ISLETME ARASTIRMALARI DERGIiSi
JOURNAL OF BUSINESS RESEARCH-TURK

2021, 13(3), 2289-2304

https://doi.org/10.20491/isarder.2021.1262

Calisanlar1 ve Kurumsal Giicii ile Yiikselen Deger: Katilim Bankacilig1*
(Rising Value with Employees and Corporate Strengt: Participation Banking)

Enes KOCOGLU

a Siireyya KARSU

b Meltem NURTANIS VELIOGLU' «

aTiirkiye Emlak Katilim Bankasi, Kurumsal Portfdy Yénetmeni, Istanbul, Tiirkiye. enes-kocoglu@hotmail.com
bBolu Abant [zzet Baysal Universitesi, Bolu, Tiirkiye. karsu_s@ibu.edu.tr

< Bolu Abant izzet Baysal Universitesi, Bolu, Tiirkiye. velioglu m@ibu.edu.tr

MAKALE BiLGISI

OZET

Anahtar Kelimeler:

Katilim Bankacilig:
Faizsiz Bankacilik
Miisteri Memnuniyeti
Miisteri Sadakati
Nicel Aragtirma

Gonderilme Tarihi 5
Mayis 2021

Revizyon Tarihi 11 Eyliil
2021

Kabul Tarihi 15 Eyliil
2021

Makale Kategorisi:
Aragtirma Makalesi

Ama¢ - Calismanin amaci, katilim bankasi miisterilerine katihm bankasi c¢alisanlarmin ve Katihm
bankasimin tutumlarinin, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati tizerine etkilerini belirleyerek katilim
bankas: sektoriine ve pazarlama literatiiriine katkida bulunmaktur.

Yontem — Nicel arastirma yontemlerinden tanimlayici nitelikte neden-sonug arastirmasidir. Arastirma
amacini gercgeklestirmek iizere iki farkli model test edilecektir. 1.model: Katilim Bankas1 Calisan1 ve Katilim
bankasinin tutumlarinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi, 2. Model: Katilim Bankas1 Calisan1 ve Katilim
bankasmin tutumlarinin Miisteri Sadakatine Etkisi. Veri, Kasim 19, 2018-Ocak 25,2019 donemlerinde, 373
miisteriden yiiz ylize anket yontemiyle toplanmistir. Neden-sonug arastirmasinin &rneklemi kolayda
orneklemdir. Nakiboglu (2008)'den alinan dlgegin, katihm bankas1 uygulanmasiyla giivenirligi tespit
edilmigtir (KMO= 0,869, Kiiresellik testi p<0.00).

Bulgular — 1. model analiz sonucu; Katiim bankas: ¢alisanlarimin tutumlari ve Katiim bankast
tutumlarinin miisteri memnuniyetini aciklama giicii 0,550’dir, F testi (F=283,146; p=0,000)sonucu; 1.model
anlamlidir. Aragtirma modeli hipotez testinde Hi ve H2 kabul edilmistir. 2.model analiz sonucu; Katihim
bankasi caliganlarmun tutumlar1 ve Katihm bankasi tutumlarmmin miisteri sadakatini agiklama giicii
0,455dir, F testi (F=156,146; p=0,000)sonucu 2. model anlamlidir. Arastirma modeli hipotez testinde Hs ve
Ha kabul edilmistir.

Tartisma — Katilim bankas tutumlarimin miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif yonde etkisi vardir. Katilim
bankalarinin, miisteri memnuniyetini saglayacak, iiriinlerini cesitlendirmeleri 6nemlidir. Katilim
bankalarinin, dayanisma felsefesine dayanan 6zgiinliigiiniin, finansal ekosistemde yer alan tiim paydaslara
tekrarlanacak mesajlarla hatirlatacak pazarlama uygulamalar gelistirmeleri 6nerilir.

Miisteriyle dogrudan temas eden katilim bankasi calisanlari, miisteri sadakati iizerinde pozitif yonde

etkilidir. Satis ve destek organizasyonlarindaki calisanlarin bankamn stratejik amagclariyla uyumlu ¢alismasi
yoniinde tesvik edilmesi 6nerilir.
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Purpose — The aim of the study is to contribute to the participation bank sector and the marketing literature
by determining the effects of the participation bank employees and the attitudes of the participation bank
to the customers of the participation bank sector on customer satisfaction and customer loyalty.

Design/Method/Approach — It is a descriptive cause-effect research from quantitative research methods.
Two different models will be tested in order to realize the research purpose. 1st model: The Effect of
Participation Bank Employee and Participation Bank's Attitudes on Customer Satisfaction, 2nd Model: The
Effect of Participation Bank Employees and Participation Bank's Attitudes on Customer Loyalty. Data were
collected from 373 customers by face-to-face survey method between November 19, 2018-January 25,2019.
The sample of cause and effect research is easy sample. The reliability of the scale taken from Nakiboglu
(2008) was determined by the participation bank application (KMO= 0.869, sphericity test p<0.00).

Findings — 1st model analysis result; The power of the participation bank employees and the attitudes of
the Participation bank to explain customer satisfaction is 0.550, the result of the F test (F= 283,146; p=0.000);
Model 1 is significant. H1 and H2 were accepted in the research model hypothesis test. 2.model analysis
result; The power of the employees of the bank and the attitudes of the Participation bank to explain
customer loyalty is 0.455, the second model is significant as a result of the F test (F= 156.146; p=0.000). H3
and H4 were accepted in the research model hypothesis test.

Discussion — Attitudes of participation banks have a positive effect on customer satisfaction. It is important
for participation banks to diversify their products to ensure customer satisfaction. It is recommended that
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participation banks develop marketing practices that will remind all stakeholders in the financial ecosystem,
with messages to be repeated, of the originality of the solidarity philosophy.

Participation bank employees who have direct contact with customers have a positive effect on customer
loyalty. It is recommended that employees in sales and support organizations be encouraged to work in line
with the bank's strategic goals.

1. Giris

Birikim sahipleriyle, ticaret, iiretim vb. islemler yapmak i¢in yatirim ihtiyaci olan taraflarin finansal is
akislarini saglayan sistem, finansal ekosistemdir. Birikimleri yatirima doniistiiren finans sektoriiniin; (i)
kaynak birikimi yaratma, (ii) yaratilan kaynaklari reel ekonomiye kazandirma, (iii)ekosistemde yer alan
oyuncularin maruz kaldig: riskleri dagitma/ riskleri aktararak korunma saglama, (iv)finansal piyasanin
gereksindigi likiditeyi saglama, (v)iilkede yaratilan katma degerden herkesin faydalanmasini saglama olmak
tizere temel bes fonksiyonu bulunur. Finans endiistrisi bankacilik,sermaye piyasalari, finansal kiralama,
faktoring, finansman sirketleri, varlik yonetim sirketleri, 6deme sistemleri, sigortacilik, bireysel emeklilik
sistemi icermektedir (T.C. Kalkinma Bakanlig1, 2018:3-4).

