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Oz

Bu calismada kahlim bankasi misterilerinin bankacilik hizmet ka-
litesi algilarinin lcilmesi amaglanmistir. Bu kapsamda; istanbul ilinde
ikamet eden kahlim bankalarinin misterilerinden kolayda &rnekleme
yontemiyle secilen 399 kisinin kahlimiyla bir anket calismasi gercek-
lestirilmis ve katlimcilarin katlim bankaciligi hizmet kalitesine yonelik
algilar arasindaki farklar incelenmistir. Calismada elde edilen sonuglar,
katilimeilarin cinsiyet degiskeni hari¢c tim degisken gruplar arasinda
katihm bankaciligina iliskin genel bankacilik hizmet kalitesi algilari ara-
sinda anlamli bir farklilik bulundugunu gdstermektedir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Servqual Olcegi, Katilim Ban-
kaciligi Hizmet Kalitesi

Jel Siniflandirmasi: G21, M10

A Research on Measurement of Service Quality Perceptions of
Participation Banks’ Customers

Abstract

In this study, it is aimed to measure banking service quality
perceptions of participation bank customers. In this context; a survey
was conducted with the participation of 399 people selected from the
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customers of the participation banks residing in Istanbul province by
easy sampling method and the differences between the participants’
perceptions about participation banking service quality were examined.
The results of the study show that there is a significant difference between
the participants’ perceptions of general banking service quality related
to participation banking among all variable groups except gender
variable.

Keywords: Service Quality, Servqual Scale, Participation Banking
Service Quality

Jel Classification: G21, M10

1. Giris

Dinya genelinde Misliman nifusunun 1,8 milyara ulasmasi ve
buna bagl olarak talebin de artmasi dinyada faiz kullanilmayan islem-
lerin yapilmasini ve daha ¢ok kar-zarar ortakligr esasina uygun bigim-
de calisilmasini gerektirmistir. Bu kapsamda bu ihtiyaca cevap olarak
katilim bankaciligi kavrami dogmus ve rekabetci ortamda katilim ban-
kalarinin gerek sayilarinin gerekse de buyukliklerinde artis gosterdigi
gorilmustir. Bu gelismelere paralel olarak tlkemizde de tiketicilerin
katilim bankalarina yéneldigi ve bu bankalarin dneminin giderek arthg
gorilmektedir.

Katilim bankalarinin sayisi ve hizmetlerinin artisiyla birlikte reka-
bet Ustinligi acisindan verilen hizmetin kalitesi n plana gikmaktadir.
Bu kapsamda bankalar irinlerinde cesitlilik saglamis ve misterilerine
bir takim kolayliklar sunarak kalitelerini artirmaya yénelmislerdir.

Katilim bankalarinda hizmet kalitesi, bankalarin misterilerin bek-
lentilerini saglayabilme yetenegi seklinde énemli bir kavram olarak 6n
plana ¢ikmaktadir. Bundan dolayr katlim bankalarinda kalite kavrami,
misterilerce algilanan performans seviyesi veya hizmetlerin musterileri
tatmin edebilme seviyesi olarak ifade edilebilmektedir. Hizmet kalitesi-
nin dlctlmesi ve ortaya konulmasi katilim bankalarinin rekabetci piyasa
kosullarinda avantaj saglamalarina yardimer olmaktadir.

Bu kapsamda bu ¢alismada kahlim bankalarinin hizmet kalitesinin
dlcimine yonelik bir arastirma yapilmishr. Calismanin girisi takip eden
hizmet kalitesi kavraminin tanimi ve hizmet kalitesi dlcim metotlari irde-
lenmistir. Calismanin Uginci béliminde katlim bankaciliginin tanimi
ve ilkeleri ile finans sektoriindeki konumu incelenmistir. Calismanin doér-
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dinct bsliminde ise Turkiye'de faaliyet gosteren katilim bankalarinin
musterilerinin hizmet kalitesi algilamalarinin élcimlenmesi Gzerine bir
arashrma gerceklestirilmistir. Bu bolimde arashrmanin amaci ve énemi,
kapsami, modeli, veri toplama araci, veri analiz teknikleri ve son olarak
arashrma sonucunda elde edilen bulgular agiklanmistir. Calismanin so-
nuc bdliminde ise elde edilen bulgular 1siginda genel bir degerlendir-
me yapilarak; bir takim éneriler gelistirilmistir.

