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OZET

Avrtan rekabet, bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler ve kiiresellesmenin etkisiyle birlikte tiiketiciler artik daha da bilgili hale
gelmistir. Bu nedenle isletmeler i¢in tiiketicilerin 6nemi ve degeri fazlasiyla artmistir. Mal ve hizmetler siirekli birbirine benzemeye
baslamus, tiiketici karsisindaki segenekler artmig dolayisiyla isletmeler rekabet edebilmek igin fark yaratmak zorunda kalmiglardir. Bu
fark da tiiketicileri anlamak, onlarin istek ve ihtiyaglarin1 dogru bir sekilde karsilayip, gelistirip onlara sunmakla miimkiin
olabilmektedir. Bu yiizden MIY uygulamalarina daha ¢ok énem verilmeye baslanmistir. MIY, en genel tanimiyla miisterileri tantyarak,
ne istediklerini dgrenerek ve topladig: bilgiler dogrultusunda miisterilerin istek ve ihtiyaglarina uygun mal ve hizmet sunulmasi
anlamina gelmektedir. MIY uygulamalar1 sayesinde olusturulan veri tabam ile miisterilerin satin davramslari bilgileri de
kullamilabilmektedir. Bu amagla, calismada MIY kavrami ve 6nemi, isletmelere saglamis oldugu yararlar, amaclar ve riskleri, tiiketici
davraniglarii etkileyen kiiltiirel, sosyal, kisisel ve psikolojik faktorler, tiikketici davranigi ile pazarlama stratejisi iligkisi ve tiikketicinin
satin alma karar siireci incelenmistir. Bu ¢alisma ile bankacilik sektoriinde MIY’in ne derece énem arz ettigi, bankalara ne gibi
avantajlar sagladigindan bahsedilmistir. Arastirma sonucunda MIY uygulamalarinin bireysel kredi kullanimi esnasinda tiiketici
tercihlerini etkileme diizeyini belirlemek amaciyla anket ¢alismasi yapilmustir.

Anahtar Kelimeler: Bireysel Bankacilik, Bireysel Krediler, Miisteri iligkileri Yonetimi (MIY), Tiiketici Davranislar:

ABSTRACT

With the increasing competition, developments in information and communication technologies and the effect of globalization,
consumers have now become even more informed. Therefore, the importance and value of consumers for businesses has increased
enormously. Goods and services have begun to resemble each other constantly, the options for consumers have increased, so businesses
have to make a difference in order to compete. This difference is possible by understanding the consumers, meeting their demands and
needs correctly, developing and presenting them to them. Therefore, more importance has been given to CRM applications. CRM, in
its most general definition, means the provision of goods and services in accordance with the demands and needs of the customers by
getting to know the customers, learning what they want and in line with the information it collects. Customers' purchasing behavior
information can also be used with the database created by CRM applications. For this purpose, the concept and importance of CRM,
its benefits to businesses, goals and risks, cultural, social, personal and psychological factors affecting consumer behavior, the
relationship between consumer behavior and marketing strategy, and the purchasing decision process of the consumer were examined
in the study. In this study, it was mentioned how important CRM is in the banking sector and what kind of advantages it provides to
banks. As a result of the research, a questionnaire study was conducted to determine the effect of CRM applications on consumer
preferences during personal loan use.
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1. GIRIS

Glinlimiiz, yogun rekabet kosullari tiiketicilerin 6nemini ve degerini biiyiikk Ol¢lide artirmistir.
Isletmeler ayakta kalabilmek igin biiyiik bir caba gdstermektedir. Isletmeler i¢in miisteri kazanmak
ve kazanilan miisteriyi kaybetmemek fazlaca 6nemli olup; zorunluluk haline gelmistir. Isletmeler
misterilerini sadik miisteri haline getirmek i¢in mal ve hizmetlerin iiretiminde rakiplerine gore fark
yaratmali, miisterilerin isteklerine uygun mal ve hizmet gelistirip onlarin memnuniyet derecelerini
artirmalidir. Bugiiniin piyasa kosullarinda basar1 saglamak isteyen isletmeler miisteri odakli kiiltiir,
miisteri karlilig1, organizasyon yapisi, misteri iliskilerinin stirekliligi, miisteri degeri, miisteri bilgi
sistemlerinin gelistirilmesi, miisteri sadakati ve miisteri farklilastirilmasi gibi konularda verimli ve
etkili olmalidir. Tiirkiye’de son zamanlarda Miisteri iliskileri Yonetiminin (MIY) &neminin arttig1
goriilmektedir. Miisteri Iliskileri Y®&netimi (MIY), endiistriyel gelisim siireci kapsaminda biiyiik paya
sahip pazarlarin yonlendirdigi, rekabet ortaminin kisitlarini belirledigi ve insan ihtiyaglarinin ¢oktan
se¢meye doniistiigli, pazarin ne sundugu ile ilgilendigi gibi nasil ve ne kadara sundugu ile de ilgilenen,
ozellikle giiniimiiz de teknoloji tarafindan yonlendirilen degil, teknoloji ile biitiinlesik ilerleyen ve
desteklenen miisteri merkezli bir isletme stratejisidir (Ozdagoglu vd., 2008: 367). Hizmet sektoriinde,
Miisteri Iligkileri Yonetimi (MIY) uygulamalarinin ¢ok fazla uygulandigi goriilmektedir. Hizmet
sektorii kapsaminda olan isletmeler, sunulan hizmetin heterojen yapida olmasi, liretim ve tiiketimin
es zamanli olmasmna ozen gostermelidir. Miisteri Iliskileri Yonetiminin (MIY) var olma
nedenlerinden birisi kazanilan miisterinin, isletmenin {iriinlerine olan baglhiligint korumak ve
artirmaktir. Miisteri iliskileri Yonetimi (MIY) miisteriler hakkinda olabilecek en detayl bilgileri elde
edilmesini saglamaktadir. Bu nedenle, isletmeler aktif Miisteri iliskileri Yonetimi (MIY)
uygulamalar1 ve bu ¢ergevede olusturduklar: miisteri veri tabani sayesinde bireysel bilgilerle beraber,
miisterilerin satin alma davraniglari ile ilgili bilgileri de elde etmektedir. Hizmet sektorii de yer alan
ve misterilerle siirekli iletisim halinde olan, misterilerle yogun etkilesim i¢inde bulunan
isletmelerden birisi de bankalardir. Bankalar, giiniimiiz rekabet kosullarinda farklarini miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalarindan yararlanarak; kendi stratejilerini belirleyip miisterilerine yonelik
bireysel hizmetler sunarak olusturmaktadir. Bdylece miisteri sadakatini olusturmak, sunulan
hizmetlerin miisteriler agisindan degerini yiikseltmeye yoOnelik caligmalar yaparak hedeflerine
ulagmaya caligmaktadir. Bu arastirmanin amaci, bankalarin bireysel kredi alaninda yaptiklar
MIY uygulamalarmin miisteri memnuniyetini 6l¢iip degerlendirmek, MIY stratejileri ile miisterilerin
kredi kullanirken hangi tutum ve davraniglara gore hareket ettigini saptamak, miisteri sadakatine olan
etkisini incelemektir. Bu kapsamda, USAK il merkezinde yasayan tiiketicilere diizenlenen anket ile
kredi kullanirken hangi Olgiitlere ne diizeyde dikkat ettikleri degerlendirilmeye calisilmistir. Bu
caligmada, bireysel bankacilik ve bireysel krediler; miisteri iliskileri yonetimi, tiiketici davranisi
kavrami ve ozellikleri anlatilmis son olarak ise MIY uygulamalarmin bireysel kredi kullanimi
tercihlerini etkileme diizeyini 6lgmeye yonelik bankacilik sektoriinde bir uygulama yapilmistir.

2. BIREYSEL BANKACILIK KAVRAMI, GELiSiMi VE BIREYSEL KREDILER

Gilinimiizde bir¢ok finansal islem bankalar aracilifiyla gerceklestirilmektedir. Bankalar, hizmet
sektorii icin Onemli bir yere sahip olan kuruluslardandir. Bilindigi {izere bankalarin temel
fonksiyonlarindan birisi fon saglamak ve fon kullandirmaktir. Bankalar fonksiyonlarini yerine
getirirken; teknolojiyle entegre edilmis bir sekilde siirekli degisim ve yenilik arayisi igerisine
girmislerdir. Bireysel bankacilik uygulamalar1 bankalarin baslattig1 yeniliklerden birisidir. Bireysel
bankacilik, bankanin pazarlama ve teknolojiyi birbirinin tanimlayicisi olarak gérmeleri sonucunda
ortaya ¢ikan ¢agdas pazarlama anlayis1 cercevesinde teknolojik olanaklardan da yararlanarak
bireylerin siirekli artan ve degisen ihtiyaclarin1 karsilamaya yonelik bankacilik hizmetleridir
(Ocak,2011;44). Bireysel bankacilik, bankacilik hizmetlerinde miisterilerin istek ve ihtiyaglarina gore
dogrudan dogruya kisiye 6zel mal ve hizmet sunmaktadir. Bankalar miisterilerine daha kaliteli hizmet
sunabilmek, hedeflerine ulasabilmek, miisteri portfoylinii artirmak, personel ve islem maliyetlerini
diisiirmek ve bdylece sube personelinin temel konular1 arasinda bulunan satis yapamaya daha fazla
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zaman ayirmasini saglamak icin ATM (Otomatik Vezne Makineleri), EFT (Elektronik Fon
Transferi), online baglantiya sahip sube sayis1 ve SWIFT (Diinya Bankalar aras1 Mali iletisim
Kurumu) sistemlerin kullanimini artiran, WAP (Kablosuz Uygulama Protokolii) bankacilig1 ve
internet bankacilig1 gibi bireysel bankacilik hizmetleri vermeye baslamis ve bu bankalar, bu alanda
ki biitiin yatirimlarmi teknolojik gelismeler beraberinde gergeklestirmektedir (Boz, 2009;10).

Insanlarin istekleri, ihtiyaglari, tercihleri ve yasam tarzlari giin gectikge degiskenlik gdstermektedir.
Kiiresellesme ile birlikte insalar artik farkl kiiltlirlere ait insanlarin yasam bi¢imlerine de imrenmekte
ve bazen bu sahip oldugu gelirin de iistiinde harcamalar yapmasina sebep olmaktadir. Bu durum da
kredi ve mevduat islemlerinde rekabet doneminin baslamasi hizmetlerin ¢esitlendirilmesi ve sunus
bigimlerini etkilemistir. Bireyin hayatini kolaylastiran mal ve hizmet sunmak, bireyin daha ¢ok nasil
rahat edebilecegi, hizmet ve islemlerinin hizli, pratik olmasi ve ¢cagdas sekilde islem yapilmasi biiyiik
Olclide onemlidir. Degisen sartlara kolayca uyum saglayabilen, miisteri ihtiyaclarin1 temel alan,
cagdas doneme ayak uyduran bankalara basari kendiliginden gelecektir. Bankalar miisteri
memnuniyetini artirmak i¢in miisterilerine sunmus olduklar1 mal ve hizmetlerinde yenilige gidip
degistirmektedir. XXI yiizyilda, gerek teknolojik gelismeler, gerekse finansal piyasalardaki
regiilasyonlardan ortaya c¢ikan sonuclar, finansal kurumlar arasinda ki sinirlar1 ortadan kaldirmaya
baslamis; boylelikle bankalar hem birbirleriyle hem de diger finansal kuruluslarla rekabet icerisine
girmiglerdir (Tutcuoglu, 2010;27). Zamanla tiiketicilerin tercihlerinin degismesi, liikks sayilan
mallarin normal gereksinim olarak kabul edilmesi ve tiiketicilerin birden fazla mala sahip olma arzusu
bireylerin finansman arzusunu bireylerin finansman ihtiyaglarini ortaya ¢ikarmaktadir (Boz, 2009;9).
Bir bagka etmenler de niifusun sehirlesmesi, ticret ve maaslarda ki yiikselis, bankacilik sektoriiniin
tiikketici finansmanina ilgi duymasina neden olmustur (Boz, 2009;9). Bankalar, tiiketicinin istek ve
ihtiyaclarinda ki degisimlerine gore stratejiler belirlerler. Bireysel bankacilikta bu siiregte ortaya
cikan bir kavramdir. Almanya ve Hollanda bireysel miisteri portfoylerini artirmak i¢in 1950 yillarin
sonunda bagslattiklar1 kampanyalarla bireysel bankacilikta ilk adimi atmistir. Bireysel bankaciliga
yonelik teknoloji yatirrmlarini baslangigta Akbank, Is Bankasi, Yapi Kredi Bankasi, Garanti Bankast,
Pamukbank gibi ¢cok subeli bankalar yapmistir. Tiirkiye’de bireysel bankacilik hizmetleri kredi karti
ve ATM’ler ile baslamistir (Boz,2009;11). ATM, Pos; telefon bankaciligi, internet gibi erisim
kanallar1 sunan teknolojiyle entegre edilmis bankalar, bulundugu ¢aga uyum saglayarak, veri ambari,
cagr1 merkezi gibi sistemlere 2000 yil1 itibariyle yatirim yapmaya baglamistir (Ocak,2011;44).

