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Faizsiz bankacilik veya Islam bankacihigi isimleriyle 1960lardan beri diinyada faaliyetlerine baslayan katilim
bankalari, Tiirkiye’de, Ozel Finans Kurumu adiyla 1985°de kurulmus; 2006’da Katilim Bankas1 ismini almustir. Tiirkiye’de alt1
adet katilim bankasi bulunur, bunlarin ii¢ adedi kamuya, ii¢ adedi de 6zel sektore aittir (Tirkiye Katilim Bankalar1 Birligi,
2020a).Bankacilik sektoriinii yakindan ilgilendiren ve Gummerson (1997) tarafindan iliskiler, aglar, etkilesimler biitiinil
baglaminda degerlendirilen iligkisel pazarlama miisteri ihtiya¢ ve isteklerini karsilamaya yonelik degerlerin uzun vadeli
iligkilerle sunulmasi, miisterilerin elde tutulmasi ¢abalarina dayanir. Caligmanin amact, katilim bankaciligi sektoriinde iligkisel
pazarlama 6gelerinden giiven, uzmanlik, iletisim, hizmet kalitesi 6gelerinin miisteri memnuniyeti iizerine etkilerini incelemek;
pazarlama literatiiriine, aragtirma 6zelinde katilim bankacilig1 sektoriine katki saglamaktir. Tiirkiye’de hizmet sunan bir katilim
bankasinin Samsun’daki dort subesinin 373 miisterisi ile ger¢eklesen arastirma, nicel yontemlerden tanimlayici nitelikte neden-
sonug aragtirmasidir. Veri, yiiz yiize anket ile toplanarak SPSS programinda ¢oklu regresyon analizine tabii tutulmustur.
Aragtirmada banka personelinin uzmanligi, katilin bankasina duyulan giiven, katilim bankasinin hizmet kalitesi ve katilim
bankasinin niteligi degiskenlerinin miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir.
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THE KEY OF SUCCESS IN COMPETITIONON RELATIONSHIP MARKETING: CUSTOMER
SATISFACTION

ABSTRACT

Participation banks start to operate in the world since the 1960s within the framework of interest-free banking and/or
Islamic banking concepts. In 1985, was established on the behalf of Special Finance Institutions name. And after 2006, in
Turkey, it takes the name of Participation Bank. There are six participation banks, three of which are owned by the public and
three by the private sector (Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligi, 2020a). Relational marketing, which is closely related to the
banking sector and evaluated in the context of relationships, networks and interactions by Gummerson (1997), is based on the
efforts of long-term relationships and retaining customers. Purpose of the study is to examine the effects of trust, expertise,
communication, service quality, among the relational marketing elements, on customer satisfaction in the participation banking
sector; to contribute to the marketing literature, to the participation banking sector in terms of research. Research was conducted
with 373 participants, who are the customers of a participation bank, 4 branches, placed in Samsun city. Turkey. Research is
based on quantitative research as cause-and-effect type and the data was collected with face to face. It was analyzed by multiple
regressions in the SPSS program. In the study, it was determined that the expertise of the bank personnel, the trust in the
participation bank, the service quality of the participation bank and the quality of the participation bank positively affect the
customer satisfaction.

Keywords: Relationship Marketing, Customer Satisfaction, Islamic Banking, Interest-Free Banking, Participation
Banking, Quantitative Research.
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GIRiS

Bankacilik hizmetlerine erisimde neredeyse tiim bankalarin birbirine benzer bicimde sundugu
kolayliklar, bankalarin birbirlerinden farklilasma gosterdigi alanlar1 ortaya koymalarini giiniimiizde
daha da 6nemli hale getirmistir.

Cong (2020) calismasinda Vietnam’daki Avrupali turistlerin ziyaretlerinden memnun olmasi
sonrasinda olusabilecek etkileri aragtirmus, turistlerin memnuniyetinin ziyaret ettikleri yeri tekrar ziyaret
etmelerinde 6nemli rol oynadig: tespit edilmistir.

Panditharathna, Bamber ve Khan (2020) Sri Lanka’da dort bankadan toplam 16 katilimci ile
inovasyona dayali iligkisel pazarlama algis1 lizerine yiiriittiikleri ¢aligmada bankacilarin yenilige {irlin
yeniligi, siire¢ yeniligi ve orgiitsel yenilik boyutlarinda giiven duyduklarini; boyutlarin iligkisel
pazarlamanin gelisimini tesvik edecegine yonelik fikirlerini ortaya koymuslardir.inovasyon odakli
pazarlama {irlinii olarak mobil bankacilik uygulamalari son yillarda miisteri memnuniyeti olusumunda
Oonemli goriilmektedir.

Khatoon, Zhengliang ve Hussain (2020)’nin Katar’da elektronik bankacilik ve miisteri
memnuniyetinin tekrar satin alma etkisi ilizerine yiiriittiikleri ¢aligmada, giivenlik, mahremiyet,
giivenilirlik, verimlilik, iletisim ve geri bildirim 6gelerinin miisterinin tekrar satin alma niyeti {izerine
giicli ve pozitif yonlii etkileri oldugunu tespit etmislerdir. Memnuniyet ve iliskisel pazarlama
cergevesinde ele alinan bu calismada da memnuniyet ve iliskisel pazarlama boyutlari arasinda iligkilere
ve iligkilerin yoniine ve giiciine yer verilmistir.

Son bes yil igerisinde {i¢ yeni kamu katilim bankasi kurulmasi katilim bankaciligina olan
yatirimlarin arttigini géstermektedir. Calismamizin sonug¢ ve Onerileri, iilkemizde heniizbankacilik
sektorii icinde aktif biiyiikliigiine gore yiizde 7,1'lik pazar payina sahip katilim bankacilig1 sektoriiniin
(Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligi, 2020b) pazarlama faaliyetlerini gelistirmelerinde katki saglamasi
yoniinden 6nem tagimaktadir.

1. KAVRAMSAL CERCEVE ve ARASTIRMA MODELI

flgili boliimde, katihm bankaciligi sektdriiniin - diinyadaki gelisimi ve Tiirkiye’deki
uygulamalarina yonelik sektorel bilgilere, iliskisel pazarlama kavrami gelisimi ve iligkisel pazarlama
bilesenleri hakkinda literatlir taramasimna ve arastirma amacinin gerg¢eklesmesi yoOniinde arastirma
sorularina, arastirma modeline ve model temelinde gelisen hipotezlere yer verilmistir.