Kartal (2018:6), Tiirkiye’'nin finansal olarak banka temelli sisteme sahip oldugunu ve finansal istikrarin
olusturulmasinda bankalarin saglam, giiclii ve dayanikli olmas1 gerektigini belirtmektedir. Calismanin esas
alindig1 katilim bankaciligl, Aralik 2020 déneminde Tiirkiye’de bankacilik sektoriinde yiizde 7 paya sahiptir.
Fonksiyon gruplari ayriminda sermaye yeterlilik oranlari katilim bankaciliginda yiizde 17,79 olarak
gerceklesmistir (Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu, 2020:3, 22). Katilim bankaciliginin, Diinya’da
ve lilkemizde biliytimeye devam edecegi yoniindeki analizlere gore bu sektor, 1950’lerden itibaren giiciinii
Miisliiman vatandaglarin yogunlukta oldugu iilkelerden almis olsa da giiniimiizde, 6rnegin Ingiltere gibi
farkli iilkelerde de 6nemli fon toplama ve aktarma araci olarak tercih edilmektedir.

Katilim bankaciligy, sektorde ve literatiirde yaygin kullamimu ile Islami bankacilik/ islemsel 6zellik boyutuna
atifta bulunularak, faizsiz bankacilik bi¢giminde de ifade edilmektedir. Katilim bankacilifi, miisterilerine
hizmet sunma faaliyetlerinde riskin taraflarca paylagimina dayanan kir ve zarar ortakligr ilkesini Oziimseyen
bankacilik sistemidir. 2019 yili tiglincii geyreginde katiim bankaciliginin diinyadaki aktifleri 1,77 trilyon
Amerikan dolarina ulagmustir; ilgili dénemde aktif toplaminda en yiiksek paya yiizde 28,6 deger ile Iran
sahipken, Tiirkiye kiiresel faizsiz bankacilik aktifleri siralamasinda yiizde 2,6'lik pay1 ile yedinci siradadir
(Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligi,2021a:12). Ulkemizde, ii tanesi kamuya ait, iig tanesi 6zel sermayeli olmak
tizere alt1 katilim bankasi bulunur (Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligi;2021b).

Hem iilkemizde hem de diinyada katihm bankaciligina olan ilginin artmasi, katilim bankaciliginin gelecek
yillarda aktif biiyiikliigiiniin daha da artacagimn bir gostergesidir. Oyleki, 2020 yilinda aktif biiyiikliigiinii en
¢ok artiran banka %120 ile Emlak Katilim Bankasi olurken ikinci %77 ile Vakif Katilim ve tigiincii de %67 ile
Ziraat Katilim Bankas1 olmustur (Bank Diinyasi, 2021). Bu ¢alismanin amaci da gitgide énemi artmakta olan
katilim bankalarinda miisteri memnuniyetine ve sadakatine ¢alisanlarin ve bankanin tutumlarinin ne derece
etki ettigini tespit etmektir. Bir baska ifade ile katilim bankasi calisanlarinin ve katilim bankasinin
miisterilerine kars: tutumlarin, miisteri memnuniyeti ve sadakatine etkilerini belirlemek, katihim bankacilig1
Ozelinde pazarlama faaliyetlerine ve pazarlama literatiiriine katkida bulunmaktir.

Calismanin amacini gergeklestirme yoniinde ilgili arastirmanin sorusu; “katilim bankasimin ve ¢alisanlarinin
miisterilere karsi olan olumlu tutumlar1 miisteri memnuniyetini ve sadakatini ne derece etkiler” seklindedir.

Calismanin 6zgiinliigii, katilim bankacilig1 paydaslar1 olarak hem katilim bankasi calisanlarinin, hem de
kurum olarak Katillm bankas: tutumlarinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati g¢ercevesinde
modellenmesi konusunda az sayida saha arastirmasi bulunmasina dayanmaktadir.

2. Kavramsal Cerceve

Hgili boliimde, katilm bankaciliginin uygulamalarina yonelik sektorel bilgiler, katilim bankacilig
calisanlarinin organizasyondaki yeri ve 6nemi, katilim bankaciliginin finansal ekosisteme katkis1 cer¢evesinde
literatiir taramasina yer verilmektedir.

Katilm bankaciliginin da iginde yer aldigi finansal ekosistemin baslica aktorleri; sermaye saglayicilar
(yatirimcilar, tasarruf sahipleri vb.), sermaye kullanicilari (girisimciler ve isletmeler vb.), aracilar(yatirim
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bankalari, ticari bankalar, yatirnm sirketleri, emeklilik fonlari, sigorta sirketleri, varlik fonlar1 vb.), sistem
diizenleyicileri- groundkeepers (hiikiimetler, merkez bankalari, menkul kiymet diizenleyicileri, vergi makamlari,
yasal diizenleyiciler vb.), fikir iireticileri (satin alma tarafi analistleri, satis tarafi analistleri, bagimsiz analistler,
veri saglayicilar, yatirim yOneticileri, 6zel servet yoneticileri, ulusal olarak taninan istatistik derecelendirme
kuruluslar1 vb.) ve sermaye tiiccarlar: (yatirimcilar, yatirim sirketleri, emeklilik fonlari, sigorta sirketleri, 6zel
sermaye, riskten korunma fonlar, risk sermayedarlar1 vb.) olarak ifade edilir Voss (2017).

Katillm bankalar1 rekdbet, dayanisma, kontrol ogelerinin toplamindan olusan uyum Ogesi (Albayrak ve
Ozsoy, 2021) ile finansal ekosistemde yer alir. Calismanin devaminda rekabet, dayanisma, kontrol ve uyum
Ogesi agiklanmaktadir;

Rekabet, isletme diizeyinde ayni pazarda, ayni hedef tiiketici gruplarina {irlinlerini sunarak pazar paylarimi
ve karlarini artirma cabasinda olan isletmeler arasinda gergeklesir (EDAM ve Deloitte, 2009:3).Katilim
bankalarmin birincil diizeydeki rakipleri, kendileri ile ayni islem bi¢imini yiiriiten kendileri disindaki katihm
bankalaridir. Tkincil diizeydeki rakipleri de katilim bankalarmin ticareti ve sosyal yasami destekleyen/
kolaylagtiran kredi kart1 hizmeti, otomatik ddeme talimatlari, ¢ek, havale/EFTvb.iirtin benzerlikleri bulunan
konvansiyonel bankalardir.Katilim bankalarinin rekabette giiclii kalabilmesi ve finansal ekosistemde
dayanikliligini artirabilmesi igin miisteri sayilarinda artis olmasi ¢ok Onemlidir. Miisterilerin, katihim
bankasini paydas olarak gormesi de bankalarin varliklarmi siirdiirebilmeleri i¢in 6nemlidir (Muflih, 2021).

Katilim bankalarinin hedef tiiketici pazarlarina yonelik iletisimlerini giiglendirmeleri, ekosistem paydaslariyla
gerceklesecek igbirliklerini gelistirmeleri, potansiyel ve mevcut miisterilerin istek ve ihtiyaclarini karsilayacak
tiriin gesitliligini saglamalar1 gerekliligi belirtilir (Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligi; 2021a:7).

