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Ozet

Kiiresellesmenin getirdigi rekabet etkisinde isletmeler hizmet kalitesine yonelik olarak
daha fazla hassasiyet sergilemektedirler. Bankacilik sektoriinde de bu yaklasim 6nem
arz eden bir nitelikte kabul gérmiis ve finans igletmeleri miisteri memnuniyetine yonelik
yogun c¢abalar ortaya koymaktadirlar. Bu cabalar, teknolojik iirlinlerle miisterilerine
daha iyi hizmetler verme ile birlikte subelerde birebir iletisim kurulan miisterilere de
hem personel yeterliligi hem de miisteriye karsi sergilenen tavir baglaminda 6nem

kazanmaktadir.

Katilim bankaciliginda hizmet kalitesine iliskin yapilan analizler neticesinde egitim
diizeyi, medeni durum, gelir diizeyi ve tercih edilen bankacilik sistemi gibi
degiskenlerin hizmet kalitesi algisini etkiledikleri goriilmektedir. Bunun yani sira
teknolojik yeterlilik, personel yeterliligi ve miisteri odakliligin hizmet kalitesi algisini
biiyiik 6l¢ekte sekillendirdigi sonucu da yine katilim bankaciligi igin aragtirmanin elde

edilen sonug¢larindandir.

Anahtar Kelimeler: Katilim Bankaciligi, Finansal Hizmetler, Hizmet Kalitesi,
Teknolojik Bankacilik.



Abstract

Globalization’s effects are more sensitive to the quality of service than the competition
effect brought by globalization. In the banking sector, this approach is accepted as an
important quality and financial enterprises show intense efforts towards customer
satisfaction. These efforts provide customers with better services with technological
products, as well as customers who have one-to-one communication at branches,
gaining importance both in terms of personnel competence and attitudes towards

customers.

As a result of the analysis on service quality in participation banking, it is seen that
variables such as education level, marital status, income level and preferred banking
system affect the service quality perception. In addition, the result of technological
competence, staff competence and customer focus on service quality perception is one

of the results of the research for participation banking.

Keywords: Islamic Banking, Financial Services, Service Quality, Technological

Banking.
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GIRIiS

Bankalar kurulus amaclar itibariyle mevduat sahiplerinin ihtiyaclarmi ve taleplerini
karsilamak suretiyle onlarin mevduatlarin1 kullanarak gelir elde eden kar amach
kuruluslardir. Bu kuruluslarin varliklarimi devam ettirebilmeleri ic¢in temel kosul,
miisteri konumundaki finansal varlik sahiplerinin varligi ve banka ile olan iligkilerinin

devamliligidir.

Bu baglamda bir kistm finans sahiplerinin islam inanc1 esaslarina dayali taleplerinin
konvansiyonel bankacilik sistemi tarafindan karsilanamiyor olmasi veya bu taleplerin
konvansiyonel bankaciligin yapisal niteliklerine aykiri olmasi nedeniyle bankacilik
sisteminde farkli bir ihtiyag dogmus ve bu ihtiyacin karsilanmasina yonelik olarak da

“Islami Bankacilik” olarak adlandirilan katilim bankacilig1 meydana gelmistir.

Gerek konvansiyonel bankaciligin ve gerekse katilim bankaciliginin ortak olan
yonlerinden birisi de her ikisinin riskler karsisindaki konumu olmaktadir. Bankacilik
alaninda risk, diger iktisadi alanlardan farkli bir gériinime sahip olup; kendi kaynaklar
ve bagkalarinin kaynaklarindan sagladiklari fonlarla faaliyette bulunmalari itibariyle iki
boyutlu bir gériiniime sahiptir. Bu noktada bankanin hem kaynak saglama hem de o
kaynaklar1 koruyarak artirma seklindeki amaglariyla birlikte bu iki duruma iligkin

riskleri de iistlendigi goriilmektedir.

Katilim bankaciliginin kendine 6zgii misteri kitlesinin varligi, hizmetlerinin de bu
kitleye 6zgii bicimlenmesini gerekli kilmaktadir. Faizsiz bankacilik olarak tabir edilen
bu sistemde miisterilerin faiz sistemine dahil olmadan kar paylasimi adiyla yiiksek kar
beklentisinden s6z etmek miimkiindiir. Bu sistemde dikkat edilmesi gereken bir durum
ise kar paylasim oranlarinin ve fon kullandirim oranlarinin faiz oranlariyla hemen
hemen ayni1 seviyelerde olustugudur. Bu durum, katilim bankaciliginin piyasa sartlarina

gore miisteri edinme ve tutundurma ¢abasinin bir gostergesi olarak degerlendirilebilir.

Katilim bankaciligi hizmetlerinden faydalanan miisterilerin hizmet kalitesine yonelik
algilar1 ve bu algiy1 etkileyen unsurlar degerlendirildiginde bu arastirmanin amaci,
hizmet kalitesinin katillm bankaciliginda hangi parametreler perspektifinden

degerlendirildigi ve etki eden unsurlarin tespit edilmesidir. Katilim bankaciligi ve



literatiir bakimindan yeni bir bilgi olarak onem arz ettigi gibi literatiirdeki yapilacak

olan diger ¢alismalara bir perspektif olarak da 6nem arz etmektedir.

Bu baglamda, aragtirmanin birinci boliimiinde katilim bankacili1 sistemine yer verilmis
ve katilim bankaciliginin ortaya c¢ikis nedenler, konvansiyonel bankaciliktan ayrilan

katilim bankacilig1 iiriinleri ve bunlarin igerigine deginilmistir.

Aragtirmanin ikinci boliimii ise miisteri memnuniyeti kavramiyla birlikte finansal
hizmetlerde miisteri memnuniyetini ortaya koyma hedefi  dogrultusunda
olusturulmustur. Boylelikle literatiirde finansal hizmetlerde miisteri memnuniyetinin
genel etkenlerinin belirlenmesi amaglanmustir. Ugiincii béliim, arastirmanin ydntem ve
materyallerinin ele alindig1 boliim olmakla birlikte dordiincii boliimde katilim
bankaciliginda hizmet kalitesine iliskin yapilan saha calismasinin bulgularina yer

verilmistir.



1. KATILIM BANKACILIGI SISTEMI

Genel itibariyle “faizsiz bankacihk” yada “Islam Bankaciligi” olarak tanimlanan
“katilim bankacilig1”, tasarruf sahiplerinin dini inang¢ esaslarina uygun olmayan
bankacilik faaliyetlerinden uzak kalma ihtiyacina binaen ortaya ¢ikmis bir uygulama
olarak kendini gostermektedir. Bir anlamda atil kaynak olan yastik alt1 tasarruflarin
ekonomik sisteme dahil edilebilmesi adina bu tasarruf sahiplerinin inanglar ile ters
diismeyecek uygulamalara sahip olan katilim bankaciligi hayata gecirilmis ve
iilkemizde oldugu gibi diger Islam iilkelerinde de Islami esaslar1 gozeten finans

sahiplerince kabul gormiistiir.!
1.1. Katihm Bankacihg Tanim ve Tarihgesi

Katilm Bankaciligi ortak bir yaklasimla “Islam'in koydugu ve uyguladigi kendi
prensipleri Olgiisiinde yatinm ve tasarruflarimi yonetmek icin kurulan finansal
kuruluslardir” seklinde ifade edilmektedir. Tanim ifadesindeki gibi katilim bankalari
bankacilik faaliyetlerinde Islami prensipleri baz almak ve bunlara uygun olarak hareket
etmek durumundadirlar. Tiirkiye'de katilim bankalarina iliskin olarak mevcut iktisadi ve
hukuki yapilan igerisinde faiz uygulamalarini barindirmayan kurumlar olarak ifade

edilmektedirler.?

Katilim Bankacilig1, “tasarruf sahiplerinin faiz almak istemedigi i¢in altin, doviz, bina,
arsa seklinde degerlendirmek isteyen ve bu tasarruflarin ekonomiye kazandirilmasi
amactyla kurulan kar - zarar ortakli1 esasina dayanarak faaliyet gdsteren kurumlar”
olarak tanimlandig1 da goriilmektedir.®> Ayrica, Islami esaslar dogrultusunda bankacilik

{iriinleri ve hizmetleri sunan kurumlar seklinde de degerlendirilmektedirler.*

Ahmet Akhan, Katilim Bankalar1 fle Mevduat Bankalarinin Miisteri Odakliliklarinin Karsilastiriimasi,
Afyonkarahisar Kocatepe Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Yiiksek Lisans Tezi, Afyon, 2010,
s.15.

Ozgiir Ersan, Katilim Bankalarinin Finansal Etkinligi Ve Mevduat Bankalar ile Rekabet Edebilirligi,
Afyonkarahisar Kocatepe Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Doktora Tezi, Afyon, 2007, s.38.

® Akhan, a.g.e.s. 16

Clement M. Henry, “Islamic Financial Movements: Midwiwes of Political Change in the Middle
ast?”, Paper presented at the 2001 meetings of the American Political Science Association, San
Francisco, 2001, s.1-31.



Tiirkiye'de ilk yillarda “Ozel Finans Kuruluslar1 (OFK)” seklinde adlandirilmis sonralari
da katilim bankacihign seklinde ifade edilir olmus olan bu yapilar Islam dininin
temelinde bankaciliga iliskin bir uygulamanin bulunmamasi itibariyle elestiri konusu

olmaktadir.®

Katilim bankalari, konvansiyonel bankalarin uygulamalarinin hemen hemen tamaminm
kendi esaslarina uygun olarak saglamaya c¢alismaktadirlar. Bu sebepten de
konvansiyonel bankacilig1 faizsiz olarak uygulayan kurumlar goriiniimiindedirler. Bu
durum, fon edinme, fon kullandirma gibi temel faaliyetlerde de kendini gostermektedir.
Ortaklik prensibi ile hareket ettiklerinden 6nceden belirlenmis bir faiz orani degil
faaliyet basladiktan sonra meydana gelecek olan kar ya da zarar paylasim konusu

olmaktadir.®

Reel ekonomiyi finanse eden mali kurulus konumundaki katilim bankalari, mevduat
sahiplerinden aldiklar1 fonlari, reel ekonomik yap1 igerisinde degerlendirerek meydana
gelecek olan kar veya zarar1 Onceden belirlenmis sartlarda fon sahipleri ile
boliismektedirler. Ayrica toplanan bu fonlar bireysel ve kurumsal finansman destegi
catis1 altinda cesitlenen diger uygulama bi¢imleriyle kar zarar ortakligi prensibine

uygun olarak kullanilir.”

Kurumsal uygulamalarda islami esaslar ¢ercevesinde her tiirlii gayrimenkul, hammadde,
makine-teghizat, yar1i mamul gibi faaliyet enstriimanlarinin temin, yapilmakla birlikte

bireysel anlamda da belirli sinirlar dairesinde fon destegi saglanmaktadir.®

Gegmisi M.O. 2123-2081 dénemine dayandirilan katilim bankaciliginin Babil kral
Hammurabi’ye dayanan bir kokiiniin oldugundan bahsedilmektedir.® Ote yandan 600-
465 yillar1 arasinda Firat kiyillarinda Yahudiler arasinda M.O. faizsiz kredi
uygulamalarinin varligr da yine katilim bankaciliginin gegmisi ile ilgili Srnekler
arasindadir. Islam'dan 6nce Arap Yarimadasi'nda faiz yaygindi. Alinan borcun

stiresinde 6denmemesi halinde faiz eklenmek suretiyle ileri bir tarihe ertelenmesi

Ahmet Ciineyt Darcin, “Ozel Finans Kurumlarmin Katilim Bankalari'na Déniisiimiiniin Sebepleri ve
Sonuglar1”, Atilim Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yiiksek Lisans Tezi, Ankara, 2007, s.74.
Mustafa Ucar, Tiirkiye'de-Diinya'da Faizsiz Bankacilik ve Hesap Sistemleri, Fey Vakfi, Istanbul,
1992, 5.21.

" Albaraka Tiirk, Katilim Bankacilig1 Sistemi Nedir?, Albaraka Tiirk Yaynlari, Istanbul, 2010, s.6.

8  Albaraka Tiirk, Katilim Bankacilig1 Sistemi Nedir?, Albaraka Tiirk Yaynlari,Istanbul, 2010, s.6.
Cihangir Akin, Faizsiz Bankacilik ve Kalkinma, Kayihan Yaymevi Umumi Nesriyat1 No:21, {lmi
Arastirmalar Serisi No:1, Istanbul, 1986, 5.110.



miimkiindii. Islamiyet’le birlikte Miisliimanlar Kur’an ayetleri ile faizin net bir bigimde
haram kilinmasindan sonra bu uygulamayi terk etmislerdir. Hz. Muhammed (SAV),

Medine'de halki ticarete tesvik etmis ve bunun faizsiz olmasi gerektigini bildirmistir.10

Islam’1 kabul eden imparatorluklarm fetihleri bu uygulamay:r da fetih bolgelerine
tasimis ve faizsiz ticaret yayginlasarak faizsiz ticaret limanlari olusmustur.11 Bu
gelismeler ve faizsiz ticaretin tercih edilir olmasinin akabinde bu potansiyelin diginda
kalmak istemeyen Hiristiyanlar M.S.1118’de Temple Tarikati ve iiyelerince Avrupa'da
ticaret icin faizsiz kredi veren bine yakin sube olusturmuslardir. Faizsiz kredinin diger
dinlerde de uygulama buldugu bu bilgilere dayali olarak ifade edilebilmektedir.'?
Avrupa'da ise 18.y.y'da “faizsiz finansman kurumlar1 tyelerinden faiz alinmadig
kardeslik cemiyetleri kurulmustur. O tarihlerde Ingiltere'de 7000 civari kardeslik ve

dostluk cemiyeti bulundugu séylenmektedir.”

Klasik bankacilik son yiizyilda Islam diinyasinda hizmetlerini yayginlastirinca
Miisliimanlarin gereksinimlerini karsilayacak olan alternatif arayiglart dogmus ve dini
acidan mevcut bankalarin faiz ve dolayisiyla haram iceren iglemlerine karsilik fikir
ayriliklar1 ortaya c¢ikmustir. “Bazi din adamlart ise faiz anlayisina dayali mevcut
bankalar ile islem yapmay1 zorunluluk prensibi g¢ercevesinde sinirli olarak uygun
bulmuslardir. islami harekete uygun olan bir bankacilik hizmetinin bulunmadig
durumlarda zaruri hallerde mevcut bankalar ile caligmanin sakincasi olmayacagi”

seklinde duruma uygunluk getirmeye ¢alismislardir.™

19.y.y'm ortalarmma dogru faizsiz kuruluslardan bahsedilir olunmus; Hindistan ve
Pakistan’in ayrilmalarindan 6nce bu bolgedeki Miisliiman bir grup tarafindan mevcut

bankacilik uygulamalarina karsin bankacilikta faizsiz bir modeli olusturulmustur.™

Faizsiz bankacilik uygulamalarini il hayata geciren kurulus “1963 yilinda Misir'da

kurulan Tasarruf Bankasi”dir.*® Tasarruf Bankasi, “1966 yilina gelindiginde 9 subeyle

10
11
12
13
14

Abdiilaziz Bayindir, Ticaret ve Faiz, Siilleymaniye Vakfi Yaynlari, Istanbul, 2007, s.69.

Bayindir, a.g.e., s. 32.

Akin, a.g.e.,s. 111.

Akin, a.g.e.,s.111.

M. Ahmet Ez- Zerka , A. Muhammed Abdiilaziz En- Neccar, Islam Diisiincesinde Ekonomi, Banka ve
Sigorta, Cev. Hayrettin Karaman, Istanbul, iz Yayncilik, 2002,
http://www.hayrettinkaraman.net/kitap/ekonomi/0026.htm , (Erigim Tarihi: 24.10.2018).

> fsmail Mutlu, Faiz, istanbul, Mutlu Yaymcilik, 2003, s. 298.

1o Arif Ersoy v.d., Faizsiz Yeni Bir Banka Modeli [Faizsiz Kredilesme Sistemi], islami ilimler Arastirma
Vakfi Yaymlari, Tartismali {lmi Toplantilar Dizisi, Istanbul, 1993, s. 12.
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hizmet vermektedir. Basarili bir sekilde ilkelerine uygun olarak ilerleyen bu banka 1977
yilinda Misir'daki sosyalist rejimin bankalar1 millilestirmesi sebebiyle hiikiimet
tarafindan kapatilmistir. Bu ilk girisimden sonra bir¢ok Miisliman {ilkede benzer
kuruluslar faaliyet gdstermistir. Bunlardan bazilari; 1971 tarihinde kurulan Misir'da
Nasir Sosyal Bankasi, 1975 tarihinde Cidde'de faaliyet gosteren Islam Kalkinma
Bankasi (IKB), 1975 tarihinde kurulan Dubai Islam Bankasi, 1977 yilinda hizmet veren
Kuveyt Finans Kurumu, 1981 tarihinde Daru'l Mali El-Islami gibi faizsiz hizmetler

sunan kurumlar agilmustir.”*’

Kalkinmakta olan iilkelerin taleplerini karsilamakta zorlanan Amerika, islam Ulkeleri
arasinda gelismis bir oto-finansman yapismin olusumunu desteklemis ve “Diinya
Bankas1 (IBRD) modelinde faaliyet g0sterebilecek bankalar kurdurarak bu
sorumlulugun dagitilmasina onciiliik etmistir. Ozel sektdr projelerine finansman
saglayamayan IKB'nin biraktig1 boslugu doldurmak igin baz1 Suudi, Kuveytli, Birlesik
Arap Emiri gibi zengin Miisliimanlarin 6rgiitlenmeleri sonucunda 1981'de olusan Daru'l
Mali El-Islami adli holding, Isvi¢re'nin Cenevre kentinde faaliyete baslamistir. Bunun
verdigi cesaret ve know- how birikimi {izerine ‘Dallah Baraka Gurubu’ ve diger bazi
gruplasmalar sonucunda Ortadogu'daki Miisliiman iilkelerde faizsiz finansman sistemi

gelismistir.”18

Tiirkiye’de Katilim Bankaciliga iliskin uygulamalar onceleri teorik olarak giindeme
gelmistir.  “Bankacilik  hizmetinin  disinda faizin haram olmas1 ve getirdigi
olumsuzluklar irdelenmistir. 1975 yilinda Islam Kalkinma Bankasi'nin (IKB) kurucu
iiyeleri arasinda yer alan Tiirkiye, 1984 yilinda IKB'nin en biiyiik ortagi olmustur.
Tiirkiye diinyanin énde gelen finans kuruluslarindan biri olan Islam Kalkinma Bankas1
biinyesinde, etkinligini arttirmak i¢in imkan aramistir. Birikimlerini faizden arindirilmis
olarak degerlendirmek isteyen tasarruf sahiplerine, kii¢iik ve orta boy isletmelere hizmet
vermek amaciyla, 1975 yilinda kurulan ve 1978 yilina kadar faaliyet gdsteren Devlet
Sanayi ve Is¢i Yatinm Bankasi A.S.’nin (DESIYAP) bu uygulama iizerinde iilkemize
¢ok Onemli tecriibeler kazandirdigi goriilmektedir. Kar zarar ortakligi prensibiyle
hizmet veren ilk faizsiz finans kurumu, Devlet Sanayi ve Is¢i Yatirrm Bankasi olmustur.

Ancak, DESIYAP'n idarecileri 1978 tarihi itibariyla geleneksel faizli bankacilik

" Mutlu, a.g.e., 5.301.
¢ Giiray Kiigiikkocaoglu, “Islami Bankalar ve Islami Finans Kurumlar1”
http://www.baskent.edu.tr/~gurayk/, (Erigsim Tarihi: 14.10.2018).
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sistemine gecmeye karar vermistir. Kar ve Zarar Ortakligi Belgesi (KZOB) bir diger
faizsiz finansman orneklerindendir. Uluslar aras1 diizeydeki iktisadi ve siyasi gelismeler
ile Tirkiye'de katilim bankacilig1 sistemini ileriye tasiyacak onemli adimlar atilmistir.
Tiirkiye'de katilim bankacilig1 baslangi¢ tarihi 1983'tiir. Yedinci Cumhurbaskani1 Kenan
Evren déneminin basbakami Biilent Ulusu'nun hazirladig1 ve yeni Basbakan Turgut Ozal
tarafindan kabul edilip hayata gecirilerek 16.12.1983 tarih 83/7506 sayili kararname ile

Ozel Finans Kurumlar'min temeli atilmustir.”*

Yapilan bu calismalarin temel amaci,
yastik alti olarak tabir edilen tasarruflarin ekonomik yapiya kazandirilmasi
hedeflenmistir.’’ Bu kurumlara iliskin yasal diizenlemelere yonelik olarak olusturulan
teblig de yeni diizenlemeler ve degisiklikler yapilip 25 Subat 1984 tarihli Resmi Gazete

gazetede yaynlanarak yiiriirliige sokulmustur.?!

1980'li yillarda bankacilik sistemine yeni iirlinlerin kazandiran ve derinlik saglayan bu
yeni yapt ekonominin gelismesi ve canli kalmasi agisindan 6nemli bir adim olarak
nitelendirilmistir.22 “Bakanlar Kurulu Karar1 ile kurulan ve Bankacilik Kanunu'na
uygun olmak zorunda olan Katilim Bankalari, yillardir inanglar sebebiyle yastik alti
bekleyen kaynagin ekonomiye kazandirilmasi i¢in biiyiik bir sorumluluk iistlenmistir.
Bu bankacilik yontemi ile toplanan atil fonlar, sanayi i¢in ihtiya¢ duyulan hammadde,
yart mamul ve mamul maddelerin temin edilmesinde kullanilmak sartiyla iilkemiz
ekonomisine katki saglamaktadir. Bu sayede hane halkinin tasarruflar1 deger kazanacak

ve iiretim igin gerekli kaynaklar saglanmis olacaktir.””

Tiirkiye'deki ilk 6zel finans kurumu 1985 yilinda “Albaraka Tiirk Ozel Finans Kurumu
A.S.” kurulmustur.?* Ayni yil “Faisal Finans Kurumu A.S. (daha sonra Family Finans
Kurumu olarak adinmi degistirmis ve 2005'de Anadolu Finans Kurumu ile birleserek

Tiirkiye Finans ismi altinda toplanmistir.” faaliyete ge¢mistir.”> Yabanci sermayeli

19
20

Servet Eyiipgiller, Banka ve Mali Kuruluslar, Yarg: Kitap ve Yaynevi, Ankara, 1988, s.52.

T.C. Baskent Universitesi, http://www.baskent.edu.tr/~gurayk/finpazpazartesil7.doc. s.1., (Erisim
Tarihi: 10.10.2018).

Mehmet F. Gékalp ve Giingdr Turhan, islam Toplumlarmin Ekonomik Yapisi, Fey Vakfi Yaymlari,
Istanbul, 1993, s.110.

Adnan Biiyiikdeniz, “Ekonomik Bir Gegerlilik Olarak Ozel Finans Kurumlari”, Ozel Finans
Kurumlan Birligi Diinyada ve Tiirkiye'de Faizsiz Bankacilik Dergisi, 2003, s.3.

Kuveyt Tirk Katilim Bankasi http://www.kuveytturk.com.tr/tr/Hakkimizda_Tarihce.aspx ,(Erigim
Tarihi: 16.10.2018).

Albaraka Tiirk,”Albaraka'y1 Taniyin,” http://www.albarakaturk.com.tr 30.06.2012 tarihli bagimsiz
denetim raporu (Erisim Tarihi: 16.10.2018).

Tiirkiye Finans, “Tarihge,” http://www.turkiyefinans.com.tr/tr/turkiyefinans/tarihce.as (Erigim Tarihi:
16.10.2018).
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olarak ise 1989°da “Kuveyt Tiirk Evkaf Finans Kurumu A.S.” kurulmustur.?® 1991°de
“Anadolu Finans Kurumu A.S$.(2005 tarihinde Family Finans Kurumu ile Tirkiye
Finans ¢atis1 altinda birlesmistir.)” hizmete baslam1527, 1995°de “Ihlas Finans Kurumu
A.S."® 1996°da “Asya Finans Kurumu A.S.” bu zincire dahil olmustur. ilk kamu

katilim bankasi ise 2015 yilinda kurulan “Ziraat Katilim Bankas1 A.S.” olmustur.
1.2. Katihhm Bankacihginin Ortaya Cikis Nedenleri

Katilim bankacilikta amag Islami prensipleri iktisadi hayata uygulamakla birlikte hem
faize duyarli vatandasin birikimini degerlendirmek hem de reel ekonominin gelismesine
katki saglamaktir. Faizsiz bankaciligin isleyisi ve esaslar1 klasik bankaciliktan farklidir.
Bu farklilik fon toplama, yatirim ve finansman metotlarinda kendini gostermektedir.
Bunun temel nedeni ise klasik bankalarin faiz esasina dayanmasi ve faizsiz bankaciligin
ise iglemlerinde faize yer vermemesidir. Katilim bankaciligi, konvansiyonel

bankalardan ayri olarak asagidaki esaslar ¢cercevesinde faaliyet gtistermektedirler:29

— Bankacilk faaliyetlerinde Islami prensipler esas alinmaktadir,

— Para, bir emtia olarak degil degisim araci ve olgii birimi olarak kabul
edilmektedir,

— Faiz kavrami yerine kar ortaklig: ilkesi dogrultusunda hareket edilmektedir,

—  Uretim alaminda yapilan yatinmlar dogrultusunda kar edimi hedeflenmektedir,
calismalari,

— Ekonomik kalkinma, sosyal kalkinmayla iliskili olarak ele alinmaktadir.