2.1. Bireysel Krediler

Gergek kisilerin, bireysel amagli mal ve hizmet alimlarinin finansmanina ydnelik olarak, belirlenen
bir 6deme planina gore taksitle geri 6deme imkani saglayan ve akdedilen sézlesmelerde belirlenen
sartlarda kullandirilan kredilerdir. Amerika Birlesik Devleri ve Avrupa iilkelerin de 1950’lerden beri
bireysel krediler yaygin olarak kullamilirken Tiirkiye’de 1980’lerin sonlarinda kullandirilmaya
baslanmig, 1990’larin baslarindan itibaren de yayginlasmistir (Boz,2009;28). Ekonomik gelismeler
ve bankacilik sektoriin de yasanan ve giin gegtikce artan rekabet siirekli sektoriin yeni mal ve hizmeti
ortaya koymasina ve bireysel krediler kapsaminin da genislemesine neden olmaktadir. Bireysel
krediler, bankalar tarafindan finansman ihtiyacin giderilmesi i¢in kullandirilma; teminatlari, vadeleri,
o0deme kosullari, para birimler, piyasa kosullar1 ve yasal diizenlemelere gore bankalarin yatirim
politikalarina gore farklilik gostermektedir (Yavuz,2017;57). Bireysel kredilerde 4 6nemli kredi tiirii
vardir:

v Ihtiyac Kredisi
v Tasit Kredisi
v" Konut Kredisi
v Ipotekli ihtiyag Kredisi
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Bu kredilerin disinda bankalarin, beyaz esya kredisi, egitim kredisi, tatil kredisi, saglik kredisi, evlilik
kredisi, kariyer kredisi, tatil kredisi gibi ¢esitli kredi tirtinleri de vardir

(Tablo ve sekiller: Times New Roma yazi stili, 10 punto, aralik 6nce ve sonra 0 nk, Satir aralig1 tek)
a) Ihtiya¢ Kredisi

Gergek kisilerin, ticari amag giidiilmeksizin kisisel mal ve hizmetlerini alimlarini karsilamak i¢in bir
defada kullandirilan ve baslangigtaki belirlenen faiz oranlarina gore ddenen kredidir. Egitim kredisi,
beyaz esya kredisi, tatil kredisi, ev yenilemem kredisi, altin kredisi, askerlik kredisi vb. kredilerin
tiimii bireysel ihtiyag¢ kredileridir. Verilecek kredi miktar1 da kredi talep eden kisilerin gelirlerinin
belli bir katin1 agmamalidir (Ocak,2011;61).

b) Tasit Kredisi

Bireysel tasit kredisi, sifir km araclar veya ikinci el otomobiller i¢in km kolaylig1 yaratan gergek kisi
tarafindan ticari amaglar disinda kullanilmak {izere pesin satin alinabilmesine yonelik kullandirilan
bir kredidir. Bu kredi tiiriiyle istenilen araca, uygun 6deme segenekleri ile sahip olmak miimkiindiir.
Kisi, sifir km arag satin alacaksa banka kredinin geri 6deme siiresi boyunca arag rehin edilerek araci
satin alan kisiden kefil istenilir. Bankalar1 geneli ara¢ kredisi kullanimlarin da miisterilerden araglarin
kasko sigortasini yaptirmalarini istemektedir. Tasit kredisi, banka i¢in riski az bir kredi ¢esidi olup
miisterinin krediyi 6deyemedigi durumlarda tasitin nakde c¢evrilerek kredinin kapatilmasi kolaylig
vardir ( Ocak,2011;31).

c) Konut Kredisi

Konut kredisi, alinacak evin teminat altina alinmasi sartiyla bankalar tarafindan verilen kredi tiirii
olup kredinin vadesi genellikle sabit faiz oranlartyla 5 ila 30 yil arasi degisebilir. Banka
kredilendirilen konutun her tiirlii ( yangin, sel, deprem, vb.) risklere kars1 korumak amaciyla sigorta
yapmakta ve sigortay1 her yil yenilemektedir.(Boz, 2009;34). Konut kredilerinde, bankalara kredi i¢in
bagvuru yapan bireylerin gelir, durumlari incelenir, en az bir kefil istenirken kredi verilen konutun
ipoteginde teminat olarak bireyin kredi borcu bitene kadar almaktadir (Ocak,2011;62).

d) ipotekli ihtiyac Kredisi

Ipotekli bireysel kredi, bir teminat karsiligin da verilen ve gercek kisilerin kullandig1 kredi tiiriidiir.
Bankalar ve finansman kuruluslar1 6zellikle ytiksek tutarli ihtiya¢ kredilerini genel olarak ipotek
karsilig1 vermektedir. Finansman ve banka kuruluslar: ipotekli ve bireysel kredileri yalnizca gercek
kisi adina kayith olan tapu kayd: >> mesken’’ olarak gegen konutlara vermektedir. Ipotekli bireysel
kredi is yeri, depo olarak kayit olan veya kullanilan tasinmazlara verilmemektedir. Ipotekli bireysel
kredilere en fazla 48 ay vade verilmektedir. Istisna durumlarda ise vade 120 aya kadar uzatilmaktadir.
Miisterilerin kredi talebinin kabul edilmesi durumun da ipotek olarak verilecek teminata eksper
gonderilir. Yasal olarak belirlenen degerin %80’ e kadar kredi verilebilse de bankalar da genel
uygulama %50’ sine kadar kredi verilmektedir.

2.2. Bireysel Kredi Kullaniminin Esaslar:

v Kredi notu 1 ile 1900 puan arasinda olusur 1 en riskli puan olurken 1900 ise en iyi puandir. Bu
degerlendirme de “en riskli” ve “orta riskli” grubun kredi kullanma sans1 diisiikken az riskli
grubun gelire bagl olarak kredi kullanma ihtimali daha ytiksektir.

v Kredi g¢ekecek kisinin, bankalarin gelirini kabul edebilmesi i¢in kayitlandirilabiliyor olmasi
gerekir. Gelirin yeterli gelmesi cekilecek kredi ile alakali bir durumdur. Kisinin aylik kredi
taksitlerinin en azindan 2 kati1 aylik gelir olmasi genel olarak istenir.

v’ Kisilerin kredi kullanmalar1 i¢in SGK’ 11 ¢alisan ise son is yerinde en az 3 ay, toplamda ise 12 ay
sigortali olmasini, vergi levhali olarak ¢alisan ise vergi levhasinda kar géziikmesini ve isletmenin
kurulusu tizerinden 1 yildan fazla siire gegmesini, memur olarak ¢alisan ise, kisilerin kredi notu
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dikkate alinir, emekli olarak ¢alisan ise siire kisitlamasi yoktur ancak bankalar bu durumun resmi
olarak beyan edilmesini veya is yerinden c¢alisildigina dair yazi alinmasini ister.

18 yasin1 doldurmus olmasi gerekir.
Kisinin bankalarla kredi ve kredi kart1 ¢aligmalarinin diizgiin olmasi gerekir.

Kisinin ihtiyag ve tasit kredilerin de 60 ay talep etmesi gerekir.

D N NI NN

Konut kredisi harig, aile gelirini krediye dahil etmemesi gerekir.

v' Kisilerin gelirlerini resmi gegerliligi bulunan evrak ile beyan etmesi gerekir.
3.BIREYSEL BANKACILIKTA MAL VE HIZMETLER

3.1. Kredi Kartlan

Kredi kart1, bankalarin miisterilerine belirli bir donemde kullanilmak tizere belli bir miktarda limitle
verdigi ve anlagsmali iiye is yerlerin de POS cihazi iizerinden belirlenen limit ve donem dahilinde
aligverisler de kullanilabilen bir ¢esit 6deme ve bor¢lanma aracidir. Miisteriler kredi kartlarinda ki
limit dahilinde tek seferde veya miimkiin olmas1 durumunda taksitli aligverisler yapabilmektedirler.
Kredi kartina sahip miisterilerin para tasima zorunda olmama, kisisel biitceyi zorlamadan taksitli
aligveris yapma, iilke ekonomilerinde kayit disiligi ortadan kaldirma ve nakit para olmamasi
durumunda 6deme yapabilme imkani tanimas1 gibi bir¢ok avantaji vardir. Kredi kartlari, plastik kart
olarak da isimlendirilmektedir. Kredi kartlarinin nakit yapilan islemlere gore maliyetinin ve tasima
riskinin diisiik olmast, kisiye kolay kullanim saglamasi, hizli ve giivenli olmasi yayginlagmasinin en
biiylik etkenlerindendir (Boz,2009;14).

Kredi kartlari, diinya genelinde soguk savas sonrasindaki sosyal, ekonomik ve teknolojik gelismelerle
beraber 1960’11 yillardan kullanilmaya baslanmis olup, son 20 yilda tiiketici bu kartlarla alisverisini
yaparak kart kullanimi yayginlagsmistir (Savasci, Tathdil,2006;64,65). Kredi kartlari, modern
anlamda ilk kez Birlesik Devletler de 20. ylizyilin basinda ¢ikarilmistir (Cavus,2006;174). Tiirkiye *
de 1963-1964 yillarinda kredi kartlarinin ilk temsilcisi *’Le Diners Clup’’ ve >’ Carte Blanche™’
olmustur. Istanbul Turizm isimli isletmenin o donemde ¢ikarmis oldugu Beyrut’taki Middle East
temsilciligine bagl olarak baslattigi bu ¢aligma ilk kez ciddi ve biiytik 6l¢ii de 1968 yilinda Kog
grubuna bagli, Servis Turistik (Setur) Diners Clup Kredi Kartlar1 ve Turizm A.S tarafindan ele
alimmis ve *’Diners Club’’ kart1 ¢ikarilmistir (Ocak,2011;51).

3.2. Elektronik Fon Transferleri (EFT) Sistemleri

Bilisim teknolojisindeki gelismeler, elektronik bankacilik hizmetlerinin yayginlasmasi, elektronik
bankacilik alt yapisinin kurulmasini ve bankalar arast EFT (elektronik fon transferi) sistemini
giindeme getirmistir. EFT ilk olarak 1980 yilinda Klinik Psikolog Dr. Roger Callahan tarafindan
tesadiifen kesfedilmistir.1990’11 yillarin baginda Dr. Roger Callahan ’in 6grencilerinden miihendis
Gary Craig bu yontemi gelistirmistir. Elektronik fon transferi (EFT) Tiirkiye’de ilk olarak 1 Nisan
1992 tarihinde T.C.M.B. biinyesinde sistemin devreye girmesiyle baslatilmistir. EFT, kurumlar ve
bireyler arasi para aligverisini internet izerinden gergeklestirmeyi saglayan elektronik fon transferinin
kisaltilmis adidir. Bir bagka ifadeyle iki farkli banka arasindaki TL cinsinden 6demelerin
gerceklestirilmesi de denilebilir. EFT kullaniminin sagladig: yararlar (Boz,2009;19);

v’ Haftada 7 giin 24 saat hizmet verebilmektedir.

v" Fon transferlerinin aliciya ulagsma siireleri kisa olmasi ve transfer islemlerinin aninda
gerceklesmesini saglamaktadir.

v Biiyiik meblagh 6demelerde EFT sistemlerinin kullanimmin daha ucuz, uygun ve kolay
olmaktadir.

v Mali piyasalar mevduat yoniinden de ulusal sinirlar digina gikmaktir.
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v’ Bankalar ve miisteri arasindaki mesafenin 6nemi kaybolmaktadir.
3.3.Telefon Bankaciligi ve Cagr1 Merkezi

Bilgi ¢aginda, bilgi toplumu olarak adlandirilan bir ortamda bilgiye erisilmesi bilgi teknolojileri ile
miimkiin olmaktadir. Bankalar, gelisen bilgi ve iletisim teknolojilerinden faydalanmak amaciyla
misterilerinin islemlerini bankaya gelmeden telefon veya internet iizerinden yapabilmelerini
saglamaktadir. Telefon bankacilig1, miisteriye verilen ve yalnizca kendisinin bildigi bir sifre ile hesap
bilgilerine ulagsmas1 ve telefon tuslarini kullanarak kendisini yonlendiren sesli uyarilar ile talep ettigi
islemi yerine getirmesidir. Ayn1 zaman da bu uygulama miisterilere kolaylik saglamis ve bankaya da
zaman ve personel acisindan tasarruf saglamistir. Cagri merkezleri, bir isletmenin kendisi ile iletisim
saglamasini, istedigi tiim gruplarin (miisteriler, bayiler, tedarikgiler vb.) basta telefon olmak tizere
diger biitiin iletisim araglarin1 kullanarak etkilesim i¢in de olmasini saglayan iletisim merkezleridir
(Alag6z,2003;121). Cagr1 merkezlerine 444 ile baslayan bir numara ile ulagilabilmektedir. Miisteriye
24 saat hizmet verebilecek donanima ve personele sahiptir. Ayrica, birebir iletisim halinde olan bir
miisteri temsilcisine sahip oldugu i¢in miisterinin islemler de hata yapma pay1 azalmakta, miisteriler
islemlerini subeler de sira beklemeden ve hizli bir sekilde yapmaktadir (Boz,2009;25).

3.4. Internet Bankacihg

Internet, 1950°lerde bilgisayarin gelismesiyle baglar. ABD, Ingiltere ve Fransa’daki laboratuvarlarda
paket aglarin ilk tasarimlar1 sekillenmistir. 60’larin baginda ABD Savunma Bakanligi tarafindan
desteklenen ag calismalarindan birisi ARPANET tir. Bankacilikta ise 1990’11 yillarda uygulamaya
baslanmistir (Boz,2009;25). Internet bankacilig1, bankalar tarafindan uygulamaya acilan bankalarla
caligmasi olan kisilerin internet lizerinden hesaplarina ulasarak, banka islemlerini daha hizli, kolay
ve anlasilir bir sekilde gerceklestirmelerine olanak saglayan bir sistemdir. Internet bankacilig ile
yapilan islemler; hesap bilgilerine ulasip hesap kontrolii yapilabilir, kredi borcu 6deme, bagka bir
hesaba para transferi, kredi kart1 borcu 6deme, yatirim islemleri, mevduat hesab1 kontrolii, yatirim
hesabindan fon alip satma, fatura 6demeleri, kredi talebi gibi bircok islem gergeklestirilebilir.
Bankalarin internet bankacilifina yonelmesinin asil nedenleri, miisteri islemlerini istedigi yer ve
zamanda yapmalar1 sonucun da, miisteri memnuniyetinin saglanmasiin yani sira, subelerinin is
yiikiiniin hafiflemesi ve maliyetlerden tasarruf saglanmasidir (B0z,2009;26).

