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KATILIM BANKASI MUSTERILERININ HIZMET KALITESI ALGILARININ
OLCUMLENMESI UZERINE BiR ARASTIRMA

AHMET URAN
SUBAT, 2019

Katilim bankalarinda hizmet kalitesi, miisterilerin beklentilerini saglayabilme
yetenegi olarak onemli bir kavram seklinde 6n plana ¢ikmaktadir. Bundan dolayi
katilim bankalarinda hizmet kalitesi, miisterilerce algilanan performans seviyesi veya
hizmetlerin misterileri tatmin edebilme seviyesi olarak ifade edilmektedir. Hizmet
kalitesinin oOl¢iilmesi ve ortaya konmasi katilim bankalarinin rekabetci piyasa

kosullarinda avantaj saglamalarina yardime1 olmaktadir.

Bu c¢alismada oOrneklem igerisindeki katilim bankasi miisterilerinin
bankalarinin hizmet kalitesine yonelik algilarmin belirlenmesinde literatiirde
gecerliligi kabul edilmis olan servqual hizmet Kalitesi 6l¢egi kullanilmistir. Olgegin
katilim bankaciligina uyarlanmasi ile olusturulan anket araciligiyla veriler toplanmis

ve elde edilen veriler SPSS 24.0 programinda analiz edilmistir.

Anahtar Kelimler: Hizmet Kalitesi, Servqual Olgegi, Katilim Bankaciligi Hizmet
Kalitesi.



ABSTRACT

A RESEARCH ON MEASUREMENT OF SERVICE QUALITY PERCEPTION
OF PARTICIPATION BANKS’CUSTOMERS

AHMET URAN
FEBRUARY, 2019

The quality of service in the participation banks is an important concept as the
ability to meet customer expectations. Therefore, the service quality in participation
banks is expressed with level of perceived performance by customers, or level of
satisfaction of services by customers. Therefore, measuring and setting the quality of
service helps participation banks to take advantage of competitive market conditions.

In this study, the servqual service quality scale, which is accepted as valid in
the literature, has been used in determining the participation banks customers’
perceptions of the banks’ service quality. The data were collected via questionnaire
prepared by adapting the scale to the participation banking and the obtained data were

analysed in the SPSS 24.0 program.

Key Words: Service Quality, Servqual Scale, Participation Banking Service Quality.
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Arastirmam konusunda 6neri ve destekleriyle her zaman yanimda olan tez danigmanim
saym Dog. Dr. Halil Emre Akbas’a ve finansman alanina yonelmeme katki saglayan
tiim Y1ldiz Teknik Universitesi 6gretim iiyelerine, arastirmam boyunca yardimlarini
esirgemeyen katilim bankaciligi sektorii ¢alisanlarina ve yoneticilerine tesekkiirlerimi

sunarim.
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1. GIRIS

Diinya genelinde Miisliiman niifusunun 1,8 milyara ulasmast ve buna bagh
olarak talebin de artmasi diinyada faiz kullanilmayan islemlerin yapilmasini1 ve daha
cok kar-zarar ortakligi esasina uygun bi¢imde calisilmasini gerektirmistir. Bu
kapsamda bu ihtiyaca cevap olarak katilim bankaciligi kavrami dogmus ve rekabetgi
ortamda katilim bankalarmin gerek sayilarinin gerekse de biiyiikliiklerinde artis
gosterdigi goriilmiistiir. Bu gelismelere paralel olarak iilkemizde de tiiketicilerin

katilim bankalarina yoneldigi ve bu bankalarin 6neminin giderek arttig1 gériilmektedir.

Katilim bankalarinin sayis1 ve hizmetlerinin artisiyla birlikte rekabet tistiinliigi
acisindan verilen hizmetin kalitesi 6n plana ¢ikmaktadir. Bu kapsamda bankalar
tirtinlerinde ¢esitlilik saglamis ve misterilerine bir takim kolayliklar sunarak

kalitelerini artirmaya yonelmislerdir.

Katilim bankalarinda hizmet kalitesi, bankalarin miisterilerin beklentilerini
saglayabilme yeteneg8i seklinde onemli bir kavram olarak on plana ¢ikmaktadir.
Bundan dolay1 katilim bankalarinda kalite kavrami, miisterilerce algilanan performans
seviyesi veya hizmetlerin miisterileri tatmin edebilme seviyesi olarak ifade
edilebilmektedir. Hizmet kalitesinin Olgiilmesi ve ortaya konulmasi katilim

bankalariin rekabet¢i piyasa kosullarinda avantaj saglamalarina yardimer olmaktadir.

Bu kapsamda bu c¢aligmada katilim bankalarinin hizmet kalitesinin dl¢limiine
yonelik bir arastirma yapilmistir. Calismanin girigi takip eden ikinci boliimiinde
hizmet ve hizmet kalitesi kavramlar1 incelenmistir. Bu kapsamda oncelikle hizmet
kavramimin tanmimi yapilarak O6zellikleri, smiflari, unsurlari ve hizmet sektoriiniin

Oonemi ac¢iklanmis, ardindan kalite ve hizmet kalitesi kavramlari lizerinde durulmustur.

Calismanin tigiincii boliimiinde bankacilik kavrami tlizerinde durulmus, bunu
miiteakip katilim bankacilig1 incelenmistir. Bu kapsamda katilim bankaciliginin tanimi
ve ilkeleri, ortaya cikis nedenleri, tarihsel gelisimi, tercih edilme sebepleri, katilim

bankaciliginda fon kullandirma yontemleri ve fon toplama faaliyetleri incelenmistir.



Calismanin dordiincii boliimiinde ise Tiirkiye’de faaliyet gosteren katilim
bankalarinin miisterilerinin hizmet kalitesi algilamalarinin 6l¢iimlenmesi {izerine bir
arastirma gergeklestirilmistir. Bu bdliimde aragtirmanin amaci ve onemi, kapsami,
modeli, veri toplama araci, veri analiz teknikleri ve son olarak arastirma sonucunda

elde edilen bulgular agiklanmistir.

Calismanin sonug¢ boliimiinde ise elde edilen bulgular 1s18inda genel bir

degerlendirme yapilarak; bir takim oneriler gelistirilmistir.



2. HIZMET KALITESI KAVRAMI

Calismanin bu boliimiinde hizmet kavrami ve hizmet kalitesi konularina yer
verilecektir. Bu kapsamda hizmet kavramimin tanimi yapilacak, hizmet siniflari,
hizmetin Ozellikleri ve onemi agiklanacaktir. Miiteakiben kalite ve hizmet kalitesi

kavramlar1 incelenecek, kalitenin boyutlari ve toplam kalite yonetimi agiklanacaktir.

2.1 Hizmet Kavrami

Hizmet hayatimizin her alaninda farkli sekillerde karsimiza ¢ikan bir
kavramdir. Insanoglunun bir arada yasamasinin sonucu olan bu kavram, sistematik
bigimde ve teknik agidan 1700’lerde ele alinmistir. Bu tarihten gliniimiize zenginlesen
bu kavrami zamanimizda iki ayr1 boyutta ele almak miimkiindiir. Bunlarin ilkinde,
isletmelerin ana faaliyet alani gergevesinde iretilen gekirdek {irin olan hizmet,
kolaylikla zayi olabilen, elle tutulamayip koklanamayan ve kalite bakimindan
standartlastirilamayan soyut oOgeler seklinde aciklanabilir. Diger boyutu ile akla
gelmesi gereken ise, isletmelerin tiiketicilere sundugu mallar iligkin destek hizmetidir
1.

Hizmet “madde hizmeti” ve “kisi hizmeti” olmak tizere iki farkli baslik altinda
incelenebilir. Madde hizmeti hizmetin tanimlama, 6lgme ve kiyaslama bakimindan
kolay yéniidiir. Iyi madde hizmetinin bulunmadig1 durumlarda iyi bir kisi hizmetinin
sunulmasi olas1 degildir. Fakat madde hizmeti yiiksek kalitede olsa dahi kisi
hizmetinin kalitesi yeterli degilse, bu durum miisterilerde nétr bir izlenim birakir.
Bununla birlikte miisterilerde pozitif bir izlenim olusturan ve kaliteyi artiran iyi kisi
hizmeti olmaktadir. Bu hususlar ¢ergevesinde hizmeti, insan gruplari veya insanlarin

ihtiyaclarmin giderilmesi maksadiyla, bir fiyat iizerinden satiga sunulmus, mal

! Osman M., Karatepe, "Bir Hizmet Kalitesi Yardimiyla Hizmet Kalitesi Olusumuna Y 6nelik
Kavramsal Bir Inceleme", Hacettepe Universitesi IIBF Dergisi, Cilt 15, Say12, Aralik 1997, S. 88.



miilkiyetine ihtiya¢ duymayan, fayda ve doyum saglayan, soyut faaliyetlerin timii

bi¢iminde tanimlamak miimkiindiir?.

2.1.1. Hizmet Siniflar:

Zamanimizda sosyal ve ekonomik gelismelerle iliskili olarak kazandig1 6nem
nedeniyle hizmet sektoriiniin siniflandirilmasina gerek duyulmustur. Muhtelif kriterler
cergevesinde yapilmakta olan siniflandirmalardan en ¢ok kabul goreni, Hizmet
Ticareti Genel Anlasmasi (GATS) cercevesinde Diinya Ticaret Orgiitii (DTO)
tarafindan yapilan siiflandirmadir. Belirtilen siniflandirma ile hizmet sektorii asagida

belirtildigi sekilde on iki alt hizmet sektoriine ayrilmistir®:

i.  Haberlesme hizmetleri,
ii.  Mesleki hizmetler,
iii.  Dagitim hizmetleri,
Iv.  Miiteahhitlik ile buna iliskin miithendislik hizmetleri,
v.  Egitim hizmetleri,
vi.  Sosyal ve saglikla ilgili hizmetler,
vii.  Cevre hizmetleri,
viii. ~ Mali hizmetler,
ix.  Eglence, spor ve kiiltiir hizmetleri,
X.  Ulastirma hizmetleri,
xi.  Seyahat ve turizm ile ilgili hizmetler,

xii.  Baska yere dahil edilmemis diger hizmetler.

2.1.2. Hizmet Sektoriiniin Onemi

Hizmet sektorii, hizmetlerden faydalananlarin dogrudan kendilerinde ya da
onlarin faydalarina degisikliklere sebep olan mekan, zaman ve sekil faydasi olusturan
endiistri alanlaridir. Hizmetler, liretenlerin hizmetlerden yararlananlar icin faaliyette
bulunmalari, hizmetlerden yararlananlarin bunlarin elde edilebilmesi noktasinda
gereken emegi saglamalar1 ve hizmetlerden yararlananlar ile bu hizmetleri sunanlarin

karsilikli olarak etkilesimde bulunmalar1 suretiyle iiretilmektedirler®.

2 E. Zengin, Erdal, A., (2000). Hizmet Sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi. Journal of Qafqaz
University, 3(1), s.47.

3 A. Ozsagir, A. Akin, (2012), Hizmetler Sektorii Iginde Hizmet Ticaretinin Yeri Ve
Karsilastirmali Bir Analizi. Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, 41(41), 5.322.

4 M.H. Aslan, (1998). Hizmet Ekonomisi. Alfa Yayinlari, Istanbul, s.9.



20.yy.in ikinci yarisindan itibaren hizmet sektorii onemli bir gelisme
kaydederek; sanayi ve tarim gibi iki temel sektorii gerisinde birakmistir. Bu nedenle
hizmet sektoriiniin ekonomik gelismedeki 6nemi giderek artmaktadir. Bunun yani sira,
iilkedeki refah ve gelismisligin bir gostergesi olmasi, teknolojiye paralel olarak
insanlarin ihtiyaglarindaki ¢ogalma ve farklilagsmanin farkli hizmet ¢esitlerini ortaya
¢ikarmasi ve istihdamdaki insan agirliginin artmasina sebep olmasi gibi hususlar bu

sektoriin dnemini acik bir sekilde gostermektedir®.

Diinya ekonomisi bakimindan hizmet sektoriiniin bu seviyede biiyiiyiip
gelismesi ve dneminin artmasinin gesitli sebepleri bulunmaktadir. Insanlarin gelirleri
ile bos vakitlerindeki artig, kadinlarin isgiiclinde daha fazla yer almasi, kompleks ve
yeni iirlinlerin ortaya ¢ikisi, kaynak kitligi ile ekolojiye daha fazla dikkat edilmesi ve
insanoglunun hayatindan beklentisinin degismesi bu sebeplerden bazilarim
olusturmaktadir. S6z konusu sebepler, hizmet sektoriinde bulunan isletmelerin mal
liretimi yapan igletmelerle aralarinda fark gosteren 6zellikleri ortaya ¢ikarmaktadir. Bu
sektoriin en fazla onem arz eden Ozelliklerinden biri kalite ile miktarin Olgiim
imkanlarinin kisitli olmasidir. Hizmet kalitesi yalnizca tiiketicilere sunulurken kontrol
edilmesi suretiyle Olgiilebilir. Fakat bu metot da hizmetlerin miisterilerde
olusturduklart doyumun stibjektif olmasi nedeniyle dogru bir ¢6ziim olmayabilir. Bir
baska onemli 6zellik ise, maliyet hesaplamalarinin yapilmasinda ve hedef pazarin
taninmasindaki zorluktur. Bir hizmete iliskin pazar, benzer niteliklere sahip bir takim
isteklerden meydana gelmekte olup satin alinan hizmetlerin tiiketici arzularini tatmin
edecegi varsayilmaktadir. Bu nedenle hizmet pazarlarinin tanimlamalarinda sunulacak

hizmetlerin niteliklerini agiklamak gerekmektedir®.

2.1.3. Hizmetin Ozellikleri

Literatiirde hizmet ozellikleri soyut olma, hizmetlerde es zamanlilik,

heterojenlik ile kolay ziyan olabilirlik bigiminde yer almaktadir.

Hizmetlerin soyut olmasi: Hizmetlerin satin alinmasi sonrasi tiiketiciler
tarafindan edinilecek tecriibe ile tiiketimi ifade eder. Hizmetlerin soyut olmalari,

koklanip elle tutulamayan soyut hususlar1 da ifade eder’.

5 Ozsagir ve Akin, age, s.324.

b age, s.26.

" M. Mithat Uner, "Hizmet Pazarlamasinda Pazarlama Karmasi Elemanlar1 Degisiklik Gosterir
mi?" Pazarlama Diinyasi, Y1l 8, Say143, 1994, s. 3



Hizmetlerde eszamanhlik: Hizmetlerin iiretilmesi ve tiiketilmesinin ayni
zamanda gergeklesmesini anlatmaktadir. Hastanelerde doktorlar tarafindan saglik
hizmetinin hastalara sunulmasi esnasinda hastalar tarafindan bu hizmetin tiiketilmesi

ornek olarak verilebilir®.

Emek-yogun sektor olma: Hizmetlerin heterojen olmasini ifade etmekte olup
hizmetlerin biiyiilk bolimiinlin iiretilmelerinde insan dgesinin techizat ile makine
Ogelerine nispetle daha fazla yer almasindan kaynaklanir. Bunun neticesinde, hizmet
{iretiminde insan unsurunun mevcudiyeti, hatalar1 kaginilmaz kilmaktadir. Ote yandan,
tiretilen hizmetlerde standardizasyon ile kalite bakimindan farklilik igerebilecegini

gosterir®,

Kolay ziyan olabilirlik o6zelligi: hizmetlerin ilerleyen donemlerde

kullanilmalar1 veya tiiketilmeleri maksadiyla stoklanmalarinin miimkiin olmadigini

ifade eder®,

2.2. Hizmet Kalitesi Kavrami

2.2.1. Kalite Kavrami

Kalite kavrami c¢esitli anlamlarda kullanilabilmektedir. Giinliik hayatta kalite
“en hos, en 1yi, en pahali, en biiyiik, en siiper” manasina gelecek sekilde kullanilirken
genelde “dogru isin dogru olarak yapilmas1” seklinde algilanir. Zaman igerisinde kalite
“standartlara, sartnamelere, kullanima uygun olma” seklinde tanimlanir hale gelmistir.
S6z konusu tanimlarda yer alan kalite kavramu ile halktaki kalite algist arsinda farklilik
oldugu goriilmektedir. “En 1yi, en dogru, en hos” seklinde algilanmakta olan kalite
kavraminin iktisat ile isletmecilik bilimleri bakimindan “en iyi, en dogru ve en giizel

hizmet veya malin miisteriye sunulmas1” sekline doniistiigii anlasiimaktadir!?.

Kalite kavramima yonelik goriisleri asagidaki sekilde {li¢ grupta toplamak

miimkiindiirt?:

i.  Psikolojik algilamaya iliskin gorisler,

8Zengin ve Erdal, age, s. 48.

% Uner ve Karatepe (1996), age, s. 201.

10 Zengin ve Erdal, age, s.49.

1T, A. Erkilig, (2007). Toplam Kalite Yonetimi Ilkelerinin Yonetim Yaklagimlari Baglaminda
Tartigilmasi. GAU J. Soc. & Appl. Sci, 2(4), s.55.

2P, James (1996), Total Quality Management: An Introductory Text, Prentice Hall, London,
p.28.



ii.  Hizmet ve iiriin odakli olan gortisler,

iii.  Siire¢ odakli olan gortsler.

Psikolojik algilamaya iliskin gorisler, kalitenin Tstiinlik olarak kabul
edildigini, kullanicilarin  degerleri ve algilarina gore degisebilecegini ileri
siiriilmektedir. Uriin odakl kalite anlayisina iliskin goriislerde, ¢iktilarin miisterilerin
istek ve ihtiyaclari ile 6rtiisme seviyesinin kalite i¢in 6l¢iit oldugu kabul edilir. Siireg
odakli kalite goriislerinde ise; iiretim asamasindaki calismalarin calisanlar ile

kurumlarin ihtiyaglarini karsilamalari kalitenin bir gostergesi olarak kabul edilir.

2.2.1.1. Kalitenin Boyutlar:

Genis bir kapsami olan kalitenin anlami bireylere gore degisebilmektedir.
Insanoglunun kalite kavramini kendi gériislerine gore tanimlamasi nedeniyle evrensel
olarak iizerinde uzlasilan bir tanim halihazirda bulunmamaktadir. 2. Diinya Savasi’ni
miiteakip kalite alaninda yapilan ¢alismalar sonucunda bu kavrama iliskin gesitli
tanimlar ortaya ¢ikmigtir. Literatiir taramasi yapildiginda kalitenin miikemmellik,
imalat, iirlin, kullanic1 ve deger olmak iizere bes degisik bicimde aciklandigi

goriilmektedir.

Uriine istinaden yapilan tanimda kalite, iiriin kullanicisinin istedigi ve iiriiniin
kaliteli olarak nitelenmesini saglayan {irline iliskin 6zelliklerin tamami ve 0 iiriliniin
belirlenen standart ve sartnameye uygunlugu bi¢iminde ifade edilir. Deger agisindan
yapilan tanimlamada kalite, {irlinii satin alip kullanan miisteri tarafindan iiriiniin fiyati
ile gecerli kullanimi arasinda yapilan karsilastirmaya istinaden 6denen paranin
karsiliginin alindigina yonelik inang seklinde ifade edilmektedir. Cagimizda miisteri
icin gelistirilen deger kavrami, miisterilerin hizmet kalitesine yonelik beklentilerinin
asilmasi anlami tagimaktadir. Bu ¢ergcevede kalite, iiriin yani hizmetin miisterilerin
mevcut ya da ortaya ¢ikabilecek gereksinimlerini karsilama ya da gereksinimlerin
Otesine gecerek miisterilerin memnuniyetini saglama diizeyi seklinde tanimlanabilir.
Imalat agisindan yapilan kalite taniminda ise iiriin veya hizmetin hatasiz olarak
kullanicilara sunulmasi ifade edilmektedir. Miikemmellik kavrami da hatasiz ve
sorunsuz hizmet ya da {iriiniin ortaya konmasin1 amaglanmakta ve kaliteye bu sekilde

ulasilabilecegi degerlendirilmektedir. Diger taraftan kullanici agisindan kalite kavrami



incelendiginde ise miisterinin memnuniyeti ve misterilerin algist kalitenin

algilanmasinda 6ne ¢ikmaktadir. 13,

2.2.1.2. Toplam Kalite Yonetimi

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), miisterilerle kullanicilar1 tatmin edip olasi
hatalar1 Onlemek maksadiyla insanlarin yetenek ve davraniglarini ortaya koyup
mitkemmellige ulasma hedefi dogrultusunda gergeklestirilen devamli arayislar ile

arastirmalar seklinde tanimlanabilir*,

Bir baska ifade ile TKY, bir biitiin olarak isletmelerde etkinlik, esneklik, kalite
ve miisteri hizmetlerinin devamli surette g¢ogaltan yoOnetim felsefesi anlamina
gelmektedir. Bu tanimlar incelendigi takdirde, toplam kalite yonetimi bir metot ya da
modelden ¢ok felsefe olarak kabul edilebilir. S6z konusu felsefeyi benimsemis
yOneticiler tarafindan insanlar miisterileri, kendileri ise onlarin danismanlari1 biciminde
goriilmek durumundadir. TKY, isletmelerde hedef olan kalitenin elde edilmesine
yardimci olan bir aragtir. Dolayist ile TKY, basta miisteriler olmak iizere toplum,
sermayedarlar ve personelin beklenti ve gereksinimlerini karsilayan bir ¢esit yonetim
modelidir. Bahse konu modelin basarili olabilmesi, iist kademe yoneticilerin siirekli
ve etkin bir sekilde isin i¢inde bulunmalari ve biitiin personelin devamli olarak

egitilmesi ile miimkiin olabilir'®.

2.2.2. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi kisaca miisterilerin hizmet almalarindan 6nceki beklentileriyle
hizmetin sunumuna iligkin performansi karsilastirmalar1 sonucu ortaya ¢ikan netice

seklinde agiklanabilir®®.

Hizmet kalitesi igletmelerin miisterilerin beklentilerini saglayabilme veya agsma
yetenegi olup hizmet kalitesinde miisterinin algiladigi kalite 6nem tasir. Bundan dolay1

hizmet kalitesi hususunda kalite, miisterilerce algilanan performans Seviyesi veya

13V.A. Zeithaml ve Berry L.L. (1996), Parasuraman, The Behavioral Consequences of Service
Quality, Journal of Marketing, Vol. 60, s.32.

14 R, Lakhe and R. P. Mohanty (1994), Total Quality Management Concepts, Evaluation, and
Acceptability in Developing Economiesi, International Journal of Quality and Reliability Management,
Vol:11, No:9, , s.9.

15 N. Topgu, (2005). Toplam Kalite Yonetimi ve Faaliyete Dayali Maliyetleme Yontemi. Ekev
Akademi Dergisi, 9(24), s5.286.

16 Mesiha Saat, (1999), “Kavramsal Hizmet Modeli ve Hizmet Kalitesini Olgme Araci1 Olarak
Servqual Analizi”, Ankara, Gazi Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt 1, Say1 3, 5.108.



hizmetlerin miisterileri tatmin edebilme seviyesi olarak degerlendirilebilir. Hizmet
kalitesi degerlendirmesinde fiili olarak goriilen hizmet performansi dikkate alinir. Bu
performansin Ol¢timiinde genelde rekabetin getirdigi standartlar kullanilir ve deger

olusturmak iizere fiyat dengelenmektedir®’,

Giliniimiize kadar iiretim igletmelerinin yap1 ve 6zellikleri bakiminda uygun
olan kalite kontrol metot ve teknikleri, artik hizmet igletmeleri tarafindan da yaygin
olarak hayata gegirilmektedir. Bununla birlikte kalite yonetimini hizmet isletmeleri
acisindan yeni bir fikir olarak diisiinmek dogru degildir. 1940’da Deming, Rosander,
Ballowe Jones ve Halbert gibi uzmanlarca hizmet isletmelerine yonelik olarak
uygulanan kalite kontrolii teknikleri, sonraki yillar siiresince de diger hizmet
isletmeleri tarafindan uygulanmistir. Fakat hizmet isletmelerindeki yoneticiler
tarafindan kalite yonetimine dair uygulamalar, iiretim sektoriinde oldugu gibi yaygin
olarak kabul gérmemistir. Bundaki baslica sebep ise; s6z konusu teknik ve metotlarin
tiretim isletmelerinin yap1 ve Ozellikleri ile daha uyumlu olmasi ve bundan dolayi
hizmet isletmelerinde arzu edilen seviyede verimlilik ile etkinligin

saglanamamasidir'®,

2.2.2.1. Hizmet Kalitesinin Tanim ve Ozellikleri

ISO’nun 1986°da yaptig1 tanimda kalite;” hizmet veya lriiniin belirli veya olas1
ihtiyaclart  karsilayabilme yetenegine dayali ozelliklerin biitiinii”  seklinde
gecmektedir. Hizmet Kalitesi kavrami da insanlarin performanslarinin hatasiz olarak
gerceklesmesi, tiiketiciye uygun yer ve zamanda {iriinlin dogru bi¢imde sunulmasini
ifade etmektedir.ine bir diger tanimda hizmet kalitesi, tliketiciler tarafindan bir
hizmetin geneline yonelik miikemmellik ve istiinlik degerlendirmesini belirtir.