Bankalarin en Onemli fonksiyonu para transferinde aracilik yapmaktir. Banka
gelirlerinde bu islemlerden alinan iicretler 6nemli yer tutmaktadir. Bununla birlikte
aldig1 ticretler ve topladigi fonlari kullandirma karsiliginda uygulanan faiz orani
karsihginda da gelir elde ederler. Ote yandan konvansiyonel bankacilikta mevduatin
nereden geldigine bakilmadig gibi bu mevduatin kim tarafindan ve hangi amagla kredi
olarak alindig1 da ¢ok fazla ilgi konusu olmamaktadir. Ote yandan bankalarda toplanan

kiiciik tasarruflarin ekonomik sisteme dahil edilmesi iktisadi kalkinma agisindan 6nem

% Kuveyt Tiirk, “Kuveyt Tiirk'iin Tarihgesi,” http://www.kuveytturk.com.tr/tr/Hakkimizda_Tarihce.aspx
(Erisim Tarihi: 11.11 2018).

%" Tirkiye Finans, “Tarihge,” http://www.turkiyefinans.com.tr/tr/turkiyefinans/tarihce.as (Erisim Tarihi:
16.10.2018).

% http://www.ifk.com.tr/ (Erisim Tarihi: 16.10.2018)

2 fsmail Ozsoy, Ozel Finans Kurumlar, Asya Finans, Istanbul, 1997, 5.193.
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teskil etmektedir. Ancak toplanan bu fonlar, mal ve {liretim piyasalarina girmek yerine
para piyasalarina dahil edildikleri halde sanayiye, ticarete, hizmet ve tarim sektorlerine

bir katk1 saglamayacaktir.

Katilim bankacilifinin amaglari, bu uygulama esaslar1 noktasinda konvansiyonel
bankaciliktan ayrigmaktadir. Katilim bankaciligim1 konvansiyonel bankaciliktan ayiran
en Onemli nokta nakdi kredi kullandirmamalaridir. Bu tiirden bir kredi kullandirilmasi
halinde ise bu kredi, ekonomik yap1 icerisinde kullanilmak durumundadir. Dolayisiyla
katilim bankaciliginda kredi dogrudan nakdi olarak verilmek yerine ticari bir faaliyetin
finanse edilmesi goriiniimiindedir. Yani kredinin dogrudan miisteriye verilmesi degil
yapilacak olan ticari faaliyete verilmesi sz konusudur®® Bir diger ifadeyle katilim
bankaciliginda kredi verilmek yerine yapilan ticari faaliyette alicinin 6demesi gereken
miktar banka tarafindan 6denerek o mal satin alinmis ve vadeli olarak da aliciya satilmig

olmaktadir. Aradaki vade farki bankanin gelirini olusturmaktadir.

Bu baglamda katilim bankaciligimin amaci faizsiz bankacilik islemleri yapilmasina
imkan taniyarak Islami esaslar dogrultusunda hareket eden banka miisterilerini veya
ticari sahay1 faizden korumak suretiyle bankacilik sisteminin bu kimseler ic¢in de
varligin1 saglayabilmektir. Ote yandan, giiniimiizde “Islami Sermaye” olarak anilan
sermayenin ekonomik sistem disinda kalmamasi veya bu sermayenin de yine bankacilik
sistemi igerisinde devrini saglayarak kar enstriimani olarak kullanilmasi yoniinde bir

amactan bahsetmek de miimkiin olacaktir.

Bu izahlardan hareketle katilim bankaciliginin ortaya ¢ikis nedenlerini dini nedenler,
ekonomik nedenler, sosyal ve politik nedenler seklinde basliklandirmak miimkiin

olacaktir.
1.3.1. Dini Nedenler

Katilim bankaciligini ortaya ¢ikaran en 6nemli nedenin Islam dininin faize bakis agist
oldugunu sdylemek miimkiindiir. islam dininin haram saydig: seyler ise gerekce olarak
insan hayatinda tiirlii zararlar agabilecek Ozelliklere sahip olmalaridir. Bu paralelde
faizin haram kilinmasi, gelir-gider dengesini bozabilmesi, iiretkenligi azaltmasi, iilke
kalkinmasina engel teskil edecek durumlar c¢ikarabilmesi, yatirimlarda maliyetin

yaninda bir risk olarak degerlendirilmesi, haksiz kazanca sebebiyet verebilmesi ve buna

% Ozsoy, a.g.e., .22



bagl olarak zaruri kayiplarin s6z onusu olmasi ve daha bir¢ok sayilabilecek konudan

ileri gelen bir yasaklama soz konusu olmaktadir.™

Faiz konusu sadece Islam dininde yasak olmayip énceki semavi dinlerde de ela almmus
bir husus olup; temelinde iiretim olmayan, ticaret veya emek karsiligi olup bu anlamda
bir risk tasimayan haksiz kazang niteliginde degerlendirilmis ve yasaklanmustir. Islam
dininin Peygamberi Hz. Muhammed (SAV)’in miraca ¢ikis1 ve buna bagli hadiselerin
ilklerinde “riba”nin yani faizin kétiilendigi goriilmekte ve yine ayetlerde ribanin sevap
icermeyen bir amel olduguna deginilmektedir. Ote yandan Medine’de inen ayetler
arasinda da Yahudilerin baslarina gelen kotii olaylarin sebepleri arasinda yasak
olmasima ragmen faiz yemelerine de isaret edilmektedir.* Goriilecegi iizere, Islam
dininin bankaciligin temek kar aracina iligkin yaklagimi, katilim bankaciligmi —
giiniimiizdeki toplumsal tanimu ile Islami bankacilik— ortaya ¢ikaran sebeplerin basinda

yer almaktadir.

Islam'in temel ilkelerinden birisi olan faiz yasag1, herhangi bir zarar ve magduriyete yol
acmayan, insan iliskilerine, diizgiin bir ¢izgide seyreden, hukuki ve ticari hayata kural
olarak miidahale etmemis, sadece yanlis ve haksiz uygulamalar konusunda insanlar
uyarmis Ve bu yonde bazi sinirlama ve kisitlamalar getirmistir. Faiz yasagir da bu

kisitlamalardan birisidir.®
1.3.2. Ekonomik Nedenler

Katilim bankaciligin ortaya ¢ikis nedenlerinden bir digeri olan ekonomik nedenler,
Islami perspektifte hareket eden ekonominin bankaya ve bu ekonominin ortaya
cikardigr sermayeye de ekonomik sistemin ihtiyaci s6z konusudur. Bu iki tarafl
ihtiyacin giderilmesi noktasinda katilim bankaciligi ortaya ¢ikmustir. Bu baglamda
kayda deger en 6nemli ekonomik 1970'lerden sonra Orta Dogu'ya akmaya baslayan
petrol dolarlar1 olarak gdsterilmektedir. Petroliin Islam cografyasindaki bollugu ve
Miisliiman {iilkelerin petrol gelirleri, bir bankacilik sistemine ihtiya¢ duydugu gibi aynm

zamanda bankacilik sistemleri de bu sermayeyi degerlendirme arzusunda olmuslardir.

31 Mehmet Tenekeci, “Katilim Bankaciligimmn Finansal Istikrara Etkisi: Tiirkiye Ornegi”, KTO Karatay
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, isletme Ana Bilim Dali, Yiiksek Lisans Tezi, Konya, 2017.

%2 Hamdi Déndiiren, Delilleriyle Islam ilmihali, Ahiska Yaymevi, istanbul, 2014, 5.866

% Hayreddin Karaman ve Ali Bardakoglu,. “ilmihal-II islam ve Toplum”, Divantas Yaynlari, 3. Baski,
Istanbul, 2000, 411.
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Dolayisiyla yukarida bahsedilen iki tarafli ihtiyacin karsilanmasi petrol gelirlerinin

bliylimesiyle daha belirgin bir hal almigtir.>*

1970'lerde katiim bankaciliginin gelisimine etki eden bir diger neden de bu
bankaciligin gelisimine teknik anlamda destek veren finansal baglamda uluslararasi
kurumsallasmanin teskil edilebilmis olmasidir. Cidde'de Islam Konferans1 Teskilati
tarafindan 1973 yilinda diizenlenen toplantida, iliye iilkelerin sosyal ve ekonomik
gelisimini desteklemek maksadiyla kredi temin edecek bir bankanin kurulmasi
kararlagtirllmistir. Bu baglamda, 1974 yilinda Tirkiye'nin de kurucu ortak olarak
olusumunda yer aldig1 IKB'nin kurulmasiyla birlikte Islami bankacilik hareketleri hiz
kazanmis ve gelecekte kurulacak olan Islami bankalar1 i¢in teknik bir altyap1 modeli ve
teknik destek verecek bir merkez meydana getirilmistir®™ Faizsiz bankaciligin olmadig
ekonomilerde geleneksel bankalara yatirilmayan fonlar; hem genel ekonomi hem de

tasarruf ve yatirim sahipleri agisindan kayba neden olmakta ve atil kalmaktadir.

Mevduat sahiplerinin faiz endiseleri dikkate alinarak fonlarinin ekonomiye
kazandirilabilmesi amaci ile basta Islam iilkeleri olmak iizere pekgok iilkede faizsiz
bankacilik hizmetleri sunan yapilarin kurulmasina iligkin ¢abalar ivme kazanmustir. %
Miisliimanlarin tasarruflarinin ekonomik sisteme dahil edilmesi ve kaynak arayisindaki
isletmelere bu tasarruflarin aktarilmasi yani ekonomik sistem igerisinde bu nakit
birikiminin dondiiriilmesi gerekmektedir. Bu yaklasim dogrultusunda meydana getirilen
faizsiz bankacilik, Islam iilkelerinde oldugu gibi diger iilkelerde de benimsenerek,

giiniimiizde yaygn bir hale gelmistir.*’

Gliniimiiz mevduat bankaciligi, kalkinmaya destek olacak nitelikteki uzun vade yatirim
kredilerinin yerine kisa vade kredileri tercih etmekte ve bu durum da gelismekte olan
tilkelerin  kalkinma  hedeflerine ulagmalarinda  katkidan  ziyade  giicliikler
dogurabilmektedir. Faizsiz sistemle faaliyet gosteren katilim bankaciliginda ise yatirim

projelerine plasman saglayan bir yaklagim bulunmakla birlikte bunun da gelismekte

% Mehmet Dikkaya ve Yunus Kutval, Katilim Bankaciligi: Tiirkiye Ornegi, Savas Yaymevi, 1. Baski,
Ankara, 2014, .78

% Fazl Yozgat, “Faizsiz Ekonomi Sosyo-Ekonomik Yaklagim”, Arastirma Yayinlari, Ankara, 2010, s.16

% Osman Nuri Aras ve Mustafa Oztiirk “Reel Ekonomiye Katkilari Bakimindan Katilim Bankalarinimn
Kullandirdig1 Fonlarin Analizi”, Ekonomi Bilimleri Dergisi, 3 (2), 2011, ss. 168

37 Pmar Pehlivan, 2016. “Tiirkiye’de Katilim Bankacilig1 ve Bankacilik Sektoriindeki Onemi”, Selguk
Universitesi, Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Sosyal Ekonomik Arastirmalar Dergisi, 16 (31),
2016, s. 300
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olan iilkelerin mevduat bankacilig1 kaynakli agiklarini kapatabilecegi diistiniilmektedir.
38

1.3.3. Sosyal Nedenler

Katilim bankaciligimi ortaya cikis nedenlerden bir digeri de; sosyal nedenlerdir. Bir
toplumda dengeli gelir dagilimin varligi halinde sosyal barisin saglanabilmesi miimkiin
olacaktir. Katilim Bankaciligi, ekonomik sistemde yer alan farkli gelir gruplar1 arasinda
dengesizlik durumunun giderilmesi, faizden kaynaklanabilecek haksiz zenginlesme ve
emek harcayarak tiretime dahil olanlarin aleyhinde gelisen sosyal adaletsizliklerin

giderilmesi amaglanmaktadir.*®

Toplumsal rehabilitasyon konusunda katilim bankalar1 az da olsa katki olusturabilen
kuruluslar olup toplumda yer alan bazi kesimlerin, “asli fonksiyonlarini yerine
getirmiyorlar, diger bankalar gibi calismryorlar” gibi elestirilerine ragmen, ekonomik ve
sosyal yap1 i¢in var olan bir katkidan s6z etmek mimkiin olacaktir. Bu perspektiften
katilim bankalari, faiz karsiti bir toplum igerisinde finansal ihtiyaglarin karsilanmasi
noktasinda ¢oziim sunarak sosyal baris i¢in katki {ireten kurum niteliginde
degerlendirilebilmektedirler. Ote yandan, ekonominin biiyiimesi baglaminda sundugu
coziimlerle kaki tireten katilim bankalari, bu itibarla gelir adaletsizligi ile de miicadele
eden bir goriiniim sergilemektedirler. Karz-1 Hasen adli katilim bankacilig1 uygulamasi
ile bu bankalar, faizsiz bor¢ verebilmekte ve toplumsal ekonominin devamliliginda da

rol iistlenmis olmaktadirlar.*’
1.3.4. Politik Nedenler

Siyasi rejim olarak Islami esaslara gére davranan Iran, Suudi Arabistan gibi iilkeler,
1970'li yillardan itibaren seceneksiz olarak Islam bankaciligini, Endonezya ve Pakistan

gibi iilkelere asamali bir bicimde Islami bankaciliga gegis seyri ortaya ¢ikmustir.*!

Faizsiz bankaciligin Tiirkiye’de hayta gecirilmesi i¢in ise gerek ulusal ve gerekse

uluslararasi ¢evrelerde énemli adimlar atilmistir. Bu baglamda 1975°de Islam Kalkinma

% H. ibrahim Bulut ve Biinyamin Er, Katilim Finansmam Katihhm Bankaciligi ve Girisim Sermayesi”,
TKBB Yaynlari, istanbul, 2012, 5.28

¥ Ppehlivan, a.g.m., 5.300

* Hiiseyin Tung, Katilim Bankaciligi Felsefesi, Teorisi ve Tiirkiye Uygulamasi, Nesil Yaymevi, 11.
Baski, Istanbul, 2016, ss.176-177.

* frfan Kalayci, Katilim Bankaciligi: Mali Kesimde Nasil Bir Segenek?, Uluslararas: Yénetim iktisat ve
Isletme Dergisi, 9 (19), 2013, 5.61
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Bankasi'nin kurucu tiyeligi olarak rol almis ve 1984°de de kurulusun en biiyiik
ortaklarindan birisi konumuna gelmistir. Boylelikle, diinyada 6nde gelen bir finans
kurumu olan Islam Kalkinma Bankas: iiyesi olan Tiirkiye, Islam iilkeleriyle iliskilerini

de gelistirme ve bu iliskilerde etkisini artirma olanagini elde etmislerdir.*

Islam cografyasinin bir parcasi olan Tiirkiye’de ve beraberinde bu cografyada faizsiz
bankaciligin yayginlagsmasi bu bankalar araciligiyla yabanci sermaye transferlerinin
yapilmasi da miimkiin olmustur. Ote yandan faizi haram olarak kabul eden ve
birikimlerini ekonomik sisteme dahil etmeyip yastik altinda tutan tasarruf sahipleri de
ekonomik siteme dahil olmak, Arap ekonomisiyle iliskiler gelistirmek, Islami
ekonomilerle etkilesimi artirabilmek gibi sebeplerle Tiirkiye'de katilim bankalarina

ihtiyag duyulmasimnin nedenleri arasinda siralanabilir.*®
1.4. Tiirkiye'de Katihm Bankacihigl

Faiz icermeyen bankacilik yontemleri degisik tiir ve nitelikte olmak iizere Osmanli
doneminde de yaygin olarak uygulanmigtir. Tarihte sosyal nitelik tasiyan ve donem
sartlar1 bakimindan banka olarak degerlendirilebilecek kuruluslar igerisinde en 6nemlisi
para vakiflaridir. Bu vakiflar her ne kadar Osmanli doneminde Hanefi fakihlerinden
Imam Ziifer'in yiyecek, para, tartilabilen veya 6lciilebilen mallarin vakfinin caiz oldugu
yoniindeki fetvasi dayanak kabul edilmek suretiyle kurulmussalar da Buhari, paranin
vakfedilebilecegini de isaret ederek “altin, giimiis, esya, silah ve hayvan" gibi unsurlarin
yani sira paranin vakfina iliskin olarak da bashik a¢mustir. Bu tiir vakiflara izin
verilmekle birlikte vakfin paralarinin fikihta caiz kabul edilen yontemler dairesinde
calistirilarak bir yandan sermaye sikintisinda olan ticaret erbabina yardime1 olmak hem
de vakif i¢in gelir kaynaklar1 olusturmak amacit gldilmiistiir. Osmanl
Imparatorlugu'nun finansal uygulamalarinda para vakiflarinin yaninda, esnafini kurdugu
esnaf sandiklari, yetimlerin mallarin1 ser'i Olgiilere goére koruma ve degerlendirme
amaciyla kurulan “eytam sandiklar1”, yenigeriler i¢in kurulmus olan “orta sandiklar1™,
belli bir mahalle veya kdy i¢in kurulmus olan “avariz vakiflar1” diger bankacilik
uygulamalaridir. Katilm bankaciliinin faaliyet alan1 esas olarak is ortaklarndir.

Gecmisi ilk caglara kadar uzanan, ortakliga dayali mali aracit kurumlarin gilinlimiize

*2 Abitter Ozulucan ve Ali Deran,. “Katilim Bankacilig1 ile Geleneksel Bankalarin Bankacilik Hizmetleri
ve Muhasebe Uygulamalart Agisindan Karsilastirilmas1”, Mustafa Kemal Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii Dergisi, 6 (11), 2009, s.90

* Kalayct, a.g.e., 5.61
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uyarlanan sekli katilim bankalaridir. Bu bankalar beytii'l mal, mudarebe ortakliklari,
vakiflar ve sarraflar gibi kurumlarin ayr1 birimler olarak gergeklestirdikleri mali aracilik

ve diger bankacilik hizmetlerini bir ¢at1 altinda toplamaya calismislardir.**

Tiirkiye'de ilk katilim bankaciligi uygulamasi 1975-1978 yillar1 arasinda Devlet Sanayi
[sci Yatrim Bankasi uygulamasi olarak kabul edilir.®® Bu siirecte Cumhuriyet
doneminde ilk uygulamalardan biri de 1980'li yillarin ortalarinda devreye konulan
“Gelir Ortaklig1 Senetleri-GOS”dir. GOS sistemiyle Osmanli'daki esham sistemi
karsilagtirildiginda sunlar goriiliiyor: GOS sistemi, biiyiik kalkinma projelerini finanse
edecek ek kaynaklar yaratmak amacini tasiyordu. Esham sisteminde, hissedarlara,
isletmenin gergek gelirinden bagimsiz olarak sabit bir gelir giivencesi veriliyordu. Bu
durum hem devlet i¢in mali bir risk ve yiik ve hem de faiz ile benzerlik arz ediyordu.
GOS'larda ise hissedarlarin elde edecekleri kazang isletmelerin gelirine bagliydi
(Cizakga, 2011).

Gelir ortaklig1 senetlerinin uygulamaya konuldugu ayni1 dénemde, kaynak olusturmaya
toplumsal katilimi genisletmek amaciyla hayata gecirilen diger bir kurum, Ozel Finans
Kurumlar1 (OFK) dir. Yukarida belirtildigi iizere atil tutulan kaynaklarin ekonomiye
kazandirllmasi, Korfez ilkelerinden Tiirkiye'ye fon aktarilabilmesi ve insanlara
ekonomik firsat esitliginin temin edilmesi ihtiyaclarindan dolay1 Tiirkiye'de de faizsiz
bankacilik sistemi uygulamaya konmustur. Bu farkli tiirdeki bankacilik Tiirkiye'de
diinya genelinde oldugundan daha yeni bir uygulama yontemidir. Tiirkiye mali sektorii
katilim bankaciligmin bu son sekliyle ilk kez 1985 yilinda OFK sistemiyle tanismistir.
OFK tabiri bugiinkii adiyla katilim bankaciligidir. Dolayisiyla OFK ve katilim bankasi
tabirleri ayn1 kurumlar1 tanimlamaktadir. Tirkiye'nin giliniimiizdeki adiyla katilim
bankaciligi seklinde ifade edilmekte olan bankacilik sistemi, kapali ekonominin disa
acik ekonomi modeline gecisinin yasandigi 80’11 yillar i¢in gliindemde olan uluslararasi
piyasalarla uyumlasma siirecinde ortaya c¢ikmustir. 1980'lerde Tirk mali sistemi
acisindan derinlik unsuru olan araglar ve kurumlar bakimindan zenginlesme ¢abalarinin
oldugu bir donem olup katillm bankalarinin var olusu da bu c¢abalardan
kaynaklanmaktadir ve 1985 yilinda Tirk mali sistemine dahil edilmislerdir
(Biiyiikdeniz, 2003, s.3).

* Dondiiren, a.g.e., s.844
** Bulut ve Er, a.g.e., 5.31
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Diinya genelinde faaliyet gosterdikleri iilkelerde Islami bankacilik kurumlari olarak
tanimlanan katilim bankalari, 1985’de Tiirkiye'de faiz endisesiyle ekonomiye dahil
edilmeyen birikimlerin ve tasarruflarin degerlendirilmesi amaciyla var olmuslardir.
Aralik 1983’de yayinlanan “83/7506 sayili Ozel Finans Kurumlarimn Kurulmas,
Faaliyetleri ve Tasfiyelerine Iliskin Esas ve Usullere Dair Bakanlar Kurulu Karar1”,
Merkez Bankas1 ve Hazine Miistesarliginca yayimlanan yonetmelik ve tebliglerle "Ozel
Finans Kurumlar1" adi altinda kurulmuslardir®® ( Resmi Gazete, 19 Aralik 1983, sayl:
18256). Boylelikle o yillar i¢in Tiirkiye ekonomisinin liberallesen yapisi igerisinde faiz
nedeniyle mevduatlarint bankalarda degerlendirmeyen muhafazakar kesim i¢in de
tasarruflarini degerlendirebilme ve ekonomiye dahil olabilme olanagi saglayan yeni bir

sistem kurulmustur.

Katilm bankaciligi, Tirkiye Katilim Bankalari Birligi tarafindan “... faizsizlik
prensiplerine gore calisan, bu prensiplere uygun her tirlii bankacilik faaliyetlerini
gergeklestiren, kar ve zarara katilma esasina gore fon toplayip, ticaret, ortaklik ve
finansal kiralama ydntemleriyle fon kullandiran bir bankaciik modelidir’ seklinde
tanimlanmaktadir. Bu anlamda Tiirkiye’de ilk kurulan katilim bankalar1 “Albaraka Tiirk
Finans Kurumu A.S.” ve “Faisal Finans Kurumu A.S.” olup bu bankalar 1985 yilinda
faaliyetlerine baslamislardir. Akabinde, 1989 yilinda “Kuveyt Tiirk Evkaf Finans
Kurumu A.S.” kurulmus ve bundan iki yil sonra 1991°’de “Anadolu Finans Kurumu
A.S.” faaliyete baslamistir. 1995 yilina gelindiginde ise “fhlas Finans Kurumu A.S.”
kurulmus ve bir sonraki sene 1996’da da “Asya Finans Kurumu A.S.” bu zincire dahil
olmustur. Tiirkiye’de 2001’de yasanan ekonomik krizin etkileri neticesinde Ihlas
Finans iflasin1 agiklamis ve kurum kapanmistir. Devam eden siiregte Faisal Finans
Ulker grubu tarafindan satin alinmis ve bu kurum 2005°de Anadolu Finans ile birlesmek
suretiyle iki finans kurumunun birlesimi olan Tirkiye Finans Katilim Bankasi ortaya
¢ikmustir.*” Ulkemizde son yillarda ise kamu sermayeli olarak 2014 yilinda Ziraat
Katilim Bankas1 hayata gegirilmis ve akabinde de yine kamu sermayeli olarak Vakif

Katilim 2015 yilinda faaliyetlerine baglamistir.

* Ender Yilmaz, islam iktisadi ve Finansi, H. Saribas (Ed.), Biilent Ecevit Universitesi Yaynlari,
Zonguldak, 2017, s.24

http://serpam.istanbul.edu.tr/wp-content/uploads/2012/09/Islami_Finans.pdf/ ~ (Erisim  Tarihi:
12.11.2018)

47
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Kurulus yillarinda Ozel Finans Kurumlarmin gelismeleri ve bilyiimeleri ¢ok yavas bir

seyirde gerceklesmistir. Bu durumun baslica nedenleri sunlardir:*®

— Mevzuatin zay1fligi, yasal dayanaktan yoksunluk,
— Sube sayisinin azhigi,

— Alt yap yetersizligi,

— Yeni bir sistem olarak taninirlik sorunu,

— Personel temininde yasanan giigliikler,

— Genel ekonomideki istikrarsizliklar,

— Yiiksek enflasyon siireci.

Rakamsal bazda yeterince biiyiiyebilmis bir yapi sergileyememesine karsin katilim
bankalar1 bu dénemde, altyapinin olusturulmasi, mevzuata iliskin gerekliliklerin yerine
getirilmesi ve isleyisin daha stabil bir hal almasi gibi hususlar konusunda saglikli
asamalar kaydedilmis ve miisteri portfOyiiniin genisletilmesi alanlarinda ¢ok Gnemli

mesafeler alinmistir.

