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ÖNSÖZ

Rekabetin hızla arttığı günümüzde pazarlama yaklaşımları, ürün odaklı 
pazarlama anlayışından müşteri odaklı pazarlama anlayışına dönüşmektedir. 
Günümüzde müşteriler de geleneksel satış uygulamaları yerine işletmeler ile 
karşılıklı ilişki talep etmektedirler. Müşteri ilişkileri yönetimi, işletmelerin 
müşterileri ile ilişkilerini yöneterek karlı müşterilerin tespit edilmesini, 
etkilenmesini ve sadakat düzeylerinin arttırılmasını mümkün kılmaktadır.

Müşteri ilişkilerinin, işletmeler açısından artan önemimden dolayı bu 
çalışmada, müşteri ilişkileri yönetimi konusu ele alınmış ve detaylı olarak 
incelenmeye çalışılmıştır. Araştırmanın birinci amacı, bankaların müşteri 
ilişkileri yönetimi uygulama düzeyi ile hizmet satış düzeyinin değişimi arasındaki 
ilişkiyi tespit etmektir. Araştırmanın ikinci amacı ise banka müşterilerinin banka 
tercihlerini etkileyen faktörlerin neler olduğunu tespit etmektir.

Bu çalışmanın yürütülmesinde benden yakın ilgi ve desteğini esirgemeyen 
değerli hocam Sayın Prof. Dr. Serap ÇABUK’a teşekkürlerimi ve saygılarımı 
sunarım.

Bu çalışma Mutlu Yüksel AVCILAR’ın yüksek lisans tezinden üretilmiştir

Mutlu Yüksel AVCILAR

Adana, 2023
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