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OZET

Bu calisma, katilim bankalarinda miisteri memnuniyetini 6lgmek
ve miisteri odakli bir hizmet anlayis1 giiden katilim bankalarina miisteri
memnuniyeti ve sadakati saglayabilmeleri i¢cin gerekli 6neri ve goriisleri
sunmayl amaglamaktadir. Arastirmanin evreni, Hatay illinde faaliyet
gosteren katilim bankalarimin  miisterileri olusturmaktadir. Katilim
bankas1 subeleriyle yapilan goriismelerde, miisterilere sube i¢inde anket
uygulamas: yapilmasimnin genel miidiirliiklerce uygun bulunmamasi
sebebiyle miisterilere sube disinda kendi belirledikleri ortamlarda anket
yontemi  uygulanmistir.  Anket  sorularimin  hazirlanmasinda,
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen ve hizmet
kalitesini miisterilerin beklentileriyle firmanin sundugu hizmet algilamasi
arasindaki farkin biiylikligli olarak tamimlayan ‘’Servqual Yontemi’’
kullanilmistir. Elde edilen sonuglar ©°SPSS For Windows Programi’ ile
analiz edilerek elde edilen bulgular degerlendirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Banka, Katilim Bankasi, Miisteri Memnuniyeti,
Miisteri Memnuniyeti Olciimii, Servqual Yo6ntemi.

ABSTRACT

A STUDY OF DETERMINING THE CUSTOMER
SATISFACTION IN
PARTICIPATION BANKS IN HATAY PROVINCE

The purpose of this study is to measure the level of customer
satisfaction in participation banks, and propose suggestions and ideas for
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participation banks in terms of increasing customer satisfaction provided
with loyalty. The scope of this study is the customers of participation
banks located in the province of Hatay. During the preparation phase of
the survey questions, “Servqual Method”, developed by Parasuman,
Zeithaml and Berry, was applied. The method used in this survey
describes the level of service quality as a fraction of “customer
expectations” and “service perception of the firm regarding the service
offered to customers. SPSS statistical package for Windows used to
analyze data. In conclusion chapter, recommendations were made upon
the findings in relation to the satisfaction of participation banks’
customers.

Key Words: Bank, Participation Bank, Customer Satisfaction, Customer
Satisfaction Measure, Servqual Method.

1. GIRIS

Faizsiz banka kurulmas: ile ilgili ilk calisma 1940’11 yillarin
ortalarinda Malezya’da yapilmis ancak basarisizlikla sonuglanmistir.
Aym sekilde 1950°1i yillarda Pakistan’da Islami bir banka kurulmasi ile
ilgili bir girisimde bulunulmus fakat bu girisimde basarisizlikla
sonu¢lanmistir(Khan, 1987, s.52 ). Cagdas anlamda ilk [slam Bankasi
1971 yilinda Kahire’de Enver Sedat’in emri ile kurulan Nasir Soysal
Bankas1’dir. Ticari amagtan ziyade bir sosyal refah orgiitii havasinda olan
bu kurum hastalik, evlenme ve 6liim gibi sebeplerle olaganiistii masraflar
yapmak zorunda kalan fakir halka faizsiz yardim yapmak i¢in
kurulmustur(Sener, 1983, s.44). Diinyada klasik bankaciligin her iiriiniine
alternatif iirliniin gelistirildigi Malezya, faizsiz kuruluslar ve bankalarin
faizsiz ac¢iliminin yogun olarak yer aldigi Bahreyn ve yeni agilimlar ve
yatirrm alaninda klasik banka ve faizsiz banka kopriisiiniin kuruldugu
Londra’nin, ii¢ 6nemli faizsiz bankacilik merkezi olarak ortaya ¢iktig
goriilmektedir(Uyan, 2004, s.415). Tirkiye’de ise, faizsiz bankaciliin
esasen baslangi¢c tarihi 1983 yilidir. 16.12.1983 tarih 83/7506 sayili
kararname ile Ozel Finans Kurumlari'min temeli atilmistir. Yedinci
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Cumhurbaskani Kenan Evren doneminin basbakani Biilent Ulusu'nun
hazirladigi ve Turgut Ozalin ilk bagbakanlik giinlerinde kabul edip
hayata gecirdigi bu yeni bankacilik anlayisinin esas amaci, ekonomiye
katilamayan mali degerleri yastik altindan cikararak yabanci sermaye ile

birlikte milli ekonomimizin emrine tahsis
etmektir(http://www.kuveytturk.com.tr/tr/content/kturk faizsiz.asp,
05.01.2009). ‘Ozel Finans Kurumlari’ 5411 sayilh Bankacilik

Kanunu’nda yapilan degisiklikle 2006 yili basindan itibaren ‘Katilim
Bankalart’ ismini almistir(Eskici, 2007,s.4). Biiyiikdeniz(2006)’e gore,
katillm bankalari1 mevcut durumda Tirkiye’deki finansal sistemin
ayrilmaz bir parcasi olmasi ve ¢ogulcu bir demokratik toplumda “firsat
esitligi” saglamasi sebebiyle Tiirkiye icin gereklidir. Ote yandan,
Tiirkiye’de aktif olarak calisan katilim bankalar1; Albaraka Tiirk Katilim
Bankasi, Kuveyt Tiirk Katilim Bankasi, Bank Asya Katilim Bankas1 ve
Tiirkiye Finans Katilim Bankasi’dir.