Piyasalarda ve literatiirde, faizsiz bankacilik ve ya Islam bankacilig1 olarak da isimlendirilen
katihm bankaciligi, faaliyetlerinde temel prensip olarak faiz ilkesi yerine riskin taraflar arasinda
paylasimu “kdr ve zarar ortakligi ’ilkesini temel alan bankacilik sistemidir. Finansman igletmesi olan
katilim bankalarmin diinyadaki ilk uygulamasi, 1963 yilinda Misir’da Cemal Abdiil Nasr tarafindan
kurulan MitGhamrSavingsBank’tir. 1974 yilinda da ¢ogunlugunu Miisliiman ve Arap iilkelerin

olusturdugu 22 fon sahibi hiikiimetler aras1 projeler igin gelisim fonu hizmeti verme hedefiyle Islam
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Kalkinma Bankasi’n1 (Islamic Development Bank — IDP) kurarak (Tok, 2009:25) katilim bankaciliginin
sistematik ve cagdas yontemlerle kurumsallasmasina dnciiliik etmislerdir. Tiirkiye’de 83/7506 Bakanlar
Kurulu Karari ile 1983°de 6zel finans kurumlarimin kurulusu onaylanmis, Ozel Finans Kurumlari, 1999
yilinda 4389 sayili Bankalar Kanununa tabii tutulmaya baslanmis; 2005 yilinda unvanlari Katilim
Bankasi olarak degistirilmistir.

Tiirkiye’de katilm bankalarmin kronolojik gelisimi, 1984°de Albaraka Tiirk Ozel Finans
Kurumu’na faaliyet izni verilmesiyle baslamistir. Devaminda, 1985°te, Albaraka Tiirk Ozel Finans
Kurumu ve Faisal Finans Kurumu faaliyetlerine baslamis, 1989°da Kuveyt Tiirk Ozel Finans Kurumu,
1991°de Anadolu Ozel Finans Kurumu, 1995°te Ihlas Finans Kurumu, 1996°da Asya Ozel Finans
Kurumu kurulmus; 2001 yilinda Thlas Finans Kurumu’nun bankacilik ruhsati iptal edilmis, Faisal Finans
Kurumu Family Finansa donmiistiir. 2005 yilinda Anadolu Finans ile Family Finans birleserek Tiirkiye
Finans olmustur. 2015’te ilk kamu katilim bankas1 Ziraat Katilim Bankasi; 2016°da ikinci kamu katilim
bankas1 Vakif Katilim Bankasi, 2019°da Tiirkiye Emlak Katilim Bankasi {igiincii kamu katilim bankas1
olarak kurulmustur. 2020 yili itibariyle Tiirkiye’de alti katilim bankasi vardir (Tirkiye Katilim
Bankalar1 Birligi, 2020).

Katilim bankaciliginin is prensipleri faizsiz finansman tekniklerini temel alir. Kdr ve zarar
ortakligi ve alim satim arasindaki fark ilkeleri kapsaminda orgiitlenen katilim bankaciligl finansman
yontemleri; kar ve zarar ortakligi ilkesince mudaraba (emek-sermaye ortakligi) ve miisaraka (sermaye-
sermaye ortakligi); alim-satim ve kiralama kapsaminda kazang temeline gore de murabaha (iiretim
finansmani) ve icara (kiralama) yontemlerinden olusur (Tok, 2009:5-6). Ayrica selem- selef (ileriye
doniik satis) ve karz-1 hasen (0diing verme) yontemleri de fon kullandirma yontemi olarak
degerlendirilir.

Katilim bankaciligi, ticari ve sosyal hayati kolaylastiran kredi karti, otomatik 6deme, cek,
havale/EFT, teminat mektubu, dis ticaret islemleri gibi tiim bankacilik iiriinleri pazara sunarken, fon
toplamada kéar ve zarara ortak olma kosulunu; fon temin ederken de ticarete veya is ortakligina katilim
kosulunu temel alir. Is felsefesinde dayanisma motivasyonu bulunur. Katilim bankalar1 faaliyetlerinin
onemli is dinamigi de sistemin belirli bir vade sonunda ne kadar kir veya zarar edilecegi hususunda
taraflara herhangi bir taahhiit verilmeden fon toplanmasina dayanmasidir.

Katilim bankacilig1 sisteminin, fon toplama ve yonetme faaliyetlerinin bankacilik sektdriinde
yapisal olarak katilim bankaciliginin farklilagsmasini sagladigi diisiniilmekle birlikte tiim sektorlerde
oldugu gibi katilim bankacilig1 sektoriinde isin iretilmesinin ana Ogesi miisterilerdir. Miisterilerin
memnuniyetini yiikseltmek ve miisteri beklentilerini kendi istekleri ger¢cevesinde karsilamak, isletme ve
miisterileri arasinda uzun vadeli iliskiler kurmak stratejik rekabetin onemli yap1 tasidir. Erdogan

(2018:162) iliski kavramimin pazarlama alaninda kullanilmasinin 1970’lere dayandigini; Deniz ve
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Kamer (2013:9) de isletmelerin ve miisterilerin ihtiyaclarinda meydana gelen degisikliklerle pazarlama
biliminde 1970’lerden itibaren batili bilim insanlarinin pazarlarda iliskiler yaratma ve yoOnetme
konularina ilgi gosterdiklerini ifade etmektedirler.

Mliskisel pazarlama ile ilgili 6nemli calismalar 1980°1i yillarin baslarinda yapilmis ve ilgili
donemlerde is iligkilerine yonelik akademik ilginin olustugu ve pek ¢ok farkli calismanin ortaya
kondugu (Erdogan, 2018:162) ifade edilmektedir. Iliskisel pazarlama kavramm tanimma yonelik
literatiire yapilan ilk katkiyr 1983 yilinda Leonard L. Berry “iliskisel pazarlama, ¢coklu hizmet sunan
kuruluslarda miisterileri isletmeye ¢ekme, iliskileri siirdiirme ve miisteri iligkilerini gelistirmedir"
(Berry vd., 1983:25) ifadesiyle yapar. Miisteri iligkilerinin olusturulmasini ve bunlarin siirekliligini
saglayan iligkisel pazarlamanin amaglarini isletmelerle miisteriler arasindaki bilgi paylagimini, iliskiyi
en giiclii hale getirmek, mevcut miisterilerin elde tutulmasi, yeni miisteriler kazanilmasi, karliligin ve
hizmet kalitesinin artirilmasi, miisteri memnuniyetinin saglanmasi (Deniz ve Kamer, 2013:4-9)
bigiminde ifade edilir.