Bahsedilen tanimlar ¢ercevesinde hizmet kalitesi'®;

i.  Sorunsuz hizmet satin alma,
ii.  Uygun 6nlemi bulma,
iii. Problemleri ortadan kaldirma,

iv. Kibar davranma,

17 Ayse Oztiirk, (1996), “Hizmet Isletmelerinde Kalite Boyutlar1 ve Kalitenin Arttirilmasi®,
Verimlilik Dergisi, Ankara, MPM Yayinlari, Say1: 2, s.76.

18 Sitk1 Gozlii, (1994), “Hizmet Isletmelerinde Kalite Yonetimi”, Standart Dergisi, Haziran, s.
39.

19 Ridvan Bozkurt, (1995), “Hizmet Endiistrilerinde Kalite”, MPM Verimlilik Dergisi, Toplam
Kalite Ozel Sayisi, s.186.



Vi.
Vil.
viii.
iX.
X.

Xi.

Giivenilir olma,

Giivenli performans gdsterme,

Zamana uygunluk,

Tiiketicilerin paralarmin degerini almalari,
Her ¢esit hatanin ortadan kaldirilmasi,
Giivenilir olmayan sartlara kars1 korunma,

Problemlerin tespit edilmeleri ve ¢6ziimii noktasinda dogru veridir.

Hizmet kalitesi etkinlik ile verimlilik seklinde iki agidan incelenebilir. Etkinlik,

miisterinin arzu ettigi hizmetlerin 6zelligi ve bunlarin karsilanma derecesi ile ilgilidir.

Omegin, oteldeki oda dekoru ile iginde bulunan malzemeler, restoranda sunulan

yemek miktar1 hizmet etkinligiyle alakalidir. Verimlilikse hizmetin saglanmasinda sarf

edilen zaman ile ilgilidir?,

Uygun Miisteriye

Uygun Uriin N
Mitkemmel Bilgi 'Em__“‘ly"'”‘
Akasi ve Servis Urlinler
s Cevre
Siireklilik .
KALITE — | Standartlarina
Uyma
Az Masraf_h Kolay
Kullanim Imkam
Kullanim
imkam
Satis Sonrasi Destek Kalic1 Coziim
Saglayan Servis
Imkam

Sekil 2.1. Kalitede Bulunmasi Gereken Ozellikler

Kaynak: OZTURK, A.Sevgi. Hizmet Pazarlamasi, Anadolu Universitesi, Yay Yayinlari, Eskisehir,

1998.

Bir hizmeti sunmada esas olan Oncelikle miisteriye uygun hizmetin

verilmesidir. Hizmetin, miisteri tarafindan eksikligi hissedilen bir gereksinimin

giderilmesine yonelik olmasi gerekir. Kalite bir iiriiniin 6zellikleri ile insanlarin

arzularimi karsilama derecesi seklinde aciklanmaktadir. Bahsedilen hizmetin yerine

getirilmesinden evvel miisteri ile tesis edilen iletisim esnasinda miisterilerin

2 Giiltekin Yildiz (1996),”Hizmet Sektoriinde Performans Olgiimii ve Onemi”, MPM
Yayinlari, Say1:540, Ankara, s.623.
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gereksinimlerinin tam manasiyla analiz edilmesi gerekir. Ihtiyacin giderilmesi
esnasinda olduk¢a emniyetli, hizli ve hatasiz olarak iglemlerin yapilmasi verilen
hizmet kalitesinin yliksek olmasimi saglar. Hizmette kalite kavrami esas olarak,
hizmeti yerine getirme siirecindeki 6zenle birlikte sunumunu miiteakip hizmetle ilgili
olarak miisteri ile iletisimin siirdiiriilmesidir. Miisterilerin karsilasabilecegi olasi

aksiliklerde, siiratli bir sekilde miidahale edilerek kalic1 ¢dziimler getirilmelidir?.

Cagimizda kalite kavrami bir {riinle ilgili olarak iiretim siireci boyunca
ugradigi islemlerden ¢ok daha fazlasimi igermektedir. Artik isletmeler {irtinlerle
hizmetlerin tiretimleri, satiglar1 ve satis sonrasi saglanan desteklerle genel olarak
degerlendirmeye tabi tutulmaktadir. ilk olarak, giivenilir iiriinleri {iretmesi beklenen
isletmelerin faaliyetleri esnasinda cevre standartlarina uyma zorunluluklar1 vardir.
Zamanimizin milkemmeliyet¢i miisterileri, kendilerine sunulan {iriinler ve hizmetlerde
kalite arayislarinda ihtiyaglarina hizli, kolay ve ucuz olarak cevap verebilen iiriinlerle
hizmetleri segmektedirler. Bu baglamda varligini rekabetgi piyasa icerisinde devam
ettirmek isteyen igletmeler i¢in fark yaratabilme zorunluluklar1 ancak kalite unsurunu
kullanarak miimkiin olabilecektir. Satilan iirlin ve hizmetlerle misterilerine
ulagabilmeyi basaran isletmeler, satiglar1 sonrasinda verdikleri destek ve sagladiklari
bilgi akist yoluyla miisterileriyle iletisimlerini devam ettirerek satis siireclerini

stirdiirmektedirler?.

2.2.2.2. Hizmet Kalitesi Boyutlari

Christian Gronroos hizmete ait toplam kaliteyi ti¢ bilesenin olusturdugunu
belirtmistir. S0z konusu ii¢ bilesen; teknik kalite, islevsel kalite ile firma imajidir.
Teknik kalite miisterilerin hizmetlerden ne sagladigidir. Islevsel kalite ise miisterilere
nasil hizmet sunuldugu anlamma gelir. Teknik kalite islevsel kaliteye nispetle daha
kolay olarak olciilebilmektedir. Teknik kalite; kaliteyi emniyete alacak prosediir,
sistem ve tekniklerin uygulanmasi demektir?®. Bir o6rnekle ifade edilecek olursa
herhangi bir kargo sirketi tarafindan yeni ulastirma araglar1 ile bilgisayar

programlarinin alinmasi teknik kaliteyi artirmak maksadi tasimaktadir. Bunun yani

2L A, Atig, (2011). Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Caligan Memnuniyetine Etkileri
(Doctoral dissertation, DEU Sosyal Bilimleri Enstitiisii), s.32.

22 A. Sevgi Oztiirk, (1998), Hizmet Pazarlamasi, Anadolu Universitesi, Yay Yayinlari,
Eskisehir, s.41.

23 C. Gronross, ( 1984), “A Service Quality Model and Its Marketing Implications”, Europan
Journal of Marketing, 18 (4), p.43.
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sira islevsel kalite misterilerin Onyargilart ile algilamalarindan daha fazla
etkilenmektedir. Yapilan calismalar sonucunda islevsel kalite seviyesinin yiiksek
olmasimin, teknik kalitede meydana gelebilecek kiigiik sorunlarin hos goriilmesine
sebep oldugu ve teknik kalitede yasanan performans yetersizligini telafi edebildigini
gostermektedir. Bir hizmette teknik kalite yeterli seviyede, fakat islevsel kalite diizeyi
yetersiz ise; teknik performans ile miisterilerin tatmin olmalarindan bagimsiz bir

bigmde genelde tatminsizlik olusmaktadir?*,

Parasuraman degisik pazarlara yonelik olarak genellestirilebilecek hizmet
kalitesine iliskin giivenilirlik, karsilik verme, gilivence, Orgiitin empati yapmasi
(kendini miisteriler yarine koyabilmesi) ile fiziksel varliklar olmak {izere 5 farkli boyut
bulundugunu ileri siirmiistiir. S6z konusu 5 faktdr 4 ayr1 hizmet grubunu kapsayan
genis Olcekli bir arastirma neticesinde elde edilen 10 hizmet bileseninden

tiiretilmistir?® 2. S6z konusu bilesenler asagida kisaca agiklanmistir:

Giivenilirlik

Fiziksel Karsihk
varliklar vermek
Miisteriyi
anlamak, Yetkinlik
bilmek
Hizmet
Kalitesi
Bilesenleri
Giivenlik Ulasabilirlik
Kredibilite
(itibar) Nezaket
i]etigim

Sekil 2.2. Hizmet Kalitesinin Bilesenleri 2> 2

24 Zengin ve Erdal, age, s.49.
% age, $.48.
% age, 5.49.
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Giivenilirlik: Performansta tutarli olma, isletmenin ilk seferinde hizmeti dogru
sunmasi, igletmenin verdigi sozli yerine getirmesi manalarma gelir. Dogru
faturalamak, kayitlarin dogru tutulmasi, hizmetin daha oOnce belirtilen zamanda

saglanmasi vb. hususlari igerir.

Karsihk verme: Isi yapanlar tarafindan hizmetin saglanmasinda arzulu ve
hazir olunmasint ve hizmetin zamaninda sunulmasini kapsar. Bir isleme ait slipin

hizlica postaya verilmesi, miisterilerin hemen ¢agrilmasi gibi.

Yetkinlik: hizmetin saglanmasinda gereken yetenek ile bilgilere sahip
olunmasini ifade eder. Ornegin miisterilerle iliski kuran personelin yetenek ile bilgisi,

faaliyetlere destek veren personelin yetenek ile bilgisi, orgiitiin arastirma kabiliyeti.

Ulasabilirlik: kolay iliski tesis edilebilmesi anlamina gelir. Ornegin, verilen
bir hizmete telefon vasitasi ile kolay bir sekilde ulasilabilmesini, telefon hatlarinin
devamli mesgul tutulmamasini, sunulan hizmet i¢in miisterilerin beklememelerini, is

saatlerinin uygunlugunu, hizmet verilen tesislerin mevkilerinin uygunlugunu kapsar.

Nezaket: misterilerle temas kuran gorevlilerin kibar olmalarini, saygili
davranmalarmi kapsar. Ornegin personelin goriiniisiiniin diizenli ve temiz olmasi,

miisterilerin orada bulunmalarina alaka gosterilmesi.

Tletisim: miisterilerin bilgilendirilmesi ve onlarin dinlenmesi anlamlarina gelir.
Isletmelerin dilini farkli miisterileri maksadiyla degistirebilmesi manasina da gelir.
Ornegin, egitim seviyesi yiiksek olan miisteri icin ileri seviye dil kullanilmas1 ve

egitim seviyesi diisiik olan bireyler i¢in basit dil kullanima.

Kredibilite (itibar) : Inanilirlk, miisterilerin ¢ikarlariin hissedilmesi ve
diirtistliigli icermektedir. Firma adi, firmalarin itibari, miisterileriyle etkilesimde

kullandiklar1 satis teknikleri gibi faktorler kredibiliteye etki eden faktorlerdendir.

Giivenlik: Tehlike, sliphe veya riske maruz kalinmamasini ifade eder. Finans
giivenligi (sirketin miisterilerin hisse senedi sertifikalarinin nerede olduklarim
bilmesi), fiziki giivenlik (Orn.: ATM’de saldirtya ugranma riski) ile mahremiyet

(miisterilerin sirket ile olan igler baskalarinca bilinmekte mi?) hususlarini kapsar.

Miisteriyi bilmek, anlamak: Miisterilerin gereksinimlerini anlama
maksadiyla gayret sarf eder. Miisterilerin 6zel gereksinimlerinin 6grenilmesi, onlara

kisisel alaka gosterilmesi ve diizenli olarak miisterilerin taninmasini kapsar.
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Fiziksel varhklar: Hizmetlerin fiziki kanitlarin1 kapsar. (Orn.: fiziki tesisler,
personel goriiniisii, hizmetin sunulmasinda kullanilan ara¢ ve ekipman, fiziki olarak
hizmeti temsil eden hususlar (plastik banka ciizdam1 veya kredi kart1) ile hizmet

tesislerindeki 6teki miisteriler.

2.2.2.3. Hizmet Kalitesi Ol¢iim Metotlari

Hizmet kalitesine iliskin olarak Parasuraman vd. (1985), miisterilerin hizmet
kalitesini mal kalitesine oranla daha zor degerlendirdiklerini,miisterinin beklentisiyle
aldig1 hizmet kalitesi algist arasindaki farkin hizmet kalite algis1 oldugu ve hizmet
kalitesinin degerlendirilmesinde hizmet neticesinin yanisira hizmet siirecinin de etkili

oldugunu belirtmistir?’.

Hizmetin maddi bir varliga sahip olmamasi, bir baska ifadeyle soyut olmasi
nedeniyle hizmet Ol¢iim ve degerlendirmesi zordur. Hizmet iretildigi esnada
tilketildiginden, tiiketicilerin kendilerine sunulan hizmetlerden ger¢ek manda

faydalanabilmeleri bu siirece aktif bicimde katilmalarin1 gerektirir?®,

Asagida sirasiyla literatiirde hizmet kalitesi Ol¢iimiinde kullanilan metotlar

hakkinda bilgi verilecektir.

Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli: Gronroos tarafindan 1984’de hizmet
kalitesine iliskin ilk modellerden biri gelistirilmis olup yazara gore hizmet kalitesi;

teknik, fonksiyonel kalite ile imaj olacak sekilde ii¢ bilesenden olusmustur?®.

Yukarida agiklanan s6z konusu ii¢ faktor neticesinde Gronroos tarafindan
hizmet kalitesi Ol¢limii maksadiyla gelistirilen modelde, algilanan toplam hizmet
kalitesi 1iki degiskene bagli olmaktadir. Bahsedilen bu modele gore;
miisteriler tarafindan mevcut hizmet siireclerinden beklentiler beklenen kaliteyi,
misterilerin kendilerine sunulan hizmetlerin nasil olduklarina dair algilamalar: ise

algilanan kaliteyi ifade etmektedir®.

27 parasuraman ve Zeithalm, age, p.40.

28 R. Emanuel and J.N. Adams (2006), Assessing College Student Perceptions of Instructor
Customer Service via the Quality of Instructor Service to Students (QISS) Questionnaire. Assessment
& Evaluation in Higher Education. 31(5). p.539.

2 Gronroos, age, p.41.

% B. Durukan ve A. Ikiz (2007), Denetim Kalitesi, Kalite ve Hizmet Kalitesine iliskin
Modeller: Kavramsal Cerceve. Mali Coziim(82), s.42.
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Servqual Analizi: Bir anket analizi olup misterilerin beklenen ve algilanan
kaliteyi degerlendirmelerine dayanmaktadir. Degerlendirmeler neticesinde, bir
hizmeti kullananlar agisindan hizmete iliskin performans seviyesi (Orn. iyi ya da kétii
seklinde algilanan kalite) ile s6z konusu hizmete yonelik beklentiler (Orn. énemli ya
da onemsiz seklinde istenen kalite) arasinda bulunan fark hizmet kalitesi olarak
aciklanir. Yani servqual analizi hizmet kalitesi degerlendirmesinde, miisterinin

“Beklenti-alg1” ifadelerine verdigi puanlarin arasindaki farki hesaplamaya dayanir.

Hizmet kalitesinin tanimlanmasi, hizmet kalitesine iliskin sorunlarin
nedenlerinin belirlenmesi ile hizmet kalitesi 6l¢timlerine yonelik olarak Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan; miisteriler ile 12 grup ¢alismasinin yiritildigi ve
yoneticiler ile goriismelerin yapildig: bir ¢aligma neticesinde hizmet kalitesine ait on
boyut belirlenmistir®l. Miiteakiben Parasuraman ile arkadaslar1 tarafindan uygulanan
anketler faktor analizi ile degerlendirilmis ve bahsedilen on boyut bes boyuta
indirgenerek “SERVQUAL” ismi verilen bir hizmet kalitesi Ol¢iim anketi
gelistirilmigtir. Giivenilirlik, somut 6zellikler ve heveslilik boyutlar1 korunurken
nezaket, inanilirlik, yetenek ile giivenlik boyutlar1 giiven boyutunun igerisinde,
iletisim, ulasilabilirlik ve miisteriyi anlama boyutlari empati boyutunun igerisinde ele

alinmustir®?.

Servperf Analizi: Cronin ve Taylor tarafindan 1992 yilinda Servqual
yontemine bir alternatif olmak iizere degerlendirdikleri ve ilerleyen yillarda pek ¢ok
arastirmacinin da sik sik kullandiklar1 “SERVPERF”isimli 6l¢ek gelistirilmistir®. S6z
konusu 6lgekte Servqual yonteminde yer alan boyutlar esas alinmis ancak bu yontemin

sadece performans kismi dikkate almmustir®,

Cronin ve Taylor (1992) ile Babakus ve Boller (1992) hizmet kalitesinin
6l¢iimiine yonelik olarak Servqual yontemindeki hizmet kalitesi algilari ile beklentileri
arasindaki farkin dl¢tilmesi yerine, dogrudan algi puanlarinin 6l¢iilmesinin daha uygun

oldugunu aciklamislardir®®. Cronin ve Taylor, servperf lcegini servqual yontemine

31 parasuraman and Zeithaml, age, p.45.

32 Saat, age, s.3.

3 J. J. Cronin, ve S. A. Taylor (1992), Measuring Service Quality: A Reexamination
andExtension. Journal of Marketing, 56(3), p.59.

3 Y. Dursun, ve M. Cergi (2004), “Algilanan Saglik Hizmeti Kalitesi, Algilanan Deger,
Hastatatmini Ve Davramigsal Niyet ligkileri Uzerine Bir Uygulama”, Erciyes Universitesi iktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, s.9.

% E. Babakus ve G. W. Boller (1992), An Empirical Assessment of the SERVQUAL Scale.
Journal of Business Research, 24, p.257.
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oranla daha etkin sonuclar verdigini, hizmet ile birlikte somut olan bir iiriiniinde
sunuldugu durumlar igin Servperf O6l¢eginin daha gecerli oldugunu, isletmelerin
performanslarina yonelik tutumlarin tecriibelerin bulunmadigi zamanlarda beklentiler
seklinde gelistirildiklerini ve bu tutumlarin bahsedilen isletme hizmetlerinden
faydalanma ve hizmet alma egilimlerine etki ettiklerini ileri siirmiislerdir®.
Bankacilik hizmetlerin somut {riinler icermemesi nedeniyle Servqual yonteminin

hizmet kalitesinin 6l¢limiinde kullanilmas1 daha uygun olmaktadir.

% S. Durvasula, (1999), “Testing the SERVQUAL Scale In The Business-To-Business
Sector:The Case Of Ocean Freight Shipping Service”, The Journal of Services Marketing,Vol. 13 No.
2,p.143.
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3. BANKACILIK KAVRAMI VE KATILIM BANKACILIGI

Bankalar kar amaci tasiyan ticari isletmeler olup ekonomik sistemde yer
almalart nedeniyle gerceklestirdikleri faaliyetleri siiresince bazi fonksiyonlar
iistlernirler. Bahse konu fonksiyonlarin bazilarini1 nakit kaynak saglanmasi, asimetrik
bilgi sorunlarinin ¢éziimii, para politikast etkinliginin artirilmasi, finansal aracilik
yapilmasi, ihracatin tesvik edilmesi, kredi talep eden miisterilerin degerlendirilmesi,
kapsam ile olgek ekonomilerinden faydalanilmasi, 6demeler sistemi etkinliginin

artilmasy, ile dis ticaretin fonlanmasi seklinde saymak miimkiindiir®’.

3.1. Bankacih@m Tanimi, Onemi ve Fonksiyonlari

Bankalar temelde piyasadan fon toplayip, kazang elde etme maksadiyla
topladig1 fonlar1 talep eden tiizel ya da gercek kisilere veren iktisadi isletmelerdir.
Zamanimizda ¢ok farkli alanlarda faaliyet gdstermeleri nedeniyle; sahip oldugu
nitelikleri biitiinliyle kapsayacak bir banka tanimlamas1 yapmak zordur. Genel olarak
bankalar; mevduat toplayip kredi veren, kredi-para politikalar1 uygulamalarina destek
saglayan, aracilik yapan, sanayideki kuruluslara destek olan, sundugu kiralik kasalarla
bireylerin menkul kiymetlerini koruyan, fiili olarak borsa faaliyetlerine istirak eden,
iilkelerin kalkinmalarina destek saglayan, kredi karti, otamatik 6deme talimat1 verme

gibi hayat1 kolaylastiran hizmetler sunan isletmelerdir®.

Diger isletmeler gibi bankalar da bir yandan kar amaci tasiyan faaliyetleri
gerceklestirirken bir yandan da diger bankalarla rekabet ederler. Bu nedenlerle hem
fiyat hem de fiyat haricindeki araglari kullanarak belirli kazanglar saglamaya

calisirlar®,

Kar amaci tasiyan isletmeler olmakla birlikte ekonomik sistemde sahip

olduklar1 6nem nedeniyle bankalarin ekonomideki diger isletmelerden farkli olarak

%7 G. G. Yagcilar (2011), Tiirk Bankacilik Sektériiniin Rekabet Yapisinin Analizi. Ankara:
BDDK Aroks Dokiiman Merkezi, s.53.

38 Alptekin Giiney (2007), Banka Islemleri, Beta Yayinlari, Istanbul, s.47.

3% A.T. Deb, and B. Murthy (2008), Theoretical Framework Of Competition As Applied To
Banking Industry, MPRA Paper No: 7465, p.35.
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yerine getirdikleri baz1 gorevleri de bulunmaktadir. Bu goérevlerden bazilar1 asagida

sunulmustur?®:

i.  Nakit kaynak saglanmasi,

ii.  Asimetrik bilgi sorunlarinin ¢6ziimii,
iii.  Para politikasi etkinliginin artirilmast,
iv.  Finansal aracilik yapilmasi,

v.  Ihracatm tesvik edilmesi,

vi.  Kredi talep eden miisterilerin degerlendirilmesi,
vii.  Kapsam ile 6lgek ekonomilerinden faydalanilmasi,
viii.  Odemeler sistemi etkinliginin artilmast,

iX.  Dus ticaretin fonlanmasi.

3.2. Tarihsel Gelisimi

Tarihsel siirecte bankacilik hizmetleri ilk olarak Siimerler ile Babiller
doneminde kullamlmstir. Tarihte bilinen ilk banka olan Maketin kurulusu M.O.
3500’e dayanir. Maketler, hammadde ile techizatlarin alimlari maksadiyla harman
vakti 6denecek sekilde ciftcilere onceleri fiziki ardindan parasal kredi agmislardir.
Hesaplar arasindaki aktarimlarin, mal belgesi talimatlarinin varligi kazilar esnasinda
ortaya ¢ikan belgelerde yer almistir. Meshur Hammurabi Kanunlari maketlerce 6diing
alma/verme faaliyetlerinin nasil yonetilecegini, bor¢larin vadelerinde nasil tahsil
edileceklerini, borcunu 6deyemeyen borcludan borglarin tasfiyesi i¢in hangi mallarin

kullanilabilecegini ayrmtili sekilde igermektedir®.

Giindelik yasamda paranin yogun olarak kullanimina baglanmasi, ticaretin
gelismesini saglamistir. Gelisen ticaretle birlikte paraya iliskin kurum ve kisilerin
meydana ¢ikisi hiz  kazanmustir. 12.yy. ltalya’sinda ilerleyen donemlerde
“Bancherius ”ad1 verilen sarraflar tarafindan; madeni paralarin ayarlarinin kontrol
edilmesi, agirliklarinin tartilmasi, para bozulmasi, baskalari i¢in para muhafazasi gibi
bazi isler yiiriitilmiistiir. Zaman igerisinde bu kisiler tarafindan para ticaretinin

yaninda kredi ticareti de yapilmaya baslanmistir. Bahsedilen kisilerce mevduatlarin

“ Yagcilar, age, s. 55.
4 Tlker Parasiz (2000), Para Banka ve Finansal Piyasalar, Ezgi Kitabevi Yayinlari, Bursa, s.74.
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toplanmasi, para transferlerinin yapilmasi ile kredi verilmesi, onlar1 sabit bir mevkide

ikamete zorlamis ve giiniimiizdeki bankalarm temeli de atilmistir®2,

Ortaya ¢ikan bir mali kriz neticesinde Venedik’te bulunan Bancherius’larin
hepsinin iflasiyla, 1581 yilinda Banco Della Piazza de Rialto isimli resmi ilk banka
Venedik’te acilmistir. S6zii edilen bu durum devlet tarafindan bankacilik alanina

yapilan ilk miidahale seklinde algilanabilmektedir®.

Amerika kesfedildikten sonra Avrupa’ya getirilen pek¢ok altin ile giimiisiin
burda kullanilanlardan degisik degerlerde olmalar1 birtakim sorunlara yol agmustir.
Bahsedilen sorunlarin ¢6ziimii maksadiyla 1609°da Amsterdam Bankasi ac¢ilmistir.
Bankanin mevduat toplayabilme ve 6deme yapma yetkisi verilirken, kredi saglamasi

yasak edilmistir®.