Faizsiz bankalar olarak nitelendirilen katilim bankalari, klasik
bankalarin iistlendikleri fonksiyonlarin hepsini yerine getirmeye
calisgirlar.  Bu nedenle, faizsiz bankalari, c¢esitli  bankalarin
fonksiyonlarini, faiz olgusu olmadan yerine getiren kuruluslar olarak
tanimlanabilir. Bu tanim faizsiz bankalarinin amacini net bir sekilde
ortaya koymaktadir. Faizsiz bankalar, fon toplama ve tahsisini ortaklik
bazinda yerine getirirler. Ilkeleri ortaklik oldugu icin, onceden miktar
belirli olan sabit bir faiz yerine ancak, faaliyet sonucu miktar
kesinlesecek olan kar ya da zarardan pay alir ya da verirler (Ugar, 1992,
s.21). Klasik ticari bankalarin faaliyette bulundugu Islam iilkelerinde,
Miisliman is adamlar1 kendilerini faizli islemlere katilmaya mecbur
hissetmekle beraber, dini nedenlerle su¢luluk hissini de duymuslardir. Bu
yiizden, Islam ilkelerine bagh klasik ticari bankalarla rekabet edebilecek
giice sahip Islam bankalar ortaya ¢ikmistir. Islam bankaciligimin hizli bir
sekilde yayilarak biiyiimesinde Islam iilkelerindeki Miisliiman is
adamlarinin pay1 biiyiik olmustur(Baldwin ve Wilson, 1988, s.174).
Ciinkii Islam dininin kutsal kitab1 olarak kabul edilen Kur’an-1 Kerim’de
“Faiz”’ ya da Kur’an-1 Kerim’de yer alan sekli ile “’Riba’’kesin bir
sekilde yasaklanmistir. ~ Katilim bankalarini, “Islam toplumunun
ihtiyaglarina cevap verecek sekilde organize edilen ve islemlerinde faizi
kullanmayan finansal kuruluslar olarak da tanimlanabilir’(Hatunoglu,
1995, s.1). Katilim bankalarinin dogusuna etki eden en énemli etkenlerin
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basinda toplumun ihtiyaclar1 gelmektedir. Bu ihtiyaclar, literatiirde dini,
sosyal, ekonomik ve politik olmak {lizere dort grupta ele
alinmaktadir(Eskici, 2007,s.6-14). “Bugiin uygulayicilar1 arasinda
Citibank, Barclays Bank, Commerzbank gibi klasik bankalarin da yer
aldigi faizsiz bankalar; Giiney Afrika'dan Kazakistan'a ABD'den
Pakistan'a uzanan bir cografyada ve sayilar1 60'a ulasan iilkede faaliyet
gostermektedir’’ (http://www .kuveytturk.com.tr/, 03.01.09).

Giiniimiizdeki ¢ok yogun rekabet kosullari, diger hizmet
isletmelerinde oldugu gibi, bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren
bankalarda da miisteri memnuniyetini on plana ¢ikarmaktadir. Miisteri
memnuniyeti, “lirlin ya da hizmet tiikketimi boyunca, miisteri ihtiyag, istek
ve beklentilerinin bir sonraki iiriin veya hizmet talebini ve iiriin ya da
hizmete baglihigim etkiyen karsilanma derecesidir” (Lingenfelder ve
Schneider, 1991, s.109) seklinde acgiklanmaktadir. Ote yandan, gerek
katilim ve gerekse diger bankalar, faaliyetlerini siirdiirebilmek i¢in diger
sektorlerde faaliyette bulunan isletmelerden daha fazla miisteri odakli bir
faaliyet yiirlitmek durumundadir. Bu miisteri odakli faaliyetin amaci,
miisteriyi 6n plana cikartarak onlarin ihtiyaglarini ve beklentilerini
belirleyip memnuniyetini saglayan kaliteli hizmet sunmaya calismak
olmalidir. Miisteri, giliniimiizde isletmelerin varliklarini siirdiirebilmek
icin ihtiyag duyduklari en O©nemli kaynaklardan biridir. Rekabet
sartlarinin da etkisiyle miisterilerin 6nemi giderek artmaktadir. Bir¢ok
firma, siddetli rekabet kosullarinin gecerli oldugu giiniimiizde ¢abalarini
miisterilerini  kaybetmeme  faaliyetlerine  yogunlastirmaktadirlar
(Levesque ve McDougall, 1996, s.43). Isletmelerin miisterilere hi¢c 6nem
vermedikleri ve sadece iiretim odakli diigiindiigi “’tiretim anlayisi’™
doneminden sonra 1929 krizinin etkisiyle asil onemli olanin iiretmek
degil irettigini satmak oldugu anlamis ve “’satis odakli’’ doneme
gecilmistir. Daha sonra 1950’11 yillara gelindiginde miisteri tatmininin
onemi anlagilarak “’pazarlama odakli’’ doneme gecilmis ve 2000 yilina
gelindiginde miisteri faktoriiniin 6nemi daha da giindeme gelmis ve
“miigteri odakli’” donem basglamistir. Okumus(2005), faize dayali
olmayan bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren katilim bankalarinin
strateji gelistirme siireglerinde miisteri memnuniyetini en 6nemli kose
tas1 olarak ifade etmektedir. Aym sekilde, Titko ve Lace(2010), Letonya
Cumhuriyetinde gergeklestirdikleri saha arastirmasindan elde ettikleri
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bulgulara gore, bankaciliktaki basarinin temel unsurlarini miisteri
memnuniyeti ve sadakatinin olusturdugunu belirtmektedir.

Bu calismanin amaci, Hatay ilinde faaliyet gosteren katilim
bankalarin1 temel almak suretiyle miisteri memnuniyetini anket
yontemiyle belirlemek ve elde edilen bulgulardan bu ilde faaliyet
gosteren katilim bankalar1 i¢in bir 6neriler demeti gelistirmektir.