3.5. WAP Bankacihig:

Glinlimiiz kosullarinda siliphesiz ki ¢esitli amaglarla herkes interneti kullanmakta; internetin saglamis
oldugu kolayliklardan dolay1 insanlarin internete bagimlili§i artmaktadir. Kablosuz ve mobil
teknolojileri bu baghilik derecesini artirmistir. Kablosuz uygulamalardan WAP’1mn 6nemi biiyiik
Olciidedir. WAP, kablosuz uygulama protokolii mobil telefonlar, avug i¢i bilgisayarlar gibi mobil
iletisim araclar1 lizerinde internet icerigi saglayan bir teknolojidir. WAP uygulamasi 1997 yilinda
Ericsson, Nokia ve Motorola onciiliiginde kurulmus olup WAP forum tarafindan yonlendirilmesi
saglanmaktadir. Hizmet sektdriinde yer alan kurumlardan, bankalar da kablosuz ve mobil bankacilik
hizmetlerine bagvurmuslar; gelisen teknolojiden yararlanarak miisteri memnuniyetini artirmak igin
WAP bankacilik hizmeti vermeye baslamislardir. WAP bankaciliginda amag; giinliik hayatin
vazgecilmez bir pargasi haline gelen ve birgok kisinin her aninda yaninda tasidigi cep telefonlar
vasitasiyla mekdn ve zaman gozetmeksizin bankacilik hizmetlerinin miisterilere sunulmasidir
(B0z,2009;27). Hesap bakiyesi sorma, kredi kart1 borcu 6deme, kredi kart1 bilgileri 6grenme, kendi
hesaplar1 arasinda para aktarma, hesap Ozeti, banka fiyat ve oranlarli baskasinin hesabina para
aktarma, yatirim fonu alis-satis, fatura 6deme, repo islemleri, doviz alis-satis, EFT, ATM arama WAP
bankacilikta siklikla kullanilan hizmetlerdendir.
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4.MUSTERI ILISKILERI YONETIMI (MiY) VE ONEMI

Teknolojinin gelisimiyle beraber miisteriler daha bilgili hale geldigi icin isletmeler miisterilerin
ihtiyaclarin1 anlayip, hizli ve en dogru sekilde karsilamalidirlar. Bu baglamda kiiresel isletmelerin,
orta Olcekli isletmelerin veya kiiciik Olgekli isletmelerin, diger bir deyisle tiim isletmelerin
giindemlerinde “Miisteri Iliskileri Yonetimi’® konusu daha yogun yer almaya baslamis; MIY
isletmelerin en biiyiikk yardimcist miisteri haline gelmistir. Miisteri iliskilerinin bankacilikta halkla
iligkiler faaliyetlerinin bir pargasi oldugu, ama biitiiniini temsil etmedigi unutulmamalidir
(Ozdemir,2012;10). MIY, bankanin tiim ¢alisanlarmin miisteri odakli grup calismasi yapabilecek
seviyeye getirmeyi ve miisterilere beklentilerini asan kusursuz mal ve hizmet sunmak i¢in yonetim
sistemine faaliyetleri yiirlitmede yardim edecek bilgi teknolojilerini olusturmay1 amag¢ edinen bir
yaklagimdir (Giimiisbugra,2015;125). MIY, miisteri ile iliskide bulunulan her alanda miisteriyi daha
iyl algilama ve onun beklentileri ¢cercevesinde isletmenin kendisini daha iyi yonlendirmesi stirecidir
(Demir& Kirdar,2008;298). Tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarini dikkate almayi, pazar sartlarina adapte
olmay1 ve bu sartlara uygun yenilikler ve farkliliklar yaratmay1 ongérmektedir (Y1ldirim,2007;58).
MIY, bir isletmenin karlihigini, gelirini ve en 6nemlisi miisterisinin memnuniyetini en iist noktada
saglayabilmek i¢in gelistirdi is stratejisi olarak tanimlanabilir (Yerli,2001,30). Mevcut miisterilerin
siklikla ziyaret edilmesi, ihtiyaclarinin belirlenmesi, her yeni mal ve hizmet hakkinda
bilgilendirilmeleri miisteri iliskilerinde en temel ilkedir (Ozdemir,2012;10). Miisteri Iliskileri
Yénetimi (MIY), en 6nemli miisterileri belirleyip ihtiyaglarmi ve beklentilerini karsilayarak miisteri
tarafindan satin alimin tekrarini saglayarak onlari isletmenin sadik miisterisi haline getirip isletme
karliligim artiracak bir yonetim bigimidir (Ozdamar,2004;43). Bir baska ifadeyle MIY, etkili satis,
pazarlama ve hizmet islemlerini desteklemek amaciyla miisteri odakli yonetim anlayisina dayanan
uzun vadeli degerleri maksimum yapabilmek i¢in miigteri yOnetimini ve se¢imini kapsayan bir
yonetim stratejisidir (Alagoz,2003;7). Miisteri Iliskileri Yonetim Siireci (Celep,2008;23).

Miisteri iliskilerini Y 6netmek
Temel Gereksinimlerini Belirlemek
Miisteri Standartlarin1 Kurma
Miisteri Girigimi

Geri beslenmeyi Tesvik

Mliskileri Gelistirme

AN N N N N N

Miisteriye Odaklanma
v' Degerlendirme ve lyilestirme

Isletmeler miisteri merkezli stratejilerle ve MIY siirecine tam anlamiyla uyarak ilerlerse, satis ve
pazarlama ile beraber miisteri hizmetleri, iiretim, muhasebe ve lojistik gibi yeni 6zellikleri kapsayan
ve bu yeni 6zelliklerden etkilenecek herkes i¢in tiim is siireclerinin yeni bastan diizenlemesini i¢eren
ve bunlar1 uygularken de bilgi ve teknolojiden yararlanan bir yonetim stratejisi belirlerse isletmenin
basarisiz olmasi imkéansiz hale gelecektir (Demirel,2007;59). Miisterilerin isletmeyle
deneyimlerinden  memnuniyeti  artitkga,  miisterilerin  sadakat  diizeyleri  artmaktadir
(Ilter&Gokmen,2009;9). Miisteriler, kendilerine ilgi gdsteren, tercih ve isteklerini tam anlamiyla
bilen, kendilerine kaliteli mal ve daha ¢ok 6zellik sunan, maliyeti daha diisiik olan mal ve hizmeti
almay tercih edecektir. Isletmeler, karlarin1 maksimize edebilmek igin bu istekler dogrultusunda
hareket ederek miisteriyi sadik miisteri haline getirmelidir; bu yiizden MIY” in &nemi biiyiiktiir.

4.1. Miisteri iliskileri Yonetimi Amaclari

Isletmeler etkin MIY uygulamalariyla olusturduklari veri tabanlar1 sayesinde miisterilerini
segmentlere ayirarak; miisterinin bireysel bilgileri beraberinde satin alma davraniglart ile ilgili
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bilgilere de kolaylikla ulasmaktadir (Calp vd.,2014;419). Bu bilgiler dogrultusunda isletmeler
stratejilerini belirleyerek istedikleri hedefe ulasacaktir. Bu noktada miisteri iliskileri yonetiminin
amaci asagidaki gibidir ve bu amaglara ulasilip, misterilere kusursuz, vazge¢ilmez 6zelliklere sahip

mal ve hizmet sunulursa, MIY uygulamalariyla isletmelerin karlar1 maksimize olacaktir
(Celep,2008;29):

v’ Miisterilerle iyi iliskiler kurmak.
Miisteri sadakati ve baglilig1 yaratmak.
Yeni miisteriler elde etmek.

Isletmede farklilasmay1 saglamak.
Uyumlu faaliyetler saglamak.

D N N N NN

Dogrudan pazarlama ¢alismalarin1 planlamak ve uygulamak.
v Miisterilere kendilerini dzel hissettirmek.
4.2. Miisteri iliskileri Yonetimi Yararlan

Son dénemlerde kurtarict olarak goériilen MIY, baz1 isletmelere gére miisteri hakkinda biitiin detayli
bilgileri 6grenmek icin teknoloji kullanilmasi ve onlarla birebir iligki kurabilmek iken; baz1 igletmeler
teknolojiyle ilgisinin olmadiginm1 biiylik bir insancil mesele olup biitiin miisterilere hassasiyet ve
empati ile davranilmas1 gerektigini diisiinmektedir (Ozilhan,2010;26). Isletmeler rakiplerine oranla
satiglarin1 artirmak igin miisteri iliskileri programlar biiyiik 6lciide kullanirlar. Miisteri iliskileri
Yénetiminin (MIY) isletmelere sagladig yararlar:

Satiglar artar.

Maliyetler diiser.

Miisteri memnuniyeti artar.
Gelecege planlama sans1 artar.

(Calisanlarda motivasyon artar.

AN N N N

Miisteriler daha 1yi taninir.
v' Sadik miisteri sayisi artar.
4.3. Miisteri Iliskileri Yonetimi Riskleri

MIY, mal ve hizmet iireten ve satan biitiin isletmelerin miisteri memnuniyetlerini artirmasina ve
hedeflerini gergeklestirmesine yardimer olur (Ozdagoglu vb,2008;368). MiY’in yararlar1 oldugu
kadar zaman zaman risklerinin de oldugu goriilmektedir. Bunlar (Celep,2008;31).

Miisteri bilgilerinin tamamlanmamasi,

Veri tabanlarinin giincellenmesi ve temizlenmesi,

Verilerin 6nceligi konusunda kullanici gruplar arasinda goriis ayriligi,
Tiim birimlerin MIY’ ye ayak uyduramamast,

Yeni piyasa kosullarinda kaynaklanan sorunlar,

MIY’ in biiyiik yatirimlar gerektirmesi,

D N N N N N

Esnek olmayan, destegi yetersiz kalan MIY sistemleri

JOURNAL OF SOCIAL, HUMANITIES AND ADMINISTRATIVE SCIENCES \ 2020 6 (31): 1547-1572 (OO

1554



mailto:journalofsocial.com

() OOO Refereed & Index & Open Access Journal ‘ journalofsocial.com 2020

5.TUKETiCi DAVRANISI KAVRAM VE OZELLIKLERI

Tiiketici, mal ve hizmet satin alan, bunlart ihtiyaglarin1 karsilayacak sekilde kullanarak fayda
saglayan kimseler olup; mal ve hizmet satin almakla kalmayip bir yandan iireticilere talep
olustururken, diger yandan da emek, sermaye ve dogal faktdrlerin sahibi olarak bu sektorlere tiretim
faktorleri arz eder ve bir gelir saglarlar. Boylece ekonomide mal, para ve iiretim faktorleri iiretici
kesimlerle, tiiketici kesimler arasinda stirekli bir dolasim olusturur. Bir diger tanima gore tiiketici,
kisisel istek ve ihtiyaglar1 i¢in pazarlama bilesenlerini satin alan ve satin alma kapasitesinde olan
gergek kisilerdir. Tiiketici davranisi, bireylerin ve gruplarin istek ve ihtiyaglarini kargilamak i¢in mal
ve hizmetleri segme, satin alma, kullanma ve elden ¢ikarmadaki kararlar1 ve bunlarla ilgili faaliyetleri
igeren bir siire¢ olarak tanimlanir. Tiiketici davraniglarin 6zellikleri (Celep,2008;67):

v’ Tiiketici davranisi bir siiregtir.
Tiiketici davranisi ¢esitli faaliyetlerden olusur.
Tiiketici davranisi dinamik bir siiregtir.

Tiiketici davranist giidiilenmis bir davranistir.

A N NI NN

Tiiketici davranisi farkli bireyler i¢in farklilik gosterebilir.
v Tiiketici davranisi, ¢evre faktorlerinden etkilenmektedir.
5.1. Tiiketici Davramislarim Etkileyen Faktorler

Tiiketici davranislari, kisilerin kendi zevk, beklenti, tercih ve aliskanliklarina bagl olarak sekillenir
(Celep,2008;67).1

5.1.1 Kiiltiirel Faktorler

Tiiketicinin satin alma kararlarin etkileyen kiiltiirel faktorler; kiiltiir, alt kiiltiir ve ait oldugu sosyal
kiiltiir.

a) Kiiltiir: Tarihsel ve toplumsal gelisme siireci i¢inde yaratilan her tiirli degere bunlar
kullanmada, sonraki kusaklara iletm de kullanilan, insanin dogal ve toplumsal g¢evresine
egemenliginin Sl¢ilisiinii gosteren araglarin timidiir. Kiiltiir, giyecek, yiyecek, mobilya bina gibi
somut kavramlara sahip oldugu gibi refah, kanunlar, egitim gibi soyut kavramlar1 da kapsar
(Satic1,1998;5). Kisilerin istek ve ihtiyaglarini etkiledigi i¢in satin alma kararlarini da etkiler.

b) Alt Kiiltiir: Alt kiiltiir, popiiler kiiltiiriin disinda kalan, kendi kendini yaratmis ve kendine 6zgii
bir yasam tarzi benimsemis topluluklardir. Bir bagka ifadeyle alt kiiltiir, genel kiiltiiriin alanina
giren, ihtiyaglarin, arzularin, yas, egitim seviyesi, cinsiyet gibi kriterleri kapsayan insanlarin
birlikte gruplasmalarindan olusan odaciklar olarak tanimlanir (Celep,2008;70).

c) Sosyal Simif: Toplumsal tabakalasmanin sanayi toplumu kosullarinda ortaya ¢ikan bi¢imi sosyal
smiflardir. Gelir diizeyi, yasam tarzi, egitim, sayginlik, gibi 6zelliklerinin birbirine benzedigi
insan gruplaridir.