Amsterdam Bankasi, hesaplarini “Florin Banco” ad1 verilen kiymeti sabit olan
bir para seklinde tutarak bankacilik ag¢isindan énemli bir adim atmis ve kisa zamanda
Avrupa’daki en 6nemli bankalarindan biri olmustur. ilerleyen zamanlarda kendisinden
sonra kurulan bankalar i¢in de bir 6rnek teskil etmistir. Bunlar arasinda 1619 yilinda
hizmete baglayan ve bankacilik alaninda ilk defa bir belediyeden sagladig: garanti ile

halk nezdinde giiven kazanan Hamburg Bankas1 énemli bir yer tutar®,

Bankacilik tarihi bakimmdan 6nem tasiyan bir baska bankada Ingiltere Bankasi
(Bank of England) olmustur. 1694 yilinda kuruldugu tarihten itibaren devlet hazine
bankasi olan ve ilk emisyon bankasi olarak nitelendirilmis bu banka, Ingiltere’de
bankaciligin temellerini atmustir. Ingiltere Bankasinin para, emisyon ve kredi
konularinda tistlendigi rol, 6teki iilkeler i¢in bir 6rnek olmasini saglamis ve 19.yy’da
neredeyse diger tim Avrupa iilkelerinde emisyon bankalar1 kurulmustur. Bu sayede,
19.yy. bagindan itibaren ¢agdas bir anlayisla, anonim sirket statiisiine sahip, ¢ok sayida
subesi olan bankalar, kanunlar kontroliinde kurularak faaliyet gostermeye baslamigtir.

Her ¢esit bankacilik hizmetinin yani sira mali piyasalarin diizenlenmesi gorevi de

42 R. Geylan (1985), Ticari Banka Yonetimi ve Tiirk Ticaret Bankalarmin Temel Yonetim
Sorunlar1. Anadolu Universitesi Yayinlar1. No: 86. Eskisehir, s.67.

4 F. Cankaya ve M. Oz (2001), Tiirkiye’de Kamu Bankalarimin Ozellestirilmesi, Tiirkiye
Bankalar Birligi Yayinlari. No: 221. istanbul, s.83.

4 B, Ulutan (1969), Bankaciligin Tekamiilii, Ankara, s.23.

> Cankaya ve Oz, age, s.85.
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bulunan bankalar, zaman igerisinde birlesip biiyiik holdingler olusturmus ve uluslar

aras1 piyasalar agilmistir?®,

3.3. Bankacilik Hizmetleri

Son 50 yildir e-ticaretin gelisimi ile beraber bankacilik sektdriinde toplum
ihtiyaclarma uygun olarak 6nem arz eden bazi farkliliklar yasanmistir. Bilhassa
kiiresellesme ile beraber bankalar asir1 rekabet atmosferinden etkilenerek,
miisterilerinin arzu ve ihtiyaclarina uygun daha kaliteli hizmet sunma yarisina
girmistir. Bu husus, hizmet sunumu noktasinda klasik anlayisla sube bankaciligi yani
sira alternatif dagitim kanallarinin kullanimin1 da artirmigtir. Alternatif kanallara
yonelmeye neden olan bir diger faktor de yiiksek rekabet ve yogunluk nedenleriyle
subelerin miisteri gereksinimlerine cevap verilmesinde yetersiz kalmalar1 dolayisiyla
internet, ATM ve telefon bankacilig1 vb. kanallara yonelmesidir. Alternatif dagitim
kanallari, elektronik bankacilik ile ayni kapsama sahip olup dogusu ile gelisimi
elektronik bankacilik tarihsel siireclerinden ayri diistiniilemez. Elektronik bankaciligin

gelisimi ile es zamanli olarak bankacilik hizmetleri de gelisim sergilemistir®’.

3.4. Bankacilik Tiirleri

Bankalar, kapsam ve faaliyet gosterdigi alanlara gore iki grupta incelenebilir.
Bankalar1 kapsamlar1 bakimindan; perakende bankacilik, 6zel bankacilik, evrensel
bankacilik, toptanci bankacilik, holding bankacilig1 , kiy1 bankaciligi ve uluslar arasi

bankacilik olarak smiflandirmak mimkindiir.

Faaliyet gosterdigi alanlar bakimindan ise; merkez bankalari, kalkinma
bankalari, yatirim bankalari, ticaret bankalar1 ve katilim bankalar1 seklinde

siiflandirilabilir. Belirtilen 5 banka tiiriine iligkin bilgiler asagida agiklanmistir.

Merkez Bankalari: Merkez bankalar1 ekonomik durum gozetilerek kredi ile
para politikalarinin en iyi bigimde diizenlenmesini saglamak durumundadir. Bu

kapsamda Ornegin Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi’nin gorevleri arasinda

4% H. Al (1998), Tiirkiye’de Bankaciligin Tarihsel Gelisimi-Tazminata Kadar Osmanli
Devleti’nde Bankacilik Faaliyetleri. Active Bankacilik ve Finans Dergisi. Yil: 1. Sayi: 1, s.51.

47 S. Korkmaz ve Y. E. Govdeli (2004), Tiirk Bankaciliginda Alternatif Dagitim Kanallar1 Ve
Uriinleri Ile Bunlarin Gelisiminde ve Pazarlanmasinda Egitimin Onemi, Gazi Universitesi, Endiistriyel
Sanatlar Egitim Fakiiltesi Dergisi, s.11.
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bulunan; i¢ ve dis piyasalarda paranin degerinin korunmasina yonelik tedbirler alma,
acik piyasa iglemi yapma, Tasarruf Mevduati Sigorta Fonu (TMSF) nun idaresi ve
temsili, parite oranlarinin belirlenmesi vb. en 6nemli olanlardir. Tiirkiye’de banknot

ihrac edebilme imtiyazi1 yalnizca Merkez Bankasina aittir®.

Ticaret Bankalari: Bu bankalar temelde; toplum kanali ile elde edilen fonlarin
yine toplum tarafindan kullanmasi fonksiyonunu iistlenirler. Bu baglamda ticari
bankalarin fon kaynaklarini; kisi, firma ve resmi kurum ile kuruluslardan saglanan
mevduatlar ve 0z sermayeler olusturur. Bu fonlar kredi, menkul deger ve diger
plasman alanlarinda kullanilirlar. Bahse konu fonlarin kullandirilmasi vasitasiyla
saglanan gelir ve faizler ile bu fonlarin kaynaklarma 6denen faizler ve giderler

arasindaki fark bankalarin gelirlerini teskil etmektedir®®.

Ayrica zamanimizda ticari bankalarin gelir kaynaklar1 daha da ¢esitlenmis olup
kredi kart1 yillik aidati, hesap isletim iicretleri, kredi dosya masraflar1 vb. kalemler bu

gelir kaynaklarindan bazilarini olusturur.

Yatirnm Bankalari: Tahvil ihrac1 yapan ya da yurti¢i-yurtdisindaki finans
kurumlarindan saglanan kredilerin sanayi sirketlerinin uzun vadeli yatirimlari
maksadiyla kullandiran, sanayi isletmeleri i¢in ¢esitli alanlarda danigmanlik yapan

Eximbank benzeri bankalardir®.

Kalkinma Bankalari: Bu bankalar, gelismekte olan iilkelerdeki atil paranin
yatirimlara sevk edilmesini saglayan araci kurumlardir. Uretimin artmasi sayesinde
ekonominin biliylimesine katki saglayacak fonlarin uzun vadeli yatrimlara
dontisiimiinde etkili bir role sahiptirler. Sermayelerini genelde devletin karsiladigi bu
bankalarn iilkemizdeki 6rnekleri arasinda Tiirkiye Kalkinma Bankasi, Tiirkiye Thracat

Kredi Bankas1 (Tiirk Eximbank) ve Iller Bankas1 yer almaktadir.

Bu bankalarin ana fonksiyonlarini; iilkelerin sanayilerine uzun vadeli finans
desteginin saglanmasina yardimci olma, yatirimlarin finansmani i¢in kullanimi

maksadiyla i¢ ve dis piyasalardan fon temini, sermaye piyasasinin gelisimi igin katki

48 3. Bulut (2014), Miisteri Tercihlerinin Belirleyicisi Olarak Uriin ve Hizmet Kalitesi: Katilim
Bankalari ile Ticari Bankalarin Karsilastirmali Analizi, Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi Egitim
Bilimleri Enstitiisii, s.42.

49 Ekrem Erdem (2010), Para Banka ve Finansal Sistem, Detay Yayncilik, Ankara, S.43.

50 Alptekin Giiney (2007), Banka Islemleri, Beta Yayinlari, Istanbul, s.31..
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saglanmasi ve yabanci sermayenin yapacagi yatirimlar i¢in aracilik etme olarak ifade
edebiliriz®".

Katihm Bankalari: Faiz kullanmama prensibi ile ¢alisan, bu prensip
dogrultusunda her ¢esit bankacilik faaliyetini gdsteren, kar ile zarara katilim esasi ile
fon toplayip ortaklik, ticaret ve finansal kiralama yontemleriyle fon kullandirilmasini
esas alan bir bankacilik anlayisidir. Banka adlarinda yer alan “katilim” kelimesi, icra
edilen bankacilik seklinde bankanin kar1 ile zararina katilma esasina dayanan bir
bankaciligi ifade etmektedir. Tasarruf sahiplerinden toplanmis olan fonlar1 faizsiz
finansman prensibi esaslarina gore sanayi ve ticarette degerlendirip, elde edilen kar ve
zararin tasarruf sahipleri ile paylasilmasi saglanir. Vadeli olan hesaplardaki biriken
fonlar, birey ve kurumlara finans destegi, kar-zarar ortakligi ve finansal kiralama
yontemleri ile degerlendirilmektedir. Sanayi ve ticarette ihtiya¢ duyulan hammadde,
mamul ve yar1t mamul, gayrimenkul, makine ya da her cesit techizat temininde bu

yontemlerden yararlanilmaktadir®2,

3.5. Bankacilikta Hizmet Kalitesine Etki Eden Unsurlar

Oncii, Kutukiz ve Kogoglu (2010), miisteriler tarafindan en fazla kullanilan iic
bankacilik islemini; otomatik 6deme talimati, kredi kartina yonelik islemler ile havale
islemleri olarak belirtmektedir®®. En az kullanilmakta olan bankacilik islemleri olarak

da kambiyo ve c¢ek islemleri ile ticari krediler gosterilmektedir.

5t Omer Eroglu, (2004), Para Teorisi ve Politikast Ders Notlari, Yaymn No: 50, Isparta:
Siileyman Demirel Universitesi, s.87-88.

2 TKKB, Katilim Bankaciligi Nedir? Nasil Calisir?, Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligi Bilgi
Brosiirii, s.13.

% M. A. Oncii ve dig. (2010), Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi Ve Bankacilik Sektoriinde Bir
Uygulama, Muhasebe ve Finansman Dergisi, Say1: 45, s. 247.
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Tablo 3.1: Bankacilik Hizmet Kalitesine Etki Eden Unsurlar

e QGiivenilir olma,

Musterilerin Banka
Seciminde Dikkat Ettikleri e Bankalar tarafindan miisteri iliskilerine
Temel Ozellikler verilen 6nem,

e Banka mevduat faizlerinin yiiksekligi.

Miisterilerin En Az Onem e s yerinin banka subesine yakinlig,

Verdikleri Banka Ozellikleri e Bagli olunan kurumun bir bankada hesap
agtirmis olmasi,

e Banka tarafindan verilen hizmetlerin

cesitliligi.

Hizmet Kalitesine Etki Eden e Fiziki unsurlar,

Unsurlar e Givenilirlik,
e Yeterlilik,
e Empati.

Kaynak: Oncii ve dig. (2010)

Yapilan aragtirmalara gore miisteriler tarafindan banka se¢imlerinde; bankanin
giivenilir olmasi ilk sirada yer alirken, ikinci sirada bankalarin miisterileriyle
iligkilerine verdikleri 6nem gelmekte ve bunlarin adindan bankanin mevduat faizinin

yiiksek olusu gelmektedir™.

Bankalarin miisterileri tarafindan 6nem verilmeyen ozellikleri olarak ise; is
yerlerinin bankalarin subelerine yakin olmasi, bankalarin verdikleri hizmetlerin

cesitliligi ile calistigr firmanin o bankada hesap agtirmis olmasi siralanmaktadir®>.

Ayrica yeterlilik, fiziki unsurlar, giivenilirlik ve empati faktorleri de hizmet
kalitesine etki etmektedir. Bu faktorler arasinda kaliteye en fazla etki eden faktdriin
fiziki unsurlar oldugu goriilmektedir. Bu faktorii sirastyla “yeterlilik”, “gtivenilirlik”
ve “empati” faktorleri izlemistir. Bankalar tarafindan miisterilerin demografik
ozellikleri gozetilerek kalite seviyelerini artirma tesebbiisiinde bulunmasi, miisteriler
tarafidnan sunulan hizmetin daha kaliteli olarak goriilmesine neden olmaktadir. Yani

bankalar kalitelerini artirmak suretiyle miisteri gekmektedirler®®.

54 age, 5.243.
55 age, s. 244,
%6 age, s. 245.
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3.6. Tiirkiye’de Bankacilik Sektdoriiniin Biiyiikligii

Tirkiye’de 2017 yili 3. geyregi itibari ile bankacilik sektoriiniin  aktif
biiyiikliigii 3.054 milyar TL olarak ger¢eklesmistir. Aralik 2016 verilerine gore aktif
biiyiikliik 2.731 milyar iken, 2017°de % 11,8 oraninda artmustir. Eyliil 2017°de menkul
degerler 376 milyar TL olarak, en biiylik aktif kalem durumundaki krediler ise 1.994
milyar TL olarak hesaplanmistir. 2016 sonu ile kiyaslandiginda kredilerde yiizde 15,
menkul degerlerde toplam da %6,9 oraninda artis goriilmiistiir. Kredilerse mevduat ve
mevduat harici kaynaklardan daha hizli biiylimistir. Bankacilik sektorii, 6z
kaynaklardaki artis vasitasiyla kaynak iiretimini siirdiirmiislerdir. Gegtigimiz bir yillik
zaman araliginda kredilerde yiizde 14’liik bir kisim 6z kaynak biiyiimesi ile finanse
edilmistir. Bankalarin en biiyiik fon kaynagi konumunda bulunan mevduatlar, 2017
yilinda bir énceki y1l sonuna gore % 12,5 artis ile 1.635 milyar TL olmustur. Ulkemiz
bankacilik sektorii igersinde Eyliil 2017 itibari ile 51 adet banka faaliyet gostermekte

olup, sdz konusu bankalarin sayilar tiirlerine gore Sekil 3.1°de gosterilmistir.>’

13/ %25

m Mevduat
33/ %65 M Kalkinma ve Yatinm
B Katihm

[ 910
i

Sekil 3.1. Tiirkiye’de Bankacilik Tiiriine Gore Banka Sayilari®®

Kaynak: KPMG, 2018. 2018 Sektérel Bakis: Bankacilik, kpmg.com.tr

Tiirkiye’de bulunan mevduat bankalari ile kalkinma ve yatirim bankalar1 2017
yilinin Eyliil ay1 itibari ile toplam 11.663 subeye ve 209.672 personele sahiptir. Bu

donemde bir onceki ¢eyrek dilimine gore bankacilik sektortiniin sube sayisinin 46 ve

5" KPMG, 2018. 2018 Sektdrel Bakis: Bankacilik, kpmg.com.tr [02 Subat 2018]
%8 KPMG, 2018. 2018 Sektérel Bakis: Bankacilik, kpmg.com.tr, [02 Subat 2018]
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personel sayisinin da 697 kisi azalmistir. 2016 y1l sonu niifus bilgilerine gore her 100
bin kisi diizeyine diisen personel sayisi 244 olurken, sube sayisinda bu rakam 13 oalrak
gergeklesmistir. S6z konusu rakamlar ayni donem itibari ile Avrupa Birligi’nde
personel sayisi bakimindan 549, sube sayisi bakimindan 35 olarak gergeklesmistir.
Bankalara iligkin bu personel ve sube sayilart kamu, yerli 6zel ve yabanci banka

basliklar altinda Sekil 3.2°de sunulmustur. °°

Personel sayisi (adet/%) Sube sayilan (adet/%)

74.772/ %3 4.089/ %35

3.833/%33
63.6581%30 R

mKamu mYerli Ozel M Yabanc

Sekil 3.2. Tiirkiye’de Banka Personel ve Sube Sayilari®

Kaynak: KPMG, 2018. 2018 Sektorel Bakis: Bankacilik, kpmg.com.tr

3.7. Katihm Bankacihig1

Calismanin bu boliimiinde katilim bankaciligt kavrami incelenecektir Bu
kapsamda katilim bankaciliginin tanimi ve ilkeleri agiklanacak, ortaya ¢ikis nedenleri
ve tarihsel gelisimi Ozetlenecektir. Miiteakiben bu hizmetin miisteriler tarafindan
tercih edilme nedenleri iizerinde durularak, katilim bankaciliginin fon kullandirma

yontemleri ve fon toplama faaliyetleri agiklanacaktir.

3.7.1. Tammu ve ilkeleri

Katilim bankaciligi kavrami, Islami finans sisteminde bulunan ve faiz

olmaksizin yapilan bankaciliga iliskin bir yapiy1 belirtmektedir. islami finans, Islam

% KPMG, 2018. 2018 Sektérel Bakis: Bankacilik, kpmg.com.tr, [02 Subat 2018]
80 KPMG, 2018. 2018 Sektérel Bakis: Bankacilik, kpmg.com.tr, [02 Subat 2018]
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dininde faizin haram olmasi1 sebebiyle her cesit finansal islem ile faaliyetin dini
kurallara uygun olarak uygulanmakta oldugu ve ¢agdas finans anlayisinin bir

alternatifi olmak iizere ortaya konan bir sistemi ifade etmektedir®?.

Faaliyetlerini s6z konusu finansal yapida devam ettiren ve “Katilim Bankasi1”,
“Kar-zarar ortaklik bankas1”, “Islami banka” veya “Faizsiz banka” olarak adlandirilan
bankalarin fonksiyon agisindan klasik bankalar ile aralarinda ¢ok fazla fark
bulunmamaktadir. Bununla birlikte tasarruflarin toplanmasi ve yatirimlara aktarilmasi

fonksiyonlarin1 degisik modeller kullanarak icra etmektedirler®?,

Katilim Bankacilik Sistemi, Islam hukuk anlayisina uygun olarak diizenlenen
ve ¢alisma ilkelerinde dncelikle Kur’an ile Siinnet olacak sekilde dini kaynaklar esas
alan finans alt sistemdir. Faiz olmadan ¢alismalar1 ve risk paylasimi getirmeleri bu

sistemdeki bankalar1 klasik bankalardan ayirmaktadir®®,

Ote yandan katilim bankacilif1 iilkemizde ger¢ek anlamda Islami bankacilik
biciminde nitelendirilememektedir. Bunun nedeni ekonomik ve hukuki anlayis
bakimindan Islam anlayisindan ayr1 bir sistemde faaliyet gdsteren katilim bankalart
bununla birlikte yiirtirliikteki kanunlar c¢ercevesinde fonlarin toplanmasi ve
kullandirilmasi siireglerinde faizi saf disinda tutarak diger biitiin bankacilik igslemlerini
yiiriitmekte ve faiz yerine “kar-zarar ortakligr” ilkesini temel almaktadirlar. Katilim
bankalarinin geleneksel bankalardan farkli kilan en ©Onemli husus uygulama

bi¢imlerinin farkli olmasidir®.

Katilim bankalari, miisterilerine bankacilik hizmetleri yaninda faizin olmadig:
alternatifler de sunmakta olan ve toplanan fonlar1 “kar-zarar ortakligi” prensibi esas
alinarak ticaret ve sanayi faaliyetleri finansman1 maksadiyla kullandiran kurumlardir.
Faizsiz bankacilik seklinde de bilinen bahse konu kurumlarin ¢alisma prensipleri

asagida dzet olarak agiklanmugtir®:

61 SERPAM (2013), islami Finans Kavrami , Uriinler, Diinyada ve Tiirkiye’de Gelisimi ve
Gelecegi. Istanbul Universitesi, s.11.

62 A, Yanpar (2014), islami Finans, Scala Yaycilik, istanbul, s.35.

83 R. Parlakkaya ve S. A. Ciiriik (2011), Finansal Rasyolarin Katilim Bankalar1 Ve Geleneksel
Bankalar Arasinda Bir Tasnif Arac1 Olarak Kullamm: Tiirkiye Ornegi, Ege Akademik Bakis, 11(3),
s.402.

64 A. Ozulucan ve A. Deran (2011), Katilim Bankacilig1 ile Geleneksel Bankalarin Bankacilik
Hizmetleri Ve Muhasebe Uygulamalari Agisindan Karsilastirilmasi, Mustafa Kemal Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Dergisi, Yil: 2009, Cilt: 6, Say1: 11, s.93.

% age, 5.97.
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I.  Mutlak risk oldugu kabul edilir. Bu sebeple toplanmig olan fonlarin
ticari maksatla veya efektif bir tesebbiiste kullanilmasi gerekir. Bir
diger ifade ile islam dininde faiz haram ve ticaret helal oldugundan,
katilim bankalar1 miisterileri ile beraber ticari nitelikte is
yapmaktadirlar.

ii.  Fonlarmm biiyiik bir boliimii, sosyal verimliligi bulunan tesebbiislerin
finansmaninda kullanilir.

ili.  Finansa yonelik risk; s6z konusu sermayeyi isleten acente veya
yoneticiye degil, ddiing olarak sermaye veren bireylere ait olarak kabul
edilir.

iv.  Faiz yasak olup bahse konu bankalarin en ayirict 6zelligi ¢alismalari
sliresince faizin yerinin olmamasidir. Yani, sagladigi kaynaklar i¢in
faiz 6dememekte ve kullandirdigi kaynaklari i¢cin miisterilerden faiz
almamaktadirlar.

V.  Sermaye baglantili olup, Islami bankacilik anlayis1 kar-zarar ortakligini
(mudaraba) ya da sermaye istirakini (musaraka) icermektedir. islam
dininde sermayenin sahibi, girisimcilerin uzmanliklari ile ¢aligmalari
sayesinde elde ettigi kar1, onlarla paylasabilmektedir. Sermayeden elde
edilen getiri yani karin hangi oranlarda paylasilacagi girisim 6ncesinde

belli fakat tutar belirsizdir.
3.7.2. Katihm Bankacihiginin Ortaya Cikis Sebepleri

Diinya genelinde Miisliiman niifusun 1,8 milyara ulasmasi ile diinyada farkl
yerlerdeki Miisliman gd¢menlerin giderek artmasi, Citibank, HSBC benzeri
uluslararasi bankalarin da Islami esaslara uygun hizmet ve iiriinler saglayan subelerini
acmalaria sebep olmustur. Miisliiman niifustan gelen talepler cergevesinde faiz
kullanilmayan islemlerin yapilmasi, s6z konusu bankalar tarafindan da kar-zarar
ortaklig1 esasina uygun bigimde ¢alisilmasini gerektirmistir. Katilim bankalarinca
kiralama gelirleri ve kar-zarar paylasimiyla ilgili islemler gergeklestirilmekte, bunun
yani sira silah iiretimi, alkol ve tiitiin benzeri islam dini tarafindan yasaklanan sektérler

icin finansman saglanmamaktadir®.

%Y. Saini vd. (2011), Consumer Awareness And Usage Of Islamic Banking Products in South
Africa. South African Journal of Economic and Management Sciences, 14(3), p.306.
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Tiirkiye ile diinya niifusunun bir bolimi faiz geliri ile arasmna mesafe
koymakta, bu sebeple klasik bankalarca kullanilmayan fonlar atil durumda
bulunmaktadir. Bahse konu durum gerek ekonominin geneli bakimindan gerekse
tasarruf sahipleri bakimindan kayiplar olusturmaktadir. Katilim bankalarinin kurulus
gayelerinden biri de; mali sektdr bakimindan yenilik teskil etmek iizere faize karsi
hassasiyetleri bulunan fon sahiplerinin klasik bankalara gitmemis olan fonlarini
ekonomiye kazandirmak ve tasarruf sahiplerine ait fonlarin giiven iginde saklanip
degerlendirilmesine yardimci olmak ve alternatif bir yatirim araci olarak korfez
fonlarimi gekmektir. Kurulus siirecindeki ve diinyada uygulanan 6teki uygulamalar da
ornek alinmak suretiyle katilm bankalar1 tarafindan toplanan fonlarin
degerlendirilmesinde muhtelif metotlar gelistirilmis olup, bu metotlarla elde edilen
kazancin ticari bir kazang olarak nitelendirilecegi ve temel olarak faizden farkli oldugu

hususunda gériis birligi bulunmaktadir®’.

