire
sahipken, %58’ 1.000-1.999 YTL, %18’i 2.000-3.499
YTL, %5°1 3.500-4.999 YTL ve geri kalan %3’lik kisim
ise 5.000 YTL ve iistii gelire sahiptir. Cevaplayicilarm
bankaya daha ¢ok hangi hizmetlerden yararlanmak igin
geldikleri sorusuna verdikleri cevabm dagilmi su
sekildedir.

Tablo.1. Cevaplayicilarin Bankaya En Cok Hangi Nedenle
Geldikleri ile Ilgili Frekans Analizi

Cevaplayicilarin Bankaya Frekans Yiizde
Gelis Nedenleri (n) (%)
Vadeli hesap islemleri icin 37 20
Kredi islemleri igin _ 28 15
Yatirim fonu hesaplarn i¢in 15 8
Otomatik 6deme iglemleri igin 30 17
Kredi kart1 islemleri i¢in 76 41
Toplam 186 100
Tablo.1’de  goriildiigii  tizere  cevaplayicilar

bankaya en gok %76’lik bir oranla kredi karti islemleri
i¢in gelmektedirler. Bunu swrastyla vadeli hesap islemleri
i¢in (%37), otomatik 6deme islemleri igin (%30), kredi
islemleri icin (%28) ve en son olarak yaturim fonu
hesaplari i¢in (%15) gelmeleri izlemektedir.

Cevaplayicilarin  daha ¢ok hangi bankalarla
calistiklarma vermis olduklar1 cevaplarin dagilim da
agsagidaki gibidir.

Tablo.2. Cevaplayicilarin En Cok Hangi Bankayla
Calistiklan ile Ilgili Frekans Analizi

Cevaplayicilarin En Cok Frekans Yiizde
Caligtiklar1 Banka (n) (%)
Garanti Bankasi 63 34
Is Bankas: 24 13
HSBC 15 8
Ziraat Bankas1 8 5
Yap1 Kredi Bankasi 39 21
Akbank 15 8
Citibank 2 1
Finansbank 9 5
Denizbank 2 1
TEB 6 3
Oyakbank 2 1
Toplam 186 100

Tablo.2’de gorildiigli gibi cevaplayicilarin en ¢ok
¢alistiklar: banka %34 gibi bir oranla Garanti bankasidir.
Bunu sirasiyla Yap1 Kredi Bankasi (%21), Is Bankasi
(%13), Akbank ve HSBC (%8), Ziraat Bankasi ve
Finansbank (%5), TEB (%3) ve son olarak Citibank,
Denizbank ve Oyakbank (%1) izlemektedir.

I11.5.2. Gitvenilirlik Analizleri

Cronbach alfa katsayisi, olgekte yer alan
degiskenlerin i¢ tutarliligimn bir 6lgiisii olup; alfa
katsayis1 ile lgekte yer alan “k” kadar degigkenin tiirdes
bir yapiy1 ya da sorgulamak iizere bir biitiin olugturup
olusturmadiklar1 kontrol edilmektedir [14]. Ilgili 6lgegin
alfa katsayisi ne kadar yiiksek olursa, 6lgekte bulunan
degiskenlerin o 6lgiide birbirleriyle tutarli ve aym
ozelligin 6gelerini yoklayan degiskenlerden olustugu ya
da tlim degiskenlerin o &lgiide birlikte ¢alistigi yorumu
yapilir. Alfa katsayisi asagidaki gibi nitelendirilmektedir
[15].

- Katsay1 0,80-1,00 arasinda ise; gelistirilen test
(6lgek) oldukea yitksek bir giivenilirlige sahiptir.

- Katsay1 0,60-0,80 arasinda ise;
oldukca giivenilirdir.

gelistirilen

- Katsay1 0,40-0,60 arasinda ise; gelistirilen testin
glivenilirligi diistiktiir.

- Katsay1 0,00-0,40 arasmnda ise; gelistirilen test
giivenilir degildir.

Bu bilgiler 1s13inda banka g¢alisanlarimn miisteri
odakh davramglariyla ilgili olarak gelistirilen ve 12
degiskenden olugan &lgegin (SOCO 6lgeginin) cronbach
alfa katsayisi 0,935 olarak hesaplanmmgtir. Bu deger,
lgegin oldukga yiiksek bir giivenilirlife sahip oldugunu
ortaya koymaktadir. S6z konusu deZere gore 6lgekten
silinen degiskenlerden hicbiri giivenilirligi arttirmamakta;
yani &lgekte yer alan 12 degisken olgegin giivenilirligini
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olumsuz bir sekilde etkilememekte ve olgek igin
vazgecilmez olmaktadir.