Dayamsma, katihm bankaciiginda fon toplama ve dagitma sisteminin yeganeligine dayarur; katilim
bankalariin faaliyetlerini gergeklestirmek icin hem kendi sermayesini, hem de mevduat sahiplerinin
mevduatlarini kullanmasini esas alir. Mevduat sahiplerine ticaret yaparak elde edecegi kardan belirli oranini
mevduat sahiplerine paylastirmak taahhiidii ile paray1 toplayan katilim bankalari, kar ederse mevduat
sahiplerine kar, zarar ederse mevduat sahiplerine zarar yansitmak sart1 ile mevduati toplar. Dayanisma fikri
gercevesinde gelisen katilim bankacilig1 uygulamalarinin kiiresel finans krizlerinde konvansiyonel bankalara
gore rekabette daha basarili islemler yaptig1l, daha iyi performans gosterdigi, (Al-Shamali vd.,2021: 2-3;
Alexakis vd., 2019: 1-2) belirtilir. Katilim bankalarinin daha iyi performans saglamalari, fonun taahhiitsiiz
toplanmas: kaynakhdir (Alexakis vd., 2019:1-2; Algahtani ve Boulanouar, 2017:258; Algahtani vd., 2016: 44-45).
Bankacilik islemleri agisindan 6nemli olan taahhiitsiizliik, katiim bankalarinin en 6nemli rekabet avantaji
Ogesidir.

Katilim bankalarmin potansiyel/ mevcut miisterilerine sundugu dayanisma dinamigi iki prensibe dayanir; (i)
katilim bankalarinin fon toplarken miisterileri ile aralarinda yaptiklar akit sozlesmeleri geregi kar ve zarara
ortaklik sart1 ve (ii) kayit dis1 ekonomiyi engelleyen, dogrudan kaynagin yine ekonomiye aktarilmasi islemleri
(Khan vd., 2020: 1-2; Yanikkaya vd., 2018: 99-100; Chaudry vd., 2018: 167, Wong ve Eng, 2018: 121). Risfandy
vd. (2020), 29 iilkeden 123 katilim bankasi ve 647 konvansiyonel bankay1 inceledikleri ¢alismalarinda rekabet
artisinin konvansiyonel bankalara zarar verirken,katilim bankalarina zarar vermedigi sonucuna ulasmiglardir.

5411 sayili bankacilik kanunu cercevesinde “Bankalar, maruz kaldiklar: risklerin izlenmesi, kontroliiniin
saglanmasi, faaliyetlerinin kapsami: ve yapisiyla uyumlu ve degisen kosullara uygun, tiim sube ve
konsolidasyona tabi ortakliklarini1 kapsayan yeterli ve etkin bir i¢ kontrol, risk yonetimi ve i¢ denetim sistemi
kurmak ve isletmekle yiikiimliidiir” yasas: ile bankacilik sistemi denetimi/ kontrolii zorunludur. Katihm
bankalar1 5411 sayili kanuna ilaveten kendi biinyelerinde “Damisma kurulu” bulundurur, ilgili kurullar
katiim bankasinin yiiriitecegi uygulamalarin insani, hak, adalet ve Islami kurallara uygunlugunun kontrolii
ile sorumludur (Gormiis, Albayrak ve Yabanli 2019: 205).

Kontrol islevi is yonetim faaliyetlerinde, {i¢ asamada gerceklesir; (i) hedef tiiketici pazarlarmna sunum
gerceklesmeden, yani faaliyet uygulamaya konulmadan 6nce- 6n kontrol, (ii) miisteriler ile etkilesimler
yriitiiliirken- siire¢ kontrolii ve (iii) potansiyel/ mevcut miisterilere oneriler, teklifler verildikten sonra elde
edilen ¢iktilarin organizasyonun amaglarina uygunlugunun kontrol edilmesi asamasi -nihai kontrol (Finans
Akademi,2021). Katilim bankacilig: sektoriinde kontrol, banka varliklarinin, verilerinin korunmasi, is ve
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piyasa ile ilgili bilgilere giivenli bi¢cimde ulasilmasi, yiiriitiilen faaliyetlerin katilim bankasi stratejisiile uyum
diizeyini tespit edilmesi vb. acilardan dnemlidir.

Katilim bankas:1 organizasyonu, satis ve destek organizasyonlardan olusur; satis organizasyonunda ATM,
subeler gibi fiziki kanallar ile birlikte mobil ve internet subesi gibi dijital kanallar bulunurken destek
organizasyonlar: bilgi teknolojileri, organizasyon hizmetler, insan kaynaklari, danisma kurulu, risk izleme,
iiriin gelistirme gibi boliimler bulunur (Acar ve Acar, 2021). Miisteri istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasinda
satis ve destek organizasyonlarinin uyumlulugu rekabette 6nde olmanin anahtaridir. Katilim bankasinda
organizasyonel uyumun saglanabilmesi, katihm bankacilif1 calisanlari, yonetim kurulu ve {iist yonetim,
hissedarlari, hizmet paydaslari, miisteriler vb. paydaslari (Albayrak ve Ozsoy, 2021) ile yiiriitiilen uzun vadeli
iligskilere baghdar.

Ozkara (2021) calismasinda organizasyon yonetiminin ¢evresini devamli izlemesi, gelismeleri takip etmesi,
organizasyon yapisinda/ isleyisinde degisiklik yapilmasi gerekiyorsa ilgili kararlar1 zamaninda almasi ve
uygulamas1 ile organizasyonel wuyumu saglanacagini, yapmayan/yapamayanlarin ise zaman iginde
faaliyetlerine son vermek zorunda kalacaklarimi belirtir. Katilm bankalari, {iriin sunumlarinda yatirimcy,
paydas, araci, tedarikci vb. farkli taraflarla iletisimdedir. Iletisim siirecinin her asamasi miisteri varliginin
artirilmasinda, rakiplerin Oniine ge¢mede Onemli ipuglar1 verir. Rizvi vd.(2020)'de 71 bankay: (64'ii
konvansiyonel, yedisi katilim bankasi) inceledikleri calismalarinda, katiim bankalarinin, bankacilik
sektoriintin istikrarli gelisimine pozitif yonde etkide bulundugunu tespit etmislerdir.Bu durum, katilim
bankalarmin, kriz ortamlarinda dis kaynakl etkiler karsisinda konvansiyonel bankalara gore daha dayanikl
oldugunu gosterir.

Katilim bankasi satis ve destek organizasyonlarinin; rekabet, dayanisma, kontrol dgeleri ¢ercevesinde uyumu
yakalamalari hem bankanin islem hacmini genisletir, hem de miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
gelistirmede 6nemli avantajlar sunabilir.

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin istek ve ihtiyaglarmi karsilarken katlandiklari zaman, enerji, finansal
maliyet ile elde ettikleri degerler arasindaki dengenin pozitif yonde kalmas1 durumu ile ilgilidir. Lam vd.
(2016:295) miisteri degeri, degistirme maliyeti, memnuniyet ve sadakat dgelerinin pazarlama performansin
etkiledigini; miisteri memnuniyeti ve sadakati arasinda etkilesim oldugunu belirtmektedir. Uyar (2019:52)
miisteri sadakati saglamak icin miisteri memnuniyetinin saglanmasinin 6n kosul oldugunu, memnuniyet ve
sadakatin yiiksek iliskili oldugunu; edindigi tiriinlerden memnun kalanlarin ayn1 markay: tekrar elde etme
egiliminde olduklarini ifade eder.