2. ARASTIRMA
2.1.0rneklem

Aragtirmanin 6rneklem biiyiikliigiiniin belirlenmesi asamasinda,
katilim bankalar ile calisan tiim miisterilere iligskin istatistiki veriler,
analiz ve degerlendirmeleri iceren raporlarla birlikte énceden yapilmis
olan aragtirmalar da incelemeye alinmistir. Yapilan bu inceleme sonunda,
arastirma ornekleminin 2009 yilinda Hatay ilinde faaliyet gosteren
katilim bankasi miisterilerinin olmasina karar verilmistir. Hatay ilinde
faaliyet gosteren katillm banka yoneticileriyle goriisiillerek miisteri
sayillarina 1iligkin gerekli bilgiler alimmis, ancak bankalarin genel
miidiirliiklerinin sube icerisinde miisterilere anket uygulanmasin1 uygun
bulmamasi sebebiyle, rastgele 6rneklem yontemiyle katilim bankalarinin
322 miisterisine yiiz yiize goriisme, telefon ve internet araciligi ile anket
uygulanmistir. Arastirmanin anket uygulama siiresi iki buguk aya
yayilmstir.

2.2. Arastirma Yontemi ve Verilerin Toplanmasi

Verilerin toplanmas1 siirecinde birincil verilerin toplanmasi
amaciyla arastirmada kullanilan anket sorulari, yazin taramasi sonucunda
Parasuraman, Zeithaml ve Berry(1988, 1990) tarafindan gelistirilen
“Servqual Hizmet Kalitesi Olcegi”nden aynen alinmustir. Bes hizmet
boyutundan olusan Serquval yontemindeki toplam 22 sorudan 1-4.
sorular somut unsurlari(dokunulabilirlik), 5-9. sorular giivenilirlik, 10-13.
Sorular duyarlilik(heveslilik), 14-17. sorular giivence ve 18-22. sorular
ilgi boyutunu temsil eden cilimlelerden olusmaktadir. Serquval
yonteminin yaninda katilimcilarin demografik ozellikleri hakkinda bilgi
edinmeyi amaglayan sorulara da yer verilmistir. Anket sonucunda elde
edilen veriler “SPSS FOR WINDOWS” paket programi ile analiz
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edilerek, kullanilan 6lceklerin giivenilirlik analizi ve elde edilen verilerin
yorumlamasi yapilmistir. Dort sayfadan olusan anket formunun birinci
boliimiinde, miisterilerin demografik ozellikleri arastirilmistir. Anketin
ikinci boliimiinde, miisterilerin milkemmel bir bankadan beklentileri
incelenmistir. Anketin {iclincii boliimiinde ise, miisterilere c¢alistiklar
banka subesi ile ilgili sorular sorularak miisterilerin, bankanin sundugu
hizmetlerden memnun olup olmadiklari arastirilmistir. Anket sonucunda
elde edilen veriler “SPSS for Windows” paket programi ile analiz
edilerek, kullanilan 6lceklerin giivenilirlik analizi ve elde edilen verilerin
yorumlamasi yapilmistir

2.3.Giivenilirlik Analizi

Bu calismada kullanilan ol¢eklerin giivenilirligi 6l¢cek maddeleri
arasindaki korelasyonun ortalamasina dayanan bir i¢ tutarlilik modeli
olan Alfa (Cronbach) temel alinarak belirlenmistir. Buna gore, ikinci
boliime ait somut unsurlarin giivenilirlik analizindeki alfa degeri 0.9228,
giivenilirlik alfa degeri 0.9541, duyarhlik alfa degeri0.9347, giivence alfa
degeri 0.9555, ilgi alfa degeri 0.9163 iken, iigiincii boliime ait somut
unsurlarin giivenilirlik analizindeki alfa degeri0.9414, giivenilirlik alfa
degeri 0.9222, duyarlilik alfa degeri0.8272, giivence alfa degeri 0.8916,
ilgi alfa degeri 0.8485 olarak bulunmus ve degerlerin 0Olgek
giivenilirliginin kabul edildigi olciit olan 0.70° den biiyiik olmast
nedeniyle tiim maddeler calismada kullanilmastir.

2.4.Katihmcilarin(Miisterilerin) Demografik Ozellikleri
Acisindan Dagilim

Tablo 2.1: Katilimcilarin Yaslarina Ait Dagilim

frekans %
18-25 49 15,2
26-35 67 20,8
36-45 114 354
46 ve tizeri 92 28,6
Toplam 322 100,0
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Yas durumuna gore katilimcilarin %15,2’si 18-25, %20,8’1 26-35,
%354’ 36-45 yas gurubunda iken, %28,6’s1 ise 46 ve lzeri yas
gurubundadir. Bu sonuglar dikkate alinarak bir genelleme yapilmak
istenirse, katillm bankasi1 miisterilerinin biiylik cogunlugunun 36 yas
tizeri oldugu soylenebilir. Buradan yola c¢ikilarak katilim bankalarinin
genc miisterilerinde kendi iiriinlerini kullanmas1 ve bankaya baghiliginin
saglanmas1 ic¢in gereken adimlar1 atmasi onlarin gelisimi agisindan
oldukca o©nemli olacaktir. Ornegin o6grencilere farkli indirim ve
ayricaliklar taniyan kredi karti hizmeti sunarak, iiniversite dgrencilerinin
de katilim bankalarina olan bagliligin1 saglayabilir.

