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OZET

Diinya tizerindeki bir¢ok iilkede de hizla gelismekte olan katilim bankaciligi, tilkemizde
biliylimesine devam etmektedir. Son yillarda devletin de katilim bankalar1 kurarak sektore
girmesi neticesinde sektore olan giiven artmis ve bu durum da biiyiimenin hizlanmasini
saglamistir. Bu kuruluslar faizi finansin disinda tutarak islami usullere gore bankacilik
yapmaya ¢aligsmaktadirlar. Bu sisteme ihtiya¢ duyulmasina iliskin birgok neden olmakla
birlikte dncelikli olarak bahsedilebilecek husus, insanlarin faize karsi olan hassasiyetleri

ve birikimlerini faiz ile degerlendirmek istememeleridir.

Her sektorde oldugu gibi bankacilik sektoriinde de yogun rekabet ortaminda iistiinliik
saglayabilmek, fark olusturabilmek i¢in bilgi ve teknolojinin en iyi sekilde
kullanilmasimin yani1 sira hizmet kalitesini artirmak ve miisterilerin memnuniyetini

saglamak 0nem arz etmektedir.

Bu calismada, katilim bankalarinin miisterilerinin hizmet kalitesi algilarinin ve
memnuniyet seviyelerinin miisterilerin demografik 6zelliklerine gore farklilik gdsterip
gostermediginin belirlenmesi amaclanmistir. Calisma neticesinde katilim bankasi
miisterilerinin hizmet kalitesi algilarinin ve memnuniyetlerinin bazi demografik

ozelliklerdeki degisimlere paralel olarak farklilastigi sonucuna ulasilmstir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Katilim Bankasi



ABSTRACT

Participation Banking, which is developing rapidly in many countries around the world,
continues to grow in our country. In recent years, as a result of the government's entry
into the sector by establishing participation banks, the confidence in the sector has
increased and this situation has accelerated the growth. These institutions try to do
banking according to Islamic methods by keeping interest out of finance. Although there
are many reasons for the need for this system, the main issue that can be mentioned are
the sensitivity of people to interest and their unwillingness to evaluate their savings with

interest.

In the banking sector, as in every sector, it is important to increase service quality and
ensure customer satisfaction, as well as to use information and technology in the best way

in order to gain superiority and make a difference in an intense competitive environment.

In this study, it is aimed to determine whether the service quality perceptions and
satisfaction levels of the customers of participation banks differ according to the
demographic characteristics of the customers. As a result of the study, it was concluded
that the service quality perceptions and satisfaction of participation bank customers
differed in parallel with the changes in some demographic characteristics.

Key Words: Service Quality, Customer Satisfaction, Participation Bank



ICINDEKILER

O ZE T e 1
ABSTRACT ...t iii
ICINDEKILER. .. ..ot e, v
TABLO LISTESL ..ottt viii
SEKIL LISTESI. ..o, X
KISALTMALAR. .o e xi
GIR IS . e 1
1. BANKACILIK KAVRAMI VE KATILIM BANKACILIGI......................... 3
1.1. Bankacilik Sistemine Genel BakiS.............ooooiiiiiiiiii i, 3
1.1.1.Banka KaVIramiI .........oiuiniiniitii i 3
1.1.2.Bankalarin IlevIeri.............ooouiiiii i 4
1.1.3. Diinyada Bankaciligin Tarihsel Geligimi...............coocvviiiiiiiiiiiii.. 5
1.1.4. Tiirkiye’de Bankaciligin Tarihsel Geligimi..............oooeiiiiiiiinie.... 8
1.1.4.1.Cumhuriyet Oncesi Dénemde Bankacilik.........................coooeee 8
1.1.4.2.Cumhuriyet Dénemi Bankacilik.................oo 10

1.1.4.3.Giiniimiiz Tiirkiye’sinde Bankacilik ve Bankaciliga Iliskin Genel

VEIIBI. ..o 13
1.2. Katihm Bankacili@l........ooooieiiii e 14
1.2.1.Katilim Bankaciligr’nmin Tanimi ve Ozellikleri.................................. 14
1.2.2.Katilim Bankaciligi’nin Temel Prensipleri............c..cooiiiiiiiiii, 17
1.2.2.1.Faizsizlik Prensibi.... ... 17
1.2.2.2.Belirsizlik Yasagi Prensibi...............oooii 18
1.2.2.3.Islemlerin Reel Olmas1 Prensibi...............cocooviiiiiiiiiiiniiiinn, 19
1.2.3.Katilim Bankacilig1’nin Ortaya Cikis Nedenleri................cooooviiini 19
1.23.1.Dini Nedenler...........oooo 20
1.2.3.2.Ekonomik ve Siyasi Nedenler...............ccoooiiiiiiiiiiiiii, 20
1.2.3.3.S0syal Nedenler. ..o 21
1.2.4.Diinya’da Katilim Bankacilig1’nin Tarihsel Gelisimi.......................... 21
1.2.5. Tiirkiye’de Katilim Bankaciligi’nin Tarihsel Geligimi........................ 23

v



1.2.6.Katilim Bankaciligi’nda Fon Toplama Yontemleri.............................. 25

1.2.6.1.0zel Cari Hesaplar...............cooueiiiii e, 25
1.2.6.2.Katilma Hesaplari.........c.coouiiiiiiiiii i 26
1.2.6.3.Kira Sertifikalart.............oooii 26
1.2.7.Kar Payi ile Faiz Karsilagtirmasi.............oooeviiiiiiiiiii i 27
1.2.8. Katilim Bankaciligi’nda Fon Kullandirma Yontemleri........................ 28
1.2.8. 1. Mudaraba. .........oooviiii 28
1.2.8.2. MUSAraka. ..o 29
1.2.8.3. MUrabDaNa. . .....oee e 30

128 4.0CaTC. . .u e 31
1.2.8.5.Karzt Hasen.........ccouiiuiiiiii i 32
1.2.8.6. S lEM ... 32
1.2.8. 7. TAVAITUK. ... 32
1.2.9. Tiirkiye’de Faaliyet Gosteren Katilim Bankalari’nin Karsilastirmast........ 34

2. KALITE, HIZMET, HIZMET KALITESI, MUSTERI VE MUSTERI

MEMNUNIYETI KAVRAMLARL. .........cccoiiiiiiiiiiiiiiiineieee e 35
2.1, Kalite Kavramil.........oouoiniii e 35
2.1.1. Kalitenin Tantmi........o.eeuiiniei e 35
2.1.2. Kalitenin Tarihsel Gelisimi...............ooeiiriiiiiiii e 37
2.1.3. Toplam Kalite YONEtimi. ... ..o.ovuiuiiniitiiiiiiiiiiieeee e 38
2.2. Hizmet Kavrami..........oooiuiiiiii e 41
2.2.1. Hizmetin TanIml........oouiniiniiii e e e 41
2.2.2. Hizmetin OzelliKIEri. ...........oouiieie e 43
2.2.2.1.Soyutluk(DokunulmazliK).............cooeviiriiiiiiiiieieeee e, 43
2.2.2.2.Heterojenlik(Tiirdes Olmama)............coovvvriniiiniiniiniinienenenn, 44
2.2.2.3.Béliinmezlik(Es Zamanli Uretim ve Tiiketim)............................ 44
2.2.2.4.S8NIPHK. ... 45
2.2.2.5.Dayaniksizlik(Stoklanamama)................ooiiiiii 45

2.3. Hizmet Kalitesi Kavrami.............oooiiiiiiiiiii e, 46
2.3.1. Hizmet Kalitesi Tanimi............oooiiiiiiiiiiiiiiiiii i 46
2.3.2. Hizmet Kalitesi Faktorleri............cooeiiiiiiiii e, 47
2.4, Miisters Kavrami........o.oiiiieiiii e 49
2.4 1. MUsteri TanImI.........ooiiiiiii i e 49
240000 MIESEOI. oo, 51



2.4.0.2. D18 MUSEOIT. ..ottt e e e 51

2.4.2. Miisteri Iliskileri YONEtimi............oooueiuiiineiiiiie e 52
2.5. Miisteri Memnuniyeti Kavrami..............oooiiiiiiiiiiii i 54
2.5.1. Miisteri Memnuniyetinin Tanimi ve Gelisimi..................cocooiviiiinni. 55
2.5.2. Miisteri Memnuniyetine Etki Eden Faktorler...........................o.l. 59
2.5.2.1.BeKIentiler. ... 59
2.5.2.2. Uriin KaliteSi. .. .....oovuiineeie e 60
2.5.2.3. HIizmet KaliteSi........c.ouiniiii e 60
2.5.2.4.Servis KaliteSi. ... ..o 60
2.5.3. Miisteri Memnuniyeti Neden OIGUIir.............ooooviiiiiiiiiiiiiii. 61

2.5.4. Bankacilik Sektoriinde Miisteri Memnuniyetinin Saglanmasit..................62
3. TURKIYE’'DE FAALIYET GOSTEREN KATILIM BANKALARI
MUSTERILERININ MEMNUNIYETLERINI OLCMEYE YONELIK BiR

ALAN ARASTIRMASL . .. .. e 64
3.1. Arastirmanin Amact Ve ONeMi..........oouiiniiniiii e 64
3.2. Arastirmanin Kapsami, Varsayimlari ve Sinirliliklart..............ooooo. 64
3.3. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri.............oooiviiiiiiiiiii e 65
3.4, Veri Toplama ATACI. ......uuentitt ittt et et ee e 66
3.5. Veri Analiz TeKniKIeri. .. ..., 67
3.6. Bulgular ve YOrumlar...........cooviniiiie e 68

3.6.1. Katilimcilara iliskin Betimleyici Istatistikler.........................ccceonnei 68

3.6.2. Hizmet Kalitesine Yonelik Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesi.........71

3.6.2.1. Faktor ve Glivenilirlik Analizi...........c.ooooiiiiiiiiiiiiiii, 71
3.6.2.2. Faktor Bazinda Olusturulan Hipotezler ve Yapilan Analizler............76
3.6.2.2.1. Cinsiyet Degiskenine liskin Testler................................. 76
3.6.2.2.2. Medeni Durum Degiskenine iliskin Testler......................... 77
3.6.2.2.3. Yas Degiskenine Iliskin Testler.....................coocoiiiiinnn.. 78
3.6.2.2.4. Egitim Durumu Degiskenine Iliskin Testler........................ 80
3.6.2.2.5. Ortalama Aylik Gelir Degiskenine iliskin Testler.................. 81
3.6.2.2.6. Meslek Degiskenine Iliskin Testler.......................cccoeeene.. 82
3.6.2.2.7. Katilim Bankasi ile Calisma Siiresi Degiskenine iliskin Testler.83
3.6.2.2.8. Katilim Bankasi Subesine Gitme Sikligi Degiskenine Iliskin
Testler. ... 84
3.6.2.2.9. Faiz Hassasiyeti Degiskenine Iligkin Testler........................ 86

Vi



3.6.2.2.10. internet Bankacilig1 Kullanimi Degiskenine iliskin Testler.....87
3.6.2.2.11. Bankanin Sahip Oldugu Sube ve ATM Sayis1 Degiskenine iliskin

TOStler . e 87
4, SONUCVE ONERILER. .......ooiiiiiii it 94
KAYNAKCA . ..., 102
EKLER. ..., 112

Vil



TABLO LIiSTESI

Tablo 1. Bankaciligin Tarihsel Geligimi

Tablo 2. Tiirkiye’de Faaliyet Gosteren Banka Sayilari
Tablo:3. Tiirk Bankacilik Sektoriiniin Biiytikligii (Milyon TL)
Tablo:4. Katilim Bankalarinin Karsilagtirilmasi

Tablo 5. Fiziki Mallar ile Hizmetlerin Karsilagtiriimasi

Tablo 6. Hizmet Kalitesi Faktorleri

Tablo 7. Fokus Grup Ozellikleri

Tablo 8. Danisma Paneli Olusturma ve Uygulama Siireci
Tablo 9. Katilimcilara iliskin Tanimlayicr Istatistikler

Tablo 10. KMO Degerleri ve Yorumlari

Tablo 11. Faktor Dagilimi

Tablo 12. Faktor Bazli Analiz Degerleri

Tablo 13. Katilimcilarin Cinsiyetine Gore Olusturulan Biitiin Arastirma Hipotezleri ile Sonuglart

Tablo 14. Katilimcilarin Medeni Durumuna Gére Olusturulan Biitiin Arastirma Hipotezleri ile
Sonuglari

Tablo 15. Katilmeilarin Yas Grubuna Goére Olusturulan Biitiin Arastirma Hipotezleri Ile
Sonuglari

Tablo 16. Katilimcilarin Egitim Durumuna Gére Olusturulan Biitiin Arastirma Hipotezleri le
Sonuglari

Tablo 17. Katilimcilarin Ortalama Aylik Gelir Grubuna Gore Olusturulan Biitiin Arastirma
Hipotezleri Ile Sonuglari

Tablo 18. Katilimcilarin Meslek Grubuna Goére Olusturulan Biitiin Arastirma Hipotezleri ile
Sonuglari

Tablo 19. Katilmcilarin Katilim Bankalar1 Ile Calisma Siiresine Gore Olusturulan Biitiin
Arastirma Hipotezleri ile Sonuglari

Tablo 20. Katilimcilarin Katilim Bankasi Subelerine Gitme Sikligina Gore Olusturulan Biitiin
Arastirma Hipotezleri ile Sonuglar

Tablo 21. Katilimcilarin Faiz Hassasiyetine Gore Olusturulan Biitiin Arastirma Hipotezleri ile
Sonuglart

Tablo 22. internet Bankaciligi Kullanimina Goére Olusturulan Biitiin Arastirma Hipotezlerinin
Test Edilmesi

Vil



Tablo 23. Bankanin Sube ve ATM Sayisina Gore Olusturulan Biitiin Arastirma Hipotezlerinin
Test Edilmesi



SEKIL LISTESI

Sekil 1. Beklenen Hizmet ile Algilanan Hizmet Kalitesi

Sekil 2. Miisteri Iligkileri Unsurlari



KISALTMALAR

AAOIFI....: Accounting and Auditing Organization For Islamic Financial Institutions

BDDK......: Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu
IMEF.........: International Money Fund (Uluslararas1 Para Fonu)
KFD.........: Kurumsal Finansman Destegi

MASAK....: Mali Suglar1 Arastirma Kurulu

OFK.........: Ozel Finans Kurumu

SPK..........: Sermaye Piyasast Kurulu

SPL...........: Sermaye Piyasasi Lisanslama Sicil ve Egitim Kurulusu
TBB..........: Tirkiye Bankalar Birligi

TCMB........: Tiirkiye Cumhuriyeti Merkez Bankasi

TKBB.........: Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligi

Xl



GIRIS

Bankalar ekonominin yapitaslarindan olup tarihi ¢ok eskiye dayanmaktadir. Diinyadaki
ilk bankacilik operasyonlarinin insanlarin birbirleri arasinda 6diing alip vermesi {lizerine
basladig1 birgok kaynakta ge¢mektedir. Yapilan arastirmalarda, genel olarak kaynaklar
icerisinde ilk bankalarin tapinaklar ilk bankacilarin da rahipler oldugunun ifade edildigi
gorilmistiir. Her ne kadar bankalarin ana faaliyetleri fon toplama ve kredi kullandirma
gibi goziikse de bankalarin hizmet olarak sundugu birgok islem ve piyasada 6nemli bir¢ok

islevi bulunmaktadir.

Eskiden beri bankacilik faize dayali bir sistem olarak karsimiza ¢ikmistir. Bu sebeple
faize kars1 olan kesimin tasarruflari sisteme dahil olamamus, atil kalmistir. Sonug olarak,
diinyada “Katilim Bankacilig1” adinda yeni bir kavram ortaya ¢ikmistir. Tiirkiye’deki
ismi ile Katilim Bankacilig1 diinyada farkli isimlerle anilmaktadir. Bunlardan en yaygin

kullanima sahip olanlar1 “Islami Bankacilik” ve “Faizsiz Bankacilik”dir.

Birgok kaynakta islami bankaciliginin modern manada ilk 6rneginin 1963 yilinda
Misir’da yer alan Mit Ghamr Tasarruf Bankasi oldugu ifade edilmektedir. Sonrasinda ise
niifusunun ¢ogunlugu miisliimanlardan olusan baska iilkelerde de islami Bankacilik hizla

bliylimiis ve yayilmstir.

Katilim bankalari, hizmet, {iretim, ticaret vb. reel ekonomik faaliyetlere dahil olup
tasarruflarin bir kenarda atil olarak kalmasinin oniine gecmeyi ve bu tasarruflari tiretim

faktorii haline dontistiirmeyi amaglamaktadir. Faizsizlik bu bankalarin temel prensibidir.

Bu aragtirmanin amaci da bankacilik sektdriinde faaliyet gosteren katilim bankalarmin
sunmus olduklar1 hizmet kalitesine yonelik alginin demografik 6zellikler boyutunda

degisip degismedigini incelemektir.



Calismanin ilk bolimiinde bankacilik sisteminden, banka kavramindan bahsedilmis,
bankaciligin tarihsel gelisimi a¢iklanmaya ¢alisilmis, bankaciligin bir tiirii olan “Katilim
“Bankacilig1” hakkinda bilgi verilerek, katilim bankalarmin fonksiyonlarindan,
prensiplerinden, ortaya ¢ikis sebeplerinden, bu bankacilik tiiriiniin mevcut triinlerinden

ve tarihten glinlimiize gelisiminden bahsedilmistir.

Ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve teknolojik alanda ortaya ¢ikan degisimler insanlarin da
istek ve ihtiyaclarinda degisikliklere sebep olmakta, bu degisimlerde isletmeler arasinda
rekabete neden olmaktadir. Tiim sektorlerde oldugu gibi bankacilik sektoriinde de yogun
bir rekabet bulunmaktadir. Her gecen giin banka ve sube sayilar1 artmakta, sunduklar
iriin ve hizmetler c¢esitlenmektedir. Bu sebeple bankalarin 6zellikle miisteri

memnuniyetine daha fazla 6nem gostermeleri gerekmektedir.

Calismanin ikinci boliimiinde hizmet, hizmet kalitesi, miisteri ve miisteri memnuniyeti
gibi kavramlardan bahsedilmis, glinlimiizdeki rekabet ortaminda miisteri memnuniyeti ve
hizmet kalitesinin 6nemi vurgulanmis, miisteri memnuniyetinin rekabet tistiinliigiinii ele

gecirebilmek acisindan ne kadar 6nemli bir arag¢ oldugundan bahsedilmistir.

Son boliimde ise katilim bankalarmin hizmet kalitesinden bahsedilmis, arastirmanin
yontem ve materyalleri ele alinmistir. Bu boliimde hizmet kalitesine iliskin yapilan alan
arastirmasina iliskin olarak toplanan anketlerin sonucu analiz edilmis ve ulasilan

bulgulara yer verilmistir.



1. Bankacihik Kavram ve Katihhm Bankacihgi

1.1. Bankacilik Sistemine Genel Bakis

Bu béliimde banka kavraminin tanimi ve islevlerine deginilmis, diinyada ve iilkemizde
bankaciligin tarihsel gelisimine iligkin bilgilere ve iilkemizdeki mevcut bankacilik

sektoriine iligkin birtakim verilere yer verilmistir.

1.1.1.Banka Kavrami

Bankalar ekonomilerin yapitaslarindan olup tarihleri ¢ok eskilere dayanmaktadir. Zaman
gectikce banka islemlerinin gesitlik gostermesiyle banka kavramina iligskin tanimlamalar

da degisiklik gostermeye baslamustir.

Banka terimi, Italyanca “banco” kelimesinden tiiretilmis olup bu kavram “lizerine esya

konulabilen tezgdh, masa” anlamina gelmektedir (Parasiz, 2011, s.19).

Gilinlimiizde “banco” teriminin pratikteki karsilig1 ise “gise ’dir. Miisteriler bankalarin
giselerinden ihtiya¢ duyduklar1 bankacilik hizmetlerini almakta para yatirma, para cekme

vb. bir¢cok bankacilik islemlerini bu giselerden halledebilmektedir.

Takan’a gore bankalar, kisilerin tasarruflarini giiven vererek saklayan ve bu kisilerin
tasarruflarindan gelir elde edilmesini saglayan kuruluslar olup ek olarak giiniimiizde
bankalarin, topluma kredi veren piyasadaki atil mevduatlari toplayan, borsaya aracilik
eden, kiralik kasalarin satigin1 yapan, makroekonomik unsurlarin uygulanmasina destek
olan, sanayi kuruluslarini destekleyen, iilkelerin ekonomisine yonlendirici ve yardimci
olan, ilaveten iilkelerin kalkinmalarin1 destekleyen ¢ok yonlii finans kuruluslar1 oldugu
diistiniilmektedir (Takan, 2001, s.2).



Yetiz’e gore ise bankalar, mevduat kabul eden, fon toplayan, topladig1 bu kaynaklar1 fon
ihtiyaci olan gergek ve tiizel kisilere, devlete kisa ve uzun vadeli kredi olarak aktaran
finansal kurumlardir (Yetiz, 2016, s.1).

Parasiz’a gore bankalar, piyasadaki mevduati toplayip bunlari kredi olarak veren, baska
bir ifadeyle fon ihtiyaci olanlar ile tasarruf sahibi olanlar1 karsilastiran ve bulusturan

kuruluslardir (Parasiz, 2011, s.1).

Altug’a gore banka, mevduat kabul eden, bu mevduati en verimli sekilde gesitli kredi

islemlerinde kullanmak amac1 giiden kuruluslar olarak tanimlanmistir (Altug, 2000, s.1).

Ozetle banka; isletmelerin veya kisilerin nakdi veya gayrinakdi ihtiyaglarmi gideren, fon
sahiplerinin birikimlerini degerlendiren ekonomik bir kurumdur. Ayrica bankalar, bir¢ok

finans faaliyetine aracilik eder.

Ulkelerin finans sektdrleri igerisinde énemli yer edinmis bankalar parayla dogrudan veya
dolayli olarak ilgileri bulunan kisi veya kurumlarin ihtiya¢larinin giderilmesi noktasinda
c¢ok oOnemli bir unsurdur. Bu sebeple bankalarin tasarruf sahiplerinin ellerindeki
tasarruflar belirli bir ticret karsiliginda alarak, bu fonu tasarruf agig1 bulunan kisi veya

kurumlara ulastiran mekanizma olarak diistinmek miimkiindiir (Ayar, 2019, sy.6).

1.1.2. Bankalarin islevleri

Genel olarak bankalarin ana faaliyetleri her ne kadar fon toplama ve kredi kullandirma
gibi goziikse de bankalarin hizmet olarak sundugu bir¢ok islem ve piyasada dnemli birgok

islevi bulunmaktadir.

Bankalarin verdikleri hizmetler arasinda kabul, aval, garanti, teminat mektubu vb.
gayrinakdi krediler verme, leasing islemleri yapma, havale ve EFT islemleri yapma,

doviz, altin, menkul deger, para piyasasi araglari vb. islemlerin alim satimin1 yapma, kredi



kart1 verme, kiralik kasa hizmetleri verme, portfdy yonetimi ve misteri danismanlik

hizmetleri verme gibi hizmetler yer almaktadir (Akgiic, 1992, s.6).

Mali Sucglart Arastirma Kurulu’nun(MASAK) tarafindan 2020 yilinda hazirlanan
Bankalar Sektor Arastirma Raporu’nda bankalarin, mevcut servetin ve gelirin dagilimini
etkilemesi, hiikiimet tarafindan belirlenen para politikasinin verimliligini ve
uygulanabilirligini artirmasi, ulusal ve uluslararasi para transferi ve ticareti gelistirmesi,
yaptiklar1 islemler ile makroekonomik unsurlarin uygulanmasinda ve sanayi

kuruluslarinin desteklenmesinde devlete araci olmasi gibi islevlerinden bahsedilmektedir

(MASAK, 2020).

1.1.3. Diinyada Bankaciligin Tarihsel Gelisimi

Diinyadaki ilk bankacilik operasyonunun insanlarin birbirleri arasinda 6diing alip vermesi
lizerine basladig1 bircok kaynakta gecmektedir. Insanlarin birlikte yasamaya baslamasi
sonrasinda ihtiya¢ duyduklar {riinleri birbirleri ile takas etmeye baslamasi, ticaretin ve

bunun sonucu olarak da bankacilik kavraminin ortaya ¢ikmasina sebep gosterilebilir.

Bankacilik hizmetlerinin ticaretin ortaya ¢iktigi donemlere kadar uzandigi
diisiiniilmektedir. Tarih¢iler banka kavraminin ortaya ¢ikisina iliskin olarak gilinlimiiziin
6000 yil dncesini isaret etmektedir. M.O. 3500 yilinda Siimerlerin Oruk sitesi etrafinda
gelisen uygarliklardan birinde kurulan mabet (bazi kaynaklarda maket olarak

ge¢mektedir.), bilinen ilk banka kurulusudur (Ustaoglu, 2014, s.3).

Yapilan arastirmalarda sonucunda, genel olarak kaynaklar igerisinde ilk bankalarin
tapimaklar ilk bankacilarin da rahipler oldugunun ifade edildigi goriilmiistiir. insanlarin
tapinaklara glivendikleri i¢in degerli esyalarini din adamlarina teslim ettikleri, bunun
neticesinde ellerinde ciddi miktarda degerli esya bulunan rahiplerin de bunlar1 bazi

giivenceler karsiliginda ihtiyag sahiplerine verdikleri belirtilmektedir.



Yunan, Babil ve Stimer medeniyetlerinde ve Eski Misir’da bankaciliga benzer islemlerin
yapildigi, Eski Misir’da, Roma’da ve eski Yunan’da bankacilik islemleri ile ugrasan
kuruluslarin oldugu ifade edilmektedir. Eski Misir’da tefecilik ve bilesik faizin yasak
olusunu gosterir kurallar bulunmaktadir (Parasiz, 2000, s$.108). Bu kuruluslarin
sermayelerinin, vatandaglardan veya devletten alinan ve karsiliginda faiz 6denmeyen
emanetlerden, dinsel miilkiyetlerden elde edilen gelirlerden ve bagislardan olustugu

anlasilmaktadir.

Roma Imparatorlugu’nun yikilmasi sonrasinda batidaki bankacilik alanindaki
gelismelerin yavasladigini soylemek miimkiindiir. Ayrica Ortacag Avrupasi’nda kilisenin
bankalar karsisinda tutum almasinin da bankacilik alanindaki gelismeleri yavaslattig

diistiniilmektedir (Ustaoglu, 2014, s.3).

Ozellikle paranin icat edilmesi ve yeni deniz yollarinin kesfedilmesi sayesinde
uluslararas: ticaretin gelismesi ve genislemesine paralel olarak daha da biiyiime ve
gelisme imkani bulan bankacilik kavramimin 15. yiizyildan sonra Venedik, Floransa ve
Cenova gibi Italya sehirlerinde kayda deger gelismeler sagladigi anlasilmaktadir (Takan,
2001, s.2).

Yapilan arastirmalarda genel olarak sarraf ve bankerlerin, bankaciligin onciileri olarak
nitelendirildigi goriilmistiir. Ticaretin gelismesinin banka kurumunu ekonomik hayatin
bir Onciisii haline getirdigi, sonrasinda gerc¢eklesen sanayi devriminin ise bankaciligin

gelismesinde dnemli bir rol oynadig: diisiiniilmektedir.



Tablo 1. Bankacihigin Tarihsel Gelisimi

Siimer ve Babil'de mabetlerde rahiplerin borg verdigine dair bankacilik belgelen

M.O. 3500 bulunmustur
) Eshuannaca Kralligs ilk bankacilik yasasim diizenlemig ve faiz oram %620 olarak
M.O. 2000 hitkme baglamistir. Hammurabi vasalan, mevduat toplama, kredi verme, komisyon
15lemlerini hitkme baglanis, kredi senetlen killere 2 niisha halinde vazilnistir.
MO, 1000 il ve Orta _(;?ag’da YlmanhlaI,_RDmahlaI wve Misirlilar banl_cauhgl gelistirmis, eska
Misir'da faz sinrlanirken eski Yunan'da bankacilik denetimlerine baglanmigtir.
1609 Ilk modern banka (Amsterdam Bankas1) kunilmustur.
1637 Venedik Bankasi kurulmus, cek ve banknot kullanmm baglamustir.
1640 iﬂgiltere_ k_t?ah 1:_ara:ﬁnd3n tﬁcca:lm altinina el kpnulmasljfla birlikte, altinlar
“goldsmith” denilen tilccarlara sertifika kargaligs verilmeye baglanmigtir.
1694 i'flgilteremjn Fransa ile yaptig1 savasin finansmam igin Ingiltere Merkez Bankas1
(1lk merkez bankas1) kurulmustur.
1907 Sistem, Federal Reserve Bank({ABD Merkez Bankasi) ile olgunluga ulagmig ve

modem bankacilik sisteminin 1skeleti olusmustur.

Kaynak; Aydin NURHAN, Bankaculik Uygulamalari, Anadolu Yayincuik, 2006, sy.21.

Bircok kaynakta modern anlamda bankacilik faaliyetlerinin ilk olarak Venedik’te
yapildigindan bahsedilmektedir. Ancak ilk modern bankanin 1609 yilinda Amsterdam’da
kurulan Amsterdam Bankasi oldugu kabul edilmektedir. Daha sonra 1637 yilinda
Venedik Bankasi, 1694 yilinda ise Ingiltere Merkez Bankasi (ilk merkez bankasi)
kurulmustur. Bunu takiben 1907 yilinda ise bankacilik sisteminin Federal Reserve
Bank’in (Amerika Merkez Bankasi) kurulmasi neticesinde olgunluga ulastigi

diistintilmektedir (Nurhan, 2006, s.21).

Gegen ylizy1l igerisinde diinyada yasanan biiyiik savaslarin pesinden tilkelerin tekrardan
yapilanmasi kapsaminda, biiyiikk projelerin kredi ihtiyaci, bir¢ok ticari kurulusun
biiyiiyerek uluslararas1 alanda faaliyet gostermeye baslamalari, iilkeler arasi fon
hareketleri, teknolojinin gelismesi ve bankalarin bu gelismeleri biinyelerine katarak daha
cok para kazanmak istemesi vb. nedenlerden &tiirii bankacilik sektorii diinya diizenine ve

ekonomisine yon verecek bir konuma erismistir (Giingér, 2018, s.6).

Diinya savaglar1 sonrasinda uluslararast O6demeler dengesi sorunlarmi ¢oziime
kavusturmak ve parasal is ve iliskileri diizenlemek maksadiyla Avrupa Yatirim Bankast,

Uluslararasi Para Fonu ve Diinya Bankasi gibi kurumlar kurulmustur (Aydin, 2006, 5.13).



1.1.4. Tiirkiye’de Bankacihigin Tarihsel Gelisimi

Ulkemizde bankacilik kavraminin tarihini 3 ana doneme ayirarak incelemek daha dogru
olacaktir. Ciinkii bu donemlerdeki bankacilik faaliyetleri, bankaciliga bakis agis1 ve
sektorlin dinamikleri agisindan farkliliklar gostermektedir. Bu boélimde Cumhuriyet
oncesi, Cumhuriyet donemi ve giiniimiiz bankacilik uygulamalar1 hakkinda bilgi

verilmistir.

1.1.4.1. Cumhuriyet Oncesi Dénemde Bankacihk

Ulkemizde, giiniimiizdeki bankalar1 andiran ilk miiesseselerin sandiklar ve sarraflar
olduklar1 diisiiniilmektedir. Ulkemizde milli bankacilik anlamindaki ilk yapilarin 1800°lii
yillarda ortaya ¢iktig1 anlasilmaktadir. 1860’11 yillarda iireticileri desteklemek amaciyla
baz1 sandiklar kurulmustur. Memleket sandiklari adiyla anilan bu miiesseselerin
sermayesini, atil durumda olan arazilerin isletilmesi sonucunda elde edilen mahsuliin
veya liyelerden alinan tarimsal {irlinlerin satislarindan elde edilen paralar meydana
getirmistir. Daha sonra bu kurumlarin adi “Menafi Sandiklar1” olarak degistirilmis,
beklenen faydanin elde edilememesi tizerine bu sandiklar 1888 yilinda Ziraat Bankasi’na

dontistiriilmistiir (Haziroglu, 2017, $.265).

