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Oz

Bu makalede Bankacilik sektoriinde miisteri iligkilerinin 6nemi ve Kuveyt Tiirk Katilim Bankasinin pi-
lot asamasinda bulunan, operasyon personelinin pazarlamay1 da yapabilecegi “Sube Is modeli” anlatilmaya
¢alismustir. Katilim Bankalarinin tercih edilme nedenleri arasinda “sube ile miisteri arasindaki iliski” ilk s1-
rada bulunmaktadir. Finans sektoriinde miisteriyi elde etme ve onu elde tutma ihtiyaci rekabetin arttig: fi-
nansal sektorde onem arz etmektedir. Musteri iligkileri; misterilerin kurumla olan iliskisini siirdiirmek,
karlilig1 saglamak ve devam ettirmek arzusunda olan kurumlarin da bir numarali hedefi haline gelmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri {likileri Yonetimi (MIY), Sube Is modeli, Katilim Bankacilig:
Jel Kodlari: GOO- G21- G29

BRANCH BUSINESS MODEL: EXAMPLE KUVEYT TURK

Abstract

The aim of this article is to explain the importance of customer relations in the banking sector and the
“branch business model” in the pilot stage of Kuveytturk Participation Bank. The relationship between the
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Giris

Dini hassasiyeti yiiksek insanlarin finans sisteminden uzak kalmalar1 nedeniyle bu kisilerin
birikimleri atil kalmistir. Bu tasarruflarin ekonomiye kazandirilmasi igin faizsiz bankalar kurul-
mustur.

Tiirkiyedeki seriivenine 1985 yilinda baslayan katilim bankacilig1 otuz ikinci yilindadir. Tiir-
kiyede giiniimiize kadar 8 adet katilim bankasi1 kurulmugtur. Bugiin itibariyle ise 5 adet katilim
bankasi faaliyet gostermektedir. Katilim bankalari yolu ile kérfez sermayesinin yurda gekilmesi
amaci baglangicta 6n planda iken daha sonra faize sicak bakmayan kesimin elindeki atil fonla-
rin ekonomiye kazandirilmast amacinin 6n plana ¢iktig1 gériilmektedir (Onal, 2000: 16). Diinya
finans piyasasindaki gelisimine paralel bir sekilde katilim bankalarinin Tiirkiyedeki sube sayist
glin gectikce artmaktadir. Bu durum, katilim bankalarinin triinlerine olan talebin, katilim ban-
kalarinin miisteri sayisinin ve katilim bankalarinin bankacilik sektorii i¢indeki payinin giin geg-
tike arttigini gostermektedir. Kisaca ifade etmek gerekirse; modern Islami bankacilik ya da ka-
tilim bankaciligy, ortaya ¢iktig birkag on yil 6ncesinden giintimiize kadar geleneksel finansal
sistem icerisinde kendisine bagsaril bir sekilde yer edinmistir (Lee vd. 2007: 244).

Miisteriyi memnun etme ve onun elde tutma ihtiyaci finansal sektorde kendisini gii¢lii bir se-
kilde belli etmistir. Finans sektoriinde faaliyet gosteren kurumlarin sayisinin, hizmet ve iiriin sa-
yilarin artmasi rekabeti iyice kizigtirmustir.

Hizmet sektorii artan rekabetle birlikte biiyiik bir hizla degismektedir. Degisim siireci makro
ve mikro ¢er¢evede 6nemli etkiler olusturmakta, ¢alisma ortamini ve iliskileri yeniden yapilan-
dirmaktadir. Bankalar, degisime ayak uydurabilmek, yeni stratejiler gelistirebilmek ve bunlar1
uygulayabilmek i¢in altyapilarini, teknoloji ve bankacilik modellerini biitiinlestirebilen miisteri
odakl1 sistemlerle donatmak zorunda kalmaktadir.