2. Hizmet Kalitesi

Calismanin bu boliminde hizmet kalitesi kavramlarinin tanimi ve
ozellikleri ile hizmet kalitesi 6lcim metotlari ele alinmistir.

2.1. Hizmet Kalitesinin Tanimi ve Ozellikleri

Kalite kavrami cesitli anlamlarda kullanilabilmektedir. Ginlik ho-
yatta kalite “en hos, en iyi, en pahali, en biyik, en siper” manasina ge-
lecek sekilde kullanilirken genelde “dogru isin dogru olarak yapilmasi”
seklinde algilanir. Zaman icerisinde kalite “standartlara, sartnamelere,
kullanima uygun olma” seklinde tanimlanir hale gelmistir. S6z konusu ta-
nimlarda yer alan kalite kavrami ile halktaki kalite algisi arsinda farklilik
oldugu gérilmektedir. “En iyi, en dogru, en hos” seklinde algilanmakta
olan kalite kavraminin iktisat ile isletmecilik bilimleri bakimindan “en iyi,
en dogru ve en gizel hizmet veya malin misteriye sunulmasi” sekline

donustigu anlasiimaktadir (Erkilig, 2007).

Hizmet kalitesi kavrami ise kisaca musterilerin hizmet almalarin-
dan &nceki beklentileriyle hizmetin sunumuna iliskin performansi kar-

silastirmalar sonucu ortaya ¢ikan netice seklinde agiklanabilir (Saat,
1999).

Hizmet kalitesi isletmelerin musterilerin beklentilerini saglayabilme
veya asma yetenedi olup hizmet kalitesinde misterinin algiladig kalite
énem tasir. Bundan dolay hizmet kalitesi hususunda kalite, musterilerce
algilanan performans seviyesi veya hizmetlerin misterileri tatmin edebil-
me seviyesi olarak degerlendirilebilir. Hizmet kalitesi degerlendirmesin-
de fiili olarak gorilen hizmet performansi dikkate alinir. Bu performan-
sin 6lciminde genelde rekabetin getirdigi standartlar kullanilir ve deger
olusturmak Uzere fiyat dengelenmektedir (Oztirk, 1996).

Bir baska agidan hizmet kalitesi kavrami, insanlarin performans-
larinin hatasiz olarak gerceklesmesi, tiketiciye uygun yer ve zamanda
Urinin dogru bicimde sunulmasini ifade etmektedir. Bir diger tanimda
hizmet kalitesi, tiketiciler tarafindan bir hizmetin geneline yonelik mu-
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kemmellik ve Ustinlik degerlendirmesini belirtir. Bahsedilen tanimlar cer-
cevesinde hizmet kalitesi (Bozkurt, 1995);

i. Sorunsuz hizmet satin alma,

ii. Uygun dnlemi bulma,

iii. Problemleri ortadan kaldirma,

iv. Kibar davranma,

v. Guvenilir olma,

vi. Guvenli performans gdsterme,

vii. Zamana uygunluk,

viii. Tuketicilerin paralarinin degerini almalar,

ix. Her cesit hatanin ortadan kaldirilmasi,

x. Guvenilir olmayan sartlara karsi korunma,

xi. Problemlerin tespit edilmeleri ve ¢6zimi noktasinda dogru ve-
ridir.

2.2. Hizmet Kalitesi Olcim Metotlar

Hizmet kalitesine iliskin olarak Parasuraman vd. (1985), misterile-
rin hizmet kalitesini mal kalitesine oranla daha zor degerlendirdiklerini,
musterinin beklentisiyle aldigi hizmet kalitesi algisi arasindaki farkin hiz-
met kalite algisi oldugu ve hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde hiz-
met neticesinin yani sira hizmet sirecinin de etkili oldugunu belirtmistir
(Parasuraman vd, 1985).