3.7.3. Tarihsel Gelisimi

Faizsiz bankacilik tarih olarak ¢ok eski donemlere dayanmakla birlikte
halihazirda kullanlan faizsiz bankacilik modeli 1950’11 yillarda ortaya ¢ikmustir. S6z
konusu alana iliskin ilk arastirma 1955°te Pakistanli bir bilim adam1 olan Muhammed
Uzair tarafindan yapilmistir. 1963°te Mit Ghambr bankasi isimli bankanin Misir’da
kurulmasiyla baslayan faizsiz bankacilik alaninda, ¢agdas manada kurulan ilk faizsiz
banka 1972’de Kahire’de kurulmus olan Nasser Social Bank’tir. Temellerinin
atilmasimmi miiteakip katilim bankaciliginin gelisimi hizlandirilmis, bu maksatla
aralarinda Tiirkiye’nin de bulundugu 43 iilke tarafindan verilen destekle Islam
Kalkinma Bankas1 1975 yilinda hizmete baslamistir. Miiteakiben Cenevre’de toplanan
katilim bankalar1 tarafindan Uluslararas1 Bankalar Birligi kurulmustur. Ekonomideki
pay1 giderek artan bu piyasadan batili iilkeler de pay kapmaya c¢alismis, diinyadaki
onemli bankalardan olan Citibank 1997°de faizsiz bankacilik sektoriine giris i¢in izin
talebinde bulunmus ve halihazirda bu alanda en biiyiik bankalardan biri haline

gelmistir®®,

57 TKKB, “Katilim Bankacilig1 Nedir? Nasil Calisir?”, Bilgi Brosiirii, s.13.

8 R. E. Tiirkmenoglu (2007), Katihm Bankalari ve Tiirkiye'deki Finansal Yapi,
(Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi). Kirikkale: Kirikkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Daly, s.31.
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Ulkemizde faizsiz bankacilik 1970°li yillara kadara uzanan bir gecmise
sahiptir. Bu maksatla ilk defa 1975 senesinde Devlet Sanayi ve Is¢ci Yatirim Bankasi
kurulmus, fakat 1978 yilindan sonra geleneksel banka diizeninde ¢alismasi nedeniyle
biitliin 6zelligi kaybolmustur. S6z konusu basarisiz deneme sonrasinda 1983’de bu
konu tekrar ele alinarak Bakanlar Kurulunun 16 Aralik 1983 tarihli 83/7506 sayili
kararnamesiyle faizsiz bankalara faaliyette bulunma izni verilmistir. Ozel Finans
Kurumlar1 ad1 verilen bu kurumlar 5411 say1 ve 19/10/2005 tarihli Bankalar Kanunu
sonrasinda “Katilim Bankas1” statiisiine gec¢irilmis olup, halen bu isimle faaliyetlerini

stirdiirmektedirler®®.

3.7.3.1. Tiirkiye’de Katihhm Bankacilig1

1970’den once lilkemizde faiz sadece dini bakimdan ele aliip ekonomiye
bakan yonli pek incelenmemistir. Faizsiz finansman metotlarinin uygulanma
calismalarina, diinya genelinde yasanan gelismeler paralelinde, 1970’den itibaren
baslanmistir. Ulkemizde bu hususta yapilan ilk ¢alisma, 13 say1li ve 11.11.1975 tarihli
KHK ile “Devlet Sanayi ve Is¢i Yatirim Bankas1 A.S.”nin (DESIYAB), bankacilik
sektoriinde kar ve zarar ortakligini esas alarak faizsiz finansman ve kredi saglama
maksadiyla kurulmasidir. Bankanin faizli ya da faizsiz calismay1 se¢cme konusunda
banka yonetim kuruluna yetki verilmistir. Fakat hem mevduat toplama yetkisi hem de
yurt i¢i ile disinda sube agma yetkisi verilmemesi sebepleriyle bir proje degerlendirme
ofisi haline gelen banka yonetim kurulu tarafindan 1978’de alinan karara istinaden
faizli calismaya gecmistir. DESIYAB 1988’de ismini Tiirkiye Kalkinma Bankasi
seklinde degistirmistir®.

Ulkemizde faizsiz sistemin ikinci uygulamastysa aslinda hi¢ uygulanmamis
olan DESIYAB kararnamesi icinde bulunan “Kar-Zarar Ortakhigi Belgesi”
uygulamasidir. S6z konusu kararname ile DESIYAB’a kar-zarar ortakligi esasi
cercevesinde is yapabilme imkan1 getirilmesine karsin hi¢ uygulamaya ge¢ilmemistir.
Kismi olarak uygulamaya ge¢mis girisimlerin ardindan bu alanda atilan en biiyiik

adimi 24 Ocak 1980 kararlartyla latilim bankalarinin kurulmasi olusturmaktadir’.

Ulkemizde “Ozel Finans Kurumlar1” ismi ile 1985°te faaliyete gegen katilim

bankalarinin ismi, 2005°de yiiriirliige giren 5411 sayili bankacilik kanunuyla “Katilim

6 D. Kaya (2012), Bankacilik Giris ve lkeleri (Cilt 1), Istanbul: Beta Yayincilik, s.45.
0 C. Akin (1986), Faizsiz Bankacilik ve Kalkinma, Istanbul, Kayihan Yay., s. 279-281.
" age, s. 283-285.
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Bankalar1” olarak degismistir. Ulkemizde halihazirda 31 adedi mevduat, 13 adedi ise
yatirim ve kalkinma bankasi seklinde toplamda 44 adet faiz prensiplerine istinaden, 4
adet de katilim bankasi olarak faaliyet yiiriiten banka bulunmaktadir. 5411 sayili
kanundaki 4.madde mevduat bankalarinca katilim fonlar1 ve katilim bankalarinca

mevduat kabul edilmemektedir’?.

*
DESIYABIN |, ik Ozel
Kurulusu Islami Finans

* Kar-zarar | Kuruluglann |~ Katthm

ortakhg Bankalan * TKKR
* 5411 Sayi | yerul
Bankacihk uritasu * Kamu
Kanunu Katihm
Bankalarn

Sekil 3.3 Tiirkiye’de Katihm Bankacihigimin Tarihsel Gelisimi

Ulkemizde bankacilik sektdriiniin tamamu igerisinde, toplanip kullandirilan
fonlar ile aktif biiyiikliik bakiminda Islami bankalar hala istenen seviyenin oldukga
altinda bir paya sahiptirler. Tablo 3.1’den de anlasilacagi tizere 2016 yili esas
alindiginda katilim bankalar1 toplam aktifler bakimindan %10,5 biiyiiyerek 133 milyar
TL seviyelerine gelmis, pazar paylariysa %4,9 olmus, katilim bankalarinin topladiklar
fonlar %9,6 artarak 81,5 milyar TL olarak gergeklesmistir. Katilim bankalarinin
nispeten daha temkinli politikalar {izerinden faaliyetlerini siirdiirdiikleri 2016’da her
cesit ekonomik kosul igerisinde reel sektorii desteklediklerini tekrar gostermis ve reel

sektore kullandirilan toplam fon miktar1 84,8 milyar TL olmustur’3,

2B, G. Kaytanci vd. (2013), Katilim Bankas1 Miisterilerinde Bankacilik Uriin Ve Hizmetlerine
Yonelik Memnuniyet: Tiirkiye Ornegi, In International Conference on Eurasian Economies, s. 807.

"3Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligi (TKKB), Katilim Bankalar1 2016 Yillik Sektér Raporu,
s.21.



Tablo 3.2 Katihm Bankalar1 Sube ve Personel Sayis1 Gelisimi (2004-2017)

YILLAR | SUBE SAYISI | BUYUME PERSONEL BUYUME (%)
2004 255 36 4.789 36
2005 290 14 5.740 20
2006 355 22 7.114 24
2007 422 19 9.215 30
2008 530 26 11.022 20
2009 569 7 11.802 7
2010 607 7 12.677 7
2011 685 13 13.851 9
2012 828 21 15.536 11
2013 966 17 16.763 9
2014 990 2 16.270 3.1
2015 1.080 9 16.554 1.7
2016 959 -11.2 14.467 -12.6
2017 1.032 8 15.029 3,9

Kaynak: Tiirkiye Katilim Bankalart Birligi (TKKB), Katilim Bankalart 2016 Yillik Sektor Raporu.
Tiirkiye Katilim Bankalar: Birligi (TKKB), Katilim Bankalar: 2017 Yillik Sektor Raporu.

Tablo 3.1’de goriildiigi gibi ge¢mis yillara nazaran katilim bankalarinin

gelisimindeki nispi yavaslamanin hem igsel sebepleri hem de {ilkemizin genel

ekonomik yapis1 kaynakli dissal sebepleri bulunmaktadir’#:

i.
ii.
iii.
iv.

V.

Yillardan beri devam eden ¢ok yiiksek oranli enflasyon,

Birbirlerini takip eden krizler,

Ekonomik belirsizlik ve istikrarsizlik,

Ulkemiz ekonomisinin yapisal problemleri,

Devletin biitge agiklar1 sebebiyle piyasa kaynaklarini kullanmasi,

"4F. L. Mahmud (2016). Tirkiye’de Misterilerin Katilim Bankaciligim Tercih Etme Nedenleri
, Yiiksek Lisans Tezi, Gaziantep Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Gaziantep, s.24.
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vi.  Muhafazakar insanlarin milli gelirden pay alma ile is diinyasinda
bulunma hususlarindaki yetersizligi,

vii.  Sektorel iiretim dagiliminda tarimin agirligs,

viii.  Kisi bagina diisen milli gelir diisiiklig,
ix. Issizlik,
X.  Bankacilik sektoriinde yagsanan haksiz rekabet,
Xi.  Zayif dis ticaret hacmi,

benzeri problemler, emekleme déneminde bulunan sektoriin biiylime siirecinde

yasadig1 engeller olarak siralanabilir.

3.7.3.2. Diinya’da Katihm Bankacihig

Korfez Bolgesi iilkelerinin petrol iiretiminden elde etigi fon fazlalarinin
degerlendirilmesi Islami bankalarin Diinya’da giiglenip yayilmalarinda énemli bir
sebep olmustur. Sekil 3.4’ten de goriilecegi iizere, Islami Finansal Hizmetler
Kurumu’nun 2017 Mayis ay1 raporunda Islami Finans Sektorii aktif biiyiikliigiiniin
%42,3’liik kism1 Kuveyt, Bahreyn, Katar, Umman, Birlesik Arap Emirlikleri ve Suudi
Arabistan tarafindan olusturulan Korfez Isbirligi Konseyi (KIK) adli birlik iilkelerine

aittir 7°.

Digerleri
% 3,7

Asya
% 22,5 \

Afrika (Kuzey Haric)
% 1,6

KiK
% 42,3

Oratdogu ve Kuzey
Afrika (KIK Haric)
% 29,9

Sekil 3.4 Diinya Islami Finans Sektoriinde Bolgesel Paylar (2017)

S IFSB (2017), Islamic Financial Services Industry Stability Report 2017, Islamic Financial
Services Board, s.22.
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Kaynak: IFSB, (2017). Islamic Financial Services Industry Stability Report 2017, Islamic
Financial Services Board, May 2017. s.9

Kiiresel faizsiz finans sitemi icerisinde faaliyetlerini siirdiiren kurulus sayisi
1329°dur. Bu kuruluslardan 480 adedini faizsiz bankacilik esasi ile hizmetlerini
sunmakta olan katilim bankalar1 olustururken, tekafiil sirketleri 322, diger finansal
kurumlari ise 527 adedini olusturmaktadir. Sekil 3.5’ten anlasilacag: tizere kiiresel
faizsiz finans sistemindeki varliklar incelendigi takdirde, ilk sirada 463 milyar dolar
ile Iran yer alirken, bu iilkeyi 371 milyar dolar varlik biiyiikliigiine sahip Suudi
Arabistan ve 165 milyar dolar varlik biyiikliigii ile Malezya izlemektedir. Toplam
faizsiz varliklar icerisinde belirtilen ii¢ iilke %65 paya sahiptir. Faizsiz bankacilik
sisteminde 379,7 milyar dolarla Iran ilk sirada bulunurken, ilk ii¢ iilke toplam
varliklarin %61 ine sahiptir. 188,7 milyar dolar diizeyinde Sukuk ve 39,5 milyar dolar
diizeyinde de oOteki faizsiz finans varliklarina sahip olan Malezya belirtilen
kategorilerde lider durumundadir. Suudi Arabistan da faizsiz fonlarda 22,3 milyar

dolar ve tekafiilde 14,2 milyar dolar tutarinda varlik hacmiyle ilk sirada yer

almaktadir’®"’.
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Sekil 3.5 Faizsiz Finans Varhklarina Gore i1k 10 Ulke, 2016 (Milyon ABD
Dolar)

6 TKKB, (2017), Katilim Bankalar1 2016 Yillik Sektdr Raporu, s.23.
" TKKB (2018). TKBB 2017 Faaliyet Raporu. Tiirkiye Katilim Bnkalar1 Birligi. s.45.
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Kaynak: TKKB (2018). TKBB 2017 Faaliyet Raporu. Tiirkiye Katilim Bankalar Birligi.

Ulke bazinda toplam bankacilik sektdrii icerisinde katilim bankaciginin
oranlar1 Sekil 3.6°da gosterilmistir. Buna gore Iran ve Sudan’in tiim bankacilik sistemi
Islami finans kurallar1 gergevesinde yiiriitiildiigii goriilmektedir. Ulkemizde ise toplam
bankacilik sektorii icerisinde katilim bankaciligiin yaklasik %5 gibi bir paya sahip
oldugu goriilmektedir. Korfez tilkelerinde yine bahse konu oranin diger iilkelere gore
daha yiiksek oldugu anlasilmaktadir. Kiiresel Islami finans sistemindeki iilkeler
tarafindan, kendi sinirlar1 dahilinde yiiriitilmekte olan genel bankacilik sisteminde
alinan paylarda Iran ile Sudan’1 %61,8 ile Brunei takip etmektedir. Bu iilkeleri %51,5
ile Suudi Arabistan ve %39,3 ile Kuveyt takip ederken, bu iilkelerin ardindan ise
%25,7 ile Katar, %24,9 ile Malezya, % 20 ile Birlesik Arap Emirlikleri ve % 19 ile
Cibuti siralanmaktadir. 2017 yilinda tiim diinyadaki Islami bankacilik aktiflerinde bu
tilkelerin pay1 %73 diizeyinde iken, halihazirda vadesi gelip 6denmeyen sukuk
thraglar1 bakimindan bu oran %89 diizeyindedir. 36 iilkenin siralandig1 bu siralamada

Tiirkiye, %4,9 aktif biiyiikliikle 20. sirada bulunmaktadir. 8790,

0% 10%

Wm‘

8 A. Atar (2017), Baslangicindan Giiniimiize Diinyada ve Tiirkiye’de Islami Bankaciligin
Genel Durumu, Journal of History Culture and Art Research, 6(4), s.1039.

" IFSB, (2018). Islamic Financial Services Industry Stability Report 2018, Islamic Financial
Services Board, 2018., 5.12.

8 TKKB (2018). TKBB 2017 Faaliyet Raporu. Tiirkiye Katilim Bnkalar1 Birligi.
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Sekil 3.6 Ulke Bazinda Toplam Bankacilik Icerisinde Islami Bankacilik Pay1
Oranlar1 (2017 Yih i1k Ceyrek itibariyle)

Kaynak: The Islamic Financial Services Board (IFSB) Islamic Financial Services Industry Stability
Report, 2018, http://www.ifsb.org 2018.

Tablo 3.3 Kiiresel Islami Bankacilik Aktif Biiyiikliigii Ulke Siralamas1 (2016-
2017)

Kiiresel Islami Bankacilik Islami Bankacihik Aktif
Sira Ulke Toplamindaki Pay (%) Biiyiikliigii (Milyar USD)
2016 2017 2016 2017
1 fran 33,0 34,4 492,99 535,78
2 S.Arabistan 20,6 20,4 307,74 317,73
3 Malezya 9,3 9,1 138,93 141,73
4 BAE 9,0 9,3 134,45 144,84
5 Kuveyt 6,1 6 91,13 93,45
6 Katar 58 6 86,65 93,45
7 Tiirkiye 29 2,6 43,32 40,49
8 Banglades 1,8 1,9 26,89 29,59
9 Bahreyn 1,7 1,7 25,40 26,47
10 Endonezya 1,6 1,8 23,90 26,22
11 Sudan 1,3 1,6 19,42 24,92
12 Pakistan 1,1 1,2 16,43 18,69
13 Misir 1,0 0,8 14,94 12,46
14 Urdiin 0,7 0,7 10,46 10,90
15 Brunei 0,5 0,5 7,47 7,78
16 Umman 0,5 0,6 7,47 9,34
17 Diger 3,1 14 46,31 21,80
TOPLAM 100 100 1.493,90 1.555,64

Kaynak: IFSB, (2017). Islamic Fmancial Services Industry Stability Report 2017, Islamic Financial
Services Board, May 2017.

IFSB, (2018). Islamic Financial Services Industry Stability Report 2018, Islamic Financial Services
Board, 2018.

TKKB (2018). TKBB 2017 Faaliyet Raporu

35



Tablo 3.3’de Kiiresel Islami bankacilik sektorii icerisinde iilkeler aktif
biiyiikliik bakimindan incelendiginde, 2016 yili itibariyle, ilk sirada 493 milyar dolar
aktif biiyiikliik ve %33 Pazar payt ile Iran bulunmaktadir. Bu iilkeyi 307,7 milyar dolar
aktif biiytikliik ve %20,6 pazar pay1 ile Suudi Arabistan, 139 milyar dolar diizeyindeki
aktif biyiiklik ve %9,3’liik pazar payiyla Malezya, 134,4 milyar dolar diizeyindeki
aktif biiytikliik ve %9’luk pazar payiyla Birlesik Arap Emirlikleri (BAE), 86,6 milyar
dolar diizeyindeki aktif biiyliklik ve %5,8 oranindaki Pazar payiyla Katar takip
etmektedir. Bahse konu siralamada Tiirkiye’nin 43,32 milyar dolar aktif biiyiikligii ve
%2,9 pazar pay1 bulunmakta olup siralamada 7.sirada bulunmaktadir. Diger taraftan
2017 verileri incelendiginde Iran’in 535 milyar dolar ile ilk sirada yer aldig,
tilkemizdeki Islami Bankacilik varliklari ise 40 milyar dolara diismiis olmasina ragmen

iilkemizin 7. Siradaki yerini korudugu gériilmiistiir 882,

3.7.4. Katihm Bankacihiginin Tercih Edilme Sebepleri

Misterilerin katilim bankalarin1 se¢melerinin baginda dini sebepler yattig1
bilinmektedir. Ancak literatiire bakildiginda diger bir takim faktorlerin de etkili oldugu
goriilebilmektedir. Bu kisimda miisterilerin tercihlerinde etkili olan faktorlerin

incelendigi calismalar 6zet seklinde aciklanacaktir

Gerrard ve Barton (1997), Islami bankalara iliskin olarak Singapur’da
gerceklestirdikleri calismalarinda, miisliiman ve miisliman olmayan miisterilerce
katillim bankacilig1 tercih edilme nedenleri incelenmistir. Calisma sonucunda;
calismada yer alan miiliiman miisterilerden %20’si tercih nedeni olarak yalnizca dini
hassasiyeti belirtirken 6nemli bir boliimii de tercih nedeni olarak dini hassasiyetin
yanisira  karliligi belirtmiglerdir. Buradan hareketle miisliman miisteriler kadar
olmamakla birlikte miisliiman olamyan miisteriler i¢inde karliligin klasik ya da katilim
bankacilig1 tercihinde Onemli bir faktér oldugu sonucuna ulagmistir. Arastirma
neticesinde, arkadas, akraba ve medya reklamlarimin etkisiyle katilim bankalarinin
tercth edilme seviyesinin miisliimanlarda miisliiman olmayanlara gore daha fazla

oldugu sonucuna ulagilmistir®3,

81 age, 5.1042.

82 IFSB, (2018). Islamic Financial Services Industry Stability Report 2018, Islamic Financial
Services Board, 2018, s.10-12.

8 P, Gerrard, and J. Barton Cunningham, (1997), Islamic Banking: A Study in Singapore,
International Journal Of Bank Marketing, 15(6), p.209.
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Naser vd. (1999) tarafindan, Islam Bankasinda miisteri olan 206 Kkisinin
katilim ile Urdiin’de uygulanan anket calismasinda miisteriler tarafindan katilim
bankaciliginin tercih edilme nedenleri ile miisterilerin Islam bankasina iliskin
memnuniyetleri aragtirilmistir. Arastima neticesinde, kurum imaji/banka taninirligi,
dini nedenler ile klasik bankalarca verilen hizmetlerin Islam bankalari tarafindan da
sunulabilmesi unsurlarinin katilim bankacilig1 tercihine etki eden sebepler arasinda

oldugu belirlenmistir®*.

Jamal ve Naser (2002) tarafindan yapilan ¢alismada miisteri memnuniyetine
pozitif olarak katki eden hizmet kalitesi boyutlariin Katilim Bankalarinin tercih

edilmesine asli nedenlerinden oldugu vurgulanmistir®®.

Okumus (2005) tarafindan Katilim Bankacilig1 farkindalik seviyesi, miisteri
memnuniyeti ile miisterilerin profilinin belirlenmesi maksadiyla yapilan ¢aligmada,
Tiirkiye’de 161 adet katilim bankasi miisterisine anket yapilarak bir c¢alisma
yapilmistir. Bahse konu c¢alismada, miisteriler tarafindan katilim bankalarinin tercih
edilme nedenleri arasinda en 6nemli kriterin “dini nedenler” oldugu tespit edilmistir.
Bu kriterden sonra gelen en dnemli kriter olarak “klasik bankalar tarafindan verilen
bankalarin katilim bankalarinca da sunulmasi” ile “personel tarafindan yakin alaka

gdsterilmesinin” dne ¢iktig1 goriilmiistiir®®.

Haque vd.(2009) miisterilerde katilim bankaciligr algisi ile memnuniyetinin
ortaya c¢ikarilmasma yonelik olarak Malezya’da yapilan calismada, miisterilerin
katilim bankacilifi tercihi ile hizmet kalitesi, hizmete ulasabilirlik, miisterinin
bankasina sosyal ve dini bakis1 ile glivenmesi degiskenleri arasinda pozitif iliski

oldugu sonucuna ulasilmistir®’.

Apil (2009)’un Tiirkiye’de bulunan katilim bankalarina yonelik olarak yapilan
calismasinda, miisteriler tarafindan katilim bankaciliginin tercih edilmesinde katilim
bankaciliginin sahip oldugu imaj, sube personelinin alakasi ile hizmet Kkalitesi

faktorlerinin katilim bankaciligi tercihine etki eden nedenlerden oldugu belirlenmis,

8 K. Naser vd. (1999), Islamic Banking: A Study Of Customer Satisfaction And Preferences
in Jordan, International Journal Of Bank Marketing, 17(3), p.149.

8 K. Naser (2002), p.153.

8 H. Saduman Okumus (2005), “Interest-Free Banking in Turkey: A Study of Customer
Satisfaction and Bank Selection Criteria”, Journal of Economic Cooperation, 26(4), p.155.

8 A. K. Haque vd. (2009), Factor Influences Selection of Islamic Banking: A Study on
Malaysian Customer Preferences, American Journal of Applied Sciences , 6 (5). p. 925.
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ayrica giivenilen arkadaslar ve yakin akrabalarin tavsiyesi ve dini hassasiyetlerin de

katilim bankalarmin tercih edilmesine etki ettigi goriilmiistiir®,

Mansour vd.(2010) tarafindan Ingiltere’de yapilan bir diger ¢alismada, diger
caligmalarda 6ne ¢ikan dini hassasiyetler ile demografik 6zelliklerin etkilerinden farkl
bicimde katilim bankalariyla ¢alisilmasinda en fazla etkiye sahip faktorlerden birinin
de katilim bankalarinin diisiik hizmet bedelleri oldugu neticesine ulagilmistir. Bir diger
onemli faktériin de katilim bankalarinin islami temelli olmalar1 oldugu tespit
edilmistir®.

Awan ve Bukhari (2010) tarafindan Malezya’da islami banka miisterilerinin
davraniglariyla beklentilerinin belirlenmesine iliskin olarak, 250 katilim bankacilig
miisterisi katilimi ile yaptiklar1 ¢alisma neticesinde, katilim bankasinin tercih edilme
nedenleri arasinda finansal iiriinlerle hizmet kalitesinin dini hassasiyetlere oranla daha

fazla 6nem teskil ettigi belirlenmistir®.

Marimuthu vd (2010) tarafindan Malezya’da miisterilerin Islami bankacilik
tercihinde etkili olan faktorleri arastiran bir calisma yapilmistir. Calisma sonucunda
maliyet-etkinlik karsilastirmasi ile hizmetlerin dagitimi, etkinlik ve akraba/arkadas

tavsiyeleri gibi faktorlerin 6ne ¢iktig1 goriilmiistiir®.

Lee vd.(2011)’nin Islami bankalarin tercih edilme sebeplerine iliskin olarak
Pakstan’da yaptiklar1 ¢aligmada, seriat yasalarina uygun hareket edilmesi sebebiyle
islami bankalarin tercih edildigi fakat bununla birlikte teknolojik altyap1 ile sermaye

giivenliginin de tercih nedenleri araasinda oldugu neticesine ulagilmistir®2.

Lo ve Leow (2014)’nin Malezya’da katilim bankaciliginin miisteri kitlesindeki

artigin stirdiiriilebilirligi konusunda yaptiklari literatiir caligmasi neticesinde, katilim

8 A. R. Apil (2009), Tiirkiye Orneginde Katilim Bankaciligina Miisteri Yaklagimlar
[Customer Approach to Participatory Banking in the Case of Turkey ] (TKBB No. Katilim
Bankaciliginin Finans Sektoriine Getirdigi Yenilik ve A¢ilimlar Baglikli Bilimsel Aragtirma Yarigmast),
s. 23.