Sahin ve Sen (2017:1178) oOzellikle hizmet isletmelerinde miisteri memnuniyeti ve sadakati uygulamalar: ile insan
(calisanlar) 6gesinin dogrudan iligkili oldugunu belirtir. Unal (2016:162) isletmelerin performansinin
calisanlarin bireysel performanslarinin toplamindan fazla oldugunu —sinerjik etki- ancak ¢alisanlariniiretimin
gerektirdigi performansi gostermedigi organizasyonlarda kurumsal performansin kurumun potansiyeline
uygun diizeyde olamayacag iizerinde durur.

3. Yontem

Arastirma yontemine, arastirma modellerine, hipotezlere, evren ve Ornekleme, verilerin analizine ilgili
boliimde yer verilmektedir.

ilgili arastirma, nicel arastirma yontemlerinden tanimlayici nitelikte neden-sonug arastirmasidir. Nicel
aragtirmalar, tiimevarim metodu kullanir ve gelisen olaylar hakkinda bilgi edinmek amaci ile say1sal verilerin
sistematik, formal ve objektiflik ilkeleri gercevesinde yiiriitiilmesini ele alir (Basol, 2008:6). Tanimlayici
arastirmalar da arastirmada incelenen problemle iligkili degiskenlerin tanimlanmasini (Kurtulus, 1998:252) ve
degiskenler arasindaki ilginin/ iliskinin/ etkinin derecesinin belirlenmesini saglar (Kurtulus, 1998:310). Belirli
bir konuya uygulanacak arastirma sorusu, tasarim ve veri analizinin tiiriinii ifade eden tanimlayici
arastirmalarda yer verilen agiklayici istatistikler ne oldugunu belirtirken, ¢ikarimsal istatistikler neden ve
sonucu belirlemeye calisir. Aragtirmac tarafindan sorulan soru tiirii, nihayetinde eldeki konunun dogru bir
degerlendirmesini tamamlamak i¢in gerekli yaklagim tiiriinii belirler ve tanimlayici arastirmalar oncelikle ne
oldugunu bulmakla ilgili calismalara destek olmaktadir (AECT, 2001).
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Tanimlayici aragtirmalarda istatistiki verilerden faydalanilarak veriler diizenlenebilir, potansiyel neden-sonug
iliskisi ~arastirilabilir ~ (Scribbr, 2021). Kavak (2013:120-121) olagan ortamda/ giincel piyasada
gerceklestirilebilme kapasitesinde olan neden- sonu¢ arastirmalarinin dogru kosullarin saglanmasi
durumunda gecerligi ve giivenirligi en yiiksek arastirma tiirii olduguna vurgu yapar. Degiskenler arasinda
neden- sonug iliskisinin belirlendigi bu arastirmalar, en ¢ok talep goren arastirma tiirii (Lehman, Gupta ve
Steckel, 1998:63) olarak ifade edilir.

3.1 Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

Etkili bir arastirma yontemi olarak kabul edilen model gelistirme, hem arastirmacilarin ve bilim insanlarinin
gercekle daha dogru iliski kurmalarina hem de karmasik sistemlerin veya olaylar1 agiklanmasina, tahmin
edilmesine, test edilmesine ve/ veya anlasilmasina yardimci olur. Bu nedenle, modeller genellikle arastirmanin
yiiriitiilmesi i¢in bir ¢erceve saglar ve matematiksel formdiller veya diyagramlar gibi gercek nesnelerden veya
soyut formlardan olusabilir. Soyutlama niteligi olan modeller, sistemin analizi icin zihinsel bir ¢ercevedir
(Shafique ve Mahmood, 2010:4). Arastirma modelinin esasin1 da hipotez ve degiskenler olusturur; temel 6geler
arasinda bagimlilik vardir ve ilgili 6geler bir biitiin olarak arastirmay olusturur (Sencan, 2007:1).

Igili calisma, arastirma amaci ve sorulari temelinde iki modele sahiptir; Aragtirma Modeli I: Katilim bankast
calisanlarmin ve Katilim bankasi tutumlarinin Miisteri Memnuniyetine etkisi modeli ve arastirma Modeli II:
Katilim bankasi ¢alisanlarinin ve Katilim bankasinin tutumlarinin Miisteri Sadakatine etkisi Modeli

Sekil 1'de gosterilen Arastirma Modeli I'de, katilim bankasi ¢alisanlarinin ve katilim bankasinin miisterilere
kars1 olan tutumlariin miisteri memnuniyetine olan etkisi modellenmistir.

Katilim bankasi Ha

calisanlarinin
tutumlar1 Miisteri
Memnuniyeti
Katilim
bankasinin
tutumlar: H2

Sekil 1. Arastirma Modeli 1

Bayuk ve Kiigiik (2008:1576), isletme calisanlarini, iletisimi, ictenligi, empatiyi ve dogru hizmeti sunan,
miisteriler ile yiiz yiize gelen ve isletmenin goriiniirliigii, imaji ve miisteriler {izerinde dogrudan etki
birakacak en 6nemli 6gesi oldugunu belirtir. Cebeci ve Cabuk (2016:65) miisterilerin banka se¢imlerinde 6nem
sirasina gore personel 6zelligi, sube ve alternatif kanallar, islem kolaylig1, islem maliyeti, kurumun teknik ve
fiziki yapisy, liriin gesitliligi ve kurumun giivenirligi olmak {izere yedi dge tespit etmislerdir.

Katilim bankacili1 faaliyetlerinde rekabet avantaji elde edebilmek icin kurumlarin, hizmet sunumlarinda
basarili olmalar1 ve isletmenin varligini devam ettirebilmesi i¢in basarinin da siirdiiriilebilir olmas: gereklidir.
Hizmetlerden beklenenler, miisterilerin gec¢mis tecriibeleri ve ihtiyaglari géz oniinde bulundurularak
belirlenir. Adil ve arkadaslar (2013:65) tarafindan Hindistan’da ytiriitiilen arastirmada, bankalarin miisteri
ihtiyaclarina ve memnuniyetlerine odaklanarak hizmet sunmalarinin, miisteri memnuniyeti ve kurumsal
kalitede istikrar saglamaya destek verdigi belirlenmistir. Katilim bankasi ¢alisanlarinin ve katilim bankasinin
kurum olarak miisterilere kars1 tutumlarinin miisteri memnuniyetine etkisine iligkin gelistirilen hipotezler;

Hi: Katilim bankas: ¢alisanlarinin miisterilere karst olan tutumlari, miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkiler,
Ho: Katilim bankasimin miigterilere kars: olan tutumlari, miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkiler.

Selvi (2007:108) kurumlarin ve miisterilerin iliskilerini taahhiitler/sézler cercevesinde yiiriittiiklerini, verilen
bu sozlerin birbirlerine duyduklari sadakat ve sorumluluk kapsaminda gelisen baglar: temsil ettigini belirtir.
Miisteri sadakati, kurumlarin miisterileri adina degerler yaratmasi ve bu degerleri miisteri uygunlugunu baz
alarak sunabilmesi ile olgunlasir. Literatiir temelinde ilgili arastirmada, katihm bankas1 ¢alisanunin ve katilim
bankasinin kurum olarak miisterilerine kars: tutumlarinin miisteri sadakatine olan etkisi modellenmis ve Sekil
2'de gosterilmisgtir;
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Katilim bankasi Hs

calisanlarinin
tutumlar Miisteri
Sadakati
Katilim
bankasinin
tutumlar: Ha

Sekil 2. Arastirma Modeli 2.