Hizmetin maddi bir varliga sahip olmamasi, bir baska ifadeyle
soyut olmasi nedeniyle hizmet dlcim ve degerlendirmesi zordur. Hizmet
uretildigi esnada tuketildiginden, tuketicilerin kendilerine sunulan hiz-
metlerden gercek manada faydalanabilmeleri bu sirece aktif bigimde
katilmalarini gerektirir (Emanuel ve Adams, 2006).

Asagida sirasiyla literatirde hizmet kalitesi dlciminde kullanilan
metotlar hakkinda bilgi verilecektir.

Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli: Gronroos tarafindan 1984'de
hizmet kalitesine iliskin ilk modellerden biri gelistirilmis olup yazara gére
hizmet kalitesi; teknik, fonksiyonel kalite ile imaj olacak sekilde G¢ bile-
senden olusmustur (Gronross, 1984).
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Bu i faktor neticesinde Gronroos tarafindan hizmet kalitesi 6l¢i-
mi maksadiyla gelistirilen modelde, algilanan toplam hizmet kalitesi iki
degiskene bagli olmaktadir. Bahsedilen bu modele gére; misteriler tara-
findan mevcut hizmet sireclerinden beklentiler beklenen kaliteyi, miste-
rilerin kendilerine sunulan hizmetlerin nasil olduklarina dair algilamalari
ise algilanan kaliteyi ifade etmektedir (Durukan ve Ikiz, 2007).

Servqual Analizi: Bir anket analizi olup misterilerin beklenen ve al-
gilanan kaliteyi degerlendirmelerine dayanmaktadir. Degerlendirmeler
neticesinde, bir hizmeti kullananlar acisindan hizmete iliskin performans
seviyesi (Orn. iyi ya da koti seklinde algilanan kalite) ile s6z konusu
hizmete yoénelik beklentiler (Orn. dnemli ya da énemsiz seklinde istenen
kalite) arasinda bulunan fark hizmet kalitesi olarak agiklanir. Yani Serv-
qual analizi hizmet kalitesi degerlendirmesinde, musterinin “Beklenti-al-
g1” ifadelerine verdigi puanlarin arasindaki farki hesaplamaya dayanr.

Hizmet kalitesinin tanimlanmasi, hizmet kalitesine iliskin sorunlarin
nedenlerinin belirlenmesi ile hizmet kalitesi dlcimlerine yonelik olarak
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan; musteriler ile 12 grup ¢alis-
masinin yurotildigu ve yoneticiler ile gorismelerin yapildigr bir calisma
neticesinde hizmet kalitesine ait on boyut belirlenmistir (Parasuraman vd,
1985). .Miteakiben Parasuraman ile arkadaslari tarafindan vygulanan
anketler faktor analizi ile degerlendirilmis ve bahsedilen on boyut bes
boyuta indirgenerek “SERVQUAL” ismi verilen bir hizmet kalitesi dlgim
anketi gelistirilmistir. Guvenilirlik, somut 6zellikler ve heveslilik boyutlar:
korunurken nezaket, inanilirlik, yetenek ile givenlik boyutlari given bo-
yutunun igerisinde, iletisim, ulasilabilirlik ve musteriyi anlama boyutlar
empati boyutunun icerisinde ele alinmishr (Saat, 1999).

Servperf Analizi: Cronin ve Taylor tarafindan 1992 yilinda Serv-
qual yontemine bir alternatif olmak Uzere degerlendirdikleri ve ilerle-
yen yillarda pek cok arashrmacinin da sik sik kullandiklar “SERVPERF”
isimli dlcek gelistirilmistir (Cronin ve Taylor, 1992). S6z konusu dlcekte
Servqual ydnteminde yer alan boyutlar esas alinmis ancak bu ydntemin
sadece performans kismi dikkate alinmistir (Dursun ve Cerci, 2004).