Osmanli déneminde kurulan ilk banka 1847 yilinda kurulan Dersaadet (Istanbul Bankast)
Bankasi’dir. Bahse konu bu banka, devlet onciiliigiinde galata bankerleri tarafindan
kurulmustur. Bankanin kurulug amaci, piyasada siiregen sekilde istikrarsiz bir seyir

izleyen kaimenin degerine istikrar kazandirmaktir (Takan, 2001, s.4).

Sonrasinda 1856 yilinda Osmanli Bankas1 kurulmustur. Bu bankanin Londra’da bulunan
yonetim kurulu tarafindan yonetildigi, Ingiltere kraliyet izni ile kuruldugu
anlasilmaktadir. Daha sonra bu bankanin sermayesi, Fransiz sermayedarlarin da katilimi
ile artirllmig ve adi Bank-1 Osmani-i Sahane seklinde degistirilmistir. Bu bankanin para
basma ayricaliginin oldugu bir¢ok kaynakta ge¢mektedir (Tarlan, 1986, s.63). (Ancak
1930 yihinda kurulacak olan Tiirkive Cumhuriyeti Merkez Bankasi (TCMB) ile para



basma yetkisi sadece bu bankada olacaktir.) Neticede, Osmanli Bankasi, osmanli
doneminde milli sermayeye sahip ilk banka olan “memleket sandiklari’nin
dontistiiriilmesi ile kurulan Ziraat Bankasi ve Dersaadet Bankasi’nin 1800’li yillara

dayanan en eski bankalar oldugu sdylenebilir.

1868 yil1 milli bankacilik agisindan bagka bir girigsimi barindirmistir. Daha 6nce ¢iftgilerin
ihtiyaglarina yonelik olarak kurulan memleket sandiklarina benzer bir kurum olan
“Emniyet Sandiklar1” kurulmus olup bu kurumun amaci, esnaf ve sanatkarlarin kredi

ihtiyaclarimi karsilamak ve toplumun tasarruflarini degerlendirebilmektir (Parasiz, 2011,
5.22).

1870’11 yillardan sonra Osmanli Devleti’nde biiyiiklii kiigtiklii, yerli ve yabanci sermayeli
bir¢ok banka kurma fikri ve girisimi ortaya ¢ikmig bunlardan bazilar1 basarili olmus
bazilar1 ise sadece fikir asamasinda kalabilmis, kurulabilen bankalarin bazilar1 uzun siire

faaliyet gostermis bazilari ise kisa siirede faaliyetlerini durdurmuslardir.

Osmanli doneminde kurulan 6nemli bankalardan biri de Evkaf Bankasi olup bu banka
1914 wyilinda kurulmustur. Osmanli doneminde toplumun kredi ihtiyacinin
karsilanabilmesi siirecinde para vakiflarinin 6nemi biiyiiktiir. Evkaf Bankasi para
vakiflarinin modern goriiniimlii bir hali seklinde banka olarak kurulmustur ancak Osmanl
Devleti’nin 1. Diinya Savasi’na girmesi sebebiyle bankanin aktif olarak faaliyet

gosteremedigi anlagilmaktadir (Ortabag, 2018, s.47).

Cumbhuriyet 6ncesi donem; kurulan bankalarin ¢ogunlugunun yabanci sermayeli oldugu,
o donem bor¢lanmanin yiiksek diizeyde oldugu ve diizenli bir bankacilik sisteminin
bulunmadigi bu donemin kisa 6zetidir. Bu donemde kurulan ve ¢ogu yabanci sermayeli
olan bankalarin, genelde hazineye bor¢ verdigi, iilke smirlari igerisinde bulunan
genellikle yabanci tiiccarlar1 finanse ettigi, ancak nihai durumda genelde {ilkenin degil
kendi mefaatleri dogrultusunda c¢alistigi yapilan arastirmalar sonucunda ulasilan

sonugctur.



Cumhuriyet ile birlikte yerli bir bankacilik sisteminin olusturulabilmesi i¢in kamu
sermayesinin agirliga sahip oldugu bankalar kurulmus ve bahse konu bu bankalar
mevcutta aktif olan yabanci sermayeli bankalar ve sonradan kurulacak 6zel bankalarla
birlikte Tiirk bankacilik sektoriiniin temellerini olusturmustur. Bu donemde ortaya ¢ikan
ulusal bankacilik politikalariin asil sebebinin ise ililkede mevcut olan birikim ve
sermayenin yabancilarin elinden kurtarilabilmesi ve bu birikimlerin iilke menfaatleri

dogrultusunda ulusal yatirim ve ticarete aktarilabilmesi oldugu diistiniilmektedir.

1.1.4.2. Cumhuriyet Donemi Bankacilik

Cumbhuriyetin ilanindan sonra iilkenin durumunun iyi denebilecek bir diizeyde olmadig:
sOylenebilir. O donem ekonominin genel anlamda tarima dayali ve geri kalmis durumda
oldugu, en Onemli gecim kaynagi olan tarimsal faaliyetlerin dahi teknoloji ve
geligsmislikten uzak sekilde icra edildigi, lilkede asil kalkinmay1 saglayabilecek sanayi
faaliyetlerinin beklenen seviyelerde olmadig: ve iilke lizerinde ¢ok ciddi bir borg yiikii

bulundugu diistiniilmektedir.

1929 yilinda yasanan ekonomik kriz tarim sektoriinii ve ilkel kosullara sahip imalat
sektoriinii ciddi boyutlarda olumsuz sekilde etkilemistir. Ozellikle bu dénem sonrasinda

devletgilik anlayis1 6n plana ¢ikmigtir (Parasiz, 2000, s.110).

Bu dénemde, milli ekonominin ¢ok ciddi degisim ve yeniliklere ihtiyacinin oldugu bir
gercektir. Tiim bunlarin sonucunda gerekli oldugu diisiiniilen sey ise iilkenin milli ve
gelismis bir bankacilik sistemine kavusmasi gercegidir. Bu gercegin bilincinde olan
idareciler tarafindan cumhuriyetin ilanindan sonra iilkenin farkli noktalarinda bir¢ok
kongre diizenlenmis ve bu siirecte atilacak adimlarla 1lgili fikir aligverislerinde

bulunulmustur.

1923 yilinda izmir’de yapilan Tiirkiye iktisat Kongresi’nde politika ve ekonomiye iliskin
ciddi kararlar alimmistir. Bu kararlardan bankacilik ile ilgili olanlari; iilkemizdeki kredi

veren kuruluslarin Bati’daki gibi gelismis olmamasi, kredi veren kurumlarin ekonomik
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hayatin canlanabilmesi i¢in gelismesi gerektigi ve iilkemizin kalkinmasi ve gelismesinin
bankaciligin gelismesine bagli oldugu seklinde 6zetlemek miimkiindiir (Akgiic, 1992,
s.19). Alinan bu kararlarin ilerleyen yillarda Tiirkiye’deki bankacilik hayatina yon verdigi

diistiniilmektedir.

Yapilan goriismeler neticesinde alinacak aksiyonlardan biri olarak da bir banka kurulmasi
goriisii iizerinde mutabik kalinmustir. 1924 yilinda kurulan Tiirkiye Is Bankasi

Cumhuriyetten sonra kurulan ilk ulusal ve 6zel bankadir (www.isbank.com.tr).

1925 yilinda ise bir sanayi bankasi kurulmasi gerekliligi fikri ile Tirkiye Sanayi ve
Maadin Bankasi kurulmustur. Ulkemizde kurulan ilk yatirim bankasinmn bu banka oldugu
diisiiniilmektedir. Ayrica, uzun siireli savaslarla tahrip olmus {iilkenin yeninden insa
edilebilmesi amaciyla onarim ve yapi islerine kredi vermek i¢in 1927 yilinda Emlak ve

Eytam Bankasi1 kurulmustur (Aydin, 2006, 5.26-27).

Cumbhuriyet tarihinde kurulan bir diger 6nemli banka ise 1930 yilinda kurulan ve 1931
yilinda faaliyete gecen Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi’dir. Bu banka, kuruldugu
giinden bu giine kadar 6nemini hi¢ yitirmemistir. Asil gorevi kur ve para politikalarini
diizenlemek ve paranin dolagiminmi saglamak olan bankanin 6ncelikli amaci ise tlilkede
fiyat istikrar1 olusturabilmektir. Merkez Bankas1 Tiirkiye’de para basma ve ihrac etme
imtiyazin1 elinde bulunduran tek bankadir. Bu tarihten sonra da devletin bankacilik

sektoriinde daha etkili oldugunu sdylemek miimkiindiir (https://www.tcmb.gov.tr).

Sonrasinda 1933 senesinde Siimerbank ve Iller Bankas1,1935 senesinde Etibank, 1937
senesinde Denizbank, 1938 senesinde Halkbank kurulmustur (Parasiz, 2011, s.23).

1950’11 yillarda iki biiylik gelisme yasanmistir. Bunlardan ilki 1958 tarih ve 7129 sayili
Bankalar Yasasi'nmin kabulli, digeri ise Tiirkiye Bankalar Birligi'nin (TBB)
olusturulmasidir. Yasanin kabuliinii sistemin resmilestigi, birligin acilisini ise sistematik

bir yapilasma i¢in adim atildig1 seklinde yorumlamak miimkiindiir (Delen, 2019, s.8).
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1960’11 yillar daha ¢ok tilkenin kalkinma planlarinin ve yatirim kararlarinin yogunlagtigi
bir donem olup bu donemde daha ¢ok kalkinma ve yatirnm bankalarinin kuruldugu

gorilmektedir.

1980 sonrasinda ise iilke ekonomisi disa dogru acilmaya baslamais, ihracat bu donemde
onem kazanmistir. Buna bagl olarak da bankacilik sektoriinde birtakim gelismeler
yasanmistir. Bu donemde iilke sinirlar igerisinde bir¢ok ticari banka ve yabanci banka
subesi acilis1 gerceklesmistir. 1985 yilinda sektorde 6nemli bir gelisme daha yasanmis ve

3182 Sayili Bankalar Kanunu yiiriirliige konmustur.

1994 yilinda bankacilik sektoriinde biiyiik bir kriz ve sektorde c¢ok ciddi bir kiiglilme
yagsanmis, sektorde yapisal sorunlar olusarak riskler artmustir (Parasiz, 2011, s.27).
Kamuda mevcut olan agiga ragmen uygulanan genisletici para politikalarinin oldugu bu
donemde faiz oranlarin digiiriilmesi yoniindeki kararlar finansal bir krizin olugsmasina

sebep olmus ve bu dénemde tiirk lirasi ¢ok ciddi deger kaybetmistir (Aydin, 2006, s.35).

1999 yilinda Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu (BDDK) kurularak
bankacilik daha formal bir yapiya kavusturulmus ve bu kanun sayesinde bankaciligin
denetlenmesi ve diizenlenmesi Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu’na

verilmistir (https://www.bddk.org.tr/). Bu kurum bankalarin diizgiin bir sekilde

calismasini engelleyen ve ekonomide zararlara sebep olabilecek islem ve uygulamalar
engellemek, banka miisterilerinin haklarin1 giivence altina almak ve korumak, kredi
sisteminin etkili, etkin ve verimli bir sekilde ¢alisabilmesini saglamak iizere ihtiyag

duyulan 6nlem ve kararlar1 almak tizere yetkilidir (Parasiz, 2000, s.114).

2000’11 yillarda ise Tiirkiye’de bankacilik sektorii tarihteki en biiyiik finansal krizle kars1
karstya kalmis ve bankacilik alaninda ciddi bir diizenleme gereksinimi oldugu
goriilmiistiir. 2000 y1li sonuna dogru ortaya ¢ikan bu kriz, likidite krizi seklinde piyasaya
yansimistir. Bu donemde saglanan International Money Fund (IMF) destegi ve ivedilikle
aliman onlemler piyasadaki krizin atlatilmasinda kismen yarar saglamis, faiz oranlar

diisiiriilerek piyasada kalic1 olamayacak bir rahatlama saglanmaya c¢alisilmistir. Ancak
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hentiz atlatilamamis bu kriz 2001 yilinda patlak vermis ve bankacilik sisteminin tekrardan

ciddi sekilde yapilandirilmasi gerektigi ortaya ¢ikmistir (Parasiz, 2011, s.30).

2005 yilinda c¢ikarilan 5411 Sayili Bankacilik Kanunu ile bu alanda c¢ok ciddi
diizenlemeler yapilmis bankacilik sektoriiniin giiniimiizdeki saglamliginin temelleri

atilmistir.

1.1.4.3. Giiniimiiz Tiirkiye’sinde Bankacilk ve Bankaciliga Iliskin Genel Veriler

Giliniimiizde, Tiirkiye’de 3 tip banka bulunmaktadir. 5411 sayili Bankacilik Kanunu’nda
bunlar; mevduat bankalari, kalkinma ve yatirim bankalar1 ile katilim bankalar1 olarak

belirtilmektedir. Bu kavramlara iliskin tanimlar ilgili kanunda;

*Mevduat Bankalar;; Kendi nam wve hesabina mevdoat kabul etmek wve kred:
kullandirmak esas olmak iizere faaliyet gésteren kuruluslar ile vurt disinda kurulu bu
nitelikteli kuruluglann Tirkive deki subelerini,

*Kallinma ve Yatirim Bankalar:;, Mevduat veva katilim fonu kabul etme disinda, kredi
kullandirmak esas olmak fzere faalivet gdsteren ve/veva Szel kanunlarla kendilerine
verilen gorevleri verine getiren kumuluglar ile wurt disinda komlu bu niteliktelo
kuruluglann Tiirkive'deki subelerini,

*Kanlim Bankalari;, Ozel cari ve katilma hesaplan voluyla fon toplamak ve kredi
kullandirmak esas olmak tizere faalivet gosteren kuruluslar ile yurt disinda kurulu bu
nitelikteki kuruluslann Tiirkive'dela subelerimi

seklinde ifade edilmektedir.

Asagidaki tabloda 2021 yili Agustos ayi itibariyle Tiirkiye’deki Bankacilik sektoriiniin
biiyiikliigiine iliskin veriler yer almaktadir. Ulkemizde toplamda 55 adet banka faaliyet
gostermekte olup bu bankalara ait iilke i¢i toplam sube sayis1 2021 yili Agustos ay1
itibariyle 11.081 adettir.
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Tablo 2. Tiirkivede Faalivet Gosteren Banka Savilari

Mevduat Kalkinma ve Yatirim Katilm
Bankalan Bankalan Bankalan
Banka Sayist 34 15 6

Kaynak:https://www.tbb.org.tr/modules/banka-bilgileri/banka_sube_bilgileri.asp,
https://tkbb.org.tr/banka-bilgileri

Asagidaki tabloda ise 2021 yili Temmuz ayi itibariyle bankalara ait toplam aktifler,

toplanan toplam fon tutar1 ve kullandirilan toplam kredi tutar1 yer almaktadir.

Tablo 3. Tiirk Bankacilik Sektoriiniin Biiyiikliigii (Milyon TL)

Bankalar Aktifler Toplanan Fon Kullandirilan Fon
Milyon TL  Payt Milyon TL  Payt Milyon TL Pay

Mevduat

Bankalari 5.761.034 %86 3.536.814 %90 3.332.901 %86

Katilim

Bankalari 503.104 %7 379.267 %10 246.650 %6

Kalkinma ve

Yatirim

Bankalar 448.117 %7 - - 303.148 %8

Kaynak; http://www.bddk.org.tr/BultenAylik/

1.2. Katihhm Bankacihig

Tiirkiye’deki ismi ile Katilim Bankaciligi diinyada farkli isimlerle anilmaktadir.
Bunlardan en yaygm kullamima sahip olanlart “Islami Bankacilik” ve “Faizsiz
Bankacilik ”dir. Tlerleyen boliimde Katilim Bankaciligi’na iliskin daha detayl bilgilere

yer verilmistir.
1.2.1. Katihm Bankaciig’min Tanim ve Ozellikleri
Katilim Bankaciligl, “Faizsizlik prensiplerine gore ¢alisan, bu prensiplere uygun her

tiirlii bankacilik faaliyetlerini gergeklestiren, kar ve zarara katilma esasina gore fon

toplayp ticaret, ortaklik ve finansal kiralama vb. yontemleriyle fon kullandiran bir
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bankacilik modelidir.” seklinde tanimlanmaktadir (Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligi
[TKBB], Katilim Bankaciligi Nedir, Nasil Caligir?, TKBB Bilgi Brosiirii, S.1).

Yapi itibartyla katilim bankaciligini, mal ve hizmet hareketleri ile parasal islemlerin
birbirine baglandigi, para hareketlerinin illaki bir ortakliga, bir mal veya hizmete
dayandigi, gelirin ise emek-sermaye veya kar ve zarar ortaklig1 esasina gore bolisiildiigii
bir sistem seklinde tanimlamak miimkiindiir (TKKB, Yasayan ve Gelisen Katilim
Bankaciligi, 2021, s.84)

Faizsiz Finans Sézliigii’nde Katilim Bankas1; “Faizsiz banka, Islami Banka. Ozel cari ve
katilma hesaplari yoluyla fon toplamak ve fon kullandirmak suretiyle faizsizlik ilkesine
bagli kalarak bankacilik faaliyeti gosteren kurulug” seklinde tanimlanmaktadir (TKBB,

Faizsiz Finans Sozligi)

Bankalarin iinvanlarindaki “katilim” kelimesi, yapilan bankaciligin kar veya zarara
katilma esasina dayali1 bir bankacilik tiirii oldugunu belirtmek amaciyla kullanilmaktadir.
Bu bankalar, miisterilerinden topladiklar1 fonlari, faizsiz bankacilik prensipleri
cercevesinde ticaret ve sanayi kuruluslarina kullandirarak, sonucta meydana gelen kar ve
zarar tasarruf sahipleriyle paylagsmaktadirlar (TKBB, Katilim Bankaciligr Nedir, Nasil
Calisir, TKBB Bilgi Brosiirii, s.1).

Katillm Bankaciligi’nin temel prensibi faizsizliktir. Katilim Bankaciligi, sadece
bankacilik sistemine ve iilke ekonomisine degil, tiim insanliga katki yapacak, adalet ve
insani degerler gibi kavramlart 6n plana ¢ikaracak bir modeldir. Bu modelin hala
tilkemizde tam olarak bilinmedigi diisiiniilmektedir. Bu sebeple birgok insan Katilim

Bankaciligi’na 6n yargi ile yaklagsmaktadir.

Katilim Bankaciligi’n1 konvansiyonel bankalardan ayiran en 6nemli husus bu bankalarin
faizsizlik prensibine gore ¢alismasidir. Bu sistem, miisterilerini kar ve zarara ortak ederek
fon toplamaktadir. Topladig1 bu fonlar1 ise ortaklik, ticaret vb. faaliyetlerle kredi olarak

kullandirmaktadir. “Katilim” kelimesi miisterilerinin kar ve zarara katilmasina dayali bir
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sistem oldugunu anlatabilmek amaciyla kullanilmaktadir. Bu bankalar topladiklar1 fonlar
herhangi bir sekilde faiz icermeyen cesitli sanayi ve ticari yatirimlara kaynak olarak

aktarmaktadir (TKBB, Katilim Finansmaninda Yeni Yaklasimlar 2, 5.96).

Fon talep eden miisterilere direkt olarak kredi tutari1 6demek yerine, miisterilerinin
gereksinim duydugu mali saticidan pesin olarak satin alip miisterisine vadeli olarak satan,
kiralayan veya miisterisi ile proje bazli ortaklik kuran kurumlar olarak da nitelendirilirler

(Babuscu ve Hazar, 2017, s.162).

Bu modelin 6nemli 6zellikleri arasinda, emek istismarini engelleyen faiz yasagini i¢inde
barindirmasi, esas olarak risk paylasimi kavramini 6n plana ¢ikarmasi, toplumsal
kalkinmay1 amaclayarak ve karsiliksiz bor¢glanma yontemlerini barindirarak toplumu ve

insan1 merkeze almasi, spekiilasyonlara ve belirsizliklere kapali olmasi1 yer almaktadir.

Katilim Bankacilig1 sisteminin iilkemizdeki alt yapisi 1980°lerin basinda hazirlanmis,
1985 yili itibariyle islami prensiplere gore calisan ve adlart “Ozel Finans Kurumu
(OFK)” olarak anilan kurumlar faaliyete baslamistir. Giiniimiize kadar devam eden bu

sistem, iilkemizde yaklasik olarak 30 yildir uygulanmaktadir (Tung, 2010, s.177).

Katilim bankalari, isin 0ziinde nominal islemlerden ziyade reel islemlere, ticarete
finansman saglayan veya dogrudan bu islemleri gerceklestirmek suretiyle kar elde eden

ve olusan bu kar1 veya zarar1 miisterileri ile paylasan kurumlardir.

Bu sistem, fazla bor¢lanmayi, faizi, manipiilasyonu ve spekiilasyonlar1 yasaklamakta
ahlaki degerlere bagli, insana ve topluma deger veren bir yaklasim olarak One
cikmaktadir. Bununla birlikte katilim bankaciligini sadece faizsiz bankacilik olarak
nitelendirmenin bu sistemi tam olarak ifade etmedigi diisiiniilmektedir. Ciinkii katilim

bankacilig1 ayn1 zamanda ticareti ve reel ekonomiyi de desteklemektedir.

Katilim Bankalar1 kaynak fazlasi olan kisi veya kurumlardan, kaynak ihtiyaci olan kisi

veya kurumlara kaynagin dogrudan aktarilmasini saglamaktadir. Tasarruf sahibi kisi veya
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kurumlarm birikimlerinin enflasyondan daha az oranda etkilenmesine katki ve kiigiik
tutarl tasarruflar1 biiyiik is ve isletmelerde toplayarak ekonomik gelisme i¢in gereksinim

duyulan kaynagin toplanmasini saglamaktadir.

Katilim bankalari, 6zetle; hizmet, liretim, ticaret vb. reel ekonomik faaliyetlere dahil olup
tasarruflarin bir kenarda atil olarak kalmasinin dniine gegmeyi ve bu tasarruflari liretim
faktorii haline doniistiirmeyi amaclamaktadir. Bu bankalar paradan para kazanmanin

topluma bir faydasi olmadigini belirtmektedir.

Katilim bankaciliginda faiz yasagi, belirsizlik yasagi, kar/zarar(riskin) paylasimi gibi
temel prensipler bulunmaktadir. Katilim Bankalar1 haram ve yasadist mallarin iiretimi ve
satis1 ile istigal eden kuruluslara bu mallarin temini i¢in kredi kullandirmazlar. Ayrica
katilim bankalarinda, kullandirilan kredilere iliskin islemlerin de gercek bir ticarete
dayanmasi zorunlulugu bulunmaktadir. Bu bankalar genel ahlak kurallarina aykuri,
toplum zararina islem yapan kurum ya da kisilere, hizmet vermezler. Ornegin bu
bankalar, sigara ve igki satan, sans oyunlari hizmeti veren isletmelere kredi hizmeti

vermezler.

1.2.2. Katihm Bankaciligin Temel Prensipleri

Bu boliimde Katilim Bankaciligi’ni bir saca benzetirsek, bu sacin 3 6nemli bacagi olan
faizsizlik prensibinden, belirsizlik yasagindan ve fonlanan islemlerin reel olmasi

hususlarindan bahsedilecektir.

1.2.2.1. Faizsizlik Prensibi

Islami degerlere gore ticari bir islemde adil bir bedel olarak karsilik 6denmeden parasal
bir avantaj elde etmek gayrimesru bir kazang olarak goriilmiistiir. Islami sistemde bu
gayrimesru avantaj riba olarak belirtilmektedir. Riba Islam Ansiklopedisi’nde; “ddiing
isleminde, aligveriste karsiligr bulunmayan hakiki veya hiikmi fazlalik” olarak ifade
edilmektedir(https://islamansiklopedisi.org.tr/riba).
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Bir baska kaynakta ise riba, “bor¢lunun bor¢ verene kredinin bir sarti olarak veya
vadenin uzatilmast igin anapara ile birlikte 6demek zorunda oldugu odiil” olarak ifade
edilmektedir. Bu kapsamda riba ile faiz gilinlimiizde esdeger olarak kullanilmaktadir

(Tekdogan, 2019, s.234).

Faiz toplum igerisinde haksiz kazanca sebep olan, is yapmaktan kaginarak tembellige
yonlendiren, dayanisma duygularini kdrelten, fakirin daha fakir, zenginin ise daha zengin

olmasina sebep olan bir kavramdir. Bu sebeple islami bankacilikta faiz yasaklanmistir.

Katilim bankalarindaki katilim hesaplari ile konvansiyonel bankalardaki faizli mevduat
hesaplar1 birbirlerine benzemektedirler. Buradaki farklilik anapara haricindeki getirinin

hangi yolla elde edildigidir.

Katilma hesaplarinda vade sonlarinda hesaptaki fona kar pay1 verilir ancak bu oran hesap
acilis1 esnasinda belirli degildir. Hatta kar pay1 verilmeme durumu ile birlikte anaparada
dahi azalma olabilme ihtimali bulunmaktadir. Bankanin miisterilerine 6deyecegi kér pay1
bankanin kullandirdig: fonlardan kazandig1 kér payina baghidir. Dagitilacak olan kar payz,
fonun kullanilmas1 akabinde elde edilecek kara gore degiskenlik gosterir. Faiz hesabinda
ise vade baslangi¢ tarihinde miisteri vadesinin sonunda ne kadarlik bir getiri alacagini
bilir ve anaparadan kesinlikle eksilme olmaz. Bununla birlikte 6decenek faiz tutari

bankanin gelirine bagli olmayip her haliikarda miisteriye 6denecek tutardr.

1.2.2.2. Belirsizlik Yasag Prensibi

Belirsizligin taraflara zarar verebilecegi veya taraflar arasinda anlagmazliklara ve ihtilafa
da yol acabilecegi bir gercektir. Bu sebeple belirsizlik islami bankacilikda yasaklanmis
ve hos karsilanmamaktadir. Degisken faizli kredilerden 6tiirii meydana gelen kiiclik veya
biiyiikk ¢apli krizlere goz atildiginda bu ilkenin ne kadar gerekli oldugu daha net
anlasilmaktadir. Ciinkii katilim banklarindan kullandirilan kredilere iliskin oranlar isin
basinda belirlenmekte ve sonrasinda da degistirilememektedir (TKBB, KOBI’ler I¢in
Adimm Adim Katilim Bankaciligi, s.5).
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Ayrica bu kurumlar, yapilan islemlerde miisterilerini tam ve net olarak bilgilendirmekte

ve agir1 riskten, belirsizlik barindiran iglemlerden uzak durmaktadirlar.

1.2.2.3. islemlerin Reel Olmasi Prensibi

Katilim bankalarinda, miisterilerin fon kullanma siireglerinde ilk olarak islemin gergcek
bir ticarete dayanmasi hususu 6ne ¢ikmaktadir. Katilim bankalar1 da bu yoniiyle kay1t dis1
ekonominin oniine gegilebilmesi adina devlete destek olmaktadir. Fon kullanmak isteyen
bir miisteri kredi talebinde bulunduktan sonra miisteriye iliskin bir inceleme siireci
baslamakta, fon kullanmasinda mahsur olmayan miisterilere kredi limiti tahsis edilerek
fon kullandirilmaktadir. Bu siire¢te Oncelikle alinacak mala iliskin faturanin ve satig
sozlesmesinin heniiz diizenlenmemis olmasi esastir. Fon kullandirimi sonrasinda isleme
iliskin aliciya dair fatura kesilmekte ve bir niishast katilim bankasinda muhafaza
edilmektedir. Kredi kullandirim sonrasinda ise kredi borcunun 6denmesine yonelik
diizenli takip yapilarak faturaya konu malin gercekten alici tarafindan alindigi veya
kullanildigina dair inceleme yapilmaktadir. Bu hususlar, katilim bankalarinin reel
islemleri fonlama ve fiktif islemlerden kagcinma noktasinda ne kadar hassas olduklarinin

gostergesidir.

1.2.3. Katihm Bankaciligr’nin Ortaya Cikis Nedenleri

Katilim Bankaciligi kavraminin ortaya c¢ikmasindaki en Onemli sebebin toplumun
ihtiyaglar1 oldugu diisiiniilmektedir. Dini hassasiyetlerinden otiirli faize karsi tavir
sergileyen  tasarruf  sahiplerinin, fonlarin1  ekonomik  sistem  igerisinde
degerlendirememesi hem birikim sahiplerini hem de ekonomiyi olumsuz anlamda
etkilemektedir. Bu kaynaklarin {ilke ekonomisine kazandirilma ihtiyac1 da katilim
bankaciligi kavraminin ortaya ¢ikma sebeplerinden biri olarak gdsterilebilir. Bununla
birlikte genel anlamda katilim bankaciliginin ortaya ¢ikma sebebinin sadece bahsedilen
husus olmasi da anlatimda s1§ kalacaktir. Dolayisiyla katilim bankalarinin ortaya ¢ikma
sebeplerini dini, ekonomik ve sosyal sebepler olarak detayli sekilde agiklamak daha

makul olacaktir.
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1.2.3.1. Dini Nedenler

Islamiyetteki faiz yasagi bu bankacilik tiiriiniin ortaya ¢ikmasma sebep olan ana
unsurlardandir. Islam dini faizi, toplum ahlaki agisindan hos gdrmemekte, toplum
igerisinde adaletsizlige yol agtigin1 belirtmektedir (Ustaoglu, 2014, s.13). Faiz kisaca
emeksiz getiri olarak adlandirilabilir (Delen, 2019, s.12).

Katilim Bankalar1 faizden uzak kalmak isteyen tasarruf sahipleri ve tacirler igin
konvansiyonel bankalara alternatif olarak kurulmustur. Sadece islam dini degil bir¢cok
dinde de faiz yasaklanan ve hos karsilanmayan bir kavramdir. Kutsal kitabimiz Kuran-1
Kerim’de faiz ile ilgili ayetler yer almaktadir. Ayetlerde de goriilecegi iizere islam dini

faizi ¢ok net bir sekilde haram saymuistir.

“Ev iman edenler! Kat kat arttirilmis olarak faiz yemevin. Allah™tan salinin ki kurtulusa
eresiniz.” (Al-i fmran 3/130)

“Faiz vivenler ancak seytan carpmis olamin kalkisi gibi kalkarlar. Bu onlann “Alim satim
da ancak faiz gibidir ™ demelerinden dolayidir. Oysa Allah alig verigi helal, faizi haram
kilmistir. Kime Rabbinden bir 61t gelir de faize bir son verirse, artik gecmisi kendisine,
151 de Allah’a aittir. Kim faize gen dénerse artik onlar atesin halkidir, orada siirekli
kalacaklardir. Allah faizi vok eder de, sadakalan artinir “(Bakara 2/275-276)

“Ev iman edenler, Allah’tan sakiin ve efer inanmigsamz faizden arta kalam barakin
Sayet bivle yvapmazsamz, Allah’a ve Resul'ine karsi savas actifimzi bilin. Eger tovbe
edersenmiz artik ser ayetleriniz sizindir. Béylece ne zulmetmis olursunuz, ne zulme

ugratilmis olursunuz.” (Bakara 2/278-279)

1.2.3.2. Ekonomik ve Siyasi Nedenler

Bankalarin yaptig1 is kisaca, tasarruf sahiplerinin ellerindeki tasarruflar1 belirli bir faiz

taahhiit ederek alip ihtiya¢ sahiplerine belirli bir faiz karsiliginda kredi olarak
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kullandirmaktir. Katilim Bankaciligi’nin ¢ikis1 da bu noktaya dayanmaktadir. Katilim
bankaciliginin temel ilkesi faizsizliktir. Faizden uzak kalmak isteyen tasarruf sahipleri ve

tacirler i¢in konvansiyonel bankalara alternatif olarak kurulmustur.