Tablo 2.2: Katilimcilarin Cinsiyetlerine ait Dagilim

frekans %
Kadin 107 33,2
Erkek 215 66,8
Toplam 322 100,0

Cinsiyete gore katilimcilardan %33,2’si kadin iken %66,8°1 erkek
miisterilerden olusmaktadir. Elde edilen bu sonuglar 1s1ginda bir
genelleme yapilacak olursa, katilim bankas1 miisterileri profilini daha ¢ok
erkek miisterilerin olusturdugu soylenebilir. Bunun sebebi olarak da
katilim bankalarini tercih eden miisterilerin cogunlukla dindar kesim diye
adlandirilan insanlardan olmasi ve bu kesimde erkek egemen bir yasam
siriilmesi, kadinlarin bu tiir faaliyetlerde s0z sahibi olmamasi
diistiniilebilir. Bu konuya yonelik katilim bankalar1 bazi 6zel giinlerde
kadinlara ayricalik taniyan kampanyalar diizenleyerek onlarin da banka
araclarim1 kullanmasini saglayabilir
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Tablo 2.3: Katilimcilarin Ogrenim Diizeylerine Ait Dagilim

frekans %
Okumamis 8 2,5
Ortaokul 37 11,5
Lise 100 31,0
Lisans 112 34,8
Yiiksekokul 65 20,2
Toplam 322 100,0

Ogrenim Diizeylerine gore katilimcilardan %2.5’i okumamus,
%11.5’1 ortaokul, %31.0’1 lise, %34.8’1 lisans ve %20.2’si yiiksek okul
mezunudur. Buradan edinilen sonuclar dogrultusunda katilim bankasi
miisterilerinin belli bir 6grenim diizeyinin iizerinde oldugu ve genelinin
bilingli miisteriler oldugu seklinde bir genelleme yapilmasi miimkiindiir.
Bu sonug¢ katilim bankalar: i¢in giizel bir gelismeolup, ancak bankanin
geriye kalan kesimde yer alan miisterileri de bankaya kazandirmak i¢in
gerekli atilimlarda bulunmasi gerekir. Ornegin, banka belirli bir egitim
diizeyinin altinda ve ¢alismayan bayanlara yonelik bir birikim sigortasi
uygulamasiyla onlarinda bankaya gelmesini saglayabilir ve gelen
miisterilere diger iiriinlerini de tanitma firsati bularak bu tiir miisterileri
de bankaya baglayabilir.

Tablo 2.4: Katilimcilarin Aylik Gelirlerine Ait Dagilim

frekans %
500 TL'den az 29 9,0
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501-1000 TL 63 19,6
1001-2000 TL 145 45,0
2“000' TL ve 85 26.4
Uzeri

Toplam 322 100,0

Aylik gelir durumuna gore katilimcilarin %9’u 500 TL’den az,
%19,6’s1 501-1000 TL, %45,0’i 1001-2000 TL ve %26,4’tii 2000 TL ve
tizeri ortalama aylik gelire sahiptir. Bu analiz sonucunda katilim bankasi
miisterilerinin biiylikk bir kisminin varlikli diye adlandirilabilecek
miisterilerden olustugu ve az bir kisminin diisiik gelire sahip oldugu
seklinde bir kaniya varilabilir. Buradan katilim bankalarinin mevduat
toplama seklinde bir strateji izledikleri seklinde bir diisiince s6z konusu
olabilir. Bu nedenle katilim bankalarinin kredi verme konusunda da
atilimda bulunarak ihtiyac¢ sahiplerini katilim bankalarina ¢cekecek sekilde
kredi maliyetlerini tekrar gozden gecirmeleri banka icin iyi bir kar
kaynag1 olacag diisiiniilebilir.

Tablo 2.5: Katilimcilarin Mesleklerine Ait Dagilim

frekans %
Isci 44 13,7
Memur 57 17,7
Ogrenci 29 9,0
Serbqst meslek 102 31,7
sahibi
Emekli 38 11,8
Diger 52 16,1
Toplam 322 100,0

Mesleklere gore katilimcilarin %13,7°si is¢i, 17,7 si memur,
%9,0’u ogrenci, %31,7’si serbest meslek sahibi, %11,8’i emekli ve
%16,1°’1 diger secenegini isaretlemistir. Bu sonuglar dogrultusunda
ankete tabi tutulan miisterilerin biiyiik bir cogunlugunun serbest meslek
sahibi oldugu goriilmektedir. Diger meslek mensuplarim1 da banka
araclarim1 kullanmaya sevk etmek i¢in 6rnegin, okullara gidip banka arag
ve Ozelliklerinin 6gretmenlere anlatilmasi ya da diger is kollarina mensup
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kisilerin banka hakkinda bilgilendirilerek subelere yonlendirilmesi bircok
meslek kolundan miisterilere sahip olunmasi konusunda katilim
bankalarina fayda saglayacaktir.

2.5.Servqual Yontemi Verilerinin Degerlendirilmesi

Somut Unsurlar Boyutuna iliskin Goriisler: Somut unsurlar
boyutuna iliskin asagidaki sonuglar elde edilmistir.

Tablo 2.6: ikinci Boliim Somut Unsurlar Boyutu

Anket | Kesinlikle Kesinlikle
Katilmi- Katili-
soru | Katilmi- Kararsizim Katili- | Toplam
yorum Yorum
no yorum yorum
1 4 2 7 132 177 322
1,2 0,6 2,2 41,0 55,0 100,0
) 2 1 3 148 168 322
0,6 0,3 0,9 46.0 52.2 100,0
3 1 3 4 142 172 322
0,3 0,9 1,2 44,2 53,4 100,0
4 1 2 0 125 194 322
0,3 0,6 0,0 38.9 60.2 100,0

Katilimcilarin %96’s1 miikemmel bankalarin modern goriiniislii
olduguna, %98,2’si milkemmel bankalarin binalart ve c¢alisma
salonlarinin goze hos goriindiigiine, %97,6’s1 miikkemmel bankalarin
calisanlarinin temiz ve diizglin goriintislii olduguna, %99.1°’1 ise
miikemmel bankalarda hizmet verirken kullanilan malzemelerin goze hos
goriindiigiine katilmaktadir.