Katilim bankalarmin Tiirkiye'de ilk ciddi imtihan1 1994 yilinda yasanan mali kriz ile
olmustur. 1994 yilinda Tirkiye Cumhuriyet tarihinin en biiyiik cari agig1 ile karsi
karstya kalinmistir. Kamu borglanma ihtiyacinin siddeti ve faiz oranlarinin yiiksekligi o
donemin en belirgin 6zelliklerindendir. Diger bir deyisle ikiz agik olarak tabir edilen
biitce ac1g1 ve cari agik, hiikiimetin bor¢lar1 6deme giiciine duyulan giiven eksikligi ile
bir araya gelmistir. Hiikiimetin yiiksek faiz oranlarmin diisiiriilmesi amagh olarak
piyasaya likidite siirmesi de baska bir olumsuzlugu tetiklemis, dovize olan talebi
arttirmistir. Ilgili donemin biiyiik bankalar1 da politikalarmi devaliiasyon beklentisi
dogrultusunda sekillendirmislerdir. Neticede 1994 Ocak ayinda 1 USD 19.000 TL iken,
Nisan aymda bu rakaml USD igin 38.000 TL olmustur. Aymi siiregte T.C. Merkez
Bankas1 rezerv miktarini 7 milyar USD’den 3 milyar USD’ye diismiistiir. 5 Nisan 1994
tarihinde hiikiimet doviz kurlarimi frenlemek amaciyla ve kamunun kaynak ihtiyacini
karsilamak amaciyla O faizli bor¢lanma kagitlarin1 piyasaya arz etmistir. Netice
itibariyle enflasyon {i¢ basamakli degerlere ulasmus, igsizlik artmis ve iiretim diismiistiir.
Bu kriz doneminde, katilim bankalarinin dstiinliikleri ve krizlere karsi dayaniklilik

diizeyleri somut bir bigimde tecriibe edilmistir. Ustelik mevduatlara devlet giivencesi

*8 Aras ve Oztiirk, a.g.m., 5.170
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getirilmesi bu kurumlar1 kapsamamasina ragmen ne miisteriler ne de devlete i¢in bir
kiilfet olusturmadan yollarina devam etmislerdir. Kriz dénemlerinde de miisterilerine

fon kullandirma islemini durdurmamlslardlr.49

Tirk siyasi tarihine 28 Subat miidahalesi seklinde kaydolunan ve 28 Subat 1997
tarihinde baslayan donem, katilim bankaciligi sistemi i¢in de zorlu bir donem olmustur.
Siyasi tarihte 28 Subat kararlar1 olarak gecen bu kararlar manzumesi, kimileri agisindan
bir donliim noktasi olarak degerlendirilmekle birlikte bu kararlarin uygulamaya
sokulmastyla birlikte Tiirkiye'de idari, siyasi, toplumlar ve hukuki alanlarda gerilimler
yaganmistir. Bu siirecte 6zellikle Aralik 1999'da Tiirkiye'de yazili ve goérsel medyada
Ozel finans kurumlar1 genis bir sekilde tartisilmis, haklarinda yazilar, haberler ve
yorumlar yaymlanmistir. Medyanin OFK'lara bu genis ilgisi, o giinlerde Tiirkiye Biiyiik
Meclisi'ne sevk edilen Bankalar Kanunu'nda degisiklik yapilmasini 6ngoren kanun
tasarisindan kaynaklaniyordu. Iddiaya gore kanunda yapilan degisikliklerle &zel finans
kurumlarma iki yillik stire verilerek Klasik bankaya dontismeleri istenecek, bu
doniisiimii gergeklestirmeyen OFK'larin faaliyetleri durdurulacakti. Bu iddialarin dogru
olmadig1 sonradan anlagilmisti ama tasarida yanlis anlasilmaya veya art niyetli
kullanimlara imkan verecek bazi muglak ifadelerin olmasi bir ¢ok kesimi tartismalarin
icine ¢ekmistir. Esasinda ekonomik ve ticari miiesseseler olan bu 6zel finans kurumlari
tizerinde tgiincii kisiler tarafindan siyasi spekiilasyon arayislari olmustur. Bu siiregte
ozel finans kurumlarinin varliginin devamimi savunan kisiler ve kurumlar oldugu gibi,

kapatilmasi yoniinde alinacak kararlari alkiglayanlar da olmustur.

Netice itibariyle Tiirkiye’de katilim bankaciliginin olusumuna iliskin etkenleri dis ve i¢
etkenler olarak Ozetlemek miimkiindiir. Dis etkenler, 1970’11 yillar itibariyle petrol
piyasalarinin gelisimine bagli olarak Arap iilkelerindeki sermayenin gelismesi ve bu
sermayenin iilke ekonomileri agisindan biiylik bir anlam tagimasinin yani sira
Miisliiman iilkelerdeki bankacilik sistemlerinin de yine Islami usullere gore
sekillendirilmesi, bu siirecte de Tiirkiye’nin bu yeni bankacilik sistemine dahil olmasi
olarak 6zetlenebilir. i¢ etkenler ise faiz etkisinden uzak durmak isteyen sermaye grubu
icin gereklilik arz eden ve bu kimselerin tasarruflarin1 ekonomik sisteme dahil etme

amaciyla sekillenen ¢abalarin etrafindaki gelisim seyri seklinde ifade edilebilmektedir.

49 Tung, a.g.c., ss.179-180

17



1.5. Fon Toplama Yontemleri

Klasik bankalarin vadesiz ve vadeli mevduat hesaplarina benzeyen cari ve yatirim
hesaplar1 faizsiz bankaciligin iki temel fon toplama yontemidir. Bankaya yatirilan
paradan bir getiri beklemeyen ve bankacilik islemleri ile para transferlerini
gerceklestirmek amaciyla agilan hesap cari hesap olarak adlandirilmaktadir. Mevduat
sahibinin getiri beklentisiyle bankaya yatirdigi ve bankanin yatirima yonlendirdigi bu
paranin isletildigi hesap da yatirim hesabi olarak tanimlanmaktadir. Bu hesap sahipleri

faiz geliri yerine bankanin bu paradan elde edecegi kar veya zarara ortak olmaktadir.
1.5.1. Cari Hesap

Cari hesap klasik bankalardaki vadesiz mevduat hesabina karsilik gelmektedir. Bu
hesap Tiirk liras1 veya yabanci para cinsinden agilabilmektedir. Mevduat sahibi istedigi
anda mevduatinin bir kismin1 veya tamamini geri g¢ekebilmektedir. Ancak hesap
sahibine kar veya faiz gibi herhangi bir bedel 6denmemektedir. Gergek veya tiizel kisi
tarafindan agilan bu hesaplarda biriken paralarin ne zaman c¢ekilecegi belli degildir.
Cekilecegi zaman higbir sinirlamaya ugramaksizin kesmen veya tamamen c¢ekilebilen
bir hesap tiiriidiir14. Vadesiz mevduatlar bankalar i¢in nasil maliyetsiz kaynaklarsa ayni
sekilde cari hesaplar da katilim bankalar1 i¢cin maliyetsiz kaynaklardir. Bankalar bu

maliyetsiz fonlar1 kendi 6zkaynaklar1 gibi kullanmaktadirlar.

Katilim bankaciliginin cari hesaplara yaklasimi farkli olabilmektedir. Genel olarak bu
hesaptaki paralari emanet olarak kabul eden goriis ile “karz-1 hasen” yani karsiliksiz
bor¢ olarak goren iki ayr1 gorlis vardir. Cari hesaptaki paralari emanet olarak gdrenler
bu hesaptaki tasarruf hakkini mevduat sahibinden izin almak sartiyla bankaya verirken
karz-1 hasen goriisiine gore bu paralar bankaya verilen karsiliksiz borglardir. Karz-1
hasen goriisiine gore banka mevduat sahibinden izin almaksizin bu fonlar
degerlendirmekte serbesttir. Ancak bu paralarin kullanilmasindan kaynaklanan kar veya

zarar1 banka tistlenerek bunu hicbir sekilde mevduat sahibine yansr[mamahdlr.50
1.5.2. Yatinm/Katilma Hesabi

Bir kistm katilim bankasinda yatirim ve katilma hesabi ayriminin  varligi

goriilmektedir.”* Bu hesap ayrimindaki temel kriter ise mevduat miktarina bagl olmakla

0 Ersan, a.g.e., s 57-58
> https://www.kuveytturk.com.tr/bireysel/hesaplar, Erisim Tarihi: 16.10.2017
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birlikte temel isleyisleri ayni sekilde yiiriitilmekte ve yine kar dagitim payinda katilma

hesabinin getirisi yatirnm hesabina nazaran bir miktar daha diisiik olmaktadir.

Bankalardaki vadeli mevduat hesabina karsilik gelen yatirim hesabi hesap sahibinin
getiri bekledigi bir hesap tiirlidiir. Bu hesap hem faizsiz bankalarin hem diger bankalarin
en 6nemli fon toplama hesabidir. Vadeli mevduat hesabinda, mudilere yatirdiklar1 para
karsiliginda belirli bir oranda faiz 6demesi yapilir. Yapilan bu 6deme bankanin isletmek
icin aldig1 bu paranin kirasi niteligindedir. Ancak faizsiz bankacilikta hesap sahibine
herhangi bir getiri vaat edilemedigi gibi, anaparanin da aynen geri ddenecegi garanti

edilemez.

Banka topladig1 bu fonlar1 yatirima kanalize eder ve elde edecegi kar1 veya zarar1 hesap
sahibiyle 6nceden belirledigi oranda paylasir. Buna kér - zarar ortakligi da denilebilir.
Burada iki ayr1 kar - zarar ortakligindan soz edilebilir. Birincisi yatirim hesabi sahibi
gercek veya tiizel kisi ile banka arasindaki ortakliktir. Digeri ise banka ile bankadan fon

talep eden taraf arasindaki ortakliktir.

Yatirim hesab1 sahibi banka miisterileri, kiigiik tasarruflarin1 bu hesapta degerlendirir.
Ancak bu kiigiik tasarruflar biiyiik yatirimlari finanse etmekte yetersiz kalmaktadir. Bu
ylizden faizsiz bankalar ¢esitli fon havuzlar1 olusturmakta ve mevduatlari bu havuzlarda
biriktirerek biiylik yatirimlar1 finanse etmektedir. Bu fon havuzlarimi risk ve getiri
diizeyine gore siniflandirmakta ve elde edilen kar veya zarari hesap sahiplerine
havuzdaki oranlariyla orantili bir sekilde yansitmaktadir. Yatirim hesabinda “miisteri
vade bitiminde parasini ¢ekmedigi takdirde, vade sonundaki kar veya zarar hesaba
yansitilir ve hesabin vadesi yeni bakiye lizerinden aym vadede otomatik olarak

yenilenmis olur.”**

1.6. Katihm Bankacihiginda Fon Kullandirma Uygulamalar

Faizsiz bankalar cari ve yatirrm hesaplarinda topladiklar1 fonlart gesitli yontemlerle
kredi olarak kullandirmaktadir. Kar - zarar ortakhigi esasina gore verilen bu krediler,
kredinin  kullanim alanlarina gore siniflandinilmistir.  Bu  yontemler asagida

anlatilmaktadir.

52 Tung, a.g.e., s.202.
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1.6.1. Mudaraba (Emek-Sermaye Sirketi)

Taraflardan birinin sermaye digerinin ise emegini ortaya koyarak kurduklar: bir ortaklik
tiiri olan mudaraba; sermayesi olmayan ancak bir projesi veya yetenegi olan birinin
yapacag1 yatirimi finanse etmek amactyla kullanilan bir uygulamadir. Bu yoniiyle daha
cok risk sermayesine benzemektedir. Mudarabada kéar paylasiminin hangi oranlarda
olacag sozlesmede belirlenmektedir. Oranlarin belirlenmesi konusunda herhangi bir
kisit s6z konusu olmamakla birlikte taraflar arasinda bu konuda pazarlik yapilarak
belirlemeye gidilmesi s6z konusudur. Ancak zarar olursa ortakliga sermaye koyan taraf
zarar1 karsilar ve emek tarafinin zarar1 ise zamanini ve emegini bosa harcanmis olmasi

seklindedir.
Mudaraba de ii¢ ayri taraf vardir:>

— Sermaye sahibi olan mudi,

— Sermayeyi calistiran nihai yatirimci veya miitesebbis,

— Iki taraf arasinda araci, yatirimcer ile ortak ve sermayelerin vekili olmak sifatiyla

banka.

Banka kendi 6zkaynaklarindan bu yatirimi finanse etmemisse, yani olusturdugu fon
havuzundan yararlanmissa olusacak kar lice boliinecektir. Burada iki ayr1 sdzlesme
bulunmaktadir. Birincisi mevduat sahibi ile banka arasinda digeri banka ile yatirimci
arasindaki sozlesmedir. Olusacak kar Once banka ile yatirimei arasinda paylasilir
sonrasinda ise banka elde ettigi bu kari mevduat sahibi ile anlastigi oranda
paylasacaktir. Banka kendisine kalan kismi da temettii olarak istiraklerine dagitir. Zarar
olusmasi1 durumunda zarar1 banka ve mevduat sahibi iistlenir. Banka olusabilecek bu
zararin mevduat sahibine diisen kismini fon havuzuna yansitir ve vade bitiminde
mevduat sahibinin zarar1 fon havuzunun ortalama zarar1 kadardir. Banka bu fon
havuzundan farkli projeleri de finanse etmis olabileceginden bu yatirimda zarar etmis
olsa da diger yatirimlardan kar edebilecegi i¢in toplamda kar dagitabilir. Ancak yapilan

bu zararlar fon havuzunun karliligini diistirmektedir.

Mudarabanin konusu, “bir mal ya da hizmetin veya yatirnmin gergeklestirilmesi olup,
proje hakkinda yeterli bilgi ve becerisi olan ancak sermayesi olmayan tarafin banka
tarafindan finanse edilmesi amaglanmaktadir. Gergeklestirilecek ve finanse edilecek

projenin belirli ve tanimlanmis bir proje olmasi gerekir. Faizsiz finansman prensipleri,

58 Cihangir Akin, Faizsiz Bankacilik ve Kalkinma, Kayihan Yaynlari, Istanbul 1986, s. 125.
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gerek isin mahiyeti ve tutar1 gerekse sozlesme sartlarindaki ciddi bir belirsizligi kabul
etmez.” Aldatma ve aldatilma riskine karsi sozlesmenin acik ve net olmasi hem
bankanin hem de mudaribin yani sermayesi olmayan tarafin isin bitiminde haksizliga

ugramasini engellemektedir.

Faizsiz bankaciligin kurulusunda mudaraba ile 6zel sektor yatirnmlarini finanse etmek
amaclanmis olsa da giinlimiizde fon kullandirma yontemleri arasinda en az yer
tutanlardan biridir. Risk sermayesine de benzeyen mudaraba faizsiz bankaciligin en
riskli finansman teknigi olmasi1 hasebiyle bankalar mudarabadan uzak durmaktadirlar.
Bu yontem hem riskli hem getrefillidir. Bunun i¢in banka, zararla sonuglanmasi
muhtemel durumlar1 bertaraf etmek veya minimuma indirgemek agisindan gereken
tedbirleri uygulamaya sokar. Bu maksatla, banka sermaye ihtiyaciyla ve projesiyle
basvuran miisterisinin yatirnma konu projesini birgok agidan test ederek fizibilitesini
cikarir. Projenin karli ve uygun goriilmesi halinde miisteriye fon kullanimi noktasinda

yardimei olur.”
1.6.2. Musaraka (Sirket-iil Inan)

Arapga “serik” kelimesinin tiiretilmesinden olusan ve ortaklik anlamina gelen musaraka
ekonomik faaliyet yiirlitmek i¢in kurulan bir kar - zarar ortakligidir. Bu ortakligin
mudarabadan farki ortaklarin farkli miktarlarda sermaye koyarak ortakliga dahil
olabilmeleridir. Bu ortaklik tiiriinde iki veya daha fazla ortak bulunabilir. Ortaklarin
sayisinda herhangi bir sinirlamaya gidilmezken elde edilecek kar, taraflarin s6zlesmede
belirledikleri ve koyulan sermayeden bagimsiz bir kar oranidir. Ancak zarar olursa
mudarabada oldugu gibi zarardan yalnizca sermaye etkilenir. Yani ortaklar kar
istedikleri oranda paylasabilirken zarar1 koyduklari sermayeyle orantili sekilde

ustlenirler.

Musarakada her tiirlii ortaklik kurulabilir. Bu ortaklik yeni bir projenin yapilmasi,
devam eden bir yatirimin finansmani veya bir ticari faaliyet i¢in kurulabilir. Burada her
bir ortak belli miktarda sermaye koyar ve elde edecekleri kar hangi oranda
paylasacaklarin1 sézlesmeyle belirlerler. isin yapilmasinda karsilasilan tiim maliyetler

ve yonetim giderleri diisiildiikten sonra net kar sdzlesmede belirtilen oranda dagitilir.

5 Iung, a.g.e.,s.140
> Ozsoy, a.g.e., s. 48.
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Banka bu tiir ortakliklara girismeden Once proje etiidiinii, isin fizibilitesini yapmalidir.
Kar - zarar ortakliklari bu yoniiyle uzmanlk gerektiren bir alandir. Gerek ise
baslamadan gerek ortaklik kurulduktan sonra diizenli takip gerektirir. Zarar ihtimali
yiiksek riskli bir finansman modelidir. Faizsiz bankalar her ne kadar reel ekonomiyi
desteklemek amacinm1 giitse de mevduat sahibi miisterilerinin kar beklentisinden
kaynaklanan baski yiiziinden bu tiir ortakliklar kurmay1 tercih etmemektedirler. Faizsiz
bankalar bu tiir yatirimlar icin yiiksek riskli fon havuzlar kurarak risk almak isteyen
mevduat sahibi miisterilerini bu fon havuzuna yonlendirerek bu tiir ortakliklar i¢cin fon
toplayabilmektedir. Ancak bankalar karli gordiikleri bazi yatinmlar i¢in kendi 6z
kaynaklarini kullanabilmektedir. Bu durumda banka sadece finansor olarak degil bir

ortak gibi davranarak yénetimde s6z hakkina sahip olur ve isi yakindan takip eder.”®
1.6.3. Murabaha

Murabaha, Tiirk¢ede “karl satis” olarak karsilik bulmakla birlikte bankacilikta sermaye
sahibinin bir mal1 satin aldiktan sonra iizerine belli bir miktar kar ekleyip miisteriye
vadeli olarak satmasi islemini tanimlamaktadir. Bir finansman yontemi olan murabaha
ticaret ve sanayi kuruluslarinin hammadde, makine, techizat ve her tiirli isletme
malzemesi ihtiyaglarinin faizsiz banka tarafindan i¢ ya da dis piyasadan karsilanarak bu
kuruluslara vadeli satilmasidir.>” Bu sayede is yapmak icin gerekli olan enstriimanlari
yeterli nakde sahip olmadigi i¢in alamayan isletme sahibi veya bireysel yatirimcilar

gerekli fon ihtiyacini faize bulasmadan karsilamaktadir.

Uygulamada daha pratik olan ve getirisi yiiksek olan bu yontem faizsiz bankaciligin,
Ozellikle faiz ortaminda ortaklik alternatiflerinin dar uygulama alan1 buldugu
durumlarda kullanilmaktadir. Bugiin Tiirkiye'de katilim bankalarinin en fazla kullandig:
yontemdir. *® Murabaha yénteminin mutlaka reel bir ekonomik faaliyeti finanse ediyor
olmast gerekir.59 Bir mala ihtiya¢c duyan olan ve kaynak sikintisi yasayan miitesebbis
s6z konusu malin banka tarafindan satin alinmasini ister. Miitesebbis burada hem malin
alinmasimi ister hem de o mali bankadan alma vaadinde bulunur. Miitesebbisin bu

basvurusu lizerine banka nitelikleri belirtilen mali satin alir, miitesebbisle anlastiklari

56
57

Ozsoy, a.g.e., s.51-52.

Mehmet Yesilyaprak, Katilim Bankalarinda Kredi Derecelendirmesi ve Etkin Subjektif Kriterlerin
Anket Yontemi ile Olgiimii, Beta Yaymevi, Istanbul 2012, s. 24.

Ozsoy, a.g.e., 5.49

Tung, a.g.e., s.141

58
59
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oranda maliyeti ilizerine karmmi koyar ve miitesebbis miisterisine satar. Miisteri de
bankayla anlastig1 sekilde malin bedelini bankaya taksitler halinde oder.®® Boylelikle
banka nakdi kredi vermektense al-sat seklinde ticaret yaparak kar ederken isletme de

ihtiyaglarini taksitle gidermektedir.

Saticidan alinan malin miilkiyeti 6nce bankaya ge¢mekte sonrasinda miisteri bankaya
borcunu kapattiginda da miisteriye devredilmektedir. Uygulamada bankalar ¢ok sayida
ve ¢ok degisik alanlarda alim satim yapmaktadir. Bu nedenle alim satima konu hizmet
veya malin kalitesi, miktar1 ve cinsi miisteri tarafindan belirlenir. Malin alis fiyati
miisteri tarafindan bilinir ve bankanin talep edecegi kar payimnin tespitinde miisterinin
pazarlik giicii ve piyasada klasik bankalarin kredi oranlar1 etkili olmaktadir. Karma
sistemin oldugu tilkelerde ve ozellikle Tiirkiye'de Katilim Bankalarmin murabaha
islerinden elde ettigi kar ve dolayisiyla katilim hesabi sahiplerine dagitilan kar pay1
piyasa trendine paralel ve zaman icinde neredeyse yatay bir seyir izlemektedir.”* Klasik
bankalarla aynmi sektérde rekabet eden faizsiz bankalarin kar paylarini belirlemedeki
temel etken klasik bankalarin mevduata verdigi faiz oranlaridir.

Faizsiz bankalar “murabaha islerinde uygulayacagi kar oranini belirlerken piyasadaki

klasik bankalarin uyguladigi faiz oranlarim dikkate almak durumundadir.”®?

Bunun yan
sira kar marj1 belirlenirken genel ekonomik durum, kredi riski, islemin tutar1 ve vadesi,
bankanin elindeki fon miktar1 ve miisterinin pazarlik giicli birer etkendir. Murabahada
fon kullandirma fiyatinin yiliksek olmast miisteriyi konvansiyonel bankalara
yoneltebilecegi gibi diisiik olmasi da faiz konusunda hassasiyet tasimayan mevduat
sahiplerinin konvansiyonel bankaciliga yonelmesine neden olabilecektir. Bu sebepten
katilim bankalar1 murabaha i¢in kar orani belirlerken konvansiyonel faiz oranlariyla

iilke enflasyon oranlarini dikkate almak durumundadirlar. Bu da kar oranlarmi faiz

oranlarina yakin seviyelerde olusturmaktadir.

Vadeye gore fiyat belirlenmesi ve bu fiyatta referanslarin basinda klasik bankalarin
uyguladiklar1 kredi faiz oraninin gelmesi yoniiyle bu iriiniin klasik bankalarin kredi
vermesine benzedigi ileri siiriilmektedir. Ancak benzerlik bulunmasi ayni oldugu

anlamina gelmemektedir. Bu islemde nakdi bir bor¢ vermek yerine reel bir malin

% Diederik van Schaik, “Islamic Banking”, The Arab Bank Review, 3(1), 2001, p. 48-49.

61 Tung, a.g.e., s.137

%2 Rima Turk Ariss, “Competititive Conditions in Islamic and Conventional Bankink: A Global
Perspective”, Review of Financial Economics, 19, 2010, p. 102.
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satisinin s6z konusu olmasi ve siireglerdeki farkliliklar murabahay1 faizli islemlerden
aylrmaktadlr.63 Bir tarafta kredi talebinde bulunan miisteriye para verilirken diger
tarafta miisteriye para yerine miisterinin ihtiyaci olan iiriin verilmektedir. iki tarafta da
miisteriden para alinir ancak klasik bankalarda para karsiliginda daha fazla para
alindigindan bu durum faiz olarak nitelenmis ve yasaklanistir. Faizsiz bankacilikta ise
iriin karsiligi para alindigindan dolayr bankanin o iirlinii ne kadara alip ne kadara
satacagl ve bankanin ne kadar kar edecegi taraflarin pazarligina birakilmis ve bu durum

da helal ticaret olarak adlandirilmistir.
1.6.4. Selem Satisi

Bazi Islam iilkelerinde “iiretimin finansmaninda kullanilan bir yontemdir. Bu yontemde
banka pesin ddeme yaparak gelecekte liretilecek olan mali satin alir. Genellikle bir yil
vadeli olan bu islemde banka malin fiziki miilkiyetini eline gecirmeden satamaz ve
malin fiyati piyasa fiyatii asamaz.”® Bir alim satim akdi olan selemde konvansiyonel
uygulamalardan future islemlere benzerlik tasimakla birlikte ileri tarihli bir teslim
vadesi olan malin bedeli pesin 6denir. Bdylece malin iiretilebilmesi igin satici
finansman edinmis olacaktir. “Satic1 sdzlesme tarihinde kendisine tamamen ve pesin
olarak 6denmis bir bedel karsiliginda ileriki bir tarihte s6zlesmeye konu mali teslim
edecegini taahhiit eder.”® Banka, isletme sahibine belirli bir iriinii tiretip kendisine
satmas1 i¢gin pesin para verirken isletme sahibi de bu parayla {irlinii iiretip bankaya satar.
Ancak banka mal alip satan ticari bir isletme hiiviyetinden ¢ok isletmelere finansman
saglayan bir kurumdur.®® Bu durumda banka aldig1 bu tirtinleri isletme sahibine taksitle
satar. Isletme sahibi de bu iiriinleri kendi isletmesinde kullanabilecegi gibi satarak
ticaret de yapabilir. Bu sayede iiretim yapacak nakde sahip olmayan isletme muvazaali

bir anlagmayla iiretim yapacak krediyi almis olur.
1.6.5. fcara

Icara’nin kelime olarak karsiligi “kiralamak™ olmakla birlikte son dénemlerde faizsiz
finansman acisindan igletmelerin siklikla basvurduklart bir yontem halini almistir.

Kiralanacak olan bina, mal, tasit, arsa, makine ve ekipmanlar olabilecegi i¢in her tiirden

63 Tung, a.g.e., s.138

* Ozsoy, a.g.e., s.51

% Feisal Khan, “How ‘Islamic’ is Islamic Banking”, Journal of Economic Behavior and Organization,
Vol. 76, 2010, p. 809.

