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Diinyada hizla gelisen katiim bankaciligi, llkemizde de blyiimesine devam etmektedir.
Son yillarda kamu bankalarinin da katilim bankalari kurarak sektére girmesi sonrasinda
sektdre olan gliven artmig ve sonug olarak sektérdeki bliyiime de ivme kazanmistir. Bu
kuruluslar faizi finans sisteminin diginda tutarak islami esaslara gére bankacilik yapmaya
calismaktadirlar. Bu sisteme ihtiya¢ duyulmasindaki temel sebebin insanlarin faize karsi
olan hassasiyetleri ve birikimlerini faiz ile degerlendirmek istememeleri oldugu
disinilmektedir. Birgok alanda oldugu gibi bankacilik alaninda da yogun rekabet ortami
mevcuttur. Bu rekabet igerisinde Ustiinliik saglayabilmek, fark olusturabilmek icin bilgi ve
teknolojinin en iyi sekilde kullaniimasinin yani sira verilen hizmetin kalitesini artirmak ve
migterilerin  memnuniyetini saglamak da oldukca ©Onemlidir. Bu c¢alismada, katihm
bankalarinin mdisterilerinin hizmet Kkalitesi algilarinin ve memnuniyetlerinin 6l¢tlmesi
amaclanmistir. Arastirma kapsaminda anket uyqulanmis olup katiim bankasi mlsterisi
olan kolayda érnekleme yontemi ile secilen 304 kisiye ulagiimistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Musteri Memnuniyeti, Katilim Bankasi
Jel Kodlari 1 M31

A FIELD RESEARCH TO MEASURE THE QUALITY OF SERVICE AND CUSTOMER
SATISFACTION IN PARTICIPATION BANKS

ABSTRACT

Participation banking, which is developing rapidly in the world, continues to grow in our
country as well. After the public banks entered the sector by establishing participation
banks in recent years, confidence in the sector increased and as a result, the growth in
the sector gained momentum. These institutions try to do banking according to Islamic
principles by keeping interest out of the financial system. It is thought that the main
reason for the need for this system is that people are sensitive to interest and do not
want to use their savings with interest. As in many areas, there is an intense competition
environment in the banking sector. In order to gain an edge in this competition and to
make a difference, it is very important to use information and technology in the best way,
as well as to increase the quality of the service provided and to ensure customer
satisfaction. In this study, it is aimed to measure the service quality perceptions and
satisfaction of the customers of participation banks. A gquestionnaire was applied within
the scope of the research and 304 people who were participation bank customers were
selected by convenience sampling method.
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1. GIRIS

Bankalar ekonominin yapitaglarindan olup tarihi ¢ok eskiye dayanmaktadir.
Dunyadaki ilk bankacilik operasyonlarinin insanlarin birbirleri arasinda édung alip
vermesi Uzerine basladigi birgok kaynakta ge¢gmektedir. Yapilan arastirmalarda
genel olarak kaynaklar icerisinde ilk bankalarin tapinaklar, ilk bankacilarin da
rahipler olabilecegi ifade edilmektedir. Genel olarak bankalarin ana faaliyetleri her
ne kadar fon toplama ve kredi kullandirma gibi gozikse de bankalarin hizmet
olarak sundugu birgok islem ve piyasada 6nemli birgok islevi bulunmaktadir.

Eskiden beri bankacilik faize dayali bir sistem olarak karsimiza ¢ikmistir. Bu
sebeple faize karsli olan kesimin tasarruflari sisteme dahil olamamis, atil
kalmigtir. Sonug¢ olarak, diinyada “Katilim Bankaciligli” adinda yeni bir kavram
ortaya ¢cikmistir. Turkiye’'deki ismi ile Katilim Bankaciligi diinyada farkli isimlerle
aniimaktadir. Bunlardan en yaygin kullanima sahip olanlari “islami Bankacilik” ve

“Faizsiz Bankaciliktir”.

Bir¢cok kaynakta islami bankaciliginin modern boyuttaki ilk drneginin 1963 yilinda
Misirda yer alan Mit Ghamr Tasarruf Bankasi oldudu ifade edilmektedir.
Sonrasinda ise nifusunun ¢ogunlugu muslimanlardan olusan diger ulkelerde de
islami Bankacilik hizla yayilmistir.

Katilim bankalari, hizmet, tretim, ticaret vb. reel ekonomik faaliyetlere dahil olup
tasarruflarin bir kenarda atil olarak kalmasinin éniine gegmeyi ve bu tasarruflan
Uretim faktori haline dénastlirmeyi amaclamaktadir. Faizsizlik bu bankalarin temel
prensibidir.