Uretim ve/veya hizmet sektorii agirlikli olmasina bakilmaksizin genel olarak tiim isletmeler miisterilerde
sadakati gelistirmek i¢in konumlandirma, miisteri iliskileri yonetimi, tutarlilik ve hizmet kalitesi ogeleri ile
isletme ¢alisanlarinin tutumundan faydalanir (Ergiin 2013:245). Kurum calisanlariin miisterilerine isimleri
ile hitap etmeleri, istek ve ihtiyaglarmi karsilayabilecek onerilerde, ¢oziimlerde bulunmalari, ek faydalar
sunmalar1 gelisen iligskinin sosyalligini giiclendirerek sadakati olusturur ve gelismesini saglar (Wirtz, 2018:58).

Tiirkiye Katilim Bankaciligr Birligi (2021a:7) gelecek bes yillik donemde mdisterilerin ve onlara hizmetle
sorumlu sektor calisanlarmin biling diizeyinin, farkindaliginin artirilmasinin 6nemine isaret etmektedir.
Katilim bankasi ¢alisanlarinin ve katihm bankasimin kurumsal olarak miigterilerine karsi olan tutumlarimin
miisteri sadakatine olan etkisine iligskin arastirma hipotezleri;

Hs: Katilim bankas: ¢alisanlarimin miisterilere kars: tutumlari, miisteri sadakatini pozitif yonde etkiler,
Hy: Katilim bankasimin miigterilere karsi olan tutumlari, miisteri sadakatini pozitif yonde etkiler.

Miisteri sadakati, bir {iriine istek ve ihtiya¢ duyuldugunda, gekiciligi olan baska segenekler olmasina karsin
diizenli olarak ayni markadan/kurumdan satin almaya devam etmek (Varinli ve Acar, 2011:3) olarak
tanimlanir. Marka sadakati ayrica miisterilerin beklentilerini karsilayarak, beklentilerinin de {izerinde hizmet
sunulmasidir. miisterilerin sadakatini kazanabilmesi i¢in isletmelerin miisterilerini iyi tanimalar1 ve miisteri
deger haritalarinda dogru tanimlamalar: gereklidir. Demirel (2007) bankacilik sektoriinde ¢alisan 412 katilimei
tizerinde yiiriittiigli arastirmasinda, miisteri sadakati ve miisteriye verilen deger arasinda giiglii iligki
oldugunu, miisteri sadakati arttik¢a miisteriye verilen degerin de arttigini tespit etmistir.

3.2 Evren ve Orneklem

Arastirmalarda evren/ ana kiitle, arastirmacinin degerlendirilmesini istedigi sorular ile ilgili goriisii, bilgisi
olan yani yOnetilen sorular1 en dogru bicimde yanitlayabilecek birimler toplulugunu ifade eder (Kavak,
2013:217). Arastirma gercevesinde ayni Ozelliklere sahip birimlerden olusan, evreni temsil etme yetenegine
sahip birimler (birey/ objeler) 6rnek kiitleyi olusturur (Gegez, 2007:43; Yiicel Toy ve Giineri Tosunoglu,
2007:6).

Yiicel Toy ve Giineri Tosunoglu (2007:7), evrenin ve drneklemin belirlenmesinde ¢alismanin amaci, aragtirma
problemi ve degiskenlerin goz oniinde bulundurulmasi gerekliligi {izerinde durur. Simsek (2018:112),
orneklemin temsil gilicliniin Orneklem istatistigiyle evrenin parametrelerinin genel uyumu oldugunu;
orneklemin temsil giicli yiliksek oldugunda evrenin tiim Ozelliklerini icerecegi beklentisini isaret eder. Bu
kapsamda, ilgili arastirmanin evreni, bir katihm bankasinin Samsun’da bulunan tiim subelerinde hizmet alan
miisterilerden olusmaktadir. Bu miisteriler arasinda yer alan ve tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden
kolayda Orneklem yontemiyle ulasilan (Gegez, 2007:249), soru formunu goniilliliik ilkesi temelinde
yanitlamay1 kabul eden miisteriler arastirmanin 6rneklemini olusturmaktadir.

3.3 Veri Toplama Araci

Arastirmalarin énemli bir noktas: da veri toplama araglarinin gelistirilmesidir (Balaban Sali, 2018:136). Ugﬂi
arastirmada Nakiboglu (2008) c¢alismasinda yer alan olgek, katiim bankaciligi dinamiklerine uygunluk
saglayacak bicimde uyarlanarak uzman goriisiine sunulmus sonrasinda 6rnekleme gergevesinde 30 katilimc
ile pilot ¢alisma verisi elde edilmis, analizlere (gecerlik, giivenirlik ve faktor) tabii tutulmus, test edilmistir.
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Bu analizler 1s181nda arastirmanin verisi, ilgili katihm bankasinin 373 adet mevcut miisterisinden 19.01.2018-
25.01.2019 doneminde yiiz yiize anket yontemiyle toplanmistir. Nicel arastirmalarda siklikla kullanilan anket
yontemi icerisinde yer alan yiiz yiize anket yonteminin en énemli avantaji soru formunun yanitlanma oranin
yiiksekligi ve ¢ok sayida verinin elde edilebilmesidir (Kavak, 2013:97). Arastirmacinin, yanitlayiciyla
dogrudan iletisime gectigi yiiz yiize anket yonteminin en giivenilir veri toplama yontemleri arasinda yer aldig1
(Gegez, 2007:92) ifade edilir.

Orneklem biiyiikliigiiniin istatiski uygunlugu; Nakip (2003:212) calismasinda yer verilen; n=p*(1-p)/ (e/z)
denkleminde yiizde 95 giiven araliginda, yilizde bes hata payr ve Z=1,96 standart sapma, p=q=0,50
varsayiminda 370 oldugu belirlenmistir. Bu gercevede yiiz yiize anket yontemiyle 373 katilimcidan elde edilen
anketin yeter biiyiikliikte oldugu tespit edilmistir.

3.4 Verilerin Analizi

Arastirma verilerinin analizinde katihmcilarin demografik 6zelliklerine iliskin sayisal gosterimler betimleyici
istatistik (Gegez, 2007:283) destegi ile sunulmustur. Bulgularda ilgili betimleyici arastirma sonuglari
belirtilmistir.

Analiz asamasinda ilk olarak degiskenlerin giivenilirlik testlerini yapmak icin Cronbach alfa giivenilirlik
analizi kullanilmistir. Cronbach alfa Lee Cronbach tarafindan 1951'de literatiire kazandirilmis giivenilirlik
analiz tluriidiir (Yildiz ve Uzunsakal 2018:15). Giivenilirligi dogrulanan c¢ok sayida degiskeni
smiflandirabilmek igin Faktor analizi yontemi kullanilmistir. Faktor Analizi, ayn1 seyi 6l¢gme amact ile
toplanmus ¢ok sayida degiskenin az sayida nitelikli, anlaml1 ve tanimlanabilir degiskenlere doniistiirebilmek
i¢in kullanilan istatistik yontemidir (Biiyiikoztiirk 2002: 470).