I. Kuveyt Tiirk Katilim Bankasi A.S.

Kuveyt Tiirk; Tlirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi'nin 28 Subat 1989 tarihli izniyle ve “Ku-
veyt Tiirk Evkaf Finans Kurumu A.$” unvaniyla, 31 Mart 1989 tarihinde kurulmugtur. Ozel
Finans Kurumu statiisiinde faaliyet yiiriitmeye baglayan Banka, 1999 yilindan itibaren diger
Ozel finans kurumlariyla beraber 4389 sayili Bankacilik Kanunu’na tabi olarak faaliyetlerine
yon vermeye baslamis, 2006 yilinda ise halen kullanmakta oldugu Kuveyt Tiirk Katilim Ban-
kast A.S. (Kuveyt Tirk) adini almigtir. 2015 yilinda 27. yilini kutlayan Kuveyt Tiirk, dinamik
kurumsal yonetim anlayisi, miisterilerinin hizmetine sundugu yenilikgi iirtinlerle ve yurt dist
acitlimiyla Tirkiyede katilim bankaciliginin gelisimine 6nemli katkilar saglamaktadir. Kuveyt
Tiirk, 2016 tglincii geyrek itibariyla 3,9 milyar TL diizeyinde 6zkaynak biiyiikliigiine sahip-
tir. Hisselerinin %62,24’ti Kuveyt Finans Kurumu’na, %18,72’si Vakiflar Genel Miidiirliigiine,
%9’u Kuveyt Devlet Sosyal Giivenlik Kurulusu'na, %9’u Islim Kalkinma Bankast'na, geriye ka-
lan %1,04’liik kismi ise diger gercek ve tiizel Kisilere aittir. Kuveyt Tiirk'iin en biiyiik ortag: ko-
numunda olan Kuveyt Finans Kurumu (Kuwait Finance House - KFH), milyarlarca dolarlik
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toplam fon biiyilikliigii ve etkin uluslararas: hizmet ag1 sayesinde Bankanin istikrarli gelisimi-
nin teminati konumundadir.

Ekonomideki gelismeler ile miisteri ihtiyag ve beklentileri dogrultusunda faaliyet gostermeyi
ilke edinen Kuveyt Tiirk, bireysel bankacilik alaninda ¢ok sayida {iriin ve hizmeti miisterileriyle
bulusturmaktadir. Bireysel bankacilik segmentinde faaliyet yiiriitmeye baglayan ilk katilim ban-
kas1 olan Kuveyt Tiirk, bu segmentte miisteri portfoytinii istikrarl bir sekilde gelistirmekte, nite-
likli iiriin gelistirme yetenegi sayesinde de sektorde referans uygulamalara imza atmaktadir.

Katilim Bankaciliginda 6ncii olmay: gelenek haline getiren Kuveyt Tiirk Katilim Bankasinin
yeni bir projesi de Degisim Mithendisligi Olan “Sube is Modelidir”.

2. Sube is Modeli
Sube Is modeli Kuveytturk Katilim Bankasinin uygulamaya basladig: yeni stratejik modeldir.

Subelerde yer alan operasyon personellerinin zihinsel doniisiim gerceklestirerek beyin mer-
kezlerinde bulunan operasyonel islemleri ¢ikararak yerine pazarlama anlayisini koydugu bir mo-
deldir. Kisaca Kuveytturk Katilim Bankasinin sahada ki i yapis seklinin zihinsel ve fiziksel donii-
simi olarak tanimlanabilir.

2.1 Sube is Modeli Amaclan

» Subelerdeki Operasyonel islerin en aza indirgenmesi: Subelerde yapilan bir¢ok operasyo-
nel is merkezilegerek genel miidiirliik tarafindan yapilmasi.

» Pazarlama Yoneticilerinin Operasyonel islerden tamamen siyrilmasi: Pazarlama personel-
lerinin proje 6demeleri, hesap acilis1 vs. gibi operasyonel is yiikleri operasyona devredile-
rek daha ¢ok miisteri ziyareti, yeni miisteri kazanimlar: amag¢ edinilmektedir.

» Miisteri memnuniyetini azaltmadan siiregleri daha hizli ve verimli hale getirilmesi

» Teknoloji ve Self Servis Uygulamalarinin Artirilmasi: Bugiin sektdr ancak 100 milyon
miisteriye erisebiliyor. Oysa bolgesel potansiyel bunun 6 kati; ancak basarili olmak i¢in
farkli bir bankacilik modelinin uygulanmasi gerekiyor. Oniimiizdeki 10 y1l i¢inde, bir son-
raki 100 milyon miisteriye erisim saglamak amaciyla dijital 6ncelikli bir strateji uygulana-
bilir. Bu heyecanli yolculuk heniiz basliyor diyebiliriz.

2.2 Sube is Yiikiiniin Degisim Stratejisi

Sube icerisinde operasyonel is yiiklerin satis tizerinden alinarak musteri iliskilerine, miisteri
iligkileri personellerinin de yapilabilecek tiim islemleri operasyon merkezine gondererek merkez
tarafindan yapilmasini saglamasi gerekiyor. Eger sube islerini merkezilestirmeye veya Alternatif
Dagitim Kanallari(ADK) ile miisteriye yaptiramayan miisteri iliskileri personelleri is ytikleri ara-
sinda bogulmayla kars: karsiya kalabilirler.
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Tablo . Kuveyt Tiirk Sube Is Yiikii Degisim Stratejisi.