Miisterilerin gostermis oldugu davramslan ortaya
koyan ve 5 degiskenden olusan olgegin cronbach alfa
katsayis1 0,914 olarak hesaplannmugtir. Bu deger de 8lgegin
olduk¢a yiiksek bir giivenilirlie sahip oldugunu ortaya
koymakta ve her bir degiskenin 6lgek igin vazgegilmez
oldugunu gostermektedir.

I11.5.3. Faktor Analizi

Aragtirmada faktér analizi yapilmasinin nedeni,
degisken sayisimi azaltmak ve degiskenler arasindaki
iliskilerden yararlanarak yeni yapilar ortaya koymaktadir.
Boylelikle  aragtrmanin  bir  sonraki  asamasmda
uygulanacak olan regresyon analizi igin de (degisken
sayist azaltildifindan) uygun ortam yaratilmg olacaktir.
Yapilan analizde belirtilen amaglara ulagmak icin asal
bilesenler yontemi ile faktor analizi yapilmistir.

Faktor analizi iki oOlgege uygulanmustir. Bu
olceklerden ilki banka caliganlarmn miisteri odaklilik ile
ilgili davramslarim ortaya koyan ve 12 degiskenden
olusan &lgek (SOCO Olgegi), digeri ise miisterilerin
gostermis oldugu olumlu davramglari ortaya koyan ve 5
degiskenden olugan Olgektir. Tablo 3’de banka
calisanlarmin miisteri odakhlik ile ilgili davramgslarim
ortaya koyan Olgege yonelik olarak yapilan faktor
analizinin sonuglari goriilmektedir. Bu sonuglara gére 12
degiskenden tek bir faktor ortaya ¢ikmustir. Ortaya cikan
bu tek faktor degisimin %59,785’ini agiklamaktadir.
Faktér yiiklerine bakildiginda en biiyiik faktsr yiikiiniin
“.852” ile “personelin miisterilerin iiriin ve hizmetle ilgili
beklentilerinin  dogru olusmasi1 i¢in ¢aba gdstermesi”
degiskenine ait oldugu goriilmektedir. Bu, sdz konusu
degiskenin  olgegi  etkileme  ylizdesinin  difer
degiskenlerden daha fazla oldugunu ortaya koymaktadr.
Faktor yitkii en az olan degisken ise “.575” ile “banka
personelinin  miigterilere satiy yapmak icin bask:
yapmaktan ¢ok, daha dnceden edindigi bilgilerle onlari
etkilemeye calismasi” degiskenidir. Bu durum da, sz
konusu degiskenin, olgegi diger degiskenlerden daha az
etkiledigini kamitlamaktadir. Ancak tiim degiskenlerin
faktor icindeki yiikleri belli bir yiizdenin iizerinde
oldugundan Slgekte yer almalar1 uygun gériilmiistiir.

12 degiskenden ortaya ¢ikan tek faktore
“personelin miisteri odakli davramslarr” miisteri odaklilik
faktorii denmesi uygun goriilmiistiir. Dolayisiyla
¢aligmanin bundan sonraki kismunda 12 degisken yerine
“personelin  miisteri odakli  davramislar’”  olarak
adlandirilan tek faktdrle devam edilmesi yeterli olacaktir.
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Tablo.3. Banka Calisanlarimin Miisteri Odakhihk ile ilgili

Davramslarimi Ortaya Koyan Olgege (SOCO Olgegi)

Yonelik Faktor Analizi Sonuglar:

Degiskenler Toplam % % Faktor
Varyans Kiimiilatif Yiikleri
Al 7.174 59.785 59.785 816
A2 .880 7.331 67.116 615
A3 822 6.854 73.970  .781
Ad 577 4.804 78774 575
AS .560 4.669 83.443 817
A6 469 3.905 87.349 828
A7 362 3.021 90.369  .848
A8 319 2.656 93.026  .829
A9 257 2.146 95.171  .725
Al0 .238 1.979 97.151 .852
All 181 1.509 98.660  .849
Al2 161 1.340 100.000 .677

Al:

A2:

A3:

Ad:

AS:

A6:

AT:

AS8:

A9

Personelin, miisterilerin amaglarma ulagmalarina
yardimce1 olmalari

Personelin, miisterileri tatmin ederek bankamn
amagclarina ulagmasim ilke edinmeleri