% Akin, a.g.e., 5.163.
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isletme i¢in ihtiyag duyulan her tiirlii demirbas ve paket yazilim programlari
olabilmektedir. Burada isletmenin {iretim veya faaliyetlerinin devami icin gerekli olan
mal banka tarafindan satin alinarak isletmeye kiralanmaktadir. Isletme de bu kiralama
karsisinda bankaya kira 6demektedir. Bankaya ddenen kira bedelinin belirlenmesinde
amortisman giderleri dikkate alinmaktadir. Amortisman giderleri karsilandiktan sonra
belirli bir kir pay1 eklenerek kira bedeli belirlenmektedir.®” Kira bedeli, nihayetinde
ticari bir faaliyet olan icarada piyasa sartlarina gore belirlenir. Piyasadan bagimsiz bir
kira bedelinin belirlenmesi ya yeterli kar elde edilememesi sonucunu dogurur, ya da
yeterli sayida miisteri kazanamamaya neden olur. Her iki durum da bankanin zararina

olacaktir.

Genellikle ¢ tir kiralama yapilmaktadir. “Bunlardan birincisi operasyonel
kiralamadir. Bunda banka, miisterilerinin kiralama taleplerini karsilayabilmek icin
bircok ekipmani miilkiyetinde tutar. Ihtiyaci olan miisterilerine belirli bir dénem ve fiyat
tizerinden kiralar. Kira siiresi bittiginde mal bankaya teslim edilir ve banka yeni bir
miisteri arar.”®® Burada banka i¢in malin atil kalma riski vardir. Ikinci kiralama tiirii de
vade sonunda miilkiyetin miisteriye gectigi tlirdiir. Burada farkli olarak kiralama siiresi
sonunda isletmeye malin miilkiyetini alma opsiyonu taninmaktadir. Ugiincii tiir
kiralama ise sat - kirala yontemidir. Bu yontemde isletme sahip oldugu bir varliginin
miilkiyetini bankaya satarak ayni varlig1 bankadan geri kiralamak suretiyle kullanmaya

devam eder. Béylelikle malin bedeli kadar bir finansman temin edilmis olur.®®
1.6.6. Istisna

Istisna, “satici ile alic1 arasinda diizenlenen ve bir mali imal ettirme konulu bir satis
sOzlesmesidir. Sozlesmeye gore satict alicinin talep ettigi bir mali yapip veya yaptirip
miisterisine teslim etmeyi taahhiit eder.” Istisnada selemden farkli olarak paranin pesin
0denmesi zorunlulugu yoktur. Ayrica malin teslim siiresi konusunda da bir kisitlama

bulunmamaktadir. Yani siparis par¢a par¢a tedarik edilebilecegi gibi, ddemeler de

" Yesilyaprak, a.g.e., .33
8 Tung, a.g.e., s.147.
° Tung, a.g.e.,s.147.
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taksitle yapllabilmektedir.70 Istisna sozlesmesi genellikle yapimi veya tedariki uzun

zaman alan iglerde yapilir.

Istisna sézlesmesiyle “banka finansman saglayici olarak devreye girer ve miisterisinin
talimatina gore tedarik¢isine malin bedelini pesin, hak edis oranina gore veya malin
tesliminde oder. Miisterinin istedigi ozellikteki mali tedarik eden banka bu mall

miisteriyle anlastigi fivata ve anlastigi vadede satar.”™

1.6.7. Sukuk

Faizsiz bono olarak bilinen sukuk “finansal kaynak toplamak i¢in kullanilan varliga
veya gelire dayali menkul kiymettir. Finans piyasalarinda bono ve tahviller i¢in senet
kelimesi kullanilirken, islami finansman prensiplerine gore ihdas edilen bonolara sukuk
denilmektedir. Belge olarak ticari sozlesmeye dayali bir hakki, borcu veya alacag
temsil eder. Sukukta yer alan hak sadece nakit akisi degil ayni zamanda miilkiyet

hakkidir.”"?

Sukuk diger senetlerden farkli olarak “Varlik senedi” veya “menkul kiymetlestirilmis
varlik” seklinde de adlandirilmaktadir. Bunun yani sira sadece belli bir varliga dayali
bicimde ¢ikarildigindan o6tiirii sukuk ihraci yapacak kurumda varlikli olmasi sart1 aranir.
Sukukun esas ozelligi “bir ticaret veya yatirim iligkisine dayandiriliyor olmasidir.”
Sukuk, varlik, proje veya bilango endeksli olarak ¢ikarilabilir. Bonolar ise borca dayali

belgelerdir. Bonoda sahiplik iddia edilemez sadece alacak iliskisi vardir. ™

Varliga dayali menkul kiymet ihra¢ edenlerin yaptiklari ticari islemlerden dogan
alacaklar1 karsiligi ihra¢ ettikleri kiymetli evraktir. Firma alacaklarii menkul
kiymetlestirerek fon temin etmektedir. Gelir ortakligi senedi ise kamuya ait olan koprii,
otoyol, baraj ve enerji santralleri gibi biiyiik yatirnmlardan elde edilecek gelire gercek
veya tiizel kisilerin ortak edilmesi amaciyla ¢ikarilan belgelerdir. Istenildigi zaman
nakde cevrilebilen orta vadeli finansman kaynagidir. Miilkiyet hakki vermez sadece
gelirler tizerinden ortaklik hakki verir ve getirisi degiskendir. Sukuk biiyiik projeler i¢in

gereken yiiksek miktardaki sermayeyi tedarik icin ihra¢ edilebilecegi gibi kurumun

" Mohammed Obadullah,”Market Risks in Islamic Banks and the Relevance of Islamic Contracts for
Risk Management”, Islamic Financial Architecture — Risk Management and Financial Stability,
Islamic Resarch and Training Institute, 2003, p. 392.

n Tung, a.g.e., s.151.

2 Yesilyaprak, a.g.e., .38

S Yesilyaprak, a.g.c., s.39
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miilkiyetinde bulunan ve belirli bir kazang¢ saglayan varliga dayali sukuk da
cikarilabilmektedir. Faizsiz bankalar bu tiir sukuk ihracinda bulunabilecegi gibi ihrag

edilen sukuku alarak atil fonlarim degerlendirebilir.”

Sukuk ihract araci kurulus tarafindan yiiriitiiliir. Araci kurulus sukuk ihraci yapan taraf
ile bu belgeleri alan taraf arasinda koprii gorevi ustlenir. Her iki tarafin da muhatabi
arac1 kurulustur. Belgelerin yatirnmciya satilmasi aracit kurulus tarafindan yapilir ve
getirisi ihraggr Kurumca aracit kuruma odenir. Araci kurumsa tahsil ettigi bu bedelleri
paylar1 nispetinde yatirimeilara dagitir. Sukuk, faizsiz finansman modellerinin her biri
icin uygundur. Ancak hangi finansman modeli igin sukuk ihraci s6z konusu ise sukuk
modeli bu dogrultuda isimlendirilir. Ornegin kar - zarar ortaklig1 olarak bilinen
musarakada banka ilgili yatirmmi olusturdugu fon havuzundan finanse etmek yerine
sukuk ihra¢ ederek finanse edebilir ve “ihra¢ edilen sukuk”, “musaraka yatirimina
endeksli sukuk” ismini alir. Ayni sekilde finansman tiiriine gére “murabaha endeksli

sukuk?”, “kiralama endeksli sukuk” diye isimlendirilir.”®

74 Tung, a.g.e., s.153.
" Ali Arsalan Tariq and Humayon Dar, “Risks of Sukuk Structure: Implications for Resource
Mobilization”, Thunderbird International Business Review, Vol. 49, No. 2, 2007, p. 204.
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2. FINANSAL HIZMETLERDE MUSTERI MEMNUNIYETI

2.1. Hizmetin Ozellikleri, Pazarlanmasi ve Hizmet Kalitesi

Gelisen ve farklilasan sektorel yapilarla birlikte isletmelerin profesyonellesmesi de bir
gereklilik halini almistir. Buna mukabil, daha 6nceleri isletme biinyesinde yapilan
birgok is profesyonellerinden hizmet almak suretiyle yapilmaya baslamis ve bu gelisim
seyri hizmet isletmelerinin dnemini gitgide artirir olmustur. Bununla birlikte hizmet
sektoriinde teknolojik yenilikler de 6nem kazanmaya baslamis; Ozellikle gelismis
tilkelerde klasik imalat ve sanayi anlayisinin terk edilmeye baslanmasiyla birlikte
hizmet sektorii ve bilim ekonomisine verilen 6nem de de artis ortaya ¢ikmustir. Bu
durum, 20. Yiizyil gelisimlerinin en belirgin olanlarindan birisidir. Bu gelisime bagh
olarak beklenen durum isletmelerin tiretim ve bilgi konularina odaklanacagi, faaliyet
odaklarmin disindaki konular1 disardan hizmet alimi yoluyla karsilayacaklar
seklindedir. Nitekim Iskandinav iilkeleri ve ABD gibi gelismis iilkelerde tarim ve
sanayi dist faaliyetlerin gayri safi milli hasilanin {igte ikisini karsiladigina yonelik

gostergeler bu savi destekler niteliktedir.”®

Hizmet sektoriiniin sergiledigi gelisimin temelinde hizmetlerin gerek temel ekonominin
ve gerekse iiretim faaliyetlerinde ihtiyaglarin karsilanmasi noktasinda etkin rolii olan bir
unsura doniismesi yatmaktadir. Gelisen ekonomik sistemler ve kiiresellesmeyle birlikte
hizmet sektorii gliniimiizde bir yan sektdr vasfindan siyrilip ekonominin temel
unsurlarindan birisi halini almistir. Bu da hizmet sektoriiniin toplumsal refahin tesis
edilmesi noktasinda bir fonksiyon iistlenmesi anlami tasimaktadir. Bununla birlikte
ekonomik sistemlerde hizmet sektoriiniin aldigi paydaki artigin yani sira bireysel
gelirlerdeki artislarin etkisinde hizmet tiiketimine olan talebin artmasiyla birlikte hizmet
sektoriinde bu taleple birlikte gelisen bir rekabet olusmus ve buna paralel olarak da

hizmetlerin pazarlanmasina iligskin faaliyetlerin 6nemi de daha belirginlesmistir.77

’® Richard Norman, Service Management, Wiley,Canada, 1991, 5.167

" Sinem Perili, Hizmet Pazarlamasinda Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti — Bankacilik
Sektoriinde Ornek Bir Uygulama , Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Ankara Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali, Ankara, 2004, s.10
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Tek (1990) hizmeti, “satisa sunulan faaliyetler, yararlar veya tatminlerdir” seklinde
ifade etmektedir.”® Gronroos (1990) ise kaynaksal ve yapisal ozellikleri paralelinde
hizmeti; “dokunulmaz bir yapus: olan, miisteri, ¢calisan ve fiziksel kaynaklar ile sistemler
arasindaki etkilesim anminda olusarak miisteri problemlerine ¢oziim sunan, faaliyetler

dizisi” seklinde ifade etmektedir.”

Hizmet kavramina tanimsal olarak bir baska yaklasim da Kotler tarafindan getirilmis;
“bir tarafin diger tarafa sundugu soyut bir hareket veya faaliyettir ve herhangi bir seyin
sahipligiyle sonu¢lanmayan bir faaliyet ya da faydadir" seklinde bir tanim ortaya
koymustur (Kotler, 2000, 5.428).

Su halde goriilen o ki hizmete iliskin tanimlar, hizmeti ele alis perspektifine gore
farklilasmakta ve tanimlar hem soyut hem de somut kavramlar dairesinde hizmet ifade

etmeye calismaktadirlar.

Karafakioglu (2006)’nun hizmet tanim1 ise “bir kisi veya kurulusun bir baska kisi veya
kurulusa sundugu elle tutulamaz bir faaliyet veya yarar” seklinde
tanimlamaktadir.*’Hizmetin elle tutulabilir bir yonii olmadig1 i¢in bu degisimde bir
miilkiyet aktarimi sz konusu olmaz. Hizmet isletmeleri kiigiik bir ayakkabi tamircisi
veya diinya devi bir havayolu isletmesi de olabilir. Modern toplumlarda pazara sunulan
hizmetler olduk¢a genis bir yelpazeye sahip olmakla birlikte bir iilkede hizmet
sektoriiniin ~ biiyiikliigi o {lkenin gelismislik gostergelerinden  biri  olarak
degerlendirilmektedir. Sigorta sirketleri, bankalar, 6zel hastaneler, iletisim ajanslari,
yonetim ajanslar1 ve daha birgok 6zel sektor atilimi gibi devletin fonksiyonlarini yerine
getiren tlim birimler gibi kamu kurumlar1 da hizmet iiretip topluma sunmaktadirlar.
Bunlarin yani sira vakiflar gibi kar amaci giitmeyen kuruluslar, toplumsal orgiitler gibi

yapilar da hizmet {ireten birimler arasinda sayilmaktadir.

Tanimlar, hizmetin bir kisim 06zelliklerinden bahsetmekle birlikte bunlarin disinda

hizmeti tanimlayabilecek 6zelliklerden s6z etmek de miimkiin olacaktir.
2.1.1. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmetlerin iiretim mallarindan ayrildigi bir kisim 6zellikler, tanimlayict mahiyette

kullanilmakta; hizmetin elle tutulamaz yani dokunulmaz olmasi, heterojenlik

® Omer Baybars Tek, Pazarlama-ilkeler ve Uygulamalar, izmir, 1990, s.27
7 Christian Grénroos, Service Management and Marketing, Lexington Books, Masachusetts, 1990,s.163
8 Mehmet Karafakioglu, Pazarlama Ilkeleri, 2. Basim, Istanbul, LiteratiirYaymlar1, 2006, s.135
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sergilemesi, tiretiminin ve tiikketiminin es zamanli olmasi, dayaniksizlik ve sahipsiz
olmasi seklinde genel tanimlayici kriterler literatiirde yer almaktadir.®" Bunlar disinda
ise hizmetin mahiyetine bagl olarak spesifik kriterlerin ortaya ¢ikmasi da s6z konusu

olabilecektir.

Dokunulmazlik, hizmetin fiziksel bir mahiyetinin olmamasini isaret eden bir 6zellik
olmakla birlikte hizmetin de en Onemli karakteristigini teskil etmektedir. Hizmet
pazarlamasinin bu sebeple mal pazarlamasindan farkli olarak somut olmayan bir
kavram etrafinda yogunlasilan bir eylem oldugu sdylenebilecegi gibi bir kisim sorunlari
da beraberinde getirmektedir. Hizmet pazarlamasinda karsilagilan bu sorunlar; hizmetin
depolanamamasi, teshir ve tanmitim imkaninin olmamasi veya Orneklerden hareketle
miimkiin olmasi, patentle koruma altina alinamamas1 seklindeki sorunlar bunlarin en

belirgin ve bashcalaridir.??

Hizmetler iretim mallar1 gibi elle tutulabilir nitelikte olmadiklart igin
pazarlanabilmeleri igin uygun ve etkin bir bigimde betimlenmeleri gerekir. Ornek olarak
saglik hizmetlerinde oldugu gibi, misteriler satin alacaklar1 hizmete iliskin somut
bildirimler edinmek isterler. Bu noktada belirleyicilik hastaneden aldiklar1 bildirimden
ziyade, hastanenin fiziksel durumu, personelin tutumu, satis sonrasi hizmet gibi
unsurlardadir. Bunun yani sira insanlarin hastanelerde hizmet tercihi yapmadan once
burada daha once tedavi olmus birisinden goriis isteyerek bu somutlastirma arzularini
yine o kisi iizerinden saglamaya ¢alismaktadirlar. Benzer sekilde bir reklam ajansina
giden miisteri de ajansin hizmet kalitesi hakkindaki ilk izlenimlerini goérdiikleriyle
olustururlar ve bunlar1 net bir algi haline doniistiirmek igin hastane miisterisi ile benzer
davramislara yonelirler®®  Dolayisiyla hizmetlerin dokunulmaz olmalarinin ortaya
cikardig1 dezavantaji, ancak baskalarinin saglayacagi olumlu referanslar vasitasiyla
giderebilmek miimkiin olacaktir. Bununla birlikte hizmetten yararlanacak kisinin hizmet
veren kurum hakkindaki go6zlemsel intibai da Onemli bir belirleyici olarak

degerlendirilmektedir.

Hizmetlerin bir diger 6zelligi de homojen olmamalaridir. Hizmet sektorii isletmelerinin

tirettikleri hizmetler standardize etmeleri miimkiin degildir. Hizmet, ihtiyaca gore

8l Grénroos, a.g.e., s.47 ) .
82 {smet Mucuk, Pazarlama Ilkeleri, Tiirkmen Kitabevi, 9. Basim, Istanbul, 1998, s.325
8 Karafakioglu, a.g.e., 5.136
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degiskenlik ihtiva etmekle birlikte standart bir sunum sekli olusturulamamaktadir.
Bunun nedeni ise sunucusunun insan olmasi ve her insanin farkli 6zellikleri ihtiva
etmesinin bu sunuma da yansimasi olarak belirtilmektedir. Diger taraftan bu farklh
kisilik ozellikleri sunumun algilanmasinda da farkliliklar olusturacagindan her bireye
yapilan hizmet sunumunun ayni olmasi ayni sonuclart dogurmayacaktir. Bu durum
ekonomik anlamda hizmetin sunumu igin giincellendiginde ise her miisterinin ayri bir
beklentisi ve her hizmet sunucusunun da ayri bir miisteri algis1 olmasi itibariyle

hizmetler standardize edilemez niteliktedir yorumu ortaya ¢ikacaktir.**

Hizmetin kalitesi, sunucusuna gore farklilastigi gibi ayni kisinin zaman igerisinde ayni
sunumu yapmasi da miimkiin olmayabilmektedir. Bu noktada bireyin yanimna zaman
parametresi de dahil edildiginde hizmet kalitesinin farklilagabilmesi s6z konusu
olacaktir. Bu duruma o6rnek baglaminda, bir tatil isletmesinde resepsiyon gorevlisinin
giiniin ilk saatlerinde sergileyebilecegi giiler yiiziin yogun bir giiniin ilerleyen
saatlerinde de ayni sekilde olamayacagiyla benzer nitelikteki olaylar kisi ve zaman
parametrelerinin hizmet kalitesini ne yonde etkileyecegine isaret edecektir.® Bu durum
finans kuruluslar1 i¢in yorumlandiginda yogun olan ¢aligma saatlerinin sonlaria dogru
hizmet sunucu olan g¢alisanin miisterilere ayni sicaklik ve enerjiyle yaklasamamasi
ihtimali dikkate alindiginda bu durum miisteri memnuniyetini etkileyebilecek ve sabah
saatlerinde memnun miisteri edinilmis iken aksam saatindeki miisterinin
memnuniyetsizligi s6z konusu olabilecektir. Bu sebeple, finans igletmelerinde personel
alimlarinda dinamik kimselerin tercih edilmesi bu duruma karsi bir 6nlem niteliginde

degerlendirilebilir.
2.1.1.1. Hizmet Uretimi ve Tiiketiminin Es Zamanhhg

Hizmetler, hizmetin iiretildigi kaynaktan ayrilamazlar, dolayisiyla hizmetin sunucusu ile
hizmet tiiketicisi, hizmet siirecinde birbirinden ayri1 olmayan unsurlardir. (Kosoev, 2003,
s.11). Uretim mallari igin iireten ile tiiketen arasinda biiyiik mesafeler olabilecegi gibi
tiketicinin malin nerede {retildigini dahi bilmedigi durumlar s6z konusu
olabilmektedir. Baska bir ifadeyle elle tutulabilir nitelikte olan iiretim mallarinin

kaynaklarindan bagimsiz olarak pazarlanabilirligi miimkiin iken hizmetlerde boylesi bir

8 Valerie A. Zeithaml ve Mary J. Bitner, Service Marketing, McGraw-Hill frwin, North America, 2003,
s.21
8 Karafakioglu, a.g.e., 5.136

31



durum s6z konusu degildir. Hizmet, ya yerinde alinir ya da tiiketicinin yerinde sunulur.
Dolayisiyla hizmet {iretimi ve tiiketimi ayni anda gerceklestiginden oOtiirii bir es

zamanliliktan s6z etmek miimkiin olmaktadir.®®
2.1.1.2. Dayaniksizhik

Tiiketim mallarindaki “dayanikli” ayrimi, o malin depolanabilir, tasinabilir ve
iretimden ¢ok zaman sonra kullanilabilir olduguna isaret eden bir tanimlama
niteligindedir. Dayanikl1 tilketim mallari, satin alindiktan sonra tekrar satilabilir, iade
edilebilir, stoklanabilir ve bu dongiiye birden fazla kez dahil edilebilir ticari emtialardir.
Oysa hizmetler, iade edilmesi, stoklanmasi saklanmasi veya yeniden satilmasi gibi

Ozellikler sergilemeyen bir niteliktedirler®’

Hizmetlerin depolanabilir niteligi bulunmamakla birlikte bu sebepten arz-talep
dengesinin hizmetler ig¢in olusmasi zorluk teskil eder. Fiziki niteligi olan liretim mallari
depolanabilip daha sonra tiiketiciye sunulma oOzellikleri vardir. Oysa hizmetler de
Onceden iiretim yapip depolayip sonrasinda satilmast s6z konusu degildir. Bu
Ozelliklerinden dolay1 hizmetlerde arz-talep dengesi olusturabilmek igin g¢esitli
yontemlere basvurulmaktadir. Ornek olarak Havayollar1 isletmeleri kis aylarinda yaza
gore diisiik tcretler talep ederler. Fiyatlar yaza gore nerede ise yar1 yariya iner. Ancak
temmuz ve agustos aylarinda ucaklarda yine de yer bulmak zordur.®® Bu durum, kis
ayinda sunumu devam eden hizmet icin tliketici bulma cabasi niteligindedir. Diger
yandan yine bu 6rnege dayali olarak hizmetlerin donemsellik 6zelligi tasidiklarindan

bahsetmek de mimkun olacaktir.
2.1.1.3. Sahipsiz Olma

Sahipsizlik kavramiyla, bir hizmetin sunumunun yalnizca bir kisi veya isletmeye
miinhasir olmamasina vurgu yapilmaktadir. Herhangi bir hizmet, farkli isletmeler
tarafindan farkli bi¢imlerde sunulabildigi gibi temelinde aym1 amaca yoneliklerdir.
Diger taraftan, hizmet alan agisindan da bir sahiplenme s6z konusu olamamakla birlikte
“yararlanma” miimkiin olmaktadir®. Yukarida verilen havayolu érnegi ile miisteri, bilet

bedelini 6demek suretiyle tasima hizmet almakta ve hizmetin ifasinin sona ermesiyle

86 Karafakioglu, a.g.e., s.136 )

8 Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, 2. Baski, Anadolu Universitesi Yayinlari, Eskisehir, 2000,
s.10

8 Karafakioglu, a.g.e., 5.136-137

8 Oztiirk, a.g.e., s.11
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birlikte miisterinin 6dedigi bedelin  hizmet sunucu agisindan hak edilmisligi
gerceklesmektedir. Bunun sonrasinda hizmet alan aldigi hizmetle ilgili herhangi bir
sahiplik iddia edemeyecegi gibi ileriye doniik hak sahipligi de s6z konusu
olmamaktadir. Ancak, tiiketim mallar1 i¢in bu durum tam tersi niteliktedir ve tiiketici

aldig1 malin sahibi konumunda olup o malla ilgili tam tasarruf hakkina sahiptir.

Mali satin alan miisteri, malin miilkiyetini de satin almis olmakla birlikte yiyecek icecek
gibi dayaniksiz tiiketim iirlinlerinde miilkiyet hakki malin tiiketilmesiyle birlikte
sonlanmis olur. Dayanikli tiiketim mallarinda ise miilkiyet daha uzun siireli ve belirgin
bir bicimde kendini gdstermektedir. Ornek olarak bir televizyon alan kimse onun
miilkiyet hakkindan daha uzun siireli faydalanabilmektedir. Hizmette ise miisteri somut
bir unsur i¢in ddeme yapmadig1 gibi miilkiyet s6z konusu olamayacak ve herhangi bir

seyin sahibi olunmayacaktir™.

Diger taraftan, hizmet sunan hizmet ile ayni1 yerde olacagindan miisterinin kullanimda
bagimsizligt da séz konusu olamayacaktir. Ancak, hizmet siiresince o hizmetten
yararlanacak ve siireyle birlikte kalite hizmet agisindan rekabette rol oynayan iki dnemli

unsur olarak kendini gosterecektir®.

Yukaridaki izahlardan hareketle hizmet ve fiziksel mallar arasindaki farkliliklar daha somut

bir bi¢imde Tablo 1 ile olusturulmustur.

% Mehmet Tirpanci, Bilgi Teknolojisi Alaninda Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi ve lyilestirilmesi, 6.Ulusal
Kalite Kongresi Toplam Kalite Yénetimi ve Ekonomi Yénetiminde Kalite, Kalder Yaymlari, Istanbul,
1997, .68

*! {lhan Cemalcilar, Pazarlama:Kavramlar,Kararlar,Beta Basin Yayln,istanbul, 1998, s.75-76
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Tablo 1: Fiziksel Mallar ile Hizmetler Arasindaki Farklar

Fiziksel Mallar Hizmetler

Somuttur Soyuttur

Hedef standardizasyondur; hep aymi bigimdeHedef essizliktir, benzersizliktir, her bir|

tretmektir miisteri 6zeldir, kendine 6zgiidiir.

Stoklanabilir. Stoklanamaz.

Miisteri, kullanic1 ya da tiketicidir. Ml'isteriMusterl retim siirecine bizzat katilir.

liretim stirecinde yer almaz.

Mallarin iiretiminde bir hata yaplldlysaHatayl telafi etmek zordur.

diizeltmek mimkindir.

Miisterinin bulundugu yere ulagtirilir. Miisteriler hizmet sunulan yere giderler.

Sahiplik transfer edilir. Sahiplik transfer edilemez.