Sube Is Yiikii Degisim Stratejisi

Segment Bazh Satis Hizmet Model:

Merkezilegme be i5 Modeli

Kaynak: Kuveyt Tiirk Sube Is Modeli Projesi

Ayrica Finansal hizmetlerin tim boyutlarini etkileyen bir potansiyele sahip olan internet ban-
kacilig1 maliyetlerin azaltilmasina imkan vermekte miisterinin hizmet ve tiriinlere ulagmasinda
yeni kanallar yaratmaktadir. United States Office of the Comptroller of the Currency’nun verile-
rine gore, ATM’lerdeki bankacilik islemleri vezne islemlerine oranla dort kat daha ucuzdur. Bu
oran, internet bankacilig1 s6z konusu oldugunda 1/100% yiikselmektedir. Ayrica, elektronik fatu-
ralama, ekstreleme ve postalama maliyetlerinde ciddi tasarruflara olanak saglamaktadir. E-ban-
kaciligin sektérde pazarlama ve satis i¢in gerekli fiziksel alt yap: ve subelesme gereksinimini
azalttig1 da goriilmektedir (ILO; 2001: 12)

Ancak enteresandir ATM, telefon bankacilig1 ve internet bankaciligina ragmen birgok miiste-
rinin hala subeleri tercih ettigi ve kisisel iletisime dayali hizmet beklentisi i¢inde oldugu agiktr.

2.3 Sube is Modeli iletisim Sekli

Sube satis personellerinin subede yapilacak herhangi bir isin i¢in genel miidiirliik birimlerini
arayip mesgul etmesinin oniine gecilmesi amaglanmistir. Sube Pazarlama personellerinin operas-
yonel isleri birakmasi, yeni miisteri iligkilerine devretmesi istenmektedir. Yapilan herhangi bir is
i¢in pazarlama personelini d4hil olmadan gerekirse miisteri ilisikleri miisteri ile de goriiserek is-
lemi sonlandirmalidir.
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Tablo 2. Kuveyt Tiirk Sube is Modeli iletisim sekli.

Sube Is Modeli (Iletisim Sekli)

m: ﬁ“'
ONCES | S
SONRASI l }

Q—&-

-ammuu

Kaynak: Kuveyt Tiirk Sube Is Modeli Projesi

2.4 Sube is Modeli Kapsaminda Bélgelere Ve Subelere Diisen Gérevler

> Yeni Sube Is Modeline Odaklanmak ve Inanmak: Inanilmayan higbir proje basaril ola-
maz. Yeni Sube Is Modelinin Tiim Caliganlara Aktarilmasi Olasi Sorunlara Ragmen Des-
tek Verilmesi,

» Degisim Yonetimi: Zihinsel Doniigiimiin Saglanmasi- Degisim Psikolojisinin Yonetilmesi,

» Uygulamalarin Kullanilmasi: Kanal Go¢ii, Otomasyon ve Merkezilesme Uygulamalarinin
Etkin Kullanilmas: gerekmektedir.

2.5 Sube is Modeli Hedef Ve Beklentiler
Sube satis personellerinin misteri ziyaret sayilarini artirmasi ve buna bagli olarak;

» Mevcut miisterilerde {irtin satig sayilarini artirmasi

» Yeni Miusteri Kazanilmasi amag edinilmektedir.
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3. Hizmet Kiltiirii