Personelin, miisterilerin istek ve
paylasma konusunda tegvik etmeleri

ihtiyaglarmi

Personelin, miigterilere satig i¢in baski yapmaktan
cok, Onceden edindikleri bilgilerle etkilemeye
¢alismalan

Personelin, miisteri ihtiya¢larim en iyi karsilayan
hizmeti sunmalar1

Personelin, miisterilerin sorularim en dogru sekilde
cevaplamaya ¢aba gostermeleri

Personelin, miisteriler i¢in en dogru iiriin ve hizmet
¢esidini bulmaya galismalan

Personelin, miisterilerin bir sorunu oldugunda bu
sorunu ¢6zmek igin ¢aba gdstermeleri

Personelin, miisterilere en dofru  karan
vermelerinde yardimct olmak igin aym fikirde
olmamay bile goze almalari
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A10: Personelin, miigteri beklentilerinin dogru olusmasi

icin gaba g&stermeleri
All: Personelin, miisteri ihtiyaglanimn neler oldugunu
anlamaya ¢aligmalar1
Al2: Personelin, miisteriler igin en iyi olam bilmeleri
Miisterilerin gostermis oldugu davramglan ortaya
koyan ve 5 degiskenden olugan &lcege yonelik olarak
vapilan faktér analizi somuglann da  Tablo.4’te
goriilmektedir. Bu sonuglara gére 5 degiskenden tek bir
faktor ortaya ¢tkmustir. Ortaya ¢ikan bu tek faktor
degisimin % 76,005’ini agiklamaktadir. Faktor yiiklerine
bakildifmnda en biiyiik faktér yiikiiniin “.937” ile
“bankanmin  her zaman soranlara tavsiye edilmesi”
degiskenine ait oldugu goriilmektedir. Bu, s6z konusu
degiskenin  Olgegi  etkileme  yiizdesinin  diger
degiskenlerden daha fazla oldufunu ortaya koymaktadir.
Faktdr yiikli en az olan degigken ise “.720” ile “bankamm
rakipleri fiyat avantaji saglasa bile yine aym bankayla
calismaya devam etme” degZiskenidir. Bu durum, séz
konusu degiskenin, dlgegi, diger degiskenlerden daha az
etkiledigini kanitlamaktadir. Ancak tiim degiskenlerin
faktor icindeki yiikleri belli bir yiizdenin iizerinde
oldugundan 6l¢ekte yer almalari uygun goriilmiistiir,

5 defiskenden ortaya ¢ikan tek faktore
“miigterilerin olumlu davramssal 6zellikleri” fakttrii
denmesi uygun goriilmiistir. Dolayisiyla ¢alismanin
bundan sonraki kismunda 5 degisken yerine “miisterilerin
olumlu davramsgsal dzellikleri” olarak adlandirilan tek
faktorle devam edilmesi yeterli olacaktir.

Table.4. Miisterilerin Gistermis Oldugu Olumlu
Davramslan Ortaya Koyan Olgege Yonelik Faktor Analizi

Sonuglan
Degiskenler Toplam % % Faktor

Varyans Kiimiilatif Yiikleri
B1 3.800 76.005 76.005 .852
B2 564 11.283 87.288 .937
B3 .346 6.910 94.198 .926
B4 .182 3.635 97.834 .905
B5 .108 2.166 100.000 720

BS: Bankammn rakipleri fiyat avantaji saglasa bile yine
aym bankayla ¢aliymaya devam etmek

IT1.5.4. Regresyon Analizi

Miisterilerin olumlu davramgsal ozellikleri ile
miisteri odaklilik faktdrleri arasinda basit regresyon
analizi yapilmustir. Arastirma cergevesinde kullanilacak
basit regresyon analizinin genel denklemi y =a +blx1 +

€ olup, buradaki degiskenler asafidaki gibi
isimlendirilmistir;
y = Miisterilerin olumlu davramssal 6zellikleri
X = Personelin miigteri odakli davramglar
a= X’in sifir oldugu durumda Y’nin beklenen
degeri
b= Standartlastirilmamms regresyon katsayisi
€= Hata

Miisterileri olumlu davramgsal 6zellikleriyle ilgili
olarak test edilecek hipotez soyledir:

HO: Miisterilerin olumlu davramgsal o6zellikleri ile
personelin miisteri odakli davramslari arasinda
anlamh bir iligki yoktur.

H1: Misterilerin olumlu davramgsal o&zellikleri ile
personelin miigteri odakli davramglar1 arasmda
anlaml bir iligki vardir.