Isletmeler, pazarlara yonelik degerler sunarken, yatirimci, paydaslar, tedarikgiler, iireticiler,
aracilar ve miisteriler gibi ¢ok cesitli taraflar ile iletisim kurarlar. Morgan ve Hunt (1994) iliskisel
pazarlamayi igletmenin, iletisim kurdugu biitiin taraflar ile olumlu iligkiler kurulmasi, gelistirilmesi ve
bu iligkilerin korunmasi i¢in ihtiyag duyulan pazarlama faaliyetlerinin uygulanmasi siireci olarak
tammlar. Iliskisel pazarlama, isletmelerin tiiketici pazarlarma yonelik yiiriittiigii miisteri ile iletisim
kurma, bilgi paylasimini 6nemseme, miisterilerine uygun hizmetler sunma, miisterilerin giivenini
saglama (Malleyve Prothero, 2004:1286) konularina 6nem veren is siireglerinin biitiiniinden olusur. Bu
cergevede, bu calismanin amaci, katilim bankaciligr sektoriinde iliskisel pazarlama ogeleri icinde yer
alan giiven, iste uzmanlik, iletigim, hizmet kalitesi 6gelerinin miisteri memnuniyeti iizerine etkilerin
incelemek; pazarlama literatiiriine ve arastirma ozelinde katilim bankaciligi sektoriine katk
saglamaktir. Caligmanin amacini gercgeklestirme yoniinde, ilgili arastirmanin temel sorusu, katilim
bankaciligr sektériinde hizmet alan miisterilerin memnuniyetleri iizerinde iligkisel pazarlama
ogelerinden olan giiven, iste uzmanlik, iletisim, hizmet kalitesi ogelerinin etkisi var midir?olarak
sekillenmistir. Ayrica, etkinin hangi yonde (negatif/ pozitif) oldugu sorusu da arastirmanin alt sorusudur.

Literatiire dayali olarak gelistirilen ve Sekil 1’de sunulan arastirma modelinde, banka
personeline duyulan giiven, katilim bankasina duyulan giiven, banka personelinin uzmanhgi, katilim
bankasinin niteligi, banka personeli iletisimi, banka personeli etkilesimi ve katilim bankasinin hizmet

kalitesi degiskenlerinin miisteri memnuniyeti bagimli degiskenine etkisi modellenmistir.
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Sekil 1. Iliskisel Pazarlama Ogelerinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi Modeli

Iliskisel pazarlama égelerinin miisteri memnuniyetine etkisi modeli, miisteri memnuniyeti
tizerine giiven, uzmanlk, iletisim, etkilesim, hizmet kalitesi ogelerinin iliskisinin yoniinii ve giiciinii
arastirabilmek igin gelistirilmistir. Calismanin devaminda ilgili alan yazin bilgilerine, bu ¢ercevede
gelistirilen arastirma modeli hipotezlerine yer verilmektedir.

[liskisel pazarlama kavrami bilesenleri arasinda degerlendirilen giiven égesi, insanlar icin de
organizasyonlar igin de karmasikligr azaltmada, belirsizlik durumlarini ortadan kaldirmada, belirliligi
one ¢ikararak genel is diizenin korunabilmesinde ve miisteriler ile saglikli iletisim siireci
gelistirilmesinde anahtar oneme sahiptir. Rich (2000: 173) giiveni, isletmelerin iy faaliyetlerini
yonlendiren temel oge olarak tammlar. Miisterinin isletmeye giivenmesi, isletmenin miisterilerde
giivenli is yapildigi duygusunun yaratiimast uzun vadeli is iligkisi esasina dayanan iliskisel pazarlama
catisimin ana ogelerindendir. Literatiire dayali olarak giiven degiskeni ile miisteri memnuniyeti bagiml
degiskenine iligkin arastirma modeli temelinde gelistivilen hipotezler, Hia-Miisterilerin katilim bankas1
personeline duyduklar giiven katilim bankasina olan memnuniyetlerini pozitif yonde etkiler.

Hoa:Miisterilerin kurum olarak katilim bankasina duyduklar: giiven, katilim bankasina olan
memnuniyetlerini pozitif yonde etkiler. Seklinde ifade edilmektedir.

Iliskisel pazarlama bilesenleri arasinda yer alan diger bir kavram da uzmanlk ve yetkinliktir.
Weinstein (1993) ¢alismasinda uzmani, belirli bir iste ve/ veya konuda bilgi, goriis, becerisi fazla olan
kisi olarak tanimlamaktadir. Weinstein ilgili ¢alismasinda uzman bilgisinigalisilan konudaki gesitli
onermeler icin giiclii gerekgeler saglama kapasitesi, beceriyi de bir uygulamanin kurallarma ve
erdemlerine gore iyi bir sekilde gergeklestirme kapasitesi olarak ifade etmistir. iliskisel pazarlama
bilesenlerinden olan uzmanlik alt boyutu, isletmelerin miisterileriyle yiiriittiikleri tiim is siireclerinde

isletme ¢alisanlarinin nitel ve nicel bilgi, beceri, 6ngorii, algilama ve analitik yetenek gibi 6zelliklerin
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tamamini kapsar ve Shantau (2020) is performans: basarisinda uzman taniminin 6n kosul oldugunu
belirtir. Literatiir ¢ercevesinde uzmanlik bagimsiz degiskeni ile miisteri memnuniyeti bagimli
degiskenine iliskin arastirma modeli temelinde gelistirilen hipotezler sunlardir;

Hig.Miisterilerin katilim bankasi personelinin uzmanligina inanmalart katilim bankasina olan
memnuniyetlerini pozitif yonde etkiler.

Hac.Miisterilerin kurum olarak katilim bankasi niteligine duyduklari memnuniyet, katilim
bankasina olan memnuniyeti pozitif yonde etkiler.

liskisel pazarlama dgelerinden olan iletisim, insanlar arasinda bilgi, duygu, diisiince paylagima;
cesitli sekillerde ve yontemle bir taraftan diger tarafa duygu, diisiince, bilgi ve haberlerin karsilikli olarak
aktarilmasi, paylasilmasi  (Entrepreneur Handbook, 2020) olarak agiklanir. iliskisel pazarlama
kapsaminda miisteriler ile agik ve ¢ift yonli iletisimin 6nii agilir. Geri bildirim kanalinin agik tutulmast,
isletmenin miisteriyi, miisterinin isgletmeyi anlayabilmesi, duygu, diisiince, bilgi, haber paylagimi
yapilmasi, miisterinin istek ve ihtiyaclarinin dinlenilmesive miisteri ile iletisim kurulacak en iyi yolun
secilmesi gereklidir (Australian Business Community, 2020). Miisteri ve isletme arasinda bilgilerin
sozlli, sOzsiiz, gorsel ve yazili olmak iizere iletisim araglart ile paylasilmasi desteklenmelidir.
Gummesson(1997:270); iligkisel pazarlamayi, iliskiler ve etkilesimler biitiinii olarak degerlendirir.
Literatiir ¢ercevesinde iletisim bagimsiz degiskeni ile miisteri memnuniyeti bagimli degiskenine iliskin
arastirma modeli temelinde gelistirilen hipotezler;

Hic.Miisterilerin katilim bankasit personelinin iletisiminden duyduklari memnuniyet katilim
bankasina olan memnuniyetlerini pozitif yonde etkiler.