5.1.2 Sosyal Faktorler
Tiiketici davraniglar aile, referans gruplari, roller ve statiilerden de etkilenir.

a) Aile: Aile, evlilik ve kan bagina dayanan anne, baba ve ¢ocuklardan olusan en kiigiik sosyal
gruptur. Aile, inanglarin ahlaki davraniglarin, yardimlagma, dayanigsma ve paylasma gibi
degerlerin 6grenildigi yerdir. Ailenin, tliketici satin alma davranisi iizerine etkisi bazi
degiskenlere gore farklilik gosterir; cocuk sayisi, kadinin meslegi, kur ve kentte oturmas: gibi
(Satic1,1998;7).

b) Rol ve Statii: Statii, toplum igindeki konumunu ifade eden bir kavramdir. Kisilerin, gocuk,
doktor, miisliiman, 6gretmen, isveren vb. kim olduklarini belirtir O’na birtakim haklar saglar ve
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yukiimliiliikler yiikler. Rol, bireyden statiisiine uygun olarak bekledigi davranislar1 olarak
tamimlanir. Ogrenci, arkadas, isveren, anne-baba gibi kisinin davranislarina etki ettigi gibi satin
alma kararlarini da etkiler (Satic1,1998;8).

5.1.3 Kisisel Faktorler

Tiiketici davraniglarinin kisiden kisiye degiskenlik gostermesi Ozelligi kisisel farkliliklarin dogal
sonucu olarak kabul edilir (Celep,2008;76). Tiiketicilerin dmiirleri boyunca istek ve ihtiyaclarinda
degisiklik olmasindaki etkenler; yas, mesleki ekonomik sartlar, yasam big¢imi, kisilik 6zellikleri,
yasam donemi agamalaridir.

5.1.4 Psikolojik Faktorler

Insanlarin, herhangi bir satis alani iginde algilamasini psikolojisini ve davranislarmi etkileyen
faktorlerdir. Psikolojik faktorler 4 tanedir. Bunlar;

a) Giidiileme: Beliren bir gereksinimi gidermek i¢in bir davranisi ortaya ¢ikaran giiclere denir.

b) Algillama: Bir olay ve nesnensin mevcudiyeti iizerinde duyular yoluyla bilgi edinmedir
(Satic1,1998;11).

c) Tutum: Bireyin bir diislinceye, kavrama, nesneye veya sembole karsi olumlu veya olumsuz
duygular1 ve yonelmeyi ifade eder.

5.2. Tiiketici Davramisi ve Pazarlama Stratejisi liskileri

Basarili pazarlamacilar, miisterinin istek ve ihtiyaglarini iyi bilir, onlarin memnuniyetini artiracak
mal ve hizmet iiretip miisteri tatminini saglar. Bir isletme miisteri memnuniyetini saglamasi igin
verimli olmalidir. Verimlilige etki eden faktorleri géz onilinde bulundurarak hareket etmelidir. Bu
faktorler;

v" Sosyal Ortaklik
Cevresel Koruma
Beceriler Nitelikler

Is Saghig1 ve Giivenligi
Is Etiidii

Istihdam

[novasyon

Teknoloji

Rekabet Kalite
Ekonomik Biiylime

D N N N N N N NN

<

Bu faktorler bir yandan da isletmenin amaglar1 olup; isletme amaglarin1 gerceklestirmek igin plan
dogrultusunda hareket etmelidir. Planlamanin 3 evresi vardir (Celep;2008,83).

1. Planlama 6ncesi hazirlik ( isletmenin hedefleri )
2. Planlama (4P)
3. Planlama sonrasi uygulama ( kontrol yapilir ve diizeltmeler yapilir)

Isletmeler etkili bir pazarlama plani i¢in; durum analizi, pazar boliimlendirmesi, hedef Pazar secimi,
konumlandirma karar1 ve pazarlama karmasiin gelistirilmesi gibi kavramlari iyi bir sekilde analiz
edip uygulamalidir.
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5.2.1 Durum Analizi

Pazarlama planlamasinin ilk agamasi olup; amaci dis ¢evredeki firsat ve tehditleri iyi analiz edip,
isletme ici degerlendirmeleri yapip giiclii ve zayif yonlerin belirleyip analizlerini yapmaktir. Durum
analizinde incelenecek 4 tane cevresel faktor vardir; teknoloji, rekabet, politik ¢evre, talep
(Celep,2008;86). Bu gevresel etkenleri iyi bir sekilde inceleyen isletmeler tiiketicileri ve onlarin
davraniglarini daha iyi gézlemlemelerine yardimcei olur.

5.2.2 Pazar Boliimlendirme

Isletmelerin strateji gelistirmelerini kolaylastirip; kaynaklarini daha etkili kullanmalarini saglayarak
irlinli heniiz almayacak miisterileri belirler. Pazar boliimlendirmesi, isletmeleri kendilerine
rakiplerine ve misterilerine ait kaynaklar ve amaclar1 degerlendirmeye ve onlar1 ekonomik
kullanmaya yonelten bir siirectir. Yukaridan agagi boliimleme yapilirken, asagidan yukari boliimleme
yapilamaz. Bu tiir kararlar isletmenin kaynaklar1 amaclar, rakiplerin izledigi stratejilerle iliskilidir.
Pazar boliimlendirme alternatifleri;

v' Tim Pazar

v Boliimlenmis Pazar

v' Nis Pazar

v Mikro Pazar

5.2.3 Hedef Pazar Gelisimi

Hedef pazarin saptanmasi bir yandan rakipleri gérmeyi, bir yandan da pazardaki karlilig1 yiiksek ve
beklentilerin altinda kalan ihtiyaglar1 belirleyip onlarin kesfini saglamaktir (Celep,2008;89).
Isletmeler durumuna gére stratejiler belirler. Bazilar1 birden ¢ok pazar boliimii secerler. Bunu tercih
eden isletmeler daha cok kar elde etmeyi amaclar ve ipek kagitlarindan Selpak, Solo, Silen 6rnek
olarak gosterilebilir. Bazilar1 tek bir pazar bolimiinii segerek Mavi-Yesil biskiivilerden diyet
iiriinlerini sunarlar. Bazilar1 ise kisiye 6zel kot pantolon tireten Levi’s gibi pazari kii¢iiltme-nis tercih
eder .

5.2.4 Konumlandirma

Tiketicinin zihninde irline ait yer yaratarak pazardaki karmasayi Onleyip, mal ve hizmet
farklilagtirmasini saglamaktir. Konumlandirma, isletmelerin sectigi miisteri kapasitesine en iyi ve en
iistiin tirinli sunup, Uriinii daha kaliteli duruma getirip miisteri i¢in en biiyiik fayday1 saglayacak ve
diger isletmelerden farkli hareket ederek miisteriyi kendine ¢ekip satin alma davraniglarinin kendi
lehine gelismesini saglamaktir (Celep,2008;92).

5.2.5 Pazar Karmasi

Pazar karmast; triin (product), fiyat (price), dagitim (place), tutundurma (promotion) adli 4P’den
olusmaktadir. Isletmelerin miisterilerinin ihtiyaglarim1 karsilamak i¢in uzun ve kisa zaman
dilimlerinde degistirebilecekleri degiskenlerdir. Isletmeler, pazarlama stratejilerini etkin sekilde
yonetmeleri i¢in iletisim kanallarini dogru yer ve zamanda kullanarak isletmeye fayda yaratmalidir.
4P ile ilgili stratejilerin gelistirilmesinde, miisteri arastirmasi ile edilen girdilere ihtiyag
duyulmaktadir. Tiiketici davranisinin anlasilmasina yonelik tipik sorular sunlardir:

Uriinle ilgili olarak,

v" Hangi biytikliik, sekil ve 6zelliklerde olmalidir?

v" Nasil ambalajlanmalidir?

v" Tiiketiciler i¢in hizmetlerin hangi boyutlar1 6nemlidir?

v' Hangi tiir hizmet ve garantiler sunulmalidir?
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Fiyatla ilgili olarak,

v" Tiiketiciler tiriin grubundaki fiyatlarin yapisindan ne kadar haberdar?
v’ Tiiketiciler, markalar arasinda ki fiyat farkliliklarina duyarliliklar1 nedir?
v' Fiyat indirimleri {iriin talebini artirmak i¢in ne diizeyde olmalidir?

v’ Tiketicilerin 6deme bi¢imi nasildir?

Tutundurma ile ilgili olarak,

v Hangi tutundurma yontemi en uygun olanidir?

v’ Tiiketicinin dikkatini ¢ekecek en uygun araglar nelerdir?

v’ Tiiketicilere ulagsma da en uygun medya araci hangisidir?

v Mesajlarimiz1 degisik kanallarda ne siklikla tekrarlanabilir?

5.3. Tiiketicinin Satin Alma Karar Siireci

Tiiketicinin satin alma karar siireci bir problem ¢6zme islemi olarak goriilmektedir. Tiiketici, problem
cozmede, lriiniin getirecegi yararlar1 dikkate alarak oOlciilii bir karar verebilecegi gibi, duygusal
acidan da karar verebilmektedir (Celep,2008;100). Tiiketici satin alma karar siireci 5 asamadan
olusmaktadir; tiiketiciler bu bes faktorle satin alma kararlarini belirlemektedir. Tiiketici mal ve
hizmetten memnun; olursa satin alma davranis1 devam edecektir, aksi halde tiiketici yen isletmelere
yonelecektir. Tiiketici satin alma karar siierci asagidaki gibidir (Y1ldirim,2016,217):

5.3.1 Bir Ihtiyacin Ortaya Cikmasi

Satin alma siireci bir ihtiyacin hissedilmesiyle baglamaktadir. Bir ihtiyag, tatmin olmamis, doygunluk
saglamamis giidiiniin gerilim olusturmasiyla baslar. Isletmeler agisindan énemli olan bu giidiilerin
ortaya c¢ikmasini saglayacak uyaricilarin gelistirilmesidir. Bunun basarilabilmesi i¢in en Onemli
faktorlerden biri reklamlardir. Reklamlardaki vurgular sayesinde tiiketicilerin doyuma ulagmamus
giidiileri harekete gecilebilir ve sonucunda bir problemin ortaya ¢ikmasi saglanabilir. Tiiketici sorunu
algilar ve bunu ¢6zmek icin harekete gecer.

5.3.2 Alternatiflerin Belirlenmesi

Ortaya ¢ikan ihtiyaci karsilayacak {irlinle ilgili bilgilerin toplandig1 ve soruna ¢oziim getirecek
seceneklerin belirlendigi asamadir. Tiiketici ilk 6nce deneyimlerinden elde edinerek hafizasinda
olusan bilgileri kullanarak soruna ¢oziim iiretme calisacaktir ki buna igsel arama denir. Eger i¢sel
arama sonucunda bilgiler yetersiz kalirsa tliketici bu sefer dis bilgi kaynaklarina bagvurarak digsal
arama yapar. Digsal bilgi kaynaklari; kisisel kaynaklar, ticari kaynaklar, kamusal kaynaklar, deneysel
kaynaklardir. Tiketicilerin, arastirma yapmasinin temel nedenleri; diger {irtinler hakkinda bilgi
edinerek kuskularini azaltmak ve alternatifler arasindan daha iyi se¢im yapabilmektedir.

5.3.3 Alternatiflerin Degerlendirilmesi

Tiiketici bu asamada, belirledigi alternatiflerin arasindan hangisini se¢eceginin belirli kriterler altinda
degerlendirilmesini yapmaktir. Tiiketici topladig1 ve hatirladigi bilgiler 151¢1nda birbirine rakip olan
birkag iiriin se¢enegini degerlendirmeye alir. Tiiketici {irlinlerini belli bir kritere gore siralamaktadir.
Kullanilan kriterlerden hangilerinin énemli olduguna tiiketici karar verir. Bu kriterler maliyet ve
performans gibi objektif kriterler olabilecek gibi prestij, marka, imaj ve moda gibi siibjektif
kriterlerde olabilmektedir.
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5.3.4 Satin Alma Kararmin Verilmesi

Satin alma karar agamasinda tiiketici daha once belirledigi kriterler ve 6zelliklere gore siraladigi
iirlinler arasindan arzuladig1 markay1 ve giiven duydugu magazay1 segmektedir. Satin alinacak tiriiniin
belirlenmesinden sonra iiriiniin nereden ne zaman ve nasil alinacagi 6nemlidir. Bu asamada {iriiniin
alimacag1 magaza, malin fiyati, 6deme ve garanti kosullar1 gibi faktorler devreye girmekte ve satin
alma kararini etkilemektir.

5.3.5 Satin Alma Sonrasi1 Davramslar

Satin alma siiresinin bu son asamasinda tiiketici, satin alip kullandiktan sonra, tiriinden bekledigi ve
irlinde buldugu ozellikleri karsilagtirarak degerlendirme yapar. Tiiketici iriinlin isteklerinin
karsiladig1 kanisindaysa tatmin olabilir. Fakat bekledigini bulamaz ise bu sefer tatminsizlige durumu
ortaya ¢ikmaktadir. Tiiketici yaptig1 satin almadan tatmin olmusgsa bunu etrafindakilere anlatarak
onlarin satin alma kararinda etkili olabilir, marka baglilig1 ger¢eklestirerek bir sonraki ayni satin
almalarda aym1 magazayr ve markayr segebilir. Tatminsizligin oldugu durumlarda ise tiiketici
sikdyetleri ortaya cikmaktadir. Tiiketicilerin tatminsizlik sonucunda gosterdikleri davranislar
asagidaki gibidir ve Isletmeler, tiiketiciler tarafindan bu tepkilerle karsilasirsa diizeltici 5nlemler alip
miisteri memnuniyeti, miisteri sadakatini tekrar saglamaya calisarak isletmesini olumuz etkilerden
korumalidir.