Tablo 2.7: Uciincii Bsliim Somut Unsurlar Boyutu

| Anke | Kesinlikl | Katil- | Karar | Katili | KesinlikleKatili | Topla |
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t € miyoru | -s1zim - - m

soru Katilmi- m yoru yorum

no yorum m

1 9 27 10 184 92 322
2,8 8,4 3,1 57,1 28,6 100,0

2 2 19 7 162 132 322
0,6 5.9 2,2 50,3 41,0 100,0

3 0 23 12 195 92 322
0,0 7,1 3,7 60,6 28,6 100,0

4 0 18 15 203 86 322
0,0 5,6 4,7 63.0 26,7 100,0

Katilimcilarin  %85,7’si Hatay illinde bulunan katilim bankasi
subelerinin modern goriiniislii donanima sahip olduguna, %91,3’ti Hatay
ilinde bulunan katiltm bankast subelerinin binalar1 ve calisma
salonlarinin géze hos goriindiigiine, %89,2’si Hatay ilinde bulunan
katilim bankas1 subeleri calisanlarinin temiz ve diizgiin goriiniislii
olduguna, %89,7’si ise Hatay ilinde bulunan katilim bankasi subelerinin
hizmet verirken kullanilan malzemelerin goze hos goriindiigiine
katilmaktadir. Bu sonuglar bize somut unsurlar bakimindan katilim
bankalarinin miisteriler goziinde olumlu bir yere sahip oldugunu ve biraz
daha 6zen gosterilmesi halinde miikemmel bir bankanin sahip olmasi
gereken ozelliklere sahip bir banka seviyesine gelecegini gostermektedir.

Giivenilirlik Boyutuna liskin Goriisler: Giivenilirlik boyutuna
iliskin agagidaki sonuclar elde edilmistir.

Tablo 2.8: Ikinci Boliim Giivenilirlik Boyutu

Anket Kesinlikle | Katilmi- | Karar- | Katili- Kesinlikle
soru Katili- | Toplam
katilmiyorum | yorum | sizzm | Yorum
no yorum
5 2 2 29 128 161 322
0,6 0,6 9,0 39,8 50,0 100,0
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6 1 2 34 106 179 322
0,3 0,6 10,6 32,9 55,6 100,0
7 0 3 27 91 201 322
0,0 0,9 8,4 28,3 62,4 100,0
3 0 0 31 163 128 322
0,0 0,0 9,6 50,6 39,8 100,0
9 0 7 42 117 156 322
0,0 2,2 13,0 36,3 48,5 100,0

Katilimcilarin  %89,8’1 miikemmel bankalarin verdikleri soOzii
zamaninda yerine getirdiklerine, %88,5’t miikemmel bankalarin
miisterinin bir sorunu oldugu zaman sorunu c¢ozmek icin samimi ilgi
gosterdigine, %90,7’si milkemmel bankalarin hizmetlerini ilk seferinde
ve dogru olarak verdiklerine, %90,4’ti miikkemmel bankalarin
hizmetlerini daha Onceden sdyledikleri zaman icinde verdiklerine,
%84,8’1 ise miikemmel bankalarin kayitlarinm1 hatasiz tutulmasinda ¢ok
titiz olduklarina katilmaktadir.

Tablo 2.9: Uciincii Boliim Giivenilirlik Boyutu

Ank I Kesinlikl
Kesinlikle Kara
et Katilmiyor Katiliyoru e Topla
katilmiyoru I-

soru um m katiliyoru m
m s1zim

no m

5 13 21 9 98 181 322
4,0 6,5 2,8 30,4 56,3 100,0

6 6 19 15 129 153 322
1,9 5,9 4,6 40,1 47,5 100,0
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7 3 7 12 103 197 322
0,9 2,2 3,7 32,0 61,2 100,0

3 0 17 8 148 149 322
0,0 5,3 2,5 46,0 46,2 100,0

9 9 14 32 152 115 322
2,8 4,3 10,0 47,2 35,7 100,0

Katilimcilarin  %86,7’si Hatay ilinde bulunan katilim bankasi
subeleri calisanlarinin verdikleri sozii zamaninda yerine getirdiklerine,
%87,6’s1 Hatay ilinde bulunan katilim bankasi subelerinin miisterinin bir
sorunu oldugu zaman sorunu ¢dzmek i¢in samimi ilgi gosterdiklerine,
%93,2’si Hatay ilinde bulunan katilim bankasi subelerinin hizmetlerini
ilk seferinde ve dogru olarak verdiklerine, %92,2’si Hatay ilinde bulunan
katilim bankasi subelerinin hizmetlerini soyledikleri zaman icinde
verdiklerine, %82,9’u Hatay ilinde bulunan katilim bankasi subelerinin
kayitlarin hatasiz tutulmasinda cok titiz olduklarina katilmaktadirlar. Bu
sonuglar dogrultusunda Hatay ilinde bulunan miisteriler baz alinmak
suretiyle katilim bankas1 miisterilerinin bankalarina olan giiveninin
oldukca yiiksek oldugu seklinde bir kaniya varilabilir. Bu nedenle katilim
bankalar1 bu giivene layik olmak icin daha fazla ¢aba harcamali ve
miisteri memnuniyeti i¢in ellerinden geleni yapmalidir.

Duyarhlik Boyutuna iliskin Gériisler: Duyarlilik boyutuna
iliskin agagidaki sonuclar elde edilmistir.