8 W. Mansour vd. (2010), Islamic Banking and Customers' Preferences: the case of the UK.
Qualitative Research in Financial Markets, 2(3), p.191.

% H. M. Awan and K. S. Bukhari (2010), Customer's Criteria For Selecting an Islamic Bank:
Evidence From Pakistan, Journal of Islimic Marketing, 2 (1), s.21.

%1 Maran Marimuthu vd. (2010),“Islamic Banking: Selection Criteria and Implications”, Global
Journal of Human Social Science, 10(4:1), p.58.

9 K. H. Lee and S. Ullah (2011), Customers' Attitude Toward Islamic Banking in Pakistan.
International Journal of Islamic and Middle Eastern Finance and Management, 4(2), p.138.
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bankaciligina iliskin miisteri algilarinin 6l¢iildiigii az sayida ¢alisma bulundugu ve

ampirik ¢aligmalarla sektor siirdiiriilebilirligine katki saglanacagi ifade edilmistir.

Buchari vd. (2015) tarafindan Bahreyn’de miisterilerdeki katilim bankaciligi
algilamalar1 ve farkindaliginin ortaya konmasina yonelik ¢alismalarinda, miisterilerin
katilim bankaciligina iligskin algilari ile farkindalik seviyelerinin cinsiyet ile egitim
durumlarina goére anlamli bir fark olusturdugu fakat yas ile gelir seviyesine gore

farklilik bulunmadig1 sonucuna varmislardir®.

% 1. Buchari vd. (2015), Awareness and Attitudes of Employees Towards Islamic Banking
Products in Bahrain, Procedia Economics and Finance, 30, p.73.
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3.7.5. Katihm Bankacihginda Fon Kullandirma Yontemleri

Katilim bankaciliginda fon kullanim metotlarini; mudarebe, icara, miisareke,
murabaha, azalan misareke, kiralama ve satin alma, déviz alis ve satisi, uluslararasi
piyasalarda mal alis ve satisi, akreditif ile acil destek fonu seklinde siralamak

mimkindiir.

3.7.5.1. Nakdi Krediler

Katilim banklar tarafindan reel sektoriin nakdi olarak fonlanmasina iliskin

yontemler bu kisimda belirtilmistir. Sekil 3.7’de nakdi krediler gosterilmistir.

N

Murabaha

Sekil 3.7. Katihm Bankacihi@inda Kullanilan Nakdi Krediler

3.7.5.1.1. Kurumsal Finansman Destegi — Murabaha

Murabaha; fonu kullanacak olan tiizel kisilikle katilim bankasinin aralarinda
yaptiklar1 s6zlesme geregince, gayrimenkul, emtia, menkul, hizmet alim1 vb. tiizel
kisilik ihtiyacinin bankaca satin alinip belli bir karin eklenmesini miiteakip tiizel
kisilige pesin sekilde 6denmesi, buna karsilik tiizel kisilikle birlikte daha once

belirlenmis olan taksit planina gére miisterinin bor¢landiriimasidir®,

% Ahmet Ciineyt Dargin (2007), Ozel Finans Kurumlarinin Katilim Bankalarina Déniistimiiniin
Sebepleri ve Sonuglari, Yiiksek Lisans Tezi, T.C. Atilim Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Finansman Anabilim Dali, Ankara,s.21.
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Murabaha bir mala ait maliyetin miisteriye iletilmesi ve kar eklenerek satilmasi

olup miisteriler satin aldiklar1 mal nedeniyle saticiya verdikleri kar konusunda bilgi

sahibidirler®.

Bir ornekle agiklanacak olursa, ingaat sektoriinde faaliyetlerine devam eden
yatirimet bir firma tarafindan, ingaat projesine yonelik olarak demir alimi yapmak
tizere 100.000 TL kaynak ihtiyacinin oldugu ve séz konusu ihtiyacin finansmaninin
banka kaynaklari ile yapilmasina karar verildigi varsayilsin. Bahse konu insaat firmasi
tarafindan kredi baglaminda iligkilerinin bulundugu katilim bankasina, satin alinacak
demire yonelik satict firmanin hazirladigr proforma fatura sunularak malin satin
alinmas icin kredi talebi gerceklestirilir. lgili bankaca taksit planinda anlasilmasini
miiteakip proforma bedelinin satic1 firmaya ddenmesiyle miisteri olan alic1 firma
fonlanmis olmaktadir.mal satisina yonelik islemin tamamlanmas: ile alici firma
tarafindan diizenlenen faturanin bir 6rnegi katilim bankasina sunulur, boylece fatura

ibraz edilmesiyle fonlama tamamlanmis olur®.

3.7.5.1.2. Bireysel Finansman Destegi

Kisisel ihtiyaclari karsilamak amaciyla gercek kisi alicilar tarafindan saticidan
direkt oalrak alinan hizmet ve mal bedellerinin, alici igin katilim bankas1 tarafindan

saticiya 6denmesi ve buna karsilik borgalandirilmasini ifade eder®’.

S6z konusu destekle ev, arag, beyaz esya, egitim ve tatil benzeri kisisel
ithtiyaclar finanse edilmekte, yukarida belirtildigi tizere mal ya da hizmet bedeli direkt

olarak saticiya 6denmektedir.

3.7.5.1.3. Finansal Kiralama (Leasing)-icara

Bir miisteri tarafindan ihtiya¢ duyulan menkul ya da gayrimenkulun bankaca
satin alinarak miisteriye kiralanmasi ve sozlesmede tersine bir hiikiim bulunmadigi
takdirde kira siiresinin ardindan malin sahibi oldugu islem tiiridiir. Daha ziyade uzun

ve orta vadeli bir finansman seklidir, sanayici KOBI’lere ait tezgah, ekipman ve

% 1. E. Aktepe (2014), Sorularla Katihm Bankaciligi, Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligi,
Istanbul, s.13.

% G. Siimer ve O. Fatih (2016), Diinyada Faizsiz Bankaciligin Dogusu, Tiirkiyedeki Katilim
Bankaciliginin Geligsme Siireci ve Konvansiyonel Bankaciliktan Farklari. iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi Dergisi, 17(3), s. 301.

BDDK (2001), Ozel Finans Kurumlarinin Kurulus ve Faaliyetleri Hakkinda Y&netmelik.,
Madde 21/b, s.14.
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makine tiiriindeki murabaha finansmanindan daha fazla tutara ihtiya¢ duyulan

gereksinimlerinin giderilmesinde kullanilmaktadir®,

Leasing islemi iki farkli bi¢imde yapilabilmektedir. Bunlardan ilki faaliyet
kiralamas1 olup bu metotta yatirma konu olan varlik yalnizca kullanim hakkinin elde
edilmesi maksadiyla kiralanmaktadir. Finansal kiralama ad1 verilen diger metotta ise
kiracidan gelen talep ve se¢ime istinaden kiralayan tarafindan tiglincii kisilerden satin
alinan ya da farkli sekillerle temin edilen malin zilyetligi, her nevi faydanin saglanmasi
maksadiyla belirlenen bir zaman dilimi siiresince feshedilmemek kosuluyla kira

bedelinin karsiliginda kiraciya birakilmasini iceren bir sdzlesme yapilmaktadir®,

3.7.5.1.4. Mudarebe

Mudarebe emek ile sermaye ortakligi olup miisarekeden asil farki budur.
Mudarebede ortaklarin arasinda belirlenmis orana istinaden kar dagitimi yapilirken,
zarar biitiiniiyle sermayenin de sahibi olan katilim bankasina aittir. Zarar edilmesi

halinde emekte bosa sarf edilmis olmaktadir®.

Mudarebede yatirrme1  ydnetim konusunda séz sahibi degildir. Isin
yiiriitiilmesine ait sorumluluk tamamen mudarib yani emek sahibi veya girisimcidedir.
Bu metotta biitiin aktifler yatirimciya (Rabb-ul Mal) ait varlik olarak kabul
edilmektedir. Aktifler karli olarak satildig: takdirde mudarib karin paylagimina istirak
etmekte, kar olusmadig1 durumlarda ise aktifler deger kazanmis olsa dahi mudarib bir

kar saglamamaktadir'®,

Mudarebe metodunda sermaye sahibinin izni olmadigi siirece mudarib

tarafindan sermaye basgka birisine devredilemez, 6diing verilemez, bor¢lanilmaz ve

bagislanamaz'%2,

% 0. N. Yilmaz (2010), Faizsiz Bankacilik Tlkeleri ve Katilim Bankaciligi. TKBB, Istanbul.
Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligi, Katilim Bankaciligi Nedir? Nasil Calisir?. Istanbul: TKBB Yayinlari,
s.15.

9 28496 Sayih Finansal Kiralama, Faktoring Ve Finansman Sirketleri Kanunu, Kanun No.
6361, Kabul Tarihi: 21/11/2012. Yayin Tarihi: 13 Aralik 2012.

10 H. Dondiiren (2011), Faiz Yasag1 ve Finansman Saglama Y 6ntemleri. Ensar Nesriyat (Ed.),
Islami ilimlerde Metodoloji - II islam Hukuku Agisindan Tarihten Giiniimiize Kredi ve Finans
Yontemleri, Istanbul, s. 247.

101 H. 1. Bulut ve B. Er (2009), Katilim Bankacihiginda iki Yeni Finansal Teknik Onerisi:
Mudaraba-Risk Sermayesi Yatirim Ortakliklar1 ve Mudaraba-Risk Sermayesi Yatirim Fonlari, Finansal
Yenilik ve A¢ilimlari ile Katilim Bankaciligi, Istanbul, s.34.

102 A Tabakoglu (2011), Para ve Finansman. Ensar Nesriyat (ed.), Islami ilimlerde Metodoloji
- I Islam Hukuku Acisindan Tarihten Giiniimiize Kredi ve Finans Yontemleri, Istanbul, s.153.
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Islam ekonomisinin 6z kaynak ekonomisi olmasi nedeniyle, islami finans
kurulumlar tarafindan girisimciye kaynak saglamak suretiyle ortaklik tesis etme
metotlart olan mudarebe ile miisarekenin daha c¢ok tesvik edilmesi gerekir. Fakat
fonlarin kullandirildig1r bireyler ile kurumlarin islerinde uzman olmamalar1 veya
fonlarin kullandirildig1 alanlarda yeterince deneyimlerinin olmamalar1 nedeniyle
kaybetme riskleri artar. Fon kullanimindan kaynaklanan zararlar da cogunlukla katilim

bankalarinca karsilandigindan, bahsedilen metotlar ¢ok kullanilmamaktadir!®®,

3.7.5.1.5. Miisareke

Islam hukuku iginde Sirket’i-inan olarak bilinir. Kar ve zarar ortaklik
metotlarindan biri olan miisareke; katilim bankasi ile bir firmanin beraber sermaye
koyup daha 6nce uzlasilan oranda kar ile zararin paylasilmasi ve emege tayin edilen
bedelin 6denmesi yoluyla gerceklestirilen bir ortaklik bigimidir. Bu islemde
mudarebeden farkli olarak her iki taraf da sermaye koymakta ve sermaye paylarina
gore sonug (kar ya da zarar) paylasilmakta, ortaya emek koyup isi yiiriitmekte olan

ortaga belirli iicret 6denmekte ve bu da gider olarak kabul edilmektedir'%*,

Miisareke; gerek emek gerekse sermayenin aktif bicimde ortaya konuldugu
gercek bir ortaklik bigimidir. Bu metotta biitiin taraflarca az veya cok sermaye
koyuldugu i¢in yonetime istirak edilir ve sermaye oranina gore zarar karsilanmaktadir.
Var olan aktiflerin ortakliga ait oldugunun kabul edilmesi nedeniyle, kar olmasa dahi

aktifler deger kazandig: takdirde biitiin ortaklar kazang elde etmis olmaktadir'®.

3.7.5.1.6. Teverruk

Nakit saglamak maksadiyla vade ile alinan bir malin bir bagkasina pesin olarak
satilmasina teverruk satist denilir. Faizsiz yatirimi tercih eden kisiler ya da kurumlar
tarafindan sahip olunan tasarruflar1 degerlendirmede kullanilmakta ve her gegen giin
yaygin bir yatirnm bi¢imine doniismektedir. Bu mettotta, murabaha sistemi iginde
parasini faiz olmadan degerlendirmeyi diisiinen kurum tarafindan araci olan bankaya
para yatirilir. Aract olan banka tarafindan miisteri i¢in emtia borsasindan altin, giimiis
benzeri mal alinmakta, kurum tarafindan da s6z konusu emtia vadeli bi¢imde araci

bankaya satilmaktadir. Banka da miilkiyetini aldig1 mali hemen borsada satip kurumda

103 A, Terzi (2013), Katilim Bankaciligi: Kitaba Uymak mu, Kitabina Uydurmak m?, s.23.
104 Siimer ve Fatih, age, s. 301.
105 Bulut ve Er, age, s.26.
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bulunan fonu isletilebilir konuma getirmektedir. Neticede faizsiz yatirimi segen
kurum, belirlenen vadede malin pesin alim1 ve vadeli satimlar1 arasinda olan fark kadar

kazanca sahip olmaktadir'®,

Belirtilen sistem katilim bankalarinca 6deme zorlugu yasayan miisteriler ait
borglart tekrar yapilandirma maksadiyla kullanilabilmektedir. Malezya vb. iilkelerde

teverruk islemleri daha ziyade nakit plasman yapilmas1 maksadiyla kullanilir?’,

3.7.5.2. Gayri Nakdi Krediler

Katilim bankalar1 nakit kredi desteginin yani sira nakit islemleri icin de
miisterilerine hizmet sunmaktadir. Nakit olmayan krediler, resmi kurumlar ile
kuruluslar ile 6teki tiizel ve gercek bireylere hitaben, belli bir taahhiit veya edinimin
belli siire ve sartlara uygun olarak elde edilecegini taahhiit eden, elde edilemedigi
takdirdeyse bahse konu taahhiit bedelinin bankaca karsilanacagin1 garanti eden

belgedir. S6z konusu belgeler;

I.  Akreditifler,
ii.  Teminat Mektuplart,
iii.  Her ¢esit ticari belge icin (vesaik, kongimento, polige, bono gibi)
verilmis olan ciro, teyit, kefalet, kabul ve avaller,
iv.  Cek karneleri,
v. Bloke ¢ekler,
vi.  Harici Garantiler,

bi¢iminde siralanabilir'®,

3.7.6. Diger Bankacihik Hizmetleri

Katilim bankalarinca nakit ve nakit olmayan fonlama disinda geleneksel

bankalar tarafindan verilen asagidaki hizmetler de miisterilere sunulmaktadir'%;

I.  Cari hesaplara yonelik ¢ek karnesinin hazirlanmasi,

ii.  Spot doviz alis satisi,

196 H. A. Fidanci (2011), Katilim Bankalarm Tiirkiye’deki Gelisimi ve Katilim Bankalarinda
Miisteri Memnuniyeti Uzerine Bir Arastirma, Kahramanmaras Siitcii imam Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Kahramanmaras, s.35.

07 Siimer ve Fatih, age, .300.

108 age, $.303.

109 age, s.305.
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Vi.
Vil.
viii.
iX.

X.

Kredi kart1 tahsisi,

Yurt icinde gerceklestirilen POS (perakende Odeme
kapsamindaki islemler,

Senet ve Cek tahsilat islemleri,

Yurt digina yonelik para transferleri,

Fatura tahsilat1 yapilmasi,

Kiralik kasa hizmeti sunulmasi,

Kambiyo hizmeti verilmesi,

Sigorta aracilik islemleri.

3.7.7. Fon Toplama Faaliyetleri

sistemi)

Faizsiz bankalarin fon toplama yontemleri Sekil 3.8’de da gosterildigi gibi

sukuk, cari hesap ve katilim hesabi olarak ii¢ baslikta incelenmektedir.

Ozel Cari
Katihim Hesaplar
Hesaplari
Sukuk

Fon Toplama Faaliyetleri

Sekil 3.8. Katihm Bankacihi@inda Fon Toplama Yontemleri
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3.7.7.1. Ozel Cari Hesaplar

Bu hesaplar; arzu edildiginde kismi veya tamamen g¢ekilebilen ve buna karsilik
kar payinin 6denmedigi hatta saglanan hizmete karsilik servis iicretinin de alinabildigi
hesaplardir. Ancak genelde hizmetler i¢in bir bedel alinmamaktadir. Tanimdan da
anlasilabilecegi gibi, sz konusu hesaplar ticari bankalar tarafindan kullanilan vadesiz
mevduat hesaplariyla bu hesaplar i¢in verilen diisiik faizler haricinde birbirlerine
benzer. Bu hesaplarla para gilivenligi hedeflenmektedir. Katilim bankalarinca hesap
sahiplerinin kendilerine verdigi bor¢ olarak gordiikleri mevduat hesaplarinin

karsiliginda hesaplarin sahiplerine bir iicret verilmemektedir!t®.

Cari hesaplara iliskin emanet ve karz-1 hasen olmak tiizere iki goris
bulunmaktadir. Emanet seklindeki goriiste banka, miisterilerinden izin almaksizin
hesaplarindaki paralarim1 kullanamamaktadir. Bu hesaplarda bulunan paralar1 banka
bir bagka faaliyetinde kullanmak istedigi takdirde hesabin sahibinden izin ve yetkinin
alinmas1 gerekir. Diger gorlis olan karz-1 hasende ise cari hesaplar sahiplerince
bankaya verilen bir nevi faizsiz bor¢ seklinde kabul edilir ve bankalar hesaplarin
sahiplerinden izin almaksizin hesaplarindaki paralart istedikleri sekilde
kullanabilmektedir. Bankalar hesap sahiplerine anaparalarimi 6demek zorundadir.
Paranin kullanilmasi esasinda zarar ile karsilasildig: takdirde bu zarardan hesaplarin
sahipleri sorumlu olmamaktadir. Bu hesaplarin sahiplerine ¢ek karneleri
verilebilmekte, hesap durumuna bagli olarak bazi hizmetlerden {icret

alinmayabilmektedir!?.

3.7.7.2. Katilma Hesaplari

Katilim bankalar1 tarafindan kullanilan bir bagka kaynak saglama faaliyeti de
katilim hesaplar1 i¢in vadeli fonlarn toplama islemidir. Bu maksatla hesaplarin
sahipleri ile katilim bankalarinin arasinda “Kar ve Zarar Katilim S6zlesmesi” yapilir.
Katilim hesap sahipleri tarafindan imzalanan bu s6zlesme geregince hesap sahiplerine
faiz ya da sabit bir gelir 6denmemekte, hatta anapara i¢in dahi geri 6deme garantisi
olmadig1 kabul edilmis olmaktadir. Tiim hesap sahiplerine ait paralar ortak bir havuzda

toplanarak kurum tarafindan isletilmektedir. Elde edilen kar veya edilen zarar anapara

110 A Battal (1999), Bankalarla Karsilastirmali Olarak Hukuki Yonden Ozel Finans Kurumlari,
BTHA Yayinlari, Ankara, s.129.

11 D. Erdogan (2011), Katilim Bankaciligi ve Tiirk Ekonomisine Katkilari, Marmara
Universitesi, Bankacilik ve Sigortacilik Enstitiisti, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul, 5.52.
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ile birlikte, %20 kurum hissesi diisiiriildiikten hesap sahiplerince alinir. Dolayist ile
hesap sahibi mutlaka kar elde etmemekte, zarar elde etmesi de miimkiin
olabilmektedir. Neticede hesap sahiplerince faiz alinmamakta, ticari bankalarda olan
durumun tersine hem kar hem de zarara ortak olunmakta, dini agidan mubah s6zlesme

yapilmaktadir!!?,

Hesap isleyisi su sekildedir: banka tarafindan hesap sahibi ile katilim hesabina
yonelik so6zlesme yapilmakta, s6zlesmede hesaba yonelik kar-zarar katilim oranlari,
stire ve sartlar belirlenmektedir. Genelde 1 aydan baslayarak 1 yila kadar
ya da daha uzun siireli olarak hesaplar agilmakta olup, hesaplarin sahiplerinin kara hak
kazanabilmeleri paralarinin siirenin sonuna kadar hesapta kalmasina baglidir. Hesap
sahibince, is adamlariyla yapilacak 2.seviye anlagsma kosullarinin belirlenmesi

maksadiyla bankaya vekili olarak tam yetki verilmektedir!3,

3.7.7.3. Sukuk

Sukuk, Arapga “Sak” kokiinden tiiremis olup, bir varligin sahibi olma veya
sahibi olunan varliktan yararlanma hakkini belirtir. “Vesika” veya “Sertifika”
bigiminde tanimlanan sak kelimesinin ¢ogulu olan “Sertifikalar” manasma da
gelmektedir. Arapga dilinde bono ile tahviller icin “Senet” kelimesi kullanilirken,

Islami tahvil iginse “Sukuk” sdzciigii kullaniimaktadir'®4,

Sukuk, klasik bir borglanma araci olan tahvilin Islami prensiplere uygun
bicimde yeniden yorumlanmasi ile meydana gelmistir. Sukuk, dinimizce yasaklanan

faizin yerine yatirimcilara helal kazang saglayan menkul kiymetlerdir'®®.

Sukuk genelde bono ile karistirilmakta olup ikisinin de finansman araci
olmasina karsin farkli birgok yonleri vardir. Bono ihra¢ eden tarafindan faiz
O0demesinin kabul edilmesiyle beraber belirtilen vadede yatirimcisina anaparanin
O0deneceginin taahhiit edildigi bir bor¢ sertifikasi olarak tanimlanirken, sukuk borg

secenegi olmayip temelde dayanak teskil edecek bir varliktan elde edilecek gelirden

112 Battal, age, s.129.

13 A, Ausaf, (1995), Contemporary Experiences Of Islamic Banks: A Survey, Islamic
Financial Institutions Seminar Proceedings Series No: 27, Islamic Development Bank-Islamic Research
And Training Institute, Jeddah, 1995, p.94.

114 Ahmet Tok (2009), ’Sermaye Piyasast Kurulu Hukuk Isleri Dairesi, Islami Finans Sistemi
Cergevesinde Sukuk (Islami Tahvil) Uygulamalar1’’, Ankara: Katilim Bankalar1 ve Tiirkiye A¢isindan
Degerlendirmeler , http://spk.gov.tr, [28.01.2018].

U5 E. Yilmaz (2014), Yeni Bir Finansal Ara¢ Olarak Sukuk: Cesitleri, Tiirkiye Uygulamas: ve
Vergilendirilmesi, Muhasebe ve Finansman Dergisi Yayinlari, (Ocak 2014), s.83.
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yatirimeisina pay alma hakki verilmektedir. Gelir, faizsiz bankacilik kapsaminda
varliklarin degerlendirilmesiyle elde edilmektedir. Sukuk islemlerinde istirak edilen
yatirim projesi ile risk alinirken, bono da risk yoktur. Sukukun bono gibi fiyatlanmasi,
derecelendirme notu almasi ve kote edilmesi ise bono ile sukukun benzeyen yonlerini

olusturmaktadir!?®,

16 E. Yilmaz (2014), age s.83.
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4. KATILIM BANKASI MUSTERILERININ HIZMET KALITESI
ALGILARININ OLCUMLENMESI UZERINE BiR ARASTIRMA

4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Gilinlimiiz finans sisteminde bankalar arasindaki yogun rekabetten 6tiirti hizmet
sektorii igerisinde yer alan katilim bankalar1 agisindan da kaliteli hizmet kavrami 6nem
arz etmektedir. Bu kapsamda katilim bankalariin miisterilerinin giincel ve kapsamli
ithtiyaglarini karsilamasi i¢cin devamli olarak yeni tirlinler liretmesi ve lirettigi tiriinleri
pazarlarken de hizmet kalitesine dikkat etmesi gerekmektedir. Bu arastirmada katilim
bankalarinin hizmetin kalitesinin 0l¢iilmesi i¢in Servqual hizmet kalitesi Olgegi
sorular1 bankacilik sektdriine uyarlanarak kullanilmistir. Olgegin alt boyutlarin
olusturan fiziki gdriinlim, giivenilirlik, duyarlilik, heveslilik ve giivence ile 6rneklem
icerisindeki katilim bankalarin miisterilerinin hizmet kalitesi algilar1 arasindaki
farkliliklar analiz edilecektir. Bu kapsamda arastirmanin amaci; bankalarin
miisterilerinden hareketle katilim bankalarinin genel ve alt boyutlardaki hizmet
kalitesini analiz etmektir. Bu inceleme ile katilim bankalarinin miisterilerinin
algilarina gdre hizmet kalitelerine iliskin giiclii ve zayif yonleri ortaya konulmus
olacak, katilim bankalarmma sunduklar1 hizmet kalitesine iligskin fikir verilmesi
saglanacaktir. Ayrica yapilan literatiir arastirmasinda Tiirkiye’de faaliyet gosteren 5
farkli katilim bankasia yonelik boyle bir arastirmaya rastlanmamis olmasi da bu

calismanin 6nemini géstermektedir.