Bu calismadaki amac, katiim bankalarindaki genel hizmet kalitesi ve hizmet
kalitesinin alt boyutlari olan “hevesililik, fiziki gérinim, guvenilirlik, duyarhlk ve
guvenceye” iliskin musteri algisinin dl¢ciimesidir.

1. BANKACILIK KAVRAMI VE KATILIM BANKACILIGI
1.1. Diunyada Bankaciligin Tarihsel Geligimi

Banka terimi, italyanca “banco” kelimesinden tiiretilmis olup bu kavram “lzerine
esya konulabilen tezgah, masa” anlamlarina gelmektedir (Parasiz, 2011:19).

Tarihgiler banka kavraminin ilk ¢ikis noktasi olarak glinimuzin alti bin yil
dncesini isaret etmektedir. M.O. 3500 yilinda Siimerlerin Oruk sitesi etrafinda
gelisen uygarliklardan birinde kurulan mabet (bazi kaynaklarda maket olarak
gecgmektedir.), bilinen ilk banka kurulusudur (Ustaoglu, 2014:3).

Bankalar ekonominin yapitaslarindan olup tarihi ¢ok eskiye dayanmaktadir.
Dunyadaki ilk bankacilik operasyonlarinin insanlarin birbirleri arasinda 6dung alip
vermesi Uzerine basladigl birgok kaynakta ge¢cmektedir. Yapilan arastirmalarda,
genel olarak kaynaklar igerisinde ilk bankalarin tapinaklar ilk bankacilarin da
rahipler oldugunun ifade edildigi gérulmustur.

Literatiirde, modern anlamda bankacilik faaliyetlerinin ilk olarak Venedik'te
bagladigindan bahsedilmektedir. Ancak ilk modern bankanin 1609 yilinda
Amsterdam’da kurulan Amsterdam Bankasi oldugu kabul edilmektedir. Daha
sonra 1637 yilinda Venedik Bankasi, 1694 yilinda ise ingiltere Merkez Bankasi
(lk merkez bankasi) kurulmustur. Bunu takiben 1907 yilinda ise bankacilik
sisteminin Federal Reserve Bank'in (Amerika Merkez Bankasi) kurulmasi
neticesinde olgunluga ulastigi disunulmektedir (Nurhan, 2006:21).

Her ne kadar bankalarin ana faaliyetleri fon toplama ve kredi kullandirma gibi
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gbzikse de bankalarin hizmet olarak sundugu birgok islem ve piyasada dnemli
bircok islevi bulunmaktadir.

Bankalarin verdikleri hizmetler arasinda teminat mektubu, aval, kabul, garanti, vb.
gayri nakdi krediler vermek, leasing (finansal kiralama) islemleri yapma, havale
ve EFT islemleri yapma, ddviz, altin, menkul deger, para piyasas! araglari vb.
islemlerin alim satimini yapma, kredi karti verme, kiralik kasa hizmetleri verme,
portféy yonetimi ve muisteri danismanlik hizmetleri verme gibi hizmetler yer
almaktadir (Akgug, 1992:6).

1.2. Dunyada Katilim Bankaciliginin Tarihsel Geligimi

Faiz blatun insanhigin ortak bir problemi olup semavi dinler tarafindan da
yasaklandigi bilinmektedir. Ozellikle dinimiz islamiyet'te faiz lizerinde fazlaca
durulmus ve faizden uzak durulmasi gerektigi bircok yerde ve birgok sekilde ifade
edilmistir. Bu sebeple de katihm bankaciiginin, dinyadaki ismi ile islami
bankaciligin, islam Ulkelerinde dogdugu ve gelistigi sdylenebilir.

Bircok kaynakta islami bankaciligin modern anlamda ilk érneginin 1963 yilinda
Misirda yer alan Mit Ghamr Tasarruf Bankasi oldugu ifade edilmektedir.
Sonrasinda ise nifusunun ¢ogunlugu muslimanlardan olusan diger ulkelerde de
islami Bankacilik hizla yayilmistir.

Dinya capinda faizsiz bankacilik alaninda asil ivmenin kazaniimasini saglayan
olay ise 1975 yili Ekim ayinda Cidde’de kurulan islam Kalkinma Bankasrdir. Bu
kurulus dinyada bu alanda blylk etki yapmistir. Bu kurum mali agidan geri
kalmis musliman halka sahip Ulkelerin kalkindirilabilmesi amaciyla kurulmustur
(Tarkiye Katilim Bankalari Birligi [TKBB], 2021:105).