Tablo 2.10: Ikinci B6liim Duyarlilik Boyutu

g(r)lrl;et Kg’;iﬁﬂlkll_e Katilmi- Kararsizim Katili- Kesinlikle Toplam

No yorum yorum yorum | Katiliyorum

10 0 5 9 88 220 322
0,0 1,6 2,8 27,3 68,3 100,0

11 0 4 7 119 192 322
0,0 1,2 2,2 37,0 59,6 100,0

12 0 13 27 97 185 322
0,0 4,0 8.4 30,1 57,5 100,0

13 0 6 11 112 193 322
0,0 1,9 3,4 34,8 59,9 100,0
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Katilimcilarin~ %95,6’s1  milkemmel bankalarda calisanlarin
hizmetlerin tam olarak ne zaman verilecegini miisterilere soylediklerine,
%96,6’s1 milkemmel bankalarin calisanlarinin hizmetleri miimkiin olan
en kisa siirede verdiklerine, %87,6’s1 milkkemmel bankalarda
calisanlarinin her zaman miisteriye yardim etmeye istekli ve goniilli
olduklarina, %94.7’si ise milkkemmel bankalarin calisanlarinin hicbir
zaman miisterilerin isteklerine cevap vermeyecek kadar mesgul
olmadiklarina katilmaktadir.

Tablo 2.11: Uciincii B6liim Duyarlilik Boyutu.

Anket

Kesinlikle

Soru Katilm- Katdmi- |y orzm | Kaul- Kesinlikle Toplam

No yorum yorum yorum Katiliyorum

10 0 42 30 176 74 322
0,0 13,0 9,3 54,7 23,0 100,0

1 4 41 33 158 86 322
1,2 12,7 10,3 49,1 26,7 100,0

12 3 62 24 143 90 322
0,9 19,3 7,5 44.4 27,9 100,0

13 5 54 34 133 96 322
1,6 16,8 10,5 41,3 29,8 100,0

Katilimcilarin  %77,7’si Hatay ilinde bulunan katilim bankas:

subeleri c¢alisanlarinin hizmetlerin tam olarak ne zaman verilecegini
miisterilere soylediklerine, 75,81 Hatay illerinde bulunan katilim bankas1

52



C.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt 19, Say: 3, 2010, Sayfa 39-62

subeleri calisanlarinin  hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede
verdiklerine, %72,3’ii Hatay ilinde bulunan katilim bankasi subeleri
calisanlarinin her zaman miisteriye yardim etmeye istekli ve goniilli
olduklarina, %71,1’1 ise Hatay ilinde bulunan katilim bankasi subeleri
calisanlarinin hi¢bir zaman miisterilerin isteklerine cevap vermeyecek
kadar mesgul olmadiklarina katilmaktadirlar. Elde edilen sonuglar
dogrultusunda katilim bankalarinin  duyarlilik agisindan miisterilerini
yeterince memnun edemedikleri seklinde bir kaniya varmak miimkiindiir.
Bu sebeple katilim bankalarinin personel egitimi ve kullandiklar1 ¢alisma
metotlarinda miisteri memnuniyetini on planda tutarak yeni davranigsal
teknikler gelistirmeleri onlarin  gelisimi ve miisteri sadakati
saglayabilmeleri agisindan oldukca onemlidir.

Giivence Boyutuna Iliskin Gériisler: Giivence boyutuna iliskin
asagidaki sonuclar elde edilmistir.

Tablo 2.12: Ikinci Bsliim Giivence Boyutu

Anket Kesinlikle Katilmi- Katili- Kesinlikle

Soru Katilmi- Kararsizim Katili- Toplam

No yorum yorum yorum yorum

14 0 3 12 133 174 322
0,0 0,9 3,7 41,3 54,1 100,0

15 0 4 17 99 202 322
0,0 1,2 5,3 30,8 62,7 100,0

16 0 9 19 141 153 322
0,0 2,8 5,9 43,8 47,5 100,0

17 0 1 5 76 240 322
0,0 0,3 1,5 23,6 74,6 100,0

Katilimcilarin = %95,4’ti  miikemmel

bankalarda c¢alisanlarin

davraniglarinin  miisterilerde giiven duygusu uyandirdigina, %93,5’1
miikemmel bankalara giden miisterilerin banka ile ilgili olan iligkilerinde
kendilerini giivende hissettiklerine, %91,3’ti miikemmel bankalarin
calisanlarin devamli olarak miisteriye karsi saygili olduklarina, %98,2’si
ise milkemmel bankalarda calisanlarin miisterilerin sorularina cevap
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verecek bilgiye sahip olduklarina katilmaktadirlar. Buradan anlasildigi
lizere miisteriler i¢in en Onemli unsurlar sorduklari sorulara her daim
cevap alabilmeleri ve calisan davramislarinin kendileri iizerinde giiven
duygusu olusturmasidir. Bu nedenle bankalarin miikemmel banka
niteligine sahip olabilmeleri i¢in Ozellikle bu unsurlar {izerinde
yogunlagmalar1 ve calistirdiklar1 personeli bu ozelliklere sahip olacak
sekilde egitmeleri gerekmektedir.