Faktorlere ayrilan degiskenlerin arasindaki iligkinin yonii ve siddetini tespit edebilmek i¢in Korelasyon
analizi, degiskenler arasindaki iliskinin neden-sonuglarini bulabilmek i¢in Regresyon analizi kullanilmistir.
Korelasyon analizi ile degiskenlerin bagimli degiskeni etkileme yonleri belirlenerek hipotezlerin kabulleri
yada reddi yapilmis olup regresyon analizi ile bagimli degiskenleri etkileyen bagimsiz degiskenlerin kendi
aralarindaki iliskilerinin siddeti belirlenmistir (Biiyiikoztiirk 2012).

4. Bulgular

Katilimcilarin demografik 6zelliklerine, memnuniyet ve sadakat iizerine etkili olan degiskenlerin giivenirlik,
faktor, korelasyon ve regresyon analizlerine iliskin bulgulara ilgili béliimde yer verilmektedir.

Katilimcilarin ylizde 30'nu kadin, yiizde 70'ni erkek miisteriler olusturmakta; 36-45 yas araligindakiler ytlizde
45; 46-55 yas aralig1 ylizde 26; ylizde 21'i 26-35, yiizde 51 18-25 ve yiizde 3'ii de 56 yas ve iizerindedir.

Veri setini elde etmek i¢in faydalanilan 34 ifadeye faktor analizi uygunlugu igin Kaiser Mayer Olkin ve
Bartlett’s testi uygulanmis; Kaiser Mayer Olkin 0,869 seklinde tespit edilmis, Barlett’s testi anlamli
bulunmustur (p=0,000).

Faktorlerin toplam varyans: agiklama giicii yiizde 70,848 dir; katiimcilarin goriisleri ytizde 70,848 oraninda
Ol¢iilmiistiir (Tablo 1). Cronbach’s Alpha’nin 0,7 ve iizerinde olmasi genel kabul edilen degerdir (Kilig,
2016:47).

Tablo 1. Toplam Ag¢iklanan Varyans

Doniistiiriilmiis Yiiklerin

. Baslangi¢ Yiik. -
Faktor Kareleri Toplam1
Toplam Varyans % Toplam % Toplam Varyans % Toplam %

1 7,803 33,925 33,925 3,644 15,845 15,845
2 2,32 10,087 44,012 3,359 14,603 30,448
3 1,532 6,66 50,672 2,254 9,8 40,247
4 1,437 6,247 56,919 2,149 9,342 49,589
5 1,268 5,511 62,43 2,142 9,312 58,901
6 1,059 4,604 67,034 1,61 6,999 65,9

7 0,877 3,814 70,848 1,138 4,948 70,848
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Model I - Model II ve Hipotezlerin Testi:

Model I: Katihm bankas: ¢alisanlarinin ve Katilim bankasimin tutumlarinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi
Modeli'ne ve Model II: Katilm bankasi ¢alisanlarinin ve Katilim bankasinin tutumlarimin Miisteri Sadakatine
etkisi Modeli'ne ait hipotezlerin testi i¢in regresyon, korelasyon ve anova analizleri sonuglar1 sunulmaktadir.
Hipotezlerin kabul edilmeleri/ red edilmeleri sonuglar gercevesinde agiklanmaktadir.

Modeli I: Katilim bankasi ¢alisanlarinin ve Katilim bankasinin tutumlariin Memnuniyetine Etkisi Modeli
adina gelistirilen ¢oklu regresyon analizi modeli;

Vi =ao+ Bi Xy

Y, = Miisteri memnuniyeti = Bagimli degisken

xy=Katilim bankasi ¢alisanlarinin tutumlar1 = Bagimsiz degisken
X = Katilim bankasmin tutumlar1 = Bagimsiz degisken

Tablo 2. Model 1

Model R Diizeltilmis R Diizeltilmis R’nin karesi Standart Sapma

1 0,743 0,552 0,55 0,44723
Bagimli Degisken: Miisteri Memnuniyeti

Diizeltilmis R?= 0,550 degerine gore, Model I — katilim bankasi ¢aligsanlarinin ve Katilim bankasinin tutumlari
miisteri memnuniyetini ylizde 55 oraninda aciklama giictindedir.

Tablo 3. Model I-Anova Tablosu

Model :f);iﬁj S;:l::::lslik O:::;:rl::m Varyans A(F)  Anlamlilik (p)
Regresyon 91,264 2 45,632 283,146 0,000
1 Atik Deger 74,005 370 0,2
Toplam 165,269 372

Model I- Anova tablosu, olusturulan modelin bagimli degiskeni agiklamasinin/ agiklamamasinin
belirlenmesinde kullanilir. Sig degeri 0,05'in altindaysa model anlamli kabul edilir. Analiz sonucunda elde
edilen anova gosterimine gore olusturulan model bagiml degiskeni (miisteri memnuniyeti) anlamli bicimde
aciklamaktadir.

Tablo 4. Model I -Regresyon Tablosu

Standart Olmayan Standart
Model Katsayilar Katsayilar t  Anlamlilik
p Standart Sapma Beta
Sabit (Kesim Noktasi) -0,741 0,2 3714 0,000
Katilim bankasi ¢alisanlarinin tutumlari 0,429 0,059 0,341 7,216 0,000
Katilim bankasinin tutumlar: 0,707 0,071 0,468 9,908 0,000

Bagimli Degisken: Miisteri Memnuniyeti

Tablo 4’te ifade edilen Bve Sig degerine gore katilim bankasi ¢alisanlarinin ve Katilim bankasinin tutumlar:
degiskenleriyle miisteri memnuniyeti (bagimh degisken) arasinda pozitif yonlii anlamh etki vardir. Hz: Katilim
bankas: calisanlarimin tutumlar, katilim bankasina olan memnuniyetlerini pozitif yonde etkiler, hipotezi kabul edilir.
Hz: Katilim bankasimin tutumlari, katilim bankasina olan memnuniyetlerini pozitif yonde etkiler, hipotezi kabul edilir.
Bagimsiz degiskenler ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskinin giicti Tablo 5de verilen Model I-
Korelasyon Degerleri kapsaminda yorumlanabilir;
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Tablo 5. Model I- Korelasyon Degerleri

.. . Katilim bankasi1 Katilim
Miisteri
. L. calisanlarinin bankasinin
memnuniyeti
tutumlan tutumlan

Miisteri memnuniyeti 1 0,658** 0,699**
Katilim bankasi ¢alisanlarinin tutumlar: 1 0,677**
Katilim bankasinin tutumlari 1

*p<0,050; **p<0,010

Model I- Korelasyon degerleri tablosu (Tablo 5), katiim bankasi ¢alisanlarina ve Katilim bankasinin tutumlar:
degiskenleriyle miisteri memnuniyeti arasinda pozitif -anlaml iliski oldugunu belirler.

Tablo 6. Model I- Tolerans Degerleri

Bicin %95 Giiven Dogrusallik
. Korelasyon s L .
Aralig1 Istatistikleri
H Sifur Varyans
Alt Sinir - Ust Sinir Kismi Bolim Tolerans Genislik
Derece o
faktorii

Katilim bankasi ¢alisanlarinin

0,312 0,545 0,658 0,351 0,251 0,541 1,847
tutumlar

Katilim bankasinin tutumlar: 0,566 0,847 0,699 0,458 0,345 0,541 1,847

Tablo 6, kismi korelasyon degerleri kapsaminda diger degiskenler sabit tutuldugunda miisteri memnuniyetini
etkileyen iliski degiskenleri giiclerine gore belirtiimektedir. Tolerans degerleri 0,5 den biiyiik oldugundan
bagimsiz degiskenler arasinda iligki olmadig1 sonucuna varilabilir.