Tablo.5. Mitsterilerin Olumlu Davramssal Ozellikleri ile
Personelin Miisteri Odakh Davramslar1 Faktorleri

Arasindaki Model Ozeti
—_ Diizeltilmis | Tahminin
= R R2 RrR? Standart
E Hatas:
742 | .551 .549 670

Tablo.6. Miisterilerin Olumlu Davramssal ('.")zelliklgri ile
Personelin Miisteri Odakli Davranislar Arasindaki Hiskiyi
Agiklayan Regresyon Katsayilari

Bl: Bankanin sunmus her zaman ilk tercih olmas:
B2: Bankanmn her zaman soranlara tavsiye edilmesi

B3: Banka hakkmda her zaman olumlu seyler
sOylenmesi

B4: Barnka ile gelecekte daha ¢ok is yapmayi diisiinmek

Standart- Standart-
lagtirllmamus | lastirilmig
Katsayilar Katsayilar
— B Std. Beta t Sig.
] Hata degeri
]
=
Sabit -002 | .050 -.045 964
Personelin
Miusteri .746 | .050 742 14.781 | .000
Odakh
Davramislari
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Table.7. Miisterilerin Olumlu Davramgsal Ozellikleri ile
Personelin Miisteri Odakh Davramslar Faktorleri
Arasindaki Anova Testi

Degisim | Kareler | Serbest. | Kare. F Onem
Kaynag Top. Derecesi Ort. Deg. Del:ece.
(Sig.)
— | Regresyon | 98.109 1 98.109 | 21848 | .000
o | Artik 79.935 178 449
Q
E Toplam 178.045 179
Miisterilerin olumlu davramigsal 6zellikleri ile
personelin  misteri odakli  davramglani  arasinda

gergeklestirilen regresyon analizi sonucunda, Tablo 7°de
de gorildigi tizere, F degeri 218.489 olarak
belirlenmistir. .000 diizeyinde anlamli olan bu deger,
miisterilerin olumlu davramsgsal 6zellikleri ile personelin
miisteri odakl davramiglari arasinda dogrusal bir iliski
oldugunu gostermektedir. Bu iliskinin ¢oklu korelasyon
sayist 0.742 olarak belirlenmistir,. Bu durumda,
miisterilerin olumlu davramigsal 6zellikleri ile personelin
miisteri odakli davranislar1 arasinda pozitif yonde ve
anlamh bir iligkinin oldugu anlasilmaktadir (H1 Kabul).

Gergeklestirilen regresyon analizi sonucunda,
Tablo.5’de goriildiigii tizere, R* degeri 0.551 olarak
bulunmustur. Bu durum, personelin miisteri odakli
davramslarmm,  miigterilerin - olumlu  davramssal
dzelliklerini %55 yani yeterli oranda agikladigimi ve
aciklanan %55°1ik kismmn istatistiksel olarak da anlamh
oldugunu ortaya koymaktadir.

Personelin miisteri odakli davraniglar1 faktSriiniin,
miisterilerin  olumlu davramgsal &zellikleri lizerinde
pozitif yonlii bir etkisi bulundugu ise (B: + 0,742), Tablo
6’da goriilmektedir. Miisterilerin olumlu davranigsal
ozellikleri  {izerinde  personelin  miisteri  odakli
davramslarinin regresyon katsayist ise 0.742°dir.

IV. SONUC ve DEGERLENDIRME

Miisteri odaklilik hem isletmenin uzun dénemli
performans: hem de miisterilerin isletmeye olan olumlu
duygular agisindan olduk¢a onemlidir. Ancak yapilan
aragtirmalar daha c¢ok, miisteri odakliligin isletme
performans1 lizerindeki etkilerine yogunlastifindan,
miisteri odakhilikla miisterilerin davramgsal sonuglart
arasmdaki iliskiye yo6nelik literatiirde yeterli calisma
bulunmamaktadir.