Tablo 2.13: Uciincii Boliim Giivence Boyutu

Anket | Kesinlikle Katilmi- Katili- Kesinlikle

Soru Katilmi- Kararsizim Katili- Toplam

no Yorum yorum yorum yorum

14 2 5 16 177 122 322
0,6 1,5 5,0 55,0 37,9 100,0

15 0 13 13 164 132 322
0,0 4,0 4,0 51,0 41,0 100,0

| 4 27 17 190 84 322

6 1,2 8,4 53 59,0 26,1 100,0

17 7 25 29 204 57 322

2,2 7,8 9,0 63,3 17,7 100,0

Katilimcilarin  %92,9’u Hatay ilinde bulunan katilim bankasi
subeleri calisanlarinin  davraniglariyla miisterilerde giiven duygusu
uyandirdiklarina, %92’si Hatay ilinde bulunan katilim bankasi subelerine
giden miisterilerin banka ile ilgili olan iliskilerinde kendilerini giivende
hissettiklerine, %85,1’1 Hatay ilinde bulunan katilim bankasi subeleri
calisanlarinin devamli olarak miisteriye kars1 saygili olduklarina,
%81’iise Hatay ilinde bulunan katilim bankasi subeleri calisanlarinin
miisterilerin sorularina cevap verecek bilgiye sahip olduklarina
katilmaktadirlar. Giivence boyutuna ait verilerin analizi sonucunda
katilim bankasi miisterilerinin bankalarina olan giiveninin oldukc¢a
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yiiksek oldugu fakat personel konusunda kafalarinda bazi soru isaretleri
oldugu seklinde bir sonuca varmak miimkiindiir. Bu nedenle bankanin
miisteri sadakati ve memnuniyetini saglamak acisindan personel secimi
ve gelistirilmesi konusuna daha fazla onem vermeleri bankanin gelisimi
ve piyasada daha iyi bir yere sahip olmasi agisindan olduk¢a 6nemli bir
adim olacaktir. Katilim bankalar1 miisteriler iizerinde olusturduklar
giivenilirlik duygusu agisindan, miisteriler géziinde miikemmel bir banka
niteligine sahipken personel ozellikleri agisindan miilkemmel banka
olarak nitelendirilebilmesi i¢in biraz daha ¢aligsmasi gerekmektedir.

Ilgi Boyutuna iliskin Gériisler: Ilgi boyutuna iliskin asagidaki
sonuglar elde edilmistir.

Tablo 2.14: Ikinci Boliim ilgi Boyutu

Anket | Kesinlikle Katlmi- Katili- Kesinlikle
Soru Katilmi- Kararsizim Katili- | Toplam
yorum yorum

No Yorum yorum

13 1 7 5 97 212 322
0,3 2,2 1,6 30,1 65,8 100,0

19 3 7 9 107 196 322
0,9 2,2 2,8 33,2 60,9 100,0

20 2 4 3 86 227 322
0,6 1,2 0,9 26,8 70,5 100,0

71 7 14 6 125 170 322
2,2 4,3 1,9 38,8 52,8 100,0

2 1 10 8 87 216 322
0,3 3,1 2,5 27,0 67,1 100,0

Katilimcilarin %95,9’u miikemmel bankalarin her miisteriyle tek
tek ilgilendigine, %94,1°’1 miikemmel bankalarin c¢alisma saatlerinin
biitiin miisterilere uygun olacak sekilde olduguna, %97,3’ti miikemmel
bankalarin her miisteriyle kisisel olarak ilgilenecek calisanlara sahip
olduklarina, %91,6’s1 miikemmel bankalarin miisterilerinin menfaatlerini
her seyin {stiinde tuttuklarina, %94,1’1 ise milkkemmel banka
calisanlarinin miisterilerin 6zel isteklerini anladiklarina katilmaktadir.
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Tablo 2.15: Uciincii Boliim Ilgi Boyutu

Anket | Kesinlikle Katilmi- Katili- Kesinlikle
Soru Katilmi- Kararsizim Katili- | Toplam
yorum yorum

No Yorum yorum

13 21 84 32 101 84 322
6,5 26,1 10.0 31,3 26,1 100,0

19 34 49 25 176 38 322
10,6 15,2 7,8 54,6 11,8 100,0

20 11 54 30 181 46 322
3.4 16,8 9,3 56,2 14,3 100,0

71 42 89 37 96 58 322
13,1 27,6 11,5 29,8 18,0 100,0

» 12 56 45 155 54 322
3,7 17,4 14,0 48,1 16,8 100,0

Katilimcilarin %57,4’ii Hatay ilinde bulunan katilim bankasi
subeleri calisanlarinin her miisteriyle tek tek ilgilendiklerine, %66,4 i
Hatay ilinde bulunan katilim bankasi subeleri ¢alisma saatlerinin biitiin
miisterilere uygun olacak sekilde olduguna, %70,5’1 Hatay ilinde bulunan
katilim bankasi subelerinin her miisteriyle kisisel olarak ilgilenecek
calisanlara sahip olduklarina, %47,8’t Hatay ilinde bulunan katilim
bankasi subelerinin miisterilerinin menfaatlerini her seyin iistiinde
tuttuklarina (%27,6’s1 “katilmiyorum, %11,5’1 “kararsizim” cevabini
vermislerdir) %64,9’u ise Hatay ilinde bulunan katilim bankasi subeleri
calisanlarinin miisterilerin 6zel isteklerini anladiklarina katildiklarini
belirtmislerdir. Ilgi boyutuna ait analiz sonuclar1 diger dort boliime
oranla daha diisiik ¢ikmistir. Buradan katilim bankalarinin miisteriler
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nezdinde, miisteri menfaatlerini, istek ve beklentilerini yeterince goz
ontinde bulundurmadiklar1 seklinde olumsuz bir goriise sahip olduklari
sonucuna varmak miimkiindiir. Bu sonuclardan yola cikarak katilim
bankalarinin miisteri menfaatlerini ve beklentilerini her seyin iizerinde
tuttuklarin1 onlara ispatlayacak yeni stratejiler gelistirmesi, miisterilerin
katilim bankalarima olan giiven ve inancimin daha da arttirarak
miisterilerin  bankaya olan sadakatinin daha yiiksek olmasinin
saglayacaktir.

2.6. Servqual Hizmet Kalitesi Skorlari

Tablo 2.16.: Servqual Hizmet Kalitesi Skorlar1

Somut Ortalama
Giivenilirlik | Duyarhilik | Giivence Igi Kalite
Unsular
Skoru
-45 -48 -,79 .42 -,93 -,69

Servqual hizmet kalitesi skorlari, “Kalite Skoru = Algilanan Kalite
— Beklenen Kalite” seklinde ifade edilmektedir. Onermelere ait kalite
skorunun (-) olmasi sunulan hizmet kalitesinin beklenilenin altinda
oldugunu, (+) olmasi ise sunulan hizmet kalitesinin beklenen hizmet
kalitesini karsiladigi anlamina gelmektedir. Tablo 2.16’da goriildiigii
gibi, Hatay ilindeki katilim bankalarinin miisteri beklentilerini karsilama
seviyesi, bes boyut acisindan da negatif ¢ikmistir. Buradan katilim
bankalarinin miisteri beklentilerini yeterli diizeyde karsilayamadig
seklinde bir kanitya varilmast miimkiindiir. Ancak elde edilen sonuglar
1518inda banka ile miisteri beklentileri arasinda ¢ok biiylik farkliliklar
olmadigr da soylenebilir. Banka eksik yonlerini analiz ederek ve
miisterilerin onem verdigi konulara daha fazla agirlik vererek miisteri
beklentilerini karsilama konusunda 6nemli bir adim atabilir.