4.2. Arastirmanin Kapsami, Varsayimlari ve Simirhiliklar:

Arastirma kapsaminda Istanbul’da ikamet eden bes farkli katilim bankasi
miisterilerinden 400 kisiye ulasilmistir. Aragtirmada kolayda ornekleme yontemi
kullanilmis olup, bu yonteminde, drneklem kiimesi igin segilecek katilimcilardan

yalniz ulasilabilir olanlar 6rneklem kapsamina dahil edilir.
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Anket formundaki ifadelerin arastirmaya katilanlarca dogru ve eksiksiz
anlasildig1, verilen cevaplarin gergek durumu yansittigi ve herhangi bir baski altinda

olmadan yanitlandig1 varsayilmaktadir.

Arastirma, Istanbul ilinde ikamet eden kolayda ornekleme yontemi ile
belirlenmis farkli katilim bankalar1 miisterilerine uygulanmistir; bu sebeple elde edilen

sonuclarin tiim Tiirkiye i¢in genellenememesi, aragtirma i¢in bir kisit olusturmaktadir.

4.3. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirmada Tiirkiye’de faaliyet gosteren bes farkli katilim bankasi
misterilerinin algiladigi hizmet kalitesinin farkli demografik 6zellikler temelinde

farklilagip/farklilasmadig incelenmistir.

Arastirmadaki degiskenlerin belirlenebilmesi i¢in hizmet kalitesine yonelik
literatiirdeki ¢aligmalar incelenerek elde edilen bulgulara gore arastirmanin modeli

gelistirilmistir.

Arastirma modelinde Sekil 4.1°de goriildiigi lizere, bagimsiz degisken olarak
katilimcr misterilerin demografik ve banka kullanim 06zelliklerin iliskin 9 adet
degisken (Cinsiyet, yas, medeni durum, egitim diizeyi, aylik gelir diizeyi, meslek,
miisterisi olunan katilim bankasi, banka ile calisma siiresi, banka subesine hangi
siklikla gidildigi, faiz hassasiyeti), bagimli degisken olarak ise Parasuraman, Zeithaml

ve Berry (1988) tarafindan gelistirilen algilanan hizmet kalitesi faktorleri esas

alinmastir.
Fiziki GOriniim
Katilimer Giivenilirlik
Miisterilerin
Demografik ve N B
Banka Kullanmim Heveslilik
Ozellikleri
Giivence
Duyarlilik

Sekil 4.1: Arastirmanin Modeli
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Arastirmanin ana hipotezi:

HI1: Hizmet kalitesi algis1 demografik ve banka kullanim 6zelliklerine gore

farklilik gostermektedir.

Aragtirma kapsamindaki alt hipotezler:
H1la: Hizmet kalitesi algisi1 cinsiyete gore farklilik gostermektedir.
H1ls: Hizmet kalitesi algis1t medeni duruma gore farklilik gdstermektedir.
Hlc: Hizmet kalitesi algis1 yas durumuna gore farklilik gostermektedir.
H1lp: Hizmet kalitesi algis1 egitim durumuna gore farklilik géstermektedir.

H1le: Hizmet kalitesi algisi ortalama aylik gelir durumuna gore farklilik

gostermektedir.
H1lr: Hizmet kalitesi algis1 meslek durumuna gore farklilik géstermektedir.

Hle: Hizmet kalitesi algis1 miisterisi olunan katilim bankasi ile olan ¢alisma

stiresi durumuna gore farklilik gostermektedir.

H1ln: Hizmet kalitesi algis1 miisterisi olunan katilim bankasinin subesine

gitme sikligina gore farklilik gostermektedir.

H1;: Hizmet kalitesi algis1 faiz hassasiyeti durumuna gore farklilik

gostermektedir.

4.4. Veri Toplama Araci

Aragtirma kapsaminda veri toplama araci olarak anket kullanilmig olup, anket
formlar1 katilimecilara online ve basili form seklinde dagitilmis ve yine bu sekilde

toplanmustir.

Iki béliimden olusmakta olan anket formunun ilk béliimiinde, katilimeilarin
cinsiyet, yas, medeni durum, egitim diizeyi, meslek, aylik ortalama gelir, misterisi
olunan katilim bankasi, banka ile calisma siiresi, banka subesine hangi siklikla
gidildigi, faiz hassasiyetinden olusan 10 adet demografik soru bulunmaktadir. Ikinci
boliimde, katilimcilarin katilim bankalarina yonelik algilanan hizmet kalitesini 6l¢mek
amaciyla Parasuraman vd.’nin gelistirdigi “Hizmet Kalitesi Olgegi” kullanilmustir.

Olgekte toplam 22 ifade bulunmakta olup, ifadelerin dlgiimiinde “1, Kesinlikle
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katilmryorum” ve 5, Kesinlikle katiliyorum” olacak sekilde 5°li likert tip 6lgekten

istifade edilmistir.

Olgekte “Fiziki goriiniim” boyutunu dlgen ifadeler; 1, 2, 3, 4;
“Gtivenilirlik” boyutunu 6l¢en ifadeler; 5, 6, 7, 8, 9;
“Heveslilik” boyutunu 6l¢en ifadeler; 10, 11, 12, 13;
“Glivence” boyutunu dlgen ifadeler; 14, 15, 16, 17,

“Duyarlilik” boyutunu 6lgen ifadeler; 18, 19, 20, 21, 22 numaral1 ifadelerdir.

4.5. Veri Analiz Teknikleri

Anketler araciligiyla toplanan veriler “SPSS 24.0” istatistik paket programi
kullanilmak sureti ile analize tabi tutulmustur. Arastirma sonuglarinin giivenilirliginin
belirlenmesinde Cronbach Alpha teknigi kullanilarak giivenilirlik analizi icra
edilmistir. Ayrica verilerin normal dagilima uyup uymadiginin test edilmesi
maksadiyla yapilan Kolmogorov Smirnov normallik testi sonucunda; non-parametrik
testlerin kullanimina karar verilmistir. Bunun disinda, arastirmada katilimcilarin
demografik ozelliklerinin ortaya konmasi amaci ile frekans analizi; algilanan hizmet
kalitesi ve boyutlarinin katilimcilarin demografik 6zelliklere gére farklilik gosterip
gostermediginin Olglilmesi iginse Mann Whitney U ve Kruskal Wallis testleri

yapilmistir.

4.6. Bulgular ve Yorumlar

4.6.1. Katimeilara iliskin Betimleyici Istatistikler

Bu boliim kapsaminda katilimcilara iligkin demografik ozellikleriyle banka
hesabi kullanimu ile sikliklarina yonelik olarak anketin ilk boliimiinde bulunan sorular
vasitasiyla belirlenen 6zelliklerine iliskin betimleyici istatistiki bilgiler ilk olarak genel

sekilde ifade edilmis, ardindan tablo halinde gésterilmistir.

Katilimcilara iliskin demografik 6zellikler genel olarak asagida belirtilmistir.
Ankete katilanlarin %57'si erkek, %431 kadin miisterilerden meydana gelmektedir.
Katilimcilarin medeni durumlarina bakildiginda; %26 oraninda bekar ve % 74
oraninda evli katilimct bulundugu goriilmektedir. Yas gruplari ele alindiginda; 39-53

yas grubu katilimc1 oraninin %33, 21-38 yas grubu katilimce1 oraninin %27, 20 yas ve
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alt1 grubu katilimer oraniin %7, 65 yas ve lizeri yas grubu katilimci oraninin %8 ve
54-64 yas grubu katilimc1 oraninin ise %25 oldugu belirlenmistir. Egitim diizeylerine
bakildiginda; katilimcilarin %45°1 lise ve Oncesi egitim seviyesine sahipken, %17
oraninda 6n lisans, %30 oraninda lisans ve %32,8 oraninda da yiiksek lisans mezunu
tarafindan arastirmaya istirak edildigi goriilmektedir. Gelir diizeyleri bakimindan; en
biiyiik katilimer oran1 %37 ile 2.001-3.000 TL arasinda gelire sahip olanlara ait iken,
3.001-4.000 TL araliginda gelir sahibi olanlar %21, 1.001-2.000 TL araliginda gelir
sahibi olanlar ise %20°lik bir orana sahiptir. Katilimcilarin hangi meslek grubunda yer
aldiklarina bakildiginda; arastirmaya istirak edenlerin biiyiikk ¢ogunlugunu %32
oranindaki 6zel sektor ile %31 oranindaki kamu ¢alisanlarinin olusturdugu, ayrica
%19 oraninda emekli, %8 oraninda ev hanimi ve %10 oraninda 6grenci oldugu
belirlenmigtir. Ayrica katilimcilara hangi katilim bankasinin miisterisi olduklari
sorulmustur. Bu soruya verilen cevaplarda en biiyiik orant; %54 ile Albaraka Tiirk ve
%27 ile Kuveyt Tiirk bankalarinin olusturdugu goriilmiistiir. Katilimcilara bankalari
ile ne zamandan beri c¢aligtiklar1 sorusu yoneltildiginde; %29°luk bir katilimci
grubunun 7 yildan fazla 9 yildan az ve % 21°lik bir katilimc1 grubunun da 9 yildan
fazla siire ile katilim bankalar ile ¢alistiklar1 6grenilmistir. Calistiklar1 bankalarin
subelerine ne kadar siklikla gittikleri sorusuna katilimcilar tarafindan; %39 oraninda
ayda bir defa, % 36 oraninda ayda birden fazla ve % 13 oraninda ise yilda birden az
olacak sekilde cevap verilmistir. Son olarak da katilim bankalarini tercih etmelerinde
faiz hassasiyetinin etkili olup olmadig1 sorusuna, katilimcilar tarafindan %71°lik bir
oranda katilim bankasi tercihinde faiz hassasiyetinin etkili oldugu seklinde cevap

verilmistir.
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Katilimcilara iliskin betimleyici istatistikler Tablo 4.1°de oldugu gibidir.

Tablo 4.1. Katihmcilara iliskin Betimleyici Istatistikler

DEGIiSKEN GRUP FREKANS (N) | YUZDE (%)
Cinsivet Kadmn 228 57
stye Erkek 172 43
. Evli 296 74
Medeni Durum Bekar 104 2%
20 Yag ve Alt1 30 7,5
21-38 Yas 110 27,5
Yas 39-53 Yas 130 32,5
54-64 Yas 100 25
65 Yas ve Uzeri 30 7,5
Lise ve Oncesi 181 45
e Onlisans 68 17
Egitim Durumu Lisans 119 30
Yiiksek Lisans ve lizeri 32 8
0-1.000 TL 20 5
1.001-2.000 TL 81 20,3
Gelir Diizevi 2.001-3.000 TL 149 37,3
elir Luzeyl 3.001-4.000 TL 82 20,5
4.001-5.000 TL 51 12,8
5.001 TL ve lizeri 17 43
Ogrenci 41 10,3
Ozel Sektor 127 31,8
Meslek Kamu Calisani 124 31
Emekli 77 19,3
Ev Hanimi 31 7,8
Albarak Turk 216 27,5
Miisterisi Olunan I?u\{eyt Turk 110 54
Katihm Bank Tirkiye Finans 58 14,5
atrhim Bankast Ziraat Katilim 8 2
Vakif Katilim 8 2
1 Yildan Az 36 9
Miisterisi Olduklar: 1 Y1l -3 Yildan Az 14 3,5
Katilim Bankasi ile Ne 3 Y1l-5 Yildan Az 63 15,8
Kadar Zamandin 5 Y1l-7 Yildan Az 85 21,3
Calhstiklar 7 Y11-9 yildan Az 117 29,3
9 Y1l ve Daha Fazla 85 21,3
Yilda Bir 37 9,3
Yilda Birden Fazla 51 12,8
Banka Subesine Gitme Ayda Bir 156 39
Sikhig1 Ayda Birden Fazla 144 36
Haftada Bir 8 2
Haftada Birden Fazla 4 1
Katilim Bankasim
. . Evet 286 715
Tercih Etmede Faiz Hayir 114 285

Hassasiyeti EtKisi
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4.6.2. Hizmet Kalitesine Yonelik Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesi

4.6.2.1. Faktor Analizi ve Giivenilirlik Analizi

Arastirma problemlerinin incelenmesinde Oncelikle elde edilen verilerin
istatistiksel i¢ tutarliliginin ve faktér analizine uygunlugunun kontrol edilmesi
gerekmektedir. Bu kapsamda anket formundaki bankaciligin hizmet kalitesine
Olcegine iligkin verilen 22 adet soru giivenilirlik analizine tabi tutulmustur. Analiz
sonucunda Cronbach’s Alpha degeri 0,864 olarak bulunmustur, bu deger arastirmada
kullanilan 6l¢ek sorularmin yiiksek gilivenilir bir i¢ tutarliligi sahip oldugunu ifade
etmektedir (Kalayci, 2010: 405). Olgekte yer alan sorularin faktdr analizi igin
uygunlugunu incelenmek tizere KMO ve Barlett testi icra edilmistir. KMO degeri
0,825 ve Barlett testine iliskin p degeriyse 0,000 olarak belirlenmistir. sz konusu
degerlere bakildiginda degiskenlerin faktdr analizi i¢in uygunluk diizeyinin ¢ok iyi
seviye oldugu ve 0,05 anlamlilik derecesinden diisiik p degeri ile degiskenlerin
aralarinda faktér analizinin yapilmasina Yyetecek seviyede iliski bulundugu
anlasilmistir (Sipahi vd., 2010, s.80).

Giivenilirlik ve uygunluk testlerinden istenilen sonuglar alindig1 i¢in bankacilik
hizmet kalitesi sorular1 faktor analizine tabi tutulmustur. Faktor analizi neticesinde
faktorlerle uyum gostermeyen ve 0,5’in altinda MSA degerine sahip herhangi bir
sorunun olmadig: goriilmiis ve 22 adet soru 5 faktor altinda toplandig: tespit edilmistir.

Faktor isimleri ve soru numaralar1 Tablo 4.2.’de belirtilmistir.

Tablo 4.2. Katihm Bankacihigi Hizmet Kalitesi Faktorleri ve Soru Numaralari

Faktor Soru Numarasi
Fiziki GOriinim 1,2,3ved
Giuvenilirlik 56,7,8ve9
Heveslilik 10,11, 12 ve 13
Giivence 14, 15, 16 ve 17
Duyarlilik 18, 19, 20, 21 ve 22

Faktor analizinden sonra elde edilen her bir faktdre giivenirlilik analizi
yapilmis ve faktdr gruplarini olusturan sorularin giivenilirlik degerlerinin yiiksek
oldugu gorilmistiir. Her bir faktdr bazinda faktor analizi degerleri Tablo 4.3’de

gosterilmistir.
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Tablo 4.3. Faktor Analizi Degerleri

Faktoriin
Faktor . Faktor C.
Ifadeler Ort. Aciklayicihigl
Adi Agirhg Alfa
(%)
B12 Miisterisi oldugum katilim bankasinin
caliganlar miisteriye yardim etme konusunda | 3,28 0,965
her zaman isteklidirler.
B11 Misterisi oldugum katilim bankasinin
. 3,25 0,964
X ¢alisanlar1 aninda hizmet sunmaktadirlar.
§ B10 Miisterisi oldugum katilm bankas1 17,750 0,982
% caliganlari tam olarak ne zaman hizmet | 3,20 0,966
saglayacaklarini miisteriye soylerler.
B13 Miisterisi oldugum katilim bankasinin
calisanlarimin  miisteri  ile  ilgilenecek | 3,15 0,948
zamanlar1 her zaman vardir.
B7 Misterisi oldugum katilim bankasi
4,79 0,812
giivenilirdir.
B6 Miisterisi oldugum katilim bankasi miisteri
sorunlariyla giiven verici ve samimi sekilde | 4,73 0,799
v ilgilenmektedir.
= B5 Miisterisi oldugum katilim bankasi belli
‘= ) o ) 16,230 0,870
S bir zamana kadar yapmay1 vadettigi bir seyi | 4,65 0,716
‘5 vadettigi siire icinde yapar.
B9 Miisterisi oldugum katilim bankas1 diizenli
. 4,64 0,756
ve hatasiz sekilde kayitlar tutar.
B8 Miisterisi oldugum katilim bankasi
4,51 0,751
vadettigi hizmeti hemen sunar.
B20 Miisterisi oldugum katilim bankasimnin
calisanlar1 miisteri beklentilerinin  neler | 3,82 0,793
oldugunu bilirler.
=< B18 Miisterisi oldugum katilim bankasi
= . . o ) 3,66 0,827
o miigterilere bireysel ilgi gosterir. 15.239 0.872
“ 1 y
>
= B19 Misterisi oldugum katilim bankasinin
= 358 | 0,828
calisanlar1 miisterilere kisisel hizmet sunarlar.
B22 Miisterisi oldugum katilim bankasimnin
3,51 0,792

caligma saatleri her bir miisteriye uygundur.
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Faktoriin
Faktér . Faktér C.
Ifadeler Ort. Aciklayicihigl
Adi Agirhg Alfa
(%)
B21 Miisterisi oldugum katilim bankasi,
3,45 0,747
miigteri ¢ikarlarini samimi sekilde gozetir.
B15 Miisterisi oldugum katilim bankasi
4,57 0,868
islemleri giivenilir sekilde gergeklestirir.
B14 Miisterisi oldugum katilim bankasinin
4,55 0,806
o calisanlart giiven vermektedir.
Q
=
4 B16 Miisterisi oldugum katilim bankasinda 12,874 0,864
= 4,54 0,690
@) calisanlar naziktir.
B17 Misterisi oldugum katilim bankasinin
caliganlari islerini iyi yapabilmek adina | 4,44 0,748
bankadan yeterli diizeyde destek alirlar.
B1 Misterisi oldugum katilim bankas1
o 4,68 0,786
modern donanima sahiptir
£ B3 Miisterisi oldugum katilim bankasinda
= L 4,61 0,772
g calisanlarin giyimi diizgiindiir.
=
8 B2 Miisterisi oldugum katilim bankasimin 12,338 0,843
o . . 4,60 0,844
v fiziksel ortami hog goriinmektedir.
N
= B4 Miisterisi oldugum katilim bankasinin
fiziki unsurlari  verdigi hizmet tiiriine | 4,52 0,639
uygundur.

Analiz degerleri incelendiginde faktorlere ait faktor agirliklarinin 0,639°dan
yiiksek ve faktorlerin toplam agiklayiciliginin %74,43 oldugu goriilmiistiir. Banka
hizmet kalitesi faktorlerini olusturan sorularin ortalamalar1 incelendiginde en diisiik
degerin 3,15 (“B13 Miisterisi oldugum katilim bankasinin ¢alisanlarinin miisteri ile
ilgilenecek zamanlar1 her zaman vardir”), en yiiksek degerin ise 4,79(“B7 Miisterisi
oldugum katilim bankast giivenilirdir”) oldugu, faktér bazinda ortalamalara
bakildiginda ise 4,72 ortalama ile giivenilirlik boyutunun en yiiksek degeri aldig1, bunu
sirastyla fiziki goriinlim(4,60), glivence(4,46), duyarlilik(3,60) ve heveslilik(3,22)
boyutlariin takip ettigi belirlenmistir.

4.6.2.2. Faktor Bazinda Olusturulan Hipotezler ve Yapilan Analizler

Arastirmanin  bu kisminda katilimcilara ait hizmet Kkalitesi ortalama

degerlerinin arasinda, istatistiki manda anlamli bir fark bulunup bulunmadig: test
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edilmistir. Bu ¢ergevede arastirma amaci ile paralel olacak sekilde faktor analizinin

ardindan hizmet kalitesine yonelik olarak ulasilan faktorler bazinda analiz yapilmistir.

Yapilacak olan analizin parametrik veya parametrik olmayan testlerin
kullanilabilecegini belirlemek igin elimizdeki veriler 30°dan fazla oldugundan
faktorlerin her birinin normal dagilima uyup uymadigi ve verilerin homojen olarak
dagilip dagilmadigr incelenmistir. Hizmet kalitesine iliskin degiskenlerin normal
dagilima  uygunlugunu  belirlemek  {lizere = Kolmogorov-Smirnov  testi
gergeklestirilmistir. Tiim hizmet kalitesi faktorleri i¢in p<0,05 sonucunun bulunmasi
sebebiyle degiskenlerin normal dagilim géstermedigi neticesine ulagilmistir. Dolayisi
ile arastirma hipotezlerinin faktorlere bazinda yapilacak olan analizlerde parametrik

olmayan test metotlar1 kullanilacaktir.

Bu kapsamda arastirmamizda test edilecek temel hipotezler asagida oldugu
gibidir.
HO: Katilimeilarin demografik 6zelliklerine gore banka hizmet kalite algilar

arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

HI1: Katilimeilarin demografik 6zelliklerine gore banka hizmet kalite algilari

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

4.6.2.2.1. Cinsiyet Degiskenine Gore Karsilastirma Testleri

Cinsiyet degiskenine gore olusturulan tiim arastirma hipotezleri Mann-
Whitney U testine tabi tutulmustur. Bu test teknigi iki bagimsiz grubun aralarindaki
farkliliklar1 test etmek ftizere kullanilan ve T-testlerinin parametrik olmayan
alternatifidir. T-testindeki iki grup ortalamalar1 karsilastirmak yerine, Mann Whitney
U testi gruplarin mean rank’lerini karsilagtirilir. Bunun islem i¢in siirekli degiskenlerin
degerleri sirali sekle getirilir ve iki grup igerisinde siralamanin farklilig
degerlendirilir. Karsilagtirmada degerler siralandigi i¢in degerlerin asil dagilimlar

onemli olmamaktadir (Kalayci, 2010, s.99).

Katilimeilarin cinsiyetine gore olusturulan biitiin arastirma hipotezleri ile

sonuglar1 Tablo 4.4°te belirtilmistir.
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Tablo 4.4. Katihmcilarin Cinsiyetine Gore Olusturulan Biitiin Arastirma

Hipotezleri ile Sonug¢lar:

Cinsiyet Degiskenine Iligkin

arasinda anlamli bir fark yoktur.

Yontem p degeri Ortalama Sonug
Olusturulan Hipotezler
HOa1: Kadin ve erkeklerin, “Fiziki Mann- Kadm: 3,23
Goriliniim” algilar1 arasinda anlamli bir fark . 0,908 Kabul
k Whitney U Erkek: 3,20
yoktur. ,
HOAz: Kadin ve erkeklerin, “Givenilirlik” | M2 0007 | Kadmi472 | oo
algilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. Whitney U Erkek: 4,57
HOa3: Kadin ve erkeklerin, “Heveslilik” Mann- 0,654 Kadin: 3,62 Kabul
algilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. Whitney U Erkek: 3,57
HOa4: Kadin ve erkeklerin, “Giivence” Mann- 0,086 Kadm: 4,57 Kabul
algilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. Whitney U Erkek: 4,45
HOas: Kadin ve erkeklerin, “Duyarlilik” Mann- 0,728 Kadm: 4,62 Kabul
algilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. Whitney U Erkek: 4,57
HOas: Kadin ve erkeklerin, “Genel Mann- Kadm: 4,15
Bankacilik Hizmet Kalitesi” algilar1 . 0,126 Kabul
Whitney U Erkek: 4,07

Cinsiyet degiskenine iligkin olusturulan hipotezlerin sonuglar1 incelendiginde;

kadin ve erkeklerin bankalarin hizmet kalitesi boyutlarina iliskin sadece giivenilirlik

algilar1 arasinda anlaml bir fark oldugu diger hizmet kalitesi boyutlar: algilamalari

arasindaysa istatiksel olarak anlamli fark bulunmadigi belirlenmistir. Kadinlarin

giivenilirlik algilamalar1 ortalamalar1 incelendiginde erkeklere nazaran daha yiiksek

oldugu goriilmiistiir.

4.6.2.2.2. Medeni Durum Degiskenine Gore Karsilastirma Testleri

Medeni durum degiskenine gore olusturulan tiim arastirma hipotezleri Mann-

Whitney U testine tabi tutulmustur. Katilimcilarin medeni durumuna gore olusturulan

biitiin arastirma hipotezleri ile sonuglar1 Tablo 4.5te belirtilmistir.
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Tablo 4.5. Katihmcilarin Medeni Durumuna Gére Olusturulan Biitiin

Arastirma Hipotezleri ile Sonuclar

Medeni Durum Degiskenine iliskin
Yontem p degeri Ortalama Sonug
Olusturulan Hipotezler

HOsi1: Katilimcilarin  medeni  durum Mann- Bekar: 3,08
degiskenine gore, “Fiziki Goriiniim” Whitnev U 0,192 ] Kabul
algilar arasinda anlaml bir fark yoktur. y Evli: 3,26
HOs2: Katilimeilarin - medeni  durum Mann- Bekar: 4,67
degiskenine gore, “Giivenilirlik” algilari Whitnev U 0,967 ) Kabul
arasinda anlamli bir fark yoktur. y Evli: 4,65
HQE.B: Kat111113011arT me('ie.:n’la durum Mann- 0.000 Bekar: 3,08 Ret
degiskenine gore, “Heveslilik” algilari Whitnev U ' Evii: 3.78
arasinda anlamli bir fark yoktur. y -
HOss: Katilimcilarin  medeni  durum Mann- Bekar: 4,50
degiskenine gore, “Gilivence” algilari Whitnev U 0,955 ) Kabul
arasinda anlaml bir fark yoktur. y Evli: 4,52
HOss: Katilimeilarin medeni  durum Mann- Bekar: 4,56
degiskenine gore, “Duyarlilik” algilari Whitnev U 0,607 ] Kabul
arasinda anlaml bir fark yoktur. y Evli: 4,61
HOss: Katilimeilarin  medeni  durum Mann-
degiskenine gore, “Genel Bankacilik _ 0,009 Bekar: 3,97 Ret
Hizmet Kalitesi” algilari arasinda anlamli | Whitney U Evli: 4,17
bir fark yoktur.