1. Sesli Tepkiler

2. Ozel Tepkiler

3. Uciincii Sahis Tepkiler
4. Eylemsizlik

6. BIREYSEL KREDIi KULLANIMINDA BANKALARIN MUSTERI ILISKILERI
YONETIMININ TUKETICi TERCIHLERINI BELIRLEMEDEKI ROLU

6.1.Arastirmanin Amaci, Onemi ve Kapsami

Kiiresellesmenin hizla artmasi, teknolojik gelismeler, bilgi-iletisim alaninda yasanan gelismeler,
internet kullaniminin yayginlagmasiyla tiiketiciler daha bilingli ve secici hale gelmistir. Hayatta
kalabilmek isteyen isletmeler miisterilerin isteklerinin ne oldugunu dogru anlayip buna gore stratejiler
gelistirmelidir. MIY in ise, pek ¢ok isletme icin &nemi biiyiiktiir. MIY isletmelere miisteri ile ilgili
olusturulan veri tabanlarindan yararlanarak; miisterileri 1y1 tanimasina, onlarin istek ve ihtiyaglarini
belirleyip ona gére mal ve hizmet sunmasina, miisterinin isletmeye yardimei olmaktadir. MIY i etkili
bir sekilde uygulayan isletmeler miisteri satin alma davraniglarinin kendi isletmeleri yoniinde
gelismesini saglayacak ve rekabet giiglerini artiracaktir. Bu baglamda arastirmanin temel amact; Usak
il smirlart igerisinde yer alan bankalarin MIY uygulamalarmin tiiketici satin alma davranislarina
etkisini incelemektir. Aragtirmanin alt amaclarini su sekilde siralamak miimkiindiir:

1. Bankalarin kullandiklar1 iletisim kanallarinin, banka kredisi kullanma asamasinda
tiikketicilerin dikkatini ¢ekme durumunu belirlemek,

2. Tiketicilerin bankacilik hizmetlerini satin almay tercih ettikleri bankalari rakiplerinden {istiin
kilan kriterleri belirlemek,

3. Tiiketicilerin bireysel kredi kullaniminda banka ve banka uygulamalar ile ilgili faktorlerin
onem derecelerinin belirlenmesi,

4. Bireysel kredi kullanimi esnasinda tiiketicilerin genel olarak dikkat ettikleri kriterlerin
belirlenmesi

5. Tiiketicilerin bireysel kredi kullandiktan sonra bankadan memnun ayrilmasindaki kriterlerin
belirlenmesi
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6. Tiiketicilerin bireysel kredi kullanimi hizmetleri ile ilgili olarak bir sonraki tercihlerini satin
alimdan vazge¢me yoniinde etkileyecek unsurlarin 6nem derecelerini belirlemek,

7. Banka personeli tutumu ile ilgili faktorlerin tiiketicilerin banka kredisi kullanma tercihini
etkileme derecesini belirlemek,

8. Bankalarin ¢alisma saatleri ile ilgili kriterlerin tiiketicilerin banka kredisi kullanma tercihi
etkileme derecesini belirlemek.

Dolayisiyla bu arastirmanin amaci miisterilerin bireysel kredi kullanirken bankalarmm MIY
faaliyetlerinden nelerin onlar i¢in 6nemli oldugunu ve bu uygulamalardan nelere dikkat ettiklerini
saptamaktir.  Arastirmanin kapsami, yapilan literatiir taramalarindan elde edilen bilgiler
dogrultusunda MIY uygulamalarinin tiiketicilerin satin alma davranisi iizerindeki etkilerini 6l¢gmek
amactyla Usak il merkezinde yagamakta olan, kredi kullanan kisilere uygulanmistir. Bu baglamda
gerekli verileri elde etmek iizere diizenlenmis olan anket formu Usak il merkezinde yasayan, 350
tiiketici lizerinde uygulanmigtir. Bu arastirmada anakitle Usak ili merkezde yasayan tiiketicilerin
tiimiidiir. Arastirmanin amacina uygun ana kiitlenin 6zelliklerini tastyan 6rneklere ulasabilmek i¢in
kolayda 6rnekleme yontemi izlenmis ve Usak ili merkezde yasayan tiiketiciler iizerine yapilmstir.
Kolayda ornekleme yonteminde arastirmacit Ornek birimlerini kimi isterse onlar1 Ornekleme
almaktadir. Anketler bireysel kredi kullanan tiiketiciler {izerinde uygulanmustir.

6.2 Arastirmanin Yontemi ve Hipotezleri

Bu boliimde arastirmanin dayandigi hipotezler, anket sorularinin olusturulmasi, test edilmesi ve anket
formunun tasarlanmasi, ana kitle 6rnek kitle se¢imi ve veri toplama hakkinda bilgilere yer verilmistir.

1. Tiiketicinin bankalar ve uygulamalariyla ilgili faktorlerin bankacilik hizmeti satin alma
diizeyinde etkili olan unsurlar ile ilgili hipotezler

H1: Bankalarin yeterli teknolojik alt yapiya sahip olmalar: tiiketicinin bireysel kredi kullanim
kararini etkilemektedir.

H2: Bankanin yeterli sayida ATM’ si olmasi bireysel kredi kullanim kararin etkilemektedir.

H3: Bankanin mobil telefon hizmeti sunmasi tiiketicilerin bireysel kredi kullanim kararimi
etkilemektedir.

2. Bireysel Banka Kredisi Kullamirken Dikkat Edilen Kriterler ile lgili Hipotezler

H4: Bankalarin satis sonrasi tiiketiciye ilgisinin siirekliligi bireysel kredi kullanim kararim
etkileyen bir kriterdir.

H5: Tiiketicinin yetkililerle istenildigi anda iletisim kurabilmesi bireysel kredi kullanim
kararin etkileyen bir kriterdir.

H6: Bankalarin sube disi bankacilik uygulamalarinin varligi bireysel kredi kullanim kararin
etkileyen bir kriterdir.

H7: Tiiketicilerin ozel giinlerinin hatirlanmasi bireysel kredi kullanim kararin etkileyen bir
kriterdir.

3. Bireysel Kredi Kullanim ile ilgili bir sonraki satin alma tercihini olumsuz ydénde
etkileyebilecek unsurlar ile ilgili hipotezler

HS: Tiiketici bilgilerin giincellenmemesi tiiketicilerin daha sonra bireysel kredi kullanim
kararini olumsuz etkileyen bir kriterdir.

HY: Tiiketicilerden fazla evrak talep edilmesi bir sonraki bireysel kerdi kullanim olumsuz yonde
etkileyen bir kriterdir.
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4. Banka personel tutumu ile ilgili bireysel kredi kullanimi tercihini etkileyebilecek unsurlar
ile ilgili hipotez
H10: Banka personelinin hizli ¢oziim iiretmesi bireysel kredi kullanim tercihini etkileyen bir
kriterdir.

5. Bankalarin calisma saatleri ile ilgili bireysel kredi kullanimi tercihini etkileyebilecek
unsurlar ile ilgili hipotez

HI11: Bankalarin ogle tatilinde subede nobet¢i ¢alisan personelin bulunmasi bireysel kredi
kullanimin etkileyen bir kriterdir.

6.3. Anket Formunun Olusturulmasi ve Veri Toplama Yontemi

Arastirmada veri toplama metodu olarak anket yontemi kullanilmistir. Anket formunun
olusturulmasinda yerli ve yabanci literatiir taramasi1 yapilarak daha once yapilan anket ¢aligmalari
incelenmistir. Sorular konuyla ilgili arastirmalar neticesinde arastirmaci tarafindan gelistirilmistir.
Diger aragtirmalarda yer alan sorularin bir kismi oldugu gibi alinmig; bir kismi i¢inde bulunulan
zaman, ana kitlenin 6zellikleri ve arastirmanin amaci gibi 6zellikler g6z bulundurularak yeniden
sekillendirilmistir. Tiiketicilerin demografik 6zelliklerini 6l¢meye yarayan sorunlarin oldugu birinci
boliimde yer alan 1. soru, 2. soru, 3. soru, 4. soru Celep’in (2008;182) arastirmasindan alinmis olup;
5. soru Celep’in (2008;182), 6. soru Celep’in (2008;183) arastirmasindan uyarlanarak ankete adapte
edilmistir. 12. soru, 13. soru, 14. soru, 15. soru, 16. soru, 17.soru, 18. soru, 19. soru Celep’in
(2008;183.184.185) aragtirmasindan uyarlanarak ankete adapte edilmistir. Anketin hazirlanmasi
asamasinda daha Once yapilan anket sorulari incelenmis, ankete son seklini vermeden once 30
katilimct ile yapilarak eksiklikler giderilmistir. Bu dogrultuda hazirlanan ve arastirma araci olarak
kullanilan anket formu (bkz. Ek1) anketin amacini aciklayan bir 6nyazi ve toplam iki boliimden
olusmaktadir. Onyazida arastirmanin amaci hakkinda kisa bir bilgi verilerek, anketi cevaplayacak
tiikketicilere kisa bir aciklama yapilmistir. Anketin birinci bdliimiinde, tiiketicilerin demografik
ozelliklerini belirlemek amaciyla cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu, aylik ortalama gelir
diizeyi ve meslekleriyle ilgili coktan se¢meli sorulara yer verilmistir. Tiiketicilerin daha 6nce kredi
kullanip kullanmadigina yonelik, hangi tiir kredi kullandigi, bankalarin hangi iletisim kanallarini
tercih ettikleri ve bankacilik hizmetlerinden bankay1 rakiplerinden iistiin kilan en 6nemli kriteri
ogrenmeye yonelik sorular coktan se¢gmeli soru tiiriidiir. Anketin ikinci boliimiinde, bankalar ve
uygulamalariyla ilgili faktorlerin bankacilik hizmeti satin alma diizeyini etkileme derecesini 6lgmek
icin 4 soru sorulmustur. 1., 2., 3. 4. sorular 5’11 Likert ( 1= Kesinlikle Katilmiyorum... 5= Kesinlikle
Katiliyorum) tiirtinde olusturulmustur. Anketin iiclincli boliimiinde bankacilik hizmetleri satin
alirken dikkat edilen kriterlerin satin alma diizeyini etkileme derecesini Olgmek icin 4 soru
sorulmustur. Anketin dordiincti boliimiin de bankacilik hizmeti satin aldiktan sonra bankadan
memnun ayrilma kriterine yonelik 4 soru sorulmustur. Anketin besinci boliimiin de daha 6nceden
yararlandiginiz bankacilik hizmetleri ile ilgili olarak bir sonraki satin alma tercihinizi olumsuz yonde
etkileyebilecek unsurlari 6lgmeye yonelik 5 soru sorulmustur. Anketin altinci boliimiinden banka
personelinin tutumu ile ilgili faktdrlerin bankacilik hizmetinin satin alma tercihini etkileme derecesini
Olcmeye yonelik 3 soru sorulmustur. Anketin yedinci boliimiinde bankalarin ¢alisma saatleri ile ilgili
olan kriterlerin bankacilik hizmeti satin alam davranigini etkileme derecesini dlgmeye yonelik 3 soru
sorulmustur. Anketin 2. 3. 4. 5. 6. ve 7. boliimiindeki sorular 5’11 Likert 6l¢egi ile tiiketicilerin verilen
ifadeye katilma/katilmama dereceleri 6l¢iilmiistiir.

6.4. Verilerin Kodlanmasi ve Analizi

Cagimizda bilgisayarlar, veri analizinde 6nemli yer tutmaktadir. Anket uygulamasinda toplanilan
veriler SPSS programinda degerlendirilir ve sonuglandirilir. SPSS, istatistiksel bir analiz programidir
ve isletme, ekonomi, sosyoloji, psikoloji ve pazarlama gibi bir¢ok alanda ¢esitli amaglar i¢in yaygin
olarak kullanilmaktadir (Kuduz,2011;245). Anket formundaki sorulara verilen cevaplar kodlanarak
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“SPSS (Statistical Package for Social Sciences-Sosyal Bilimler i¢in Istatistik Programi1) IBM SPSS
Statistics 23 Siirlimii’” ile analize tabi tutulmustur. Verilerin analizi ve grafiklere doniistiiriilmesi gibi
gerekli goriilen durumlarda Word 2007 den yararlanilmastir.

6.5. Giivenilirlik Analizi ve Sonug¢lari

Giivenilirlik analizi, 6nceden belirlenmis bir 6lg¢ek tiiriine gére hazirlanmis ankete verilen yanitlarin
tutarliligin1 6lger. Cronbach’s Alpha katsayisina bagli olarak olgegin giivenilirligi asagidaki gibi
yorumlanmaktadir (Kuduz,2011;244).

0.00 < o < 0.40 oldugu durumda 6l¢ek giivenilir degil,

0.40 <0 <0.60 oldugu durumda 6l¢ek giivenilirlik diisiik,

0.60 < o < 0.80 oldugu durumda 6l¢ek giivenilirlik oldukca yiiksek,
0.80 < a < 1.00 oldugu durumda 6l¢ek yiiksek derecede giivenilir.

Tablo 1. Giivenilirlik Analizi Degerlendirmesi

Degiskenler Alfa Katsayilar Giivenilirlik Diizeyi
Satin Alma Diizeyleri 0,560 0,577
Satin Alirken 0,353 0,432
Satin Aldiktan Sonra 0,546 0,553
Olumsuz Yondeki Unsurlar 0,494 0,527
Personel Tutumu 0,744 0,766
Tiim Olcek 0,664 0,748

Tablo 1.’den de goriilecegi lizere Olgegin gilivenilirligi i¢in kullanilan alfa katsayisi (Cronbach’s
Alpha) degeri 0,66 olarak hesaplanmistir. Glivenilirlik oldukga yiiksek olarak saptanmustir.

6.7. Arastirma Bulgularin Degerlendirilmesi
6.7.1 Demografik Ozellikler

Aragtirmaya katilan tiiketicilerin demografik o6zelliklerine ait frekans analizleri ve ortalamalar
asagidaki tabloda gosterildigi gibidir.