Kaynak: Grénroos, a.g.e, S.28

Tablo 1’den hareketle hizmetlerle fiziksel mallar arasindaki farkliliklar, maliklik siiresi,

kullanim bi¢imi, tiretim bigimi ve tiiketim bi¢imi gibi kriterler perspektifinde olusmaktadir.
2.1.2. Hizmet Pazarlamasmn Ozellikleri

Pazarlama kavrami giinlik hayatta ¢ok kullanilan bir kelime olmasi dolayisiyla,
pazarlama kavrami iizerine bir ¢ok tanim mevcuttur. Ozet olarak pazarlama, satis ve
reklam, tanitim gibi satisin yan unsurlarini da kapsaminda bulunduran faaliyetler biitiinii
olarak ifade edilebilmekle birlikte daha genis kapsamda, “bir igletmenin {iriinlerine olan
talebi belirlemek, uyarmak, doyurmak, iriin ve hizmetleri en etkin bir sekilde hazir
bulundurarak, talebi karsilamak ve kar etmek iizere yapilan igletme faaliyetlerinin

tiimii” olarak ifade edilebilmektedir®

Giiniimiizde pazarlama biliminin bir alt disiplini olarak kabul edilen hizmet
pazarlamasina iligkin sorunlarin temelini mal pazarlamasi {izerine inga edilmek istenen
bir yaklasim olusturmakta ve bu anlamda ortaya ¢ikan sorunlarin getirdigi bir ihtiyag
olarak hizmet pazarlamasi ortaya ¢ikmaktadir. Kendine 06zgii 6zelliklere sahip olan
hizmet pazarlamasinda tiiketicinin ihtiyaglar1 ve istekleri belirlenerek bunlara 6zgii bir

hizmetin pazarlanmasi ve yeniliklerin siirekli olarak hizmetlere dahil edilmesi

%2 Omer Baybars Tek, Pazarlama ilkeleri, Beta Basin Yayin, Istanbul, 1999, s.2-3
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gerekmektedir. Ayrica, hizmet siireclerinin birbirini izleyen agsamalardan olugsmasindan
otiirii hizmet pazarlamasmin da bu seyirle paralellik igermesi gerekmektedir. Ote
yandan, hizmet isletmelerinin diger hizmetleri siirekli arastirip kendilerine 6zgii
farkliliklar olusturmalart ve bunlar1 da hizmet pazarlamasinda vurgulamalar
gerekliliginin yani sira hizmetin soyutlugundan kaynakli olarak sunum i¢in en uygun
sartlarin olusturulmasi da 6nem tasimaktadir. Bununla birlikte hizmet sunan isletmenin
tiim birimlerinin biitlinsel bir yaklagimla hizmet {iretmesi, sunulan hizmetin kalitesini

artirabilecegi gibi pazarlamasini da kaliteli kilabilecektir®

Hizmet pazarlamasinda birincil amag, faydalanict olan isletmenin hedeflerine
ulagmasinda ara¢ olarak kullanacagi hizmetin kendisi i¢in karlilik, Pazar pay1 artirma,
amaglara daha saglikli adimlarla ulasma gibi sonuglar dogurmasi beklentisine karsilik
vermektir. Bu beklentiler géz oniine alinarak yapilacak olan hizmet pazarlamasinda ve
sunumunda daha memnun miisteriler ortaya ¢ikacak, isletmedeki tim bdlimler,
yoneticiler ve personel ayni amaca ulagsmaya calisacak (amag birligi) ve miisteri
istekleri ve miisterilerin hizmetten beklentileri belirlenerek bu bilginin de yardimiyla
misteri memnuniyeti oran1 da artilabilecektir. Ayrica, tiiketici istek, ihtiyag ve
beklentilerindeki degisiklikler zamaninda saptanir ve bu degisikliklere karsi gerekli
uyum zamaninda hayata gecirilir. Hizmetlere iliskin tutundurma faaliyetleri,
tilketicilerin algilarina uygun olarak gerceklestirilecek ve pazarlama c¢abalar1 ve
pazarlamaya harcanan para ve insan kaynaklari daha verimli olarak kullanilmis

olacaktir™®,

Netice itibariyle hizmet pazarlamasi hem hizmetin mahiyetini belirleyebilecek hem de
hizmet {ireten isletmenin hizmet alan tarafindan daha saglikli bir bigimde algilanmasina

imkan olusturacaktir.
2.1.3. Hizmetin Kalitesi

Ekonomik sistemlerin kiiresellesmesi ayn1 zamanda rekabetin de kiiresellesmesini ve
gitgide zorlagmasini beraberinde getirmistir. Bu siirecte isletmelerin degisen sartlara
adaptasyonu hayatiyet tasimakla birlikte hizmet ve perakende sektorlerinde rekabette

tutunabilmek i¢in farkliliklara ihtiya¢ duyulmus ve her iki sektér de bu yonde bir

% Morisson, a.g.e., 5.14-16 ) .
% Orhan i¢6z, Ige Tavmergen, Pinar Ozdemir, “Hizmet Pazarlamasinda internet Kullanimi” Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt:1, Say1:3, 1999, ss.29-30.
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gelisim seyrine yoOnelmislerdir. Bu yonelimdeki amag, hizmet kalitesini yiikseltmek
cabast olup bu amacin hedefinde ise miisteri memnuniyeti bulunmaktadir™. Nitekim
ayni iirlin veya hizmeti iireten onlarca igletme icerisinden tercih edilmenin temelinde
misterinin memnuniyeti yatmaktadir. Tercih ¢esitlilii misteriye daha avantajli bir

durum sunarken isletmeler agisindan ise rekabetin artmasi anlami tasimaktadir.

Rekabette bu denli 6neme sahip olan hizmet kalitesi, isletmenin ve sundugu hizmetlerin
tiiketici nazarinda goreli olarak biraktig1 izlenim seklinde ifade Gzetlenebilmektedir®.
Hizmet sektoriinde miisteride birakilan olumlu izlenim, isletmenin pazar payini
artirmasinin yani sira sektorde tutunmasinda da biiylik katki saglayacaktir. Bu itibarla,
hizmet kalitesinin siirekli gz onlinde bulundurulmasi ve degerlendirilmesi isletmenin

bulundugu konumu belirlemesi agisindan fayda saglayacaktir®’,

Hizmet isletmelerinin basarisi sunduklar1 hizmetin kalitesiyle degerlendirildigi gibi bu
degerlendirme, rakiplerinin sunduklari hizmetlerle mukayese edilmek suretiyle veya
hizmet alanin beklentilerinin karsilanmasi oraniyla ortaya g¢ikmaktadir. Bu noktada
hizmet pazarlamasinin {istlenecegi rol, rakiplerinden farkli olan yénleri ortaya koymasi
ve hizmet alanin edinecegi faydalarin en agik haliyle ifade edilebilmesidir. Boylelikle
tercih noktasinda isletmenin iknasi miimkiin olacak ve bir sonraki asamada sunulan
hizmetin pazarlanan hizmetle biiyiik Olglide ortiisiir hatta daha nitelikli olmasina ¢aba
sarf edilecektir. Boylesi bir yaklasim, algilanan hizmet kalitesini artiracagi gibi
isletmenin kalitesi olarak da yorumlanabilecektir. Bu baglamda, hizmet isletmelerinin
yeniliklerinin  benzerlik ihtiva etmesi farklilasma yeteneginin Onemini ortaya
cikarmaktadir. Bankacilik sektoriinde tiiketiciye verilen kredi kartlart bu duruma 6rnek
teskil edecektir. Bu kartlar, ayn1 amag¢ i¢in kullaniliyor olsa da alinan hizmeti
destekleyen bankacilik faaliyetleri; internet bankaciligi, telefon bankaciligi, kullanimin

ekstra kazanimlar1 gibi unsurlar farklilasma ajanlar1 olarak tercihte Onemli etki

% A. Parsu Parasuraman, Valeria V. Zeithaml ve Leonard L. Berry, "Servqual:A Multiple- Item Scale for
Measuring Consumer Perceptions of Service Quality", Journal of Retailing, VVol:64, No:1, 1988,
$s.12-40

% Sang-Lin Han ve Sevung Baek, "Antecedents and Consequences of Service Quality in Online Banking:
An Application of the Servqual Instrumnet"”, Advances in Consumer Research, Vol. 31 Issue 1, 2004,
pp.208-214

% Talha Ustasiileyman, "Bankacilik Sektdriinde Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi: Ahs- Topsis
Yontemi", Bankacilar Dergisi, Say1: 69, 2009, ss.33
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olusturacaktir. Bu etki de yine miisterinin hizmet kalitesini algilamasi ve yorumlamasi

seklinde ortaya c;lkacaktlr.g8

Hizmet isletmeleri igin kalitenin uygulanabilirligi ve misteri tarafindan kavranabilirligi
karmasiklik ve belirsizlik ihtiva eden bir siirectir. Uretim endiistrine nazaran hizmet
isletmelerinde kalite icin standart olusturulmasi oldukca giictiir. Neticede hizmetin
kalitesini, hizmet alan belirleyecegi i¢in bireysel anlamda bir degerlendirme s6z konusu
olup birinin begendigini digeri begenmeyebilmektedir. Bu itibarla hizmet sektoriinde
kalitenin hissettirilmesi tiretim/imalat gibi sektorlere nazaran daha zordur. Bu noktada
hizmet sektoriinde miisteriye yonelik pazarlama anlayist gelismis ve bunun
saglanabilmesi adina miisteri egilimlerini inceleyen yeni hizmet profesyonelleri ortaya

cikmistir®.

Algilanan hizmet kalitesine odaklanan bir kisim arastirmacilar tiiketicinin beklentisi
olan hizmet ile firmanin sundugu hizmetin tiiketici algisinda olusturdugu mukayese
hizmet kalitesini belirlemektedir.’®® Dolayisiyla beklentinin karsilanma diizeyine bagh
olarak pozitif veya negatif bir hizmet kalitesi algis1 meydana gelecektir. Diger taraftan
beklentinin agilmasi halinde ise hizmet kalitesi algisi dogrudan pozitif bir seyirde
olusacak ve bu da isletmenin rekabette One ge¢mesi acisindan belirleyicilik arz

edecektir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi maksadiyla gelistirilmis ve en yaygin kullanima sahip olan
SERVQUAL olgegi, kalite konusunda miisterinin hizmet isletmesinden beklentileriyle
birlikte aldig1 hizmetin kalitesini degerlendirmesine iliskin algilar1 dikkate almaktadir.
Olgek ile hizmet alamdan onceki beklentileri aldigi hizmet ile karsilanabilmis ise

memnuniyet olusmus, aksi durumda memnuniyetsizlik s6z konusu olmus demektir.**

Servqual dlceginin temelleri az sayida arastirmaci tarafindan ortaya atilmistir'®? ve
kalite, belirlenmis olan on parametre perspektifinde degerlendirilmektedir. Bu

parametreler ayni zamanda 6lgegin boyutlarini da olusturmaktadir. Bu boyutlar;103

% Karafakioglu, a.g.e., s.1

% Tiifekei ve Tiifekei, a.g.m. s.

100 Gronross, a.g.e., s.63; A. Parasurman, Valeria A. Zeithaml ve Leonard L. Berry, “A Conceptual
Model of Service Quality and Its Implications for Future Research”, Journal of Marketing, Vol:49,
1985, s5.41-50

101 parasuraman vd., a.g.m., s46

102 Gronross, a.g.e., $.68

103 Bozdag, a.g.e., s.5
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Fiziki Ozellikler (hizmet veren isletmenin tesis, techizat, personel vs goriiniimii),
giivenilirlik (isletmenin taahhiitlerini ger¢cekleme durumu),heveslilik, (personelin
misteriyle ilgisinin mabhiyeti), yeterlilik (hizmetin yerine getirilmesinde personel
donanimi), nezaket, inanilabilirlik, giivenlik (tehlike veya risk ihtimalinin olmamasi),
erisim (gerektiginde hizmet sunanla iletisim kurabilme) ve empati olarak ifade
edilmekte ve bu boyutlara miisterinin verdigi yanitlarin ortalamast memnuniyet

diizeyini ortaya koymaktadir.

Sekil 1: Hizmet Kalitesi Algisim Etkileyen Faktorler

Hizmet Kalitesinin — -
Boyutlart Sozli Kisisel Gegmis

Mlctisim ihtiyaglar Deneyimler

1 Ulagilabilirlik
2 Iletisim

3 Beceri
4 Nezaket h 4
5 Inamlirhk Belklenen
6.Giivenilirlik » Hiznet ]
7.Sorumluluk Algilanan
8.Givenlik BT T alitac
9 Fiziki Ozellikleri Hizmet Kalitesi
10.Miigterileri

Anlayabilimc Algilanan

™ Hizmel I

Kaynak: Parasuraman vd., a.g.m., .48

Bankacilikta hizmet kalitesinin boyutlarina iliskin yapilan ¢aligmalarda ise gilivenilirlik,
fiziksel 6zellikler, heveslilik, giiven ve empati boyutlarinin 6n plana ¢iktig1 goriillmektedir.
Rod wvd. (2009)'in internet hizmetleri dogrultusunda miigteri ~memnuniyetini
degerlendirdikleri ¢aligmalarinda bu bes boyuttan yararlanmiglar, Arast vd. (2005)’de
benzer alandaki ¢alismasi i¢in giivenilirlik, fiziksel 6zellikler, giiven ve empati boyutlarini
kullanmistir. Calisma neticesinde arastirmaci giiven boyutunun en 6nemli hizmet kalitesi

belirleyicisi oldugunu ifade etmistir.

Sayilan bu boyutlar, farkli ¢alismalarda®™ giiven, giivenilirlik, fiziksel ozellikler ve
heveslilik seklinde dort boyutlu olarak da ele alinmak suretiyle hizmet kalitesi Slglimii

gerceklestirilmistir (Sekil 2).

104 Ustasiileyman, a.g.e., .35
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Sekil 2: Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesi Degerlendirme

Bankalarda izmel kalitesi
Degerlendirme kriterlen

v

‘
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Ozellikler

y
FGI’jvenilirlik

Giiven

Empati

L

y
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h 4
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¢ Sube dign
bankacilik
lizmetlerinin huza ve
kullanmumin
kolaylig

o Zamaninda
hizmet sunmak

e Problem ¢ozme
¢abus

& [izl1 ve dodru
hizmet

¢ Kisisel bilgilerin
saklannias

e Sorunlar gozceck]
bilgive sahup olmak|

¢ Miislerilere saygl
gostermek

¢ [lizmet gevki

» Oycl ihtivaglan
anlamak

« Mistenlere Grel
dnem vermek

e Modern hos ortam o Uygun calisima

saatleri

¢ Bankava gilven

* Yaygin sube a1

Kaynak: Ustasiilleyman, a.g.e., s. 35

2.2. Finansal Hizmetlerde Miisteri Memnuniyeti

Memnuniyet, miisterinin belli bir {iriinii veya hizmet kullanmasi1 neticesinde sergiledigi
tutum olmakla birlikte memnuniyetin saglanmasi halinde ayni hizmetten tekrar
faydalanmak isteyecegi diisiiniilmektedir. Bununla birlikte duydugu memnuniyeti de
cevresine duyuracak insanlarin bu iirlin veya hizmetin olumluluklarindan haberdar
olmalarim1 saglayacaktir. Bunun aksi durumda ise memnuniyetsizligini olumsuz
mesajlar halinde cevresine iletecek ve insanlarda bir 6n yargi olusmasini miimkiin
kilabilecektir. Kiiresel rekabetin bdylesine biiyiidiigii bir zeminde finansal hizmetlerde
de ¢esitlilik sunucular bakimindan kendini gostermektedir. Dolayisiyla rekabet, finans
isletmeleri i¢in de s6z konusu olup miisteri memnuniyeti ¢cabasi da yine bu rekabette en
onemli enstriiman olarak kullanilmaktadir. Finans sektoriinde miisteri memnuniyet,
dogal bir bicimde finansal hizmetlerin miisteriyi tatmininin yani sira bu hizmetlerin
sunum bicimleriyle ilgilidir. Bu itibarla finans isletmeleri yani bankalar, miisteri
memnuniyetini 6n plana alan uygulamalarin yani internetin nimetlerinden faydalanarak
siireklilik arz eden bir hizmet sunma tavr1 sergilemektedirler. Bu siireklilik i¢in 7/24
hizmet sunan internet bankaciligi, ¢agri merkezleri ve mobil bankacilik uygulamalar
kullanilmakla birlikte bunlarin siirekli gelistirilmesi ve kolay erisimin saglanmasi igin

de stirekli bir giincelleme seyrinin varlig1 agik¢a goriilmektedir.
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2.2.1. Finansal Hizmetlerde Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Bankacilik faaliyetlerini devamlilig1 noktasinda birgok isletme tiiriiniin aksine tiretim
maliyetlerinden ziyade miisteri odakli bir yaklasim ve hizmet tiretimi s6z konusudur. Bu
misteri farkliliginin yanm sira gitgide artan rekabetle birlikte bankalar miisteriye gore
hizmet yaklagimini yogun bir bi¢imde kullanmakta ve bu tiirden yaklasimlar da
arastirmalarin odag: halini almaktadir. Ote yandan gerek konvansiyonel bankacilik ve
gerekse katilim bankaciliginin bu dogrultudaki bakis agilar1 6rtiismekle birlikte her iki
tir bankaciligin faaliyet odaginda daha fazla miisteri edinmek ve daha fazla finansal
hizmet sunmak yatmaktadir. Konunun finans olmasi itibariyle miisteriye yaklagim daha
hassas ve diger isletmelerden biraz daha farkli olarak daha ¢ok fayda saglamak {izerine

odaklanilmaktadir.

Finans sisteminin en Onemli sacayaklarindan birisi olan bankalar, sistemin diger
sacayagl olan finans sahiplerine varliklarim1 devam ettirebilmek i¢in ihtiyag
duymaktadirlar. Bunun i¢in de finans sahibi olan miisterilerin memnuniyeti noktasinda
birgok hizmet alaninin daha Gtesinde teknoloji yatirimlar: ve miisteri memnuniyetini
getirecek olan yatirimlari yapabilmektedirler. Teknolojinin insan hayatinin her evresine
lyice yerlestigi giiniimiiz kosullarinda bankalar, bu durumu bir firsat olarak
degerlendirip insanlarin hayatlarina iyice niifuz edebilecek yontemler iiretmekte; mobil
bankacilik da bunun en belirgin 6rnegini teskil etmektedir. Ote yandan mobil bankacilik
miisteri acisindan da bilgiye ve hizmete en kolay ulasim yolu olarak algilanmakta ve
giin gectikce daha da tercih edilir olmaktadir. Dolayistyla miisteri hizmete hizli ve daha
ucuza ulasabilmis olmakla birlikte banka da hizmetini personel kullanmadan daha
diisiik maliyetle sunabilecektir. Literatiirde teknolojik uygulamalarin banka miisterileri
bakimindan bir memnuniyet unsuru oldugu yoniindeki bulgular hayli yogun olarak

bulunmaktadir'®.

Genel itibariyle miisteri memnuniyetinin ¢ok ¢esitli etkenlerinin varlig1 kendini
gostermektedir. Bu ¢esitlilik, hizmetin 6zelliklerinin yan1 sira hizmet standart bir
hizmetin olamamasindan kaynaklanmaktadir. Ancak misteri beklentileri belirli kriterler
seklinde siralanabilmekte ve memnuniyetin de bu kriterlere gore olusmasi s6z konusu

olmaktadir. Kriterlerin memnuniyet baglaminda sergiledikleri dnem seviyesine bagh

15 Aykurt Karakaya ve Mustafa Cikrik¢i, “Finansal Uriinlerin Kullanimi ve Memnuniyeti: Tiirkiye'deki
Banka Miisterileri Uzerine Bir Calisma", Bankacilar Dergisi, Say1:51, 5.37
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olarak onceliklendirilmesi miimkiin oldugu gibi bu yonde yapilacak olan bir siralama ile
memnuniyet seviyesi daha {ist diizeylere c¢ikarilabilmektedir. Boylelikle miisteri
beklentisine bagli olarak en Onemli kriterlerin Oncelikli olarak saglanmasi
memnuniyetin ilk asama itibariyle olusturulabilmesini saglayacaktlrl%. Finans
sektoriinde bu Oncelikli kriterler, giivenlik, giivenilirlik, personelin ilgisi, hizmet

cesitliligi, fiziki yeterlilik seklinde siralanabilecektir.
2.2.2. Finansal Hizmetlerde Miisteri Memnuniyeti Olusturma Siireci

Finans sektoriinde miisteri memnuniyetinin olusturulmasina iliskin farkli yaklagimlar
s6z konusu olmakla birlikte bu yaklasimlarin, bankalarin vizyonlar: ile iligkili bir
bicimde sekillendigini sdylemek miimkiin olmaktadir. Bunun yani sira genel itibariyle
miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in gerekli adimlar s6z konusu olup bunlar1 Sekil

3 ile verilen asamalar perspektifinde ele almak miimkiin olmaktadir'®’,

Miisteri memnuniyetinin olusturulmasina yonelik Sekil 3 ile verilen akis diyagraminda
ilk adimin miisterinin tanimlanmast oldugu goriilmektedir. 4 asamadan olusan bu
yaklagimin ikinci adimi ise miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin belirlenmesi ve iiglincii
adimda da miisterinin algisinin degerlendirilerek kendisine sunulani sunulmak istendigi
gibi algilayip algilamadigi 6l¢iimlenmektedir. Son olarak da ilk {i¢ asamadan elde edilen
bilgiler dogrultusunda hareket planinin gelistirilmesi asamasina gecilmektedir. Bu
asamalar, detaylar1 ile birlikte incelenip finans sektorii icin degerlendirilebilecek ve

bankacilik hizmetlerine uyarlanmasi miimkiin olacaktir

106 Arman Kirim, Strateji ve Bire-Bir Pazarlama CRM, Sistem Yayincilik, istanbul, 2001:s.151
W07 Kilg, a.g.e.,s.4l
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Sekil 3: Miisteri Memnuniyeti Yaratma Siireci

Miisterinin
‘ » Tamnmasi "
y
Miisteri Ihtiva
Hareket ; ve yag
Plannin Beklentilerinin
Gelistirilmesi Belirlenmesi
h
Musteri
< Algl_lama]armm < 4
Olgtimii

Kaynak: Kilig, 1998, s. 42

Memnuniyet olusturma siirecinin ilk adimi olan miisterinin taninmasi asamasinda
misteri profilinin belirlenmesi ve Kkategorize edilmesi yer almaktadir. Finans
isletmesinin miisteri tanima siireci, yeni ve eski miisterilerini, potansiyel miisterilerini
ve rakip miisterilerini kapsamaktadir. Siiregte miisterinin gelir seviyesi, egitim diizeyi,
kiiltir yapisi, prestij ihtiyaci, estetik anlayisi, demografik ozellikleri gibi bilgilere
ithtiyag duyulur. Bu bilgiler, genel itibariyle demografik, psikolojik, cografik ve sosyo-
ekonomik basliklar1 altinda detaylandirilmak suretiyle tasnif edilip degerlendirmeye
almmaktadir.'®®, Bu bilgiler ne denli saglikli olusturulursa sonraki adimlar da o derece
sagliklr ilerleyecek ve yanlis bir bilgi {izerine insa edilmis bir stratejiden uzaklasilmis

olacaktir.

Ikinci asama olan ihtiya¢ ve beklentilerin belirlenmesi adiminda ise miisterinin “ne
istedigi” ve beraberinde aslinda “neye ihtiyaci oldugu” sorularinin cevaplar1 aranir. Bu
sorularin yanitlar1 miisterinin ne talep edecegi ile neleri talep etme ihtimalinin varlig
durumlarinin da agiklayicis1 olmaktadir. Boylelikle miisteri talep ve talep potansiyeline
gore gruplandirilip hem talebi karsilanabilmekte hem de talep potansiyeli olan {iriin
veya hizmetler kendisine sunularak tutundurma ve memnuniyet politikasi

uygulammaktadlr.109

108 Kilig, a.g.e., 5.43
109 Karafakioglu, a.g.¢c., 5.9
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Sunulacak olan {iriin veya hizmetler noktasinda da dogru iirlin veya hizmetin iiretilmesi
ve sunulmasi noktasinda isletmelerin bir takim uygulamalar {izerinden hareket etmeleri
s0z konusu olmaktadir. Bunlar, hizmetlerin karakteristiklerinin belirlenerek (fiyati,
niceligi, niteligi, hangi ihtiyaci karsilayacagi, hangi arti fayday1 iiretebilecegi vs.) lyi
analiz edilmis bir miisteri icin hangi karakteristigin uygun olacaginin belirlenmesi,
hizmetlerin karakteristiklerine gore siralanmasi ve miisteri ihtiyag-beklenti listesi

olusturularak bu listenin siralamaya gore karsilanmaya cahisiimasidir™.