3.SONUC

Diger hizmet isletmelerinde oldugu gibi bankalarda da miisteri
memnuniyetinin siireklilik arz edecek sekilde saglanmasi gerekmektedir.
Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren bankalarda miisteri memnuniyetine
etki eden faktorlerin belirlenmesi miisteri memnuniyetinde siirekliligi
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saglayacaktir. Miisterilerin degisen istek ve ihtiyaclarina cevap
verebilmek i¢in, bankalarin miisterilerin memnuniyetini saglayacak yeni
alternatif yontem ve ¢oziim yollarin1 bulmalar1 gerekmektedir.

Katilim bankaciligi, Tiirk Bankacilik Sektorii”ne getirilen 6nemli
yeniliklerden birisi olup, 1980’1 yillardan itibaren baslayan kurulus
asamasindan bugiine kadar bir¢ok elestiriye maruz kalsa da hizli bir
sekilde ilerlemeye devam etmektedir. Isleyis bakimindan geleneksel
ticari bankacilik sisteminden farkli bir isleyise sahip olmayan katilim
bankacilik sistemi, dindar ve inangli kitlelerin beklentilerine iyi bir
sekilde cevap vererek Tiirkiye’deki bankacilik sektoriinde ¢ok daha
onemli bir yere sahip olabilir. Bu c¢alismada gerceklestirilen saha
arastirmasiyla elde edilen bulgular ve degerlendirmelerden yola cikarak
katilim bankalarinin zayif olan yonlerini gelistirmek suretiyle mevcut
miisteri potansiyelini daha da arttirmalar1 onlarin rakipleri karsisinda
daha hizli bir yiikselis gostermesini saglayacaktir. Banka miisterileri
acisindan en onemli boyut olarak secilen giivenilirlik boyutunda, miisteri
memnuniyetinin beklentilere uygun olmasi icin, katilim bankacilik
hizmetlerinin hatasiz ve zamaninda yapilmasina daha fazla Onem
verilmesi gerekir. Bu calisma sonucunda Hatay ilindeki katilim
bankalarinin  faaliyetlerini daha etkili ve verimli bir sekilde
siirdiirmelerine yonelik bazi Onerileri su sekilde siralamak miimkiindiir:

e Katilim bankalari, hizla degisen diinyada miisterilerinin bugiinkii
ve gelecekteki
taleplerine en 1yi sekilde cevap vererek onlara hak ettikleri hizmet
kalitesini "Sifir Hata" ile sunmay1 kendisine amag edinmelidir.
e Katlim bankalarm da iceren Tirk  Finans Sektoriiniin en
onemli sorunu hacim
olarak yeterli biiyiikliige sahip olamamasidir. Bu nedenle katilim
bankalar1 yeterli biiyiikliige sahip olabilmek i¢in gerekli ¢alismalari
yapmalidir.
e Miisteriler tarafindan en Onemli boyut olarak secilen giivence
boyutunda hizmet
kalitesinin beklentilere uygun olarak siirdiiriilebilmesi i¢in banka bu
konuda kendini daha fazla gelistirerek miisterinin katilim bankalarina
olan giiven ve sadakatini arttirarak miisterinin bankaya bagliligini
saglamalidir.
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e Kuruluslarindan itibaren kisa bir siire igerisinde yakalamig
olduklar1 basari ile bu
giiveni ¢oktan hak ettigini gosteren katilim bankalari, bugiin oldugu gibi
gelecekte de iilke ekonomisine ve paydaslarina katki saglayarak bu
giivene layik olmaya devam etmelidirler.
¢ Yapilan anket analizleri sonucunda katilim bankalarinin belirli bir
yas gurubu ve
cinsiyete mensup miisterilerinin daha agirlikli oldugu goriilmektedir. Bu
nedenle katilim bankalarinin Tiirkiye’de mevcut diger bankalar diizeyine
gelebilmesi i¢in her yas grubu ve cinsiyete mensup miisterileri bankaya
baglayacak faaliyetler gelistirmesi gerekmektedir. Ayrica her gelir
diizeyi, meslek ve 6grenim diizeyine sahip bireylere yonelik kampanyalar
diizenleyerek miisteri potansiyelini daha da arttiracak bir yol izlemelidir.
e Katulim bankalar1 kendileri icin en disiik boyut olarak
belirlenen ilgi boyutuna
yonelik calismalarina daha fazla agirlik vermelidir. Miisterilerle tek tek
ilgilenecek, onlarin kisisel sorunlarini anlayacak, miisteri menfaatlerine
Oonem veren ve onlarin 6zel isteklerini anlayacak personel istthdamina
0zen gostermelidir.
¢ Bu calismadaki saha arastirmasinda, ¢cok istenilmekle birlikte
yeterli Orneklem
hacmine ulagilamamis, bu nedenle rastgele Orneklem yOntemi
uygulanarak arastirma sinirli tutulmustur. Bu durum ¢alismanin bir eksigi
olup, bundan sonra yapilacak calismalarda bu eksiklik g6z Oniinde
bulundurularak daha kapsamli arastirmalar yapilmast konusunda
arastirmacilara ornek teskil edebilir.
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