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ONSOZ

Rekabetin hizla arttigi giiniimiizde pazarlama yaklasimlari, iiriin odakl
pazarlama anlayisindan miisteri odakli pazarlama anlayisina doniigmektedir.
Giiniimiizde miisteriler de geleneksel satis uygulamalar1 yerine igletmeler ile
karsilikli iligki talep etmektedirler. Misteri iligkileri yonetimi, isletmelerin
miisterileri ile iliskilerini yoneterek karli miisterilerin tespit edilmesini,
etkilenmesini ve sadakat diizeylerinin arttirllmasinit miimkiin kilmaktadir.

Misteri iligkilerinin, isletmeler agisindan artan Onemimden dolayr bu
calismada, miisteri iliskileri yonetimi konusu ele alinmis ve detayli olarak
incelenmeye calisilmistir. Aragtirmanin birinci amaci, bankalarin miisteri
iligkileri yonetimi uygulama diizeyi ile hizmet satis diizeyinin degisimi arasindaki
iliskiyi tespit etmektir. Aragtirmanin ikinci amaci ise banka misterilerinin banka
tercihlerini etkileyen faktdrlerin neler oldugunu tespit etmektir.

Bu galigmanin yiiriitiillmesinde benden yakin ilgi ve destegini esirgemeyen
degerli hocam Sayin Prof. Dr. Serap CABUK’a tesekkiirlerimi ve saygilarimi
sunarim.

Bu ¢aligma Mutlu Yiiksel AVCILAR'n yiiksek lisans tezinden iiretilmistir

Mutlu Yiiksel AVCILAR
Adana, 2023
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