Kurum, dye Ulkelere sermaye istirakinde bulunarak, kredi saglayarak, Uyeler
arasinda ticaretin gelistirilebilmesi icin ¢alismalar yaparak, islami finans hakkinda
arastirmalar ve bilgilendirmeler yaparak sektore katki saglamaktadir. Merkezi
Suudi Arabistan olan bu toplulugun Turkiye, Bahreyn, iran, Misr, Endonezya,
Katar, Urdiin, Kuveyt gibi (lkelerinde aralarinda bulundugu 56 Uyesi
bulunmaktadir (Haziroglu, 2017:254).

1.3. Tiurkiye’de Katihm Bankacilhigi

Katilim Bankaciligi kavraminin ortaya ¢cikmasindaki en énemli sebebin toplumun
ihtiyaglarn oldugu dusunulmektedir. Dini hassasiyetlerinden 6tirl faize karsi tavir
sergileyen tasarruf sahiplerinin, fonlarini ekonomik sistem igerisinde
degerlendirememesi hem birikim sahiplerini hem de ekonomiyi olumsuz anlamda
etkilemektedir. Bu kaynaklarin Glke ekonomisine kazandiriima ihtiyaci da katilim
bankaciligi kavraminin ortaya ¢ikma sebeplerinden biri olarak gosterilebilir.

Eskiden beri bankacilik faize dayali bir sistem olarak karsimiza c¢ikmistir. Bu
sebeple faize karsi olan kesimin tasarruflari sisteme dahil olamamis, atil
kalmistir. Sonug¢ olarak, dinyada “Katihm Bankaciligi” adinda yeni bir kavram
ortaya ¢ikmistir. Turkiye'deki ismi ile Katilim Bankaciligi dinyada farkh isimlerle
aniimaktadir. Bunlardan en yaygin kullanima sahip olanlari “islami Bankacilik” ve

“Faizsiz Bankaciliktir”.

Katihm Bankaciligi sisteminin Ulkemizdeki alt yapisi 1980’lerin basinda
hazirlanmig, 1985 yili itibariyle islami prensiplere gére galisan ve adlar “Ozel
Finans Kurumu (OFK)” olarak anilan kurumlar faaliyete baglamistir. Glinimiize
kadar devam eden bu sistem, Ulkemizde vyaklagik olarak 30 vyildir
uygulanmaktadir (Tung, 2010:177).
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Katilim Bankalari, 1980’lerde “Ozel Finans Kurumu (OFK)” olarak faaliyetlerine
baslamis ve o gilnlerden gunimuze kadar varliklarini sdrddrmuslerdir. Bu
kurumlar, 1983 yilinda c¢ikarilan kanun hikminde kararname ile birlikte faaliyet
izni almigtir. 1999 yilinda ise bu kurumlar bankacilik kanununa tabi olmus ve
2005 yilinda kanunda yapilan dizenlemeler sonrasinda Bankacilik Kanunu’nda
“‘Katiim Bankasi” olarak anilmaya baslanmigtir (TKBB, 2021:192).

OFK adiyla faaliyet gésteren bu kuruluslar, saglam bir hukuki altyapiya
kavusabilmeleri icin bankalar kanunu kapsaminda dahil edilmislerdir. Kanuna tabi
kiinmalarina ragmen temel calisma prensipleri ayni kalmig, sadece genel
hikimler agisindan bankalarla birlikte ayni mevzuati paylasmislardir (Yahsi,
2000:6).

Katilm bankalari, hizmet, tretim, ticaret vb. reel ekonomik faaliyetlere dahil olup
tasarruflarin bir kenarda atil olarak kalmasinin éniine gecmeyi ve bu tasarruflari
Uretim faktéri haline donlstirmeyi amaclamaktadir. Faiz kavramini is ve
islemlerin disinda tutmak bu bankalarin temel prensibidir.

Katilim bankalar, 6zetle; hizmet, Uretim, ticaret vb. reel ekonomik faaliyetlere
dahil olup tasarruflarin bir kenarda atil olarak kalmasinin éniine gegmeyi ve bu
tasarruflan Uretim faktérd haline doénudstirmeyi amaclamaktadir. Bu bankalar
paradan para kazanmanin topluma bir faydasi olmadigini belirtmektedir.