Katilim Bankacilig1’nin diinya lizerinde ortaya ¢ikmasinda etkili olan bir diger ekonomik
sebep ise 1970’1lerde petrol kaynaklarindan yiiksek gelirler elde eden Arap iilkelerinin,
elde ettikleri gelirleri degerlendirme arayislar1 ve diger iilkelerin de Korfez iilkelerindeki
sermayeye sahip olma giidiisiidiir. Petrol sayesinde ciddi anlamda zengin olan bu
tilkelerdeki sermayeyi kendi {ilkelerine c¢ekebilmek adina diger iilkelerin katilim

bankaciligina yoneldigini sdylemek miimkiindiir (Dogan, 2008, s.19)

1.2.3.3. Sosyal Nedenler

Katilim Bankalar’nin ortaya ¢ikmasinda etkili olan sosyal sebepler aslinda yine bir
noktada faiz kavramina temas etmektedir. Faiz ile servetine servet katan zenginler ile
fakirler arasinda ciddi bir ugurum olusturan faiz sistemini elestiren bu kurumlar sosyal
adalet ve esitlik gibi kavramlar1 savunmasi noktasinda 6ne ¢ikmaktadir. Faiz, emeksiz
kazan¢ oldugu icin insanlarin calisarak kazanmasina engel olmaktadir. Toplumlar
yozlastirmakta ve zengin ile fakir arasindaki farki agmaktadir. Kolay yoldan elde edilen

gelir insanlar1 ¢aligmaktan alikoymaktadir.

Ayrica bu bankalar aile hayatina ve toplumsal ahlaka zarar veren iiriinlerin satigini
gerceklestiren isletmelere de kredi kullandirmamaktadir. Ornegin alkol, tiitiin {iriinleri
veya silah vb. iirlinler almak icin isletmeler katilim bankalarindan kredi kullanamazlar.
Veyahut kumar oynattig1 bilinen bir kuruma kredi kullandirmazlar (TKBB, KOBI’ler I¢in
Adim Adim Katilim Bankaciligi, s.12).

1.2.4.Diinya’da Katihm Bankaciligr’nin Tarihsel Gelisimi

Faiz biitiin insanligin ortak bir problemi olup semavi dinler tarafindan da yasaklandig

bilinmektedir. Ozellikle dinimiz islamiyette faiz iizerinde fazlaca durulmus ve faizden
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uzak durulmasi gerektigi birgok yerde ve bircok sekilde ifade edilmistir. Bu sebeple de
katilim bankaciliginin, diinyadaki ismi ile islami bankaciligin, islam tilkelerinde dogdugu

ve gelistigi soylenebilir.

Bir¢ok kaynakta islami bankaciligin modern anlamda ilk 6rneginin 1963 senesinde
Misir’da yer alan Mit Ghamr Tasarruf Bankasi oldugu ifade edilmektedir. Sonrasinda ise
niifusunun ¢ogunlugu Miisliimanlardan olusan diger iilkelerde de Islami Bankacilik

biiyiik bir hizla yayilmistir.

1960’11 yillarda islami bankaciligin genel olarak Korfez ve Ortadogu alaninda kendini

gelistirdigi ancak bu kavramin heniiz uluslaras1 diizeye ¢ikamadigi anlasilmaktadir.

Diinya c¢apinda faizsiz bankacilik alaninda asil ivmenin kazanilmasini saglayan olay ise
Ekim 1975’te Cidde’de kurulan islam Kalkinma Bankasi’dir. Bu kurulus diinyada bu
alanda biiyiik etki yapmistir. Bu kurum mali agidan geri kalmis miisliiman halka sahip
tilkelerin kalkindirilabilmesi amaciyla kurulmustur (TKBB, Yasayan ve Gelisen Katilim
Bankaciligi, 2021, s.105). Kurum, iiye iilkelere sermaye istirakinde bulunarak, kredi
saglayarak, liyeler arasinda ticaretin gelistirilebilmesi icin calismalar yaparak, islami
finans hakkinda aragtirmalar ve bilgilendirmeler yaparak sektore katki saglamaktadir.
Merkezi Suudi Arabistan olan bu toplulugun Tiirkiye, Bahreyn, iran, Misir, Endonezya,
Katar, Urdiin, Kuveyt gibi iilkelerinde aralarmda bulundugu 56 iiyesi bulunmaktadir
(Haziroglu, 2017, s.254).

1990 yilinda birkag faizsiz finans kurumu toplanarak Islami Finansal Kuruluslar
Muhasebe ve Denetim Organizasyonu’nu (AAOIFI) kurmustur. Bu kurum diinya
tizerindeki birbirinden bagimsiz sekilde faaliyet gosteren ve islami finans hizmetleri
sunan kurumlart belirlenmis standartlarda biraraya getirerek islami bankaciligin da
gelismesinde ¢ok onemli bir rol oynamistir (TKBB, Katilim Bankaciligi Strateji
Giincelleme Raporu, 2021-2025, 5.12).
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Katilim Bankaciligi’nin gelistigi {iilkeler arasinda; Kuveyt, Bahreyn, Misir, Suudi
Arabistan, Banglades, Iran, Sudan, Endonezya, Malezya, Pakistan, Birlesik Arap
Emirlikleri, Ingiltere ve Tiirkiye drnek olarak gosterilebilir (Haziroglu, 2017, s.254).

Diinyadaki biiyiikk katilim bankaciligi kuruluslar1 arasinda ise HSBC ve Citibank
gosterilebilir. Bununla birlikte bu sektdrde yer alan biiyiik bankalar arasinda; Goldman
Sachs, Islamic Bank of Britain, Unioin Bank of Switzerland gosterilebilir. Bu alandaki
gelismeyi ve potansiyeli goren daha bircok Avrupa ve Amerika bankasinin da katilim

bankas1 kurma c¢aligmalarini siirdiirdiigii bilinmektedir.

1.2.5. Tiirkiye’de Katihm Bankaciligr’nin Tarihsel Gelisimi

Tirkiye’nin ekonomide biyiikk bir degisim yaratmaya calistigi 1980’lerde finans
sektoriinde bazi yeni kavramlar ve orgiitler ortaya ¢ikmistir. Bu degisimin kazandirdigi

onemli ¢iktilardan birisi de Katilim Bankalar1’dur.

Katilm Bankalari, sanayi ve ticaretin ihtiyag duydugu mamuliin, yar1 mamulun,
hammaddenin, makine veya techizatin teminini islami prensiplere uygun sekilde
saglamaktadir. Katilim bankalarmin esas olarak yapmaya calistigi sey is ortakligidir

(TKBB, Tiirkiye’de Katilim Bankacilig: El Kitab1, 2021, 5.27).

Katilim bankalar1 ekonomik ve sosyal hayatin vazgecilmez kurumlarindan birisidir ve de

giiniimiizde gelistirilmeye en ac¢ik alanlardan da birisidir.

Katilim Bankalarmin iilkemizde gelismesinde genel anlamda iki faktoriin 6n plana ¢iktigi
diisiiniilmektedir. Ilki faiz hassasiyetinden dolay1 tasarruflarini ekonomik sisteme dahil
etmeyen kisi ve kurumlarin ellerinde tuttuklari birikimlerinin {ilke ekonomisine
kazandirilmasini, digeri ise Korfez iilkelerindeki fonun iilkemize aktarilabilmesini

saglamaktir.

23



Yapilan arastirmalarda, 1980°1i yillardan bugiine iilkemizde varlik gosteren katilim
bankalarinin giinden giine bankacilik sektoriindeki paylarini artirdigr goriilmiis, devletin
de bu sektore girerek bu alana olan giiveni artirdig1 kanaatine ulasilmistir. Bundan sonraki

siirecte de katilim bankalarinin sektordeki paylarinin giderek artacagi diisiiniilmektedir.

Katilm Bankalari, 1980’lerde “Ozel Finans Kurumu(OFK)” olarak faaliyetlerine
baslamis ve o giinlerden giinlimiize kadar varliklarini siirdiirmiislerdir. Bu kurumlar, 1983
yilinda ¢ikarilan 16.12.1983 tarih ve 83/7506 sayili kanun hiikmiinde kararname ile
faaliyet izni almistir. 1999 yilinda ise bu kurumlar bankacilik kanununa tabi olmus ve
2005 yilinda kanunda yapilan diizenlemeler sonrasinda Bankacilik Kanunu’nda “Katilim

Bankasi1” olarak anilmaya baslanmistir (TKBB, Yasayan ve Gelisen Katilim Bankaciligi,
2021, 5.192).

OFK adryla faaliyet gosteren bu kuruluslar, saglam bir hukuki altyapiya kavusabilmeleri
icin bankalar kanunu kapsaminda dahil edilmislerdir. Kanuna tabi kilinmalarina ragmen
temel calisma prensipleri ayn1 kalmis, sadece genel hiikiimler agisindan bankalarla

birlikte ayn1 mevzuati paylasmislardir (Yahsi, 2000, sy.6).

Tiirkiye’de kurulan ilk katilim bankasi 1985 yilinda kurulan Albaraka Tiirk Katilim
Bankas1 A.S.’dir. Sonrasinda ayn y1l Faysal Finans kurulmus, bu kurumun ad1 daha sonra
Family Finans olarak degistirilmis, bu kurum 2005 yilinda Anadolu Finans ile birleserek
Tiirkiye Finans adini almistir. 1989 yilinda ise Kuveyt Tiirk Katilim Bankast A.S.
kurulmustur. 1991 yilinda Anadolu Finans, 1995 yilinda Ihlas Finans ve 1996 yilinda
Asya Finans Kurumu kurulmustur (TKBB, KOBI’ler I¢cin Adim Adim Katilim
Bankaciligy, s.31).

2015 yilinda ise devlet, katilim bankacilig1 pastasindan pay alabilmek i¢in ilk olarak
Ziraat Katilim Bankas1 A.S. ile sektore girmistir. 2016 yilinda ise Vakif Katilim Bankasi
A.S. faaliyete gecmistir. Son olarak Emlak Katilim Bankast A.S.’nin de kurulmasi ile
giinlimiizde Tirkiye’de faaliyet gosteren 3’1 devlet destekli, 3’1 de agirlikli olarak 6zel

sermaye destekli 6 adet katilim bankas1 bulunmaktadir.
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2019 yili Mayis ayinda TKBB tarafindan yapilan Genel Kurul Toplantisi sunumunda
katilim bankaciligimin Tiirkiye’deki bankacilik sistemindeki paymin %35,3 oldugu
belirtilmistir. 2019 yil1 Aralik ay1 ile birlikte bu pay %6,3’e yiikselmistir.

Ayrica ilkemizde bu 6 bankanin liye oldugu ve 2005 yilinda kurulan TKBB
bulunmaktadir. TKBB’nin amaci, katilim bankalarinin menfaat ve haklarini savunmak,
bankacilik mesleginin gelismesini saglamak, haksiz rekabetin dnlenmesi i¢in gereken
kararlar1 almak veya alinmasi saglamaktir seklinde 6zetlenebilir. Tlgili mevzuat sebebiyle
Tiirkiye’de faaliyet gosteren katilim bankalar1 bu birlige iiye olmak zorundadir

(https://tkbb.orq.tr/).

1.2.6. Katihm Bankaciligi’nda Fon Toplama Yontemleri

Katilim Bankalari’nda miisterilerden cari hesap veya katilma hesaplart yoluyla fon
toplanmaktadir. Bu hesaplar, faiz hassasiyetinden dolayr elindeki tasarruflarini
konvansiyonel bankalara yatirmak istemeyen fon sahiplerinin ellerindeki paralarin

finansal sisteme katilmasini saglamaktadir.

Katilim fonu denilen kavram ise hem cari hem de katilma hesaplarini bir biitiin olarak
kapsayan bir tanimdir. Katilim Fonu, TKBB Faizsiz Finans So6zligii’nde; “Katilim
Bankalar: nezdinde agilan gercek veya tiizel kisilere ait 6zel cari hesaplar ile katilma

hesaplarinin ortak adi” seklinde ifade edilmistir (TKBB, Faizsiz Finans SozIigi).
1.2.6.1. Ozel Cari Hesaplar

Katilim bankalarindaki 6zel cari hesaplar ile diger konvansiyonel bankalardaki vadesiz
hesaplar ayni1 nitelikteki hesaplardir. Miisteriye hesaba yatirdig1 para i¢in konvansiyonel

bankalarda faiz, katilim bankalarinda kar payr 6denmez. Anaparadan eksilme olmaz ve

miisteri bu hesap lizerinde istedigi zaman ve sekilde tasarrufta bulunma hakkina sahiptir.
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3411 Sayili Bankacilik Kanunu’nda 6zel can hesaplar; “ Katilim bankalarinda actlabilen
ve istenildiginde kismen veva tamamen her an geri cekilebilme dzelligi tagvan ve

karsihifimda hesap sahibine herhangi bir getivi ddemmeven fonlarin olusturdugu
hesaplar” olarak tammlanmistir (5411 Sayili Kanun, 2005, Md. 3).

1.2.6.2. Katilma Hesaplari

Konvansiyonel bankalarda vadeli hesap olarak adlandirilan hesaplarin  katilim

bankalarindaki ikamesi ise katilma hesaplaridir.

3411 Savilh Bankacilik Kanunu'nda katilma hesaplan; “Katilim bankalarina vativilan
Joanlarin bu kurumiarea kullandirilmasindan dofacak kdv veva zavara katilma senucunu
veren, kavsihginda hesap sahibine dnceden belirlenmis herhangi bir getivi ddenmeven ve

anapararmn aynen geri ddenmesi gavamti edilmeven fonlarin olusturdugu hesaplar”

olarak tammlanmistir (3411 Sayili Bankacilik Kanunu, 2005, Md. 3).

Sistemin isleyisi su sekildedir; elinde birikimleri bulunan ve bu tasarruflarini faiz ile
degerlendirmek istemeyen mudiler (fon sahipleri) bu birikimlerini katilim bankalarinda
actiklar1 katilma hesaplarinda degerlendirirler. Bankalar bu hesaplar icin kesin bir kar
pay1 taahhiidiinde bulunmazlar ve zarar etme olasilig1 bulundugunu da miisteriye ayrica
ifade ederler. Buradaki durum emek sahibi Banka ile sermaye sahibi miisterilerin ortakligi
durumudur. Bu fon sayesinde elde edilen kar miisteri ile banka arasinda paylasilir. Kar
ise diger miisterilere kullandirilan bir mal veya hizmet finansmani sayesinde elde edilen
tutardir. Burada bankalarin neden hi¢ zarar etmedigi sorusu akla gelebilir ancak bu
noktada diisiiniilmesi gereken durum, bankalarin da kar amaci giiden isletmeler olmasi ve

elindeki fonlar ile karli gérmedigi islere yatirnm yapmamasi seklinde belirtilebilir.

1.2.6.3. Kira Sertifikalar:

Kira sertifikalarindan literatiirde faizsiz bono veya sukuk olarak da bahsedilmekte olup

bu kavram Arapga “sak” kelimesinin ¢coguludur. “Sak” sozliik anlamiyla yazili belge
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anlamma gelmektedir. Faizsiz Finans enstriimanlarindan biri olan sukuk katilim

bankalarinin fon toplam yontemlerinden biridir (Aslan, 2012, s.55).

Kira sertifikasi, sermaye piyasasinin bir {iriinii olup yatirim sertifikalar1 kapmasinda yer
almaktadir. Para piyasalarindaki bono ve tahvillere alternatif faizsiz bir iiriin olarak
kullanilmaktadir (Sermaye Piyasast Kurulu [SPK], Kira Sertifikalar1 Teblig, 2013,
Md.3/h).

Sukuk belirli bir sahiplik hakkini temsil etmektedir ve sukuk ihra¢ edebilmek i¢in belirli
bir varliga sahip olmak gerekmektedir. Ciinkii sukuk belirli bir varliga dayali olarak ihrag
edilmektedir (Tung, 2010, s.152).

Faizsin Finans Standartlari’nda ise kira sertifikalari; “Mevcut mal (ayn), menfaat veya
hizmet halinde bulunan varliklar itizerindeki miilkiyette veya belirli bir projenin
varliklarinda ya da ozel bir yatirim faaliyetinde sayi paylari ifade eder sekilde ve
birbirine egit degerde ihrag edilen sertifikalardir.” seklinde tanimlanmaktadir (TKBB,

Faizsiz Finans Standartlari, s.460).

1.2.7. Kar Payi-Faiz Karsilastirmasi

Katilim bankalarindaki katilim hesaplari ile konvansiyonel bankalardaki faizli mevduat
hesaplar1 birbirlerine benzemektedirler. Buradaki farklilik anapara haricindeki getirinin

hangi yolla elde edildigidir.

Katilim Bankalari, bir ticarethane mantigiyla calismaktadir. Kar ve zararin ortaklarca
paylasimi esastir. Bu bankalar nakdi kredi vermezler(kredi islemlerinde odeme
miisterinin degil direk saticimin hesabina yapilir). Paradan para kazanmak degil ticari
faaliyetlerden gelir elde etmeyi ilke edinirler. Ciinkii para hareketlerinden para
kazanmanin topluma bir katkis1 olmadig1 goriisiinii savunurlar. Bu sebeple yatirim ve

iretimle ilgilenirler. Bu bankalarin temel felsefesi, servetin dengeli bir sekilde
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paylasilmasi, iiretim ve ticareti tesvik etmek ve bu islemleri de kendi benimsedigi ahlaki

degerler gercevesinde yapmaktir.

Katilma hesaplarinda vade sonlarinda hesaptaki fona kar pay1 verilir ancak bu tutar hesap
acilis1 esnasinda belirli degildir. Hatta kar pay1 verilmeme durumu ile birlikte anaparada
dahi azalma olabilme ihtimali bulunmaktadir. Bankanin miisterilerine 6deyecegi kar pay1
bankanin kullandirdig1 fonlardan kazandig1 kér payina baglidir. Dagitilacak olan kar payz,
fonun kullandirilmasi akabinde elde edilecek kara gore degiskenlik gosterir. Faiz
hesabinda ise vade baglangi¢ tarihinde miisteri, vadesinin sonunda ne kadarlik bir getiri
alacagini bilir ve anaparadan kesinlikle eksilme olmaz. Bununla birlikte 6decenek faiz

tutar1 bankanin gelirine bagli olmayip her haliikarda miisteriye 6denecek tutardir.

1.2.8. Katihm Bankacihigi’nda Fon Kullandirma Yontemleri

Katilim Bankalarinda nakit kredi kullandirimi1 miimkiin degildir. Dolayistyla miisterinin
eline nakit para verilmesi(iitiyag kredisi) soz konusu degildir. Katilim bankalarinda
toplanan fonlari, katilim bankalar1 mal alim1 yapacak olan kisi veya kurumlara, nakdi
kredi olarak ancak fatura mukabilinde kullandirabilirler. Boylelikle satilan bir malin
fonlanmasin1 saglayarak reel sektore direk destek olmaktadirlar. Asagida katilim

bankalarinda en ¢ok kullanilan fon kullandirma yontemleri belirtilmistir.

1.2.8.1. Mudaraba

Islemde, bir tarafin sermayesini koydugu (rabb-al-mal), diger tarafin (mudarib) ise
bilgisini, emegini ve tecriibesini ortaya koydugu giiven iliskisine dayali olarak tesis edilen
ortaklik tlirtidiir. Aralarinda yapilacak paylasima iliskin oran 6nceden belirlenir ve her iki
taraf i¢in de kesin ve sabit bir getiri s6z konusu degildir. Projenin zarar etmesi durumunda
ise zarar sermayedar tarafindan karsilanir (Sermaye Piyasasi Lisanslama Sicil ve Egitim

Kurulusu [SPL], Sermaye Piyasas1 Araglar1 2, s.75).
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Faizsin Finans Standartlar iceririsinde mudaraba; “Taraflardan birinin (rabbii’l mal)
sermaye, digerinin (mudarib) emegini isletmesi sonucunda elde edilen kart paylasmak
tizere kurulan gsirkettir.” seklinde tanimlanmistir (TKBB, Faizsiz Finans Standartlari,

5.366).

Ozetleyecek olursak; sermayesi olan ancak yapilacak isle ilgili bilgi ve tecriibesi
bulunmayan tarafin elindeki sermayeyi verimli bir sekilde herhangi bir faaliyette
degerlendirmek i¢in sermayesi olmayan ancak isin yapilabilmesi i¢in yeterli bilgi ve
tecrilbbeye sahip olan tarafla yaptig1 ortakliga mudaraba denir. Bu siiregte amag, elindeki
birikimi tek basma degerlendiremeyen tasarruf sahiplerinin birikimlerinin ticarete
aktarilmasi ve her iki tarafinda kar elde etmesidir. Bu siiregte genelde sermayeyi koyan
taraf katilim bankasidir. Katilim Bankas1 mudilerinden topladigi fonlar1 sermaye olarak

projelerde kullanmaktadir.

1.2.8.2. Musaraka

Literatiirde kar zarar ortaklig1 seklinde ifade edilmektedir. Iki veya daha fazla tarafin,
ortak bir sermaye olusturarak yapmayi amagladiklari yatirnrmin sonucunda ortaya ¢ikan
kar veya zarara ortak olunan bir finansman usuliidiir. Ortaklar arasinda yapilacak
paylasima iligkin oran 6nceden belirlenir. Taraflar i¢in kesin ve sabit bir getiri s6z konusu
degildir ve projenin zarar etmesi durumunda ortaya ¢ikan zarar sermayedarlar tarafindan

karsilanmaktadir (SPL, Sermaye Piyasasi Araglar 2, s.75).
Musaraka islemi baska bir kaynakta; “Iki veya daha fazla sahsin belirli bir miktar
sermaye koyarak, birlikte is yapmak ve meydana gelecek kar veya zarar: paylasmak iizere

kurduklar: ortaklik.” seklinde ifade edilmektedir (TKBB, Faizsiz Finans SozIligii).

Musaraka bir is ortakligidir. Bu siiregte ortaklarin koyacaklar1 sermayelerin birbirine esit

olmasi gerekmez ve tutarlar aralarinda belirlenir.
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1.2.8.3. Murabaha

Murabaha bir¢ok kaynakta “kar beyani ile satum” olarak tanimlanmakta, bir malin alis
fiyatinin miisteriye belirtilmesi suretiyle iizerine belirlenen bir kar pay1 konularak vadeli

olarak satilmasi seklinde ifade edilmektedir.

Katilim Bankaciligi’ndaki giiniimiiz uygulamalarinda ise bu islem, miisterinin talimatina
ve satin alma vaadine istinaden bir malin banka tarafindan saticidan genelde pesin olarak
alinarak, aldigi fiyatin tizerine belirli bir kar pay1 ilave edilerek banka miisterisine vadeli
olarak satilmasi esasina dayanan satim akdidir (TKBB, Faizsiz Finans Soz1igii). Kisaca
ifade edilirse, bankanin mali saticidan pesin olarak alip ilizerine kar1 ekledikten sonra
miisterisine vadeli olarak sattig1 islemdir. Banka tarafindan toplanan fonlar mal alimi

yapacak olan kisi veya kurumlara Kredi olarak kullandirilir.

Uluslararas1  Faizsiz  Finans  Standartlari’nda  murabaha,  “Faizsiz  finans
kurumunun(katilim bankalarinin) mali saticidan dogrudan kendisinin almasinin
murabaha iglemlerinin asil kurali oldugu, ancak murabaha talebinde miisteri disinda
tictincti bir sahsa vekdlet vermek suretiyle saticidan malin finans kurumu nam ve hesabina

alinmasinin da caiz oldugu” ifade edilmektedir (TKBB, Faizsiz Finans Standartlari,

5.207).

Murabaha, katilim bankalarinin en fazla kullandigi fon kullandirma yontemidir. Katilim
Bankaciligi sisteminde murabaha kavrami, genel olarak “Kurumsal Finansman
Destegi(KFD)” seklinde ifade edilmektedir. Bu siirecteki 6nemli hususlardan birisi
finansmanin mutlak suretle gergek bir ticaret i¢in kullanilmasidir. Katilim Bankalari,

satilan bir malin fonlanmasini saglayarak reel sektore direk destek olmaktadirlar.
Bir diger husus ise fon kullandirim islemi olmadan 6nce fatura kesilmemesi heniiz borg

dogmamis olmasi gerekliligidir. Cilinkii katilim bankalar1 bor¢ degil mal finansmam

yapmaktadirlar.
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[lk olarak proforma fatura ile miisteri bankaya basvurarak alacagi mali beyan etmektedir.
Normal sartlarda murabaha siireci, bu mali bankanin 6ncesinde pesin almasi sonrasinda
ise miisterisine vadeli olarak satmasi seklinde yapilmaktadir. Fon kullandirim
asamasindan sonra fatura kesilmekte ve O0deme saticiya yapilmaktadir. Bu islem
sonucunda satici elindeki mali satmis olur, alici ihtiyact olan mali vadeli olarak almis,
banka ise pesin aldigi mali karini ekleyerek vadeli olarak satmasi dolayisiyla islemlerden
kar elde etmis olur. Giinlimiizde murabaha islemlerinde, mali 6nce bankanin kendi
lizerine almas1 sonrasinda tekrar miisteriye satmasi siirecinde ekstra maliyetler oldugu
icin vekalet yoluyla fon kullandirim daha yaygindir. Burada fon kullanmak i¢in bagvuran
miisteri acgikea bilgilendirilir ve banka tarafindan o mali alip kullanmak i¢in vekil tayin
edilir. Buradaki 6nemli husus ise alim satim islemi olmadan, saticiya herhangi bir 6deme

yapmadan miisterinin banka tarafindan vekil tayin edilmis olmasidir.

1.2.8.4. icare

[care kisaca bir kiralama akdidir. Geleneksel bankacilik sektoriindeki finansal kiralama
islemin katilm bankaciligindaki karsihigidir. Icara kelime anlammyla “kiralamak”

anlamina gelmektedir.

Bu bankalar, icare yontemiyle makine, gayrimenkul vb. reel varliklarin finansmanlar1 i¢in
kaynak saglamaktadirlar. S6z konusu malin anlagsmaya varilan kira bedeli karsiliginda
orta ve uzun vadeli olarak finanse edilmesi s6z konusudur (Babuscu ve Hazar, 2017,

5.168).
Faizsiz Finans Sozliigiinde icare; “Bir varligin menfaatinin (kullanim ve yararlanma
hakkinin) belirlli bir siire igin kira bedelini 6demeyi tistlenen tarafa temlik edilmesini

saglayan sozlesme” olarak tamimlanmaktadir (TKBB, Faizsiz Finans S6zIigii).

Bir baska kaynakta ise icarenin orta veya uzun vadesi olan bir finansman yontemi

oldugundan ve mal sahibi ile kirac1 arasindaki siiresi ve tutar1 belirlenmis bir anlagsma
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tizerine kurulan bir kavram oldugundan bahsedilmektedir (SPL, Sermaye Piyasasi

Aragclar 2, 5.76).

1.2.8.5. Karzi1 Hasen

Ihtiyag sahibi birine ihtiyaglar1 sebebiyle veya mevcut durumunu daha iyilestirebilmek
amaciyla verilen bor¢ olarak tanimlanabilir. Verilen bu borg¢ karsiliginda herhangi bir

nema talep edilmemekte ve banka sadece anaparasini talep etmektedir (Tung, 2010, s.30).

1.2.8.6. Selem

Selem bir alim satim akdidir. Bu islem kisaca daha sonrasinda teslim edilmesi planlanan

bir mala iliskin tutarin pesinen dncesinde 6denmesi siirecidir (Tung, 2010, s.148).

Katilim Bankalarinin, faaliyetlerinin yiiriitiilmesi veya 6zel ihtiyaglari igin nakde ihtiyag
duyan tiiccar ve giftgilere sundugu bir finansman yontemidir (TKBB, Faizsiz Finans
Standartlari, s.906).

Selem, 6zellikle tarrm sektdriinde kullanilan bir finansman yéntemidir. Uriin bedeli banka
tarafindan basta pesin olarak 6denmekte, sonrasinda miisteri tarafindan bankaya bedeli
vadeli olarak 6denmektedir. Yapilan sozlesmede, sozlesmeye konu iiriiniin 6zellikleri,
miktart teslim zamani vb. Kriterler belirtilmelidir (SPL, Sermaye Piyasasi Araglari 2,
S.76).

1.2.8.7. Tavarruk
Faizsiz Finans Standartlari’nda tavarruk; “Pazarlik yaparak (miisaveme) ya da (maliyet
fivatint agiklayip) satictya muayyen bir kar odeyerek vadeli bedelle mal aldiktan sonra

nakit temin edebilmek amaciyla bu mali iigiincii tarafa pesin satmak” olarak

aciklanmaktadir (TKBB, Faizsiz Finans Standartlari, s.744).

32



Bir baska tanimda ise “Nakit temin etmek amaciyla vadeli satin alinan bir emtianin
tictincii bir sahsa pesin ve genellikle daha diigiik bir bedelle satiimasidir.” seklinde ifade
edilmektedir (TKBB, Faizsiz Finans S6zIigii).

Katilim Bankacilig1 sektoriinde tavarruk islemlerine iliskin farkli goriisler yer almaktadir.
Bu iglemin 6zii itibariyle ger¢ek bir aligveris olmadigi ve islami prensiplere aykiri
oldugunu diistinen bir grup ile aksini iddia ederek islemin igerisinde nihayette ticari bir
emtia olmasi sebebiyle Katilim Bankaciligi prensiplerine uygun oldugu goriisiinii

savunan bir grup bulunmaktadir (Tung, 2010, s.159).

Tavarruk, nakde olan ihtiyaci karsilamak ancak bunu yaparken faizden uzak durmak
isteyen ve faiz hassasiyeti bulunan kisilerin gene olarak kullandiklari bir uygulama olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Tavarruk igleminin en fazla kullanildig1 alan, kredi borcunu planlanan
sekilde 6deyemeyen miisteriler i¢in kredi bor¢larinin yeniden yapilandirilmasi alanidir.
Bu islemin islami prensiplere aykirt oldugunu diisiinen ve tavarruk islemini elestiren
gruplara verilen genel cevap ise tavarruk isleminin alternatifinin heniiz bulunmamasi ve

uygun alternatifler bulunmasi neticesinde bu uygulamadan kaginilacagidir (Sancar, 2019,

sy.169).

Tavarruk kavrami literatiirde uluslararasi1 murabaha olarak da ge¢mektedir. Bu iiriin
giincel ihtiyaglarin ortaya ¢ikardigi bir alim satim yontemidir. Tavarruk islemi iki amacla
yapilmaktadir. Ik olarak bankanin elindeki kisa siireli ihtiya¢ fazlasi parasinin
degerlendirilmesi icin kullanilmaktadir. Ikinci olarak ise katilm bankalarmin
miisterilerine likidite temin etmesine yonelik islemlerde kullanilmaktadir (Tung, 2010,
s.158).

Katilim Bankasi1 baska bir bankaya ihtiya¢ fazlasi olarak elinde bulunan paray1 yatirarak
o bankanin kendi hesabina emtia satin almasini talep eder. Fonu alan banka s6z konuyu
emtiayl miisterisi olan katilim bankasi namina alir. Bu emtia genelde Londra Metal
Borsasi’ndan temin edilmektedir. Emtiay1 vekaleten satin alan banka, diger bankadan bu

emtiay1 kar pay1 eklenerek ve vadeli olarak kendisine satilmasini talep eder. Katilim
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Bankasi’da bu emtiay1 diger bankaya satarak belirli bir vadede anapara ve karini diger
bankadan tahsil eder. Bu sayede katilim bankasi elindeki fon fazlasim1 degerlendirerek

kar elde etmis olur. Bu islemler genellikle ¢ok kisa siire igerisinde gergeklesir.

Diger bir yol ise katilim bankasinin kredili misterilerinin ihtiyaglarini karsilayabilmektir.
Likidite ihtiyac1 bulunan miisteri bankaya bagvurarak kendisi namina bankanin emtia
satin almasini talep eder. Katilim Bankasi piyasadan temin ettigi emtiayr miisterisine
tizerine belirli bir kar koyulmus sekilde vadeli olarak satar. Miisteri vadeli bor¢lanarak
edindigi bu mali bankay: vekil tayin ederek bankanin emtiay1 satmasi talebinde bulunur.
Bu islem neticesinde miisteri vadeli aldigi mali pesin olarak satarak nakit elde etmis ve
likidite ihtiyacim1 gidermis olur. Daha sonra miisteri bankaya olan borcunu basta

belirlenen vadelerle oder.