Cronin ve Taylor (1992) ile Babakus ve Boller (1992) hizmet ka-
litesinin dlcimine yonelik olarak Servqual yontemindeki hizmet kalitesi
algilari ile beklentileri arasindaki farkin dlcilmesi yerine, dogrudan alg:
puanlarinin él¢ilmesinin daha vygun oldugunu agiklamislardir (Babakus
ve Boller, 1992). Cronin ve Taylor, servperf dlcegini servqual ydntemi-
ne oranla daha etkin sonuglar verdigini, hizmet ile birlikte somut olan
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bir Grininde sunuldugu durumlar icin Servperf dlceginin daha gecerli
oldugunu, isletmelerin performanslarina yoénelik tutumlarin tecribelerin
bulunmadigr zamanlarda beklentiler seklinde gelistirildiklerini ve bu tu-
tumlarin bahsedilen isletme hizmetlerinden faydalanma ve hizmet alma
egilimlerine etki ettiklerini ileri sirmuslerdir (Durvasula, 1999). Bankacr-
lik hizmetlerin somut Urinler icermemesi nedeniyle Servqual yénteminin
hizmet kalitesinin dlciminde kullanilmasi daha uygun olmaktadir.

3. Katihm Bankacilig

Calismanin bu baliminde katlim bankaciliginin tanimi ve ilkeleri
ile finans sektoriindeki konumu incelenmistir.

3.1. Tamimi ve ilkeleri

Katihm bankaciligi kavrami, islami finans sisteminde bulunan ve
faiz olmaksizin yapilan bankaciliga iliskin bir yapiyr belirtmektedir. isla-
mi finans, Islam dininde faizin haram olmasi sebebiyle her cesit finansal
islem ile faaliyetin dini kurallara uygun olarak uygulanmakta oldugu ve
cagdas finans anlayisinin bir alternatifi olmak Gzere ortaya konan bir

sistemi ifade etmektedir (SERPAM, 2013).

Faaliyetlerini s6z konusu finansal yapida devam ettiren ve “Katilim
Bankasi”, “Kar-zarar ortaklik bankasi”, “islami banka” veya “Faizsiz
banka” olarak adlandirilan bankalarin fonksiyon agisindan klasik ban-
kalar ile aralarinda cok fazla fark bulunmamaktadir. Bununla birlikte ta-
sarruflarin toplanmasi ve yatirmlara aktarilmasi fonksiyonlarini degisik
modeller kullanarak icra etmektedirler (Yanpar, 2014).

Kahlim Bankacilik Sistemi, islam hukuk anlayisina uygun olarak
dizenlenen ve calisma ilkelerinde oncelikle Kur'an ile Sinnet olacak
sekilde dini kaynaklari esas alan finans alt sistemdir. Faiz olmadan ¢alis-
malari ve risk paylasimi getirmeleri bu sistemdeki bankalar klasik ban-
kalardan ayirmaktadir (Parlakkaya ve Cirtk, 2011).

Ote yandan katilim bankaciligr ilkemizde gercek anlamda islami
bankacilik biciminde nitelendirilememektedir. Bunun nedeni katilim ban-
kalarinin bir yandan ekonomik ve hukuki anlayis bakimindan islam anla-
yisindan ayri bir sistemde faaliyet gosterirken diger yandan yirirlikteki
kanunlar gercevesinde fonlarin toplanmasi ve kullandirilmasi streclerin-
de faizi saf disinda tutarak diger bitin bankacilik islemlerini yiritmekte
ve faiz yerine “kar-zarar ortakh@” ilkesini temel almaktadirlar. Katlim
bankalarinin geleneksel bankalardan farkli kilan en 6nemli husus uygu-
lama bicimlerinin farkli olmasidir (Ozulucan ve Deran, 2011).
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Katilim bankalari, musterilerine bankacilik hizmetleri yaninda fo-
izin olmadigi alternatifler de sunmakta olan ve toplanan fonlar “kar-
zarar ortakhigi” prensibi esas alinarak ticaret ve sanayi faaliyetleri fi-
nansmani maksadiyla kullandiran kurumlardir. Faizsiz bankacilik seklin-
de de bilinen bahse konu kurumlarin ¢alisma prensipleri asagida ézet
olarak agiklanmishir (Ozulucan ve Deran, 2011):