Tablo 2. Katilimcilarin Cinsiyet Dagilimi

Cinsiyet
Say1 Yiizde
Kadin 121 34,6
Erkek 229 65,4
Toplam 350 100

Goriildigi gibi arastirmaya katilanlarin %34,6 (121) kadin %65,4 (229) erkektir. Bu tablodan
anlasildig: tizere Usak ilinde faaliyet gosteren bankalardan bireysel kredi kullanan tiiketicilerin daha
cok erkek oldugu seklinde yorum yapilabilir.

Tablo 3. Katilimcilarin Yag Dagilimi

Yas
Say1 Yiizde
18-25 86 24,6
26-35 99 28,3
36-45 86 24,6
45-55 37 10,6
56 ve lizeri 42 12,0
Toplam 350 100

Arastirmaya katilan tiiketiciler nispeten geng tiiketicilerden olugmaktadir. Arastirmaya katilanlarin
%28,3 (99) orani ile 25-35, %10,6 (37) orani ile 45-55, %12,0 (42) orani ile 56 ve lizeri, %24,6 (86)
orani ile 18-25 ve 24,6 (86) oran1 yas grubunun esit oldugu goriilmektedir. Bu durum Usak ilinde
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yasayan tiiketicilerden daha ¢ok 26-35 yas araligindaki geng tiiketicilerin bireysel kredi kullandigini
gostermektedir seklinde agiklamaktadir.

Tablo 4. Katilimcilarin Medeni Durumu

Medeni Durum
Say1 Yiizde
Evli 198 56,6
Bekar | 152 43,4
Toplam | 350 100

Aragtirmaya katilanlarin %56,6 (198) evli, 43,4 (152) bekardir. Usak ilinde hizmet veren bankalardan
bireysel kredi kullanan tiiketiciler cogunlukla erkektir seklinde yorum yapilabilir.

Tablo 5. Katilimcilarin Egitim Durumu

Egitim Durumu
Say1 Yiizde
Ilkogretim 68 19,4
Lise 88 25,1
Universite 183 52,3
Yiiksek Lisans ve Uzeri 11 3,1
Toplam 350 100

Arastirmaya katilanlarin %19,4 (68) ilkogretim mezunu, %25,1 (88) lise mezunu, %52,3 (183)
tiniversite mezunu, %3,1 (11) yiiksek lisans ve iizeridir. Bu sonuglar dogrultusunda Usak ilinde
hizmet veren bankalardan bireysel kredi kullanan tiiketicilerin egitim seviyesi lisans seviyesindedir.

Tablo 6. Katilimcilarin Aylik Hane Geliri

Aylik Hane Geliri (TL)
0-2020 TL 121 34,6
2021-3020 87 24,9
3021-5020 100 28,6
5020 ve iizeri 42 12.0
Toplam 350 100

Aragtirmaya katilan tiiketicilerin %34.6’s1 0-2020 TL, %24.9°u 2021-3020 TL, %28.6’s1 3021-5020
TL, %12’s1 5020 TL ve lizeri aylik hane gelirine sahiptir. Bu durum bireysel kredi imkanlarindan
yararlananlarin ¢gogunlukla 0-2020 TL ile en alt gelir seviyesine sahip oldugu yoniindedir.

Tablo 7. Katilimcilarin Meslekleri

Meslek
Say1 Yiizde

Ogrenci 51 14,6
Memur 79 22,6
Y Onetici 22 6,3

Serbest Meslek 160 45,7
Emekli 38 10,9
Toplam 350 100

Arastirmaya katilanlarin %14,6 (51) 6grenci, %22,6 (79) memur, %6,3 (22) yonetici, %45,7 (160)
serbest meslek, %10,9 (38) emekli meslek gruplarindandir. Arastirmaya katilanlarin %34,6 (121)
aylik geliri 0-2020 araliginda, %24,9 (87) aylik geliri 2021-3020 araligina, %28,6 (100) aylik geliri
3021-5020 araliginda, %12,0 (42) aylik geliri 5020 ve lizeridir. Usak ilinde faaliyet gosteren
bankalardan bireysel kredi kullanan tiiketicilerin cogunlukla serbest meslek erbabidir.

6.7.2. Arastirmaya Katilan Tiiketicilerin Bireysel Banka Kredisi Kullanimu ile Ilgili Ifadelere Katilma

Dereceleri
Tablo 8. Kredi Kullanan Tiiketiciler
Daha Once Kredi Kullandimz Mi? | Say1 | Yiizde
Evet 350 100
Hayir 0 0
Toplam 350 100

JOURNAL OF SOCIAL, HUMANITIES AND ADMINISTRATIVE SCIENCES \ 2020 6 (31): 1547-1572 (OO

1563



mailto:journalofsocial.com

@ OO Refereed & Index & Open Access Journal ‘ journalofsocial.com ‘ 2020

Tablo 8’de goriildiigii lizere arastirmaya katilanlarin %100’# kredi kullanmigtir
Tablo 9. Kredi Kullanim Tiirii

Ne Tiir Kredi Kullandimiz? Say1 | Yiizde
Tasit 48 13,7
Konut 69 19,7
Thtiyag 174 49,7
Diger 59 16,9
Toplam 350 100

Tablo 9’da goriildiigii lizere arastirmaya katilanlarin % 49.7’si ihtiyag kredisi, %19.7’si konut kredisi,
%16.9’u diger kredileri, %13.7’si ise tasit kredisini kullanmustir.

Tablo 9. Su Anki Kredi Kullanim Durumu

Suanda Kredi Kullaniyor Musunuz? Say1 | Yiizde
Evet 157 | 449
Hayr 193 | 55,1
Toplam 350 | 100

Tablo 9’dan da anlagilacag lizere goriildiigii lizere arastirmaya katilanlarin %44,9 (157) devam eden
kredisi bulunmakta olup %55,1 (193) kullanmakta oldugu kredi bulunmamaktadir.

Tablo 10. Devam Eden Kredi Tiiru

Devam Eden Kredi Tiiriiniiz Nedir? Say1 | Yiizde
Tasit 16 4,6
Konut 38 10,9
1htiya<; 76 21,7
Diger 27 7,7
Kullanmayan 193 | 551
Toplam 350 | 100

Tablo 10°da devam eden kredileri olan tiiketicilerin kullandiklar1 kredileri incelendiginde; %21.7 ile
yine ihtiyag kredisi birinci siradadir.%10.9 ile konut kredisi yine ikinci sirada, %7.7 ile diger krediler
ticlincii sirada ve %4.6 ile tasit kredisi son siradadir. Usak ilinde hizmet veren bankalardan bireysel
kredi kullananlar en ¢ok ihtiyag kredisi kullanmaktadir. Bu durum ihtiyag kredisi kullanilmasi halinde
de tasit ve konut satin alinabildigi ve bdylece tasit ve konut kredisindeki dezavantajlarin bertaraf
edilmesine yardimci olmasi ile agiklanabilir. Dolayisiyla bankalar daha ¢ok ihtiyag kredisi
kullandirmak istiyorlarsa tiiketiciye daha ¢ok kolaylik saglamali, faiz oranlarii diizeltmelidir. Tagit
ve konut kredisi kullanim oranini artirmak istiyorlarsa bu yonde ¢aligmalar yaparak; tasit ve konut
kredisi kullanim olanaklarini tiiketici nezdinde cazip hale getirmelidir.

Tablo 11. leride Kredi Kullanma Durumu

ileride Hangi Tiir Kredi Kullanirsiniz? Say1 | Yiizde
Tasit 53 151
Konut 63 18,0
Thtiyag 123 | 35,0
Diger 111 | 317
Toplam 350 | 100

Tablo 11°de goriildiigii lizere aragtirmaya katilanlarin %35.0nokta ihtiyag¢ kredisi, %31.7 ile diger,
%18.0 ile konut kredisi, %15.1 ile tasit kredisi kullanmay1 tercih etmislerdir. Devam eden kredilerde
oldugu gibi durum degismemis; ilerideki kullanma durumu olan kredi tiirii ihtiya¢ kredisi yoniinde
olmustur.

Tablo 12. Tiiketicilerin Kullandiklari iletisim Kanallar

Say1 | Yiizde
internet Bankacih 238 | 68,0
Gazete Dergi Yayinlan 1 0,3
TV Reklamlar: 36 10,3
Bankay1 Tamitic1 Brosiir 11 3,1
Diger 64 18,3
Toplam 350 100
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Tablo 12°de goriildiigii lizere arastirmaya katilanlarin %68 (238) internet bankaciligi, %0,3 81)
gazete- dergi yayinlari, %10,3 (36) TV reklamlari, %3,1 (11) bankay1 tanitic1 brosiir, %18,3 (64)
diger iletisim kanallarini kullanmay tercih etmislerdir. Tablodan da anlasilacag iizere tiiketiciler en
cok internet bankaciligini, ti¢lincii sirada TV reklamlarini, en az ise gazete ve dergi yayinlarini
kullanmaktadir. Bu durum bilgi ve iletisim yani bilisim teknolojilerinin gelismesi, hemen hemen her
evde her bireyde bilgisayar, cep telefonu ve internet sahipliginin olmasi ve dolayisiyla diger iletisim
kanallarinin eski yogunlukta kullanilmamas1 ile aciklanabilir. Bilisim teknolojileri sayesinde
tiiketiciler her tiirli habere, magazine internet ortamindan ulagabildigi gibi, sinema filmlerini
izleyebilmekte, elektronik kitap okuyabilmekte, bankacilik hizmetlerini kullanabilmekte ve daha pek
cok faaliyeti yapabilmektedir. Bu durum kitle iletisim araglarindan hem gorsele hem isitsele hitap
etmesi dolayisiyla en etkili ara¢ olan TV reklamlarin1 ikinci plana atsa da tablodan anlasilacagi lizere
internet bankaciligini takip eden en yiiksek oran TV reklamlaridir. Dolayisiyla bankalar internet
bankaciligi faaliyetlerini ve TV reklamlarini tam da tiiketicinin istegi ve ihtiyaci dogrultusunda ve
dikkat c¢ekici sekilde yapmali; agirligi bu mecralara vermelidir. Bunun yaninda gazete ve dergi
yaymlarimin saklanabilir olmasi isletmeler i¢in bir avantaj iken internetin de etkisiyle tabloda
gorlildiigii gibi en az kullanilan mecradir. Dolayisiyla bankalar ya gazete ve dergi reklamlarina
ayirdiklar biitceyi azaltmali, daha az reklam vermeli ya da aksine fayda maliyet yaklasimini da gz
oniinde bulundurarak ¢ok ¢arpici sekilde reklamlar vermelidir.

Tablo 13. Tiiketiciler Onemsedikleri Kriterler

Say1 | Yiizde
Bankanin Prestiji 41 11,7
Yeterli Sayida Subesinin Olmasi 14 4,0
Kolay Ulasilabilir Olmasi 28 8,0
Bekleme Siiresinin Kisa Olmasi 11 3,1
Giivenilirlik 128 36,6
Islem Gideri Az Olmasi 95 27,1
MIY’in iyi olmasi 33 9.4
Toplam 350 100

Tablo 13’te goriildiigii lizere arastirmaya katilanlarin %36.6 giivenilirlige 6nem vermektedir. S6z
konusu finans ile ilgili oldugunda tiiketici davranislari agisindan ele alindiginda bir mal veya hizmetin
fiyati ne kadar yiiksekse algilanan risk o kadar artacagindan bireysel kredi kullaniminda da
giivenirlige dnem vermeleri oldukca anlamlidir. Ikinci sirada %27.1 ile islem giderinin az olmasina
onem vermektedirler. Ozellikle bireysel kredi kullaniminda dosya masrafi, vergiler, sigorta vb.
unsurlarin yiiksek meblagda olmasi zaten nakite ihtiyaci oldugu i¢in bireysel kredi kullanan tiiketiciyi
yormaktadir. Bu konu ile ilgili esneklikler saglanabilir. Ugiincii sirada %11.7 ile bankanin prestiji
gelmektedir ve esasen bu da giivenilirlikle baglantilidir. Tiketici davraniglari ile ilgili literatiir
incelendiginde tiiketicilerin asina olduklari, giivendikleri isletmelerden mal ve hizmet satin alma
yOniinde tercihte bulunduklar ile ilgili yazilarin mevcut oldugu goriilecektir. Bir banka prestijli ise —
aksi beklenemez ama elbette istisnalar mevcuttur- giivenilirliginin de yiiksek olmasi muhtemeldir.
Dérdiincii sirada aragtirmanin da konusu olan MIY %9.4 ile takip etmektedir. MIY arastirmaya
katilan tiiketiciye verilen yedi madde igerisinden dordiincii siradadir. Herhangi bir siralama vermeden
acik uclu sorular soruldugunda belki de bunlarin hicbiri sdylenmeyecek ya da belki de bu kavramlara
karsilik gelen ifade halk dili ile tarif edilecekti. Literatiirde bile birgok tanimi olan MIY in tiiketici
tarafindan bilinmesi beklenemez; ancak sorulan yan sorularla Olgtilebilmektedir. %8 ile kolay
ulagilabilir olmas1 besinci sirada, %4 ile yeterli sayida subesinin olmasi, %3.1 ile bekleme siiresinin
kisa olmasi son siradadir. Bu {i¢ ifadenin oranlarinin diisiik ¢ikmasi sasirticidir. Bireysel kredi
kullaniminda tiiketiciler giivenilirlik, prestij, islem gideri, MIY e daha ¢ok &nem verirken; kolay
ulagabilmeye, yeterli sayida sube sayisina ve bekleme siiresinin kisa olmasina daha az Gnem
vermektedir.
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Tablo 14. Arastirmaya Katilan Tiiketicilerin Bireysel Banka Kredisi Kullanma Tercihini Etkileyen Banka ve Uygulamalariyla ilgili
Hipotezlerin Test Edilmesi

Faaliyetler N Aritmetik |Standart
Ortalama | Sapma
Bankanin yeterli teknolojik alt yapiya sahip olmasi satin alma kararimi etkiler. 350 | 3,9743 |1,15151
Bankanin sehir i¢inde yeterli sayida ATM’sinin olmasi satin alma kararim etkiler. 350 4,0057 1,08121
Bankanin mobil telefon bankacilik hizmeti sumasi satin alma kararim etkiler. 350 4,1914 1,06544

Arastirmaya katilan tliketicilerin bireysel banka kredisi kullanimi tercihlerinde banka ve
uygulamalariyla ilgili ifadelere verdikleri cevaplarin ortalamalar1 ve standart sapmalar1 Tablo 14’te
goriilmektedir. Kullanilan 6lgege gore alinan cevaplar 5 iizerinden degerlendirilmistir. 5°1i likert
Olgeginin  puanlarinda;  “5:Kesinlikle Katiliyorum”, “4:Katiliyorum”, “3: Kararsizim”,
“2:Katilmiyorum”, “l:Kesinlikle Katilmiyorum” a karsilik gelmektedir. Buna gore ifadeler
degerlendirildiginde 6lgekteki her bir ifadeye katilim oranina bakilacak olursa;

- “Bankanin yeterli teknolojik alt yapiya sahip olmast satin alma kararimi etkiler” ifadesine katilim
orant 3.9743 olup; bu oran “Katiliyorum” ile “Kesinlikle Katiltyyorum” arasinda bir puana denk
gelmektedir. Bu bulgulardan hareketle HI Hipotezi kabul edilmistir: Bankalarin yeterli teknolojik
alt yapiya sahip olmalar1 tiiketicinin bireysel kredi kullanim kararini etkileme diizeyi yiiksektir.