1.2.9. Tiirkiye’de Faaliyet Gosteren Katim Bankalari’min Karsilastirmasi

Faaliyet gosteren 6 adet katilim bankasinin 2020 yilsonu itibariyle katilim bankaciligi

sektoriinden aldig1 paya iliskin veriler asagida paylasilmistir.

Tablo 4. Katilim Bankalarr’’min Karsilastirilmasi

Toplanan Kullandirilan Toplam .
(Tablo TL) ] Ozkaynak
Fonlar Fonlar (TL) Aktif
Kuveyt Tiirk 122.172.984 79.054.048 152.290.315 7.995.097
Albaraka Tiirk 51.613.124 42.415.955 69.315.799 4.044.227
Tiirkiye Finans 57.390.586 47.739.939 81.370.822 5.495.302
Vakif Katihm 39.566.471 29.423.793 53.157.628 4.798.566
Ziraat Katihm 46.386.150 43.359.636 60.186.996 3.734.273
Emlak Katilim 11.677.400 13.599.033 20.390.177 1.539.266

Kaynak; https://tkbb.org.tr/veri/bankamukayese

Tablodan da goriilecegi tizere sektorde her kategoride en biiyiik paya sahip banka Kuveyt
Tiirk Katilim Bankas1 A.S.’dir. Sektorde toplanan fon bakiyesinin %37’si ve kullandirilan
krediler bakiyesinin de %31 ine tek basina sahiptir.
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2. Kalite, Hizmet, Hizmet Kalitesi, Miisteri ve Miisteri Memnuniyeti

Kavramlan

2.1. Kalite Kavram

Miisteri odakli pazarlamanin hayatimiza girmesine paralel olarak kalite kavrami da
giinliik hayatta 6nemli bir yer almigtir. Glinlimiizde miisterilerini memnun edebilmek
isteyen igletmelerin kaliteye agirlik vermesi gerekliligi anlagilmistir.

2.1.1. Kalitenin Tanimi

Kalite sozliikk anlamui ile “nitelik, bir seyin iyi veya kotii olmasi ozelligi” olarak ifade

edilmektedir (https://nedirara.com/kalite).

Geleneksel anlamda kalite kavrami, “standartlara uygunluk” olarak tanimlanmaktadir.
Cagdas anlamda ise kalite, “bir mal veya hizmetin ihtiyag ve beklentileri karsilayabilme

yetenegi” olarak ifade edilmektedir (Goktas, 2004, sy.3).

Kalite, Juran (1974) tarafindan amaca ve kullanima uygunluk olarak ifade edilirken,
Deming ise (1986) kalitenin bugiinkii ve gelecekteki miisteri ihtiyaglarinin hedeflemesi
noktasina odaklanmustir (Oztiirk, 2005, sy.137). Giiniimiizde ise kalite genel olarak

miisterilerin ihtiyag ve isteklerinin karsilanmasi olarak tanimlanmaktadir.

Kalite, bir baska kaynakta tiiketicinin, isletmenin iirettigi iiriin ya da hizmet hakkindaki

yargisi olarak tanimlanmaktadir (Degermen, 2006, sy.16).

Taskin (2005) kaliteyi “etkin miisteri iliskilerini gelistirmek” olarak tanimlamis, sunulan
malin kalitesinin ve bu malin sunum kalitesinin énemli oldugunu ifade etmistir. Ayrica

kalitenin miisterinin ihtiyacinin bulundugu tiim asamalarda s6z konusu oldugunu, iiriiniin
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tiretiminin baslangicindan malin satin alinma asamasina kadar olan tiim siirecte kalitenin

izlenmesi gerektigini belirtmistir.

Sadece iirlin kalitesi degil hizmet kalitesi de isletme agisindan Oonem arz etmektedir.
Kaliteli hizmet, miisterilerin beklentilerini karsilayacak, hatta bu beklentilerin {izerine

cikacak sekilde hizmet etmek anlamina gelmektedir.

Kalite, goreceli bir kavram olup diisiik gelir diizeyindeki bir kisinin kalite algisi ile yiiksek
gelir diizeyindeki bir kiginin kalite algis1 farklilhik gdstermektedir. Buna ragmen
miisterilerin satin alma eylemlerinde kalite kavrami énemli bir yer tutmaktadir (Acuner,

2004, sy.9).

Kalite, diizenli olarak {izerinde ¢alisilmasi gereken, isletmenin insan kaynagini siirekli
olarak bilinglendirdigi, ¢alisanlar arasinda iyi ve etkin bir iletisim ortamini tesis ettigi,
sorunlarin net olarak anlasilip sonrasinda net ¢ozlimler iiretildigi bir siirectir (Taskin,
2005, sy.56). Sonug¢ olarak kalite ile birlikte i¢c ve dis miisteri memnuniyeti

saglanmaktadir.

Tanimlardan da anlagilacagi lizere kalite, miisteri memnuniyetini temel alan bir
kavramdir. Yani sunulan hizmetin veya satilan malin miisterilerin ihtiyaclarini ne kadar

karsiladigiyla ol¢lilmektedir.

Ozetle kalite, miisterinin istedigi seydir. Miisterinin talebine uygun olarak o talebi en iyi
sekilde karsilayan mal veya hizmet hangisi ise kaliteli olan da odur. Neticede kaliteyi
miisteri tanimlamaktadir. Orgiitlerde kalite, bu kavrama inanan ve onu benimseyen, onu

kavrayan ve uygulayan calisan ve yoneticiler ile birlikte ortaya ¢ikmaktadir.

Isletmeler acisindan kalite, miisteri memnuniyeti ve tatmini ile dogrudan alakalidir.
Orgiitlerin sundugu mal veya hizmetin kalitesi ne kadar iyi olursa miisterinin
memnuniyeti ve tatmini de o denli yiliksek olmaktadir. Bu sebeple kalite, rekabet

ortaminda isletmenin lehine bir durumdur.
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2.1.2. Kalitenin Tarihsel Gelisimi

Kalitenin ilk olarak ne zaman ortaya ¢iktig1 net olarak bilinmemektedir. Ancak ilk {iriin
alimma kadar dayandig diisiiniilmektedir. Dolayisiyla insanlik tarihi kadar eski bir
kavram gibi diisiiniilebilir. Barter sisteminin uygulandig1r zamanlarda, takas {iriinii olan
hayvanin sagligi, dayanikliligi gibi 6zelliklerine bakilmasi kalitenin varligi hakkinda
bizlere ipucu vermektedir.
(https://cdnacikogretim.istanbul.edu.tr/auzefcontent/20_21_Bahar/toplam_kalite_yoneti
mi/2/index.html#konu-1)

Kaliteyi animsatacak orneklere milattan dnce 3000 yilinda Hammurabi Kanunlari’nda
rastlanmaktadir. Bahse konu kanunlarin 229. maddesinde; bir ingaat ustasinin yaptigi bir
ev, satin alan kisinin iistiine ¢okmesi durumu séz konusu oldugunda, insaat ustasinin da
kafasinin kesilerek oldiiriileceginden bahseder. Bu maddede, ortaya koyulacak bir tiriine
iliskin bazi standartlar belirtilmis olup bu maddenin tarihte kaliteye iliskin olarak ortaya
koyulan ilk hiikiim oldugu diisiiniilmektedir (Terzibas, 2006, sy.5). Ayrica bircok
kaynakta Misir pramidlerinin yapimi siirecinde de kaliteye iliskin bircok unsura

rastlanildigindan bahsedilmektedir.

1900’lerde ise Amerika Birlesik Devletleri’nde(ABD) kalite ve kontrol kavramlarinin
birlesmesi ve gelismesine katkida bulunan uzmanlar, bu tekniklerin tim orgiitlerde
uygulanmasini1 savunmuslar ancak ABD’de bu goriis pek ragbet gormemistir. 2. Diinya
Savagt sonrasi, ABD’nin o donemki Onceligi kendi mallarmma olan talebin
karsilanabilmesidir. Bu donemde Japonlar, Amerikali uzmanlardan gelisim ve kalite
anlaminda yardim talep etmislerdir. ABD’li uzmanlarin Toplam Kalite Ynetimi(TKY)
adim1 verdigi gorigler Japonlar tarafindan benimsenerek uygulamaya koyulmus ve
giinden giine gelistirilmistir. Basarili sonuglar elde eden Japonlar 1960 sonrasinda
elektronik, otomotiv gibi birgok sektorde diinya liderligini ele gegirmistir (Simsek, 2006,
sy.42).
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Edwards DEMING ve J.M. JURAN kalite konusunda bir¢ok calisma yapmustir. Bu iki
Amerikali uzmanin Japonya’ya davet edilmesi ve Japon miihendislerine kalite ve kalite
kontrol kavramlari hakkinda seminerler vermesi sonrasinda kalite kavramiyla ilgili
tanimlar daha da belirginlesmistir. Ortaya ¢ikan Toplam Kalite Yonetimi felsefesi
tizerinde bu iki amerikali uzman ile birlikte Japon miihendislerin de (Kaoru ISHIKAWA,

Masaaki IMAI vb.) fazlaca emegi oldugu anlagilmaktadir (Aktan, 2012, sy.236).

Kaliteden bahsederken onemli bir kavramdan da bahsetmek gerekmektedir. Bu kavram
“Kaizen "dir. Sozclk anlamiyla “Kai” degisim, “zen” ise iyi veya daha iyi anlamina
gelmekte olup kaizen kavrami kisaca daha iyiye dogru siirekli degisim anlamina
gelmektedir (Odabasi, 2000, sy.38). Kaizen kavrami bir orgiitte yoneticiler dahil tim

calisanlar1 kapsayan bir siireci ifade etmektedir.

Kaizen kisaca, daha verimli tiretim, daha diigiik maliyet ile daha hizli {iretime verilen bir
isimdir. Kaizen diizeni ise isletmelerin standartlarinin adim adim, kademeli bir sekilde

iyilestirilip gelistirilmesi ve stirdiiriilmesine bagl bir diizendir (Taskin, 2005, sy.72)

2.1.3. Toplam Kalite Yonetimi (TKY)

Toplam Kalite Yonetimi kisaca, misteri ihtiyaclarmin en ideal ve iyi sekilde
karsilanabilmesi istegiyle ve amaciyla kurulmasi gereken yonetim sistemidir. Basari
miisterinin tam tatmininden ge¢gmekte olup bu sonuca ulasmanin tek yolu siirekli olarak

gelismektir (Mergen, 1993, sy.27).

TKY, orgiitlerde kalitenin artirilmasini hedefleyen bir yonetim felsefesi olarak kargimiza
cikmaktadir. Bu anlayista hedef, miisterilerin talep ve beklentileri dogrultusunda iriin ile
hizmetin kalitesinin ve verimliligin artirtlmasidir. Verimliligin ve kalitenin artirilmasi bu
felsefede; organizasyondaki eksikliklerin ve yanliglarin ivedilikle diizeltilmesine,
calisanlarin memnuniyetine, motivasyonlarina, ddiillendirilmelerine, performanslarinin

degerlendirilmesine, ekip calismalarina agirlik verilmesine, kendi isinde basarili
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orgiitlerin tecriibelerinden yararlanilmasina, stratejik planlamalarin yapilmasina baglidir

(Aktan, 2012, sy.236).

Toplam kalite anlayisinin amaci, miisteri isteklerinin tam olarak anlagildiktan sonra
karsilanmasi, isletme faaliyetlerinin ne sekilde diizenlenecegi ve nasil kar elde
edileceginin net sekilde belirlenmesi ve bu siirece isletme calisanlarinin da dahil
edilmesidir. Bu siirecte yoneticiler patronluk degil liderlik yapmakta ve ¢alisanlarina yol
gostererek, onlar1 egiterek onlara yardimci olmaktadir. Bu anlayista isletmenin en iist
diizey ¢alisanindan en alttaki personeline kadar herkes sorumlu ve bilinglidir (Taskin,

2005, sy.65).

Toplam Kalite Yonetimi bir yonetim felsefesidir. Bu felsedeki ana diisiince “szirekli
gelisme ve once insan”dir (Terzibas, 2006, sy.56). Bu felsefe tarzi sifir hata ile
mitkemmele ulagsmay1 hedefler. Bahsettigimiz kalite, belirli standartlar1 olan kaliteler
degil milkemmelliktir. Siiregte kaliteden, oOrgiitiin en astindan en iistiine kadar herkes

sorumludur.

Toplam Kalite Yonetimi anlayisi, firmalarin verimliligini, trettikleri malin kalitesini,
stirekli geligen kalite kavramini olumsuz yonde etkileyen faktorlere tepki olarak ortaya
cikmistir. Bu faktorler arasinda; kalite ve verimliligin birbiriyle ¢elismesine dair yanlis
inang, kisa donemde asir1 karlilik istegi, istenen kalite diizeyinin iiretim sonundaki

muayeneler ile elde etmeye calismak vb. gosterilebilir (Mergen, 1993, sy.27).

Toplam Kalite Yonetimi’'nde galisanlarin faaliyetlere tam katilimi &nemlidir. Orgiit
icerisinde yer alan calisanlar kaliteyi olusturabilmek icin tutum ve davraniglar

sergilemelidir.
Toplam Kalite Y6netimi’ni benimsemis orgiitler; sorun ¢dzen, motive, inisiyatif alabilen,

degisime adapte olabilen, ortiik bilgisini aktif kullanabilen orgiitlerdir. Ortiik bilgi,

sahislarin kendine has ortaya koyduklar: tecriibeler, insanin beyninde tasidigi bilgidir.
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Ozellikle 6rgiitsel performansin saglanmasi ve artirilmasinda anahtar rol oynamaktadir

(https://bilgibilimi.net/ortuk-bilgi/).

Klasik yonetim tarziyla yonetilen duygusalligin ve biirokrasinin 6n planda oldugu
orgiitlerin inovasyon tiretmekte zorlanmasi beklenen bir durumdur. Eger basa gelen kisi
is bilen biri degilse veya yonetim siirecinde birden fazla yonetim becerisi bulunan insan
varsa ortak karar almakta zorlanilacak, bu durumda da hizli karar alinamayacak, sonug
olarak hiz, maliyet ve kaliteden olusan {iggen etkilenecek, sirket agir kalacaktir. Boyle bir

ortamda da inovasyondan s6z etmek oldukga giigtiir.

Orgiit igerisinde hiyerasi yok gibi gériilse bile bu durum personel basibos birakilmistir
seklinde degil agir hiyerarsi yok seklinde algilanmalidir. Calisanlarin inisiyatif alma
yetkisi vardir, yoneticileri ile goriis aligverisinde bulunurlar takim oyunu oynarlar ama
takim lideri de vardir. Hiz, kalite ve maliyetten olusan {iggenden orgiitiin maksimum

verim almasini saglarlar.

Ayni zamanda Toplam Kalite Y6netimi 6rgiitlerinin genis ve giiclii bir sosyal sermayeleri
bulunmaktadir. Dolayisiyla dis ¢evreden orgiite fazlaca teyit edilmemis bilgi akisi
bulunmaktadir. Orgiit, sahip oldugu entellektiiel sermaye sahibi bireyler sayesinde bu

bilgileri filtrelemekte, dogru ve yanlis olarak ayirabilmektedir.

Kolektif, calisanlarina “isin basinda olan sensin dolayisiyla isi ve olabilecek sorunlari en
iyi sen bilebilirsin” diyebilen bir orgiit yapisidir. Calisanlara bu climleyi kurabilmek,
onlar1 entellektiiel sermayeye doniistiirebilmek i¢in de bazi araglar bulunmaktadir.
Entellektiiel sermaye; ortiik bilgisi bulunan, 6rgiit i¢in faydali olan, 6rgiit icin katma deger
saglayan calisanlar i¢in kullanilan bir terimdir. Bu araglardan bir tanesi personel
giiclendirmedir. Bu kavram, personeli egiterek ayn1 zamanda onlara sorumluluk verip
destekleyerek igin sahibi haline getirmek i¢in kullanilmaktadir. Personele, “sen isi bilen
ve yapan Kkisisin, bir sorun olursa sen ¢ozebilirsin ya da bir konuda fikirlerini orgiitle
paylas” diyerek onlardan geribildirim alinir ve bu bildirimler araciligi ile bulunan

coziimler sayesinde personel ddiillendirilir. Bu durum da g¢alisanin 6rgiite bagliligini
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artirir. Orgiitsel vatandas olmasina zemin hazirlar. Kisi sadece kendi isini yapmakla
kalmaz daha fazlasini verebilmek i¢in ugrasir. Boylelikle ¢alisanlarin bir entellektiiel
sermayeye doniismesi ve Ortiik bilgilerini agik bilgi olarak oOrgiit menfaatleri icin

kullanmasi saglanir.

2.2. Hizmet Kavram

Gilinlimiizde piyasada yasanan yogun rekabet ortaminda isletmelerin hayatta kalabilme
adina onemli bir kriter olarak sahip oldugu hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetinin
saglanmasinda olduk¢a 6nemli bir rol oynamaktadir. Aragtirmanin bu boliimiinde hizmet

kavrami ve 6zelliklerine iligkin bilgilere yer verilmistir.

2.2.1. Hizmetin Tanim

Gilinlimiizde neredeyse tiim isletmelerin varolma amaci tiiketiciye hizmet vermektir.
Ancak hizmet kavrami kolay tanimlanabilecek bir kavram degildir. Literatlirde hizmet

kavramina iligkin bir¢ok tanim bulunmaktadir.

Bazi hizmetlerin iiretilmesinde mallardan, bazi mallarin {iretilmesinde de hizmetten
yararlanilmasi mal ve hizmet siireclerinin birbirleri ile biitiinlesmesi ve karismasina sebep

olmustur. En basit haliye hizmet; hareket, siire¢ ve performanstir (Giimiis, 2015, sy.85).

Hizmet kavrami, Amerikan Pazarlama Birligi’ne gore; “soyut, iireticiden kullaniciya
direkt olarak ulagtirilan, tasinamayan, depolanamayan ve ivedilikle bozulabilir

nitelikteki mal” olarak tanimlanmistir (Degermen, 2006, sy.2).
Philip Kotler ve Gary Armstrong ise hizmeti, “bir tarafin digerine sundugu temel olarak

dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonuglanmayan bir faaliyet ya da
faydadir” seklinde tanimlamaktadir (Oztiirk, 2005, sy.4).
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Bir bagka tanimda ise hizmet, ‘fiziksel olarak varolmayan bir fiil, bir performans ya da

bir ¢cabayt i¢eren soyut bir iiriin” olarak tanimlanmaktadir (Degermen, 2006, sy.2).

Tanimlardan da anlagilacagi iizere hizmet kavramini fiziksel mallardan ayiran en belirgin
ozellik hizmetin soyut olmasidir. Hizmet, amaci miisteri tatmini olan soyut faaliyetler
biitiinlidiir. Hizmet, elle tutabilecegimiz, gozle gorebilecegimiz, koklayabilecegimiz bir
nesne degildir. Ornegin insanlar bir restauranta yemek yemek icin gittiginde masadaki
yiyecek fiziksel ve dokunulabilen bir unsurdur. Ancak bu fiziksel unsur kadar o
restauranttaki temiz ve saglikli bir ortam veya siparisin hizl bir sekilde getirilmesi, giiler
yiizlii personelin ¢aligmasi gibi soyut kavramlar da 6nemli olup bu hususlar hizmet

kavramu ile iliskilendirilmektedir.

Hizmetin, giiniimiizde bu denli 6nemli hale gelmesinin sebebinin insanlarin giderek daha
da zengilesmesi ve sonug olarak barinma, beslenme gibi temel ihtiyaglarini karsiladiktan

sonra farkli arayislara girmeleri oldugu diistintilmektedir (Degermen, 2006, sy.6).

Insanlarin seyahat etme istegi, egitim istegi, saglik hizmetleri ihtiyaclar1 vb. durumlar
neticesinde hizmet talep etmeleri, hizmet sektoriiniin de ciddi sekilde biiyiimesine sebep
olmustur. Fiziksel mallar ile hizmet arasindaki farki daha belirgin sekilde asagidaki

tabloda 6zetlemek mimkiindiir.

Tablo 5. Fiziki Mallar ile Hizmetlerin Karsilastirilmasi

Fiziksel Mallar Hizmetler
Dokunulabilirdir Dokunulamaz
Uretim ile dagitim tiiketim faktdriinden
ayrilmistir Uretim ile tiiketim es zamanlidir
Bir nesnedir Bir siireg veya faaliyettir

Deger alic1 ve saticinin irtibata gegmesi

Degerler fabrikalarda iiretilmektedir ile Gretilir
Stoklanabilir Stoklanabilir degildir
Sahiplik hakki el degistirebilir Sahiplik hakk: el degistiremez

Kaynak; S. Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Ekin Yaywnlari, 2005, sy.8
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2.2.2. Hizmetin Ozellikleri

Bir¢ok kaynakta hizmet kavramina iligkin 5 6nemli 6zellikten bahsedilmektedir. Bunlar;
soyutluk (dokunulmaziik), heterojenlik (tiirdes olmamasi), bolinmezlik (es zamanl
tiretim ve tiiketim), sahiplik ve dayaniksizlikdir (stoklanamama). Asagida bu basliklara

iligkin detaylara yer verilmistir.

2.2.2.1. Soyutluk(Dokunulmazhk)

Fiziksel bir {iriin satin alindiginda bu tiriine dokunulabilmekte, iiriin goriilebilmekte veya
koklanabilmektedir. Ancak bir hizmet alinmas1 durumunda bu hizmet fiziksel bir madde
olmadigr icin ne goriilebilmekte ne de bu hizmete dokunulabilmektedir. Bu hizmet

kavraminin soyut olmasindan kaynaklanmaktadir.

Bu soyutluk durumunun tiiketiciler icin yarattigi bazi1 dezavantajlar bulunmaktadir.
Ciinkii bir belirsizlik s6z konusudur. Miisteriler alacaklar1 hizmetin kalitesini, onu satin

alana kadar bilememektedirler (Degermen, 2006, sy.7).

Somut unsurlardan olusan tiim mallar tiiketilmeden Once kolay sekilde
degerlendirilebilmektedir. Ancak hizmetlerin tiikketim 6ncesinde degerlendirilmesi ¢ok
zordur. Soyutluk yani dokunulmazlik 6zelliginin ortaya ¢ikardigi bazi sonuglar soyledir
(Oztiirk, 2005, sy.4);

e Hizmetleri herhangi bir mal gibi tanitma ve sergileme imkan1 bulunmamaktadir.
e Hizmetlerin depolama imkani bulunmamaktadir.

e Hizmet kolayca taklit edilebilmektedir, ¢linkii patent ile korumak imkéansizdir.

e Hizmet performans sinifina girmektedir.

e Sunulan hizmeti daha 6ncesinde deneme imkani yoktur.
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2.2.2.2. Heterojenlik(Tiirdes Olmama)

Hizmetlerin, ¢ogunlukla insanlar tarafindan meydana getirilen performanslar olmasindan

dolay1, aynmi iki hizmetin iki farkli zamanda sunumunun ayni olmasi neredeyse

imkansizdir (Oztiirk, 2005, sy.10).

Hizmetin standart bir hal almas1 miimkiin degildir. Ciinkii sunulan hizmetlerin birbirinin
ayni olmasinin imkani yoktur. Bu durum, hizmetin heterojen olmasi demektir. Hizmetin
kalitesi, nerde, ne zaman, nasil sunulduguna ve hizmeti sunan kisiye baglidir. Benzer
kisilerin ayni is i¢in verdikleri hizmet bir yana, ayni kisinin bile ayni is i¢in farkl
zamanlarda verdigi hizmetin ayn1 olmasi pek miimkiin degildir (Degermen, 2006, sy.10).
En basit haliyle 6rneklendirecek olursak kisinin o giinkii morali bile verdigi hizmetin
degismesine sebep olabilmektedir. Hizmetin bir nebze de olsa standartlastiriimasi

calisanlarin egitim alarak profesyonellesmesi ile miimkiindiir.

Hizmeti standartlagtirmanmn bir yoluda hizmeti veren kisilerin yerini makinalarin
almasidir. Sanayilesme ve makinalarin kullanimi hizmeti standartlastirabilmektedir.
Ornegin bir banka gisesinden para cekmek istediginizde, gisede yer alan personelin o
giinkii morali size verdigi hizmetin kalitesine etki etmektedir. Ancak para ¢gekme iglemini

bankamatik tizerinden yaptiginizda her daim alacaginiz hizmet kalitesi ayn1 olacaktir.

2.2.2.3. Boliinmezlik(Es Zamanh Uretim ve Tiiketim)

Boliinmezlik kavrami hizmetin iiretim ve tiiketiminin es zamanli olmasindan ortaya
cikmistir. Uretim ve tiiketimin es zamanli olmas1 sebebiyle hizmeti ortaya koyan, yani

tireten kisi veya kurumlar, kendilerini {iriiniin bir parcas1 olarak gdrmektedirler (Oztiirk,
2005, sy.11).

Mallar iretildikten sonra tiiketilebilmektedir. Ancak hizmetler {retildikleri anda
tiikketilmektedirler. Ornegin iiretilen bir bilgisayar satilana kadar beklemekte satildiktan

sonra tiiketilmektedir. Ancak hizmetler iiretildikleri anda tiiketilmektedir. Ornegin bir
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Ogretmen tiiketici olan 6grencisi ile bir araya geldiginde hizmeti tiretmekte ve hizmet ayni

anda tiretildigi gibi tiiketilmektedir.

2.2.2.4. Sahiplik

Mallar ile hizmetler arasindaki ana farklardan birisi de sunulan seyin sahipliginin
bulunmamasidir. Sahiplik, bir hizmeti satin almak, bir tesisten veya bir kolayliktan
faydalanabilmek anlamina gelmektedir. Bir ucak koltugundan yararlanmak, bir otel
odasindan yararlanmak bu duruma en uygun 6rnekler olarak gosterilebilir. Ancak bir mali
satin aldigimizda o mal artik bizimdir ve miilkiyetimize ge¢mistir. Satin alinan bir ev

veya araba bu duruma 6rnek olarak gosterilebilir.

2.2.2.5. Dayaniksizlik(Stoklanamama)

Hizmetin stoklanamamasi, fiziksel mallarin iretilip daha sonra tiiketilebilir olmasina
karsin hizmetin Once satilmasi sonrasinda ise ayni zamanda tretilip tiiketilmesini ifade
etmektedir. Dayaniksizlig1 ise hizmetin yeniden satilamamasi ile iliskilidir (Oztiirk, 2005,

sy.11).

Fiziksel mallar tiretildikten sonra depo edilebilmekte sonrasinda satilabilmektedir. Ancak
hizmetler stoklanamamakta ve iiretildigi anda tiikketilmektedir. Ciinkii hizmet, onu {ireten

kisinin ayrilmaz bir pargasidir.

Hizmetin saklanamamasi veya stoklanamamasi, iade edilememesi hizmetin dayaniksiz
olmasi dzelliginden kaynaklanmaktadir. Ornegin bir otel odasinin o giin kiralanamamasi
durumunda ertesi giin bir onceki kiralama hakkimin kullanilabilmesi veya bir ugak

biletinin ugus tarihinden sonra kullanilabilmesi miimkiin degildir.
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2.3. Hizmet Kalitesi Kavram

Insanlarin talep ve ihtiyaclarmin karsilanabilmesi i¢in mal ve hizmet iiretimi
yapilmaktadir. Rekabetin siirekli olarak arttig1 ve miisterilerin eskiye nazaran daha da
bilinglendigi gilinimiiz diinyasinda hizmet sektoriinde basarili olabilmek icin Kkaliteli
hizmet sunmak igletmelerin Oncelikli glindemleri olmalidir. Her sektorde oldugu gibi
hizmet sektdriinde de kalite kavrami 6nemli bir yer tutmaktadir. Yogun rekabet ortaminda
hayatta kalmaya c¢alisan ve kar elde etmeyi amaclayan orgiitler hizmet kalitesine biiyiik

Onem vermektedir.

2.3.1. Hizmet Kalitesi Tanimi

Hem fiziksel mallarda hem de sunulan hizmetlerde kalite ¢ok 6nemli bir yere sahiptir.
Ciinkii isletmelerin miisterilerini elde tutabilmeleri, sunulan hizmetin veya satilan malin
kalitesine baghdir. Fiziksel mallarin kalitelerinin 6l¢iimii sunulan hizmetin kalitesinin
Olclimiine gore ¢cok daha kolaydir. Clinkii satilan mal fiziksel bir sey olmasina karsin
sunulan hizmet daha soyut bir kavramdir. Bu durumun hizmet kalitesi kavraminin ortaya

¢ikmasina sebep olan unsur oldugu diisiintilmektedir (Degermen, 2006, sy.14).

Parasuraman, Zeithal ve Berry ise hizmet kalitesini, miisterilerin beklentileri veya
istekleri ile algilamalar1 arasinda olan karsilastirma seklinde ifade etmislerdir (Degermen,
2006, sy.23). Algilanan kalite ile beklenen kalite arasindaki farkin negatif oldugu
durumda miisterinin hizmetten memnun kalmadigr ve memnuniyet olusmadigi, farkin

pozitif oldugu durumda ise miisterinin aldig1 hizmetten memnun kaldig1 sdylenebilir.

Hizmet kalitesi, kisaca miisterilerin talep ve beklentilerini karsilamak amaciyla iyi ya da
miitkemmel hizmetin verilmesi olarak tanimlanabilir (Degermen, 2006, sy.22). Neticede

hizmet kalitesi miisterilerin beklentilerini karsilamaktan gecmektedir.

Miisterilerin beklentileri, hizmet i¢in 6denen bedel, ge¢mis deneyimler, tavsiyeler,

kulaktan kulaga isletme hakkinda dolasan haberler, hizmet personelinin tavri, isletmenin
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fiziksel ortami ve isletme hakkindaki reklamlar ile sekillenmektedir. Miisteri, bahsedilen
birgok unsuru beraber algilayarak kaliteye kendi kendine bir anlam yiiklemekte, sunulan
hizmet ile bekledigi hizmetin kiyaslamasini yapmaktadir.

(http://auzefkitap.istanbul.edu.tr/kitap/isletme ue/hizmetpazar.pdf)

Hizmet sektoriiniin hem diinyada hem de Tiirkiye’deki pay:1 giderek artmaktadir. Sektor
icerisinde Ozellikle bankacilik hizmetlerinin pay1 oldukca biiyiiktiir. Hizmet sektoriinde
kalitenin rekabet agisindan 6nemli oldugunu goéren bankalar, her sektérde oldugu gibi
kendi sektorlerinde hizmet kalitesini artirmanin yollarini aramaktadirlar. Neticede hizmet
kalitesi miisteri memnuniyetine bagli bir kavram olup hizmet kalitesi ile miisteri

memnuniyeti arasinda pozitif anlamda bir bag bulunmaktadir (Assaf, 2021, sy.18).

Giliniimiizde biitiin is ve isletmelerde oldugu gibi, hizmet igletmelerinde de kalite kavrami
¢ok 6nemli bir unsurdur. Bu kavraminin 6nemli olmasiin sebebi ise kaliteyle birlikte
isletmelerin rekabet seviyelerinin yiikselmesi, pazar paylarinn artmasi ve iyi bir imaj
olusturabilmeleridir. Yeni misteri bulmanin ve sahip olunan miisteriyi elde tutmanin
zorlastig1r rekabet ortaminda, miisteri memnuniyetinin saglanmasi kaliteyle birlikte

meydana gelmektedir (Oncii vd., 2010, sy.238).