Hip:Miisterilerin katilim bankast personelinin i¢ etkilesimlerinden duyduklari memnuniyet
katilim bankasina olan memnuniyetlerini pozitif yonde etkiler seklindedir.

lliskisel pazarlama bilesenleri arasinda degerlendirilen hizmet kalitesi, isletmenin sundugu
hizmet hakkinda, miisterilerin beklentileri ile elde ettikleri hizmete iliskin algilar1 arasindaki farktir.
Ahrholdt, Gudergan ve Ringle (2016:5) hizmet kalitesini, hizmet Ozelliklerinin ve boyutlarinin
degerlendirilmesi gergevesinde gelisen, misterinin hizmet performansi algisi olarak agiklar. Hizmet
kalitesi, miisteri beklentileri ¢ergevesinde degerlendirilir. Hizmet kalitesini, miisterinin beklentisine
gore elde ettigi tatminin diizeyi belirler; hizmet kalitesi yetersiz goriiliirse tatmin diiser, hizmet kalitesi
beklentinin iistiinde goriiliirse miisteri tatmini yiikselir ve fakat her iki durumda da hizmet kalitesi ve
miisteri beklentisi arasinda esitsizlik s6z konusudur. Ideal ¢6ziim, miisteri beklentisi ve hizmet kalitesi
denkliginin, esitliginin stirekliligini saglamaktir. Fitzsimmons ve Fitzsimmons (2004: 133) hizmet
kalitesinin boyutlarmi, giivenirlik, karsiliklilik, giivence, empati ve somut varliklar olarak
belirtmektedir. Literatiire dayali olarak hizmet kalitesi bagimsiz degiskeni ile miisteri memnuniyeti

bagimli degiskenine iliskin arastirma modeli baglaminda gelistirilen hipotez;
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Hap.Miisterilerin kurum olarak katiim bankasi hizmet kalitesine duyduklart memnuniyet,
katilim bankasina olan memnuniyetlerini pozitif yonde etkiler. Seklinde ifade edilmistir.

Miisteri memnuniyeti, miisterinin istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi siirecinde miisterinin
yiiriitiilen hizmetten elde ettigi memnuniyet diizeyidir. Uzun vadeli iletisim stirecindedegerli bir agsama
olan miigteri memnuniyeti asamasi, isletmelerin miisterilere verdikleri sozleri tuttuklarinin 6nemli
gostergesidir. Memnun miisteriler, tiriin ihtiyact ortaya ¢iktiginda, ihtiyag ve isteklerini kargilamak igin
daha onceki deneyimlerinden referans alabilirler. Ayrica, isletmelerin, memnun miisterilerini kendi
miisteri portfdylerinde tutabilmeleri daha kolay olabilir. ilgili kolaylik hem iletisim siirecinin daha hizli
ve hedef odakli islemesini hem de {iriin satiglarinda yiikselen grafik olugsmasini saglar. Bain&Company
2016 Kiiresel Ozel Girisim Sermayesi Raporu’nda miisterileri elde tutma oraninin yiizde bes artisinda,
isletmenin karliliginin artis etkisinin, yiizde 25 seviyesinden yiizde 95 seviyesine ¢iktig1 ifade edilir.

2. YONTEM

Bu ¢alisma ¢ergevesinde yiiriitiilen arastirmanin tiirii nicel arastirma yontemlerinden tanimlayict
nitelikte neden-sonug arastirmasidir. Tiirkiye’de hizmet sunan bir katilim bankasinin Samsun ilindeki
dort subesinde hizmet alan miisterileri aragtirmanin evrenini; ilgili katilim bankasinin Samsun’daki dort
subesinin miisterilerinden soru formunu cevaplamay:r kabul eden miisterileri de arastirmanin
orneklemini olusturmaktadir. Orneklem, tesadiifi olmayan &rnekleme yonteminden kolayda
orneklemedir. Arastirma verisi, yukarida bahsi gecen katilim bankasinin Samsun’daki dort subesinin
373 mevcut miisterisi ile 19 Kasim 2018 — 25 Ocak 2019 tarihlerinde arasinda yiiriitiilen yiiz yiize
anketler ile elde edilmistir. Anketin soru formuii¢ boliimdiir; (1) personele ve katilim bankasina yonelik
tutumlar, (2) katilim bankasi ile olan iligkilerinin giicii, (3) katilimcilarin demografik 6zellikleri. Bu
calisma kapsaminda ele alinan arastirmada Nakiboglu (2008) eserinde yer alan Olgekten
faydalanilmistir. Nakiboglu (2008) eserinde yer alan 6lgek, aragtirma amacina uygun olacak bigimde bu
aragtirma kapsaminda uyarlanmistir. Bu arastirmada yer almasi diisiiniilen ifadeler uzman goriisiine
sunulmus, uzman degerlendirmeleri neticesinde olusturulan soru formu, Kasim 05 -09, 2018 arasinda
Tirkiye’de hizmet sunan bir katilim bankasinin Samsun’da yer alan bir tek subesinde 30 miisterisine
yoneltilerek pilot aragtirmayliriitiilmiistiir. Pilot ¢alismanin verileri SPSS 21 programu ile test edilmis,
sonrasinda 19 Kasim 2018 — 25 Ocak 2019 tarihlerinde aragtirma verisi toplanmaistir.

2.1 Analiz ve Bulgular

Katilimeilarinin demografik bilgileri ve miisteri memnuniyetinde etkili olan degiskenlerin
giivenirlik, faktor, korelasyon ve regresyon analizlerine iligkin bulgular ilgili béliimde sunulmaktadir.