2. HIZMET KALITESi VE MUSTERI MEMNUNIYETi

Hizmet, “fiziksel olarak var olmayan bir fiil, bir performans ya da bir ¢abayi igceren
soyut bir drin” olarak tanimlanmaktadir (Degermen, 2006:2). Hizmetin,
glnimuzde bu denli 6nemli hale gelmesinin sebebinin insanlarin giderek daha da
zenginlesmesi ve sonug¢ olarak barinma, beslenme gibi temel ihtiyaglarini
karsiladiktan sonra farkli arayiglara girmeleri oldugu dUisunidimektedir
(Degermen, 2006:6).

Tdm isletmelerde oldugu gibi hizmet isletmelerinde de kalite ¢ok dnemli bir olgu
haline gelmistir. Bu kavraminin 6énemli olmasinin sebebi ise kaliteyle birlikte
isletmelerin rekabet seviyelerinin ylkselmesi, pazar paylarinin artmasi ve tiketici
g6ziinde olumlu bir imaj olusturabilmeleridir. Yeni musteri bulmanin ve eldeki
musteriyi korumanin zorlastii rekabet ortaminda, misteri memnuniyetinin
saglanmasi kaliteyle birlikte meydana gelmektedir (Oncti vd., 2010:238).

Kalite kavrami, “standartlara uygunluk” olarak tanimlanmaktadir. Kaliteyi, Juran
(1974) amaca ve kullanima uygunluk olarak ifade ederken, Deming ise (1986)
kalitenin buguinkli ve gelecekteki musteri ihtiyaclarinin hedeflemesi noktasina
odaklanmistir (Oztiirk, 2005:137). Gliniimiizde ise kalite genel olarak miisterilerin
ihtiyac ve isteklerinin karsilanmasi olarak tanimlanmaktadir.

Hizmet sektorinin hem dinyada hem de Turkiye'deki payi giderek artmaktadir.
Sektor igerisinde 6zellikle bankacilik hizmetlerinin payi oldukga buyuktir. Hizmet
sektoriinde kalitenin rekabet agisindan énemli oldugunu géren bankalar, her
sektorde oldugu gibi kendi sektorlerinde hizmet kalitesini artirmanin yollarini
aramaktadirlar. Neticede hizmet kalitesi mugteri memnuniyetine bagh bir kavram
olup misteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi arasinda pozitif bir bag vardir (Assaf,
2021:18).

Berry’e (1991) gbére musgteri, bir Grinl veya hizmeti satin alan (kabul eden)
kurulus kisi ya da kisilerdir (Eroglu, 2005:9). Genel anlamda memnuniyet kavrami
ise, ihtiyaglarin gideriimesi neticesinde ortaya ¢ikan haz duygusu olarak ifade
edilebilir (Halis, 2004, 28). Musteri memnuniyeti kisaca, musterilerin beklentilerini
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kargilamak amaciyla onlarin ihtiyaglarini anlamak, yonetmek ve onlara etki
etmektir. Isletmenin  basarisi, musterilerini  memnun edebilmelerinden
gecmektedir (Eroglu, 2005:10).

2.1. Hizmet Kalitesi Faktorleri

Parasuraman ve digerleri, tuketicilerinin hizmet kalitesini degerlendirirken
kullandiklari kriterleri potansiyel 10 madde seklinde ortaya koymuslardir. Bu 10
kriter asagidaki tabloda yer almaktadir.

Tablol. Hizmet Kalitesi Faktorleri

Hizmet Kalitesi Faktdrleri Tanim

inanilirlik Hizmet treticisinin dirastltga,
inandiricihgi

Guvenlik Tehlike ve riskten uzak olmak

Ulasilabilirlik Kolay iletisim kurabilme

iletigim Musterileri dinlemek, onlari bilgilendirmek

Musteriyi Anlamak Musteri  ihtiyaglarini anlamak igin
cabalamak

Fiziksel Unsurlar Fiziksel unsurlarin gérinima

Guvenilirlik Hizmeti glvenilir sekilde gerceklestirmek

Karsilik Verebilmek Hizmetin zamaninda sunulabilmesi

Yeterlilik Hizmeti gerceklestirebilmek icin gereken

bilgi ve beceriye sahip olmak

Saygi Kibar ve saygili olmak

Kaynak: H. Anil DEGERMENCI, 2006. Hizmet Urtinlerinde Kalite, Miisteri Tatmini
ve Sadakati, Tirkmen Yayinlari, s.24.

Devam eden calismalar neticesinde, algilanan hizmet Kkalitesi ile tabloda
belirtilen10 faktérden yalnizca besinin ylksek seviyede iliskili oldugu sonucuna
ulasilmistir. Bahse konu bes faktor; “fiziksel unsurlar, yeterlilik, empati, gliven ve
guvenilirlikten” olugsmaktadir.