Hizmet kiiltiirii; hizmet gelistirme ve performans yetkinlikleriyle misteri beklentilerini agan
dstiin misteri degeri yaratmayi amaglayan miisteri odakl bir kiiltiirdiir (Beitelspacher vd., 2011:
215). Kiiltiir, isletmelere davranislar i¢in kurallar ve standartlar saglamaktadir (Yang, 2007: 532).
Hizmet killtiirti, hizmet yonetimi arastirmalar1 giindeminin merkezine yerlegmis bulunmaktadur.
Bu durum o6zellikle 6rgiit kiiltiiriiniin, hizmet yonetimi yapisini kullanan sabit ve tutarli hizmet
mitkemmelligi kiiltiriine dontigmesinden kaynaklanmaktadir (Skalen ve Strandvik, 2005: 231).
Berry (1999) 6diil alan isletmeleri inceledigi hizmet kiiltiirii tizerine yaptig1 arastirmada, isletme-
lerin yedi degerle yiiriitilldiigiinii tespit etmistir. Bunlar sirasiyla; yenilik, nese, saygi, ekip ¢alis-
masi, sosyal kér, biitiinliik ve mitkemmelliktir (Skalen ve Strandvik, 2005: 232). Ooncharoen ve
Ussahawanitchakit (2008) gelistirdikleri hizmet kiiltiirdi, isletme mitkemmelligi ve isletme per-
formansi arasindaki iliski modeline gére hizmet kiiltiiriinii bes boyutta ele almaktadirlar. Bun-
lar sirastyla; yiiksek kaliteli hizmet, agik ve diirist iletisim, hizmetlerin duyarlilig, hizmetlerde
hatay1 6nleme, hizmeti iyilestirme seklindedir (Ooncharoen ve Ussahawanitchakit, 2008: 14-16).
Hizmet kiiltiirtinden beklenen performans ¢iktilary; gelistirilmis tirtin kalitesi, artan pazar per-
formansi, artan miisteri memnuniyeti olgiitlerini icermektedir (Beitelspacher vd., 2011: 216).

3.1 Hizmet Kalitesinin Olciimiiniin Yapilmasi

Hizmet kalitesinin artirilabilmesi i¢in en 6nemli faktor, mevcut hizmet kalitesi sisteminin
olgiilmesi ve degisikliklerin izlenebilmesidir. Hizmet kalitesinin 6lgiilebilmesi i¢in gelistirilmis
standart kalite 6l¢me programlarina ve sistemlere ihtiya¢ vardur.

3.2 Hizmet Kalitesinin Belirleyicileri
Hizmet kalitesinin belirleyicileri on baglik altinda toplanmuistir. Bu bagliklar
Asagidaki sekilde siralayabiliriz;

i. Givenilirlik: Performansin istikrarli olmasi, isletmenin dogru hizmeti ilk seferde vermesi,
isletmenin verdigi sozlerin giivenilir olmasidir. Ornegin; faturalamada dogruluk, kayitla-
rin dogru tutulmasi, hizmetin 6ngoriilen zamanda gergeklestirilmesidir.

ii. Davranig: Personelin hizmeti yapmadaki istekliligi, hizmetin yapilma siiresidir. Ornegin;
Odeme/ duyurularin zaman gegirilmeksizin bildirilmesi, miigterinin aramasina ¢abuk
karsilik verme, hizli hizmet verme gibi.

iii. Yeterlilik: Hizmeti gerceklestirebilme bilgi ve yetenegidir. Miisteri ile temas eden persone-
lin bilgi ve yetenegi, girisimlere yardim eden personelin bilgi ve yetenegi, firmanin aras-
tirma kapasitesi 6nemli konulardir.

iv. Ulagilabilirlik: Yaklagim ve iletisim kurmadaki kolayliktir. Telefon ederek hizmete kolay

ulagilabilirlik, hizmeti veren isletmede hizmeti alana kadar gecen bekleme stiresi, hizmet
vermek i¢in uygun zamanin ve yerin segimi gibi.
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v. Saygr: Misteriyle iletisim kuran personelin kibar ve saygili davranmasidir. Satis yapan
personelin miisterinin haklarina 6zen gostermesi, personelin goriiniimiin temiz ve ba-
kimli olmasi gibi.

vi. Iletisim/Bilgi Verme: Miisterilerin anlayacag1 bir dilde onlar1 bilgilendirme seklinde agik-
lanabilir. Farkli miisterilerin 6zelliklerini dikkate alarak planli bir sekilde iletisime gegmek
gerekir. Hizmeti ve hizmet maliyetinin ne olacagini aciklama, miigterinin probleminin ¢6-
ziimiinii saglama Ornek olarak verilebilir.

vii. Glivenlik: Tehlike, risk ve siipheden uzak bir ortam seklinde tanimlanabilir. Fiziksel ve fi-
nansal gitvenlige ve kisiye 6zel durumlarin gizliligine cok 6nem verilmelidir.

viii. Misteriyi Anlama: Miisterinin ihtiyaglarini anlamaya gayret gostermek, miisterinin 6zel
gereksinimlerini 6grenmek, diizenli miisterileri tanimak gereklidir.

ix. Dokunulabilirlik: Hizmetin fiziksel unsurlarini bir bagka ifadeyle, hizmetin fiziki taniti-
cilari, personelin dig goriiniisti, hizmet tretiminde kullanilan arag ve gerecler ve hizmeti
alan veya almay bekleyen diger miisterileri belirtir.

x. Sayginlik: Bir isletmenin i¢ ve dis ¢evresince nasil algilandigy ile iliskilidir. I¢ ve dig miigte-
rilerin isletmeyi nasil gordiigii ve hangi ifadelerle tanimladig: sayginlik, kurumsal saygin-
ligin olugturulmasi, korunmasi ve siirdiiriilmesi ile iligkili siire¢ de sayginlik yonetimi ola-
rak tanimlanabilir.