Yiizde 30’u kadinlar, yizde 70’1 erkeklerden olusan katilimcilarin, yiizde 45°i 36-45 yas
araliginda, yiizde 26 ’s1 46-55 yas araliginda, yiizde 21°1 26-35, yiizde 5’1 18-25 ve yiizde 3’1 56 yas ve

tzerindedir.
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Toplam 36 ifadeden olusan arastirma anketinin 2 adedi katilimcilarin demografik 6zelliklerinin
belirlenmesine yoneliktir; 34 ifade likert 6lgekte hazirlanmstir.

Tablo 2.1: Anket Sorularinin Faktorlere Gore Dagilimi ve Faktor Yiikleri.

ifadeler Faktorler

1 2 3 4 5 6 7

Personel Uzmanhgi 5.soru 0,855

Personel Uzmanhg1 7.soru 0,702

Personel Uzmanhgi 6.soru 0,857

Personele Giiven 1.soru 0,791

Personele Giiven2.soru 0,736

Personele Giiven 3.soru 0,588

Personele Giiven 4.soru 0,440

Personel iletisimi 10.soru 0,772

Personel iletisimi 8.soru 0,638

Personel iletisimi 9.soru 0,767

Personel Etkilesimi 12.soru 0,862

Personel Etkilesimi 11.soru 0,813

Personel Etkilesimi 13.soru 0,767

Banka Hizmet Kalitesi 17.soru 0,780

Banka Hizmet Kalitesi 18.soru 0,804

Banka Hizmet Kalitesi 19.soru 0,472

Banka Hizmet Kalitesi 20.soru 0,161

Katilim Bankacilig: Niteligi 21.soru 0,788

Katilim Bankacilig: Niteligi 22.soru 0,623

Katilim Bankacilig: Niteligi 23.soru 0,107

Bankaya Giiven 14.soru 0,571

Bankaya Giiven 15.soru 0,815

Bankaya Giiven 16.soru 0,318
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Veri setini saglayan 34 ifadenin faktor analizi uygunlugunu test etmek adina Kaiser Mayer Olkin
ve Bartlett’s testi uygulanmis; Kaiser Mayer Olkin 0,869 olarak tespit edilmistir. Barlett’s testi anlamli
bulunmustur (0,000). ilgili deger neticesinde arastirmada ulasilan 6rneklem sayisina faktor analizi
Uygulanabilir seviyede oldugu belirlenmistir. Degiskenler, banka personeli uzmanligi, banka
personeline giliven, banka personeli iletisimi, banka personeli etkilesimi, katilim bankasinin hizmet
kalitesi, katilim bankasinin niteligi ve katilim bankasia duyulan giiven olmak {izere yedi faktor altinda

toplanmustir. Tablo 2.2°de belirtildigi gibi yedi faktdriin tiimii giivenilirlik testine tabii tutulmus, yedi

faktor de ¢alismada kullanilabilecek diizeyde giivenilir olarak tespit edilmistir.

Tablo 2.2: Faktorlerin Guivenilirlik Testi

Faktbrler Faktor isimleri Cronbach's| Degisken
Alpha Sayisi
Faktor 1 Banka personeli uzmanligi 0,742 3
Faktor 2 Banka personeline giiven 0,751 4
Faktor 3 Banka personeli iletigimi 0,737 3
Faktor 4 Banka personeli etkilegimi 0,832 3
Faktor 5 Katilim bankasinin hizmet kalitesi 0,745 4
Faktor 6 Katilim bankasminniteligi 0,787 3
Faktor 7 Katilim bankasina duyulan giiven 0,742 3

Faktorlerin toplam varyansi agiklama giicii ylizde 70,848dir; Tablo 2.3’dekatilimcilarin
goriislerinin yiizde 70,848 oraninda Ol¢iildiigii belirtilmektedir. Cronbach’s Alpha degerinin 0,7 ve

biiyiik olmas1 genel kabul edilen degerdir (Kilig, 2016:47).

Tablo 2.3:Toplam Agiklanan Varyans

Doniistiiriilmiis Yiiklerin
Baslangi¢ Yiikleri
Kareleri Toplamm
Faktorler
Toplam
Toplam % Varyans Toplam % Toplam % Varyans %
0

1 7,803 33,925 33,925 3,644 15,845 15,845
2 2,320 10,087 44,012 3,359 14,603 30,448
3 1,532 6,660 50,672 2,254 9,800 40,247
4 1,437 6,247 56,919 2,149 9,342 49,589
5 1,268 5,511 62,430 2,142 9,312 58,901
6 1,059 4,604 67,034 1,610 6,999 65,900
7 0,877 3,814 70,848 1,138 4,948 70,848

International European Journal of Managerial Research Dergisi / Cilt 4/ Sayi1 7/ 314 — 333




EUJMR Enes KOCOGLU - Siireyya KARSU - Meltem Nurtanis VELIOGLU

Hipotezlerin Testi:

Olusturulan modele ait hipotezlerin test edilmesi i¢in regresyon ve korelasyon ve anova
analizleri sonuglarina yer verilmektedir. Hipotezlerin kabul/ red durumlart sonuglar cercevesinde
aciklanmaktadir. Sekil 1°de yer alan Model i¢in gelistirilen ¢oklu regresyon analizi modeli;

Y = ay + Pi(banka personeline given), + B,(banka personeli uzmanligt),
+ Bs;(banka personeli iletisimi); + [,(banka personeli etkilesimi),
+ [Bs(katilim bankasina given)s + Sq(katilim bankasininhizmet kalitesi)g
+ B (katilim bankasuun niteligi),

Y = Bagimlh Degisken = Miisteri memnuniyeti

Y=(M+ My +M;+M,)/4

Y =Soru formu bolim iki, ilk dort soru Y bagimli degiskenini temsil eder ve ilk dort soru

memnuniyet 6l¢iimlemesi sorusudur M olarak sembollestirilmistir.