3. TURKIYE’'DE FAALIYET GOSTEREN KATILIM BANKALARI
MUSTERILERININ HIZMET KALITESI ALGILARINI VE
MEMNUNIYETLERINi OLGMEYE YONELIK BIR ALAN ARASTIRMASI

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu calismanin amaci, musterilerin farkli demografik 6zelliklerine goére katilim
bankalarindaki genel hizmet kalitesi ve hizmet kalitesinin alt boyutlar olan
“hevesililik, fiziki gérunum, guavenilirlik, duyarliik ve guvenceye” iligkin gorus
farkliklarini ortaya koymak, musterilerin algiladiklari hizmet kalitesi arasinda
anlamh bir iligkinin mevcut olup olmadigini tespit etmektir.
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3.2. Arastirmanin Yontemi

Arastirma kapsaminda katilim bankasi musterisi olan 304 kigiye ulasiimistir.
Arastirmada kolayda érnekleme yontemi kullaniimigtir.

Arastirmada slrecinde veriler anket yardimi ile toplanmigtir. Anket formlari
katilimcilara online sekilde dagitiimis ve yine bu sekilde toplanmigtir. Olglim igin
Servqual hizmet kalitesi Olgcedi sorulari, bankacilik sektdrine uygun hale
getirilerek hazirlanmis ve kullaniimigtir.

Anket formu 2 bolimden meydana gelmektedir. Birinci bolumde, musterilerin
demografik 0Ozelliklerini belirleyecek sorular bulunmaktadir. lkinci bdlimde,
katiimcilarin algiladiklari hizmet kalitesini 6lgmek igin Parasuraman vd.'nin

gelistirdigi “Hizmet Kalitesi Olgedi” bulunmaktadir. Olgekte toplamda 22 ifade
bulunmakta olup 5’li Likert tip dlgekten yararlaniimigtir.

Arastirma, Istanbul'da ikamet eden farkli katiim bankalari misterilerine
uygulanmistir. Anketler vasitasiyla toplanan veriler “SPSS 28.0” istatistik paket
programi kullanilarak ile analiz edilmistir.

Gulvenilirlik analizlerine iligkin olarak Cronbach Alpha teknigi kullaniimigtir.
ilaveten verilerin dagihimlarinin normal olup olmadigina iligkin olarak Kolmogorov
Smirnov normallik testi yapilmig, sonug¢ olarak non-parametrik testlerin
kullaniimasina karar verilmistir. Sonrasinda faktér analizi yapilmis ve belirlenen
her bir faktére daha sonra tekrar guvenilirlik analizi yapilmigtir.

3.3. Arastirmanin Bulgulari

Katilimcilara iliskin  betimleyici istatistiki bilgiler asagida tablo halinde
gOsterilmistir.

Tablo 2. Katiimcilara iliskin Tanimlayici istatistikler

Degiskenler Gruplar Frekans Yuzde
o Kadin 48 16%
Cinsiyet
Erkek 256 84%
Durum Evli 206 68%
25 ve Alti 43 14%
26-35 Arasi 166 55%
Yas
36-45 Arasi 79 26%
46 ve Usti 16 5%
Lise ve Oncesi 20 7%
Egitim Universite 188 62%
Durumu
Yilksek Lisans ve Uzeri 96 31%
3.000 TL Alti 31 10%
Ortalama 3.001 ile 5.000 TL Arahgi 40 13%
Gelir .
5.001 ile 10;000 TL 125 41%
Araligi
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10.001 ile 20.000 TL

0,
Araligi 97 32%
20.000 TL Uzeri 11 4%
Ogrenci 17 5%
Ozel Sektor 206 68%
Meslek Kamu Calisani 55 18%
Ev Hanimi 8 3%
Diger 18 6%
1Yildan Az 27 9%
Musterisi 1 Yildan Fazla - 3 Yildan
Olunan Az 58 19%
Katilim
Bankasiile 3 Yildan Fa:lza -5 Yildan 57 19%
Ne Kadar
Siiredir 5 Yildan Fazla - 10 106 3506
Calisildigi Yildan Az
10 Yildan Fazla 56 18%
Haftada Birden Fazla 56 18%
i 0,
Banka Haftada Bir 15 5%
Subesine Ayda Birden Fazla 26 9%
Gitme Ayda Bir 38 13%
Sikhgi .
Yilda Birden Fazla 77 25%
Yilda Bir 92 30%
Katilim Evet 244 80%
Bankasini
Secmede
Faiz Hayir 60 20%
Hassasiyeti
Etkisi
internet Evet 297 98
Bankaciligi
Kullanimi Hayir 7 2
Banka Evet 173 57
Tercihinde
Sube ve
ATM Say|s| Hay|r 131 43
Etkililigi
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Faktér  analizi, kavramlarin  aciklandigi boyutlarin belirlenmesinde
kullaniimaktadir. Faktér analizi kullanilarak degisken adedi azaltiimaktadir
(Durmus vd., 2018:73).