4. Hizmet Sektériinde Miisteri iliskileri ihtiyac

Faizsiz/Islami Bankacilik ya da Katilim Bankacilig: diinya finans piyasasindaki payini giin
gectikee artirmaktadir. Katilimcilarin katilim bankas: tercihlerini etkileyen en 6nemli faktor
“hizmet/urin kalitesi’dir. Bu faktoriin ardindan, sirasiyla “Imaj ve Gliven”, “Personel Kalitesi” ve
“Dini/Cevresel motivasyonlar” faktorleri gelmektedir.

Isletmeler sahip oldugu varliklarini ve yeteneklerini kullanarak faaliyetlerini yerine getir-
mekte ve pazarda rekabet etmektedirler. Her isletmede birbirine benzer varliklar ve yetenekler
bulunabilmektedir. Bazi varlik ve yeteneklere sahip olmak veya onlar: taklit etmek ise kolay de-
gildir. Bagkalarinca kolaylikla elde edilemeyen bu gibi yetenekler, temel yetenekler olarak adlan-
dirilmaktadir. Temel yetenekler, isletmelerde rekabet iistiinliigli saglayabilecek varlik ve yetenek-
ler sektérde degerli olarak kabul edilen, nadir olan, taklit edilemeyen veya edilmesi pahali olan
varlik ve yeteneklerdir. Isletmelerde rekabet istiinliigii saglayabilecek, en azindan bir siire taklit
edilemeyen varlik ve yeteneklerine “temel yetenekler” ad1 verilmektedir.

Isletmeler, ancak temel yetenekleri araciligiyla elde etmis bulunduklar: rekabet iistiinliigiinii
stirdiirebilir. Bu nedenle, rekabet iistiinligiint stirdiirebilmek, temel yeteneklerin bu 6zellikleri-
nin kaybedilmemesine ve daha fazla gelistirilmesine bagldur.

Temel yeteneklerin saglanmasi ve gelistirilmesinde 6nemli olan yonetim teknikleri arasinda;
toplam kalite yonetimi, degisim miihendisligi, kiyaslama, yenilik yonetimi ve dis kaynaklardan
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yararlanma gelmektedir. Bu yonetim tekniklerinin her biri isletmelerin hem stirdiirtlebilirlikle-
rini saglamalar1 hem de rakipleriyle aralarinda fark yaratmalar: bakimindan 6nemlidir. Bu tek-
nikler isletmelere; maliyet azaltimi, kir ve pazar pay1 artirimy, etkinlik ve verimlilik artirimi, hiz
kazanma, kaliteyi artirma, yenilik yaparak fark yaratma gibi ekonomik etkileriyle rekabet orta-
minda siirdiiriilebilirliklerini saglamanin yani sira rekabet avantaji da saglamaktadir.

5. Katihm Bankacihigi Gelecek Trendleri

Tablo 3. Tirkiye'de Katilim Bankalarin Tercih sebepleri Kaynak: Celal Bayar Universitesi

Sube personeli ile yakin iligkilerim

Dini hassasiyetlerimin yonlendirmesi

insana sayg ve hirmet

Samimi ve yardimsever personel

Bilgili we Becerikli Personel

Huzurlu galisma ortami

Misteri beklentilerini tatmin eden bir hizmet yaklasim
Katim bankasi ve faizsiz kurum clarak imaj ve popalaritesi
Toplumsal katkilan { Bagis, burs ws.)

Sirdas bankacihk

mMosteri hizmet kalitesi (Hizh, etkin ve hatasiz servis)
Bankaciik imaj ve popualaritesi

Basanh bankacilik ve finans yonetimi

Baska bankalann sadlamadidi bir kisim hizmetler ve
imkanlar

Gavenilir arkadaslanmin ya da cevremin tavsiyesi
Cazip drun, islem ve hizmet tarifeleri

Uygunluk, rahat erigilebilirlik (Qrn. Arag park imkanlar,
kanfor vs.)