Memnuniyet olusturmanin {igiincii asamasi olan miisteri algisinin O6lgiimiinde ise
kendisine sunulan {iriin veya hizmetin miisteri tarafindan ne sekilde algilandiginin
belirlenmesine gayret edilmektedir. Bu siireg, isletmenin performansi agisindan énemli
olmakla birlikte sunumun devamlilifi veya durdurulmasi noktasinda da bir kavsak
mahiyetindedir. Miisterinin yanlig bir anlama ile sunulan hizmeti negatif algilamasi
halinde bu negatif algi kuruma, hizmeti sunan personele ve hizmetin kendisine yonelik
olarak toptan bir olumsuz bakis acgisin1 da beraberinde getirebilecektir. Dolayisiyla bu
asamada belirlenen algiya bagl olarak sunuma devam edilebilir veya farklilagtirilarak
negatif alg1 diizeltilmek suretiyle diger olumsuzluklarin da oniine gegilebilir. Boylelikle
tesis edilmeye c¢alisilan memnuniyetin memnuniyetsizlige doniismesine de engel

olunabilecektir!!,

Siirecin dordiincli merhalesi ise ilk ii¢ adimdan elde edilen bilgiler dogrultusunda bir
eylem plani olusturulmasidir. Eylem plani, miisteri beklentileri ve algisi arasindaki fark
gozetilerek olusturulur. Boylelikle pozitif algisinin beklentileri karsilar diizeyde
olusmas1 veya daha {istiinde bir seviyeye yiikselmesi amaglanarak memnuniyeti artirici

unsurlar dairesinde memnuniyeti saglayacak eylemler gergeklestirilir™?,

2.2.3. Finansal Hizmet Sektoriinde Miisteri Memnuniyetinde Siireklilik ve Miisteri
Sadakati

Miisteri memnuniyetinin olusturulmasi, bir sonraki énemli asama olan memnuniyetin
devamliligi ve boylelikle sadik miisteri olusturulmast asamalarimi  giindeme
getirmektedir. Boylelikle, memnuniyetin saglanmasi ile birlikte kazanilmis miisterinin

isletmeye tutunmasi saglanarak isletmenin de tercih edilirligini artirmasi suretiyle

MO Kilg, a.g.e., .45
" Erkut, a.g.e., 5.36
12 Ozgiiven, a.g.e., s.74
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pazarda tutunmasi temin edilebilmektedir. Nitekim, miisterinin bir baska isletmeyle
iletisime gecmesi halinde o isletme tarafindan da memnuniyet olusturulmasi soz
konusudur. Yani rekabetin getirilerinden olan bu durum, isletmenin rakiplerine karsi
miisterisini korumasi anlamini tagimakta ve siireklilik arz eden bir miisteri memnuniyeti
saglanmasini gerekli kilmaktadir. Diger taraftan memnuniyeti saglanarak isletmenin mal
veya hizmetlerinden faydalanmis olan bir miisterinin tekrar isletmenin sundugu mal
veya hizmetlerden faydalanmasi, yeni bir miisteri edinmek ve onu bu mal veya
hizmetlerden faydalandirmaktan daha kolay ve az maliyetli olacaktir. Bu sekilde
isletmenin sunduklarindan devamli faydalanan miisteriler “sadik miisteri” olarak
adlandirilmakta ve sadakatlerinin temelinde de memnuniyetleri yatmaktadir. Sadik
miisteriler, isletmenin siirekli kaynaklarindan oldugu gibi ¢evrelerine bahsetmek
suretiyle yeni miisteriler kazandirma noktasinda da 6énemli potansiyellerin ilk siralarinda
yer almaktadirlar. Sadik miisterinin ¢evresine isletmeyle ilgili sunumu, isletmenin
miisterisi olma potansiyeli tagiyan bu g¢evre i¢in gliven tesis etmesinde ve iletisime
gecilmesinde onemli bir rol oynar. Bir anlamda sadik miisteriler isletmenin goniillii

113 By denli 6nemli

taniticilart ve pazarlamacilar1 olarak da degerlendirilebilmektedir
olan miisteri sadakatinin olusturulmasi ve korunmasi isletmenin kendi referanslarini
genisletmesi ve saglamlastirmasi anlami tagir. Dolayisiyla olusan sadakatin korunmasi
da isletme i¢in Onemli bir sorumluluk olmanin yani sira yenilesme ve hizmetlerini
gelistirme noktasinda da bir gerekge niteligindedir. Bu baglamda bankacilik sektorii
dikkate alindiginda ise aymi hizmetleri niianslarla sunan bankalarin farklilagsma

noktasinda yenilikler liretmesi ve digerlerinden farklilasacak yaklasimlar sergilemeleri

gerekmektedir.

Giliniimiizde akil almaz hizla gelisen teknoloji ve sundugu iiriinler, is diinyasinda oldugu
gibi bankacilik sektoriinde de farklilik olusturma enstriimanlari olarak hayata
gecirilmektedir. Bankaciligin 6zellikle de bilisim yogun yapis1 dikkate alindiginda bu
teknolojik gelismeler miisteriler agisindan oldugu kadar banka agisindan da 6nemli is
araglar1 konumundadirlar. Bu itibarla bankalarin anlik reaksiyonlar sergileyen finans

sektoriinli anlik takip etmeleri ve gelismelerden hem kendileri hem de miisterileri adina

13 Cati ve Kocaoglu, a.g.m., s.168
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fayda iiretebilmeleri adina bu yenilikleri en ileri diizeyde takip etmeleri zaruret arz

etmektedirt®*,

Teknolojinin sundugu bu nimetler, bankacilik alanindaki gelisimin de mimar1
konumundadirlar. 1990’11 yillarda bankalarin 6ne ¢iktiklar1 farkliliklar1 sube sayist iken
glinlimiizde subelerin yerini atm’ler, mobil bankacilik, telefon bankaciligi, internet
bankacilig1 gibi uygulamalar almis ve sunulan iirlinlere bagli olarak bu teknolojiler
farkli 6nem seviyelerinde fonksiyon iistlenmislerdir. Bu noktada konvansiyonel
bankaciligin o6zellikle Tiirkiye’de gelisimlerin Onclisii oldugunu sdylemek miimkiin
olacaktir. Katilim bankaciliginin bu teknolojilere adaptasyonu ise rakipleri karsisinda
tutunabilmelerini saglayacak olan bir zaruret niteligindedir. Konvansiyonel bankaciligin
sundugu hizmetlerin cesitliligi dikkate alindiginda; teknoloji bankaciliginin ne denli
farklilik unsuru oldugu daha somut goriilebilir. Bu baglamda, katilim bankalarindan
farkli olarak konvansiyonel bankaciligin borsa araglari, repo islemleri, faiz igerikli tiirev
araclar, tezgah {istii ve spot piyasa enstriimanlar1 gibi miisterilerine sundugu hizmetler
subesiz bankacilikla gilinlimiizde rahatlikla miisteriler tarafindan alinabilmektedir.
Katilim bankaciliginin mahiyeti geregi bu hizmetlerin bir¢ogu hizmet yelpazesinde yer
almamakla birlikte miisterilerin hesaplar1 ile 1ilgili diger islemleri teknolojik
kolayliklarla yerine getirme arzular1 konvansiyonel bankaciligin etkisinde gelismis ve
talep konusu olmustur. Dolayisiyla finans sektoriinde farklilagma cabasinda olan
isletmeler i¢in 6n sirada finansal getiri yer alirken ikinci sirada da hizmetlere erisim yer
alacaktir. Yine konvansiyonel bankacilik etkilesimi baglaminda katilim bankacilig
degerlendirildiginde, kar pay1 oranlarinin konvansiyonel bankaciliktaki faiz oranlara

cok yakin oldugu ve referans degerlerin bu oranlarla sekillendigi sdylenebilecektir.

Finans isletmelerinin gelistirdigi yeni {iriin veya hizmetler ayni1 zamanda miisterilerinin
finansal smnirlarint da genisletici niteliktedirler. Bu dirlinlerin veya hizmetlerin
cesitlendirilmesi ve yayginlastirilmas1 finans sektorii agisindan rekabetten Otiirii

kacinilmaz bir hal almigtir™™

. Netice itibariyle teknoloji tiriinlerinden olusturulan
bankacilik araglari bir yandan kurumlarin benzerligini teskil ederken diger yandan

farkliliklarinin da en 6nemli zemini olabilmektedirler.

14 Tiifekei ve Tiifekei, a.g.m., s.172-173
115 Karakaya ve Karamustafa, a.g.m., s.1
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Memnuniyetin siirdiiriilebilirligi noktasinda miisteri ihtiyaglarinin iiriin veya hizmetler
baglaminda belirlenmesinin yani sira miisteri sikayetlerinin dinlenmesi de hayati 6nem
tagimaktadir. Sikayetler, aksayan veya yanlis tesis edilmis olan proseslerin
belirleyicileri, tespit araglaridir. Bankacilikta her bir miisterinin farkli beklentisi ve
istegi oldugu disiniiliirse, sikayetlerin de o denli ¢esitlilik arz etmesi kacinilmaz bir
durum olmaktadir. Miisterilerin Ozelliklerine ve beklentilerine bagli olarak bireysel
anlamda yonelttiklerin taleplerin tek tek karsilanmasi miimkiin olmamakla birlikte
isleyisin devamlilig1 agisindan da biiyiik bir tehlike olusturabilecektir. Bu noktada
bankalar “azami miisterekte” bu beklentileri karsilama yolunu tercih etmelidirler.
Dolayisiyla genel bir memnuniyet profili olusumu da saglanmis olacak ve miisterilerden
gelen geribildirimler dairesinde yeni hizmetler veya {riinler gelistirilebilecektir.
Siireklilik arz eden bu dongili ayn1 zamanda bankanin gelisim seyrinin de belirleyicileri

arasinda yer almaktadir.

Miisteri  beklentileri  degerlendirildiginde, kimisi bankaya gittiginde ismiyle
karsilanmay1 ve agirlanmay1 bekleyebildigi gibi kimisinin bu durum hi¢ umurunda
olmayip yiiksek kar payr almayi isteyebilmektedir. Bunun yani sira subeye gitmek
yerine banka personelinin kendisini yerinde ziyaret etmesini isteyen miisteriler
olabilmekte ya da telefon veya internet araciligiyla her islerini en kisa siirede ¢6zmeyi
arzu edebilmektedirler. Bu noktada vurgulanmasi gerekenin bu taleplerin olusmasinda
bankalarin pazarlama faaliyetlerinin biiylik rol oynadigidir. Nitekim farklilagmak adina
yeni bir yaklasim sunan bankanin bu yaklasimindan haberdar olan bireyler, ayn
yaklagimi kendi bankalarindan da talep edebilmektedirler. Dolayisiyla bankalarin
pazarlama faaliyetlerinin ayn1 zamanda miisteri taleplerini de sekillendirdigini soylemek

mimkin olacaktir.

Bankacilikta yapilan miisteri memnuniyeti arastirmalarinin  sundugu  veriler
dogrultusunda, bankay1 terk eden miisteriler arasindan gerekgesi iirlinler olanin orani
yalnizca %14 diizeyindedir. Biliylik cogunlugun gerekgesi ise c¢alisanlarin tavirlari
nedeniyle bu karari almaktadirlar™®. Buna ek olarak, miisteri sadakatinin 6nemine
vurgu yapan arastirma bulgusu miisteri sadakatindeki %5'lik bir artisin karliligi %25 ile

%80 bandinda olumlu yénde etkileyebildigini ortaya koymaktadir 7,

18 Tiifekei ve Tiifekei, a.g.m., 5.172-173
17 Cat1 ve Kogoglu, a.g.m., 5.168
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Yukarida yer alan izahlar dairesinde finans isletmelerinin miisteri memnuniyeti ve
sadakati noktasinda atacaklar1 her adimin aym1 zamanda isletmenin devamlilig1 icin
gerekli bir eylem oldugu goriilmektedir. Bunun yani sira, memnuniyetin baslangici
pazarlama faaliyetiyle oldugu gibi devamliliginda topyekin bir yaklasimin gerekliligi

de kendini agik¢a gostermektedir.
2.2.4. Miisteri Memnuniyeti Ol¢iimii

Miisteri memnuniyetinin énemi ve slirdiriilebilirligin saglanmasi i¢in, olusturulan
memnuniyet diizeyinin 6lgiimiine ihtiya¢ vardir. Bircok faktor etkisinde olusan miisteri
memnuniyetinin net bir bi¢imde tiim faktorler dairesinde modellenmesi miimkiin
olamamaktadir. Ancak bu anlamda olusturulan ve en yaygin kullanilan model
“Amerikan Miisteri Memnuniyeti Indeksi Modeli”dir'®, Sekil 4'le verilen modelde, asil
amacin, miisteri sadakatinin belirlenmesi oldugu goriilmektedir. Model, miisteri
sadakatini olusturacak onemli parametreleri ve gostergeleri ihtiva etmekle birlikte genel
misteri memnuniyetini ve bunu etkileyen unsurlari dl¢imlemektedir. Bu unsurlar,
“Miisteri Beklentileri”, “Algilanan Kalite” ve “Algilanan Deger” seklinde olup “Genel
Miisteri Memnuniyeti’nin diizeyini de sikdyetler ve misteri sadakati ile

degerlendirmektedir.

Sekil 4: Amerikan Miisteri Memnuniyeti indeksi Modeli

Algilanan
Kalite

Miisteri
Sikayetleri

Genel Miigteri
Memununiyeti

Alglanan
Degier

Misteri
Beklentileri

Kaynak: Fornell, vd, 1996, s. 8

18 Tiirkyilmaz ve Ozkan, a.g.m., .63
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Literatiirde kapsami bakimindan en gelismis model olarak kabul goren “Amerikan
Miisteri Memnuniyeti indeksi Modelin”de Algilanan Kalite, Miisteri Beklentileri ve
Algman Deger modelin oOnciilleri konumundadirlar. Bu Onciillerin genel miisteri
memnuniyetini hem dogrudan hem de birbirleri {izerinden etkiledigi goriilmektedir.
Genel miisteri memnuniyetinin belirlenmesi ise miisteri sikayetleri ve miisteri sadakati
tizerinden degerlendirilmektedir. Bu degiskenlerin irdelenmesi, modelin muhtevasinin

daha da somutlasmasina katki saglayacaktir'?:

Miisteri beklentileri, misterinin isletmeden genel itibariyle beklentilerini ifade
etmektedir. Bu beklentiler, ya firmanin pazara sunmus oldugu {irin veya hizmetlerden
veya gelecekte pazara sunma ihtimali olan {iriin veya hizmetlerden kaynakli olarak
olusurlar. Bu itibarla miisteri beklentileri ileri-geri seklinde iki yonlii bir yap1

sergilemektedir.

Algilanan Kalite (Performans), miisterinin isletmeden almis oldugu iirliniin kalitesine
iliskin degerlendirmesi olarak tanimlanir. Uriiniin amaca uygunlugu, saglamhigi,
ithtiyaca cevap verme kabiliyeti gibi ozellikleri {iriin kalitesinin belirleyicileri olup
algilanan kaliteyi belirlemektedirler. Algilanan kalitenin normlarin {stiinde olmasi
pozitif yonlii sonuglar acisindan bir beklenti olmakla birlikte algilanan kalitenin artigi
miisteri memnuniyetini artirmaktadir. Algilanan kalitenin atmasi adina iki temel
yaklagim s6z konusudur. Bunlardan birincisi 6zellestirme yani iiriiniin veya hizmetin

kisiye 6zel olmasi ikincisi ise glivenilirlik yani alinan {iriine giiven duyulmasidir.

Algilanan deger ise miisterinin iiriin veya hizmet karsilifinda 6dedigi bedelden
kaynakli memnuniyetini ifade etmektedir. Uriine yapilan masraf veya yatinm elde
edilen faydaya deger mi? Sorusuna miisterinin kendi kendine verdigi cevap olarak da
ifade edilebilmektedir. Bu noktada ortaya c¢ikan cevap miisterinin isletmeden aldigi

iirline veya hizmete atamis oldugu degeri yani algilanan degeri belirleyecektir.

Algilanan kalite ve algilanan deger miisteri memnuniyetini dogrudan etkileyen
unsurlardir. Bun degiskenlerle miisteri beklentileri arasindaki fark ise miisteri
memnuniyetinin diizeyini belirleyecektir. Yani algilanan deger ve algilanan kalite
miisteri memnuniyetinden ne kadar fazla ise miisteri memnuniyeti de o diizeyde ve

yiiksek olarak degerlendirilir. Algilanan deger ve algilanan kalite ayn1 zamanda miisteri

9 Tiirkyilmaz ve Ozkan, a.g.m., 5.64
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sadakati olusturmaktadir. Bunlarin memnuniyetin altinda kalmasi halinde ise miisteri

sikayetleri s6z konusu olmaktadir.

Miisteri Sadakati ve Miisteri Sikayetleri, miisteri memnuniyeti diizeyindeki artis
misteri sadakati diizeyini de beraberinde artiracaktir. Modelde yer alan en Onemli
bagimli degisken konumundaki miisteri sadakati olmakla birlikte memnuniyet
olusturma ¢abalarinin hedefi konumundadir. Sadakatin olusmamas1 halinde miisterinin
baska bir isletmeye yonelmesi kacinilmaz olacaktir. Boylelikle hem miisteri kayb1 hem
de emek kaybi s6z konusu olup isletmenin siireci bastan ve parametreleri
degerlendirerek yeniden kurgulamasi gerekecektir. Ote yandan sikayetler, miisteri
memnuniyeti diizeyini gosterdigi gibi sikayetlerin yogunlugu diisiik memnuniyete isaret
etmektedir. Bu sikayetler, giiniimiiz teknolojisi ve internet mecrast perspektifinde
dikkate alindiginda bir¢ok tiiketiciye ulasma imkani bulunmakta ve sikayetlerle
karsilasan diger tiliketicilerin de potansiyel miisteri olma ozelliklerini yitirecegi

sOylenebilmektedir.
2.3. Miisterilerin Banka Tercihlerini Etkileyen Faktorler

Miisteri memnuniyeti kavram, iirlin veya hizmet sunan tiim isletmeler i¢in ayni olgiide
onem arz etmekle birlikte bu 6nem “miisterinin varligi isletmenin varligi” seklinde
olusan dongiiden ileri gelmektedir. Yukarida miisteri memnuniyeti kavramina iligkin ele
alinan izahlar, bankacilik sektorii 6zelinde degerlendirildiginde yalnizca degisen iiriin
veya hizmetin mahiyetiyle birlikte farklilasan beklentiler seklinde ortaya ¢ikacaktir.
Bunun disinda miisteri memnuniyetini olusturan diger faktorler genel ile ortak 6zellik

sergileyecektir.

Hizla gelisen teknolojiye bagl olarak bilgiye erisim biiyiik kolaylik kazanmis ve bunun
etkisinde miisteriler de daha bilingli, daha genis perspektifli bir hal almiglardir. Ayrica,
hizmet 6rneklerinin kitleler arasinda paylagimina mahal veren teknolojik uygulamalarla
da miisterinin mukayese edebilme yetisi ve referanslar1 artmistir. Béylesine hizli gelisen
stire¢ icerisinde bankalar da silirece uyum saglamak zorunda kalmis ve sunduklari
hizmetler, sunum big¢imleri ve miisteri se¢imleri de farklilagmistir. Rekabetin etkisinde
bankalarin siirekli gelisen sunumlar1 miisteri tarafinda banka tercihini zorlastirmakta ve
karar verme siireci bu yogun sunu ortamindan dogrudan etkilenmektedir. Bu durum
miisteri agisindan oldugu kadar banka agisindan da sorun teskil etmekte ve finansal

hizmetlere iliskin sektor, miisterilerin tercihlerinde belirleyici hususlari ortaya ¢ikarmak
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i¢in caba sarf etmektedir'®. Bu caba neticesinde basarili olan finans isletmeleri,

miisterilere hitap edebilme noktasinda digerlerine nazaran avantaj elde etmis olup
rekabette de One gecebilmektedirler. Miisteri tercihlerinde kendini godsteren bu cok
etkenli siire¢ akademik g¢evrelerin de dikkatini ¢ekmis, satin alinma davraniginin ve

finansal kurum se¢iminin anlasilmast iizerine arastirmalar ivme kazanmistir*®,

Finans isletmelerinin miisteri nazarindaki performansi bir¢ok kriter perspektifinde
olugmaktadir. Bu kriterlerin en énemlilerinden birisi isletmenin miisteri tabani olup bu
nedenle bankalarin edindikleri misterileri elde tutmanin yollarimi tespit etmeleri
gerekmektedir. Bu durum katilim bankalari 6zelinde de ayni mahiyette olup {iriin
gamindaki konvansiyonel bankaciliga gore daha az hizmet de dikkate alindiginda ayri
bir nem boyutu ortaya ¢ikmaktadir. Nitekim katilim bankaciliginin zorunluluklarindan
olan mevduat sahipleri igin karli islemler sunmak ve bunu da dini usuller dairesinde
gerceklestirmek, katilim bankaciliginin hareket kabiliyetini konvansiyonel bankaciliga
gore daraltmakta ve daha az bir kitleye hitap ettirmektedir'?. Dolayisiyla miisteri
tercihlerinde 6n planda olmak katilim bankaciliginda bir miktar daha one ¢ikan bir

Onem seviyesine sahiptir.

Miisterilerin banka tercihlerini etkileyen faktorlerle ilgili olarak daha dnce yapilmis olan
calismalar incelenmistir. Genel olarak, miisterilerin banka tercihlerini etkileyen

faktorler asagidaki sekilde tespit edilmistir.
2.3.1. Bankanmin Giivenilirligi

Hizmet alan1 finans olan bankalarda giiven konusu diger isletmelere gore biraz daha 6ne
cikacaktir. Ciinkii miisteriler, birikimlerini bankalara emanet etmekte ve bunlari
degerlendirerek ¢ogalma cabasi ile bankalara miisteri olmaktadirlar. Diger yandan,
banka hizmeti satin alan miisteri ise satin aldig1 hizmetten maksimum fayda saglamay1
ve hizmet i¢in de minimum 6demeyi yapmay1 bekler. Hizmet i¢in ddeyecegi miktarin,
baska bankalarda daha diisiik olmasi ve miisterinin bundan haberdar olmas1 olumsuz bir
yargiyl da beraberinde getirecektir. Bunlarla birlikte satin alinan hizmetin soyut bir

kavram olmasi giivenin daha 6n plana ¢ikmasinda etkili bir husustur. Dolayisiyla hizmet

120 Boyd vd., a.g.m., .9
121 Babakus vd., a.g.e., 5.462
122 Al-Ajmi vd., a.g.m., ss. 1088-1089
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satis1 yapan bankanin giivenilirligi, tercih edilirligiyle dogrudan ilintili olacaktir*®,

Bankalar icin sayginlik, prestij ve giiven biiyiikk 6nem tasimakla birlikte bankalar
acisindan olusabilecek en biiyiik risklerin 6n siralarinda bu kriterleri kaybetmesi

gelmektedir'®,

Tirkiye’de 90’11 yillarda yasanan finans kurumlariin iflasi, hortumlanmasi gibi vakalar
toplumsal hafizada siirekli korunmakta ve bu da yine bankalarin giivenilirliginin

ehemmiyetini daha da artirmaktadir.
2.3.2. Islemlerin Tamamlanmasindaki Hiz ve Etkinlik

Miisteri, bankacilik islemlerinde hizli ve etkin islemlere 6nem gostermektedir. Nitekim
bu islemler banka igerisinde yapiliyorsa miisteri beklemek istemeyecek veya bankada
isini halledip is yerine donmek gibi bir telas icerisinde olabilecektir. Cok fazla sira
beklemek miisteri nazarinda sikayet konusu olmakla birlikte bankasina istedigi anda
ulasamamas1 veya islemlerinin aksakliklarla ylirlimesi de yine sikayet konulari
igerisinde yer almaktadir. Bu durumu sergileyen banka, tercih edilirlik noktasinda daha
alt siralarda yer alacak ve miisteri kaybetmis olacaktir. Giiniimiiz teknolojilerinin
bankacilik hizmetlerine uyarlanmasi ile hiz ve etkinlik konusunda biiylik mesafeler
alinmistir. Miisteri banka subesine gitmeden ofisinde veya telefonundan islemlerini
halledebilmekte ve bu da biiyilk bir kolaylik olarak miisteri memnuniyetini
etkilemektedir. Bu hizmeti sunan bankalar arasinda da daha hizli internet erisimi, daha
kolay ve anlagilir islem meniileri gibi talepler gelismeye baslamaktadir'®®. Gérildigii
lizere, miisteri talepleri siirekli farklilasarak gelistigi gibi beklentileri de teknolojiye

bagl olarak gelismekte ve daha iyisi her zaman istenmektedir.
2.3.3. Bankanin imaji

Kurumsal imaj kavramu literatiirde oldukga genis yer bulan ve isletmeler agisindan son
derece onemli bir kriter olarak degerlendirilmektedir. Kurumsal imaj, kurumun miisteri
algilarinda bigimlenmis sekli olarak ifade edilebilmektedir. Miisteri, kuruma iligskin
algilar ile bir intiba olusturmakta ve kurumu da bu imaj dairesinde degerlendirmektedir
Giliniimiizde banka hizmetlerinin pazarlama faaliyetleri, sadece iiriin ve hizmet satisini

kapsamayip, miisteri nazarinda bankaya imaj ve kurumsal kisilik kazandirma

128 Akdogan, a.g.e., s. 135
124 Uyar, a.g.e.,, 55.28-29
125 Kiling, a.g.e., s.40
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fonksiyonunu da iistlenmektedir’®. Bankalarin  kurumsal imajlart  gilivenilirlik

diizeylerini de dogrudan etkileyecektir. Nitekim miisterilerin bankayla ilgili en énemli
yargilar1 gliven ve giicliilik olacak, bankasini tercih ederken de bu algilar

perspektifinden hareket edecektir.
2.3.4. Bankanin Sube Sayis1 ve Subenin Konumu

Bankanin sube sayisi ve yeri banka miisterisinin banka se¢imini etkileyen énemli bir
faktordiir. Bankalarla misterilerin iletisime gegmelerindeki en etkin aracilar subelerdir.
Maliyeti ¢ok yiiksek olan bu yontem yerine son zamanlarda elektronik ortamda tiim
aracilik islemlerinin gergeklestirildigi elektronik bankacilik sistemi de olduk¢a yaygin
bir sekilde kullanilmaktadir. Bu sistemlerde banka, miisterisine elektronik ortamda, ya
ATM'ler ya da internet bankaciligi ile ulasmakta ve bu sistemlerle islemlerin
gerceklestirilmesini saglamaktadir. Boylelikle yer ve personel maliyetlerinde tasarrufa
gidilebilmekte ve miisteriye daha hizli ve subeye kadar gitme kiilfetini ortadan
kaldirmis bir bi¢cimde hizmet sunmaktadirlar. Ancak bazi islemler i¢in miisterinin
subeye gitmesi kaginilmazdir. Bu durumda da yaygin sube ag1 etkin bir unsur olarak
one ¢ikmaktadir. Diger taraftan, ililkemizdeki banka miisterisi profili ile internet
kullanic1 profilini karsilastirdigimizda, belirli bir yas iistii ve internetten uzak olan
kimselerin sube disinda islem yapmayi tercih etmeyecekleri sdylenebilir. Bunun yani
sira internetin ihtiva ettigi tehlikelerden uzak kalmak isteyen miisteriler de yine sube
bankaciligini se¢ecektir. Bu yonde tercih belirleyen miisteriler i¢in 6nemli olan ise sube
sayisi ve subeye ulasim imkanlaridir'?’. Gerek katilim bankalarn gerekse konvansiyonel
bankalar, sube konusunda merkezi noktalarda bulunmaktan kacinmamakla birlikte bazi

yerlerde ayn1 cadde tlizerinde iki subenin oldugu durumlar da s6z konusu olabilmektedir.
2.3.5. Masraflarm Diisiik Olmasi ve Uygun Oranlarda Kredi imkam

Miisteriler bankacilik iirlinlerini satin almada da diger satin alma eylemlerinde oldugu
gibi minimum maliyetlerle satin almay: tercih edeceklerdir. Bankacilikta 6zellikle de
bireysel bankacilikta islemler hemen her bankada ayni tiirde ve maliyette oldugundan
islemler i¢in alinan masraf ve komisyon gibi giderlerin yiiksek veya diisiik olusu

miisterinin banka se¢imini etkilemektedir'?,

126 Ates ve Erol, a.g.m., 5.38
127 Yildirim, a.g.e., .79
128 Yildirim, a.g.e., .79
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Miusterilerin, ¢alismis olduklar1 bankanin kendilerine sunmus olduklar: hizmetten
yararlanmalar1 karsihiginda 6demek durumunda kaldiklar1 masraflarin diisiik olmasinin
yaninda, uygun oranlardaki kredi imkanlari da, banka se¢iminde etkili olmaktadir.
Rekabetin bankacilik sektoriinde hizli bir sekilde devam etmesinin bir sonucu olarak,
bankalar miisteriler tarafindan cazip hale gelebilmek igin, masraflar ve kredi oranlarinda

rekabetgi stratejiler gelistirmelidirler.
2.3.6. Sube icerisindeki Fiziksel imkanlar

Hizmetlerin somut sonuglari, hizmet kalitesini en az diger faktorler kadar etkiler.
Fiziksel ortam, personelin dis goriiniisii, kullanilan makineler, araglar ve bunlarin

teknolojiye uygunlugu bu gruba dahil edilebilir'?®.