Isletmelerin kendi kalitelerini bilmeleri ve miisterilerinde kendi kalitelerine iliskin nasil

bir alg1 olustugunu 6grenmeleri isletmelerin devamlilig1 acisindan 6nem arz etmektedir.
2.3.2. Hizmet Kalitesi Faktorleri
Parasuraman ve digerleri, tiiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirirken kullandiklar1

kriterleri potansiyel 10 madde seklinde ortaya koymuslardir. Bu 10 kriter asagidaki
tabloda yer almaktadir.
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Tablo 6. Hizmet Kalitesi Faktorleri

Hizmet Kalitesi Faktirleri Tanimm
Inamlirlik Hizmet fireticisinin diiriistligi, mandincilig
Givenlik Tehlike ve riskden uzak olmak
Ulagilabalirlik Eolay iletisim kurabilme
Tletigim Miigterileri dinlemek, onlan bilgilendirmek

Miigterryi Anlamak
Fiziksel Unsurlar
Girvenlirlik

KEarsilik Verebilmek

Yeterlilik

Sayg

Miigteni thtiyaclarim anlamak icin ¢abalamak
Fiziksel unsurlann gériiniimil

Hizmeti gitvenilir sekilde gerceklestirmek
Hizmetin zamaninda sunulabilmesi

Hizmeti gerceklestirebilmek icin gereken bilg ve
becertye sahip olmak

Eibar ve saygili olmak

Kaynak; H. Amil DEGERMENCI, Hizmet iiriinlerinde Kalite, Miisteri Tatmini ve Sadakati,

Tiirkmen Yaywnlari, 2006, sy.24

Calismalar ilerledikge, algilanan hizmet kalitesi ile tabloda belirtilen 10 faktérden

yanlizca besinin yiiksek seviyede iliskili oldugu sonucuna ulagilmistir. Bu bes faktor;

fiziksel unsurlar, yeterlilik, empati, giiven ve giivenilirlik’den olugmaktadir.

Miisteri, hizmet kalitesi hakkindaki degerlendirmesini, beklenen hizmet ile algilanan

hizmet arasindaki kiyaslamay1 bahse konu bu bes kistas agisindan yaparak ortaya koyar.

Algilanan ve beklenen hizmet arasindaki fark hizmet kalitesinin Olgiitiini ifade

etmektedir ve sonugta miisteri memnuniyeti negatif veya pozitif olabilir (Albayrak, 2004,

sy.34).
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Sekil 1. Beklenen Hizmet ile Algilanan Hizmet Kalitesi

. G i
Kulaktan Kulaga Kisisel [htiyaclar TE;EE! ;éer
Hizmet Kalitesi .| Beklenen Hizmet | Algilanan Hizmet Kalitesi
anutla ri KEI|itE5'I
1.Beklenen hizmetin
*Glvenilirlik fazlasiyla karsilanmasi
*Davranig 2.Beklenen hizmetin tam
*Empati karsilanmasi
*Glven 3.Beklenen hizmetin
*Dokunabilirlik Algilanan Hizmet [+ karsilanmamas

Kaynak: Esra ALBAYRAK, Doktora Tezi, 2004, sy.42

2.4. Miisteri Kavramm

Miisteri isletmelerin varliklarin1 devam ettirebilmeleri icin hayati 6neme sahiptir.
Gilintimiizdeki yeni pazarlama anlayis1 ve stratejileri miisteriyi igletme fonksiyonlarmin
merkezine koymaktadir. Miisteriden kasit sadece tiriinii satin alan kisileri degil, tiretilen

iriin ve hizmetlerden etkilenen herkesi kapsamaktadir.

2.4.1. Miisteri Tanim

Isletmelerin kurulus esaslar1 para kazanarak kar elde edebilmektir. Isletmeler
miisterilerini tatmin edebildikleri ve memnun hissettirebidikleri takdirde para kazanabilir
ve hayatta kalabilirler. Bu sebeple bu kuruluslarin basarilari miisterileri memnun etme
siireclerindeki basarilari ile dlciilebilmektedir. Isletmelerin hedefinin, miisteriye daha iyi

hizmet edebilecek sekilde kendisini siirekli yenileyebilmesi olmalidir.
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Berry’e (1991) gore miisteri, bir iiriinii veya hizmeti satin alan (kabul eden) kurulus kisi

ya da kisilerdir (Eroglu, 2005, sy.9).

Halis’e gore miisteri; bir liriin ve hizmetin talep edicisi olarak karsiligin1 6deyerek alip

kullanan ve onu tiiketen kisidir (Halis, 2004, sy.2).

Bagka bir kaynakta miisteri, belirli bir magaza ya da kurulustan diizenli aligveris yapan

kisi ya da kuruluslar olarak tanimlanmistir (Odabasi, 2000, sy.3).

Miisteriyi kisaca iriin veya hizmeti alan kisi veya kurulus olarak tanimlamak
miimkiindiir. Giinliik hayatta o anda farkinda olmasak bile karsilastigimiz bir¢ok ciimle,
miisterilerin isletmeler icin ne kadar énemli oldugunu bize gostermektedir. Isletmelerin
icerisindeki herhangi bir alanda yer alan “miisteri velinimetimizdir”, “miisteri varolus
nedenimizdir” vb. ciimleler aslinda miisterinin Onemini bize en basit haliyle

gostermektedir (Tiirkiye Kalite Dernegi [Kalder], 2000, sy.11).

Mevcut durumda artik miisteri kavraminin sinirlar1 genisletilmistir. Sadece para 6deyen
kisiler degil iirtin ve hizmetlerden faydalanan herkes bir miisteri olarak goriilmeye
baslanmistir. Ornegin; bankalarda hesabi bulunan kisiler, okuldaki 6grenciler veya
isletme igerisinde calisan kisiler dahi artik miisteri olarak tanimlanmaktadir. Dolayisiyla
insan faktoriiniin bu denli 6n plana ¢iktig1 bir ortamda hem isletmenin dis miisterisinin
hem de i¢ miisteri olarak tanimlanan calisanlarinin memnuniyeti, ihtiyaclarinin tatmin

diizeyleri 6nemli bir hale gelmistir (Fidanci, 2011, sy.45).

Ancak gilintimiizde miisteri kavramini iki ayr1 baslik seklinde tanimlamanin daha dogru

oldugu diistintilmektedir. Bunlar “i¢ miisteri” ve “dis miisteri” kavramlaridir.

Basarili bir isletme i¢in miisteri dnceligi 6n plandadir. Bu noktada hem i¢ miisterilerin

hem de dig miisterilerin tatmini ve mutlulugu 6n planda tutulmak zorundadir.

50



2.4.1.1. I¢ Miisteri

I¢ Miisteri kavraminin Toplam Kalite Yonetimi anlayis1 ile birlikte ortaya ¢iktig
diistiniilmektedir. Bu anlayis, bir kurulusun miisterilerinin sadece o kurulusun iirettigi mal
ve hizmetleri satin alanlar degil, bununla birlikte bu mal ve hizmetlerin {iretim ve satisi
sirasinda gorev yapan kisilerden de olustugunu ileri siirmektedir. Neticede isletme
icerisinde calisan herkes isletmenin i¢ miisterisi olarak sayilmaktadir (Yilmaz, 2010,

sy.47).

Bir kurulus igerisinde tedarikgilerden baslayip dis miisterilere kadar ilerleyen siiregte
birbirine iiriin veya hizmet verenler i¢ tedarikei, {irlin ve hizmet alanlar1 ise i¢ miisteri
olarak tanimlamak miimkiindiir (Kalder, 2000, sy.11). Ornegin bir banka igerisinde

calisan personel o bankanin i¢ miisterisidir.

I¢ miisteri, malin ve hizmetin iiretilmesinde ve dis miisterilere ulastirilmasinda dogrudan
veyahut dolayl olarak katki yapan tiim kurulus ¢alisanlari olarak belirtilmektedir (Coban,
2004, akt. Fidanci, 2011, sy. 46).

Gilinlimiizde insana yatirim yapmak rekabet ortaminda isletmeleri 6n plana ¢ikarabilecek
bir husustur. Calisanlara asilanacak kaliteli hizmet bilinci, onlara kendisinin degerli
oldugu hissinin hissettirilmesi, ¢alisanin isine daha bagli ve daha katma degerli
calismasina zemin hazirlayacaktir. Bu durum da ancak isletmelerin i¢ miisterisi olan
calisanlarint memnun etmesinden gegmektedir. Sonug olarak calisanlar is siireglerinde
daha aktif rol alarak problemlerin teshisi ve ¢oziimlenmesi siire¢lerinde daha basarili

olacak, bu da isletmenin rekabette avantaj saglamasina imkan tantyacaktir.

2.4.1.2. Dis Miisteri

Di1s miisteriyi, isletmenin veya kurulusun, {iriin ve hizmeti son kullaniciya kadar ulastiran

zinciri igerisinde yer alan tiim kullanicilar olarak adlandirmak miimkiindiir (Kalder, 2000,
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sy.11). Ornegin bir otomotiv saticisi i¢in bayiden otomobili alan kars1 taraf isletmenin dis

miisterisidir.

Baska bir kaynakta ise dis miisteri, isletmelerin lirettigi mal ve hizmetleri kullanan veya

tiiketen kisiler olarak tanimlanmistir (Halis, 2004, sy.16).

Di1s miisteri, sirketin {irettigi mal ve hizmetleri satin alan ve isletmeye para kazandirin
kisiler olduguna gore isletmelerin bu kisilerle iyi iligkiler kurmasi ve onlart memnun

etmesi varligini devam ettirebilmesi i¢in kaginilmaz bir durumdur.

Di1s miisteri kisaca, pazarda isletmenin sagladigi iiriin veya hizmeti alan ve kullanan

kisiler olarak tanimlanabilir (Odabasi, 2000, sy.38).

Miisterilere sunulan hizmet kalitesinde i¢ ve dis miisteriyi birbirinden ayri1 sekilde
diisiinmek miimkiin degildir. Ciinkii i¢ miisterilerin isletme tarafindan mutlu edilmesinin
sonucu olarak i¢ miigteriler memnun olacak ve ¢alistiklar1 is yerini sevecek, bu durumda
hem yiizlerine hem is yapis sekillerine yansiyacak ve sonug olarak dis miisterileri de daha

fazla memnun edeceklerdir (Fidanci, 2011, sy. 47).

2.4.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi

Giliniimiiz diinyasindaki yogun rekabet igerisinde, isletme ve miisteriler arasinda kurulan
iyi iliskiler, isletmeyi bir adim One ¢ikarabilecek 6nemli bir unsurdur. Teknolojik
geligsmeler neticesinde, bir isletmenin sahip oldugu herhangi bir {iriin kisa siirede taklit
edilebilmekte ve rekabet acisindan isletmelere dezavantaj olusturmaktadir. Dolayisiyla
miisteri ile kurulacak uzun soluklu ve saglikli bir iligki, isletme acisindan 6nem arz
etmektedir. Clinkii 1yi bir iliskinin taklit edilmesi, bir iirliniin taklit edilmesinden ¢ok daha

zordur.

Miisteri iliskileri yOnetimi, pazarlama, satig, satis sonrasi siire¢ ve tekrar satis

siireglerindeki yasam dongiisiiniin yonetilmesine verilen addir. Ornegin yeni bir telefon
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alacagimiz varsayimiyla, pazarlama kanaliyla sirketler elindeki {iriinii miisterilere tanitir,
satig kanali ile bu {irliniin miisterilere satis1 saglanir, satis sonrasi siirecte ise firma ile
miisteri arasindaki iliski dogru ilerletilirse miisteri ile firma arasinda bir bag olusur ve
miisteri bu firmadan daha sonrada aligveris yapar.

(https://www.albertsolino.com/blog/musteri-iliskileri-yonetimi/)

Kisaca miisteri iliskileri, miisterilerin istek ve ihtiyaclarinin karsilanarak bu miisterilere
beklentilerinin Otesinde hizmet etmek anlamina gelebilir (Taskin, 2005, sy.23).
Gilintimiizde olduk¢a onemli olan miisteri iligkilerinin kalic1 olabilmesi i¢in pazarin
istekleri, diinyadaki teknolojik gelismeler iyi analiz edilmeli ve sektoriin gerisinde

kalinmamalidir.

Bir donem ne verilirse onu alan miisteriler, sonrasinda ne alabilirsem onu alirim
mantigryla hareket etmistir ancak glinlimiizde artik miisteriler ne istersem onu alirim
diisiincesiyle hareket etmekte, bu durum da miisteri iliskilerinin Onemini ortaya

koymaktadir (Odabasi, 2000, sy.2).

Miisteri iliskileri, isletmeler ile miisteriler arasinda, satisin 6ncesinde ve sonrasinda
kurulan tiim fiil ve hareketleri kapsamaktadir. Bu siire¢ ihtiyaglarin tatminini ve kargilikli
yarar1 kapsayan bir siirectir. Satis siirecin baslangicidir. Ancak bu esnada tesis edilen

iliskinin kalitesi ve sagligi miisteri ile olan iligskinin kalitesine baglidir (Odabasi, 2000,
sy.3).

Sekil 2. Miisteri iliskileri Unsurlari

Isletme

Personel Miisteriler
Kaynak: Erdogan TASKIN, Miisteri Iliskileri Yonetimi (2005), sy.23
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Dolayisiyla miisteri iligkileri uzun soluklu ve karsilikli kazan-kazan anlayigini temel alan
bir siiregtir. Miisteri iliskilerinin temel unsurlar1 Sekil-2’de ifade edildigi gibidir. Kaliteli

kurulan miisteri iligkileri miisterilerin isletmeye olan bagliligin1 artirmaktadir.

Miisterileri memnun edebilmek, “onlar: tatmin edebilmeyi, iliskiyi siirekli kilabilmeyi,
onlarin ihtiyag, talep ve beklentilerini karsilayabilmeyi, politikalarim ve stratejilerini
miisterilerin ihtiyag ve beklentilerine gore diizenlemeyi basariya ulagsmak isteyen kurum
ve kuruluglar i¢in zorunlu tutan bir faaliyetler zinciri” olarak tanimlanmaktadir ve bu
stirecte isletme yoneticileri ile personel beraber ¢abalamak zorundadirlar (Bilir, 2010,
sy.49).

Etkin ve verimli miisteri iliskileri bilgi ve becerinin toplamindan olugmaktadir. Miisteri
iliskilerine iliskin bilgi ve beceri sonradan Ogrenilebilecek birseydir. Isini dogru ve
profesyonelce yapmak isteyen her isletme bu bilgi ve beceriye sahip olmak zorundadir.
Kaliteli miisteri iligkilerinde, miisteri ile isletme arasinda dogru bir sekilde iletisim
kurulmasi, miisterilerin taleplerine kulak verilmesi, islerin tam ve zamaninda yapilmasi,

sikayetlerin dikkatli sekilde ele alinmas1 gerekmektedir (Taskin, 2005, sy.23).

Miisteri ile isletme arasinda tesis edilen iliski, karsilikli vaat ve sOzlerin verilmesine
dayanmaktadir. Bu iliskinin saglikli sekilde devam edebilmesi igin verilen sdzlerin yerine

getirilmesi gerekmektedir.

2.5. Miisteri Memnuniyeti Kavram

Gilinlimiizde, igletmelerin en 6nemli varliklar1 sahip olduklar1 miisterileridir. Bu sebeple
misteri memnuniyeti de isletmeler agisindan ¢ok Onemli bir olgu haline gelmistir.
Yasanan yogun rekabet ortaminda, isletmelerin {iriin ve uygulamalari, teknolojik
gelismeler vasitasiyla kolayca taklit edilebilmektedir. Ancak, miisteri iliskilerinin,
misteriler ile isletme arasinda kurulan duygusal bagin taklit edilmesi miimkiin degildir.
Dolayistyla isletme ile miisteri arasinda olusan olumlu iliskiler ve memnuniyet, rakipleri

karsisinda isletmelere iistiinliik saglamaktadir.
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2.5.1. Miisteri Memnuniyetinin Tanimi ve Gelisimi

Genel anlamda memnuniyet kavrami, ihtiyacglarin giderilmesi neticesinde ortaya ¢ikan

haz duygusu olarak ifade edilebilir (Halis, 2004, sy.28).

Bir orgiitiin varlik sebebi miisterileridir. Miisterisiz bir orgiit satis yapamaz, kar elde
edemez ve hayatini devam ettiremez. Bu sebeple miisteri memnuniyeti orgiitler icin

oldukga 6nemli bir durumdur (Halis, 2004, sy.15).

Miisteri memnuniyeti, kurumlar i¢in maliyetli bir ilke olabilmektedir. Ancak bu ilke

olmadan kuruluslarin faaliyetlerine devam etmeleri ve kar elde edebilmeleri oldukca

zordur (Assaf, 2021, sy. 20).

Firmalarin karliliklari, pazardaki paylar1 ve biiyiimelerinde miisteri memnuniyeti onemli
bir etkendir. Miisteri memnuniyeti veya memnuniyetsizligi, miisterilerin beklentileri ve
tiiketim veya kullanim sonrasinda meydana gelen gercek durum arasinda olusan farkin
incelenmesi neticesinde belirlenmektedir. Satin alinan {riin ile ilgili miisterilerin
beklentileri bulunmaktadir. Bu iiriinlin miisteri beklentilerini karsilamasi veya bu
beklentinin daha da iistiine ¢ikmasi durumunda miisteri memnuniyeti saglanmis olur

(Eroglu, 2005, sy.9).

Miisteri memnuniyeti direkt olarak miisterilerin beklentileri ile dogrudan ilgilidir. Miisteri
memnuniyeti bir davranigdan ziyade bir hissetme olayidir. Bu his algilama ve
beklentilerden ortaya ¢ikmaktadir. Eger isletme olarak performansiniz miisteri istek ve
beklentilerinin {izerinde ise miisterinin memnun oldugu diisiiniilmektedir (Kalder, 2000,

sy.14).

Miisteri memnuniyetine iliskin olarak Robert BOSH “miisteri kaybetmektense para
kaybetmeyi tercih ederim” sozii ile miisteri ve miisteri memnuniyeti kavramininin

O6nemini agiklamustir (https://www.unutulmayansozler.com/robert-bosch-sozleri-1.html).

55


https://www.unutulmayansozler.com/robert-bosch-sozleri-1.html

Miisteri memnuniyeti kisaca, miisterilerin beklentilerini karsilamak amaciyla onlarin
ihtiyaglarin1 anlamak, yonetmek ve onlara etki etmektir. isletmenin basarisi, miisterilerini

memnun edebilmelerinden gegmektedir (Eroglu, 2005, sy.10).

Miisteri memnuniyetine iliskin atilan ilk adimin misterilerin isteklerine uyum
saglayabilme sonucunda olustugu disiiniilmektedir. Sonrasinda “Toplam Kalite
Yonetimi” anlayigsinin artmasi ile miisteri odaklilik kavrami daha da 6nemli bir hale
gelmis ve misteriler ile olan iliskiler daha yakin hale getirilmeye ¢alisilmistir (Kalder,
2000, sy.14).

Serbest piyasa ekonomilerinin ortaya ¢ikmasi, miisteri talep ve beklentilerinin artmasi,
ayn1 pazarda bir¢ok satici firmanin yer almasi, rekabeti 6nemli bir hale getirerek miisteri

memnuniyetini 6n plana ¢ikarmistir.

Klasik donemdeki orgiitler daha ¢ok disa kapali orgiitlerdir. Ancak giinlimiizde sosyal
sermaye, rekabet ve dis ¢evre dinamikleri bulunmaktadir. Bu durumda bir isletmenin
ayakta kalabilmesi icin rekabet edebilir seviyede ve yetkinlikte olmasi, kaynaklara
erisebilir olmasi, beseri sermayeye sahip yoneticilere sahip olmasi, sirket igerisinde yer
alan entellektiiel sermayeli ¢alisanlara sahip olmasi ve bu kisilerin ortiik bilgilerini
kullanarak inovasyon iiretmesi ve bunlar1 siirecte kullanarak Orgiite katma deger

saglamasi, duruma gore hareket edebilmesi beklenmektedir.

Ayrica giiniimiizdeki Orgiitler bir sistem olarak diisiiniilmekte ve bir¢ok alt sistemden
olusmaktadir. Bu durumda canli bir Orgiitten bahsedilmektedir ve miisteri
memnuniyetinin saglanabilmesi ve kaliteli hizmet sunabilen bir 6rgiit olunabilmesi i¢in

alt sistemler arasindaki iliski ve iletisimin dogru ve zamaninda olmas1 gerekmektedir.
Klasik donemde tek tiplestirme 6n planda iken modern zamanda ise farkliliklarin 6n plana

ciktig1 gortilmektedir. Dolayisiyla bir orgiit ne kadar farkliliga sahipse o kadar 6nemli ve

degerlidir.
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1970 oncesi donemde iiretim istiinliigii olan isletmeler kazanmakta ve On plana
cikmaktaydi. 1970’lerde ise isletmeler i¢in en 6nemli husus iretilen mal ve hizmetin
maliyetleri idi. Bu durum 1980’lerde degismis, isletmeler maliyetten ziyade kaliteye
odaklanmustir. 1990 ve sonrasinda ise hiz, 6rgiitler i¢in en 6nemli kavram haline geldi ve
hizli olan isletmeler rakiplerine karsi iistiinlilk sagladilar. Yani miisterilerin talep ve
beklentilerini tahmin edip buna uygun mal ve hizmet iireten igletmeler rakiplerinin 6niine
gecmistir (Trabzon Esnaf ve Sanatkarlar Odalar Birligi [TESOB], Miisteri Memnuniyeti
Yayin No:11, sy.32).

Gliniimiizde miisterilere ne sattigimizdan ¢ok onlarin neye ihtiyaci oldugu ve ne satin
almak istedigi daha 6nemli hale gelmistir. Cilinkii tirettiginiz {iriin diinyanin en giizel
iriinii dahi olsa eger miisterinin beklentilerini ve ihtiyaglarini karsilamiyorsa igletmeye
beklenen faydayr saglamamaktadir. Miisteri odakliligit misyon edinen isletmeler,
miisterilerine deger sunmak icin siirekli yeni yollar aramaya ve kendilerini gelistirmeye
calismaktadirlar. Miisteri odakli faaliyet sayesinde yogun rekabet ortaminda kendilerini

rakiplerinden farklilagtirmaya ¢aligmaktadirlar.

2. Diinya Savags1 sonrasinda 1970’11 yillara kadar miisterilere onem verilmeyen ve sadece
tiretim odakl1 olan donemden sonra, isletmeler artik 6nemli olanin sadece tliretmek degil
ayni zamanda satmak oldugunu da farketmis ve satis odakli yani miisteri odakli yeni bir

donem baslamistir (Taskin, 2005, sy. 212).

Hizmet ve hizmet kalitesi kavramlarinin iizerine egilinmesi 1960’11 yillarda baslamis
olsada son 20 yilda bu kavramlar {izerine birgok ¢alisma yapilmistir. Clinkii hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyeti odakli olabilmek, organizasyonlara yogun rekabet
ortaminda kaliteli hizmet sunma yoluyla farklilasma firsat1 vermektedir (Can, 2010,

sy.24).

Miisteri memnuniyeti siirecinde isletmelerin basarili olabilmeleri i¢in atmalar1 gereken
bircok adim bulunmaktadir. Yapilacak pazar arastirmalar1 ile miisteri ihtiyag ve

beklentilerinin arastirilmasi, miisterilere yapilacak ziyaretler ile goriismeler esnasinda
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miisterilerin neye ihtiyag duydugunun 6grenilmesi, pazar arastirmalart ile isletmenin
kendisini diger firmalar ile kiyaslayarak ve neticede teknolojiyi kullanarak kendini
gelistirmesi, anket vb. uygulamalar ile miisteri ve pazarin ihtiyag¢larinin neler oldugunun
Ogrenilmesi, isletme igerisinde yer alan ¢alisanlar ile fikir aligverisinde bulunarak onlarin
goriiglerinin alinmasi hususlar1 isletmenin basarili olabilmesi adina atmasi gereken

onemli adimlara 6rnek olarak gosterilebilir.

Kibar, nazik ve profesyonelce davranan, egitimli ve kiiltiirlii personel, hizmetin
zamaninda verilmesi, dogru sekilde miisteriye ilgi gosterilmesi, iiriinleri ve hizmetleri
kaliteli bir sekilde miisterilere sunmak, beklentileri kargilamak, sikdyet ve talepleri dogru
sekilde dinleyip degerlendirip sonuclandirmak, miisterilere uygun fiyat sunmak vb.
faktorler miisteri memnuniyetinin olusmasi i¢in gerekli unsurlar arasinda yer almaktadir

(TESOB, Miisteri Memnuniyeti Yayin No:11, sy.1).

Miisteri memnuniyetini saglayabilmek i¢in, miisterilerin giivenini kazanmak, miisteri
odakli ¢aligmak, miisteriler ile olan iligkilerde sicak ve samimi davranmak, her miisteriye
esit davranmak ve misterilere giilimsemek, kazancin miisterilerden saglandigim
unutmamak, misteri sikayetlerine ve ¢oziimlerine odaklanmak gerekmektedir. Ayrica
misterilerin mevcut ihtiyaglarinin yan sira ileride ortaya ¢ikacag: diisiiniilen ihtiyag¢ ve

beklentileri karsilamak da ¢ok 6nemlidir (Gilimiis, 2015, sy.37).

Miisteriler, giinlimiizde uygun fiyat ve kaliteli {iriin 6tesinde beklentilere de sahiptir.
Miisteriler sayg1 gérmek, glivenmek ve kiymetlerinin bilinmesini istemekte, ilgi ve giiler
yiiz beklemektedirler. Isletmeleri birbirinden ayiran sey iste bu unsurlardir. isletmeler
sadece satis yapmaya degil miisteri sadakati kazanmaya ¢alismalidirlar. Bu durum da

ancak miisterilerin memnun kalmasi ile saglanabilmektedir (Rona, 2005, sy.63)

Isletmeler iiriinii {iretir ve satisa ¢ikarir. Iste bu asamada miisteri ile birebir iletisime gegen
ve satis1 yapacak olan personel aslinda en 6nemli konumda olan kisidir. Miisteri ile olan
iletisimi ve problem ¢6zebilme yetenegi isletmenin miisteride biraktig1 izlenim agisindan

¢ok 6nemlidir (Rona, 2000, sy.78).
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Basarili isletmeler problem ¢6zme yetenegi ile ilgili olarak personelini egitip
gelistirmekte ve personeline deger vermektedir. Kendini daha iyi hisseden personel
karsilastig1 problemleri daha kolay ¢6zebilmekte, bu durumun sonucu olarak miisteriler

daha memnun isletmeler daha kazang¢li olmaktadir (Rona, 2005, sy.66).

Miisterilerin oncelikle problemini anlamak, daha sonra bu probleme sebep olan durumu
tespit etmek, sonraki adimda miisterilere probleme iliskin ¢ézlimleri sunmak ve onlarla
bu ¢oziimler {izerinde tartigmak, son olarak da mutabik kalman ¢6ziim ile problemi

¢ozmek mitkemmel miisteri memnuniyeti agisindan 6nemli adimlardir.

2.5.2. Miisteri Memnuniyetine Etki Eden Faktorler

Ekonomilerin disa agilmasi ve iilkeler arasi piyasalarin birbirleri ile i¢ ice olmasi, rekabet
kavramini 6n plana ¢ikarmistir. Rekabetin bu denli gii¢lii oldugu ortamlarda miisterilerini
ellerinde tutmak isteyen isletmelerin rekabette avantaj saglayacak unsurlar1 bulmalari
gerekmektedir. Bu unsurlardan bir tanesi de miisteri memnuniyetidir. Miisteri
memnuniyeti miisterilerin isteklerinin veya ihtiyaglarimin beklenen derecede veya

iistiinde karsilanmasi ile olusabilmektedir (Y1lmaz, 2010, sy.48).

Bircok kaynakta miisteri memnuniyetine etki eden ana faktorler 4 baglik altinda

toplanmistir. Bu bagliklar asagida yer almaktadir.

e Beklentiler
e Uriin Kalitesi
e Hizmet Kalitesi

e Servis Kalitesi

2.5.2.1. Beklentiler

Uriinii alan tiiketicinin memnuniyeti iiriinden beklentileri ile dogrudan iligkilidir. Uriin

kullanimindan sonra tiiketicinin aldig1 sonug beklentisine esit veya beklentisinin tizerinde
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ise burada miisteri memnuniyeti olugsmakta, sonug beklentinin altinda kaldig: takdirde ise

tatminsizlik ve memnuniyetsizlik olugsmaktadir (Y1lmaz, 2010, sy.5).

2.5.2.2. Uriin Kalitesi

Bir {iriiniin kalitesi de miisteri memnuniyetine 6nemli derecede etki etmektedir. Yapilan
birgok aragtirmada, kaliteli tirtin ortaya koyan firmalarin karhiliklarinin diger firmalara

kiyasla daha fazla oldugu sonuglarina ulasilmistir (Fidanci, 2011, sy.64).

Kalite her asamada s6z konusu olan bir unsurdur. Bir iiriiniin iiretim zincirine dahil
olmasindan nihai tiikketiciye teslim edilmesine kadar olan siirede kalite izlenilmeli ve iyi
anlagilmalidir. Kalite kavrami, miisterinin tatmin derecesiyle dogrudan iliskilidir

(Y1ilmaz, 2010, sy.50).
2.5.2.3. Hizmet Kalitesi
Kaliteli hizmet, yogun rekabet ortaminda igletmeleri bir adim 6ne ¢ikarmaktadir. Hem

iirliniin satis1 esnasinda, hem de satis sonrasinda miisterilere verilen destek anlaminda

hizmet kalitesi miisteri memnuniyetine direkt olarak etki etmektedir.

2.5.2.4. Servis Kalitesi

Bir iirliniin kaliteli olmas1 miisteri memnuniyeti agisindan tek basina yeterli gelebilecek
bir durum degildir. Kaliteli {iriin iiretmek ve satmanin yaninda, isletmelerin satig
sonrasindaki hizmetlerinin de kaliteli olmas1 miisteriler tarafindan beklenmektedir.
Uriiniin satis1 sonrasinda yasanacak her tiirlii soruna iliskin olarak miisterilerin

problemlerinin dinlenmesi ve bu problemlere ¢oziim iretilmesi de misteri

memnuniyetine etki eden faktorlerden biridir.
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2.5.3. Miisteri Memnuniyeti Neden Olgiiliir

Miisteri memnuniyetini 6l¢mek, onlarin triinler ve hizmetlerle olan genel tecriibe ve
deneyimlerini tanimlayabilmektir. Olgiim ile isletmenin miisterilerinin mevcutta var olan
veya gelecekte olusabilecek davranislari hakkinda tahminde bulunulabilinmektedir
(Eroglu, 2005, sy.10).

Miisteri memnuniyeti, kisiden kisiye veya hizmetten hizmete degisen belirsiz bir yapidir.

Bu sebeple miisteri memnuniyeti bireysel bazda 6l¢tilmektedir (Assaf, 2021, sy. 23).

Miisterinin memnun edilmesi, onlarin beklenti ve ihtiyaglarinin kargilanmasi, giiniimiizde
isletmelerin 6ncelikli konular1 arasindadir. Isletmelerin varliklarin siirdiirebilmeleri icin
misteri ihtiyaclarinin g6z oniinde bulundurulmasi, bu memnuniyetin 6lgiilmesi ve
isletmeler tarafindan bu hususta bilgi edinilerek sonrasi i¢in gerekli aksiyonlarin alinmasi

da olduk¢a 6nemlidir.

Isletmeler, bir yandan faaliyetlerine devam ederken bir yandan da miisteri
kaybedebilmektedir. Ancak miisterilerin neden kaybedildigi, ne zaman kaybedildigi,
kaybedilen bu miisterilerden ne kadarlik bir gelir kaybettikleri bilinmemektedir. Eskiye
kiyasla bu sorularin cevaplar1 giiniimiizde isletmeler tarafindan daha fazla aranmaktadir.
Miisteri kayiplar1 genelde memnuniyetsizliklerden veya daha da derine inilirse miisteri
ithtiyac ve isteklerini dogru olarak anlayamama sonucunda meydana gelmektedir. Bu
memnuniyetsizligi 6l¢menin ve miisterinin neden kaybedildigi sorusuna cevap bulmanin
en iyi yolu da arastirmak, sormak ve miisteriler ile yapilan gériismelerden gegmektedir

(Kalder, 2000, sy.12).