Cazip kredi ve odeme imkanlan
MNispeten daha yiksek kar payr dagitmasi
Uriin ve hizmet gesitliligi

Kitlesel iletisim araglanndaki reklamlar
Ev we i5 yerine yakinlilik

Kaymak: Celal Bayar Universtes 2 25 3 35 4 4.5
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Katilim bankalar1 hakkinda yapilan “Tiirkiyede Katilim Bankalarin Tercih Edilme Sebepleri”
anketi sonucunda, “Sube Personeli ile yakin iligkiler” en 6nemli sebep secilmistir, ikinci en en
onemli sebep “Dini hassasiyetlerimin yonlendirilmesi”; iigiincii sebep “Insana saygi ve hiirmet”
; olmus, “Samimi ve yardimsever personel” ve “Bilgili ve Becerikli Personel” ise dordiincii ve be-
sinci sebepler olarak takip etmistir.

Bu analiz sonucuna gore katilim bankalarinin tercih sebebi miisterilerin banka ile olan iyi
iligkileri olarak gozlenebilir. Diger 6nemli bir sonug ise Miisterilerin finansal beklentileri, {iriin
ve hizmet ¢esitliligi, hizli ve kolar erisebilir hizmet, degerlerinin, dini sebeplere nazaran daha az
6nemli oldugudur.

Bu degerlendirmede goriilen katilim bankalarinin miisteri ile birebir iligkilere verdikleri 6ne-
min sonuglarini aldiklar: gostermektedir. Fakat, miisterilerin giin gectik¢e subelere daha az ug-
rayarak agirlikli teknolojik ¢oztimleri tercih etmeleri nedeniyle, misteri ile yaratilan gticlii iliski
baglarinin gelecekte banka performansina bugiinkii kadar fark yaratici bir etkisi olmayacaktir. Ug
kategoride yapilan arastirma sonuglarina gére miisterilerinin banka tercihlerindeki en 6nemli et-
kenler, komisyon, masraf ve faiz oranlarinin uygunlugu, 6deme ve para transferi hizmetlerinin
etkinligi ve en son olarak subelere ulagim ve iletisim

Katilim Bankaciginin tercih edilme nedenlerinde ilgili yapilan ankette Sube personeli ile
miisteri arasinda yakin iligkiler 6nemli sebep olarak se¢ilmistir. Bununla ilgili anket sonuglar1
yukarida belirtilmistir.