Tablo 7. Model I- Sonug

H Beta  Anlamlilik Varyans A. (F) t
Hi: Katilim bankasi ¢alisanlarinin tutumlari 0,341 0,000 283 146 7,22
H.: Katilim bankasmm tutumlar: 0,468 0,000 ’ 9,91

Model I analizi sonuglara gore; katilim bankasi ¢alisanlarinin ve Katilim bankasimin tutumlar1 degiskenlerinin
miisteri memnuniyeti degiskenini agiklama giicii (R?) 0,550’ diir. F testi sonuglar1 (F=283,146; p=0,000) modelin
anlamli oldugunu ifade eder. Regresyon analizi neticesi, Katilim bankas1 ¢alisanlarinin tutumlar1 6lgegini
temsil eden 3 = 0,341 katsay1, Katilim bankasinin tutumlar1 6lgegini temsil eden p = 0,468 katsay1, (t=7,216;
p=0,000) pozitif- istatistiksel olarak anlamli olarak belirlenmistir.

Modeli II: Katilim Bankasi Calisanlarinin ve Katilim bankasinin tutumlar1 Miisteri Sadakatine Etkisi
Modeli adina gelistirilen ¢oklu regresyon analizi modeli;

Y, =ag+ Bi Xy

Y, = Miisteri sadakati

X ,=Katilim bankas1 ¢aliganlarinin tutumlari
X,= Katilim bankasimin tutumlar:

Tablo 8. Model I1

Model R Diizeltilmis R Diizeltilmis R’nin karesi Standart Sapma

1 0,677 0,458 0,455 0,49445

Tablo 8 de ifade edilen diizeltilmis R?= 0,455 degerine gore model II katilim bankasi ¢aliganlarinin ve Katihm
bankasinin tutumlarinin, miisteri sadakatini ytizde 45 diizeyinde agiklama giiciine vardir.
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Tablo 9. Model II- Anova

Kareler Serbestlik Kareler Varyans A.
Model toplanmu derecesi Ortalamas: 1'}2F) Anlamlilik (p)
Regresyon 76,488 2 38,244 156,43 0,000
1 Atik Deger 90,458 370 0,244
Toplam 166,946 372

Model II- Anova tablosu; Sig degeri 0,05'in altindaysa model anlamli kabul edilir; anova tablosu kapsaminda
olusturulan model, miisteri sadakatini (bagimli degisken) anlamli sekilde aciklar. Bagimsiz degisken
anlamlilig: tespiti Tablo 10’daki gibidir;

Tablo 10. Model II- Anlamlilk Tablosu

Standart Olmayan Standart

Katsayilar Katsayilar
Model 1 t Anlamlilik
Standart
B Beta
Sapma
Sabit (Kesim Noktasi) -0,418 0,221 -1,893 0,000
1 Katilim bankasi ¢aligsanlarinin tutumlari 0,553 0,066 0,438 8,423 0,000
Katilim bankasinin tutumlar: 0,453 0,079 0,299 5,742 0,000

Bagimli Degisken: Miisteri Sadakati

Tablo 10’da belirtilen B ve Sig degeri kapsaminda katilim bankas: calisanlarmin ve Katilim bankasinin
tutumlar1 bagimsiz degiskenleri ile miisteri sadakati bagimli degiskeni arasinda pozitif yonlii anlaml etki
vardir. Hs:Katilim bankas: ¢alisanlarimin tutumlary, miisterilerin katilum bankasina olan sadakatlerini pozitif yonde
etkiler, hipotezi kabul edilir. H«Katilim bankasimin tutumlary, miisterilerin katilun bankasina olan sadakatlerini pozitif
yonde etkiler, hipotezi kabul edilir.

Tablo 11. Model II- Korelasyon

Katilim bankasi Katilim
Miisteri Sadakati calisanlarinin bankasinin
tutumlarn tutumlan
Miuisteri Sadakati 1 0,640** 0,595**
Katilim bankasi ¢alisanlarinin tutumlari 1 0,677**
Katilim bankasinin tutumlar 1

*p<0,050; **p<0,010

Tablo 11’de miisteri sadakati ile bagimsiz degiskenlerin iliskisinin giiciinii aciklayan korelasyon degerlerine
gore yorumlanir. Tablo 11’de Katilim bankas: calisanlarinin tutumlar: degiskeniyle miisteri sadakati (bagiml
degisken) arasinda pozitif anlamli iliski vardir. Katilim bankasinin tutumlarila miisteri sadakati (bagiml
degisken) arasinda pozitif anlaml iligki vardir.

Tablo 12. Model II- Tolerans Degerleri Sonug

B ic¢in %95 Giiven

. Aralig Korelasyon Dogrusallik Istatistikleri
Alt Siar - Ust Sinar Stfir Kismi Bolim Tolerans Varyans F?,n@hk
Derece faktori
Katiim bankast 0424 0,682 0,64 0401 0322 0,541 1,847
calisanlarmin tutumlari
Katilim bankasinin 0298 0,608 0595 0,286 022 0,541 1,847

tutumlan
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Tablo 12’de kismi korelasyon degerleri ¢ercevesinde diger degiskenler sabit tutuldugunda miisteri sadakatini
etkileyen iligki degiskenleri giiclerine gore ifade edilmektedir. Tolerans degerleri 0.5 den yiiksek oldugundan
bagimsiz degiskenler arasinda iligski olmadig1 sonucuna varilabilir.

Tablo 13. Model II- Sonug

Anlamlilik

H Beta Varyans A.(F) t
(p) v
Hs: Katilim bankasi ¢alisanlarinin tutumlari 0,438 0,000 156,43 8,423
Ha: Katilim bankasinin tutumlari 0,299 0,000 ’ 5,742

Model II analizi neticesinde; Katilim bankasi ¢alisanlarinin tutumlart ve Katilim bankasinin tutumlar
degiskenlerinin miisteri sadakatini (bagiml degisken) aciklama giicii (R?) 0,455'diir; F testi sonuglar1 (F=
156,430; p=0,000) modelin anlamh olduguna isaret eder. Regresyon analiz sonucunda Katihim bankasi
¢alisanlarinin tutumlar: 6lgegini temsil eden 3 = 0,438 katsayi, 8,423 t degeriyle pozitif ve istatistiksel olarak
anlamlidir. Katihm bankasiun tutumlar: dlgegini temsil eden 3 = 0,299 katsayi, 5,742 t degeriyle pozitif ve
istatistiksel olarak anlamlidur.

5. Sonug ve Tartisma

Arastirmada Katilim bankasi c¢aliganlarinin  tutumlart ve Katilm bankasinin tutumlarinin  miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakatine etkileri incelenmistir. Katilim bankasi c¢alisanlarinin ve Katilim
bankasmin tutumlarilar ile ilgili gelistirilen tiim hipotezler kabul edilmistir. Arastirma kapsaminda yer alan
katilm bankas:1 miisterilerinin bu degiskenlere yonelik pozitif yonlii duygularin memnuniyetlerini ve
sadakatlerini arttirdigi, katilimcilar: olumlu yonde etkiledigi sonucu tespit edilmistir. Arastirmada Katilim
bankasimin tutumlar: miisteri memnuniyetiyle 0,468 (3 regresyon analizi degeriyle en giiclii iliskili degisken olarak
belirlenmistir.