Olgekteki sorularin faktér analizine uygunlugunu incelenmek amaciyla KMO ve
Barlett testi yapiimistir. KMO degeri 0,978 ve Barlett testine iligkin p degeriyse 0,000
olarak belirlenmistir. Bahse konu bu degerlere bakildiginda degigkenlerin faktor
analizi icin uygun oldugu belirlenmistir.

Gulvenilirlik analizi icin Alpha modeli kullaniimigtir. Cronbach’s Alpha sorular arasi
korelasyona bagh uyum degeridir. Bu degerin literatirde genel olarak 0,70 Uzeri
olmasinin beklendigi géralmustar.

Anket formundaki bankaciligin hizmet kalitesi dlcegine iligkin verilen 22 adet soru
icin guvenilirlik analizi yapilmistir. Analiz neticesinde C. Alpha degeri 0,986 olarak
belirlenmistir. Bu deger arastirmada kullanilan 6lgek sorularinin yiksek guvenilir bir
ic tutarliliga sahip oldugunu gdéstermektedir.

Faktoér analizi sonrasinda, elde edilen her bir faktére tekrar givenirlilik analizi
yapiimis ve faktér gruplarini olusturan sorularin guavenilirlik degerlerinin ylksek
seviyede oldugu gorilmustir. Faktdor bazinda yapilan faktér analizi degerleri
asagidaki tabloda gdsterilmistir.

Tablo 3. Faktor Bazli Analiz Degerleri

Faktor
Faktor Adi Aciklayicilig C. Alfa
Fiziki Goriinim 22,65 0,941
Guvenilirlik 22,63 0,954
Heveslilik 16,69 0,955
Guvence 13,90 0,947
Duyarhlik 12,57 0,952

Banka hizmet kalitesi faktorlerini olusturan sorularin ortalamalarina bakildiginda; en
disik degerin, 2,95 oldugu (11.Musterisi oldugum katiim bankasinin calisanlari,
aninda hizmet sunmaktadirlar.), en yliksek degerin ise 3,22 (7.Musterisi oldugum
katihm bankasi, gtivenilirdir.) oldugu goértlmustr.

Faktor bazinda ortalamalara bakildiginda ise 3,11 ortalama ile givence boyutunun
en yuksek degeri aldigi, bunu sirasiyla 3,09 ortalama ile guvenilirlik, fiziki gérinim
(3,06), duyarlilik (3,00) ve heveslilik (2,96) boyutlarinin takip ettigi tespit edilmistir.

Literatirde hizmet kalitesi algisina iligkin olarak yapilan ¢aligmalarda faktér bazinda
daha yuksek ortalamalara ulasilan ¢alismalar oldugu goérilmustir. Bu ¢alismalardan
birisi olan ve Uran (2019) tarafindan yapilan c¢alismada fakiér ortalamalarinda
glvenilirlik boyutunun 4,72 ile en yuksek ortalamaya sahip oldugu, bunu 4,60
ortalama ile fiziki gorinum, 4,46 ortalama ile gtivence, 3,60 ortalama ile duyarhlk ve
3,22 ortalama ile heveslilik boyutunun takip ettigi goralmustur.

Gungor (2018) tarafindan yapilan ¢alismada 4,69 ile guvenilirlik boyutunun ilk sirayi
aldigi, bunu sirasiyla 4,66 ortalama ile fiziki gériniim, 4,56 ortalama ile giivence,
4,17 ortalama ile duyarlilik ve 4,05 ortalama ile heveslilik boyutlarinin takip ettigi
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gOrtlmagtar.

Avcli (2019) tarafindan yapilan ¢alismada 4,77 ortalama ile glvenilirlik boyutunun en
fazla agirlik puanina sahip oldugu, bunu 4,66 ortalama ile gtivence, 4,55 ortalama
ile heveslilik, 4,19 ortalama ile fiziksel varliklar ve 3,74 ortalama ile empati
boyutlarinin takip ettiginin belirlendigi géralmugtar.