Birgok arastirma, yeni bir miisteriyi kazanabilmenin maliyetinin, isletmenin sahip oldugu

misterileri elde tutma maliyetinden ¢ok daha fazlasi oldugunu gdstermistir.

Miisterilerin kaybedilme sebebi ¢ogunlukla miisteri memnuniyetsizligi ile alakalidir. Bu

memnuniyetsizligin ~ sebebi;  miisteriler ile  karsilikli  gorlismeler  yaparak
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anlasilabilmektedir. Cilinkii miisteriyi kaybetmek, miisteri ihtiya¢ ve isteklerinin dogru
sekilde yorumlanamamasi ve anlagilamamasindan da dogmaktadir. Bu durum anketler
araciligiyla veya misteri ziyaretleri ile dogru ve net bir sekilde anlasilabilmektedir (Bilir,
2010, sy.54).

Isletmelerin pazar igerisinde kendi pozisyonlarini gorebilmesi, kendi performanslarini
takip edebilmesi, bu performanslarini daha da iyilestirebilmek ve miisteri algilarin
tahmin edebilmesi, neticede miisteri memnuniyetinin 6lgiilebilmesi ile miimkiindiir

(Kalder, 2000, sy.33).

2.5.4. Bankacilik Sektoriinde Miisteri Memnuniyetinin Saglanmasi

Miisteri memnuniyeti veya memnuniyetsizligi, bir liriiniin veya hizmetin kullanilmasi
sonrasinda, iiriin veya hizmeti kullanan miisterinin ortaya koydugu davraniglar olarak
tanimlanabilmektedir. Memnun olan miisteriler, ayn1 iiriin veya hizmeti ayni yerden
tekrar alma egilimi gosterir ve gevresine de lirlin veya hizmeti saglayan kurum veya
kurulus hakkinda olumlu referans verir. Memnun olmayan miisteriler ise ayni yerden
tekrar alma egilimi gostermez, ilaveten ¢evresine de bu kurum veya kurulusla alakali

olumsuz anlamda mesaj verirler (Sar1, 2010, sy.83).

Miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi igin kaliteli hizmet sunmak ve miisteriler ile iyi
ikili iligkiler yiiritmek ¢ok 6nemlidir. Bankacilik sektoriinde, miisteri memnuniyeti,
cesitli faktdrlerden etkilenmektedir. Ornegin; islemlerin hizli sekilde yapilmast,
calisanlarin giiler ytizlii ve yardimsever olmasi, bankanin fiziki gériiniimiiniin modern

olmasi vb. bir¢ok etken memnuniyeti etkilemektedir (Cinar, 2007, sy.46).

Finans sistemi igerisinde yer alan bankalar, yogun bir rekabet ortami igerisinde faaliyet
gostermektedir. Hem geleneksel bankalar, hem de katilim bankalar1 sektordeki pasta
paylarin1 artirabilmek ic¢in yogun caba harcamaktadirlar. Bu kuruluslarin paylarim
artirabilmesi ve yogun rekabet ortaminda kendilerinden beklenen sekilde faaliyet

gosterebilmeleri i¢in miisteri memnuniyetine 6nem vermeleri gerekmektedir.
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Biitiin kurum ve kuruluslarda oldugu gibi bankacilik sektoriinde de hizmetin miisteri
tarafindan ne sekilde algilandiginin tespit edilmesi 6nem arz etmektedir. Bu sebeple
bankalarin rekabet edebilmek ve varliklarini siirdiirebilmek i¢in sunduklar1 hizmetlerde
misteriyi odak noktasina koymalar1 gerekmektedir. Bu dogrultuda bankalarin miisteri
memnuniyetini siirekli 6lgmeleri, misterilerin talep, ihtiyag ve beklentilerindeki
farklilagmalar1 tespit edip memnuniyetsizliklerin meydana geldigi alan ve hizmetlerde
iyilestirmelere gitmeleri kaginilmaz bir gereksinim ve zorunluluk haline gelmistir (Cinar,
2007, sy.19).

Ayrica sadece hizmet esnasinda degil hizmet sonrasinda da miisteriler ile iliskilerin dogru
ve nazik sekilde devam ettirilmesi dnem arz etmektedir. Miisterilerin sikayet veya
onerileri dikkatle dinlenmeli, bu sikdyet ve Onerileri rahatca bankaya iletebilecekleri
kanallar kurulmali, sikayet ve oneriler kisa siire i¢erisinde sonuglandirilmali ve miisteriye
geri donilis saglanmalidir. Cilinkii miisteri sikdyet ve Onerileri, hizmet kalitesinin
artirilabilmesi ve miisteri memnuniyeti saglanabilmesi icin isletmeler agisindan ¢ok

degerlidir.

Bankalar tarafindan miisterilere sunulan hizmet ve bu hizmetin kalitesi, miisteriler ile olan
iliskilerdeki memnuniyet siirecinde énemli basamaklardir. Oncelikle verilen hizmetin
kalitesinin miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamasi, ikinci olarak verilecek kaliteli
hizmetin miisterileri memnun edecek sekilde onlara sunulmasi, sonrasinda da miisteri ile
kurulan pozitif iligki neticesinde, miisterinin ihtiyag ve taleplerinin takip edilmesi ve onu

memnun edecek sekilde neticelendirilmesi 6nem arz etmektedir.
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3. Tiirkiye’de Faaliyet Gosteren Katihm Bankalarnt Miisterilerinin

Memnuniyetlerini Ol¢meye Yonelik Bir Alan Arastirmasi

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Gilintimiizde, hizmet sektorii igerisinde yer alan bankalarin sayisi giin gectikge
artmaktadir. Dolayisiyla bu kurumlar arasinda yasanan yogun rekabet sebebiyle
bankacilik sektorii igerisinde hizmett kalitesi ve miisteri memnuniyeti kavramlar1 daha
fazla 6ne ¢ikmaktadir. Bu nedenle bankalarin ayakta kalabilmeleri i¢in hizmet kalitelerine
dikkat etmesi gerekmekte, miisterilerine kaliteli hizmet vermesi beklenmektedir. Ciinkii

miisterilerin memnun edilmesi karlilik a¢isindan olduk¢a 6nemlidir.

Bir isletmenin basariyt yakalayabilmesindeki temel unsurlardan biri miisteri
memnuniyetidir. Bu memnuniyet, miisterilerin aldiklart mal ve hizmet karsiliginda
isletmelere kars1t gdstermis olduklar1 tutumlari ifade etmektedir. Bu sebeple isletmenin
sundugu hizmet kalitesi 6nemlidir. Dolayistyla hizmet kalitelerini yiikselten isletmeler

miisteri memnuniyetini de buna paralel olarak artirabilmektedir.

Bu calismadaki amacg, miisterilerin farkli demografik Ozelliklerine gore katilim
bankalarindaki genel hizmet kalitesi ve hizmet kalitesi kavraminin alt boyutlari olan
“giivence, fiziki goriiniim, giivenilirlik, heveslilik ve duyarliik” a iliskin goriis
farkliklarin1 ortaya koymaktir. Olgiim igin Servqual hizmet kalitesi 6lgek sorulari,

bankacilik sektoriine uygun hale getirilerek hazirlanmis ve kullanilmistir.
3.2. Arastirmanin Kapsami, Varsayimlari ve Sinirhiliklari

Arastirma kapsaminda katilim bankas1 miisterisi olan 304 kisiye ulagilmistir. Arastirmada

kolayda 6rnekleme yontemine bagvurulmustur. Bu yontem, ana veri igerisinden seg¢ilecek
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orneklemin arastiran kisinin kendi degerlerince belirlendigi bir yontemidir (Hasiloglu vd.,

2015, sy.20).

Anketteki ifadelerin ¢alismaya katilan kisiler tarafindan dogru ve eksiksiz bir sekilde
anlasildigi, bu kisiler tarafindan verilen cevaplarin gergegi ifade ettigi ve herhangi bir

yonlendirme veya baski hissetmeden cevaplandigi farz edilmektedir.

Arastirma, Istanbul’da ikamet eden 6 farkli katilim bankasi miisterisine uygulanmistir.
Bu nedenle elde edilen sonuglarin tiim Tiirkiye i¢in genellenememesi, arastirma igin bir

kisit olusturmustur.

3.3. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Calismada, 6 farkli katilim bankas1 miisterilerinin algilamis olduklar1 hizmet kalitesinin
farkli demografik Ozellikler temelinde farklilasip farklilasmadigi incelenmeye
caligilmistir.

Arastirma modelinde, kontrol degiskeni olarak katilimcilarin demografik 6zelliklerine
ve banka kullanimi durumlarma iligkin 11 adet degisken, bagimli degisken olarak ise
Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen algilanan hizmet kalitesi faktorleri esas
alinmistir.

Aragtirmanin ana hipotezi:

H1: Hizmet kalitesi algisi, demografik ve banka kullanim &zelliklerine gore farklilik

gostermektedir.
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Arastirma kapsamindaki alt hipotezler:

H1 . Algilanan izmet kalites:, cmsiyete gdre farkhilhik gdstermeldedir.

H1p: Almlanan hizmet kalites1, medem duruma gére farkhbk zéstermeldedir.

Hl¢: Almlanan huizmet kahtesi, yaga gére farkhhlk: pstermeltedir.

Hlp: Alglanan hizmet kalites:, efitim dunmmma gdre farkhhlk: gdstermeltedir,

Hli: Alglanan zmet kalites:, ayhk gelor dunmmuma gére farkdihk gSstermeldedir.

H1y: Almlanan hizmet kalites1, meslek dunmmma gére farkhihk gGstermelctedir.

Hlg: Alglanan hizmet kahites:, milgterisi olunan kanhm bankas ile olan ¢zlisma siresine gére
farkhlik gdstermeltedir.

Hly: Almlanan hizmet kahtes:, miigtenisl ohman katilim bankzsimn subesine gidilme sikhizima
gdre farkhhk gdstermeltedr.

H1;: Alglanan lizmet kalites:, fa1z hassasiyeh durmrmuna gére farklhibk gostermeltedir.

Hlj. Almlanan luzmet kalites: ntemet bankacihyn Jullamm dunomma gre farkhhk
gastermelktedir.

H1, Algzlanan hizmet kalites:, katihm bankasmm sahip oldugn gube ve ATM sayizma gire
farkhhilk gdstermeltedir.

3.4. Veri Toplama Araci

Arastirmada veri toplamak icin anket yontemine bagvurulmustur. Anket formlari

katilimcilara 01.08.2021 ile 30.11.2021 tarihleri arasinda online sekilde iletilmistir.
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Iki boliimden olusan anketin ilk béliimiinde, katilimcilarin cinsiyet, yas, medeni durum,
egitim diizeyi, meslek, aylik ortalama gelir, banka ile ¢alisma siiresi, banka subesine
hangi siklikla gidildigi, faiz hassasiyeti, internet bankaciligi kullanimi ve bankanin sahip

oldugu sube ve ATM sayisi1 gibi 11 adet demografik soru yer almaktadir.

Ikinci boliimde, katilimeilar tarafindan algilanan hizmet Kalitesini 6lgmek maksadiyla
hizmet Kalitesi 6lgegi kullamilmustir. Olgekte 22 ifadeden olusmaktadir. Ifadelerin
Olciilmesinde “1, Kesinlikle katilmiyorum” ve “5, Kesinlikle katiliyorum” seklinde 5°1i

likertt tiirti 6lgekten yararlanilmistir.

Literatiirde, 6l¢ekte “Fiziki goriinim” boyutunu 6lgen ifadeler; 1, 2, 3 ve 4 numarali
ifadeler, “Giivenilirlik” boyutunu 6lgen ifadeler; 5, 6, 7, 8 ve 9 numarali ifadeler,
“Heveslilik” boyutunu o6lgen ifadeler; 10, 11, 12 ve 13 numarali ifadeler, “Giivence”
boyutunu 6lgen ifadeler; 14, 15, 16 ve 17 numarali ifadeler ve “Duyarlilik” boyutunu
Olcen ifadeler; 18, 19, 20, 21 ve 22 numaral1 ifadelerdir.

3.5. Veri Analiz Teknikleri

Anket sayesinde elde edilen veriler SPSS 28.0 programi kullanilarak analiz edilmistir.

Aragtirmanin sonuglarinin giivenilirliginin tespit edilmesinde Cronbach Alpha teknigi

kullanilmak suretiyle giivenilirlik analizi yapilmistir.
Ek olarak verinin normal dagilima uyup uymadiginin kontrol edilmesi amaciyla yapilan
Kolmogorov Smirnov normallik testi neticesinde; non-parametrik testlerin kullanilmasi

kararina varilmistir.

Arastirmada faktor analizi yapilmis ve sonrasinda ise her bir faktdr bazinda tekrardan

giivenilirlik analizi gergeklestirilmistir.
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Ayrica, katilimcilarin demografik 6zelliklerinin belirlenip gosterilebilmesi amaci ile
frekans analizi; algilanan hizmet ve boyutlarinin katilimeilarin demografik 6zelliklerine
gore farklilik gosterip gostermediginin Glgiilmesi i¢in ise non-parametrik testler olan

Mann Whitney U ve Kruskal Wallis testleri icra edilmistir.

3.6. Bulgular ve Yorumlar

Yapilan testler ve bunlara iliskin bulgu ve yorumlara ilerleyen boliimde yer verilmistir.

3.6.1. Katihmecilara iliskin Betimleyici Istatistikler

Anketin ilk boliimiindeki verilere iliskin bilgiler asagida yer almaktadir.

Katilimcilara ait demografik ozelliklere bakildiginda, ankete katilanlarin %84’ iiniin

erkek, %16’sinin kadinlardan olustugu goriilmiistir.

Katilimcilarin medeni durumlarina bakildiginda, ankete katilanlarin %32’sinin bekar,

%68’sinin evli kisilerden olustugu gortilmiistiir.

Katilimeilarin yas gruplarina bakildiginda, ankete katilanlarin %14 iiniin 25 yas ve alt1
kisilerden, %55’inin 26 ile 35 yas arasi kisilerden, %26’sinin 36 ile 45 yas arasi

kisilerden, %5 inin ise 46 yas ve {istii kisilerden olustugu goriilmiistiir.

Katilimcilarin egitim diizeylerine bakildiginda, ankete katilanlarin %7’sinin lise ve dncesi
egitim seviyesine sahip oldugu, %62’sinin iiniversite mezunu oldugu, %32’sinin ise

yiiksek lisans ve iizeri egitim seviyesine sahip oldugu goriilmiistiir.

Katilimcilarin gelir diizeylerine bakildiginda, ankete katilanlarin %10’unun ortalama
gelir diizeyinin 3.000 ve TL alt1 oldugu, %13’{iniin ortalama gelir diizeyinin 3.001 TL ile
5.000 TL araliginda oldugu, %41’inin ortalama gelir diizeyinin 5.001 TL ile 10.000 TL
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araliginda oldugu, %32 sinin ortalama gelir diizeyinin 10.001 TL ile 20.000 TL araliginda

oldugu, %4’{inilin ortalama gelir diizeyinin 20.000 TL {izeri oldugu goriilmiistiir.

Katilimcilarin hangi meslek grubunda yer aldiklarina bakildiginda, ankete katilanlarin
%6’smin 6grenci oldugu, %68’inin 6zel sektorde yer aldigi, %18’inin kamu c¢alisani
oldugu, %3’ilinlin ev hanim1 oldugu, %6’sinin ise diger meslek gruplarina dahil oldugu

goriilmiistiir.

Katilimcilara, ¢alistiklar1 katilim bankasi ile ne kadar siiredir ¢alistiklarina iliskin soru
yoneltilmis, ankete katilanlarin %9’unun 1 yildan az ¢alistigi, %19’unun 1 yildan fazla
ancak 3 yildan az calistiklari, %19’unun 3 yildan fazla ancak 5 yildan az calistiklari,
%35’inin 5 yildan fazla ancak 10 yildan az galistiklari, %18’inin ise 10 yildan fazla

stiredir katilim bankasi ile ¢alistiklart belirlenmistir.

Katilimcilara calistiklar1 katilim bankalarinin subelerine ne kadar siklikla gittikleri
sorulmus, ankete katilanlarin %18’inin haftada birden fazla, %5’inin haftada bir,
%9’unun ayda birden fazla, %13’{inlin ayda bir, %25 inin yilda birden fazla, %30 unun

ise yilda bir kez subeye gittikleri bilgisi edinilmistir.

Katilimcilara, katilim bankasi tercih sebeplerinde faiz hassasiyetinin etkili olup olmadig:
sorulmus, katilimcilarin %80’inin tercih sebebinde faiz hassasiyeti etkili oldugu

gorilmiistiir.
Ayrica internet bankaciligl kullanimina iliskin soruya katilimcilarin %98’inin evet cevabi
verdigi, banka tercihinde bankalarin sube ve ATM’lerinin sayisinin etkili olup olmadigi

sorusuna katilimeilarin %57’sinin evet cevabi verdigi goriilmiistiir.

Tablo 9. Katilimcilara iliskin Tanumlayici Istatistikler

Degiskenler Gruplar Frekanslar  Yiizdeler
Cinsivet Kadin 48 16%
y Erkek 256 849%

69



Medeni Durum Bekar %8 32%

Evli 206 68%

25 ve Alt 43 14%

Yas 26-35 Arasi 166 55%

36-45 Arasi 79 26%

46 ve Ustii 16 5%

Lise ve Oncesi 20 7%

Egitim Durumu Universite 188 62%

Yiiksek Lisans ve Uzeri 96 31%

3.000 TL Ain 31 10%

3.001 ile 5.000 TL Aralig 40 13%

Ortalama Gelir 5.001 ile 10.000 TL Araligi 125 41%

10.001 ile 20.000 TL Aralig 97 32%

20.000 TL Uzeri 11 4%

Osrenci 17 5%

Ozel Sektor 206 68%

Meslek Kamu Calisanm 55 18%

Ev Hanimi 8 3%

Diger 18 6%

1 Yildan Az 27 9%

Miisterisi Olunan Katilim 1 Yildan Fazla - 3 Yildan Az 58 19%

Bankasi ile Ne Kadar Siiredir 3 Yildan Fazla - 5 Yildan Az 57 19%

Cahisildig 5 Yildan Fazla - 10 Yildan Az 106 35%

10 Yildan Fazla 56 18%

Haftada Birden Fazla 56 18%

Haftada Bir 15 5%

Banka Subesine Gidilme Ayda Birden Fazla 26 9%

Sikhg Ayda Bir 38 13%

Yilda Birden Fazla 7 25%

Yilda Bir 92 30%

Katihm Bankasim1 Se¢mede Evet 244 80%

Faiz Hassasiyeti EtKisi Haywr 60 20%
Internet Bankacilig Evet 297 98
Kullanimi Hayir 7 2
Banka Tercihinde Sube ve Evet 173 57
ATM Sayis1 Etkililigi Hayir 131 43
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3.6.2. Hizmet Kalitesine Yonelik Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesi

3.6.2.1. Faktor ve Guvenilirlik Analizi

Faktor analizi, kavramlarin aciklandigi boyutlarin belirlenmesinde kullanilmaktadir.
Bahse konu analiz kullanilarak degisken adedi azaltilmaktadir (Durmus vd., 2018, sy.73).
Ornegin 22 soru ile dlgiilen bir kavram faktdr analizi sonucunda 5 boyutta toplanmakta

ve analiz 22 soru iizerinden ayr1 ayr1 degil 5 faktdr boyutu iizerinden yapilmaktadir.

Toplanan verinin kag¢ alt boyuttan olustugunu bulmak i¢in faktor analizi yapilacaktir.
Faktor analizi yapabilmenin 6n sart1 degiskenler arasinda belirli bir oranda korelasyon,

iliski bulunmasidir.

Barlett testi p degeri 0,05 anlamlilik derecesinden diisiik ise degiskenler arasinda faktor
analizi yapmaya yeterli diizeyde bir iligki bulunmaktadir. Eger testin sonucu anlamli
degilse degiskenler arasi faktor analizi yapmaya uygun degildir. KMO (Kaiser-Meyer-
Olkin) oOrnekleme yeterliligi, degiskenler aras1 korelasyonun faktér analizine
uygunlugunu test etmektedir. KMO degeri 0 ile 1 arasinda bir deger almaktadir. KMO
ornekleme yeterliliginin kabul edilebilir en alt sinirin 0,50 oldugu kabul edilmektedir
(Durmus vd., 2018, sy.78).

Tablo 10. KMO Degerleri ve Yorumlari

KMO Degeri Yorum
0,80 ve Yukarisi Miikemme]
0,70 ile 0,80 Arasi Iyi
0,60 ile 0,70 Arast Orta
0,50 ile 0,60 Arast Koti
0,50°den Agagisi Kabul Edilemez

Kaynak: Beril DURMUS vd., Sosyal Bilimlerde
SPSS’le Veri Analizi, 2018, sy.80
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Olgekte bulunan sorularin faktér analizi icin uygun olup olmadiklarini incelemek igin
KMO ve Barlett testi yapilmigtir. KMO degeri 0,978 ve Barlett testine iliskin p
degeriyse 0,000 olarak bulunmustur. Dolayisiyla bir sonraki adim olan faktor analizine

gecilmistir.

Giivenilirlik analizi yapilirken Alpha modeli kullanilmistir. Bu degerin literatiirde genel

olarak 0,70 tizeri olmasiin beklendigi goriilmiistiir.

Anket formunda yer alan bankaciligin hizmet kalitesi 6l¢egine iliskin verilen 22 adet
soruya giivenilirlik analizi yapilmistir. Analiz neticesinde Cronbach’s Alpha degeri

0,986 olarak belirlenmistir.

Giivenilirlik ve uygunluk testleri neticelerinde istenilen ve memnun eden sonuglar ile
karsilasildigi igin bankacilik hizmet kalitesine iliskin sorular faktér analizine tabi

tutulmustur.

Yapilan ilk faktor analizi neticesinde, faktor analizinin gecerliligini artirmak ve analizlere
orijinal ¢alismadaki boyutlar baglaminda devam edebilmek adina 4 ifade(12,13,17 ve 22)
elenmis olup nihai durumda 18 adet sorunun 5 faktor altinda toplandigi ve 0,5’in altinda

MSA degerinde herhangi bir soru bulunmadig: belirlenmistir.

Faktor analizi sonrasinda, elde edilen her bir faktore tekrar glivenirlilik analizi yapilmis
ve faktor gruplarini olusturan sorularin giivenilirlik degerlerinin yiiksek seviyede oldugu
gorilmiistiir. Faktor bazinda yapilan faktor analizi degerleri asagidaki tabloda ifade

edilmistir.
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Tablo 12. Faktor Bazli Analiz Degerleri

] Faktor Faktoriin C
Faktor Adi Ifadeler Ort. Agarhiklar Aglklﬂ/?cﬂlgl Alfa
Ifade 1. 3,04 0,750
= Ifade 2. 3,10 0,789
2 2 ifade 3. 3,01 0,669
E ;g ifade 4. 22,65 0,941
© 3,09 0,708
o Ifade 5. 3,02 0,711
E Ifade 6. 3,07 0,625
'g fade 7 3,22 0,592 22,63 0,954
2 Ifade 8 3,04 0,523
O ffade 9. 3,11 0,454
Ifade 10. 2,97 0,648
=<
o7 . 16,69 0,955
% Ifade 11. 2,95 0,598
T
Bu soru
analizden [fade 12. 3,07
ctkarildl.
Bu soru
analizden Ifade 13. 3,00
ctkarild.
Ifade 14. 3,09 0,566
§ Ifade 15. 3,13 0,553
o 13,90 0,947
3 ifade 16. 3,13 0,587
Bu soru
analizden ifade 17. 3,01
ctkarildi.
- ifade 18. 3,07 0,733
;E ifade 19. 3,01 0,777
S Ifade 20. 2,96 0,669 12,57 0,952
=) )
A Ifade 21. 2,96 0,736
Bu soru
analizden Ifade 22. 2,97 -- -- --
ctkarilds.

Analizin sonuglarina bakildiginda, faktorlere ait faktor agirliklarinin 0,454’ den yiiksek ve

faktorlerin toplam agiklayiciliginin %88 oldugu belirlenmistir.
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Bankalara iliskin hizmet Kkalitesi faktorlerini olusturan sorularin ortalamalarina
bakildiginda; en diisik degerin 2,95 (11.Misterisi oldugum katilm bankasinin
calisanlari, aninda hizmet sunmaktadirlar.), en yiiksek degerin ise 3,22(7.Miisterisi

oldugum katilim bankasi, glivenilirdir.) oldugu goriilmiistiir.

Faktorler bazindaki ortalamalara bakildiginda ise 3,11 ortalama ile giivence boyutunun
en yliksek degeri aldigi, bunu sirasiyla 3,09 ortalama ile gilivenilirlik, fiziki
goriiniim(3,06), duyarlilik(3,00) ve heveslilik(2,96) boyutlarinin takip ettigi tespit

edilmistir.

Literatiirde hizmet kalitesi algisina iliskin olarak yapilan ¢calismalarda faktor bazinda daha
yiiksek ortalamalara ulasilan ¢alismalar oldugu goriilmiistiir. Bu ¢aligmalardan birisi olan
ve Uran (2019) tarafindan yapilan g¢aligmada faktdr ortalamalarinda giivenilirlik
boyutunun 4,72 ile en yiiksek ortalamaya sahip oldugu, bunu 4,60 ortalama ile fiziki
goriiniim, 4,46 ortalama ile giivence, 3,60 ortalama ile duyarlilik ve 3,22 ortalama ile

heveslilik boyutunun takip ettigi gortilmuistiir.

Gilingor (2018) tarafindan yapilan calismada 4,69 ile giivenilirlik boyutunun ilk siray1
aldig1, bunu sirasiyla 4,66 ortalama ile fiziki goriiniim, 4,56 ortalama ile giivence, 4,17
ortalama ile duyarlilik ve 4,05 ortalama ile heveslilik boyutlarinin takip ettigi

gorilmiistiir.

Avcr (2019) tarafindan yapilan calismada 4,77 ortalama ile gilivenilirlik boyutunun en
fazla agirlik puanina sahip oldugu, bunu 4,66 ortalama ile giivence, 4,55 ortalama ile
heveslilik, 4,19 ortalama ile fiziksel varliklar ve 3,74 ortalama ile empati boyutlarinin

takip ettiginin belirlendigi goriilmistiir.

Ismail (2021) tarafindan yapilan galismada ise en yiiksek ortalamaya sahip boyutun 3,79
ortalama ile fiziksel varliklar boyutu oldugu, bunu 3,77 ortalama ile giivenilirlik, 3,50
ortalama ile glivence, 3,32 ortalama ile empati ve 3,27 ortalama ile duyarlilik boyutunun

takip ettigi goriilmiistiir.
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Mutlu (2020) tarafindan yapilan ¢alismada ise algilanan hizmet kalitesi boyutlarinda, en
yiiksek ortalamaya sahip boyutun 3,95 ortalama ile glivence boyutu oldugu, bunu 3,93 ile
fiziksel goriiniim, 3,87 ile giivenilirlik, 3,82 ile heveslilik ve 3,54 ile empati boyutunun

takip ettiginin belirlendigi goriilmiustiir.

S. Altan ve M. Altan (2004) tarafindan yapilan ¢aligmada, iki farkli banka 6zelinde
algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin 6nem sirasina iliskin analizler neticesinde
giivenilirlik boyutunun miisteriler tarafindan en fazla 6nem verilen boyut olarak

anlasildiginin belirlendigi goriilmiistiir.

Aytekin (2015) tarafindan yapilan ¢alismada, ankete katilan banka miisterilerinin gliven
unsurunun bankada olmas1 gereken en dnemli unsur oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayn
calismada ankete katilanlarin bankadan almis olduklar1 hizmete iliskin olarak yine giiven

unsurunun en yiiksek dereceli boyut oldugunun belirlendigi goriilmiistiir.

Oguz (2010) tarafindan yapilan ¢alismada, ankete katilan miisterilerin en ¢ok Onem
verdikleri boyutun giivenilirlik boyutu oldugu, bunu sirasiyla giivence, heveslilik, empati

ve fiziki unsurlar boyutlarinin takip ettigi goriilmiistiir.

Yildirim (2010) tarafindan yapilan ¢aligmada, miisterinin bankadan satin alma egiliminin,
hizmet kalitesi boyutlarindan gilivenilirlik tarafindan ciddi derecede etkilendigi sonucuna

ulasilmistir.

Ciftei (2006) tarafindan yapilan calismada, miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesi

boyutlarindan giivenilirlik boyutunun en énemli boyut oldugu belirlenmistir.

Sonug¢ olarak, yukarida bahsedilen calismalarda da goriildigi iizere bankacilik
sektoriindeki hizmet kalitesi algis1 bakimindan miisterilerin giiven kavramini 6n planda
tuttuklar1 ve bu kavrama 6nem verdikleri goziikmekte olup bu ¢alismadaki sonuglar da

bahse konu ¢aligmalardaki sonuclarla paralellik géstermektedir.
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3.6.2.2. Faktor Bazinda Olusturulan Hipotezler ve Yapilan Analizler

Bu boliimde katilimcilarin hizmet kalitesi algilar1 arasinda istatistiki manada anlamli
sekilde bir farkin var olup olmadig: test edilmistir. Bu kapsamda arastirmanin amacina
paralel sekilde faktor analizi sonrasinda hizmet kalitesine yonelik elde edilen faktorler

bazinda analizler icra edilmistir.

Analizlerde, hangi testin (parametrik veya parametrik olmayan) kullanilacagini tespit
etmek amaciyla sahip olunan verilerin 304 adet olmasi sebebiyle her bir faktoriin normal
dagilimda olup olmadig: ve verilerin homojen sekilde dagilip dagilmadig incelenmeye

calisiimastir.

Normal dagilima uygunlugun belirlenmesi i¢in Kolmogorov-Smirnov testi yapilmistir.
Tim hizmet kalitesi faktorleri i¢in p<0,05 neticesinin bulunmasi sonrasinda
degiskenlerin normal dagilim gdstermedigi neticesine ulasilmis ve parametrik olmayan
test metotlar1 kullanilmasina karar verilmistir.

Bu dogrultuda arastirmada test edilecek hipotezler asagida gosterilmistir.

HO: Katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore banka hizmet kalitesi algilar1 arasinda

anlamli bir fark yoktur.

H1: Katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore banka hizmet kalitesi algilar1 arasinda

anlaml1 bir fark vardir.

3.6.2.2.1. Cinsiyet Degiskenine Iliskin Testler

“Cinsiyet”e gore hazirlanan hipotezlere Mann-Whitney U testi yapilmistir. Bahse konu

bu test, iki bagimsiz grup arasindaki farkliliklar test etmek amaciyla kullanilmaktadir.
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Test i¢in “p” degerinin 0,05’ten biiyiik olmas1 hipotezin kabul edildigini ifade etmekte,
kiiglik olmast durumunda ise hipotez reddedilmektedir (Durmus vd., 2018, sy.188).
Sonuglar asagidaki gibidir.

Tablo 13. Katihhmcilarin Cinsivetine Gore Olusturulan Hipotezler ve Neticeleri

o .. . . “p”

Cinsiyet Degiskenine Gore, Degeri Ortalama Sonug
Hla:: “Fiziki Gorlinim” algisi Kadm: 2,99
arasinda anlamli bir fark vardir. 0,944 Erkek: 3,07 Red
Hla:  “Giivenilirlik”  algisi Kadm: 3,00
arasinda anlamli bir fark vardir. 0,313 Erkek: 3,10 Red
H1as: “Heveslilik” algisi Kadm: 2,95
arasinda anlamli bir fark vardir. 0,254 Erkek: 2,96 Red
Hlas: “Glivence” algisi arasinda Kadin: 3,13
anlamli bir fark vardir, 048 Erkek: 3,05 Red
Hlas: “Duyarlilik” algist Kadin: 2,92
arasinda anlamli bir fark vardir. 0,895 Erkek: 3,01 Red
EllA'i: Sjeriel Bankac1(111k Hllzmelt o Kadmn: 2,97 N

alitesi” algis1 arasinda anlaml , Erkek: 3.06

bir fark vardir.