Medeni durum degiskenine iliskin olusturulan hipotezlerin sonuglar
incelendiginde; evli ve bekar katilimcilarin bankalarin hizmet kalitesi boyutlarina
iliskin heveslilik algilar1 arasinda anlamli bir fark oldugu diger hizmet kalitesi
boyutlar1 algilamalar1 arasindaysa istatiksel olarak anlamli fark bulunmadig:
belirlenmistir. Ayrica katilimeilarin genel banka hizmet kalitesi algilart arasinda da
fark oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin heveslilik algilamalar1 ortalamalar

incelendiginde bekarlarin evli olanlara nazaran daha diisiik oldugu goriilmiistiir.

4.6.2.2.3. Yas Degiskenine Gore Karsilastirma Testleri

Yas degiskenine gore olusturulan tiim arastirma hipotezleri Kruskal Wallis
testine tabi tutulmustur. Bu test gruplar arasi varyans analizinin(ANOVA testinin)

parametrik olmayan alternatifi olup, bu analizde ii¢ veya daha ¢ok degisken igin
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karsilagtirma yapilmasi saglanir. Katilimcilarin yas grubuna gore olusturulan biitiin

arastirma hipotezleri ile sonuglari1 Tablo 4.6°da gosterilmistir.

Tablo 4.6. Katilmcilarin Yas Grubuna Gore Olusturulan Biitiin Arastirma

Hipotezleri ile Sonuclar

Yas Degiskenine iliskin Olusturulan p Sonu
] Yontem Mean Rank
Hipotezler degeri ¢

20 yas ve alt1: 3,13
HOc1: Katilimeilarin yag degiskenine gore, | Kruskal 21-38yas 2,62
“Fiziki Gorliniim” algilar1 arasinda anlamli Wallis 0,000 | 39-53 yas 2,41 Ret
bir fark yoktur. 54-64 yas 4,46

65 yas ve iizeri:4,80

20 yas ve alt1 : 4,56
HOc2: Katilimcilarin yag degiskenine gore, | Kruskal 21-38yas 477
“Giivenilirlik” algilar1 arasinda anlamli bir Wallis 0,002 | 39-53 yas  :4,59 Ret
fark yokdur. 54-64yas 4,62

65 yas ve lizeri:4,76

20 yas ve alt1 : 2,42
HOcs: Katilimeilarin yag degiskenine gére, | Kruskal 21-38yag 23,16
“Heveslilik” algilar1 arasinda anlamli bir Wallis 0,000 | 39-53 yas  :3,19 Ret
fark yokdur. 54-64yas 14,57

65 yas ve lizeri:4,93

20 yas ve alt1 : 4,05
HOc4: Katilimeilarin yag degiskenine gore, | Kruskal 21-38yas - 4,68
“Giivence” algilar1 arasinda anlamli bir Wallis 0,002 | 39-53 yag  :4,53 Ret
fark yoktur. 54-64yas 442

65 yas ve lizeri:4,66

20 yas ve alt1 : 4,24
HOcs: Katilimcilarin yag degiskenine gore, | Kruskal 21-38 yas 14,66
“Duyarlilik” algilar1 arasinda anlamli bir Wallis 0,000 | 39-53 yas  :4,54 Ret
fark yokdur. 54-64yas 4,66

65 yas ve lizeri:4,80
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algilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

Wallis

39-53 yas 14,86
54-64 yas 14,55
65 yas ve tizeri: 4,79

Yas Degiskenine iliskin Olusturulan p Sonu
] Yontem Mean Rank
Hipotezler degeri ¢
20 yas ve alt1 : 4,66
HOcs: Katilimeilarin yas degiskenine gore, | Kruskal 21-38 yas 4,98
“Genel Bankaciik Hizmet Kalitesi” 0,000 Ret

Yas degiskenine iliskin olusturulan hipotezlerin sonuglari incelendiginde;

katilimcilarin yas gruplarina gore bankalarin tim hizmet kalitesi boyutlarina iligkin

algilar1 arasinda istatiksel olarak anlamli fark bulundugu belirlenmistir. Ayrica bu

farkin hangi yas gruplari arasinda olustugu incelendiginde ise, 54-64 yas ve 65 yas

iistii gruplarinin katilim bankalarinin hizmet kalitesi algilamalarinin tiim faktorler icin

diger yas gruplarina nazaran daha yiiksek oldugu bununla birlikte 20 yas ve alt1

grubunun ise fiziki goriiniim ile giivenilirlik haricindeki faktorlerde hizmet kalitesi

algis1 en diisiik grup oldugu goriilmiistiir.

4.6.2.2.4. Egitim Durumu Degiskenine Gore Karsilastirma Testleri

Egitim durumu degiskenine gore olusturulan tiim aragtirma hipotezleri Kruskal

Wallis testine tabi tutulmustur. Katilimeilarin egitim durumuna gore olusturulan biitiin

aragtirma hipotezleri ile sonuglart Tablo 4.7°de yer almaktadir.

Tablo 4.7. Katihmcilarin Egitim Durumuna Gore Olusturulan

Biitiin Arastirma Hipotezleri ile Sonuclar

Egitim Durumu Degiskenine fliskin p
Yontem Ortalama Sonug¢
Olusturulan Hipotezler degeri

HOp:1: Katilimcilarin egitim durumu Kruskal I:ise-ve onoesi  : 3,71

degiskenine gore, “Fiziki GOriiniim” 0,000 On lisans 12,70 Ret
algilart arasinda anlamli bir fark | Wallis Lisans 13,00

yoktur. Y .lisans ve tzeri: 2,28

HOp2: Katilimcilarin egitim durumu Kruskal I:ise-ve Onoesi  : 4,68

degiskenine  gdre, “Giivenilirlik” 0011 | Onlisans 14,58 Ret
algilar1 arasinda anlamli bir fark Wallis Lisans 14,71

yoktur. Y .lisans ve tizeri: 4,50
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Egitim Durumu Degiskenine iliskin p
Yontem Ortalama Sonug
Olusturulan Hipotezler degeri

Lise ve 6ncesi  : 3,81
Hst: K'atlhn"lcﬂarm egit'ir.n durumu | Kruskal 0.001 On lisans -352 Ret
degiskenine gore, “Heveslilik” algilar Wallis ' Li .35 €
arasinda anlamli bir fark yoktur. 15ans "

Y .lisans ve iizeri: 3,11

Lise ve 6ncesi  : 4,53
HOP,‘“ K'atllm}'cﬂarm "egitim durumu | Kruskal 0536 On lisans - 4,49 Kabul
degiskenine gore, “Giivence” algilari Wallis ' Li 2 abu
arasinda anlamli bir fark yoktur. 1sans 14,58

Y .lisans ve lizeri: 4,31

Lise ve 6ncesi  : 4,57
H0|?5: K.atlhn.lcﬂarm egitim durumu | Kruskal 0.132 On lisans - 451 Kabul
degiskenine gore, “Duyarhilik” algilari Wallis v . _ abu
arasinda anlamli bir fark yoktur. Lisans +4,70

Y.lisans ve tuzeri: 4,57
HOps: Katilimcilarin egitim durumu Kruskal Ijiseive oncesi : 4,26
degiskenine gore, “Genel Bankacilik . 0,000 | On lisans . 3,97 Ret
Hizmet Kalitesi” algilar1 arasinda | Wallis Lisans : 4,09
anlamli bir fark yoktur. Y lisans ve iizeri: 3,76

Egitim durumu degiskenine iligkin olusturulan hipotezlerin sonuglari
incelendiginde; katilimeilarin egitim durumlarina goére bankalarin Giivence ve
Duyarlilik haricindeki tiim hizmet kalitesi boyutlarina iliskin algilar1 arasinda istatiksel
olarak anlamli fark bulundugu belirlenmistir. S6z konusu farkin hangi egitim durumu
gruplar1 arasinda olustugu incelendiginde ise, lise ve Oncesi egitim seviyesine sahip
olan katilimcilarin katilim bankalarina iligkin hizmet kalitesi algilamalarinin tiim
faktorler icin diger egitim seviyesindeki katilimcilara nazaran daha yiiksek oldugu
bununla birlikte yiiksek lisans ve iistii grubunun ise tiim faktorlerde en diisiik hizmet

kalitesi algilarina sahip oldugu goriilmiistiir.

4.6.2.2.5. Ortalama Aylk Degiskenine Gore Karsilastirma Testleri

Ortalama aylik gelir gruplarina gore olusturulan biitiin aragtirma hipotezleri
Kruskal Wallis testine tabi tutulmustur. Katilimeilarin ortalama aylik gelir grubuna

gore olusturulan biitiin arastirma hipotezleri ile sonuglar1 Tablo 4.8°de gosterilmistir.
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Tablo 4.8. Katihmeilarin Ortalama Ayhk Gelir Grubuna Gére Olusturulan

Biitiin Arastirma Hipotezleri ile Sonuglar

Ortalama Aylik Gelir Degiskenine p
. Yontem Ortalama Sonug¢
Iliskin Olusturulan Hipotezler degeri
0-1.000 TL 3,20
1.001-2.000 TL :3,95
HOe1: Katilimeilarin ortalama aylik Kruskal
gelir  degiskenine gore, “Fiziki 0,000 2.001-3.000 TL  :3,44 Ret
Goriniim” algilar1 arasinda anlamli | Wallis 3.001-4.000 TL :2,47
bir fark yoktur.
4.001-5.000 TL :2,58
5.000 TL ve iizeri: 3,29
0-1.000 TL 14,53
1.001-2.000 TL :4,66
HOe2: Katilimeilarin ortalama aylik Kruskal
gelir degiskenine gore, “Glivenilirlik” 0,000 2.001-3.000 TL :4,76 Ret
algilar1 arasinda anlamh bir fark | Wallis 3.001-4.000 TL : 4,52
yoktur.
4.001-5.000 TL :4,65
5.000 TL ve iizeri: 4,55
0-1.000 TL 12,72
1.001-2.000 TL :3,93
HOgs: Katilimeilarin ortalama aylik Kruskal
gelir degiskenine gore, “Heveslilik” 0,000 2.001-3.000TL :3,89 Ret
algilar1 arasinda anlamh bir fark | Wallis 3.001-4.000 TL :3,33
yoktur.
4.001-5.000 TL :3,09
5.000 TL ve tizeri: 3,24
0-1.000 TL 13,98
1.001-2.000 TL :4,61
HOes: Katilimeilarin ortalama aylik Kruskal
gelir degiskenine gore, “Giivence” 0,000 2.001-3.000 TL :4,58 Ret
algilar1 arasinda anlamh bir fark | Wallis 3.001-4.000 TL :4,36
yoktur.
4.001-5.000 TL :4,65
5.000 TL ve iizeri: 4,48
0-1.000 TL 14,16
1.001-2.000 TL :4,67
HOes: Katilimeilarin ortalama aylik Kruskal
gelir degiskenine gore, “Duyarlilik” 0,000 2.001-3.000TL :4,71 Ret
algilar1 arasinda anlamh bir fark | Wallis 3.001-4.000 TL :4,51
yoktur.
4.001-5.000 TL :4,56

5.000 TL ve tizeri: 4,29
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Ortalama Ayhk Gelir Degiskenine p
. Yontem Ortalama Sonug¢
Iiskin Olusturulan Hipotezler degeri
0-1.000 TL 13,71
1.001-2.000 TL :4,36
HOes: Katilimeilarin ortalama aylik Kruskal
gelir degiskenine gore, “Genel 0,000 2.001-3.000 TL - 4,28 Ret
Bankacilik Hizmet Kalitesi” algilar1 |  Wallis 3.001-4.000 TL :3,85
arasinda anlamli bir fark yoktur.
4.001-5.000TL :3,91
5.000 TL ve tizeri: 3,96

Ortalama aylik gelir durumu degiskenine iliskin olusturulan hipotezlerin

sonuclar1 incelendiginde; katilimcilarin ortalama aylik gelir durumlarina gore

bankalarin tiim hizmet kalitesi boyutlarina iliskin algilar1 arasinda anlamli fark

bulundugu belirlenmistir. S6z konusu farkin hangi gruplarin arasinda olustugu

incelendiginde ise, 1.001-2.000 TL ile 2.001-3.000 TL ortalama aylik gelir seviyesine

sahip olan katilimcilarin katilim bankalarina iligskin hizmet kalitesi algilamalarinin tiim

faktorler i¢in diger gelir seviyesindeki katilimcilara nazaran daha yiiksek oldugu tespit

edilmistir.

4.6.2.2.6. Meslek Degiskenine Gore Karsilastirma Testleri

Meslek degiskenine gore olusturulan tiim arastirma hipotezleri Kruskal Wallis testine

tabi tutulmustur. Katilimcilarin meslek grubuna goére olusturulan biitiin arastirma

hipotezleri ile sonuglar1 Tablo 4.9da yer almaktadir.

Tablo 4.9. Katilmcilarin Meslek Grubuna Gore Olusturulan Biitiin Arastirma

Hipotezleri ile Sonuclar

Meslek Degiskenine fliskin p
Yontem Ortalama Sonug
Olusturulan Hipotezler degeri
Ogrenci 13,10
HOF1: Katilimcilarin meslek Ozel Sektor 278
degiskenine gore, “Fiziki Goriiniim” Kruskal 0.000 L R
, , . et
algilar1 arasinda anlamh bir fark | Wallis Kamu -Callsam $2,72
yoktur. Emekli 14,42
Ev Hanimi 14,12
Ogrenci 14,58
) 1 . Kabu
algilar1 arasinda anlamli bir fark | Wallis Kamu _Cahsam +4,63
yoktur. Emekli : 4,58
Ev Hanimi 14,74
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Meslek Degiskenine fliskin p
Yontem Ortalama Sonug
Olusturulan Hipotezler degeri
Ogrenci : 2,69
HOrs: Katilimcilarin meslek | Kruskal Ozel Sektor :3,36
degiskenine gore, “Heveslilik” algilari Wallis 0,000 | Kamu Caligam1  : 3,39 Ret
arasinda anlamli bir fark yoktur. Emekli - 4,57
Ev Hanimi 14,15
Ogrenci 1 4,25
HOF4: Katilimcilarin meslek | Kruskal Ozel Sektor +4,53
degiskenine gore, “Giivence” algilari Wallis 0,021 | Kamu Calisan1 : 4,66 Ret
arasinda anlaml bir fark yoktur. Emekli - 4,33
Ev Hanim 14,74
Ogrenci 14,41
HOFs: Katilimcilarin meslek | Kruskal Ozel Sektor +4,63
degiskenine gore, “Duyarlilik” algilar Wallis 0,067 | Kamu Calisan1 : 4,55 Kabul
arasinda anlamli bir fark yoktur. Emekli - 4,64
Ev Hanimi 14,76
Ogrenci 13,79
I(?q»:tsk . Ka.t'lhmm(l}arlnl 5 rlilesllet Kruskal Ozel Sektor - 4,01
egiskenine gore, “Genel Bankacili 0,000 . Ret
Hizmet Kalitesi” algilar1 arasinda | Wallis Kamu -Callsanl +3.99
anlamli bir fark yoktur. Emekli + 4,52
Ev Hanimi 14,50

Meslek degiskenine iligkin olusturulan hipotezlerin sonuclari incelendiginde;
katilimcilarin Giivenilirlik ve Duyarlilik haricindeki hizmet kalitesi boyutlarina iliskin
algilar arasinda istatiksel olarak anlamli fark bulundugu belirlenmistir. Ayrica soz
konusu farkin hangi meslek gruplari arasinda olustugu incelendiginde ise, emekli ve
ev hanimi meslek grubunda yer alan katilimcilarin katilim bankalarina iliskin hizmet
kalitesi algilamalarinin Giivenilirlik haricindeki tiim faktorler i¢in diger meslek
grubunda yer alan katilimcilara gére daha yiliksek oldugu, bununla birlikte dgrenci
meslek grubunun ise tiim faktdrlerde en diigiik hizmet kalitesi algilarina sahip oldugu

belirlenmistir.

4.6.2.2.7. Katihm Bankasi ile Calisma Siiresi Degiskenine Gore Karsilastirma

Testleri

Katilim Bankasi ile ¢alisma siiresi degiskenine gore olusturulan tiim arastirma
hipotezleri Kruskal Wallis testine tabi tutulmustur. Katilimeilarin katilim bankalari ile
calisma siiresine gore olusturulan biitiin arastirma hipotezleri ile sonuglar1 Tablo

4.10‘da yer almaktadir.
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Tablo 4.10. Katiimcilarin Katilim Bankalari ile Cahsma Siiresine Gore

Olusturulan Biitiin Arastirma Hipotezleri ile Sonuclar

Katilim Bankasi ile Calisma Siiresi
. p
Degiskenine Iliskin Olusturulan Yontem deseri Ortalama Sonug¢
egeri
Hipotezler s
1 yildan az 13,12
1 yildan fazla-3 yildan az : 3,42
HOc1: Katilimeilarin katilim bankasi Kruskal
ile ¢alisma siiresi degiskenine gore, 0,000 3 yildan fazla-5 yildan az : 2,83 Ret
“Fiziki GoOriinim” algilar1 arasinda | Wallis 5 yildan fazla-7 yildan az : 2,77
anlamli bir fark yoktur.
7 yildan fazla-9 yildan az : 3,25
9 yildan fazla : 3,85
1 yildan az 14,56
1 yildan fazla-3 yildan az : 4,65
HOeG2: Katilimcilarin katilim bankasi Kruskal
ile ¢alisma siiresi degiskenine gore, 0,034 3 yildan fazla-5 yildan az : 4,77 Ret
“Glivenilirlik”  algilar1  arasinda | Wallis 5 yildan fazla-7 yildan az : 4,55
anlamli bir fark yoktur.
7 yildan fazla-9 yildan az : 4,67
9 yildan fazla 14,71
1 yildan az 22,77
1 yildan fazla-3 yildan az :3,10
HOcs: Katilimcilarin katilim bankast Kruskal
ile galisma siiresi degiskenine gore, 0,000 3 yildan fazla-5 yildan az :3,32 Ret
“Heveslilik” algilar1 arasinda anlamli | Wallis 5 yildan fazla-7 yildan az :3,34
bir fark yoktur.
7 yildan fazla-9 yildan az :3,89
9 yildan fazla 4,09
1 yildan az 4,29
1 yildan fazla-3 yildan az :4,17
HOcs: Katilimcilarin katilim bankast Kruskal
ile calisma siiresi degiskenine gore, 0,000 3 yildan fazla-5 yildan az :4,69 Ret
“Giivence” algilar1 arasinda anlamli | Wallis 5 yildan fazla-7 yildan az :4,24
bir fark yoktur.
7 yildan fazla-9 yildan az :4,60
9 yildan fazla 4,71
1 yildan az 4,35
1 yildan fazla-3 yildan az :4,50
HOes: Katilimcilarin katilim bankasi Kruskal
ile ¢alisma siiresi degiskenine gore, 0,039 3 yildan fazla-5 yildan az :4,69 Ret
“Duyarlilik” algilart arasinda anlamli | Wallis 5 yildan fazla-7 yildan az :4,53
bir fark yoktur.
7 yildan fazla-9 yildan az :4,65
9 yildan fazla 4,64

67




Katilim Bankasi ile Calisma Siiresi
Degiskenine iliskin Olusturulan Yontem d f) . Ortalama Sonu¢
egeri
Hipotezler s
1 yildan az 13,82
HOgs: Katilimcilarin katilim bankasi 1 yildan fazla-3 yildan az :3,96
ile ¢aligma siiresi degiskenine gore, | Kruskal 3 yildan fazla-5 yildan az :4,06
“Genel Bankacilik Hizmet Kalitesi” Wallis 0,000 Ret
algilar1 arasinda anlamli bir fark 5 yildan fazla-7 yildan az :3,89
yokur. 7 yildan fazla-9 yildan az :4,22
9 yildan fazla 14,40

Katilim bankasi ile ¢aligma siiresi degiskenine iliskin olusturulan hipotezlerin
sonuclar1 incelendiginde; katilimcilarin katilim bankalar ile ¢aligma siirelerine gore
bankalarin tiim hizmet kalitesi boyutlarina iligskin algilar1 arasinda istatiksel olarak
anlamli fark bulundugu belirlenmistir. S6z konusu farkin hangi calisma siireleri
arasinda olustugu incelendiginde ise; 7 yildan fazla - 9 yildan az ve 9 yildan fazla
gruplarinin hizmet kalitesi algilamalarinin tiim faktorler icin diger katilim bankalarina
nazaran daha yiliksek oldugu goriilmiistiir. Ayrica 1 yildan az grubunun ise tiim

faktorlerde en diisiik hizmet kalitesi algisina sahip oldugu belirlenmistir.

4.6.2.2.8. Katihm Bankas1 Subesine Gitme Sikhg1 Degiskenine Gore

Karsilastirma Testleri

Katilim bankas1 subesine gitme sikligi degiskenine gore olusturulan tiim
arastirma hipotezleri Kruskal Wallis testine tabi tutulmustur. Katilimcilarin katilim
bankasi subelerine gitme sikligina gore olusturulan biitiin arastirma hipotezleri ile

sonuglar1 Tablo 4.11de yer almaktadir.
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Tablo 4.11. Katihmecilarin Katilm Bankasi Subelerine Gitme Sikhgina Gore

Olusturulan Biitiin Arastirma Hipotezleri ile Sonuclar

Katilim Bankasi ile Calisma Siiresi
. p
Degiskenine Iliskin Olusturulan Yontem deseri Ortalama Sonuc¢
egeri
Hipotezler &
Yilda Bir 12,85
Yilda Birden Fazla : 3,35
HOwH1: Katilimeilarin katilim bankasi Kruskal .
subesine gitme sikligi degiskenine 0,506 Ayda Bir 1323 | wabul
gore, “Fiziki Goriinim” algilar1 | Wallis Ayda Birden Fazla : 3,21
arasinda anlaml bir fark yoktur. ]
Haftada Bir 13,75
Haftada Birden Fazla : 3,25
Yilda Bir 14,60
Yilda Birden Fazla : 4,62
HOw2: Katilimeilarin katilim bankasi Kruskal .
subesine gitme sikhigi degiskenine 0,007 Ayda Bir 479 Ret
gore, “Guivenilirlik” algilari arasinda | Wallis Ayda Birden Fazla : 4,55
anlamli bir fark yoktur.
Haftada Bir 4,55
Haftada Birden Fazla : 4,65
Yilda Bir 2,79
Yilda Birden Fazla : 3,34
HOns: Katilimeilarin katilim bankasi Kruskal .
subesine gitme sikligr degiskenine 0,000 Ayda Bir + 3,66 Ret
gore, “Heveslilik” algilar1 arasinda | Wallis Ayda Birden Fazla : 3,83
anlaml bir fark yoktur. ]
Haftada Bir 13,45
Haftada Birden Fazla : 3,95
Yilda Bir 14,37
Yilda Birden Fazla : 4,51
HOr4: Katilimcilarin katilim bankast Kruskal .
subesine gitme siklig1 degiskenine 0,071 Ayda Bir 14,66 Ret
gore, “Giivence” algilar1 arasinda | Wallis Ayda Birden Fazla : 4,39
anlamli bir fark yoktur.
Haftada Bir 14,71
Haftada Birden Fazla : 4,68
Yilda Bir 14,40
Yilda Birden Fazla : 4,46
HOus: Katilimeilarin katilim bankasi Kruskal .
subesine gitme sikligi degiskenine 0,000 Ayda Bir PATZ | et
gore, “Duyarlilik” algilar1 arasinda | Wallis Ayda Birden Fazla : 4,58
anlaml bir fark yoktur. )
Haftada Bir 4,53
Haftada Birden Fazla : 4,06
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Katim Bankasi ile Calisma Siiresi
Degiskenine iliskin Olusturulan Yontem f) . Ortalama Sonu¢
Hipotezler degert
Yilda Bir 13,79
HOwe: Katilimeilarin katilim bankasi Yilda Birden Fazla  : 4,05
subesine gitme sikligr degiskenine | Kruskal Ayda Bir 4,21
gér(?, .“Genel Bankacilik Hizmc?t Wallis 0,004 . _ Ret
Kalitesi” algilar1 arasinda anlamh bir Ayda Birden Fazla : 4,12
fark yoktur, Haftada Bir 14,18
Haftada Birden Fazla : 4,13

Katilim bankast subesine gitme sikligi degiskenine iliskin olusturulan
hipotezlerin sonuglar1 incelendiginde; katilimecilarin katilim bankasi subelerine gitme
sikliklarina gore Fiziki Goriiniim haricindeki hizmet kalitesi boyutlarina iliskin algilar
arasinda istatiksel olarak anlamli fark bulundugu belirlenmistir. S6z konusu farkin
hangi sikliklar arasinda olustugu incelendiginde ise; ayda bir siklik grubunun hizmet
kalitesi algilamalarinin tiim faktorler icin diger subeye gitme siklik gruplarina nazaran

daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

4.6.2.2.9. Faiz Hassasiyeti Degiskenine Gore Karsilastirma Testleri

Faiz hassasiyeti degiskenine gore olusturulan tiim arastirma hipotezleri Mann-
Whitney U testine tabi tutulmustur. Katilimcilarin faiz hassasiyetine gore olusturulan

biitiin aragtirma hipotezleri ile sonuglart Tablo 4.12°de yer almaktadir.
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Tablo 4.12. Katihmcilarin Faiz Hassasiyetine Gore Olusturulan Biitiin

Arastirma Hipotezleri ile Sonuclar

Faiz Hassasiyeti Degiskenine Iliskin

bir fark yoktur.