Yapilan ¢aligma, bu yetersizlikten hareketle
gercgeklestirilmis olup, nihai amag, miisterilerin, hizmet
personelinin géstermis oldugu miisteri odakli davraniglar
algilamalari ile soz konusu personelin ¢aligtigi igletmeye
kars1 gostermis olduklar1 davramissal sonuglari arasinda
anlaml bir iliski olup olmadigim ortaya koymaktir. Bu
baglamda arastirmanin ana kiitlesini Istanbul’da Garanti
Bankasi, [ Bankasi, HSBC, Ziraat Bankasi, Yap1 ve
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Kredi Bankasi, Akbank, Citibank, Finansbank, Denizbank
TEB ve Opyakbank’in bankaciik hizmetlerinden
yararlanan  miisteriler  olugturmaktadir.  Kolayda
ornekleme yontemi ile 186 kisiye ydnelik olarak yapilan
arastrmada veri toplama yontemi olarak anket
yonteminden yararlanilmgtir,

Ankette iki 6lgek gelistirilmis olup, her iki dlgege
de faktor analizi yapilmistir. Sonugta, her iki 8lgek i¢in de
tek bir faktdr ortaya ¢ikmus ve miigterilerin davramgsal
sonuclarm: dlgmek icin gelistirilen 6lgekten ¢ikan faktére
“miisterilerin olumlu davramgsal 6zellikleri”, hizmet
personelinin  miisteri odakli davramglarmi  Slgmeye
yarayan olgekten ¢ikan faktdre ise “personelin miisteri
odakli davraniglar1” isimleri verilmigtir. Faktor analizi
sonrasinda ortaya ¢ikan 2 faktér arasmda iligki olup
olmadifim belirlemek amaciyla da regresyon analizinden
yararlamifnugtir.  Yapilan regresyon analizi sonucunda
“miisterilerin olumlu davramigsal 6zellikleri” olarak
adlandinlan faktér ile “personelin miisteri odakli
davraniglan” olarak adlandirlan faktér arasinda anlaml
bir iligki oldugu ortaya gikmustir.

Yapilan ¢alismada ortaya ¢ikan sonuglar, miigteri
odakli kiiltlirin sadece karlilik gibi somut isletme
performansi gostergeleri iizerinde degil, miisterilerin
olumlu davramglan gibi soyut gostergeler iizerinde de
onemli bir etkiye sahip oldugunu ortaya koymaktadir.
Ancak burada belirtilmesi gereken Snemli bir husus,
arastirmada kullamilan omekleme yonteminin kolayda
ornekleme olmasidir. Omeklemenin  bu  yontemle
gerceklestirilmesinden  6tiirii, yapilan ¢alisma sadece

kendi  iginde  degerlendirilecek ve  genelleme
yapilmayacaktir.
Bu  baglamda  ortaya  ¢ikan  sonuglar

degerlendirmek gerekirse, giiniimiizde pazarlamanmn
gostermis oldugu degisim tiim sekttrlerde kendini belli
etmektedir. Soyle ki, giinlimiizde arttk uzun dénemli
tiretici ve tiiketici iligkisi -teknolojik araglarin da
yardinuyla- gittikge gelismektedir. Bu durum literatiirde
“iligkisel pazarlama” olarak da adlandiriimaktadir.
Ozellikle hizmet sektdrii  yapist geregi iligkisel
pazarlamanmn tam anlamuyla varh@im hissettirdigi bir
sektor durumundadir.

Hizmet sektorli, hizmet tirlinlerinin yapisi geregi,
hizmeti sunan ve hizmetten yararlanan kisilerin bir arada
oldugu bir sektordiir. Dolayisiyla, miisterileri odak
noktasi olarak kabul eden bir isletme kiiltiirii olan, miigteri
odaklilik, miigteriyle birebir iliski i¢inde olan hizmet
personeli tarafindan belirlenmekte ve miisteri, isletmenin
miisteri odakli olup olmadigmna, iligki igcinde oldugu
personelin gostermis oldugu davraniglara bakarak karar
vermektedir.
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Yapilan ¢alismada da goriildiigi {izere, hizmet
personelinin yiiksek diizeyde miisteri odakli davranislar
sergilemesi, miisterinin satin almis oldugu hizmeti tekrar
satm almasima, soranlara tavsiye etmesine, gelecekte ayni
igletmeyle daha gok is yapmasina, gevresine olumlu seyler
sdylemesine ve fiyat elastikiyetinin azalmasina neden
olmaktadir. Bu durum, misteri odakli davramslari
bagariyla yerine getiren hizmet personelinin, miisterileri
isletmeye sadik hale getirdiklerine bir 6mek tegskil
etmektedir.

Bu baglamda, yapilan ¢alisma, 6zellikle miisteri
tatmini ve sadakatini saglamak isteyen ve uzun dénemde
karliligini arttirmak isteyen isletmelere énemli bir 1tk
tutmakta ve isletmelerin, yetigtirdikleri  personelin,
miigteri odakli davramglar g6stermeleri konusunda
egitmelerinin isletmelere uzun vadede yarar saglayacag
gergegini ortaya koymaktadir
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