Degiskene gore test edilen hipotezlerin sonuglarina bakildiginda; kadin ve erkeklerin
bankalarin hizmet kalitesi boyutlar1 algilamalari arasinda istatistiksel olarak anlamh fark

bulunmadigi belirlenmistir.

3.6.2.2.2. Medeni Durum Degiskenine Tliskin Testler

“Medeni Durum”a goére hazirlanan hipotezlere Mann-Whitney U testi yapilmigtir.

Sonuglar asagidaki gibidir.

Tablo 14. Katihmcilarin Medeni Durumuna Gore Olusturulan Hipotezler ve Neticeleri

[13%82]
Medeni Durum Degiskenine Gore; P Ortalama Sonug
Degeri
H1g:: “Fiziki Goriiniim” algis1 arasinda Evli: 3,07
anlaml1 bir fark vardir. 0,868 Bekar: 3,00 Red
Hlg: “Gilvenilirlik” algisi arasinda Evli: 3,10
anlaml1 bir fark vardir. 0,982 Bekar: 3,01 Red
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Hlgs: “Heveslilik” algis1 arasinda Evli: 2,96

anlamli bir fark vardir. 0,156 Bekar: 2,84 Red
Hlgs: “Glivence” algist arasinda Evli: 3,12
anlamli bir fark vardir. 0,187 Bekar: 2,98 Red
Hlgs: “Duyarlilik” algis1 arasinda Evli: 3,01
anlaml bir fark vardir. 0,523 Bekar: 2,90 Red
Hlgs: “Genel Bankacilik Hizmet Eviic 3.07
Kalitesi” algilar1 arasinda anlamli bir 0,172 A Red
Bekar: 2,95

fark vardir.

Degiskene gore test edilen hipotezlerin sonuglarina bakildiginda; evli ve bekarlarin
bankalarin hizmet kalitesi boyutlari algilamalari arasinda istatistiksel olarak anlamh fark

bulunmadigi belirlenmistir.

3.6.2.2.3. Yas Degiskenine iliskin Testler

“Yas”a gore hazirlanan hipotezlere Kruskal Wallis testi yapilmistir. Bahse konu bu test,
gruplar arasi varyans analizinin(ANOVA testinin) parametrik olmayan alternatifidir. Bu
analizde ii¢ veya daha ¢ok degisken i¢in karsilastirma yapilabilmesi saglanmaktadir.
Test i¢in “p” degerinin 0,05’ten biiyiikk olmasi hipotezin kabul edildigini ifade etmekte,
kiiciik olmast durumunda ise hipotez reddedilmektedir (Durmus vd., 2018, sy.194).
Sonuglar asagidaki gibidir.

Tablo 15. Katihmcilarin Yas Grubuna Gore Olusturulan Hipotezler ve Neticeleri

(13584
Yas Degiskenine Gore; P Arahk Sonug¢
Degeri

25 ve Alt1: 3,30

Hlcy: “Fiziki Gorlinlim” algisi arasinda 26-35 Arast: 2,86

anlamli bir fark vardir. 0,024 36-45 Arasi: 3,26 Kabul
46 ve Ustii: 3,37
25 ve Alt1: 3,46

Hlco: “Giuvenilirlik” algisi arasinda 0,009 26-35 Arast: 2,88 Kabul

36-45 Arasi: 3,27
46 ve Ustii: 3,38

anlaml bir fark vardir.
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25 ve Altr: 3,31
Hlcs: “Heveslilik” algis1 arasinda 26-35 Arast: 2,77

anlaml1 bir fark vardir. 0,094 36-45 Arast: 3,10 Red
46 ve Ustii: 3,28
25 ve Alt1: 3,41

Hlcs: “Glivence” algisi arasinda 0.142 26-35 Arasi: 2,91 Red

anlaml1 bir fark vardir. ' 36-45 Arasi: 3,27
46 ve Ustii: 3,54
25 ve Alt: 3,30

Hlcs: “Duyarlilik” algis1 arasinda 26-35 Arast: 2,82

anlamli bir fark vardir. 0,043 36-45 Arast: 3,10 Kabul
46 ve Ustii: 3,50

Hlcs: “Genel Bankacilik Hizmet fayre AlLgegh

. . 26-35 Arasi: 2,84

Kalitesi” algilar1 arasinda anlamli bir 0,001 Kabul
36-45 Arasi: 3,20

fark vardir.

46 ve Ustii: 3,44

Degiskene gore test edilen hipotezlerin sonuglar incelendiginde; yas gruplarina gore
katilimcilarin bankalarin hizmet kalitesi boyutlarina iliskin duyarhhik, fiziki goriiniim

ve giivenilirlik algilarinda anlamli bir fark oldugu belirlenmistir.

Fiziki goriiniim algisina iligkin detaylara bakildiginda, fiziki goriinlime iliskin hizmet
kalitesi algisinin en yiiksek(3,30) oldugu grup 25 ve alt1 yas grubudur. Bahse konu alginin
en diisiik(2,86) oldugu yas araligi ise 25-36 yas grubudur.

Duyarlilik algisina iligkin detaylara bakildiginda, duyarliliga iligkin hizmet kalitesi
algisinin en yiiksek(3,50) oldugu grup 46 yas ve istii yas grubudur. Bahse konu alginin
en diisiik(2,77) oldugu yas araligi ise 25-36 yas grubudur.

Heveslilik algisina iliskin detaylara bakildiginda, heveslilige iliskin hizmet kalitesi
algisinin en yiiksek(3,28) oldugu grup 46 yas ve iistii yas grubudur. Bahse konu alginin

en diisiik(2,82) oldugu grup ise yas araligi ise 25-36 olan yas grubudur.

Bir diger husus ise katilimcilarin yas gruplarina gére bankalarin genel hizmet kalitesi

algilarina iliskin istatistiksel olarak anlamli fark bulundugu belirlenmistir. Bu farkin

hangi yas gruplar arasinda olustugu incelendiginde; 25 yas alti grubun genel hizmet
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kalitesi algilamalarinin diger yas gruplarina kiyasla daha yiiksek oldugu gortilmiistiir. Bu
grubu 46 yas ve iistii grubu takip etmekte olup genel hizmet kalitesi algisi en diisiik olan
grup ise 26 ile 35 yas araligidir.

3.6.2.2.4. Egitim Durumu Degiskenine Iligkin Testler

“Egitim Durumu’na goére hazirlanan tiim arastirma hipotezleri Kruskal Wallis testine tabi

tutulmustur. Sonuglar agagidaki gibidir.

Tablo 16. Katilimcilarin Egitim Durumuna Gére Olusturulan Hipotezler ve Neticeleri

b

Egitim Durumu Degiskenine “p

Cove: Degeri Arahk Sonug¢
Hip:: “Fiziki Goriiniim” algis Lise ve Oncesi: 3,15
arasinda anlamlun bir fark 0,381 Universite: 3,10 Red
vardir. Yiiksek Lisans ve Uzeri: 2,94

Lise ve Oncesi: 3,13
0,311 Universite: 3,15 Red
Yiiksek Lisans ve Uzeri: 2,96

Hlp2: “Giivenilirlik” algist
arasinda anlamli bir fark vardir.

Lise ve Oncesi: 2,97
0,222 Universite: 3,03 Red
Yiiksek Lisans ve Uzeri: 2,81

Hlps:  “Heveslilik”  algist
arasinda anlamli bir fark vardir.

Lise ve Oncesi: 3,15
0,881 Universite: 3,18 Red
Yiiksek Lisans ve Uzeri: 2,97

Hlpa: “QGlivence” algist
arasinda anlaml bir fark vardir.

Hlps:  “Duyarlilik”  algist Lise ve Oncesi: 3,11

arasinda anlamli bir fark vardir 0,456 Universite: 3,03 Red
' Yiiksek Lisans ve Uzeri: 2,90

Hlps: “Genel  Bankacilik Lise ve Oncesi: 3,11

Hizmet  Kalitesi”  algilar 0,266 Universite: 2,98 Red

arasinda anlamli bir fark vardir. Yiiksek Lisans ve Uzeri: 2,92

Degiskene gore hazirlanan hipotezlerin sonuglarina bakildiginda; katilimcilarin
bankalarin hizmet kalitesi boyutlar1 algilamalari arasinda istatistiksel olarak anlamh fark

bulunmadigi tespit edilmistir.
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3.6.2.2.5. Ortalama Aylik Gelir Degiskenine liskin Testler

“Ortalama Aylik Gelir”’e gore hazirlanan tiim arastirma hipotezleri Kruskal Wallis testine

tabi tutulmustur. Sonuglar asagidaki gibidir.

Tablo 17. Katihmeilarin Ortalama Avhk Gelirlerine Gore Olusturulan Hipotezler ve

Neticeleri
Ortalama Aylik Gelir “p”
Degiskenine Gore; Degeri Aralik Sonu¢
3.000 TL ve Alti: 3,33
. 3.001-5.000 TL: 3,18
;iﬂﬁ daiﬁ‘;ﬂ Gb?r“fl;‘f(mar daigm 0,570 5.001-10.000 TL: 3,05 Red
o NG 10.001-20.000 TL: 2,93
20.000 TL ve Uzeri: 3,00
3.000 TL ve Alt1: 3,40
e 3.001-5.000 TL: 3,25
;iEzh i ani‘rxfr];‘ilr‘?;kk 4 daig‘S‘ 0,651 5.001-10.000 TL: 3,07 Red
o v 10.001-20.000 TL: 2,95
20.000 TL ve Uzeri: 3,00
3.000 TL ve Alti: 3,38
. s 3.001-5.000 TL: 3,05
H11E3' 1 %?Vgsihk g‘lg“‘ arasinda 0,016 5.001-10.000 TL: 2,89 Kabul
antamit bir fark vardit. 10.001-20.000 TL: 2,88
20.000 TL ve Uzeri: 2,95
3.000 TL ve Alt1: 3,40
Hls “Givence” alets arasind 3.001-5.000 TL: 3,32
1E“'1 b.“er lfe gg S1 arasinda 0,101 5.001-10.000 TL: 3,09 Red
anfamit bt fark vardir. 10.001-20.000 TL: 2,95
20.000 TL ve Uzeri: 3,12
3.000 TL ve Alt1: 3,28
.occ bR 3001‘5000 TL 3,14
HllEs' | I])D?y;‘ﬂll(hk g‘lg“‘ arasinda 0,720 5.001-10.000 TL: 2,97 Red
anfamit bt fark vardir. 10.001-20.000 TL: 2,87
20.000 TL ve Uzeri: 3,06
3.000 TL ve Alti: 3,36
Hles: “Genel Bankacilik Hizmet 3.001-5.000 TL: 3,05
Kalitesi” algilar1 arasinda anlamli 0,257 5.001-10.000 TL: 2,99 Red

bir fark vardir.

10.001-20.000 TL: 2,99
20.000 TL ve Uzeri: 2,96
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Degiskene gore hazirlanan hipotezlerin sonuglarina bakildiginda; gelir gruplarina gore
katilimcilarin bankalarin hizmet kalitesi boyutlarina iliskin heveslilik algilarinda anlamli

bir fark oldugu belirlenmistir.

Ortalama aylik gelire iliskin olarak en yiiksek algi diizeyine sahip grubun (3,38) 3.000
TL ve alt1 oldugu, en diisiik alg1 diizeyine sahip grubun ise (2,88) 10.001 TL ile 20.000

TL aralikta ortalama gelire sahip kisilerden olustugu belirlenmistir.
3.6.2.2.6. Meslek Degiskenine Iliskin Testler

“Meslek”e gore hazirlanan tiim arastirma hipotezleri Kruskal Wallis testine tabi

tutulmustur. Sonuglar agsagidaki gibidir.

Tablo 18. Katiimcilarin Meslek Grubuna Gére Olusturulan Hipotezler ve Neticeleri

(135824
.. . " P
Meslek Degiskenine Gore, Degeri Aralik Sonug¢

Ogrenct: 3,29
Ozel Sektor: 3,05
0,611 Kamu Calisani: 3,11 Red
Ev Hanimau: 3,09
Diger: 2,66

Hlr: “Fiziki Goriinlim”  algisi
arasinda anlamli bir fark vardir.

Ogrenci: 3,25
Ozel Sektor: 3,11
0,321 Kamu Calisani: 3,05 Red
Ev Hanimai: 3,00
Diger: 2,78

Hlg: “Giivenilirlik” algist
arasinda anlamli bir fark vardir.

Ogrenct: 3,02
Ozel Sektor: 2,95
0,474 Kamu Calisani: 3,05 Red
Ev Hanimu: 3,06
Diger: 2,66

H1rs: “Heveslilik” algisi1 arasinda
anlamli bir fark vardir.

Ogrenci: 3,13
Ozel Sektor: 3,12
0,477 Kamu Calisani: 3,18 Red
Ev Hanimu: 3,12
Diger: 2,72

H1lrs: “Giivence” algis1 arasinda
anlamli bir fark vardir.

Ogrenct: 3,14
Ozel Sektor: 2,99
0,586 Kamu Calisani: 3,09 Red
Ev Hanimu: 2,87
Diger: 2,63

Hlrs: “Duyarlilik” algisi arasinda
anlamli bir fark vardir.
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Hlrs: “Genel Bankacilik Hizmet

Ogrenct: 3,19
Ozel Sektor: 3,09

Kalitesi” algilar1 arasinda anlamli 0,483 Kamu Calisan1: 3,10 Red
bir fark vardir. Ev Hanima: 3,00
Diger: 2,86
Degiskene gore hazirlanan hipotezlerin sonuglarina bakildiginda; katilimcilarin

bankalarin hizmet kalitesi boyutlar1 algilamalari arasinda istatistiksel olarak anlamh fark

bulunmadigi belirlenmistir.

3.6.2.2.7. Katihm Bankasi ile Calisma Siiresi Degiskenine iliskin Testler

“Katilim Bankasi ile Calisma Siiresi”’ne gore hazirlanan tiim arastirma hipotezleri Kruskal

Wallis testine tabi tutulmustur. Sonuclar asagidaki gibidir.

Tablo 19. Katihmcilarin Katihm Bankalari ile Calisma Siiresine Gore Olusturulan

Hipotezler ve Neticeleri

Katilim Bankasi ile Calisma “p”
Stiresi Degiskenine Gore; Degeri Arahk Sonug
1 Yildan Az: 3,34
e v e > 1-3 Y1l Araligrt: 2,89
Hle:: ; Flzllkll (;me‘ll(m dalgISI 0682  3-5Yil Arahi: 3,04 Red
arasinda anlamli bir fark vardir. 5-10 Yil Arahig: 3,05
10 Y1l ve Uzeri: 3,11
1 Yildan Az: 3,25
e ere e 1-3 Y1l Araligt: 2,91
;i:‘fr:lda anﬁlrlnvlfrllalilrlrgr(k VardallingI 0,656 3-5 Y1l Arahigr: 3,10 Red
’ 5-10 Y1l Araligi: 3,10
10 Y1l ve Uzeri: 3,12
1 Yildan Az: 3,24
w e e 1-3 Y1l Araligt: 2,84
HllG3'1 I;?stihk (;ﬂgls‘ arasinda 0,464 3-5 Y1l Araligt: 2,95 Red
antamit bt fark vardir. 5-10 Y1l Arahg:: 2,96
10 Y1l ve Uzeri: 2,95
1 Yildan Az: 3,39
e ’s 1-3 Y1l Araligrt: 2,89
Hlca: “Giivence” algisi arasinda 0,331 3-5 Yil Arahigr: 3,16 Red

anlaml bir fark vardir.

5-10 Y1l Aralig: 3,12
10 Y1l ve Uzeri: 3,12
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Hles: “Duyarlilik™ algis1 arasinda

1 Yildan Az: 3,11
1-3 Y1l Araligt: 2,86

. 0,924 3-5 Y1l Araligi: 3,04 Ret
anlaml bir fark vardir. 5-10 Y1l Aralig: 2,98
10 Y1l ve Uzeri: 3,05
1 Yildan Az: 3,27
Hlces: “Genel Bankacilik Hizmet 1-3 Y1l Araligt: 2,90
Kalitesi” algilar1 arasinda anlamli 0,422 3-5 Y1l Araligi: 3,00 Red
bir fark vardir. 5-10 Y1l Araligi: 3,04
10 Y1l ve Uzeri: 2,97
Degiskene gore hazirlanan hipotezlerin sonuglarina bakildiginda; katilimcilarin

bankalarin hizmet kalitesi boyutlari algilamalari arasinda istatistiksel olarak anlamh fark

bulunmadigi belirlenmistir.

3.6.2.2.8. Katihm Bankas1 Subesine Gitme Sikhg Degiskenine Iliskin Testler

“Katilim Bankas1 Subesine Gitme Sikligi”’na goére hazirlanan tiim arastirma hipotezleri

Kruskal Wallis testine tabi tutulmustur. Sonuclar asagidaki gibidir.

Tablo 20. Katihmeillarin Katihm Bankasi Subelerine Gitme Sikligina Gore Olusturulan

Hipotezler ve Neticeleri

(13944

Katilim Bankasi Subesine Gitme P
Stklig1 Degiskenine Gére,; Degeri Aralik Sonug
Haftada Bir: 3,28
Haftada Birden Fazla: 3,06
Hln: “Fiziki Gorlinim” algist 0474 Ayda Bir: 2,84 Red
arasinda anlaml bir fark vardir. ' Ayda Birden Fazla: 3,06
Yilda Bir: 3,19
Yilda Birden Fazla: 2,86
Haftada Bir: 3,31
Haftada Birden Fazla: 3,08
H1ng: “Giivenilirlik”  algist 0706 Ayda Bir: 2,96 Red
arasinda anlamli bir fark vardir. ' Ayda Birden Fazla: 3,12
Yilda Bir: 3,17
Yilda Birden Fazla: 2,90
Haftada Bir: 3,24
Haftada Birden Fazla: 2,96
H1ns: “Heveslilik” algis1 arasinda 0,573 Ayda Bir: 2,78 Red

anlamli bir fark vardir.

Ayda Birden Fazla: 3,05
Yilda Bir: 2,97
Yilda Birden Fazla: 2,79
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Haftada Bir: 3,38

Haftada Birden Fazla: 3,13
H1lns: “Giivence” algis1 arasinda 0287 Ayda Bir: 2,94 Red
anlaml bir fark vardir. ' Ayda Birden Fazla: 3,23

Yilda Bir: 3,18

Yilda Birden Fazla: 2,88

Haftada Bir: 3,28

Haftada Birden Fazla: 3,10
Ayda Bir: 2,74

Ayda Birden Fazla: 3,24
Yilda Bir: 3,02

Yilda Birden Fazla: 2,76

Hlps: “Duyarlilik” algist arasinda

anlamli bir fark vardir. Kabul

0,003

Haftada Bir: 3,29

D . Haftada Birden Fazla: 3,07
Hlns: “Genel Bankacilik Hizmet Ayda Bir: 2,84

5;11;‘::15{1 aa;ld%lrlarl arasinda anlaml 0,44 Ayda Birden Fazla: 3,11 Kabul
TV S Yilda Bir: 3,10

Yilda Birden Fazla: 2,86

Degiskene gore hazirlanan hipotezlerin sonuglarina bakildiginda; subeye gitme sikligina
gore katilimcilarin bankalarin hizmet kalitesi boyutlaria iliskin duyarhhk algilarinda

anlaml1 bir fark oldugu belirlenmistir.

Duyarlilik algisina iliskin detaylara bakildiginda, duyarliliga iliskin hizmet kalitesi
algisinin en yiiksek(3,28) oldugu grubun haftada bir defa subeye giden grup oldugu, bahse
konu alginin en diisiik(2,74) oldugu grubun ise ayda bir defa subeye giden grup oldugu

belirlenmistir.

Bir diger husus ise katilimcilarin subeye gitme sikliklarina gore bankalarin genel hizmet

kalitesi algilarina iliskin istatistiksel olarak anlamli fark bulundugu belirlenmistir. Bu

farkin detaylar1 incelendiginde; haftada bir kez subeye giden grubun katilim bankalarinin
genel hizmet kalitesi algilamalarinin(3,29) diger gruplara nazaran daha yiiksek oldugu
goriilmiistiir. Bu grubu ayda birden fazla subeye giden grup(3,11) takip etmekte olup
genel hizmet kalitesi algis1 en diisiik olan grup ise ayda bir subeye giden grup(2,84) olarak

belirlenmistir.
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3.6.2.2.9. Faiz Hassasiyeti Degiskenine iliskin Testler

“Faiz Hassasiyeti”’ne gore olusturulan tiim arastirma hipotezleri Mann-Whitney U testine

tabi tutulmustur. Sonuglar asagidaki gibidir.

Tablo 21. Katihmcilarin Faiz Hassasivetine Gore Olusturulan Hipotezler ve Neticeleri

. PR . p”

Faiz Hassasiyeti Degiskenine Gore, Degeri Arahk Sonu¢
H1l;: “Fiziki GoOriinim” algis1 arasinda Evet: 3,09
anlamli bir fark vardir. 0,569 Hayir: 2,92 Red
H12: “Glvenilirlik” algis1 arasinda anlamli Evet: 3,15
bir fark vardir. A Hayir: 2,93 Kabul
H13: “Heveslilik” algis1 arasinda anlamli Evet: 2,98
bir fark vardir. 0,693 Hayir: 2,87 Red
H1is: “Glivence” algisi arasinda anlamli bir Evet: 3,13
fark vardir. et Hayir: 3,01 Red
H1lis: “Duyarhilik” algis1 arasinda anlaml Evet: 3,02
bir fark vardir. 0,551 Hayir: 2,91 Red
H1ls: “Genel Bankacilik Hizmet Kalitesi” 0142 Evet: 3,07 Red
algilar1 arasinda anlamli bir fark vardir. ' Hayir: 2,93

Degiskenine gore hazirlanan hipotezlerin sonuglarina bakildiginda; faiz hassasiyetine
sahip olan ve olmayan katilimcilarin bankalarin hizmet kalitesi boyutlarina iliskin

giivenilirlik algilarinda anlamli bir fark oldugu belirlenmistir.

Giivenilirlik algisina iliskin detaylara bakildiginda, giivenilirlige iliskin hizmet kalitesi
algisinin daha yiiksek(3,15) oldugu grubun faiz hassasiyeti olan kisilerden olusan grup
oldugu, bahse konu alginin diisiik(2,93) oldugu grubun ise faiz hassasiyeti bulunmayan

grup oldugu belirlenmistir.

3.6.2.2.10. internet Bankacihig1 Kullanimi Degiskenine iliskin Testler

“Internet Bankaciligi Kullanimi”na gére olusturulan tiim arastirma hipotezleri Mann-

Whitney U testine tabi tutulmustur. Sonuglar agagidaki gibidir.
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Tablo 22. internet Bankaciligi Kullanimina Gére Olusturulan Hipotezler ve Neticeleri

Internet Bankaciligi I"(ul-lamml Degiskenine P” Arahk Sonug
Gore; Degeri
Hily: Internet Bankacihg Kullanmu Evet: 3.06
degiskenine gore “Fiziki Goriiniim” algisi 0,713 u 1r.' 2’ 96 Red
arasinda anlaml bir fark vardir. ayir- 4,
Hlp: Internet Bankaciligi  Kullanimi )
oy . i PP ST, Evet: 3,09
degiskenine gore “Glivenilirlik” algisi 0,558 Havir: 2.97 Red
arasinda anlaml bir fark vardir. yiE- 2
Hli:  Internet Bankaciligi  Kullanimi )
o . . « 1ot e Evet: 2,96
degiskenine gore “Heveslilik” algisi 0,146 Havir: 3.00 Red
arasinda anlaml bir fark vardir. Y 2
Hli: Internet Bankacihig  Kullanimmu :
<. o, = ™ » Evet: 3,11
degiskenine gore “Giivence” algis1 arasinda 0,231 ] Red
. Hayir: 3,00
anlaml bir fark vardir.
Hlis: Internet Bankacihg Kullanim _
oy . . F r Evet: 2,99
degiskenine gdore “Duyarhilik” algisi 0,596 Havir: 3.10 Red
arasinda anlaml bir fark vardir. yiE 2,
Hlis: Internet Bankaciligi  Kullanimi
degiskenine gore “Genel Bankacilik Hizmet 0841 Evet: 3,04 Red
Kalitesi” algilar1 arasinda anlamli bir fark ' Hayir: 3,01
vardir.
Degiskene gore hazirlanan hipotezlerin sonuglarina bakildiginda; katilimcilarin

bankalarin hizmet kalitesi boyutlar1 algilamalari arasinda istatistiksel olarak anlamh fark

bulunmadigi belirlenmistir.

3.6.2.2.11. Bankanmin Sahip Oldugu Sube ve ATM Sayisi Degiskenine liskin Testler

“Bankanin Sube ve ATM Sayisi”’na gore olusturulan tiim arastirma hipotezleri Mann-

Whitney U testine tabi tutulmustur. Sonuglar asagidaki gibidir.

Tablo 23. Bankanin Sube ve ATM Savisina Gore Olusturulan Hipotezler ve Neticeleri

(13 %44
o . . P
Sube ve ATM Sayisi Degiskenine Gore; Degeri Aralik Sonug
H1: Sube ve ATM Sayisi degiskenine gore )
1 e e 2y Evet: 3,07
Fiziki GOriinim” algis1 arasinda anlaml 0,132 Red
Hayir: 3,03

bir fark vardir.
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H1y: Sube ve ATM Sayisi degiskenine gore Evet: 3,05

“Giivenilirlik” algis1 arasinda anlamli bir 0176 Red
Hayir: 3,14

fark vardir.

H1: Sube ve ATM Sayis1 degiskenine gore Evet: 2 95

“Heveslilik” algis1 arasinda anlamli bir fark 0,913 " Red
Hayir: 2,98

vardir.

H1,: Sube ve ATM Sayis1 degiskenine gore Evet: 3.09

“Giivence” algisi arasinda anlamli bir fark 0,212 " Red
Hayir: 3,14

vardir.

H1: Sube ve ATM Sayisi degiskenine gore Evet: 2 99

“Duyarlilik” algis1 arasinda anlamli bir fark 0,435 " Red
Hayir: 3,00

vardir.

H1: Sube ve ATM Sayisi degiskenine gore Evet: 3.03

“Genel Bankacilik Hizmet Kalitesi” algilari 0,966 " Red
Hayir: 3,05

arasinda anlamli bir fark vardir.

Degiskenine gore hazirlanan hipotezlerin sonuclarina bakildiginda; katilimcilarin
bankalarin hizmet kalitesi boyutlar1 algilamalari arasinda istatistiksel olarak anlamh fark

bulunmadigi belirlenmistir.

Sonug olarak, katilimecilara ait demografik 6zellikler ile katilim bankasi kullanimina
iliskin 6zellikleri kapsayan ve toplam 11 baslikta yapilan tiim fark testlerinin sonuglarina
bakildiginda;

Yas degiskenine gore; katilimcilarin 3 faktor ve genel bankacilik hizmet kalitesi algilari

arasinda istatiksel olarak anlamli fark bulundugu, neticede yasa iligkin analizin geneline
bakildiginda katilim bankalarinin fiziki goriiniim faktoriine iliskin hizmet kalitesi
algisinin en diisiik oldugu grubun 26-35 yas aralig1 oldugu, en yiiksek algiya sahip grubun

ise 46 yas ve lizeri oldugu,

Ortalama aylik gelir degiskenine gére; katilimeilarin 1 faktor algisi arasinda anlamli bir

fark oldugu, ortalama aylik gelire iliskin olarak en yiiksek heveslilik algi diizeyine sahip
grubun (3,38) 3.000 TL ve alt1 gelire sahip grup oldugu, en diisiik heveslilik algi diizeyine
sahip grubun ise (2,88) 10.001 TL ile 20.000 TL aralikta ortalama gelire sahip kisilerden

olustugu,
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Katilim bankasi subesine gitme siklig1 degiskenine gore; katilimeilarin 1 faktor ve genel

bankacilik hizmet kalitesi algilar1 arasinda istatiksel olarak anlamli fark bulundugu,
duyarlilik algisina iliskin detaylara bakildiginda, duyarliliga iliskin hizmet kalitesi
algisinin en yiiksek(3,28) oldugu grubun haftada bir defa subeye giden grup, bahse konu
algmin en diisiik(2,74) oldugu grubun ise ayda bir defa subeye giden grup oldugu,
katilimeilarin bankalarin genel hizmet kalitesi algilarina iliskin detaylara bakildiginda,
haftada bir kez subeye giden grubun katilim bankalarinin genel hizmet kalitesi
algilamalarmin(3,29) diger gruplara nazaran daha yiiksek oldugu, bu grubu ayda birden
fazla subeye giden grubun(3,11) takip ettigi, genel hizmet kalitesi algis1 en diisiik olan
grubun ise ayda bir subeye giden grup(2,84) oldugu,

Faiz degiskenine gore; katilimcilarin 1 faktor algisi arasinda anlamli bir fark oldugu, faiz
algisina iliskin detaylara bakildiginda, giivenilirlige iliskin hizmet kalitesi algisinin daha
yiiksek(3,15) oldugu grubun faiz hassasiyeti olan kisilerden olusan grup, bahse konu
alginin diisiik(2,93) oldugu grubun ise faiz hassasiyeti bulunmayan kisilerden olusan grup

oldugu

belirlenmistir.

Bankalarin hizmet kalitesinin ve miisterilerinin memnuniyetlerinin 6l¢iimiine yonelik
literatiirde farkli calismalar yer almaktadir. Bu ¢alismalarin amag ve sonuglarina asagida

kisaca deginilmistir.

Sahna (2019) tarafindan yapilan g¢alismada, 6zel bir banka iizerinden, bankacilik
sektoriindeki miisterilerin aldiklar1 hizmetlere iligskin algiladiklar1 kalite seviyeleri ile
algiladiklar1 iiriin memnuniyet seviyelerinin miisterinin sosyo-demografik 6zelliklerine
gore degisiklik gosterip gostermediginin incelendigi goriilmiistiir. Arastirma kapsaminda
160 kisiye anket uygulanmis ve sonuclar analiz edilmistir. Aragtirmanin hipotezleri,
banka miisterilerinin hizmet kalitesi algilarinin, hizmet kalitesi 6lgegi alt boyutlar
nezdinde degisiklik gosterip gostermedigine iliskin olarak hazirlanmistir. Calisma

neticesinde, demografik 6zelliklere gore algilanan hizmet kalitesinde belirgin diizeyde
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farkliliklar elde edilmemisken; yas, egitim, is ve aylik gelir degiskenine gore banka

miisterilerinin memnuniyet seviyesinde farkliliklar olustugunun belirlendigi goriilmiistiir.

Gilingor (2018) tarafindan yapilan ¢alismada, farkli demografik 6zelliklere gore hizmet
kalitesinin alt boyutlarina iliskin goriis farkliliklarinin ortaya koyulmasi, bu sayede
bankanin sundugu hizmetle ilgili miisterinin goriislerinin tespit edilmesi amaglanmustir.
Arastirma kapsaminda 389 kisiye anket uygulanmis ve sonuglar analiz edilmistir. Hizmet
kalitesi faktorlerine iliskin sorulara verilen 1-5 arasindaki cevaplarin ortalamalarinin
4’den biiyiik oldugu, katilimcilarin genel olarak hizmet kalitesinden memnun olduklari
goriilmiistiir. Calisma neticesinde; cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu, aylik
gelir, meslek, banka ile caligma siiresi ve banka subesine gitme siklig1 ve faiz hassasiyeti
degiskenlerine gore katilimcilarin hizmet kalitesi algis1 arasinda fark bulundugu ortaya

koyulmustur.