Netice itibariyla bahsedilen c¢aligmalarda da goérulduglu Gzere bankacilik
sektoriindeki hizmet kalitesi algisi bakimindan mdasgterilerin gtiven kavramini 6n
planda tuttuklari ve bu kavrama énem verdikleri gézikmekte olup bu ¢alismadaki
sonuglar da bahse konu galismalardaki sonuglarla paralellik gdstermektedir.

4. SONUC

isletmeler, hizmet sektériinde yasanan yogun rekabet ortaminda rakiplerine
Ustlnlik saglayabilmek icin hizmetlerinin kalitesini iyilestirmeye ¢abalamaktadir. Bu
sebeple misterilerin memnuniyet algilari ve hizmet kalitesinin élcimi git gide daha
da 6nem kazanmaktadir. Dolayisiyla bu kavramlar rekabetin ¢ok yogun yasandigi
bankacilik sektdrii icinde gok énemli bir hale gelmistir. Ulkemizde islami bankacilik
tarafindan ortaya koyulan Urin ve hizmetlere karsi talep ve istedin giderek
yukseldigi, ginden gine bu talebe cevap vermek isteyen yeni finans kurum ve
kuruluslarinin - kuruldugu gorilmektedir. Bu sebeple pazardan yeterince pay
alabilmek icin musterilerin beklentilerinin anlasilmasi ve sunduklari hizmetin
kalitesinin olclilmesi diger finans kuruluslari kadar katihm bankalari igin de 6nemli
bir hal almigtir.

Bu arastirma kapsaminda, katiim bankaciligi alaninda mdisteri memnuniyeti ve
hizmet kalitesi tanimlanmis, katilim bankasi musterilerinin bankacilik hizmet kalitesi
algilarinin  dlgllmesi amaglanmis, katihmcilarin  katilim  bankalarinin  hizmet
kalitesine yonelik algilar arasindaki farklar detayli olarak incelenmeye calisiimistir.
icra edilen faktér analizi neticesinde elde edilen “heveslilik, fiziki gériinim,
glvenilirlik, duyarlihlk ve glvenceden” olusan bes farkli boyutun C. Alpha
katsayilarina bakildiginda, bahse konu bu 5 faktériin yiksek glvenilirlikte olduklar
belirlenmistir.

icra edilen faktor analizi neticesinde elde edilen “heveslilik, fiziki gorinim,
glvenilirlik, duyarlihlk ve glvenceden” olusan bes farkli boyutun C. Alpha
katsayilarina bakildiginda, bahse konu bu 5 faktériin yiksek glvenilirlikte olduklar
belirlenmistir.

Banka hizmet kalitesi faktorlerini olusturan sorulara verilen 1-5 puan arasindaki
degerlerin ortalamalari incelendiginde, en disik degerin 2,95 (11.Misterisi
oldugum katihm bankasinin personeli, aninda hizmet sunmaktadirlar.), en ylksek
dederin ise 3,22 (7.Muisterisi oldugum katilim bankasi, glvenilirdir.) oldugu
gorulmastir. Faktor bazindaki ortalamalara bakildiginda ise 3,11 ortalama ile
glvence boyutunun en yuksek degeri aldigi, bunu sirasiyla 3,09 ortalama ile
guvenilirlik, fiziki gérinum (3,06), duyarlilik (3,00) ve heveslilik (2,96) boyutlarinin
takip ettigi tespit edilmistir. Neticede, genel anlamda ankete katilan kisilerin katilm
bankalarinin hizmet kalitesinden memnun olduklari sGylenebilir.

Bankacilik sektorindeki hizmet kalitesi algisi bakimindan musterilerin guven
kavramini 6n planda tuttuklari ve bu kavrama 6nem verdikleri gozikmekte olup bu
calismadaki sonuclar da bu konuda yapilan diger ¢alisma sonuglari ile paralellik
gOstermektedir. Literatirde yer alan bir¢cok galismada musterilerin guvenilirlik ve
guvence boyutlarina ylksek duzeyde 6nem verdikleri goralmustur.