Tablo 2.4:Model Tanimlayici Istatistikleri

Ortalama Standart Sapma Ornek Sayisi
Miisteri memnuniyeti 3,4216 0,66654 373
Banka personeline giiven 3,9008 0,53180 373
Banka personeli uzmanligi 3,2145 0,90952 373
Bnaka personeli iletigimi 3,5487 0,75120 373
Banka personeli etkilegimi 3,4915 0,83262 373
Katilim bankasina giiven 3,9080 0,54063 373
Katilim bankasinin hizmet kalitesi 3,7567 0,53313 373
Katilim bankasinin niteligi 3,5076 0,60243 373

Diizeltilmis R%= 0,568 degerine gdre, Modeldeki banka personeline giiven,
banka personeli uzmanhgi, banka personeli iletisimi, banka personeli etkilesimi, katilim bankasina
giiven, katilm bankasinin hizmet kalitesi, katilim bankasinin niteligi bagimsiz degiskenleri miisteri
memnuniyeti bagimli degiskenini yiizde 57 oraninda agiklayabilme giiciine sahiptir; (Tablo 2.5):

Tablo 2.5: Model Ozet Tablosu

Model R Diizeltilmis R Diizeltilmis R’nin karesi Standart Sapma
1 0,759 0,576 0,568 0,43801

Modelin Anova tablosunda arastirma modelinin miisteri memnuniyeti bagimlidegiskenini

anlamli sekilde agikladig1 goriilmektedir (Tablo 2.6). Hg(model anlamsizdir) hipotezi reddedilir.
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Tablo 2.6 :Model Anova Tablosu

Kareler Serbestlik Kareler VaryansAnalizi( | Anlamhilik
Model toplam derecesi Ortalamas1 | F) (p)
Regresyon 95,241 7 13,606 70,917 0,000
1 Atik Deger 70,028 365 0,192
Toplam 165,269 372

Sonraki asamada yer alan bagimsiz degisken anlamlilig1 tespitine yer verilmektedir;

Tablo 2.7: Model Anlamlilik Tablosu

Standart Olmayan Katsayilar Standart
Model lar t Anlamhlik
B Standart Sapma Beta
1 | Sabit (Kesim Noktasi) -0,374 0,223 0 -1,677 0,094
Banka personeline giiven 0,004 0,064 0,003 0,059 0,953
Banka personeli uzmanligi 0,206 0,036 0,280 5,760 0,000
Banka personeli iletigimi 0,047 0,043 0,053 1,097 0,273
Banka personeli etkilesimi 0,037 0,029 0,046 1,279 0,202
Katilim bankasina giiven 0,236 0,063 0,191 3,771 0,000
Katillm  bankasmin  hizmet 0308 0.060 0319 6,648 0.000
Katilim bankasinin niteligi 0,116 0,043 0,105 2,705 0,007

Tablo 2.7°de belirtilen B ve Sig degerlerine c¢ergevesinde iliskte sunulan hipotezlerin

reddedildigi tespit edilmistir;

= Banka personeline giiven bagimsiz degiskeni miisteri memnuniyeti bagimli degiskeni ile pozitif
yonlii ve anlamsiz etkiye sahiptir. Bu sonuca gore, Hia:Miisterilerin katilim bankasi personeline
duyduklar1 giiven katilim bankasina olan memnuniyetlerini pozitif yonde etkiler hipotezi,
reddedilmistir.

= Banka personel iletisimi bagimsiz degiskeni miisteri memnuniyeti bagimli degiskeni ile pozitif
yonlii ve anlamsiz etkiye sahiptir. Bu sonuca gore, Hic:Miisterilerin katilim bankasi personelinin
iletisiminden duyduklart memnuniyet katilim bankasina olan memnuniyetlerini pozitif yonde etkiler
hipotezi, reddedilmistir.

= Banka personeli etkilesimi bagimsiz degiskeni miisteri memnuniyeti bagimli degiskeni ile
pozitif yonlii ve anlamsiz etkiye sahiptir. Bu sonuca gore, Hip:Miisterilerin katilim bankas1 personelinin
i¢ etkilesimlerinden duyduklari memnuniyet katilim bankasina olan memnuniyetlerini pozitif yonde

etkiler hipotezi, reddedilmistir.
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Banka personeline giliven, banka personeli iletisimi, banka personeli etkilesimi bagimsiz
degiskenleri modelde anlamsiz bulundugundan regresyon analizi modelinden ¢ikarilmis, ilgili analiz

1s181nda gelistirilen arindirilmis (revize edilmis) Model [Sekil 2°de sunulmustur:

. ' \
Katilim bankasina Katilim bankasinin |
duyulan giiven hizmet kalitesi
Has
Haa
/ \ P p \
g ~
- / \ Hac
Banka pers?rlellnln / \ Katilim bankasinin
uzmanlig / \ itelisi
f Miisteri .‘ niteligi
L His | Memnuniyeti ]
Sekil 2: Arindirilmis Model 1
Y= ay + +pi(banka personelinin uzmanligr),; + B, (Katilim bankasina giiven),
+ B3 (Katilim bankasinin hizmet kalitesi. ),
+ Bi(Katilim bankasimin niteligi),
Tablo 2.8: Model I Tanimlayici Istatistikleri
Ortalama Standart Sapma Ornek Sayist
Miisteri Memnuniyeti 3,4216 0,66654 373
Banka personelinin uzmanligi 3,2145 0,90952 373
Katilim bankasina duyulan giiven | 3,9080 0,54063 373
Katilm  bankasmin  hizmet
L 3,7567 0,53313 373
kalitesi
Katilim bankasinin niteligi 3,5076 0,60243 373
Tablo 2.9: Model I Ozet Tablosu
Model R Diizeltilmis R Diizeltilmis R’nin karesi Standart Sapma
1 0,757 0,573 0,568 0,43792

Diizeltilmis R?= 0,568 degerine goére Model I’deki banka personeli uzmanhgi, katilim
bankasina duyulan giliven, katilim bankasimin hizmet kalitesi, katilim bankasinin niteligi bagimsiz

degiskenleri, miigteri memnuniyeti bagimli degiskenini ylizde 57 oraninda agiklamaktadir, (Tablo 2.9).
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Tablo 2.10: Model | Anova Tablosu

327

Kareler Serbestlik Kareler VaryansAnalizi( | Anlamhilik
Model toplamm derecesi Ortalamas1 | F) (p)
Regresyon 94,697 4 23,674 123,452 0,000
1 Atik Deger 70,571 368 0,192
Toplam 165,269 372

Anova tablosu neticesi ¢cer¢evesinde Model I, miisteri memnuniyeti bagimli degiskenini anlamli
sekilde acikladig1 goriilmektedir (Tablo 2.10). Hy model anlamsizdir hipotezi, reddedilir.
Tablo 2.11: Model | Anlamlilik Tablosu

Standart

Standart Olmayan Katsayilar t Anlamhhk
Model Katsayilar

B Standart Sapma Beta
Banka personelinin uzmanligi 0,222 0,030 0,302 7,27 0,000
Katilim bankasina duyulan giiven 0,260 0,055 0,211 4,70 0,000
Katilim bankasminhizmet kalitesi 0,415 0,058 0,332 7,15 0,000
Katilim bankasinin niteligi 0,125 0,042 0,113 2,97 0,003

Tablo 2.11°de goriilen B ve Sig degerine gore hipotezler kabul edilmistir:

= Hg:Miisterilerin katilim bankasi personelinin uzmanligina inanmalar1 katilim bankasina olan
memnuniyetlerini pozitif yonde etkiler hipotezi, kabul edilmistir.