Uran (2019) tarafindan yapilan ¢alismada katilim bankalarin miisterilerinin hizmet
kalitesi algilar1 arasindaki farkliliklar analiz edilmistir. Arastirma kapsaminda 400 kisiye
anket uygulanmis ve sonuglar analiz edilmistir. Calisma neticesinde; cinsiyet, medeni
durum, yas, egitim durumu, aylik gelir, meslek, banka ile ¢alisma siiresi ve banka
subesine gitme sikli1 ve faiz hassasiyeti degiskenine gore katilimcilarin hizmet kalitesi

algis1 arasinda fark bulundugu ortaya koyulmustur.

Seymen (2019) tarafindan yapilan calismada, bankacilik alaninda faaliyet gOsteren
bankalarin sunduklar1 hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisi incelenmistir.
Arastirma kapsaminda 389 kisiye anket uygulanmis ve sonuglar analiz edilmistir.
Arastirmanin hipotezi hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri memnuniyetine anlamli bir
etkisi olup olmadig lizerinedir. Arastirma neticesinde, hizmet kalitesinin alt boyutlarinin
miisteri memnuniyeti lizerinde etkisinin oldugu belirlenmistir. En biiylik etkinin
giivenirlik boyutunda oldugu, bu durumu sirasi ile yeterlik, fiziksel 6zellikler, empati
(duyarlik) ve heveslik boyutlarmin takip ettigi tespit edilmistir. Ayrica banka

miisterilerinin yaslari, egitim durumlar ve aylik gelir diizeyleri ile miisteri memnuniyeti
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arasinda anlamli bir farkliligin oldugu, cinsiyet ve medeni durum ile miisteri memnuniyeti

arasinda anlamli bir farkliligin olmadig: tespit edilmistir.

Avci (2019) tarafindan hazirlanan ¢alismada, miisterilerin bankalara dair hizmet kalitesi
seviyesini “ne sekilde ve nasil” algiladiklarinin somut bir sekilde Ol¢lilmesinin
amagclandig1 goriilmiistiir. Sonug olarak hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini biiyiik
Olciide etkiledigi anlasilmistir. Hizmet kalitesi boyutlarindan “giivenilirlik” ve
“heveslilik” boyutlarinin miisteri tarafindan en 6nemli hizmet kalitesi boyutlar1 oldugu,

“empati” ve “fiziksel varliklar” boyutlarinin ise en 6nemsiz boyutlar oldugu anlagilmistir.

Mutlu (2020) tarafindan yapilan ¢alismada, banka miisterilerinin bankalarin hizmet
kalitesi acisindan beklentilerinin karsilanip karsilanmadigi Olgiilmiistiir. Calisma
sonucunda bankalara yonelik miisterilerin beklenen hizmet kalitesi degerinin, algilanan
hizmet kalitesi degerinden yiiksek oldugu ve bankalar tarafindan sunulan hizmetlerin

miisteri beklentilerini tam anlamiyla karsilayamadigi sonucuna ulagilmastir.

Debes (2019) tarafindan yapilan calismada, Tiirkiye’de yer alan katilim bankalarinin
miisteri kaybetmemeleri ve yeni miisteri kazanmalarinda hizmet kalitesinin rolii
aciklanmaya calisilmistir. Calismada 250 kisiye uygulanan anket ile veri toplanmaistir.
Analizler sonucunda hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii bir iliski
bulundugu ve hizmet kalitesinin artmasinin miisteri tatminini artirdig1 sonucuna ulasildigi

gorilmiistiir.

Ant (2019) tarafindan yapilan calismada, banka miisterilerinin bekledikleri ve aldiklari
hizmet kalitesine iliskin degerlendirme yapilmaya ¢alisilmistir. Tiiketicilerin bekledikleri
hizmet kalitesi ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasindaki farklar saptanmak istenmistir.
Calismada 600 kisiye uygulanan anket ile veri toplanmistir. Calisma neticesinde
misterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin beklenen hizmet kalitesinin altinda kaldig:

belirlenmistir.
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Soy (2019) tarafindan yapilan ¢alismada, tiiketicilerin bankacilik hizmetlerine iliskin
tatmin diizeylerinin tespit edilmesinin amaglandig1 goriilmistir. Calismada ayrica
tiikketicilerin hizmet kalite algilari, tatmin diizeyleri ve tekrar satin alma niyetlerinin
bankalarmin sahiplik tlirlerine gore farklilik gosterip gostermediginin de arastirildigi
goriilmistiir. Arastirma kapsaminda 447 kisiye anket uygulanmig ve sonuglar analiz
edilmistir. Arastirmanin hipotezleri, “banka tiiketicilerinin algiladiklar1 hizmet kalite
diizeyleri ve tatmin diizeyleri kullanmis olduklar1 banka tiirline gore farklilik
gostermektedir.” seklinde belirlenmistir. Yapilan analizler sonucunda, kamu ve 6zel
sermayeli banka miisterilerinin algilanan hizmet kalitesi ve tatmin diizeyinin istatistiki
olarak farklilik gosterdigi belirlenmistir. Arastirma sonuglarinda, kamu sermayeli banka
miisterilerinin, 6zel sermayeli banka miisterilerine nazaran daha yiiksek diizeyde bir

hizmet kalite algisi, tatmin ve tekrar satin alma niyetine sahip oldugu goriilmiistiir.

S. Altan ve M. Altan (2004) tarafindan yapilan ¢alismada, farkli iki yonetimsel yapiya
sahip biri 6zel biri kamusal olan 2 banka arasindaki hizmet kalitesi diizeyleri arasinda
anlamli bir farklilik bulunup bulunmadigr karsilastirilmistir. Yapilan calismalar
neticesinde, 6zel bankaya iligkin algilanan hizmet kalitesi algisinin kamu bankasina gore
daha yiiksek oldugu, ayrica genel anlamda miisterilerin en ¢ok gilivenilirlik boyutuna

Oonem verdigi sonucuna ulasilmistir.

Ates (2018) tarafindan yapilan g¢alismada, hizmet kalitesinin ve hizmet kalitesini
olusturan boyutlarin, miisteri tatmini marka sadakati ve miisteri degerine etkisi
arastirtlmis, farkli prensipler lizerinden faaliyetlerini devam ettiren katilim bankalar ile
ticari bankalarin miisterilerinin tatmininin saglanmasinda hangi faktorlerin etkili
oldugunun ortaya konmasi amaglanmistir. Arastirma kapsaminda 321 kisiye anket
uygulanmis ve sonuglar analiz edilmistir. Yapilan calisma neticesinde; hizmet kalitesinin,
tatmin, marka sadakati ve miisteri degeri lizerindeki etkisinde pozitif yonli iliski

oldugunun belirlendigi goriilmiistiir.

Aytekin (2015) tarafindan yapilan ¢alismada, algilanan hizmet kalitesi ve miisteri

memnuniyeti iligkisi, bankacilik sektoriine iliskin miisteri beklentileri ve algilar
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arasindaki farklar ve bu farklarin banka miisterilerinin sosyo-demografik 6zellikleri ile
olan iliskisi incelenmigstir. Arastirma kapsaminda 511 kisiye anket uygulanmis ve
sonuglar analiz edilmistir. Yapilan inceleme neticesinde, miisterilerin algiladiklar1 hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasinda anlamli ve pozitif bir iligskinin oldugu, genel
olarak miisterilerin bankalarin verdigi hizmetlerin ¢ogunda beklentilerinin altinda hizmet

aldiklarimin belirlendigi goriilmiistiir.

Oguz (2010) tarafindan yapilan calismada, banka miisterilerinin aldiklar1 bankacilik
hizmetine iliskin, beklentilerine ve hizmetten sagladiklar1 algilara bagli olarak bankanin
hizmet kalitesinin Olgiilmesi amacglanmistir. Arastirma kapsaminda 200 kisiye anket
uygulanmis ve sonuglar analiz edilmistir. Neticede, bankada sunulan hizmetin miisteri
beklentilerini tam anlamiyla karsilayamadigi, ancak tatmine yakin oldugu sonucuna

ulastlmistir.

Ciftei (2006) tarafindan yapilan calismada, miisterilerin demografik ozellikleri ile
algilanan hizmet kalitesi arasindaki farklarin belirlenmesi amaglanmigtir. Arastirma
kapsaminda 120 kisiye anket uygulanmis ve sonuclar analiz edilmistir. Yapilan
caligmalar neticesinde, bankanin miisteri beklentilerini karsilayamadigi sonucuna
ulagilmistir. Diger bir ifadeyle bankada sunulan hizmete yonelik miisteri kalite algisinin
diisiik oldugu sdylenebilir. Miisterilerin hizmet kalitesi boyutlar1 bazinda en fazla 6nem
verdikleri boyutlarin sirasiyla; giivenilirlik, heveslilik, giivence, empati ve fiziki goriiniim

oldugu sonucuna ulasilmistir.
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4. Sonuc ve Oneriler

Isletmeler, hizmet sektoriinde yasanan yogun rekabet ortaminda rakiplerine iistiinliik
saglayabilmek i¢in hizmetlerinin kalitesini iyilestirmeye ¢abalamaktadirlar. Bu sebeple
hizmet kalitesinin 6l¢iimii ve miisterilerin memnuniyet algilart git gide daha da 6nem
kazanmaktadir. Dolayisiyla bu kavramlar rekabetin ¢ok yogun yasandigi bankacilik
sektorii iginde ¢ok dnemli bir hale gelmistir. Ulkemizde islami bankacilik tarafindan
ortaya koyulan {iriin ve hizmetlere kars1 talep ve istegin giderek yiikseldigi, giinden giine
bu talebe cevap vermek isteyen yeni finans kurum ve kuruluslarinin kuruldugu
goriilmektedir. Bu sebeple pazardan yeterince pay alabilmek i¢in misterilerin
beklentilerinin anlasilmasi ve sunduklari hizmetin kalitesinin Ol¢iilmesi diger finans

kuruluslar1 kadar katilim bankalar1 i¢in de 6nemli bir hal almistir.

Bu arastirma kapsaminda katilim bankacilig1 sektoriinde hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti tanimlanmis, katilim bankasi miisterilerinin bankacilik hizmet kalitesi

algilarinin dl¢lilmesi amaclanmistir.

[k olarak katilimcilarin demografik 6zellikleri, calistiklar: banka, bu banka ile ¢alisma
stiresi, subeye gitme sikliklar1 ve bu bankalar tercih etmelerinde faiz hassasiyeti tastyip
tasimadiklari, internet bankaciligi kullanip kullanmadiklari, banka tercihlerinde bankanin
sube ve ATM sayisinin etkili olup olmadigi sorularina verdikleri cevaplarin frekans

dagilimlar1 gosterilmistir.
Devaminda gergeklestirilen faktor analizi neticesinde elde edilen “Fiziki goriiniim,

heveslilik, giivence, giivenilirlik ve duyarlilik”tan olusan bes boyut elde edilmis ve bu

boyutlarin C. Alpha katsayilarinin yiiksek giivenilirlikte oldugu belirlenmistir.
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Banka hizmet kalitesi faktorlerini olusturan sorulara verilen 1-5 puan arasindaki
degerlerin ortalamalari incelendiginde, en diisiik degerin 2,95 (11.Miisterisi oldugum
katilim bankasinin caligsanlari, aninda hizmet sunmaktadirlar.), en yiiksek degerin ise
3,22(7.Misterisi oldugum katilim bankasi, giivenilirdir.) oldugu gorilmiistiir. Faktor
bazinda ortalamalara bakildiginda ise 3,11 ortalama ile giivence boyutunun en yiiksek
degeri aldigi, bunu sirasiyla 3,09 ortalama ile giivenilirlik, fiziki goriinim(3,06),
duyarlilik(3,00) ve heveslilik(2,96) boyutlarinin takip ettigi tespit edilmistir. Neticede,
genel anlamda ankete katilan kisilerin katilim bankalarinin hizmet kalitesinden memnun

olduklar1 sdylenebilir.

Analiz sonuglar1 genel olarak incelendiginde; gruplarin algilar1 arasinda anlamli bir fark
olduguna yonelik olarak gelistirilen 66 adet H1 hipotezinin 58 adedinin red, 8 adedinin
ise kabul edildigi sonucuna ulasilmistir.

Detaylara bakildiginda;

Yas degiskenine gore; katilimcilarin 3 faktor ve genel bankacilik hizmet kalitesi algilari

arasinda istatiksel olarak anlamli fark bulundugu, neticede yasa iliskin analizin geneline
bakildiginda katilim bankalarinin fiziki goriiniim faktoriine iliskin hizmet kalitesi
algisinin en diisiik oldugu grubun 26-35 yas aralig1 oldugu, en yiiksek algiya sahip grubun

ise 46 yas ve lizeri oldugu,

Ortalama aylik gelir degiskenine gore; katilimeilarin 1 faktor algisi arasinda anlamli bir

fark oldugu, ortalama aylik gelire iliskin olarak en yliksek heveslilik alg: diizeyine sahip
grubun (3,38) 3.000 TL ve alt1 gelire sahip grup oldugu, en diisiik heveslilik alg1 diizeyine
sahip grubun ise (2,88) 10.001 TL ile 20.000 TL aralikta ortalama gelire sahip kisilerden

olustugu,

Katilim bankasi subesine gitme siklig1 degiskenine gore; katilimcilarin 1 faktor ve genel

bankacilik hizmet kalitesi algilar1 arasinda istatiksel olarak anlamli fark bulundugu,

duyarlilik algisina iliskin detaylara bakildiginda, duyarliliga iliskin hizmet kalitesi
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algisinin en yliksek(3,28) oldugu grubun haftada bir defa subeye giden grup, bahse konu
alginin en diisiik(2,74) oldugu grubun ise ayda bir defa subeye giden grup oldugu,
katilimcilarin bankalarin genel hizmet kalitesi algilarina iliskin detaylara bakildiginda,
haftada bir kez subeye giden grubun katilim bankalarinin genel hizmet kalitesi
algilamalarinin(3,29) diger gruplara nazaran daha yiiksek oldugu, bu grubu ayda birden
fazla subeye giden grubun(3,11) takip ettigi, genel hizmet kalitesi algis1 en diisiik olan
grubun ise ayda bir subeye giden grup(2,84) oldugu,

Faiz degiskenine gore; katilimcilarin 1 faktor algisi arasinda anlamli bir fark oldugu, faiz

algisina iliskin detaylara bakildiginda, giivenilirlige iliskin hizmet kalitesi algisinin daha
yiiksek(3,15) oldugu grubun faiz hassasiyeti olan kisilerden olusan grup, bahse konu
alginin diisiik(2,93) oldugu grubun ise faiz hassasiyeti bulunmayan kisilerden olusan grup

oldugu

belirlenmistir.

Faktor analizlerine iliskin boliimde daha once yapilan calismalara da deginilmistir.
Bahsedilen bu ¢alismalardan da goriildiigii tizere bankacilik sektoriindeki hizmet kalitesi
algis1 bakimmdan miisterilerin giiven kavramini 6n planda tuttuklart ve bu kavrama 6nem
verdikleri goziikkmekte olup bu calismadaki sonuglar da bahse konu calismalardaki

sonuclarla paralellik gostermektedir.

[laveten miisteriler tarafindan giivence ve giivenilirlik boyutlarinin en yiiksek iki deger
olmasi sebebiyle miisterilerin katilim bankas1 tarafindan verilen hizmete giivenlerinin

makul seviyede oldugu goriilmektedir.

Literatiirde yer alan, bankacilik sektoriindeki algilanan ve beklenen hizmet kalitesine
iligkin olarak yapilan calismalarda da gliven kavraminin ekseriyetle 6n plana ciktigi
goriilmiistiir. Birgok calismada boyutlar bakimindan giivenilirlik boyutunun da genel

olarak 6nem derecesi en yiiksek boyut oldugu sonucuna ulasilmistir. Tarafimizca yapilan
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calismada da giliven kavraminin miisterilerce ¢ok dnemsendigi, ¢calismada ortaya ¢ikan

sonuclarin daha dnce yapilan ¢aligmalara paralel oldugu kanaatine ulasilmistir.

Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesine iligskin olarak giiven kavraminin ve giivenilirlik
boyutunun bu denli 6nemli olmasinin yadirganmamasi gerektigi diisiiniilmektedir. Bu
boyut kisaca banka personelinin igini diizgiin, dikkatli ve giivenilir bir sekilde yapmasi,
miisteri ile giiven verici ve samimi bir iligki kurmasi, bankanin miisteriye verdigi s6z veya
taahhiitleri zamaninda yerine getirmesi olarak tanimlanabilir. Dolayisiyla insanlarin
yillarca bir sekilde ellerinde tuttuklari ve bugiinlere getirdikleri birikimlerini giiven
iligkisi tesis etmeden herhangi bir kisi veya kuruma emanet etmesinin beklenemeyecegi

distiniilmektedir.

Ayrica insanlarin parasal konularda ne kadar hassas olduklar1 da asikardir. Insanlar
parasini emanet ettigi kurumun kendisine dogru ve eksiksiz bilgi vermesini bekler, ona
giivenmek ister. Kendi haberi olmadan hesabindan yapilacak herhangi bir islem, herhangi
bir kesinti insanlarin bankalara olan giivenlerini kirmakta, dolayisiyla bu durum banka ile

miisteri arasindaki ticari iligkiyi zedelemekte ve zayiflatmaktadir.

Ornekle agiklamak gerekirse, bir miisterinin bankaya yatirdign tutardan miisteriyi
bilgilendirmeden masraf kesmek, miisterinin o kuruma olan giivenini sarsacak ve
iliskileri zedeleyecektir. Insanlarin bankalarla iliski kurmasindaki temel sebep bu kisilerin
elindeki tasarruflarini degerlendirmesi oldugu diistiniildiigiinde, her ne kadar bu tip
durumlar kanunen yasaklanmis olsa da bu tutar igerisinden miisteri rizasi ve bilgisi
disinda herhangi bir islem yapilabilmesi ihtimali gliven unsurunu zedelemekte ve miisteri

kaybina sebep olmaktadir.

Yapilan bir¢ok arastirmada ve yapilan sifahi goriismelerde, giinliik hayatta insanlarin
bankalarla ilgili olarak en yogun sekilde dile getirdigi sikayetlerinin, bilgileri veya rizalari
disinda hesaplarindan kesilen masraflar oldugu anlagilmaktadir. Bu hususta atilabilecek
kiigiik adimlarin, alinabilecek basit aksiyonlarin miisteri zihninde biiyiik diizeyde olumlu

algilar olusturacag: diisiiniilmektedir. Ornegin herhangi bir kisi, bankaya temelde iki
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islem yapmak amaciyla gitmektedir. Bu islemlerden birisi kredi kullanmak, digeri ise

elindeki birikimini bankaya yatirarak degerlenmesini saglamak maksadiyladir.

Potansiyel veya mevcut miisterinin, kredi kullanmak veya elindeki birikimini bankada
acilacak bir hesaba yatirmak icin herhangi bir banka subesine gitmesi durumunda
kullanacag1 krediye iliskin kendisinden hangi masraflarin hangi tutarlarla alinacagi
bilgisinin bu kisiye net sekilde verilmesinin, bu masraflarin neden ve ne sekilde alinmasi
gerekliligi hususunda miisterilere dogru ve eksiksiz bilgi verilmesinin, sonrasinda da
misterinin, hesabinda zaten bildigi ve razi oldugu masraflar disinda herhangi bir kesinti
olmadigini gérmesinin bu miisteri zihninde banka ve personeli hakkinda ¢ok olumlu
algilar olusturacagi asikardir. Bu durumda hem miisteri memnuniyeti olusacak hem de
memnun olan miisteri, bu bankay1 yakin c¢evresine tavsiye ederek bankanin yeni

miisteriler kazanmasina vesile olacaktir.

Bir kisim insan, 6zellikle faiz hassasiyetleri bulunmasi sebebiyle zaten sadece katilim
bankalar1 ile c¢aligmay1 tercih etmektedir. Dolayisiyla herhangi bir katilim bankasi
tarafindan memnun edilemeyen bir miisterinin durumu daha da farkhidir. Katilim
bankalar1 ile miisterileri arasinda yasanacak olumsuz durumlarin {ilke ekonomisine de
ciddi etkileri olacag diistintilmektedir. Ciinkii zaten mevcutta sadece 6 katilim bankasinin
var olmasi sebebiyle miisterilerin bu bankalarla olan iliskilerin zedelenmesi neticesinde
bu birikimler yastik alt1 diye tabir ettigimiz sekilde saklanacak ve ekonominin disina
cikarilacaktir. Piyasa disina ¢ikarilan bu birikimlerin hem iilkemize hem de vatandasa
olumsuz doniisleri mutlaka olacaktir. Ancak bankalarin vatandasa giliven vermesi
neticesinde bu tutarlar ekonomiye kazandirilacak ve hem {ilke ekonomisinin refah
seviyesi yiikselecek hem de vatandasin kenarda, yastik altinda kalan birikimleri
yatirimlara dontiserek katma deger saglayacak ve enflasyon vb. durumlar karsisinda

deger kaybetmeyecektir.

Bu noktada bankalarin misterilerle kurduklar1 iligkileri giiven kavrami {izerine
kurmalarinin, miisteriler ile seffaf ve eksiksiz bilgi paylasiminda bulunmalarinin,

miisteriye olan tutum ve davranislarinda dogruluk esasi {izerine hareket etmelerinin ve
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misteriyi yaniltict hareketlerden uzak durmalarinin  kendi lehlerine olacagi
disiiniilmektedir. Bahsedilen hususlarin gergek hayata uyarlanmasi neticesinde,
bankalarin hizmet kalite algilarmin artacagi, miisteri adet ve memnuniyetlerinin de

artacag diisiiniilmektedir.

Ayrica katilimcilarin, misterisi oldugu katilim bankasin1 tercih etmelerinde faiz
hassasiyetinin de etkili oldugu yapilan bu ¢alismada ortaya ¢ikan baska bir sonugtur. Faiz
hassasiyeti bulunan miisterilerin giivenilirlik kavramina c¢ok fazla 6nem verdikleri
goriilmiistiir. Katilimcilarin - %80’inin  katilim bankalar1 tercih sebeplerinde faiz
hassasiyetinin etkili olmasi, katilim bankalarinin iilke ekonomisine sagladig: fayda, faiz
hassasiyeti bulunan kisilerin ellerindeki tasarruflari yastik altindan ¢ikararak ekonomiye
kazandirmasi noktasinda ne kadar gerekli bir kurum oldugunu gostermektedir. Zaten
katilim bankalariin ortaya ¢ikis sebebinin faiz hassasiyeti olan bu kesimin elindeki atil
fonun diinya ekonomisine kazandirilmasi oldugu goz oniinde bulunduruldugunda, bu
kurumlarin gorevlerini bagar1 ile icra ettikleri diisiiniilebilir. Ancak, her ne kadar bu
calismaya katilan katilimcilarin %80°1 faiz hassasiyeti sebebiyle katilim bankalar ile
calistiklarini ifade etseler de, niifusunun yaklasik olarak %90’1nin miisliiman oldugu bir
iilkede, katilim bankalarinin sektordeki payr %5-7 civarinda degigmektedir. Tim
bankacilik sektoriine iliskin olarak bu oranin ¢ok diisiik oldugu diisiiniilmektedir. Katilim
Bankalari, her gegen giin kendilerini gelistirerek bankacilik sektoriindeki paylarimi
artirmaya caligsalar da beklenen ve istenilen biiyiime rakamlarina heniiz ulagilamamastir.
Sektorde 2025 yilina kadar bu paym %]15’lere cikacagina yonelik beklenti ve algi
bulunmakta olup bu hususta katilim bankalarinin ciddi mesafe kat etmesi gerektigi
diisiiniilmektedir. Bu yolculukta, miisteri memnuniyetini 6n planda tutmalar1 ve hizmet
kalitelerini gelistirmeye yonelik daha biiyiik biitceler ayirmalarinin, bu bankalarin sektor

payinin toplam igerisinde artmasina fayda saglayacagi diigiiniilmektedir.

Ilave olarak, bu ¢alismada katilimcilarin algilarinda bankanin sube ve ATM sayilari ile
internet bankaciligi kullanimina iligkin hususlarin etkili olup olmadigi hususu
degerlendirilmeye calisilmistir. Bu konuya deginilmesinin sebebi ise miisterilerin

dijitallesmeye iligkin algilarinin dlgiilmesi ve bu alanda olan gelistirmelerin miisteriler
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tizerinde biraktig1 etkilerin incelenmesidir. Giiniimiizde artik bir¢ok is ve islem sanal
ortam iizerinden sonuglandirilabilmektedir. Ozellikle bankacilik sektorii dijitallesmeden
en c¢ok etkilenen sektdrlerden birisidir. Dijitallesmeye uyum saglayamayan bankalarin
sektorde giderek kiigiildiikleri ve rakiplerinin gerisinde kaldiklar1 bir gercektir. Anket
sonuglarina bakildiginda, katilimcilarin %98 oraninda internet bankaciligi kullandiklari
sonucu ile karsilasilmaktadir. Buna karsin katilimcilarin banka tercihinde bankanin sube
ve ATM sayisimin etkinligi hususuna %57 oraninda katildiklari, %43 oraninda ise
katilmadiklar1 goriilmektedir. Bu da genel anlamda sube sayisinin gorece eskisi kadar
onemli olmadiginin, dijital diinyanin ve dijital bankaciligin daha 6nemli hale geldiginin
bir gostergesidir. Bu durumu, ankette yer alan banka subesine gitme siklig1 sonuglar1 da
desteklemekte olup en yliksek ylizde olan %30 ile katilimcilarin yilda bir defa banka
subesine gitmeleri, %25 ile de yilda birden fazla kez gitmeleri sonucu da
desteklemektedir. 9%55°lik kesimin yilda birkag defa subeye gittigi sonucuna gore
bankalarin fiziksel sube yatirimlarindan ziyade dijital sube yatirimlarinin miisteri
memnuniyeti agisindan daha Onemli hale geldigini ve dijitallesmenin 6nemini

gostermektedir.

Ulagilan bir diger sonug ise katilim bankalari ile calisan kisilerin %68’inin 6zel sektor
personeli olmasi hususudur. Bu durum, katilim bankalarinin 6grenciler(%5) ve kamu
personeli(%18) arasindaki bilinirliginin az oldugunun bir gostergesidir. Katilim
bankalarinin kamu personeli ve 6grenciler 6zelinde tanitim faaliyetleri icra etmelerinin,
bilinirliklerini artirmalarinin bankacilik sektoriindeki pasta payini artirma yolunda katki
saglayacag1 diisiiniilmektedir. Ornegin, iiniversiteler nezdinde yapilacak tanitim
faaliyetleri ve kiigiik 6lgekli subeler ile bilinirligin artirilabilecegi, kamu personeli ve
ogrencilere yonelik yapilacak kampanyalar ile yeni misteriler kazanilabilecegi
diisiiniilmektedir. Ayrica 6grencilere yonelik yapilacak bu tanitim faaliyetlerinin ilerde
ogrencilerin katilim bankalarinda ¢alisma tercihlerini de etkileyebilecegi ve verimli
isgilicii bulabilme anlaminda bu bankalara olumlu geri doniislerinin de olabilecegi

diistinilmektedir.
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Son husus ise ankete katilan kisilerin %84’ linlin erkek olmasi sonucundan yola ¢ikarak,
bu kurumlarin kadinlara yonelik iiriin ve hizmetlerinin yeterli olmamasi sebebiyle
kadinlar tarafindan yeterince bilinmedigi diisiiniilmektedir. Bu kurumlarin bankacilik
sektoriindeki paylarini artirabilmek i¢in kadinlara yonelik iiriin ve hizmetler noktasinda

kendilerini gelistirmeleri gerektigi diisiiniilmektedir.
Tiim bu hususlar birlikte ele alinip bu konularda gerekli ve yeterli aksiyonlarin alinmasi

neticesinde, katilim bankalarinin sektdrdeki payinin artacagi ve hizmet kalitesi algilarinin

yiikselecegi kanaatindeyiz.
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EKLER

EK-1
ANKET SORULARI
1. BOLUM

1. Cinsiyetiniz?
() Kadin () Erkek

2. Medeni Durumunuz?
() Bekar () Evl

3. Yasiz?
()25 ve Altr
() 26-35 Arasi
() 36-45 Arasi
() 46 ve Ustii

4. Egitim Durumunuz?
() Lise ve Oncesi
() Universite
() Yiiksek Lisans ve Uzeri

5. Ortalama Aylik Geliriniz?
()3.000 TL ve Alt1
() 3.001 ile 5.000 TL Aralig
() 5.001 ile 10.000 TL Aralig1
() 10.001 1le 20.000 TL Aralig
()20.000 TL ve Uzeri

6. Mesleginiz?
() Ogrenci
() Ozel Sektor
() Kamu Caligan1
() Ev Hanim
() Diger



7. Miisterisi Oldugunuz Katilim Bankasi ile Ne Kadar Siiredir Caligiyorsunuz?
() 1 Yildan Fazla
() 1 Yildan Fazla — 3 Yildan Az
() 3 Yildan Fazla - 5 Yildan Az
() 5 Yildan Fazla - 10 Yildan Az
() 10 Yildan Fazla

8. Miisterisi Oldugunuz Katilim Bankasinin Subesine Hangi Siklikla
Gidiyorsunuz?
() Haftada Birden Fazla
() Haftada Bir
() Ayda Birden Fazla
() Ayda Bir
() Yilda Birden Fazla
() Yilda Bir

9. Katilim Bankas1 Tercihinizde Faiz Hassasiyetiniz Etkili Oldu mu?
() Evet
() Hayrr

10. internet Bankaciligi Kullaniyor musunuz?
() Evet
() Hayrr

11. Banka Tercihinizde Bankanin Sube ve ATM Sayis1 Etkili Oldu mu?
() Evet
() Hayrr

12. Agirlikli Olarak Calistiginiz Banka Tiirti Hangisi?
() Katilim Bankalari
() Konvansiyonel Bankalar
() Diger



2. BOLUM

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

B1. Misterisi oldugum katilim bankast modern
donanima sahiptir

B2. Miisterisi oldugum katilim bankasmun fiziksel
ortami hos goriinmektedir.

B3. Miisterisi oldugum katilim bankasinda
calisanlarin givimi diizgiindiir.

B4. Misterisi oldugum katilim bankasinn fiziki
unsurlar verdigi hizmet tirtine uygundur,

B5. Misterisi oldugum katilm bankasi belli bir
zamana kadar yapmay1 vadettigi bir seyi vadettigi
slire icinde yapar.

B6. Misterisi oldugum katilim bankasi miisteri
sorunlariyla giiven verici ve samimi sekilde
ilgilenmekiedir.

B7. Miisterisi oldugum katilim bankas: giivenilirdir.

B8. Miisterisi oldufum katilim bankas: vadettigi
hizmeti hemen sunar.

BY9. Misterisi oldugum katilym bankas: diizenli ve
hatasiz sekilde kayitlan tutar.

B10. Miisterisi oldugum katilim bankas: ¢alisanlari
tam olarak ne zaman hizmet saflayacaklarim
miisteriye séylerler.

Bi1l. Misterisi oldufum katilim bankasinin
calisanlar aninda hizmet sunmaktadirlar.

B12. Misterisi oldugum katilim bankasinin
caliganlan miisteriye yardim etme konusunda her
zaman isteklidirler.




B13. Miisterisi oldugum katilim bankasinin
calisanlannin miisteri ile ilgilenecek zamanlari her
zaman vardir.

B14, Misterisi oldugum katilim bankasinin
calisanlarn giiven vermektedir.

B15. Miisterisi oldugum katilim bankasi iglemleri
giivenilir sekilde gerceklestirir.

B16. Misterisi oldufum katilm bankasinda
calisanlar naziktir.

B17. Miigterisi oldugum katilm bankasinin
caliganlan islerini 1y1 yapabilmek adina bankadan
yeterli diizeyde destek alirlar.

B18. Miisterisi oldugum katilim bankasi miisterilere
bireysel ilgi gosterir.

B19. Migterisi oldugum katihm bankasiun
caliganlar1 miisterilere kisisel hizmet sunarlar.

B20. Misterisi oldugum katilun bankasinin
calisanlann miisteri beklentilerinin neler oldugunu
bilirler.

B21. Misterisi oldugum katilim bankasi, miisteri
¢ikarlarmu samimi gekilde gozetir.

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