Sonug

Diinyada bilinen ismi ile Islami Bankacilik veya Faizsiz Bankacilik gitgide 6nem kazanmak-
tadir. islami Bankaciligin olusumu ve gelisiminde ise iki ana sebep bulunmaktadur. Birincisi, dini
sebepler ikincisi ise ekonomik ve sosyal gerekeeler. Faizsiz bankacilik ile ilgili ilk ontolojik tartis-
malar 1940-50’li yillarda baglamustir. 20. Yiizyilin ikinci yarisindan itibaren ise ivme kazanmis ve
teoriden pratige dontismustiir. Tiirkiyede Bankacilik Sektorii varliklar: son sekiz yilda 20% bii-
yurken Katilim Bankalari ise varliklarini bu biiytimenin neredeyse 1,5 kat1 daha hizli bir sekilde
33% ile biiylimiigtiir. 2005 yilinda katilim bankalarinin tiim bankacilik sistemi icerisinde 2,5%
olan varliklarinin orani 2013 yilinda 5,9%’a ulasmistir. Kredi, mevduat gibi diger 6nemli finansal-
larda da katilim bankalarinin pay1 artmaya devam etmektedir. Subelesme ve personel sayist gibi
finansal olmayan gostergelerde de katilim bankalarinin paylar: artmaktadir. Tabi bir taraftan Ka-
tilim Bankalar1 toplam bankacilik icerisindeki paylarini arttirmaya ¢aligirlarken diger taraftan da
kendi aralarinda rekabet icerisindeler. Dolayisi ile katilim bankalarinin rekabeti aslinda “coope-
tition” yani igbirligi icerisinde rekabettir. Gergekten de katilim bankalar1 bankacilik sektori ige-
risindeki paylarini arttirmak i¢in isbirligi yaparken (6rnegin Albaraka Tiirk ve Kuveyt Tiirk or-
taklaga bireysel emeklilik firmasi olan Katilim Emeklilik A.S’yi kurdurlar) diger taraftan da kendi
iclerinde de rekabet etmektedirler. Katilim Bankalar arasindaki rekabet durumuna baktigimizda
ise 6zetle Bank Asyanin yok oldugu, Kuveyt Tiirk'iin son yillarda hizla biytidiigiinii ve pazar pa-
ym arttirdigini, Tiirkiye Finans'n da Pazar pay: artist ile birlikte karliik pazar payinda lider
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oldugunu, Albaraka TiirK'iin ise dérdiincii oyuncu olmakla birlikte pazar payini korudugunu ve
karli bir banka oldugunu ve piyasaya Vakif Katilim ve Ziraat Katilim gibi yeni oyuncularin or-
taya ciktig1 gozlemlemekteyiz. Oniimiizdeki dénemde ise katilim bankalar1 arasindaki rekabetin
daha yogunlagacagini diistinebiliriz. Buna karsilik “pastanin” artacag: da diigiiniilmektedir. Erns-
t&Young'in hazirladigr World Islamic Banking Competitiveness Reporta gore 6niimiizdeki do-
nemde faizsiz bankacilik (katilim bankacilig1) biiylimeye devam edecek. Raporda 6zellikle Tiir-
kiye'nin geng niifusuna ve regulasyonal reformlarina atifta bulunulmaktadir. Ayrica KOBI ve
bireysel bankaciligin bityimenin ana etkenleri olacagina deginilen raporda, 2018 gelindiginde
121 Milyar Dolarlik biiyiikliige ulagacak katilim bankaciliginin 2018% kadar olacak yillik orta-
lama biiytimesinin %21 olacagi tahmin edilmektedir. Tiirkiyenin ekonomik biyiikliigii, banka-
cilik sisteminin geligmisligi ve finans alaninda kalifiye calisan: gibi faktorlerde diger Miisliiman
tilkelere gore onde oldugunu diisiindiigiimiizde, Tiirkiyenin “Islami Finans Merkezi” olma po-
tansiyeli yiiksek olasiliktadir. Tabi bu istikrarli bitytimenin devam etmesi ve Tiirkiye'nin Islami Fi-
nans Merkezi haline gelmesi i¢in devlet kurumlari, mevcut oyuncular ve yeni girecek oyunculara
biyiik rol ve sorumluluklar diismektedir.

Tiirkiye Islami Bankaciligin énciisii olan, yaptig1 yatirimlar ve attig1 adimlarla bu énciilaigii
devam ettiren Kuveytturk Katilim Bankasinin stratejik adimlarindan biri de Sube is Modeli Ola-
rak karsimiza ¢tkmaktadir.2016 yilinda rekor kariyla Katilim Bankalar: pastasinin biiytigiine sa-
hip olan ve gelecek yillarda daha zorlagacak piyasada karini devam ettirebilmesi i¢in bu pazar-
lama projesi 6nem arz etmektedir.

Ancak yapilan ¢aligmalarda ve pilot bolge sonuglarinda hizmet kalitesi belirleycileri baslig: al-
tinda bulunan “Sayginlik” misteri iliskileri agisindan biiyitk 6nem arz ederek karsimiza ¢ikmak-
tadir. Sube ¢alisanlar1 bu kelimeyi akillarindan ¢ikarmadigy siirece ve Sube degisim liderlerinin
(Sube Miidiirii) saygisizliga meydan vermedikleri siirece bagarili olabilecek projedir.

Ayrica sube is modeli kapsaminda operasyonel riski de gozden kagirmamak gerekir. Bankala-
rin operasyonel riski yonetmek icin yalnizca sermaye karsilig1 ayirmalari yeterli degildir. Risk yo-
netimi anlayigini bankanin tiim ¢alisanlarina anlatmak ve onlarin benimsemesini saglamak, ¢ali-
sanlarina siirekli egitimler vererek, siirekli degisen ve gelisen teknolojik sistemlere ve artan {iriin
ve hizmetlere uyum saglamalar saglanmalidir.

Operasyonel riskin nedenlerine baktigimiz zaman ise personel, sistem ve teknoloji gibi neden-
leri gormekteyiz bu nedenle operasyonel riski iyi yonetmeye ¢aligan banka, personeline risk bilin-
cini yerlestirmeli, teknolojiye uyumlari i¢in egitimler vermeli, personeli bu konuda bilgilendirme-
lidir. Ayrica bu riski yonetmenin bankanin tiim ¢aliganlarinin sorumlulugu oldugunu anlatmalidir.
Clinkii operasyonel risk her hangi bir islemin her agamasinda ortaya ¢ikabilmektedir ve bilinenin
aksine operasyonel riskten bankay1 korumak ve bu riski yonetmek yalnizca risk yénetim midiirliik-
lerinin gorevi degil, bankanin tiim ¢alisanlarinin tistlenmesi gereken bir sorumluluktur.