= Hoa:Miisterilerin kurum olarak katilim bankasina duyduklari giiven, katilim bankasina olan
memnuniyetlerini pozitif yonde etkiler hipotezi, kabul edilmistir.

= Hyg:Miisterilerin kurum olarak katilim bankasi hizmet kalitesine duyduklart memnuniyet,
katilim bankasina olan memnuniyetlerini pozitif yonde etkiler hipotezi, kabul edilmistir.

= Hyc:Miisterilerin kurum olarak katilim bankasi niteligine duyduklart memnuniyet, katilim
bankasina olan memnuniyeti pozitif yonde etkiler hipotezi, kabul edilmistir.

Tablo 2.12: Model | Korelasyon Tablosu

Korelasyon Miisteri Personel Katilim Banka Katihm
Memnuniyeti Uzmanhg Bankasina Hizmet Bankasinin

Giiven Kalitesi Niteligi

Miisteri Memnuniyeti 1,000 0,608 0,598 0,656 0,399

Banka personelinin 0,608 1,000 0,522 0,493 0,280

uzmanlig

Katilim bankasina duyulan | 0,598 0,522 1,000 0,597 0,278

giiven

Katilim bankasinin hizmet | 0,656 0,493 0,597 1,000 0,431

kalitesi

Katilim bankasinin niteligi 0,399 0,280 0,278 0,431 1,00
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Tablo 2.12°de belirtilen Model I korelasyon tablosuna 1s1ginda su bulgulara ulasilmistir;
(1)Banka personelinin uzmanligi, (2) Katilim bankasina duyulan giiven, (3) Katilim bankasinin hizmet
kalitesi ve (4) Katilim bankasinin niteligi, bagimsiz degiskenlerinin miisteri memnuniyeti bagimli
degiskeni ile pozitif anlamli iliskileri vardir.

TARTISMA ve SONUC

Aragtirmanin baglangi¢c modelinde banka personeline duyulan giiven, banka personeliuzmanligi,
banka personeli iletisimi, banka personeli etkilesimi, katilim bankasina duyulan giiven, katilim
bankasinin hizmet kalitesi, katilim bankasinin niteligi bagimsiz degiskenlerinin miisteri memnuniyeti
bagimli degiskenine etkisi degerlendirilmistir. Banka personeli uzmanligi, katilim bankasina duyulan
giiven, katitlim bankasimin hizmet kalitesi ve katilim bankasimin niteligi ile iligkili hipotezler kabul
edilmis; miisterilerin bu degiskenlere karst duyduklari olumlu duygularin katilim bankasina olan
memnuniyetlerini olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Ozellikle katilim bankasinm hizmet kalitesi bagimsiz degiskeni miisteri memnuniyeti bagimli
degiskeni ile 0,415 B regresyon analizi degeri ile en giiclii iligkili degisken olarak tespit edilmistir.
Caligma kapsaminda elde edilen bu bulguliteratiir ile desteklenir niteliktedir. Yiiksek kaliteli hizmet
sunabilmek i¢in en énemli unsur, miisterilerin tam olarak ne bekledigini anlamaktir. Hizmet kalitesi,
miisteri beklentilerini tanimlamak ve 6lgmek icin iyi bir aragtir. Agarwal ve Gowda (2020) yilinda
Hindistan Havayollar1 hizmetleri ile ilgili yaptiklar1 ¢alismanin sonuglarina gore; ortam kosullari ve
hizmet kalitesi faktorlerinin miisteri memnuniyeti {izerinde 6nemli oldugu tespit edilmistir.Hizmet
kalitesi ve iliskisel pazarlama miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi, ayrica miisteri
memnuniyeti sonucunda miisteri sadakati olustugu (Ratna ve Nugroho, 2020:155) belirtilir. Noviany
(2020), 100 banka miisterisi iizerinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkilerini inceledigi
caligmasinda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerinde yiiksek diizeyde 6neme sahip oldugunu
tespit etmistir.

Bu ¢ercevede, katilim bankalari analitik hizmetlere, dijital bankacilik yatirimlarina, miisterilerin
ihtiya¢ duydugu bankacilik hizmetlerinde kolayliklar yaratacak kolaylik uygularina, bankalarin fiziki
olanaklarmin miisterilerin istek ve ihtiyaglarini g6z 6niinde bulundurarak kolaylik 6gelerini miigterilerin
hizmet deneyimlerine sunmalari dnerilmektedir. Dijital alt yapinin desteklendigi her islem asamasinda
misterilere bilgi verilmesi ve miisterilerin dijital bankacilik iglemlerini kullanmalar1 yoniinde fiili
desteklerde bulunulmasi 6nerilmektedir. 2020 yilinda yasanan Covid-19 pandemisindediinyada yaganan
gelismeler diistiniildiigiinde bankalarin subelerde fiziki bulunusluklahizmet verilen misteri sayisini
azaltabilmek, fiziki mekanda- subede hizmet yerine uzaktan, ¢evrimici ortamda, Internet destegiyle,
telefonla sesli ve goriintiilii goriigmeler ile hizmet verebilme yetkinliklerini gelistirmelerinin gelecek

finans diinyasinda var olmak i¢in zorunluluk oldugu 6n goriilmektedir. Pandemisonrasinda uzun siire
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insanlarin kalabalik ortamlar ve temastan kaginacaklari diislintildiiglinde miisterilere dijital her kosulun
firsata gevrilmesi gereken mobil hizmet verebilmenin 6nemi artmaktadir.