- Bankamin sehir iginde yeterli sayida ATM sinin olmasi satin alma kararumu etkiler” ifadesine
katilim orani 4,0057 olup; bu oran “Katilryorum” ile “Kesinlikle Katiliyorum” arasinda bir puana
denk gelmektedir. Bu bulgulardan hareketle H2 Hipotezi kabul edilmistir: Bankanin yeterli sayida
ATM’ si olmasi bireysel kredi kullanim kararini etkileme diizeyi ytiksektir.

- “Bankanin mobil telefon bankacilik hizmeti sumasi satin alma kararimi etkiler” ifadesine katilim
orant 4.1914 olup; bu oran “Katilryyorum” ile “Kesinlikle Katilyyorum” arasinda bir puana denk
gelmektedir. Bu bulgulardan hareketle H3 Hipotezi kabul edilmistir: Bankanin mobil telefon hizmeti
sunmast tiiketicilerin bireysel kredi kullanim kararin etkileme diizeyi yiiksektir.

Tablo 15. Bireysel Banka Kredisi Kullanirken Dikkat Edilen Kriterler ilgili Hipotezlerin Test Edilmesi

Aritmetik [Standart

Faaliyetler N | Ortalama Sapma

Bankalarin satig sonrasi hizmetlerinin ve tiiketiciye olan ilgisinin siirekliligi satin alma

kararimi etkiler. 350 | 4,1743 | 1,08436

Bankalarin ilgili sube yetkilileri ile istenildigi anda iletigsim kurabilmesi satin alma kararimi

. 350 4,4657 ,84820
etkiler.

Bankalarin saglamis oldugu sube dis1 bankacilik uygulamalarinin varligt satin alma kararimi

. 350 3,6029 | 1,30877
etkiler.

Tiiketicinin 6zel giinlerinin hatirlanmasi ve kutlanmasi satin alma kararim etkiler. 350 2,4286 1,52130

Tablo 15’ten de goriilecegi iizere;

- “ Bankalarin satig sonrasi1 hizmetlerinin ve tiiketiciye olan ilgisinin siirekliligi satin alma kararimi
etkiler” ifadesine katilim orani 4.173 olup; bu oran “Katiultyorum” ile “Kesinlikle Katilyyorum”
arasinda bir puana denk gelmektedir. Bu bulgulardan hareketle H4 Hipotezi kabul edilmistir:
Bankalarin satis sonrasi tiiketiciye ilgisinin siirekliligi bireysel kredi kullanim kararinm etkileyen bir
kriterdir.

- “ Bankalarn ilgili sube yetkilileri ile istenildigi anda iletigim kurabilmesi satin alma kararimi
etkiler” ifadesine katilim orani1 4.4657 olup; bu oran “Katiliyorum” ile “Kesinlikle Katilyyorum”
arasinda bir puana denk gelmektedir. Bu bulgulardan hareketle H5 Hipotezi kabul edilmistir:
Tiiketicinin yetkililerle istenildigi anda iletisim kurabilmesi bireysel kredi kullanim kararini etkileyen
bir kriterdir.

-“ Bankalarin saglamis oldugu sube disi bankacilik uygulamalarinin varligi satin alma
kararimi etkiler” ifadesine katilim orami 3.6029 olup; bu oran “Katiulyyorum” ile “Kesinlikle
Katiliyorum” arasinda bir puana denk gelmektedir. Bu bulgulardan hareketle H6 Hipotezi kabul
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edilmistir: Bankalarin sube dis1 bankacilik uygulamalarinin varligi bireysel kredi kullanim kararini
etkileyen bir Kkriterdir.

- “Tiiketicinin dzel giinlerinin hatirlanmasi ve kutlanmasi satin alma kararimi etkiler” ifadesine
katilim orani - olup; bu ifade “Katilmiyorum” ile “Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum” arasinda bir
puana denk gelmektedir. Bu bulgulardan harecketle H7 Hipotezi reddedilmistir: Tiiketicilerin 6zel
giinlerinin hatirlanmasi bireysel kredi kullanim kararin1 etkileyen bir kriter degildir.

Tablo 16. Bireysel Kredi Kullanimu ile Ilgili Bir Sonraki Krediden Faydalanma Tercihini Olumsuz Y&nde
Etkileyebilecek Unsurlar ile ilgili Hipotezlerin Test Edilmesi

Aritmetik |Standart
Ortalama | Sapma

350 4,1314 1,04066

Faaliyetler N

Banka tarafindan bilgilerinizin giincellenmemesi bir sonraki satin alma tercihimi olumsuz
etkiler.
Islem siirecinde fazla evrak talep edilmesi bir sonraki satin alma tercihimi olumsuz
etkiler.

350 3,9657 1,04066

Tablo 16’da bireysel kredi kullanimu ile ilgili bir sonraki kredi kullanimindan faydalanma tercihini
olumsuz yonde etkileyebilecek unsurlar ile ilgili ifadeler katilim oranlar1 incelendiginde;

- Banka tarafindan bilgilerinizin giincellenmemesi bir sonraki satin alma tercihimi olumsuz etkiler”
ifadesine katilim orani 4.134 olup; bu oran “Katiliyorum” ile “Kesinlikle Katiliyorum” arasinda bir
puana denk gelmektedir. Bu bulgulardan hareketle H8 Hipotezi kabul edilmistir: Tiiketici bilgilerin
giincellenmemesi tiiketicilerin daha sonra bireysel kredi kullanim kararin1 olumsuz etkileyen bir
kriterdir.

- Islem siirecinde fazla evrak talep edilmesi bir sonraki satin alma tercihimi olumsuz etkiler”
ifadesine katilim orani1 3.9657 olup; ; bu oran “Katiliyorum” ile “Kesinlikle Katiliyorum” arasinda
bir puana denk gelmektedir. Bu bulgulardan hareketle H9 Hipotezi kabul edilmistir: Tiiketicilerden
fazla evrak talep edilmesi bir sonraki bireysel kerdi kullanim olumsuz yonde etkileyen bir kriterdir.

Tablo 17. Banka Personel Tutumu ile ilgili Bireysel Kredi Kullanimi Tercihini Etkileyebilecek Unsurlar ile Tlgili
Hipotezin Test Edilmesi

Faalivetler N Aritmetik | Standart
Y Ortalama | Sapma
Banka personellerinin hizli ¢éziimler iiretebilmesi satin alma kararimu etkiler. 350 4,6743 ,59335

-“Banka personellerinin hizli ¢oziimler tiretebilmesi satin alma kararimi etkiler” ifadesine katilim
orani 4.6743 olup; bu oran bu oran “Katiliyorum” ile “Kesinlikle Katiliyorum” arasinda bir puana
denk gelmektedir. Bu bulgulardan hareketle H10 Hipotezi kabul edilmistir: Banka personelinin hizli
¢ozlim iiretmesi bireysel kredi kullanim tercihini etkileyen bir kriterdir

Tablo 18. Bankalarin Calisma Saatleri {le Tlgili Bireysel Kredi Kullanimi Tercihini Etkileyebilecek Unsurlar ile flgili
Hipotezin Test Edilmesi

Faaliyetler N Aritmetik | Standart
y Ortalama | Sapma
Ogle tatilinde subede ndbetci calisan personelin bulunmasi satin alma kararmmu etkiler. | 350 3,2657 1,32670

- Ogle tatilinde subede nobetci ¢alisan personelin bulunmasi satin alma kararim etkiler” ifadesine
katilim orani 3.2657 olup; bu oran “Ne Katilryyorum Ne Katilmiyorum” ile “Katilyyorum” arasinda
bir puana denk gelmektedir. Bu bulgulardan hareketle H11 Hipotezi kabul edilmistir: Bankalarin 6gle
tatilinde subede ndbetci ¢alisan personelin bulunmasi bireysel kredi kullanimini etkileyen bir
kriterdir.
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Tablo 19. Hipotezlere Yonelik Yapilan Analizler ve Sonuglari

Yapilan Analiz Deger | Sonuc
Tek Grup T Testi | 3.9743 | Kabul

H1: Bankalarin yeterli teknolojik alt yapiya sahip olmalari tiiketicinin
bireysel kredi kullanim kararmi etkilemektedir.

H2: Bankanin yeterli sayida ATM’ si olmast bireysel kredi kullanim kararini
etkilemektedir.

H3: Bankanin mobil telefon hizmeti sunmasi tiiketicilerin bireysel kredi
kullanim kararimi etkilemektedir.

H4: Bankalarmn satis sonras tiiketiciye ilgisinin siirekliligi bireysel kredi
kullanim kararini etkileyen bir kriterdir.

HS5: Tiiketicinin yetkililerle istenildigi anda iletisim kurabilmesi bireysel
kredi kullanim kararini etkileyen bir kriterdir.

H6: Bankalarin sube digi bankacilik uygulamalarinin varligi bireysel kredi
kullanim kararini etkileyen bir Kriterdir.

H7: Tiiketicilerin 6zel gilinlerinin hatirlanmast bireysel kredi kullanim
kararm etkileyen bir kriterdir.

H8: Tiiketici bilgilerin giincellenmemesi tiiketicilerin daha sonra bireysel
kredi kullanim kararini olumsuz etkileyen bir kriterdir.

H9: Tiiketicilerden fazla evrak talep edilmesi bir sonraki bireysel kerdi
kullanim olumsuz yonde etkileyen bir kriterdir.

H10: Banka personelinin hizli ¢dziim iretmesi bireysel kredi kullanim
tercihini etkileyen bir kriterdir

H11:Bankalarin 6gle tatilinde subede nobetgi ¢alisan personelin bulunmasi
bireysel kredi kullanimini etkileyen bir kriterdir.