Bankacillk sektorinde hizmet kalitesine iliskin olarak glven kavraminin ve
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guvenilirik boyutunun bu denli 6nemli olmasinin yadirganmamasi gerektigi
disUndlmektedir. Bu boyut kisaca banka personelinin isini dizgun, dikkatli ve
gUvenilir bir sekilde yapmasi, migteri ile glven verici ve samimi bir iliski kurmasi,
bankanin misteriye verdigi s6z veya taahhUtleri zamaninda yerine getirmesi olarak
tanimlanabilir. Dolayisiyla insanlarin yillarca bir gekilde ellerinde tuttuklari ve
bugtinlere getirdikleri birikimlerini glven iligkisi tesis etmeden herhangi bir kisi veya
kuruma emanet etmesinin beklenemeyecegi distintimektedir.

Ayrica insanlarin parasal konularda ne kadar hassas olduklari da asikardir. insanlar
parasini emanet ettigi kurumun kendisine dogru ve eksiksiz bilgi vermesini bekler,
ona guvenmek ister.

Ornekle agiklamak gerekirse, bir musterinin bankaya yatirdigi tutardan musteriyi
bilgilendirmeden masraf kesmek, musterinin o kuruma olan glvenini sarsacak ve
iligkileri zedeleyecektir. insanlarin bankalarla iliski kurmasindaki temel sebep
musterinin elindeki tasarruflarini dederlendirmesi oldugu disindldidginde, her ne
kadar kanunla yasaklanmis olsa dahi bu tutar igerisinden misteri rizasi ve bilgisi
disinda herhangi bir islem yapilabilmesi ihtimali given unsurunu zedelemekte ve
musteri kaybina sebep olmaktadir.

Yapilan arastirmalarda, gunlik hayatta insanlarin bankalarla ilgili dile getirdigi en
rahatsiz edici sikayetlerinin, bilgileri veya rizalari disinda hesaplarindan kesilen
masraflar oldugu anlasiimaktadir. Bu hususta yapilabilecek kiglk seylerin,
alinabilecek basit aksiyonlarin musteri zihninde blylk dizeyde olumlu algilar
olusturacag distnilmektedir. Ornegin herhangi bir kisi, bir kredi kullanmak veya
elindeki birikimini bankaya yatirmak igin herhangi bir banka subesine gittiginde
kullanacag krediye iliskin kendisinden hangi masraflarin hangi tutarlarla alinacagi
bilgisinin verilmesi, bu masraflarin alinmasi gerekliligi hususunda musterilere net
bilgi verilmesinin, sonrasinda da musterinin kendi hesabinda zaten bildigi ve razi
oldugu masraflar disinda herhangi bir kesinti olmadigini gérmesinin bu musteride
banka ve personeli hakkinda ¢ok olumlu algilar olusturacagi distinlimektedir. Bu
durumda hem misteri memnuniyeti olusacak hem de memnun olan musteri, bu
bankay! yakin cevresine tavsiye ederek bankanin yeni musteriler kazanmasina
vesile olacaktir.

Bir kisim insan, ¢zellikle faiz hassasiyetleri bulunmasi sebebiyle zaten sadece
katihm bankalar ile g¢alismayi tercih etmektedir. Katihm bankalari ile musterileri
arasinda yasanacak olumsuz durumlarin lke ekonomisine de ciddi etkileri olacagi
distnudlmektedir. Clnkl zaten mevcutta sadece 6 katilim bankasinin var olmasi
sebebiyle musterilerin bu bankalarla olan iligkilerin zedelenmesi neticesinde bu
birikimler yastik alti diye tabir ettigimiz sekilde saklanacak ve ekonominin disina
cikarilacaktir. Piyasa disina cikarilan bu birikimlerinde hem Ulkemize hem de
vatandasa olumsuz donusleri mutlaka olacaktir. Ancak bankalarin vatandasa guiven
vermesi neticesinde bu tutarlar ekonomiye kazandirilacak ve hem Ulke
ekonomisinin refah seviyesi ylkselecek hem de vatandasin kenarda, yastik altin
kalan birikimlere yatirmlara donliserek deger kazanacak ve enflasyon vb. durumlar
karsisinda deger kaybetmeyecektir.

Bu noktada bankalarin musterilerle kurduklari iligkileri glven kavrami Uzerine
kurmalarinin, musteriler ile seffaf ve eksiksiz bilgi paylagsiminda bulunmalarinin,
musteriye olan tutum ve davraniglarinda dogruluk esasi Uzerine hareket etmelerinin
ve mugteriyi yaniltici hareketlerden uzak durmalarinin kendi lehlerine olacagi
dusunulmektedir. Bahsedilen hususlarin gergek hayata uyarlanmasi neticesinde,
bankalarin hizmet kalite algilarinin artacagi, masteri adet ve memnuniyetlerinin de
artacag! dusunulmektedir.
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