Memnuniyet, mal/ hizmet elde eden tarafin beklentilerinin karsilanma diizeyi ile ilgili bir olgudur. Miisteriler
genel olarak bekledikleri hizmetleri, elde ettikleri hizmetler ile karsilastirma egilimindedir (Prasad ve Prasad
2017: 56). Hizmetlerin beklentileri karsilamasi durumunda memnuniyet gerceklesir. Kurumlarin, hizmet
kaliteleri ¢alisanlarin is giicii kapasitelerini hatasiz kullanmalarina, is siire¢lerini yonetirken dogru 6nlemleri
almalarma, karsilikli giivenilir iletisim kurmalarina ve sorunsuz {iriin satin alinmasina (Rosender 1989:73)
baghdir. Pakistan’da katiim bankasi miisterileri {izerine yiriitiilen bir arastirmada kurumun sundugu
hizmetler ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliski incelenmis; miisteri memnuniyetinin kurumun sundugu
hizmetleriyle anlamli- pozitif yonlii iliskili oldugu belirlenmistir (Ali ve Raza, 2015: 14).

Marangoz ve Akyildiz (2007:196), edindigi {irtinden/markadan memnun kalan miisterilerin, iiriine ihtiyag
duyduklarinda tekrar aym iiriinden/markadan satin aldiklarin1 ve agizdan agza pazarlama yontemiyle de
ilgili tirtinleri/markalar1 ¢evrelerine tavsiye ettiklerini tespit etmislerdir. Aydin ve Onayl (2020:663)'nin dijital
uygulamalar: kullanan banka mdisterileri tizerinde yiiriittiikleri ¢alismalarinda, miisteri tatminin ve miisteri
sadakatinin tavsiye egilimini olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagmistir. Tan, igde, Celik ve Bugan (2016)
calismalarinda memnun miisterilerin isletmeye/markaya baglhiliklarinin arttigini, isletmenin/markanin
imajinin yiikselmesine de destek verdiklerini belirtmektedir.

Bu bilgilere dayanarak, ozellikle yeni miisteri ¢ekebilmek, miisteri sayisini artirabilmek adina, katilim
bankalarinin, katilim bankacili1 sisteminden faydalanmis deneyimli ve memnun miisterilerin mesajlarindan
olusacak tutundurma kampanyalar1 yiiriitmeleri oOnerilmektedir. Bunun, hem bankacilik sisteminin
tanitilmasinda, hem de yeni miisteri gruplarina ulasilmasinda kuruma katki saglayacag: diisiiniilmektedir.

Ayrica  donemsel olarak miisteri ~memnuniyeti haritalarinin  olusturulmasi, memnuniyet
derecelendirmelerinin yapilmasi 6nerilmektedir. Boylelikle kurum, gelecek senaryolarini, planlamalarini tam
zamanli is deneyimlerine dayanarak bilimsek siire¢ i¢inde ve alternatifler ile birlikte hazirlayabilecek, olasi
bircok ekonomik olaya hazirlikli halde olabilecektir.

Miisterilerin ihtiyaglarma/ beklentilerine yonelik gelistirilen iiriinler, miisterilerde memnuniyetini artirir ve
uzun donemli satin alma egilimi olusur (Diilgeroglu ve Kurtuldu 2017:184). Bu durum katihim bankaciliginin
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rekabet, dayanisma, kontrol Ogeleri baglaminda finansal ekosistemde uyumu gliclendirmesi adina
fonksiyonel yeganeligine odaklanmasi ve {iiretime tam destek veren oOzellikleriyle paydaslarina yonelik
pazarlama faaliyetleri gelistirmeleri onerilmektedir. Rashid, Hassan ve Shah (2020) Malezya’daki katilim
bankalarinda yiriittiikleri ¢alismalarinda, konvansiyonel bankalar ile katilim bankalarimin kredi arzim
etkileyen para politikalar1 uygulanmasi sonrasi tepkileri karsilastirmislar ve her iki banka uygulamalarmin da
para politikalarindan etkilendigini fakat katilim bankalarinin konvansiyonel bankalara gore ¢ok daha az tepki
verdigini tespit etmislerdir.

Arastirmada tespit edilen diger 6nemli bulgu da Katilim bankas: ¢alisanlarinin tutumlar1 miisteri sadakatiyle
0,438 [ regresyon analizi degeriyle en giiclii iliskili deisken olarak tespitidir. Bu bulgudan c¢ikan sonug
literatiirde yer alan ¢alismalarin sonuglari ile benzerlik tagimaktadir. Jung ve arkadaslari (2021:63), miisteri ile
temas eden on ofis ¢alisanlariin isleriyle ilgili bilgilerindeki artisin kurumun marka degerini ve miisteri
sadakatini gelistirdigini belirtir. Marimut ve arkadaslar1 (2010:59-61)da miisterilerin faizsiz banka tercihlerini
etkileyen nedenleri calisanlarin miisteriler tizerindeki etkisi, tirliniin sunumu ve kar-maliyet iligkisi olarak

tespit etmislerdir.

Miisteri ile etkilesim miisterinin goziinde {irtiniin degerini etkiler. Olumlu sonuglanan etkilesim, miisteri
memnuniyetini saglar, miisterinin memnuniyetindeki artis1 ve olumlu etkilesim mdiisterinin sadakatini artirir
(Japutra vd., 2021:1). Bu bilgiler 1s1§1inda, katilim bankasinin sadik miisteriler yaratmasindaki en dnemli
glictiniin calisanlar1 oldugu ifade edilebilir. Katilim bankalarinin, satis ve destek organizasyonlarindaki tiim
calisanlarin, katilim bankasinin stratejik amaglari ile uyumlu isler yapabilmelerinin 6niinii agacak uzmanlik,
yetkinlik, giincel bilgi alanlarin1 desteklemeleri Onerilir. Calisanlarin uzmanliklarinin artirilmasi, finans
ekosistemine yonelik bilgilerinin giincelliginin saglanmasi amaciyla belirli araliklarla hizmet ici egitimlerin
verilmesi Onerilir. Calisanlarin olumlu ve memnun ortamda ¢alismasi miisteriler tizerinde de olumlu etkiler
yaratir (Son vd., 2021:1).

Aragtirmanin 6nemli kisitlari, tek il ve (ildeki tiim subeleri olsa dahi) tek katilim bankasindan 6rneklem
alinmasidir. Gelecek calismalarin Tiirkiye'nin geneline 1sik tutabilecek yonde yedi bolgeden, alti katilim
bankasmnin tiimiiniin miisterilerinden olusan katilimcilar ile yiiriitiilmesiyle katilim bankas1 sektoriine ve
pazarlama literatiiriine 6nemli katkilar saglanabilecegi diisiiniilmektedir.

Ayrica, katilim bankacilig1 hizmeti alan miisterilerin motivelerinin daha agiklayici bigcimde anlasilabilmesi i¢in
gelecek calismalarin nitel arastirma yontemiyle yiiriitiilmesi 6nerilmektedir.
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