7. SONUC ve ONERILER

Tek Grup T Testi | 4,0057 | Kabul

Tek Grup T Testi | 4.1914 | Kabul

Tek Grup T Testi | 4.173 Kabul

Tek Grup T Testi | 4.4657 | Kabul

Tek Grup T Testi | 3.6029 | Kabul

Tek Grup T Testi | 2.4286 | Red

Tek Grup T Testi | 4.134 Kabul

Tek Grup T Testi | 3.9657 | Kabul

Tek Grup T Testi | 4.6743 | Kabul

Tek Grup T Testi | 3.2657 | Kabul

Glinlimiiz, rekabet kosullarinda kiiresellesmenin giderek hizlandigi ve diinyaya hakim oldugu
gorlilmektedir. Yasanan degisim ve gelismeleri isletmelerin takip etmesi zorunlu hale gelmistir.
Gerek teknolojik gelismeler, gerek kiiresellesme gerekse de bunlarin sonucu olarak tiiketicilerin
bilinglenmesi ile isletmeler fordist anlayisa sahip olma liiksiinii kaybetmis; miisteri odakli anlay1s ve
benimsemek zorunda kalmislardir. Isletmeler benimsedikleri bu anlayis sayesinde miisteri odakli
stratejiler gelistirmektedir. Yani miisterilerin istek ve ihtiyaglarini1 goz 6niinde bulundurarak mal ve
hizmet iiretiminde bulunma ve bu mal ve hizmetleri dogru zamanda, dogru yerde miisteriye ulastirma
cabalar1 igeren yeni bir pazarlama anlayisini ortaya koymuslardir. Bunun i¢in de misteri istek ve
ithtiyaclarin1 dogru tahmin etmek, dogru tespit etmek ve dogru tatmin etmek gerekmektedir. Yukarida
bahsedilen sebeplerle isletmeler karsisinda artik daha bilingli bir miisteri grubu bulunmaktadir.
Teknolojik gelismeler sayesinde mal ve hizmet say1 ve cesidi artmis miisteriler iiriinler hakkinda
hakkinda kolay bir sekilde ayrintili bir bilgiye sahip olmaya baslamustir. Isletmeler igin bu durum
rakipleriyle rekabet kosullarini giiclestirmektedir. Bu kosullar ¢ercevesinde isletmeler miisterilerini
kaybetmemek igin devamli olarak mal ve hizmetlerini gelistirmektedir. Bu sebeple mal ve
hizmetlerinde yenilige ve gelismeye giden isletmeler i¢in ek maliyet artislar1 olup finansal agidan
zorlanacaklardir. Bunun sonucunda miisteri ¢esitliliginin artmasiyla beraber igletmeler her bir
misterinin istek ve ihtiyaclarimi karsilamasi i¢in ¢agdas pazarlama anlayisini uygulama
mecburiyetinde kalmislardir. Glinlimiizde miisteriler ¢esitliligi fazla olan, giivenli ve kaliteli mal ve
hizmet sunan isletmeleri tercih etmektedir. Isletmelerin mal ve hizmetlerini iyi bir sekilde sunabilesi
icin miisterilerin davranislarini, tercihlerini bilmesi ve detayli bilgiye sahip olmasi gerekir. Bu da
ancak MIY ile saglanir. MIY son dénemde en etkili uygulamalarin bir tanesi olmakla birlikte MIY"i
uygulayan igletmenin gelirinin yiikselmesi, miisteri memnuniyetinin artmasi, karliligin artmasi ve
miisteri sadakatinin artmasi gibi isletmeye faydalar saglayacak gelismeler gostermektedir. Miisteri
iliskileri satis dncesinden baslayip sonrasma kadar devam eden bir siirectir. MIY uygulamalari
isletmelerin yeni miisteri bulmasi, daha Once kazanilmis olan mevcut miisteri potansiyelinin
kaybedilmemesi ve karliligimin artmasini saglayacaktir. MIY isletmelerin her bir miisteri icin ayri
boéliimlendirme yapmasinin kisisel 6zelliklerinin ve satin alma davranislarinin hangi yonde olmalarini
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belirmelerini saglamaktadir. Isletmeler MIY siireglerini miisterinin isletme ile kurdugu her iletisimde
verdigi bilgilerin elde edilip saklanmalarinin saglayacak sekilde tasarlamalidir. Isletmeler MIY” den
yararlanacak miisteri hakkinda bilgileri veri tabaninda saklayabilmekte ve ihtiya¢ dogrultusunda
kullanabilmektedir. Bu durum isletmeleri biiylik bir zahmetten kurtararak zaman kaybinin
onlenmesine olanak tanimaktadir. MIY uygulamalar1 miisteri odaklilik anlayisin1 benimsemektedir.
Bunun nedeni miisteri istek ve ihtiyaclarini karsilayip; gelecekte ortaya ¢ikabilecek talepleri tahmin
etmeye yardimci olmaktir. Aciklamalardan da anlasildig1 iizere MIY uygulamalarimi isletmelere
miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve karliliginin artmasina yardimei oldugu gézlemlenmektedir.
Miisterilerin satin alma davranislari, i¢erisinde bulunduklar1 kosula gore farklilik gdstermektedir.
Satin alma davraniglarini etkileyen faktorler; sosyal faktorler, kiiltiirel faktorler, kisisel faktorlerdir.
MIY uygulamalari isletmelerin miisteri ile iletisimleri yalmzca satis sonrasi kisminda degil {iretim
asamasindan ve satis dncesinden baslayip satis sonras1 devam eden bir siirectir. Bu yiizden MIY
uygulamalari ve satin alma davranislar1 birbirinden etkilenmektedir. Bu baglamda MIY ’in satin alma
davraniglarina olan etkileri, satis giiciinii arttirir, miisterileri bireysel olarak tanima imkani verir,
iletisim kanallarinin etkin kullanilmasi, miisteri boliimlendirmesi ile dogru kisilere dogru hizmeti
saglamay1, miisteri memnuniyetini saglayarak miisetrinin sadakatini olusturup isletmenin satis ve
karhiligin1 arttirir. MIY uygulamalar1 bankacilik sektdriinde aktif ve verimli olarak kullanilmaktadur.
Bankalar en karli miisterilerini ve onlarin ne dogrultuda mal ve hizmet istediklerini belirleyebilmekte,
miisteri iliskilerini giliglendirerek ileriye yonelik karar alabilmekte, elektronik iletisim kanallariyla
miisterilerin islemlerini hizli ve kolay yoldan gerceklestirmelerini saglamaktadir. Calismanin
uygulama kismindaki anket ¢alismasi sonucunda elde edilen verilerin degerlendirilmesi su sekildedir;

Aragtirma kapsami, Usak ili sinirlari igerisinde bireysel kredi kullanan miisterilerden olusan toplam
350 kisiden olusmaktadir. Aragtirma kapsaminda bireysel kredi kullanim asamasinda miisterilerin
%68 oran ve 238 kisi ile internet bankaciligi reklamlarinin dikkat cekici iletisim kanali oldugunu
belirtmistir. Buradan hareketle bankalarin teknolojiyi daha iyi kullanmalar1 ve internet bankaciligi
faaliyetlerini gelistirmeleri 6nerilebilir. internet reklamlarin1 daha dikkat ¢ekici hale getirmeleri olan
durumu korumalarina yardimci olacaktir. Bireysel banka kredisi kullanicilarini kendi bankalarina
cekmede avantaj saglayacaktir.

Arastirma kapsaminda tiiketiciler bankacilik hizmeti satin alma agsamasinda dikkat ettigi kriter %36.6
oraninda 128 kisi giivenirlige bunun yaninda %21.1 oraninda 95 kisi islem giderinin az olmasi satin
alma kararlarin etkiledigini sOylemistir.

Arastirma kapsaminda tiiketicilerin %100’ {i kredi kullanmakta olup %49.7 oraninda 174 kisi ihtiyag
kredisi kullanmaktadir. Bunun yaninda %19.7 oraninda 69 kisi konut kredisi kullanmaktadir.
Bankalarin ihtiya¢ kredilerine yonelik tesvik edici kampanyalar olusturmali ve memnuniyet
derecesini arttirmalidirlar. Arastirma kapsaminda %55.1 oraninda 193 kisinin suanda kullanmakta
oldugu kredisi yoktur. Tiiketicilerin %44.9 oraninda 157’ sinin suanda kullanmakta olan kredisi
oldugu goriilmektedir. Tiiketicilerin devam eden kredi tiirliniin %21.7 oraninda 76 kisinin ihtiyag
kredisi bunun yaninda %10.9 oraninda 38 kisi konut kredisi kullanmaktadirlar. Arastirma
kapsaminda yapilan anket sonucunda goriildiigii tizere tasit kredilerinin en az kullanilan kredi oldugu
ortaya ¢ikmaktadir. Bankalarin tasit kredileri ile ilgili kampanya veya pazarlama konusunda yetersiz
calisma yapildig goriilmektedir.

Aragtirma kapsami, Usak ili sinirlari igerisinde bireysel kredi kullanan miisterilerden olusan toplam
350 kisiden olusmaktadir. Arastirma kapsamimda bireysel banka kredisi kullanan miisterilerin
cogunlugunu erkeklerin olusturdugu goriilmektedir. Yas dagilimina bakildiginda %28.3 ile 26-35 yas
araligindaki miisteriler olusturmaktadir. Medeni durum acisindan incelendiginde evli miisteriler
cogunlukta ve egitim seviyesi agisindan iiniversite mezunlari birinci siradadir. Bireysel kredi
kullananlar aylik hane geliri acisindan incelendiginde 0-2020 TL’lik gelire sahip olanlarin birinci
sirada oldugu goriilmektedir ve serbest meslek sahibi miisteriler birinci siradadir. Arastirma
kapsamina dahil olan miisterileri tamami daha once bireysel banka kredisi kullanmistir ve %49.7
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oraninda 174 kisi ihtiyag kredisi kullanmaktadir. Bunun yaninda %19.7 oraninda 69 kisi konut kredisi
kullanmaktadir. Bankalarin ihtiyag kredilerine yonelik tesvik edici kampanyalar olusturmali ve
memnuniyet derecesini arttirmalidirlar. Arastirma kapsaminda %55.1 oraninda 193 kisinin su anda
kullanmakta oldugu kredisi bulunmamakta iken; %44.9 oraninda 157kisinin sua anda kullanmakta
olan kredisi oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin devam eden bireysel kredi tiiriiniin - %21.7 oranin
76 kisi ile ilk sirada ihtiyag kredisi; %10.9 oraninda 38 kisi konut kredisidir. Arastirma kapsaminda
yapilan anket sonucunda gorildiigi lizere tasit kredilerinin en az kullanilan kredi oldugu ortaya
cikmaktadir. Bankalarin tagit kredileri ile ilgili kampanya veya pazarlama konusunda yetersiz ¢aligma
yapildig1 goriilmektedir. Arastirma kapsaminda bireysel kredi kullanim asamasinda miisterilerin %68
oran ve 238 kisi ile internet bankaciligi reklamlarinin dikkat c¢ekici iletisim kanali oldugunu
belirtmistir. Buradan hareketle bankalarin teknolojiyi daha iyi kullanmalar1 ve internet bankaciligi
faaliyetlerini gelistirmeleri dnerilebilir. Internet reklamlarin1 daha dikkat gekici hale getirmeleri olan
durumu korumalarina yardimer olacaktir. Bireysel banka kredisi kullanicilarini kendi bankalarina
cekmede avantaj saglayacaktir. Arastirma kapsaminda tiiketiciler bankacilik hizmeti satin alma
asamasinda dikkat ettigi kriter %36.6 oraninda 128 kisi giivenirlige bunun yaninda %21.1 oraninda
95 kisi islem giderinin az olmasi satin alma kararlarini etkiledigini ifade etmistir. Bankalar sunmusg
olduklar tirtinlerle, toplum iginde gorev ve sorumluluklarini yerine getirmeleri ile, dogru pazarlama
karmasi ve etkin MIY ile prestijlerini artirmali, miisterinin giivenini kazanmali, islem giderlerini
miimkiin oldugunca azaltarak miisteri tizerindeki yiikleri hafifletmelidir.

Aragtirma sonuglarindan da goriildiigii lizere bankalarin yeterli teknolojik alt yapiya sahip olmasi,
sehir icinde yeterli sayida ATM’sinin bulunmasi, mobil bankacilik hizmeti sunmasi1 miisterilerin
bireysel kredi kullanim tercihi etkilemektedir. Bankalar teknolojik olanaklara yatirim yapmali, sehir
icinde maliyetleri de goz oniinde bulundurarak ATM sayisin1 yayginlastirmali ve mobil bankacilik
islemlerini gelistirmelidir. Internetin yaygimlastig1, internet sahipligi maliyetinin diistiigii, hemen
hemen herkesin cep telefonundan internete girebildigi giiniimiiz bilisim ¢aginda bankalar mutlaka
mobil platformda yer almalidir. Mobil bankacilik uygulamasi igerisinde yapilabilecek islem sayis1 ve
cesidini —miisteri giivenligi de gz onilinde bulundurularak- artirmalidir.

Bankalarin satig sonrasi iletisimini siirdiirmesi, ilgili banka sube yetkilisine ulagabilme, bankalarin
saglamis oldugu sube dis1 bankacilik uygulamalar1 da bireysel kredi kullanim tercihini etkilemektedir.
Dolayisiyla bankalar bireysel kerdi kullanan miisterileri ile sadece hizmet aninda degil daha sonra
iletisimi devam ettirmelidir. Misterilerin herhangi bir talebi, Onerisi, sikayeti veya tesekkiirii
oldugunda ilgili sube yetkilisine kolay bir sekilde ulasabilmelidir. Ayrica bankalar sube dis1
bankacilik faaliyetleri ile miisteri memnuniyetini artirabilir. Ancak 6zel giinlerin hatirlanmas1 ve
kutlanmas1 bireysel banka kredisi kullanan miisterilerinin kararni etkilememektedir. Bu belki de
izinli pazarlamanin fazlaca yayginlagmasiyla bireylerin kisa mesaj kutusu ve e-posta kutusunun
otomatik 6zel glin mesajlar1 ile dolmasi ile aciklanabilir. Bankalar 6zel gilinlerde mevcut veya
potansiyel miisterilerine —kredibiliteleri dogrultusunda- 6zel bireysel kredi kullanimi saglayabilir.
Bireysel banka kredisi kullanan miisterilerin bilgilerinin banka tarafindan giincellenmemesi ve iglem
esnasinda fazlaca evrak talep edilmesi bir sonraki hizmet satin alimini olumsuz yonde etkilemektedir.
Dolayistyla bankalar etkin bir MIY platformu igerisinde veritaban1 olusturarak burada yer alan
bilgileri siirekli giincellemeli; ¢ok gerekli olmayan evraklar talep etmemelidir. Banka personelinin
hizli ¢oziim iiretmesi ve 6gle tatilinde subede nobet¢i personel bulunmasi bireysel banka kredisi
kullanicisini kararini etkilemektedir. Dolayistyla banka personeli miisterinin istek ve ihtiyaglarini iyi
gozlemlemeli, dogru tespit etmeli ve en dogru iiriinii sunmalidir. D1 miisterinin memnuniyeti i¢
misteriyl memnun etmekten gectigi icin banka personeli motive edilmeli, alaninda uzmanlasacagi
egitimler verilmelidir. Ayrica sadece 6gle vaktinde bankaya gidebilecek miisteriler icinde imkanlar
Olciisiinde 6gle arasinda nobetci personel calistirilabilir.
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Sonug¢ olarak miisteriler ile arasindaki iliski diizeyinin gelismesi isletmelerin miisterilerin
memnuniyet derecesini arttirict uygulamalardir ve banka tercihlerinde etkilidir. Diger bir ifade ile
misterilerin sinirsiz segenege sahip olmalari, rekabet kosullari altinda isletmelerin miisterileri
tanimay1 onlar i¢in ayirt edici mal ve hizmet sunmay1 zorunlu hale getirmektedir. Bundan dolay1,
bankalar MIY uygulamalarii1 miisteri istek ve ihtiyaglarma gdre mal ve hizmet ihtiyaclarmin
iiretiminde bilgilerin toplanip ve analiz edilmesi temel unsur olarak kabul edilmektedir
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