Is hacmi ve biiyiikliigii ne olursa olsun subenin dekorasyonu, temizligi ve diizeni ihmal
edilmemelidir. Subenin temizligi, bakim ve onarimui belirli bir diizen ig¢inde yapilmali,

miisteriye temiz, rahat ve ferah bir ortam saglamak icin gereken caba gosterilmelidir'*°.

2.3.7. Banka Personelinin Bilgisi

Banka personelinin bilgili olmasi, miisterinin banka hakkindaki fikirlerinin olusumunu
etkilemesi nedeniyle olduk¢a 6nemlidir. Miisteri, islemini yapan kisinin bilgili olduguna
inanmazsa ona saygi duymayacaktir. Personelin konuyla ilgili bilgisini misteri, zaman
zaman sorular sormak suretiyle 6lgmek isteyecek ve bilgisinden emin olduktan sonra
giiven duyup, parasini emanet edecektir. Miisterinin sunulan finansal hizmet hakkinda
olusacak kanaati agirlikli olarak, hizmetle ilgili personelin 6zgiiveni ve bilgisi ile

olusturdugu imaja bagli olarak sekillenmektedir*>

. Bu durum, banka personelini
bankacilikta pazarlama faaliyetlerinin yiiriitiilmesinde ¢ok 6nemli bir unsur haline
getirmektedir. Bu nedenle bankalar, subelerde ¢alisan personelin kurum i¢i ve kurum
disindan alacaklar1 egitimine 6nem vermekte ayrica pazar tecriibesi olan personeli tercih

etmektedirler™?.

Miisteri i¢in banka, finansal danismanlik hizmeti vermesi bakimindan da 6nemsenen bir
kurum olabilir. Cogu miisteri, yatirnmlarimi degerlendirirken alternatif yatirim

araclarmin 0 giinkii sartlarin1 ya da kaynak ihtiyaci i¢in kullanabilecegi alternatifleri

129 Kiling, a.g.e., s.40

130 Geylan, a.g.m., .47
31 Ferman, a.g.e., 5.24
132 Bernstel, a.g.e., 5.18
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O0grenmek amaciyla da banka kullanmaktadir. Onun ig¢in banka miisterisine hizmet
edecek personelin, miisterilerin tiim sorularina cevap verebilecek derecede bilgi sahibi

. . 4. 133
olmasi1 onemlidir .

2.3.8. Banka Personelinin Yakin Ilgisi

Banka personelinin iletisim becerisi ve yakin ilgisi misteriyi oldukca etkilemektedir.
Sempatik, becerikli, sikayet etmek yerine ¢6ziim odakli, egitimli, diizgiin ve anlasilir

konusan banka personeli miisteri goziinde bankaya olumlu bir imaj kazandiracaktir***,

Miisteriler, birebir iletisim igerisinde olduklari1 personelden yakin ilgi beklemektedirler.
Banka se¢imlerini yaparken, géz oniinde bulundurduklart en 6nemli faktorlerden biri de

kurumda galisan personelin yakin ilgisidir.

133 Yildirim, a.g.e., s. 83
134 Yildirim, a.g.e., s.84
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3. ARASTIRMA YONTEM-ARAC-GEREC BIiLGILER

3.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci, katilim bankacili§i miisterilerinin memnuniyet diizeylerinin
demografik 6zellikler dogrultusunda belirlenmesi ve memnuniyet boyutlar1 arasindaki

iliskinin irdelenmesi seklinde belirlenmistir.
3.2. Arastirmanin Yontemi

Aragtirma modeli olarak iligkisel tarama yonteminden faydalanilmistir. Karasar (2002)
iliskisel tarama modelini iki veya ikiden fazla degisken arasindaki birbirlerinden
etkilesimli olarak degisim durumunun varhigini ve derecesini tespite yOnelik

caligsmalarda tercih edilen arastirma modeli olarak ifade etmektedir.

Karsilagtirmada bagimli degiskenin bagimsiz degiskenlerden etkilenip etkilenmedigi bir
diger ifadeyle bagimsiz degiskenlerdeki farklilasmanin bagimli degiskeni etkileyip
etkilemedigi analiz edilmeye c¢alisilmaktadir. Bu dogrultuda degiskenlere iliskin
diizeylerin farklilasma bigimleri yine grup ortalamalarindan hareketle tespit edilmeye

calisilmaktadir.
3.3. Veri Toplama Araclarn

Arastirmada kullanilan veri toplama araglari demografik bilgi formu ve Hizmet Kalitesi

Olgegi olmak iizere iki kisimdan olusmaktadir.

3.3.1. Demografik Bilgi Formu

Aragtirmaci tarafindan danisman gozetiminde olusturulan form, katilimcilarin bireysel
ozelliklerini belirlemeye yonelik olup yas, cinsiyet, medeni durum, egitim diizeyi, aylik
ortalama gelir diizeyi, meslegi ve hangi bankacilik sistemini kullandigin1 belirlemeye

yonelik toplam 7 ifadeden olusmaktadir. ifadeler coktan segmeli olarak belirlenmis ve

katilimcilardan kendilerine uygun olan yalnizca bir ifadeyi isaretlemeleri istenmistir.
3.3.2. Hizmet Kalitesi Ol¢egi

Arastirmada, katilimcilarin mevcut hizmet kalitesini degerlendirmelerine iliskin olarak
kullanilan 6lgek, literatiirde yer alan Servqual Olgegi'nden hareketle danisman

nezaretinde arastirmaya uygun bir bigimde olusturulmustur.
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Tablo 2: Hizmet Kalitesi Alt Boyutlar:

Maddeler

Teknolojik

0=,926

Alt Boyutl

ar

Personel
Yeterlilik Memnuniyeti Odaklilik

a=,906

Miisteri

a=,386

1. Katilim bankalar1 modern ve teknoloji goriiniimlii
donanima sahiptir.

2. Katililm bankalarinda hizmet verirken kullanilan
malzemeler gdze hos goriiniir.

3. Katilm bankalar1 miisterinin finansal sorunu oldugu
zaman sorunu ¢ozmek i¢in miisteriye doniik samimi ilgi
gosterirler.

4. Katilim bankalar1 kayitlarin hatasiz ve eksiksiz
tutulmasinda ¢ok titizdirler.

5. Katilim bankalarinda ¢alisanlar, hizmetlerin tam olarak
ne zaman yapilacagini sdylerler.

9. Katilim bankalarinda g¢alisanlar miisterilerin sorularina
cevap verecek bilgi teknoloji donanimina sahiptirler.

10. Katilim bankalarmin c¢agri merkezleri taleplerimizi
hizl1 ve sorunsuz olarak yerine getirirler.

6. Katilim bankalarinda calisanlar her zaman miisteriye
doniik yardim etmeye istekli ve goniilliidiirler.

7. Katillm bankalarmin c¢alisanlar1  hi¢cbir zaman
miisterilerinin taleplerine isteklerine cevap vermeyecek
kadar mesgul degildirler

8. Katilim bankalarmin ¢alisanlar1 miisterilerinin 6zellikli
finansal taleplerini anlarlar.

11. Katilim bankalarinin ¢alisma saatleri biitiin miisterilere
hizmet verecek sekilde programlanmustir.

17. Katilim bankalarinin ¢aliganlari, islemlerini sonug
odakli olarak devam ettirirler.

19.Katilim bankalarinin galisanlari, banka menfaatini 6n
planda tutarlar

20. Katilim bankalar1 her miisteriyle bire bir ilgilenirler.

12. Katilm bankalar1 her miisteriyle kisisel olarak
ilgilenecek calisanlara sahiptir.

13. Katilim bankalar1 miisterilerin menfaatlerini her seyin
iistiinde tutarlar.

14. Katim bankalarinda ¢alisanlarin  davranislar
miisterilerde samimiyet ve giiven duygusu uyandirir.
15.Katilim bankalarmin calisanlar1 verdikleri hizmetleri
biitiin miisterilerine esit sunarlar.

16.Katilim bankalarinin g¢alisanlar1 ¢aligmalarini miisteri
odakli olarak siirdiiriirler.

18. Katilim bankalarinin ¢alisanlari, miisterilerine
verdikleri hizmetlerde geri bildirime 6nem verirler

,846

871

,857

742

,622

,610

,583

,532

551

,594

,648

,668

,781

,813

,610

599

, 764

;510

,784

715

122
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Besli likert yapidaki 6lgek faktdr analizine tabi tutularak Tablo 2 ile verilen faktor
yapisi elde edilmistir. Bu {i¢ faktor toplamda o6lgiilmek istenen hizmet kalitesine iliskin
varyansin toplamda %63,17’sini karsilamaktadir. Ayrica, dlgegin giivenilirligine iliskin
olarak yapilan analiz neticesinde toplam giivenilirlik katsayis1 a=,921 olarak tespit
edilmistir. Beraberinde, Teknolojik Yeterlilik boyutu i¢in 0=,926, Personel
Memnuniyeti boyutu i¢in a=,906 ve Miisteri Odaklilik boyutu i¢in 0=,886 olarak analiz

edilmistir.
3.4. Arastirmanin Hipotezleri

Aragtirmanin amaci dogrultusunda, miisteri memnuniyetine etki eden faktorlerin
belirlenmesi ve bu faktorlerin birbirleriyle iliskisini ortaya koymak adma asagidaki
hipotezler belirlenmis ve bu hipotezler olgekler araciligiyla elde edilen veriler

yardimiyla test edilmistir.
Hi: Teknolojik Yeterlilik demografik degiskenlere bagl olarak farklilik gdstermektedir.

H,: Personel yeterliligine iliskin hizmet kalitesi demografik degiskenlere gore farklilik

gostermektedir.

Hs: Miisteri Odakliliga iliskin hizmet kalitesi algis1 demografik degiskenlere gore
farklilik gostermektedir.

H;: Toplam hizmet kalitesiyle teknolojik yeterlilik arasinda pozitif yonli bir iliski

bulunmaktadir.

Hs: Toplam hizmet kalitesiyle personel yeterliligi arasinda pozitif yonlii bir iliski

bulunmaktadir.

Hs: Toplam hizmet kalitesiyle miisteri odaklilik arasinda pozitif yonlii bir iliski

bulunmaktadir.
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4. UYGULAMA: KATILIM BANKACILIGI MUSTERILERININ

MEMNUNIYET DUZEYLERININ BELIRLI

PERSPEKTIFINDE INCELENMESI

4.1. Demografik Degiskenlere iliskin Bulgular

DEGISKENLER

Aragtirmanin katilimcilarina iliskin bulgulara bu baslik altinda yer verilmis ve Tablo 2

ile verilmistir.

Tablo 3: Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Degisken Grup %
18-25 Yas 52 22,0
26-35 Yas 124 52,5
Yas
36-45 Yas 36 15,3
46 ve Uzeri 24 10,2
o Kadin 44 18,6
Cinsiyet
Erkek 192 81,4
) Evli 140 59,3
Medeni Durumu
Bekar 96 40,7
[Ikogretim 8 3,4
Lise 48 20,3
Egitim Durumu Yiksekokul 64 27,1
Lisans 92 39,0
Lisans Ustii 24 10,2
0-2000 TL arast 36 15,3
2.001-3.500 TL aras1 72 30,5
Aylik Gelir Durumu 3.501-5.000 TL aras1 56 23,7
5.001-6.500 TL arasi 28 11,9
6.500 TL tizeri 44 18,6
Ucretli Calisan 156 66,1
Is Sahibi 44 18,6
Meslek .
Ogrenci 20 8,5
Emekli ve Digerleri 16 6,8
Katilim Bankacilig1 64 27,1
Kullandig1 Bankacilik Tiirii Konvansiyonel Bankacilik 28 11,9
Her ikisi de 144 61,0
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Tablo 3 wverileri incelendiginde, katilimecilarin %?22’si  18-25 yas araligindaki
kimselerden olusmaktadir. Bununla birlikte, %52,5’1 26-35 yas, %15,3°1 36-45 yas ve
%10,2’s1 de 46 ve lizeri yas grubunda yer almaktadirlar. Katilimeilarin %18,6’s1 kadin
ve %81,40 erkektir. Ayrica, 9%59,3’i evli iken 9%40,7°si bekar olduklarini
bildirmislerdir. Katilimcilarin egitim durumlarina gore dagilimlari, %3,4°0 ilkdgretim,
%20,3°1 lise, %27,1°1 yiiksek okul, %39°u lisans ve %10,2’si de lisans {iistii seklinde
dagilim sergilemektedirler. Aylik gelir durumlarima gore katilimeilarin dagilim,
%15,3’1 0-2.000 TL aras1 gelire sahip iken %30,5’1 2.001-3.500 TL gelir aralifinda yer
almaktadirlar. Beraberinde, %23,7°si 3.5001-5.000 TL araliginda gelire sahip olup
%11,9’u da 5.001-6.500 TL ve %18,6’s1 da 6.500 TL ve iizeri gelire sahip olduklarim
beyan etmislerdir. Katilimcilarin meslege gore dagilimi %66,1°1 licretli ¢alisan,
%18,6’s1 is sahibi, %8,5’1 6grenci ve %6,8’°1 de emekli ve digerleri olarak belirlenmistir.
Katilimcilarin %27,1°1 sadece katilim bankaciligin tercih ettigini bildirmis ve bunun
yan1 sira %11,9’u da yalnizca konvansiyonel bankacilik iirtinlerini kullandiklarini ifade
etmislerdir. Bunlarla birlikte katilimcilarin %61°1 de her iki bankacilik iirinlerini de

kullandiklarini belirtmislerdir.
4.2. Teknolojik Yeterlilige Iliskin Bulgular

Miisteri memnuniyetinin teknolojik yeterlilik boyutuyla ilgili olarak demografik
degiskenlerle bu degisken arasindaki iliski arastirilmis, elde edilen bulgulara bu baslik

altinda yer verilmistir.

Aragtirmanin demografik degiskenlerinden olan yas ile teknolojik yeterlilik boyutu
arasindaki iligki irdelendiginde, bu iki degisken arasinda istatistiksel agcidan anlamli bir

iligkinin bulunmadig1 goriilmektedir (Tablo 4).
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Tablo 4: Teknolojik Yeterlilik-Yas iliskisi

n, X vess degerleri

ANOVA Sonuclar:

Teknolojik _ Iliski
- rup n X Ss Var. K. KT Sd KO p
Yeterlilik
18-25 Yas 52 35165 1,07284 G.Aras1 2,350 3 783
26-35Yas 124 34885 83460 G.ici 205797 232 837
Yas 36-45 Yas 36 3,7302 1,15189 Toplam 208,147 235 883 451 -
46 ve Uzeri 24 3,3571 ,80702
Toplam 236 3,5182 94113

Cinsiyet ile teknolojik yeterlilik arasindaki iligski irdelendiginde, hizmet kalitesinin bu

boyutuna iliskin katilime1 algisinin cinsiyete gore farklilasmadigi gériilmektedir (Tablo

5).

Tablo 5: Teknolojik Yeterlilik-Cinsiyet iliskisi

t-Testi
Puan Gruplar N X Ss Sh
t Sd p
Teknolojik ~ Kadmn 44 34675 94075 14182
L -,395 234 693
veterlilik — Eriek 192 35298 94329 06808

Medeni durum degigkeninin teknolojik yeterlilik algisina iliskin bir farklilik unsuru

oldugu yapilan analiz neticesinde belirlenmis ve evli katilimcilarin katilim bankalarinin

teknolojik yeterliligine iliskin ortalamalarinin bekarlara nazaran daha yiiksek oldugu

bulgusuna ulagilmistir (Tablo 6).
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Tablo 6: Teknolojik Yeterlilik-Medeni Durum Iliskisi

t-Testi
Puan Gruplar N X SS Sh
t Sd p
Teknolojik ~ EVM 140 36735 83779 07081
. 3,118 234 002
Yeterlilik , ,
Bekar 96 3,2917  1,03762  ,10590

Bir diger demografik degisken olan egitim durumu ile teknolojik yeterlilik arasindaki
iliski incelendiginde, katilimecilarin egitim diizeylerine bagli olarak teknolojik
yeterliligie iliskin algilariin farklilagmadigir goriilmektedir. Diger bir ifadeyle bu iki
degisken arasinda istatistiksel a¢idan anlamli bir fark iliskisi bulunmamaktadir (Tablo
7).

Tablo 7: Teknolojik Yeterlilik-Egitim Durumu iliskisi

n, X ve ss degerleri ANOVA Sonuglan

Teknolojik _ Mliski
- Grup n X ss  Var.K. KT Sd KO F p
Yeterlilik

[kdgretim 8 4,0000 ,76360 G.Arast 2154 4 539

Lise 48 3,5476 1,26386 G.I¢i 205992 231 892

Egitim  Yiksckokul 64 3,5000 86990 Toplam 208,147 235

,604 ,660 -
Durumu .
Lisans 92 3,4969 ,84700

Lisans Usti 24 3,4286 77677

Toplam 236 3,5182 ,94113

Katilimeilarin aylik gelir diizeylerinin katilim bankalarindaki teknolojik yeterlilige
iligkin algilarinda bir fark unsuru olup olmadig1 degerlendirilmis, bu dogrultuda elde
edilen bulgulara Tablo 8’de yer verilmistir. Analiz neticesinde, aylik gelir diizeyi 0-
2.000 TL olan grup ile diger tiim gruplar arasinda istatistiksel agidan anlamli bir

iliskinin varlig1 tespit edilmis ve buna gore aylik gelir diizeyi 0-2.000 TL olanlarin
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teknolojik yeterlilige iligkin ortalamalarinin diger gruplarin hepsinden anlamli bir

bi¢cimde yiiksek oldugu goriilmiistiir (Tablo 8).

Tablo 8: Teknolojik Yeterlilik-Aylik Gelir Durumu iliskisi

n, X ve ss degerleri ANOVA Sonugclar
Teknolojik _ Tligki
- rup n X ss Var.K. KT Sd KO F p
Yeterlilik
0-2000 TL
arast 36 4,1270 ,95483 G.Arast 17511 4 4,378
2.001- _
3500 TL 72 34524 84600 G.I¢i 190,636 231 825
arasi
=
£
2 3.501-
A 5000 TL 56 33265 79035 Toplam 208,147 235
E arasi 5305 ,000 1-T
O
2 5.001-
:? 6.500 TL 28 3,2653 89486

arasi

6.500 TI

lizeri 44 3,5325 1,09898

Toplam 236 3,5182 ,94113

Arastirmanin bir diger demografik degiskeni olan meslege bagli olarak teknolojik
yeterlilige iliskin ortalamalar degerlendirildiginde, bu degiskenler arasindan istatistiksel

acidan anlamli bir iliskinin bulunmadigi goriilmiistiir (Tablo 9).

Tablo 9: Teknolojik Yeterlilik-Meslek iliskisi

n, X ve ss degerleri ANOVA Sonuglar

Teknolojik _ Tliski
L Var. K. KT K F
Yeterlilik n X > ar Sd © P

Ucretli

Calisan 156 3,5421  ,84643 G Arasi 1,489 3 496

Meslek  iysanibi 44 34286 1,11766 i 206658 232 891 957644

Ogrenci 20 33714 137055 Tqpjam 208,147 235
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Emekli
ve 16 3,7143 64312
Digerleri

Toplam 236 35182 94113

Katilimcilarin banka tiirii tercihine baglh olarak teknolojik yeterlilige iliskin goriisleri
degerlendirildiginde, yalnizca katilim bankaciligi kullanan katilimcilarin bu degiskene
iliskin ortalamalarmin yalnizca konvansiyonel bankaciligi tercih eden katilimcilara
nazaran daha yiliksek oldugu ve beraberinde her iki bankacilik tiiriinii de tercih eden
kullanicilarin teknolojik yeterlilige iliskin ortalamalarinin yine yalnizca konvansiyonel
bankacilig1 tercih edenlere nazaran yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu noktada her iki
bankacilik tiiriinii tercih eden katilimcilarin goriislerinin  bir mukayese o6zelligi
bulundugu soylenebilecek olmakla birlikte bu katilimcilar, katilim bankacili§inda

kullanilan teknolojik yeterliligi olumlu olarak degerlendirmislerdir.

Tablo 10: Teknolojik Yeterlilik-Tercih Edilen Banka Tiirii iliskisi

n, X ve ss degerleri ANOVA Sonuglar
Teknolojik _ Tiski
- Grup n X ss Var.K. KT Sd KO F p

Yeterlilik

Katilim

. 64 3,6964 ,90619 G.Aras1 24129 2 12,065

Bankacilig1

Konvansiyonel .
Banka YONEl 28 26531 58635 Gisi 184,017 233,790 2-
Tiirii Bankacilik 15,276 ,000 13

Her ikisi de 144 3,6071 ,92744 Toplam 208,147 235

Toplam 236 3,5182 ,94113

4.3. Personel Memnuniyetine Iliskin Bulgular

Aragtirmanin bir diger hizmet kalitesi alt boyutu olan Personelden Duyulan
Memnuniyete iligkin kalite degerlendirmesini ortaya koyan bulgulara bu baglik altinda

yer verilmigtir.
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Katilimcilarin = yaslarina bagli olarak personelden duyulan memnuniyete dair
ortalamalar1 degerlendirildiginde, gruplar arasinda bu yonde bir farkliligin bulunmadigi

saptanmistir (Tablo 11).

Tablo 11: Personelden Duyulan Memnuniyet-Yas iliskisi

n, X ve ss degerleri ANOVA Sonuglar
Personelden _ Mliski
Duyulan Grup n X ss Var.K. KT Sd KO F p
Memnuniyet
18-25 Yas 52 3,5714 ,83347 G.Aras1 1,695 3 ,565
26-35 Yas 124 3,6544 72572 G.Ici 157,981 232 ,681
Yas 36-45 Yas 36 3,8413 1,16798 Toplam 159676 235 830 ,479 -

46 ve Uzeri 24 35952 66028

Toplam 236 3,6586 82430

Bir diger demografik degisken olan cinsiyete bagli olarak personelden duyulan
memnuniyet ortalamalariin istatistiksel agidan anlamli bir farklilik sergilemedikleri

goriilmektedir (Tablo 12).

Tablo 12: Personelden Duyulan Memnuniyet -Cinsiyet iliskisi

t-Testi
Puan Gruplar N X SS Sh
t Sd p
Kadin 44  3,5195 ,98063  ,14784
Personelden
Duyulan -1,243 234 215

. 19
Memnuniyet  Erkek ) 3,6905  ,78360 ,05655

Medeni durum ile personelden duyulan memnuniyet arasindaki iliski
degerlendirildiginde, bu iki degisken arasinda anlamli bir iliskinin varlig: tespit edilmis
ve evli katilimeilarin bu degiskene iliskin ortalamalarin1 bekarlara oranla daha yiiksek

oldugu saptanmigtir (Tablo 13).

64



Tablo 13: Personelden Duyulan Memnuniyet -Medeni Durum Tliskisi

t-Testi
Puan Gruplar N X SS Sh
t Sd p
Personelden EVIi 140 38163 67209 05680
Duyulan 3,641 234 ,000
Memnuniyet Bekar 96 3,4286 96424 09841

Egitim  durumu ile personelden duyulan memnuniyet arasindaki iliski
degerlendirildiginde, egitim durumunun bu degisken baglaminda fark unsuru oldugu
goriilmektedir. Buna gore ilkdgretim mezunlar ile lisans mezunlar1 arasindaki anlaml
iliskide ilkdgretim mezunlariin personelden duyulan memnuniyet ortalamalarinin daya
yiksek oldugu tespit edilmistir. Diger gruplar arasinda personelden duyulan
memnuniyete iliskin ortalama farkliliklarinin anlamli olmadig1 goriilmektedir (Tablo
14).