Katilim bankasina duyulan giiven bagimsiz degiskeni miisteri memnuniyeti bagimli degiskeni
ile 0,260 P regresyon analizi degeri ile en giiclii iliskili ikinci degisken olarak tespit edilmistir. Calisma
kapsaminda elde edilen bulgu literatiir ile desteklenmektedir. Geebren, Jabbar ve Luo (2020)’de mobil
bankacilik kullanan miisterilerin memnuniyetini artirmak i¢in 659 kisi ile yiirtittiikleri ¢calismalarinda
giiven 6gesinin miigteri memnuniyeti tizerinde olumlu etkisi oldugunu ortaya koymus ve giiven 6gesinin
hizmet kalitesi ve iletisimin olugsmasinda aracilik ettigini tespit etmiglerdir. Rama (2020) Endonezya’da
Islami bankalarin fiyatlandirmalarinin miisteri memnuniyeti ve miisteri davranisi {izerine etkilerini
inceledigi ¢alismada miisterilerin bankacilik karar alma siireglerinde daha fazla getiri beklentisi i¢inde
oldugunu ve ozellikle getirilerin seffaf olmasinin miisteri memnuniyetini yiiksek diizeyde etkiledigini
ortaya ¢ikarmistir. Eriksson, Hermansson ve Sara (2020) dijital araglar ile iliski odakli i modelinin
uygulanabilirligini ve banka miisterilerinin memnuniyeti tizerine etkilerini inceledikleri aragtirmalarinda
giiven unsurunun miisteriden elde edilen kazanci artirdigini, banka g¢aliganlarina giiven saglamada
diisme olursa miisteri memnuniyetinin azalacagi, Islami bankaciliga yonelik hassasiyeti olan miisteriler
icin giiven unsurunun daha da énemli bir konu olarak algilandig1 ortaya koymuslardir.

Bu cergevede katilim bankalarinin rekldmlarinin miisteri giiveni tesisine odaklanmast,
personelin is siireci yonetiminde ve mesajlarinda giiven 6gesini 6n planda tutmasi onerilmektedir.
Uzman personelin miisteri ile iletisim siirdiirdiigli siirece bankaya giiven duymasini saglayacak
sOylemlerin gelistirilmesi ve kurumsal iletisim aracilig ile ortak bir slogan ya da sdylem ile personelin
miisteriye giiven duygusunu pekistirecek sekilde iletisimini siirdiirmesi 6nerilmektedir. Personelin her
ne olursa olsun yalan sOylememesi, personelin hedef baskisi nedeni ile miisterinin bankaya olan
giivenini sarsic1 sdylem ve eylemlerden uzak olmasi gerektigi egitimler ile pekistirilmesi dnerilmektedir.

Banka personeli uzmanligi, bagimsiz degiskeni miisteri memnuniyeti bagiml degiskeni ile
0,222 B regresyon analizi degeri ile en gii¢lii iliskili iiclincti degisken olarak tespit edilmistir. Katilim
bankalarinin personel se¢iminde is i¢in gereken bilgi ve yetkinliklerin organizasyon igerisinde
kazandirilmasiyla birlikte, sektorde is deneyimi olan personelin katilim bankalarina temin edilmesi igin
gereken stratejik insan kaynagi se¢me ve yerlestirme plani uygulanmasi 6nerilmektedir. Personelin
uzmanlig1 ve yetkinligi, alan hakkinda yeterli bilgi, zor kararlar verirken gereken biligsel bilgi, uygun
karar stratejilerini kullanma yetenegi (Shantau, 2020:3) gibi temel kabul edilen uzmanlik ve yetkinlik
ozellikleri ile uyumlu olmalidir. Is deneyimi yiiksek olmayan, katilim bankacilifina yeni katilnusg
personele miisteri ile iletisime gegmeden 6nce uzmanligimi artirici egitimlerverilmesi, ¢alismasinin

cesitli donemlerinde insan kaynaklar1 personel etkinliginin artirilmas: kapsaminda miilakatlar yapilmasi,
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miilakatlar sonrasinda tespit edilen giiclii yonlerin daha da etkin hale getirilmesi, olumsuz yonlerin de
cesitli egitim, beyin firtinasi, oyunsallastirma gibi yontemlerle giiclendirilmesi 6nerilmektedir.

Katilim bankasinin niteligi bagimsiz degiskeni miisteri memnuniyeti bagimli degiskeni ile 0,125
B regresyon analizi degeri ile en az iligkili degisken olarak tespit edilmistir. Analizin bu bulgusuna gore
katilim bankalarinin pazar paylarinin artirilmasinda katilim bankasinin niteliginin 6neminin diger
degiskenlere gore daha diisiik oldugu anlasilmaktadir.

Thaker, Sakaran, Nanairan, ThakerveHussain (2020) Malezya'da Gayrimiislim insanlarin Islami
bankacihiga baghliklarmin itici giiciinii arastirmis ve Malezya'daki gayrimiislim olan Islami bankacilik
hizmeti alan misterilerinin memnuniyet ve sadakatlerinin itici giiglerini iriin fiyatlandirmasi,
giivenilirlik ve geri bildirim, katma degerli hizmetler ve giivenlik olarak tespit etmiglerdir. Yapilan bu
arastirmanin bulgulart da katilim bankalariin miisteri portfoylerini gelistirmede hedef miisteri kitlesi
belirlemesinde potansiyeli gosterir niteliktedir. Bankaya yeni miisteri kazandirma siirecinde katilim
bankacilig1 hassasiyeti olan miisterilere odaklanmak yerine bankacilik sistemlerinden destek alan tiim
pazara odaklanilmas1 daha rekabetgi bir strateji olacaktir.

Miisteri i¢in bir bankanin katilim bankacilig1 yapiyor olmasinin 6nemi diger degiskenlere gore
daha diisiik 6nem seviyesine sahip olmasi durumu, katilim bankasi iist ydonetim kademelerinin stratejik
olarak pazar payr hedeflemelerinde daha genis bakis agisiyla hareket etmelerinin énemli olacagi
diisiincesini desteklemektedir. Personelin potansiyel miisteri tespiti ve pazarlama girisimlerinde sadece
katilim bankaciligr hassasiyeti olan miisteri arayisinda bulunmamas: ve musteri hedef tespitinin
bankacilik hizmeti alan tiim miisterileri dikkate alinarak yapilmasi 6nerilmektedir.

Katilim bankacig1 hizmeti sunan isletmelerin katilim bankaciligi niteliginin temeli olan faizsiz
bankacilik prensiplerine gére tiriin gelistirme amaglarina ek olarak iyi hizmet tiretebilecek personellerin
istihdami, uzman personel ile is iligkisinin siirekliligine yonelik yatirimlarin yapimasi, bankaya olan
giivenin artirllmas: ile miisteri memnuniyetini artirabilecegi tespit edilmistir. Iliskisel pazarlama
Onermelerine gore miisteri ile duygusal ve giiclii baglar kurarak miisteri memnuniyeti olusturulmasi
gerekir.

Arastirmanin bulgularindan elde edilen bilgilerin dncelikli olarak katilim bankacilig1 sektoriine,
katilim bankaciligi literatiiriine, sektérde yer alan banka yoneticilerine ve hizmet pazarlamasi
cercevesinde faaliyetlerini yiiriiten diger sektdrlere ve elbette pazarlama literatiiriine fayda saglayacagi

diistiniilmektedir
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