Bankalarimizin yapmasi gereken kisa dénem kar mantigini bir kenara birakip uzun donemli
¢Ozlim arayiglarina girmeleri, riski iyi yoneterek, hem kayb1 engellemeleri hem de riskten kér et-
meleridir. Unutulmamalidir ‘Riski iyi yéneten bu yarisin mutlak galibidir

158



Finansal Arastirmalar ve Calismalar Dergisi ¢ Cilt: 9 * Sayi: 17 « Temmuz 2017, ss. 149-159

Kaynakca

Beitelspacher, L. S., Richey, R.G. & Reynolds, K.E. (2011). Exploring A New Perspective On

Coskun Can AKTAN. Degisim Caginda Yonetim. 2.bs. Istanbul: Sistem Yay. 2005. s.21..

Defazio, V.J., (2003), Customer Service Leadership Skill and Customer Relationship Management, Univer-
sity of Phoenix, May.

Edelstein HERB, (2004), “Building Profitable Customer Relationship with Data Mining’;http://www.twoc-
rows.com/crm-dm.pdf/Erigim: 30.09.2004. 1, ss. 154 177.

Eichorn FRANK L., (2004), “Internal Customer Relationship Management (IntCRM) A Framework for Ac-
hieving Customer Relationship Management from the Inside Out”, Problems and Perspectives in
Management 1, ss. 154 177.

Fox TRICIA ve Steve STEAD, (2001), “Customer Relationship Management Delivering the Benefits”, A
White Paper, CRM Ltd and Secor Consulting Ltd. s. 14.

Gormez B, Ozsoy ., MEKIK S, Tiirkiyede Katilim Bankalarmin Tercih Edilme Sebepleri: Ampirik Bir Tet-
kik, Celal Bayar Universitesi, 2013 ERNST & YOUNG, World Islamic Banking Competitiveness Re-
port,2014

Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt: 21 Haziran 2007 Sayt: 2 127

Lee, KUN-HO ve Ullah, SHAKIR (2007), “Integration of Islamic and Conventional Finance”,
International Review of Business Research Papers, 3(5), 241-265.

Mehmet Emin OKUR. “Kurumsal Sayginlik ve Yonetimi” Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Oneri Dergisi. Istanbul. C.: 7. S.: 26. Haziran 2006. s.144.

Michael HAMMER ve James CHAMPY. Degisim Miihendisligi {s idaresinde Devrim I¢in Bir Manifesto.

Nancarrow CLIUE, Rees S. ve Stone M., (2003), “New Directions in Customer Research and the Issue of
Ownership: A Marketing Research Viewpoint”, Database Marketing- Customer Strategy Manage-
ment, Vol. 11, ss. 26 39

Oliver RICHARD, (1999), “Whence Consumer Loyalty”, Journal of Marketing, Vol. 63, pp. 33 44.

Ooncharoen, N. & Ussahawanitchakit, P. (2008). Building Organizational Excellence And Business Perfor-
mance Of Hotel Business In Thailand : effects of service culture and organizational characteristic.
International Journal of Business Research, 8(3), 13-26.

ONAL, Recep (2000), Tirkiyede Ozel Finans Kurumlarinin Diini, Bugiinii ve Yarin1 Sempozyumu Konus-
mast [Past, Present and Tomorrow of Special Financial Institutions in Turkey], istanbul: Albaraka-
tirk Yayinlar1.

Service Efficiency: service culture in retail organizations. Journal of Services Marketing, 25(3), 215-228.

Sinem GUL 4.bs. Istanbul: Sabah Kitaplar1. 1997. 5.29.

Skalen, P. & Strandvik, T. (2005). From Prescription to Description:a critique and reorientation of service
culture. Managing Service Quality, 5(3), 230-244

Ulgen ve Mirze. 5.389

TURKMENOGLU Riiveyda Ebru, “Katilim Bankaciligi ve Tiirkiyedeki Finansal Yapr’, 2007,s.23

TURKMEN, 1., (2000), Yonetici igin Etken Heti§im Modeli, MPM Yayinlari, No:480, Ankara.

Yang, J.T. (2007). Knowledge Sharing: investigating appropriate leadership roles and collaborative culture.
Tourism Management, 28(2), 530-543.

159