Yontem p degeri Ortalama Sonug
Olusturulan Hipotezler

HOin:  Katilmeilarm  faiz hassasiyeti Mann- Hayir : 2,74
degiskenine gore, “Fiziki Goriiniim” Whitney U 0,000 Ret
algilar1 arasinda anlaml bir fark yoktur. y Evet :3,40
HOiz:  Katilmeilarin  faiz hassasiyeti Mann- Hayir : 4,60
degiskenine gore, “Giivenilirlik” algilari Whitney U 0,016 Ret
arasinda anlaml bir fark yoktur. y Evet :4,68
HOi3:  Katilimeilarin  faiz hassasiyeti Mann- Hayir : 3,23
degiskenine gore, “Heveslilik” algilar Whitnev U 0,000 Ret
arasinda anlamli bir fark yoktur. y Evet :3,74
H0|.4: Kat111m01lar1n faiz  hassasiyeti Mann- Hayir : 4,48 bul
degiskenine gore, “Gilivence” algilar Whitnev U 0,070 Kabu
arasinda anlamli bir fark yoktur. y Evet :4,53
HO|§: Kat111m01lar1n faiz  hassasiyeti Mann- Hayrr : 4,49
degiskenine gore, “Duyarhilik” algilar Whitnev U 0,003 Ret
arasinda anlaml bir fark yoktur. y Evet :4,64
HO: Katilimeilarin  faiz hassasiyeti Mann-
degiskenine gore, “Genel Bankacilik . 0,000 Hayir :3,91 Ret
Hizmet Kalitesi” algilart arasinda anlamli | Whitney U Evet :4,20

Faiz hassasiyeti degiskenine iliskin olusturulan hipotezlerin sonuglari

incelendiginde; faiz hassasiyeti olan ve olmayan katilimcilarin bankalarin hizmet

kalitesi boyutlarina iligkin giivence boyutu haricindeki diger tiim diger hizmet kalitesi

boyutlar1 algilamalari arasinda istatiksel olarak anlamli fark bulundugu belirlenmistir.

Katilimeilarin hizmet kalitesi algilamalar1 ortalamalari incelendiginde; faiz hassasiyeti

olanlarin olmayanlara nazaran tiim hizmet kalitesi boyutlarinda hizmet kalitesi

algilamalarinin tiim boyutlarda daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Katilimeilara ait demografik 6zellikler ile katilim bankas1 kullanimina iliskin

ozellikleri kapsayan toplam dokuz baslikta gergeklestirilen tiim fark testlerinin

sonuglar incelendiginde;

- Cinsiyet degiskenine gore;

katilimcilarin sadece 1 faktore gore bankacilik

hizmet kalitesi algilar1 arasinda istatiksel olarak anlamli fark bulundugu ve s6z

konusu farkin kadimlarin giivenilirlik algilart ortalamalarinin erkeklere kiyasla

daha yiiksek olmasindan kaynaklandigi,
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Medeni durum degiskenine gore; katilimcilarin 1 faktor ve genel bankacilik
hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir fark oldugu ve bu farklarin bekar
katilimcilarin heveslilik algilar1 ortalamalarinin evli olanlara nazaran daha

yiiksek olmasindan kaynaklandigi,

Yas degiskenine gore; katilimcilarin 5 faktdr ve genel bankacilik hizmet
kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir fark oldugu ve bu farklarin 54-64 ve 65 yas
istii grubu katilimcilarin tim faktor algilar1 ortalamalarinin diger yas
gruplarina gore daha yiiksek, 20 yas alt1 grubu katilimcilarin ise fiziki goriiniim
ve giivenilirlik hari¢ diger tiim faktor algilamalari ortalamalarinin diger yas

gruplarina nazaran daha diigiik olmasindan kaynaklandigi,

Egitim durumu degiskenine gore; katilimeilarin 3 faktor ve genel bankacilik
hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir fark oldugu ve bu farklarin Lise ve
oncesi egitim durumu grubu katilimeilarin giivence ve duyarlilik hari¢ tiim
faktor algilart ortalamalarinin diger egitim durumu gruplarina gore daha
yiiksek, yiiksek lisans ve tstli egitim durumu grubu katilimcilarin ise yine
giivence ve duyarlilik hari¢ tiim faktor algilar1 ortalamalarinin diger egitim

durumu gruplarina gore daha diisiik olmasindan kaynaklandigi,

Ortalama aylik gelir degiskenine gore; katilimcilarin 5 faktor ve genel
bankacilik hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir fark oldugu ve bu
farklarin  1.001-2.000 ve 2.001-3.000 TL gibi daha diisiik gelirli olan
katilimcilarin tiim faktor algilart ortalamalarinin diger gelir gruplarina gore

daha ytiksek olmasindan kaynaklandigi,

Meslek degiskenine gore; katilimcilarin 3 faktor ve genel bankacilik hizmet
kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir fark oldugu ve bu farklarin yas itibariyle
de daha biiyiik olan emekli ve ev hanimi olan katilimcilarin giivenilirlik ve
duyarlilik harig tiim faktor algilar1 ortalamalarinin diger meslek gruplarina gore

daha ytiksek olmasindan kaynaklandigi,

Calisma siiresi degiskenine gore; katilimeilarin 5 faktor ve genel bankacilik
hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir fark oldugu ve bu farklarin 7 yildan
fazla siiredir ayn1 katilim bankasi ile calismaya devam eden grubun tiim faktor
algilar1 ortalamalarinin daha kisa siireli ayn1 banka ile ¢alisan gruplara gore

daha ytiksek, bununla birlikte 1 yildan az gibi kisa siireli ayn1 katilim bankas1
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ile caligsmakta olan grubun ise tiim faktor algi ortalamalarinin daha uzun siireli
ayni banka ile ¢alismaya devam eden diger tiim gruplara nazaran daha diisiik

olmasindan kaynaklandigi,

- Subeye gitme sikligi degiskenine gore; katilimcilarin 4 faktér ve genel
bankacilik hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir fark oldugu ve bu
farklarin ayda bir kez subeye gitmekte olan grubun giivence harig tiim faktor
algilar1 ortalamalarinin daha az siklikta subeye giden gruplara gore daha

yiiksek olmasindan kaynaklandigi,

- Faiz hassasiyeti degiskenine gore ise; katilimcilarin 4 faktér ve genel
bankacilik hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir fark oldugu ve bu
farklarin katilim bankaciliginin tercihinde faiz hassasiyetinin etkili oldugunu
beyan eden grubun giivence hari¢ tiim faktor algilari ortalamalarinin faiz
hassasiyetinin etkili olmadigmni beyan eden gruba nazaran daha yiiksek

olmasindan kaynaklandigi,
tespit edilmistir.

Literatlirde Katilim Bankalar1 hizmet kalitesine yonelik yeterli ¢aligma olmadig1 ancak
bu kapsamda yapilan az sayida c¢alisma incelendiginde arastirmada elde edilen
sonuglarin benzerlik gosterdigi goriilmiistiir. Ozellikle bu ¢alisma, cinsiyet, medeni
durum, yas, egitim durumu, ortalama aylik gelir ve meslek degiskenlerine gore katilim
bankacilig1 hizmet kalitesi algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli fark olustugunu
tespit eden Giingér’e gore (2018) tez calismasinin sonuglar1 ile paralellik
gostermektedir'!’. Ayrica Tan, igde, Celik ve Bugan (2016) tarafindan katilm ve
mevduat banka misterilerinin, algilanan hizmet kaliteleri arasindaki farklarin
incelendigi ¢calismalarinda da katilim bankacilig1 hizmet kalitesi algisinin yine 5 faktor
altinda toplandig1 ve bu hizmet kalitesi algi ortalamalarinin bu ¢alismada elde edilen
degerlerdekine benzer sekilde yiiksek oldugu goriilmektedir. Yine Tan ve arkadaslari
(2016) tarafindan yapilan ¢alismada algilanan hizmet kalitesi faktorlerinden heveslilik

ve empati boyutlar1 bakimindan katilim bankalarinin miisterilerini anlamada ve

. "7 Giingor, M.Y. (2018), Kamusal Sermayeli Katilim Bankalarimin Bankacilik Sektorii
Igerisindeki Yeri Ve Kamu Katilim Bapkalarmda Hizmet Kalitesinin Olgiilmesine Yonelik Bir
Arastirma, Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi, Istanbul, (2018), s.152-154.
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problemlerini ¢cézmede daha hevesli oldugu sonucuna varildig goriilmiistiir'!8, Buna
benzer bir 6rnek olarak da Ali ve Zhou (2013) tarafindan yapilan ¢alismada hizmet
kalitesinin, Islami banka olarak nitelendirdikleri katilim bankalar1 miisterileri
tarafindan pozitif olarak algilandig1 yani daha kaliteli bir hizmet aldiklarina dair algi
tagidiklar1 goriilmektedir. Bu benzerliklerin temelinde ise miisterilerin katilim bankasi
tercihlerinde Islami acidan faiz hassasiyetlerinin etkin rol oynamasindan

kaynaklandig1 degerlendirilmektedir®®,

Ayrica bu konuda yapilan yurtdisi ¢alismalar1 incelendiginde Malezya’da yapilan bir
aragtirmada Kumar ve arkadaslari (2010) tarafindan yine katilim bankalar1 ve
geleneksel bankalarin hizmet kalitelerinin banka miisterilerine anket uygulanarak
SERVQUAL yontemiyle karsilagtirmali olarak dlgiimlendigi goriilmektedir. Bahse
konu arastirma neticesinde ise islami bankalar olarak adlandirilan katilim bankalarinin
hizmet kalitesine yonelik yapilan faktdr analizi sonucunda fiziki goriiniim,
giivenilirlik, yeterlilik ve uygunluk olarak isimlendirilen 4 faktor altinda toplandig
goriilmiis ve bu faktorlerden geleneksel bankalara nazaran islami bankalarin yeterlilik
ve uygunluk faktor algilar1 arasinda belirgin bir fark olustugu ortaya koyulmustur. Bu
durum miisterilerin yeterlilik ve uygunluk a¢isindan islami bankalardan daha fazla
beklentiye sahip olduklarin1 ancak bu bankalarinin beklentileri geleneksel bankalar
kadar karsilamadigimi gostermektedir!?’. Calismamizda elde edilen verilerdekinin

aksine katilim bankalarinin hizmet kalitesinin daha diisiik algilandig1 goriilmiistir.

Wali (2017) tarafindan Pakistan’da yapilan ¢alismada yine Islami bankalarin
hizmet kalitesi Olglimlenmis ve hizmet kalitesinin miisteri sadakatine etkisi
incelenmistir. Bahse konu c¢alismada katilim bankalarinin hizmet kalitesinin
giivenilirlik, heveslilik ve empati boyutlarindan olustugu tespit edilmistir. Miisterilerin
sadakatlerinin olusmasinda bu hizmet kalitesi boyutlarinin pozitif yonde etkili oldugu
gorilmiistiir. Bu kapsamda da aragtirma sonucunda katilim bankalariin o6zellikle

hizmet kalitesinin heveslilik boyutuna ¢ok daha fazla odaklanmalar1 gerektigi

18 Tan, Ahmet, igde, Medet, Celik, T. Z., ve Bugan, M. F. Algilanan Hizmet Kalitesinin
Katilim ve Mevduat Bankalarinda Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati Uzerine Etkisi,
International Journal of Academic Values Studies, (5), 45-59.

119 Ali, Faizan ve Zhou, Yuan. An Assessment of the Perceived Service Quality, Comparison
of Islamic and Conventional Banks at Pakistan International Journal Of Innovation And Business
Strategy, Vol 2, (2013), s. 45-58.

120 Kumar, M., Tat Kee, F., & Charles, V. Comparative Evaluation of Critical Factors in
Delivering Service Quality of Banks: An application of Dominance Analysis in Modified Servqual
Model. International Journal of Quality & Reliability Management, (2010), 27(3), 351-377.
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belirtilmistir. Bu husus da bu c¢alismada elde edilen sonuglarla paralellik
gostermektedir. Yani katilim bankalarinin miisterilerinin genel hizmet kalitesi algilari
yiiksek oldugu ancak diger boyutlara nazaran heveslilik boyutunda hizmet kalitesi
algisinin daha diisiik olmasi agisindan bu boyuta daha ¢ok odaklanilmasi gerektigi

sonucuna varilmigtirt?,

21 wali, A. Impact of Service Quality on Customers Loyalty: A Study of Islamic Banks
Customers, Journal of Managerial Sciences, (2017), 215-245.
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5. SONUC VE ONERILER

Son yillarda hizmet sektoriinde rekabet istiinliigii saglamak acisindan
isletmeler, sunmus olduklar1 hizmetlerin kalitesini iyilestirmeye ¢alismaktadirlar. Bu
noktada hizmet kalitesinin 6l¢limii, miisterilerin memnuniyet diizeyleri ve algilarinin
giderek 6nem kazandigi goriilmektedir. Bu kapsamda giderek biiyiiyen ve rekabetin
arttigi katilim bankacilig1 sektorii agisindan da bahse konu kavramlarin 6nemli hale
geldigi goriilmektedir. Nitekim tiim diinyada oldugu gibi iilkemizde de katilim
bankacilig1 tarafindan sunulan hizmetlere karsi talebin giderek arttigi, bahse konu
talebe cevap vermek isteyen yeni bankalarin ortaya ¢iktig1 goriilmektedir. Bu noktada
pazardan yeteri kadar pay alabilmeleri i¢in sunduklar1 hizmetin kalitesi 6l¢iilmesi ve
misterilerin beklentilerinin anlasilmasi, katilim bankalar1 i¢in de ©onemli hale

gelmistir.

Bu arastirmada katilim bankacilig1 sektoriinde hizmet kalitesi tanimlanmis ve
katilim bankasi miisterilerinin bankacilik hizmet kalitesi algilar1 6lclilmiistiir. Bu
kapsamda; Istanbul ilinde ikamet eden katilim bankalarinin miisterilerinden kolayda
ornekleme yontemiyle segilen 400 kisiye Parasuraman vd. (1985) tarafindan hizmet
kalitesine yonelik olarak gelistirilen SERVQUAL 6lgeginin yer aldigr anket
uygulanmig, katilimcilarin katilim bankaciligi hizmet kalitesine yonelik algilari

arasindaki farklar incelenmistir.

Calismada ilk olarak katilimcilarin demografik o6zellikleri ile calistiklari
katilim bankasi, calisma siiresi, subeye gitme sikliklar1 ve bu bankalar1 tercih
etmelerinde faiz hassasiyeti tasiylp tasimadiklari sorularina verdikleri cevaplarin
frekans dagilimlar1 gosterilmistir. Miiteakiben arastirmanin asil amacini olusturan
katilm bankaciligi hizmet kalitesini 6lgmeye yarayan c¢ok sayidaki sorudan
tanimlanabilir nitelige sahip ve daha az sayida anlamli degiskenlerin elde edilmesi
maksadiyla faktor analizi gergeklestirilmistir. Faktor analizi neticesinde elde edilen
“Fiziki goriintim, giivenilirlik, heveslilik, giivence ve duyarlilik”tan olusan bes boyut
Cronbach Alpha katsayilarina bakildiginda, faktorler yiiksek giivenilirlikte olarak

degerlendirilmistir. Faktor bazinda ortalamalara bakildiginda ise miisterilerin
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giivenilirlik boyutuna en yliksek oranda katildiklari, dolayisiyla miisterilerin banka
personelinin s6z verilen hizmeti dikkatli ve kusursuz sekilde yapmaya calistiklarini

diistindiiklerini tespit edilmistir.

Bununla birlikte heveslilik ve duyarlilik boyutlarinda miisterilerin katilim
bankasini hizmet kalitesine orta seviyelerde katildiklar1 dolayisiyla miisterisi olduklari
katilim bankasinin heveslilik ve duyarliligi ifade eden ¢alisanlarinin miisteri ile
ilgilenecek zamanlar1 her zaman olmadigi gibi sorularda kararsiz kaldiklar tespit

edilmistir.

SERVQUAL analizine yonelik uygun dagilimim elde edilmesi sebebiyle
aragtirmanin miiteakip kisimlarinda faktor analizi neticesinde belirlenen s6z konusu

bes boyut bazinda analizler gergeklestirilmistir.

Arastirma kapsaminda demografik ozellikler ile katilim bankasi kullanimina
iliskin ozellikler ile katilim bankacilig1 hizmet kalitesi algilamalar1 arasindaki iliski
genel bankacilik hizmet kalitesi ile hizmet kalitesi boyutlarini olusturan her bir faktor
bazinda incelenmis ve bu kapsamda aragtirma problem ve alt problemlerinin test
edilebilmesi maksadiyla hipotez gelistirilerek analiz edilmistir. Genel bankacilik
hizmet kalitesi ile faktér ortalamalarinin normal dagilima uymamasi nedeniyle
parametrik verilerin analizinde yaygin olarak kullanilan T-testi ile ANOVA testleri
yerine parametrik olmayan alternatifleri Mann-Whitney U ile Kruskal Wallis testleri
uygulanmistir. Analiz sonuglar1 genel olarak incelendiginde; gruplarin algilar

arasinda anlamli bir fark olmadig1 goriilmiustir.

Analiz sonuglarinda katilimcilarin cinsiyet degiskeni hari¢ tiim degisken
gruplar1 arasinda katilim bankaciligina iliskin genel bankacilik hizmet kalitesi algilar
arasinda anlamli bir farklilik olustugu gortilmiistiir. Bu farkin da demografik 6zellikler
acisindan incelendiginde yas itibariyle daha yasli (54 yas ve istiindekiler), egitim
seviyesi itibariyle daha diisiik olan (lise ve dncesi egitim seviyesinde olanlar), ortalama
aylik geliri daha diistik (1.001-3.000 TL arasinda geliri olanlar), meslek itibariyle de
genelde emekli ve ev hanimi olan gruplarin katilim bankaciligi hizmet kaliteleri
algilamalarinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ayrica 7 yildan fazla siiredir ayn
banka ile ¢alisanlar ve subeye en azindan ayda bir gidenlerin hizmet kalitesi algilarinin

daha yiiksek oldugu da tespit edilmistir. Son olarak katilim bankaciligini tercih etmede

77



faiz hassasiyeti etkili olan grubun katilim bankaciligina iliskin hizmet kalitesi

algilamalarinin beklendigi sekilde daha yiliksek oldugu da teyit edilmistir.
Yukarida belirtilen hususlar incelendiginde;

- Yas gruplar1 bakimindan yasli olarak degerlendirilebilecek 54 ve iistii yas
gruplarindaki miisterilerin,

- Ortalama aylik gelirler bakimindan diisiik olarak degerlendirilebilecek
1.001-3.000 TL arasinda gelire sahip miisterilerin,

- Meslek grubu bakimindan emekli ve ev hanimi meslek gruplarindaki
miisterilerin,

- Banka ile calisma siireleri bakimindan 7 yildan fazla siiredir ayn1 katilim

bankasi ile calismaya devam eden miisterilerin,

katilim bankacilig1 hizmet kalitesi algilarinin diger miisteri gruplarina nazaran daha

yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Bu kapsamda gelecek donemlere yonelik olarak, katilim bankalarinin 54 yas
altindaki, 3.000 TL ve iistiinde gelire sahip olan, 6zel sektor ve kamuda calisan
gruplarindaki miisterilere yogunlasmalarinin ve 6zellikle heveslilik ve duyarlilik bagta
olmak 1iizere hizmet kalitesi algilarinin arttinlmasina yonelik calismalar

gerceklestirmelerinin faydali olacagi degerlendirilmektedir.
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EKLER

EK-1
ANKET SORULARI
1. BOLUM

1. Cinsiyetiniz?

( ) Kadin () Erkek
2. Medeni Durumunuz?

( ) Bekar () Evli
3. Yasmz?

()20 yas ve alt1 () 21-38 yas aras1 ( ) 39-53 yas arast

( ) 54-65 yas arasi () 65 yas ve lizeri

4. Egitim Durumunuz?
() Lise ve 6ncesi ( ) On lisans ( ) Lisans

( ) Yiiksek Lisans ve iizeri

5. Ortalama Aylik Geliriniz?
( ) 0-1000 TL ( ) 1001-2000 TL ( ) 2001-3000 TL
( ) 3001-4000 TL ( ) 4001-5000 TL ( ) 5001 TL ve tizeri

6. Mesleginiz?

( ) Ogrenci ( ) Ozel Sektor ( ) Kamu Calisani
( ) Emekli ( ) Ev Hanimi
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7. Miusterisi oldugunuz katilim bankasini belirtiniz.
( ) Albaraka Tiirk ( ) Kuveyt Tirk () Tiirkiye Finans
() Ziraat Katilim () Vakaf Katilim

8. Ne zamandan beri bu banka ile ¢alisiyorsunuz?
()1 yildan az
() 1 yildan fazla-3 yildan az
( ) 3 yildan fazla-5 yildan az
() 5 yildan fazla-7 yildan az
() 7 yildan fazla-9 yildan az
()9 yildan fazla

9. Miisterisi oldugunuz bankanin subesine hangi siklikta gidiyorsunuz?
( ) Yilda bir ( ) Yilda birden fazla ( ) Ayda bir

( ) Ayda birden fazla ( ) Haftada bir ( ) Haftada birden fazla

10. Katilim bankasini tercih etmenizde faiz hassasiyetiniz etkili olmus mudur?

( ) Hayrr () Evet
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2. BOLUM

1=Kesinlikle Katilmiyorum
2=Katilmiyorum
3=Kararsizim
4=Katiliyorum
5=Kesinlikle Katiliyorum

B1. Miisterisi oldugum katilim bankast modern
donanima sahiptir

B2. Miisterisi oldugum katilim bankasinin fiziksel
ortami1 hos goriinmektedir.

B3. Misterisi  oldugum katillm bankasinda
calisanlarin giyimi diizgiindiir.

B4. Miisterisi oldugum katilim bankasinin fiziki
unsurlart verdigi hizmet tiirline uygundur.

BS. Miisterisi oldugum katilim bankasi belli bir
zamana kadar yapmay1 vadettigi bir seyi vadettigi
siire i¢inde yapar.

B6. Miisterisi oldugum katilim bankast miisteri
sorunlartyla gliven verici ve samimi sekilde
ilgilenmektedir.

B7. Misterisi oldugum katilim bankasi giivenilirdir.

B8. Miisterisi oldugum katilim bankas1 vadettigi
hizmeti hemen sunar.

B9. Miisterisi oldugum katilim bankasi diizenli ve
hatasiz sekilde kayitlar tutar.

B10. Miisterisi oldugum katilim bankasi1 ¢alisanlari
tam olarak ne zaman hizmet saglayacaklarim
miisteriye sOylerler.

B11. Misterisi oldugum katillm bankasinin
caliganlar1 aninda hizmet sunmaktadirlar.

B12. Miisterisi oldugum katilim bankasinin
calisanlart miisteriye yardim etme konusunda her
zaman isteklidirler.
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B13. Miisterisi oldugum katilim bankasinin
caligsanlarinin miisteri ile ilgilenecek zamanlar1 her
zaman vardir.

B14. Miisterisi oldugum katililm bankasinin
caligsanlar1 gliven vermektedir.

B15. Miisterisi oldugum katilim bankasi islemleri
giivenilir sekilde gerceklestirir.

B16. Miisterisi oldugum katillm bankasinda
calisanlar naziktir.

B17. Miisterisi oldugum katilim bankasinin
caligsanlar1 islerini iyi yapabilmek adina bankadan
yeterli diizeyde destek alirlar.

B18. Miisterisi oldugum katilim bankas1 miisterilere
bireysel ilgi gosterir.

B19. Miisterisi oldugum katilim bankasinin
calisanlar1 miisterilere kisisel hizmet sunarlar.

B20. Miisterisi oldugum katilim bankasinin
calisanlar1 miisteri beklentilerinin neler oldugunu
bilirler.

B21. Miisterisi oldugum katilim bankasi, miisteri
¢ikarlarii samimi sekilde gozetir.

B22. Miisterisi oldugum katilim bankasinin ¢alisma
saatleri her bir miisteriye uygundur.
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