Tablo 14: Personelden Duyulan Memnuniyet -Egitim Durumu iliskisi

n, X ve ss degerleri ANOVA Sonuclan

Personelden _ iliski
Duyulan Grup n X ss Var.K. KT & KO F p

Memnuniyet

[kdgretim 8 4,2143 ,68724 G.Aras1 5683 4 1421

Lise 48 3,6905 93716 G.¢i 153993 231 667
Egitim Yiksekokul 64 3,7946 63167 Toplam 159,676 235 14
Surum 2,931 018
Lisans 92 3,5155 ,89024

Lisans Ustii 24 3,5952 ,72681

Toplam 236 3,6586 ,82430

Aylik gelir durumu ile personele iliskin memnuniyet diizeyi arasindaki iliski
irdelendiginde, 0-2.000 TL aylhik gelire sahip olan katilmcilarin personel
memnuniyetlerinin diger gruplara nazaran anlamli bir bigimde yiiksek oldugu bulgusu

elde edilmistir (Tablo 15).
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Tablo 15: Personelden Duyulan Memnuniyet -Aylik Gelir Durumu Iliskisi

n, X ve ss degerleri ANOVA Sonuglar

Personelden iliski

Duyulan Grup n X ss Var.K. KT sd KO F p
Memnuniyet

0-2000

36 4,0159 1,08086 G.Aras1 8 537 4 2,134
TL arasi

2.001-
3.500 72 3,5714 61223 G-i(}i 151,139 231 ,654
TL arasi

3.501-

Aylk Gelir 5000 56 36429 87131 Toplam 159,676 235 1-

TL arasi 3,262 ,013

Durumu 2,3,4

5.001-
6.500 28 3,3265 ,90589
TL arasi

6.500 TI

tzeri

44 3,7403 ,67730

Toplam 236 3,6586 ,82430

Personelden duyulan memnuniyetin mesleklere gore degerlendirilmesi neticesinde, bu
iki degisken arasinda istatistiksel agidan anlamli bir iliskinin bulunmadig1 saptanmistir

(Tablo 16).
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Tablo 16: Personelden Duyulan Memnuniyet -Meslek iliskisi

n, X ve ss degerleri ANOVA Sonuglar
Personelden _ Mliski
Duyulan ~Grup n X ss Var.K. KT Sd KO F p
Memnuniyet
Ucretli

156 3,7289 ,71974 G.Aras1 2430 3 ,810
Calisan

Is Sahibi 44 3,4935 ,93726 G.¢i 157246 232 678

Horenci Toplam
Meslek Ogrenci 20 3,5143 1,25262 1op 159,676 235 1195 312

Emekli
ve 16 3,6071 ,79025
Digerleri

Toplam 236 3,6586 82430

Tercih edilen banka tiirline bagli olarak personelden duyulan memnuniyetin gruplar
arasinda farklilik unsuru oldugu goriilmektedir. Buna gore yalnizca katilim bankaciligt
tercih eden katilimcilarin katilim bankaciliginda personele iliskin memnuniyet
diizeylerinin yalnizca konvansiyonel bankaciligi tercih edenler ve her iki bankaciligi
tercth edenlere nazaran daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Ayrica, yalnizca
konvansiyonel bankacilig1 tercih eden katilimcilar ile her iki bankacilik tiiriinii tercih
eden katilimcilarin  personelden duyulan memnuniyete iliskin  ortalamalar
karsilastirildiginda ise her iki bankacilik tiiriinii tercih edenlerin ortalamalarinin daha

yuksek oldugu goriilmektedir (Tablo 17).
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Tablo 17: Personelden Duyulan Memnuniyet -Tercih Edilen Banka Tiirii Iliskisi

n, X vess degerleri ANOVA Sonuglari
Personelden _ Mliski
Duyulan Grup n X ss Var.K. KT s&d KO F p

Memnuniyet

Katilim

. 64 3,9464 57115 G.Arast 28487 2 14,244
Bankacilig1
1-

Konvansiyonel

Banka Tiirii g,jaci1k

Her ikisi de

Toplam

28

144

2-3
3,7063 ,82348 Toplam 159,676 235

251 10,5896 6,94744

4.4. Miisteri Odakhihga iliskin Bulgular

Hizmet kalitesinin bir diger alt boyutu olan miisteri odaklilik ile demografik degiskenler

arasindaki iligki analiz edilmis ve elde edilen bulgulara bu baglik altinda yer verilmistir.

Katilim bankaciliginin miisteri odakliligi, yasa bagh olarak degerlendirildiginde, 36-45

yas arasi katilimcilarin miisteri odaklilik ortalamalarinin 26-35 yas araligi katilimcilara

nazaran anlamli bir bigimde daha yiiksek oldugu goriilmektedir (Tablo 18).

Tablo 18: Miisteri Odaklihk-Yas iliskisi

n, X ve ss degerleri ANOVA Sonuclar:
Miisteri _ Tliski
Grup n X ss  Var. K. KT Sd KO F p
Odakhhk
18-25Yas 52 3,6538 62783 G.Arasi 4,422 3 1,474
26-35 Yas 124 3,4462 70408 G.igi 139,047 232 ;599
36-45 Yas 36 3,8148 1,16140 Toplam 143469 235
Yas 2,960 ,034 2-3
46 ve
. 24 35278 ,68395
Uzeri
Toplam 236 3,5565 ,78135
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Miisteri odaklilik cinsiyet arasinda ise istatistiksel acidan anlamli bir iliskinin

bulunmadigi saptanmistir (Tablo 19).

Tablo 19: Miisteri Odakhhk -Cinsiyet fliskisi

t-Testi
Puan Gruplar N X SS Shy
t Sd p
Miisteri Kadin 44  3,3636  ,90310 13615
-1,824 234 069

Odakhhk ek 192  3,6007 74632 ,05386

Bir diger demografik degisken olan medeni duruma bagli olarak miisteri odaklilik
ortalamalar1 degerlendirildiginde, evli katilimcilarin miisteri odaklilik ortalamalarinin
bekarlara nazaran anlamli bicimde daha yiiksek ortalama sergiledikleri goriilmektedir
(Tablo 20).

Tablo 20: Miisteri Odaklihk -Medeni Durum iliskisi

t-Testi
Puan Gruplar N X SS Sh
t Sd p
Misteri  EVI 140 36857 72057 06090
3,125 234 002
Odakhbk o\ 96 33681 83067 08478

Katilimcilarin  egitim durumlarina bagli olarak hizmet kalitesi miisteri odaklilik
boyutuna iliskin ortalamalar degerlendirilmisi elde edilen analiz sonuglari
dogrultusunda lisans iistii egitim diizeyindeki katilimcilarin miisteri odakliliga iliskin
ortalamalarinin diger gruplara nazaran anlamli bi¢imde farkli ve daha diisiik oldugu
bulgusuna ulasilmistir. Bir diger ifadeyle, lisans listii egitim diizeyine sahip olan
katilimcilar1 katilim bankaciliginda miisteri odaklilig1 diger gruplara gore daha diisiik

diizeyde oldugunu degerlendirmislerdir (Tablo 21).
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Tablo 21: Miisteri Odakhlik -Egitim Durumu iliskisi

n, X vess degerleri ANOVA Sonuglar
Miisteri _ Tliski
rup n X ss Var.K. KT Sd KO F p
Odakhhk
flkogretim 8 4,0000 ,35635G.Arast 7401 4 1,850
Lise 48 3,6528 90300 G.Ici 136,068 231 589
Egitim  Yiksekokul 64 3,6458 80316 Toplam 143,469 235 3141 015
Durumu . .
Lisans 92 35217 ,72678

Lisans Ustii 24 3,1111 ,59520

Toplam 236 3,5565 ,78135

Aylik gelire bagli olarak miisteri odaklilik algisma iligkin  ortalamalar
degerlendirildiginde, 0-2.000 TL aylik geliri oldugunu bildiren katilimcilarin miisteri
odaklilik algilarinin diger gruplara nazaran anlamli bir bi¢imde ve daha yiiksek oldugu
goriilmekle birlikte 5001-6.500 TL ve iizeri gelire sahip olan katilimcilarin miisteri
odaklilik algilart da 0-2.000 TL aylik gelire sahip olanlar disinda kalan gruplara nazaran
daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu noktada en alt ve en iist gelir gruplarinda
miisteri odakliliga iliskin ortalamanin ara gruplara nazaran anlamli bir bicimde daha
yiiksek oldugu, iki gelir grubunda ise diisiik olan 0-2.000 TL geliri olan katilimeilar igin
daha yiiksek oldugu goriilmektedir (Tablo 22).
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Tablo 22: Miisteri Odakhihk -Ayhk Gelir Durumu iliskisi

n, X ve ss degerleri ANOVA Sonugclari
Miisteri _ Tliski
rup n X ss Var.K. KT Sd KO F p
Odakhhk
0-2000
TL 36 4,0926 48541 G.Aras1 18951 4 4738
arasi
2.001-
3.500 .
- 72 35556 ,66901 G.Ig¢i 124518 231 539
arasi
3.501-
MU 500 56 3,4524 71189 Toplam 143469 235 T
Gelir TL ’ ' ’ 8,789 ,000
4-T

Durumu arasi

5.001-
6.500
28 3,0238 ,93592
TL
arasi
6.500
. 44 35909 ,87564
T1 tizeri

Toplam 236 3,5565 78135

Meslege bagl olarak miisteri odaklilik algis1 degerlendirildiginde, bu iki degisken
arasinda istatistiksel agidan anlamli bir iliski bulunmadig: tespit edilmistir. Bir diger
ifadeyle meslek ile miisteri odaklilik arasinda istatistiksel agidan anlamli bir iligki

bulunmamaktadir (Tablo 23).
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Tablo 23: Miisteri Odaklihk -Meslek iliskisi

n, X ve ss degerleri ANOVA Sonuglar
Miisteri _ Tliski
rup n X ss Var.K. KT Sd KO F p
Odakhhk
Ucretli
156 3,6026 74354 G.Arast 1148 3 383
Calisan

Is Sahibi 44 3,4848 96570 G.ici 142,321 232 613

i Toplam
Meslek Ogrenci 20 3,5000 ,67538 10p 143,469 235 624 600 -

Emekli
ve 16 3,3750 ,72393

Digerleri

Toplam 236 3,5565 78135

Katilimcilarin  tercih etikleri bankacilik tiirline gore miisteri odaklilik algilar
degerlendirildiginde ise yalnizca konvansiyonel bankacilifi tercih edenlerle diger
gruplar arasinda anlamli bir farklilik bulundugu goriilmektedir. Bu farklilik grup
ortalamalar1 dogrultusunda degerlendirildiginde hem yalnizca katilim bankaciligim
kullanan katilimcilar hem de her iki bankacilik tiiriinii tercih eden katilimcilarin miisteri
odaklilik ortalamalarmin yalmizca konvansiyonel bankaciligi kullanan katilimcilara

nazaran daha yiiksek diizeyde tespit edilmistir (Tablo 24).

Tablo 24: Miisteri Odaklilik -Tercih Edilen Banka Tiirii iliskisi

n, X ve ss degerleri ANOVA Sonuglar
ng{tﬁ‘k Grup n § s vark KT Sd KO F p Miski
gzgl?;clmgl 64 3,7604 72732 G.Aras; 8024 2 4,012
Banka gg:l‘(’::j:{o”e' 28 3,1190 67106 Gjgi 135445 233 58l go0n 00 2-

Tiiri 1,3
Her ikisi de 144 3,5509 ,79315 Toplam 143,469 235

Toplam 236 3,5565 ,78135
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4.5. Degiskenler Arasi Iliskiler

Aragtirmada, hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasindaki iligki ile birlikte bu boyutlar
toplam hizmet kalitesine etkisi de degerlendirilmis, bu yonde yapilan korelasyon
analizine iliskin bulgular Tablo 25 ile verilmistir. Tablo verileri dogrultusunda, boyutlar
arasinda p<,001 diizeyinde gii¢lii ve pozitif bir iligkinin varlig1 goriilmektedir. Tablo 25

verileri degerlendirildiginde;

Teknolojik yeterlilik ile toplam kalite arasinda pozitif ve giiglii (r=,621) bir iliskinin
varlig1 goriilmektedir. Diger taraftan toplam kalite ile personel memnuniyeti arasinda
pozitif ve giiclii (r=,607) bir iligki ve toplam kalite ise miisteri odaklilik arasinda da yine

pozitif ve gii¢lii (r=588) bir iliskinin varlig1 goriilmektedir.

Diger taraftan teknolojik yeterlilk ile personel memnuniyeti arasinda (r=,554) ve
misteri odaklilik arasinda (r=,520) diizeyinde pozitif yonlii ve giiclii bir iliskinin varlig
goriilmekle birlikte personel yeterliligi ile misteri odaklilik arasinda da r=,617

diizeyinde pozitif yonlii ve gii¢lii bir korelasyon iligkisinin varligi s6z konusudur.

Tablo 25: Boyutlar Arasi Korelasyon iliskisi

Toplam Kalite  Teknolojik Personel Miisteri
Yeterlilik Memnuniyeti Odaklilik

Toplam Kalite 1

Teknolojik Yeterlilik 6217 1

Personel - -

L ,607 ,554 1

Memnuniyeti

Miisteri Odaklilik 588" 520" 617" 1
** n<,001

73



SONUC

Sanayi Devrimi’nden sonra ekonomik alanda yeni bir yapinin olusumu séz konusu
olmus ve gelisen teknolojiyle birlikte bu yap1 siirekli degisken bir hale blirtinmiistiir.
Bununla birlikte kiiresellesmenin de gitgide etkin bir hal almasiyla birlikte pazarlar
arasindaki sinirlar kalkmis ve isletmeler kiiresel bir rekabet zemini icerisinde yer alir
olmuglardir. Bdylece, kiiresel olgekte isletmelerin birbirleriyle yarigsmalari ve ayakta
kalabilmek i¢in digerlerinden farklilasan hizmetler/iiriinler sunmalar1 gerekliligi ortaya

¢cikmustir.

Bu gelisim seyrinde isletmeler, miisterilerine iirlin veya hizmet sunumlarinin yani sira
kalite kavramini1 da bu sunumlarina dahil etmek zorunda kalmislardir. Nitekim miisteri
acgisindan tercih alternatifleri arttik¢a isletmelerin tercih edilir olma noktasinda farkli
gelismeler sergileyerek miisteri potansiyellerini artirmalart zorunlulugu, isletmeleri
kalite konusunda da gelismeye ve daha iyiye ulagsmaya zorlamistir. Bu baglamda 6ne
cikan hizmet kalitesi liretim isletmelerinde satis ve satig sonrasi silireci kapsayan bir
biitlin oldugu gibi hizmet isletmelerinde pazara sunulan ve faaliyete konu olan hizmetin
miisterinin begenisini kazanacak sekle doniistiiriilmesi zarureti dogmustur. Bu zaruret

bir hizmet isletmesi olan bankacilik sistemi i¢in de biiyiik 6l¢tide kendini gostermistir.

Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesi, miisterinin banka subesinde aldigi hizmet ve
kendine karsi sergilenen tutumlarin yani sira miisterinin bankay1 degerlendirmesiyle
olugmaktadir. Bunun yani sira sube dis1 ve 6zellikle teknolojik yeniliklere bagli olarak
miisterinin bankacilik hizmetlerine erisimindeki zaman, kolaylik ve avantajlar gibi

bankanin sagladigi imkanlarla da sekillenmektedir.

Konvansiyonel bankaciliktan ayri olarak katilim bankaciligi, miisterilerine faiz tirlinleri
sunmamakla birlikte bunun disindaki hizmet kalemleri hemen hemen konvansiyonel
bankacilikla benzer niteliktedir. Katilim bankalarinin faizsizlik ve kar pay1 prensibi ile
calismasindan dolayr katilim bankaciliinin miisteri kitlesi de kendine ozgii bir

mahiyette olusmaktadir.

Katilim bankaciliginda hizmet kalitesinin algilanmasina iligskin bir degerlendirme ve

arastirma niteligindeki bu ¢alismada elde edilen sonuglar hizmet kalitesi boyutlarina
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bagli olarak degerlendirilmistir. Calisma kapsaminda, Istanbul ili Yenibosna, ikitelli ve
Giinesli bolgelerindeki katilim bankalar1 subelerinin miisterilerine ulagilmaya calisilmis
ve bu baglamda arastirma yapilmasina izin veren subelerden toplamda 243 katilim
bankas1 miisterisine ulasilmistir. Bu katilimcilardan elde edilen veriler incelenerek
varyansa olumsuz etki edecek sekilde isaretlenmis olan (hepsi 1 ve hepsi 5 seklinde)
toplam 7 formdan elde edilen veriler arastirmaya dahil edilmemis bdylelikle 236 saglikl
veri igeren form ile arastirmaya devam edilmistir. Elde edilen veriler, normallik testine
tabi tutulmus ve homojen bir dagilim sagladiklar1 bulgusuna ulasilmistir. Buna baglh
olarak arastirmada parametrik testlerin (t-testi ve ANOVA) kullanilabilecegine karar
verilmistir. Ayrica, Olgege iliskin olarak yapilan faktér analizi ile elde edilen alt
boyutlarla (s.55) demografik degiskenler arasindaki iliski irdelenmis; bu boyutlarin
demografik ozelliklere gore farklilik sergileyip sergilemedigi %95 giiven aralifinda
degerlendirilmistir. Memnuniyet boyutlar1 arasindaki iliskinin tespiti i¢in ise korelasyon

analizine basvurulmustur.

Hizmet kalitesi algisinda yasa bagli olarak teknolojik yeterlilik, personel yeterliligi ve
miisteri odaklilik boyutlar1 i¢in bir farklilik bulunmadigi sonucuna ulasilmistir. Bu
durum, hizmet kalitesinin bankacilik hizmetlerinde belirli standartlarin saglanmasi
neticesinde olustugu ve yasin bu standartlarin algilanmasinda farklilik sebebi

olmayacag1 seklinde yorumlanmistir.

Cinsiyete bagli olarak hizmet kalitesi boyutlar1 degerlendirildiginde ise her ii¢ degisken
icin yasla benzer bicimde hizmet kalitesinin farklilasmadig1 goriilmektedir. Bu durum
da yine hizmet kalitesinin cinsiyetten bagimsiz bankanin hizmetleriyle iliskili bir durum

olarak degerlendirilmesi gerekliligine isaret etmektedir.

Katilimeilarin medeni durumlaria bagh olarak hizmet kalitesi algilarinin farklilastig
ve her {i¢ boyutun evli katilimcilarda bekar katilimcilara nazaran daha yiiksek oldugu
goriilmiistiir. Bu durum, evli katilimcilarin yasam standartlarinin bekar katilimcilara
gore daha farkli ve gereksinimlerinin de daha fazla olabilmesi durumuyla
iligkilendirilmistir. Nitekim evli bireylerde dncelikler bekarlara nazaran daha farkli bir

hal alacak ve katilim bankaciligindan beklentileri de farklilasabilecektir.

Katilimcilarin  egitim durumuna bagli olarak hizmet kalitesi degerlendirmelerinin
farklilagabildigi sonucuna ulagilmistir. Katilim bankaciligi hizmetlerinden faydalanan

katilimcilarin bu kaliteyi degerlendirme diizeyleri egitim durumuna bagli olarak
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farklilasmakta ve teknolojik yeterlilik noktasindan yiliksek egitim diizeyindeki
kimselerin hizmet kalitesi ortalamalar1 daha alt seviyedeki egitim diizeyinde olan
katilimcilara nazaran daha diisiik diizeyde olusmaktadir. Bu durum egitime bagl olarak
teknolojik imkanlarin daha derin kullanilabilecegi degerlendirmesinin yapilabildigi

yoniinde degerlendirilmistir.

Gelir diizeyine bagh olarak teknolojik yeterlilik, personel yeterliligi ve miisteri odaklilik
yoniindeki degerlendirmede katilim bankaciliina en alt gelir grubunun en ytiksek puani
verdigi goriilmektedir. Bu durum, gelirlerine bagli olarak bu grubun beklentilerinin
daha az olabilecegi ve teknolojik yeterlilikten ziyade elde edecekleri kar ile daha ilgili
olabilecekleri seklinde yorumlanmustir. Personel yeterliliginde ise benzer durum en alt
ve en lst gelir gruplar i¢in s6z konusu olmus, bu iki grubun hizmet kalitesine iliskin
degerlendirmelerinin ara gelir gruplarina nazaran daha yiiksek oldugu sonucuna

ulasilmstir.

Katilimcilarin mesleklerine bagl olarak hizmet kalitesi puanlar1 degerlendirildiginde ise
meslegin hizmet kalitesi degerlendirmesi noktasinda bir Olgiit olmadigi sonucuna
ulagilmistir. Bu durum, miisterilerin dahil olduklar1 meslek gruplar ile iligkili olarak
degerlendirilebilecegi gibi danismanlik, iist diizey yoneticilik gibi degerlendirme igerikli

meslek gruplarinda farkliligin olabilmesi ihtimali de diisiintilmektedir.

Arastirmanin bankacilik tiirlerine bagli olarak ortaya koydugu sonug¢ ise yalnizca
katilim bankaciligin1 tercih edenlerin hizmet kalitesine iligkin olarak her li¢ boyut
(teknolojik yeterlilik, personel memnuniyeti ve miisteri odaklilik) i¢in yalnizca
konvansiyonel bankacilig1 tercih edenlere nazaran daha yiiksek ortalamada hizmet
kalitesi algis1 sergiledikleri sonucuna ulagilmistir. Bu sonug¢ dogal bir durum &zelligi
sergilemekle birlikte her iki bankacilik tiiriinii de tercih eden kullanicilarin ortaya
koyduklar1 sonuglar1 belirleyicilik agisindan onem arz etmektedir. Her iki bankacilik
sistemini de kullanan katilimcilar, katilim bankaciliginda hizmet kalitesini olumlu
degerlendirmisler ve ortalamalari yalnizca konvansiyonel bankaciligi kullananlara
nazaran daha yiiksek diizeyde kendini gostermistir. Bu durum, her iki bankaciligi
kullanan miisterilerin mukayese imkanlar1 bulunmasi itibariyle olumlu yo6nde
degerlendirilmistir. Daha sonra yapilacak ¢alismalarda kamu ve 6zel sermayeli bankalar
icin memnuniyet ve bankaya duyulan giiven 6lgekli sorular anket formuna eklenerek

aragtirma yapilabilir.
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EKLER

Ek-1: Anket Formu

Yasimz:

18-25() 26-35() 36-45() 46 ve tizeri ()
Cinsiyet:

Kadin () Erkek ()

Medeni Durum:

Evli () Bekar ()

Egitim Diizeyiniz:

Okur-yazar () [kogretim () Lise () Yiiksek Okul () Lisans ()
Lisans {istii ()

Aylik Ortalama Gelir Diizeyi

500 TL'den az () 501 - 1000 TL (') 1001-2000TL() 2001ve tizeri ()
Mesleginiz:

Ucretli Calisan () Is Yeri Sahibi () Emekli () Ogrenci () Diger

[ CE TP )

Hangi tiir bankacilik hizmetlerini kullamyorsunuz?

Yalnizca Katilim Bankaciligi () Yalnizca Normal Bankacilik () Her ikisini de()
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Asagidaki ifadeler i¢in yalnizca bir secenegi isaretleyiniz.

Kesinlikle

Katilmiyorum (2)

Kararsizim (3)

Katiliyorum (4)

Kesinlikle
Katiliyorum (5)

1. Katilim bankalari modern ve teknoloji goriiniimlii donanima sahiptir.

2. Katilim bankalarinda hizmet verirken kullanilan malzemeler gze hos
goruntir.

3. Katilim bankalar1 miisterinin finansal sorunu oldugu zaman sorunu
¢ozmek i¢in miisteriye doniik samimi ilgi gosterirler.

4. Katim bankalar1 kayitlarin hatasiz ve eksiksiz tutulmasinda g¢ok
titizdirler.

5. Katilim bankalarinda calisanlar, hizmetlerin tam olarak ne zaman
yapilacagini sdylerler.

6. Katilim bankalarinda ¢alisanlar her zaman miisteriye doniik yardim
etmeye istekli ve goniilliidiirler.

7. Katilim bankalarmin c¢alisanlart higbir zaman misterilerinin
taleplerine isteklerine cevap vermeyecek kadar mesgul degildirler

8. Katilm bankalarinin c¢alisanlar1 miisterilerinin 6zellikli finansal
taleplerini anlarlar.

9. Katilim bankalarinda ¢alisanlar miisterilerin sorularina cevap verecek
bilgi teknoloji donanimina sahiptirler.

10. Katilim bankalarmin ¢agr1 merkezleri taleplerimizi hizli ve sorunsuz
olarak yerine getirirler.

11. Katihm bankalarinin g¢aligma saatleri biitiin miisterilere hizmet
verecek sekilde programlanmigtir.

12. Katilim bankalar1 her miisteriyle kisisel olarak ilgilenecek ¢alisanlara
sahiptir.

13. Katilim bankalar1 miisterilerin menfaatlerini her seyin {istiinde
tutarlar.

14. Katihlm bankalarinda g¢alisanlarin  davraniglart  miisterilerde
samimiyet ve giiven duygusu uyandirir.

15.Katilim bankalarinin = ¢alisanlar1  verdikleri hizmetleri  biitiin
miigterilerine esit sunarlar.

16.Katilim bankalarinin galiganlar1 galigmalarint miisteri odakli olarak
stirdiiriirler.

17. Katilim bankalarinin calisanlari, islemlerini sonu¢ odakli olarak
devam ettirirler.

18. Katilim bankalariin ¢aligsanlari, miisterilerine verdikleri hizmetlerde
geri bildirime 6nem verirler

19.Katilim bankalariin ¢alisanlari, banka menfaatini 6n planda tutarlar

20. Katilim bankalar1 her miisteriyle bire bir ilgilenirler.
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