i.Mutlak risk oldugu kabul edilir. Bu sebeple toplanmis olan fon-
larin ticari maksatla veya efektif bir tesebbiste kullaniimasi gerekir. Bir
diger ifade ile islam dininde faiz haram ve ticaret helal oldugundan,
katihm bankalari misterileri ile beraber ticari nitelikte is yapmaktadirlar.

ii. Fonlarin buyik bir balimi, sosyal verimliligi bulunan tesebbis-
lerin finansmaninda kullanilir.

iii. Finansa yonelik risk; s6z konusu sermayeyi isleten acente veya
yoneticiye degil, 6ding olarak sermaye veren bireylere ait olarak kabul
edilir.

iv. Faiz yasak olup bahse konu bankalarin en ayirici ézelligi ¢alis-
malari stresince faizin yerinin olmamasidir. Yani, sagladigi kaynaklar
icin faiz ddememekte ve kullandirdigi kaynaklari icin misterilerden faiz
almamaktadirlar.

v. Sermaye baglantili olup, Islami bankacilik anlayisi kar-zarar
ortakhigini (mudaraba) ya da sermaye istirakini (musaraka) icermektedir.
islam dininde sermayenin sahibi, girisimcilerin uzmanliklari ile calisma-
lar sayesinde elde ettigi kari, onlarla paylasabilmektedir. Sermayeden
elde edilen getiri yani karin hangi oranlarda paylasilacagr girisim énce-
sinde belli fakat tutar belirsizdir.

3.2. Katihm Bankaciliginin Finans Sektérindeki Konumu

Faizsiz bankacilik tarih olarak ¢ok eski dénemlere dayanmakla
birlikte halihazirda kullanilan faizsiz bankacilik modeli 1950li yillarda
ortaya ¢ikmistir. S6z konusu alana iliskin ilk arastirma 1955te Pakistanli
bir bilim adami olan Muhammed Uzair tarafindan yapilmishr. 1963'te
Mit Ghambr bankasi isimli bankanin Misir'da kurulmasiyla baslayan
faizsiz bankacilik alaninda, ¢cagdas manada kurulan ilk faizsiz banka
1972'de Kahire'de kurulmus olan Nasser Social Bank’tir. Temellerinin
atilmasini miteakip katiim bankaciliginin gelisimi hizlandinlmis, bu
maksatla aralarinda Tirkiye'nin de bulundugu 43 ilke tarafindan veri-
len destekle islam Kalkinma Bankasi 1975 yilinda hizmete baslamistir.
Miteakiben Cenevre’de toplanan katilim bankalari tarafindan Uluslo-
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rarasi Bankalar Birligi kurulmustur. Ekonomideki payi giderek artan bu
piyasadan bahl Ulkeler de pay kapmaya c¢alismis, dinyadaki énemli
bankalardan olan Citibank 1997’de faizsiz bankacilik sektorine giris
icin izin talebinde bulunmus ve héalihazirda bu alanda en biyik banka-
lardan biri haline gelmistir (Turkmenoglu, 2007).

Ulkemizde faizsiz bankacilik 1970’li yillara kadara uzanan bir
gecmise sahiptir. Bu maksatla ilk defa 1975 senesinde Devlet Sanayi
ve Isci Yatinm Bankasi kurulmus, fakat 1978 yilindan sonra gelenek-
sel banka dizeninde ¢alismasi nedeniyle bitin 6zelligi kaybolmustur.
S6z konusu basarisiz deneme sonrasinda 1983’de bu konu tekrar ele
alinarak Bakanlar Kurulunun 16 Aralik 1983 tarihli 83/7506 sayili ko-
rarnamesiyle faizsiz bankalara faaliyette bulunma izni verilmistir. Ozel
Finans Kurumlari adi verilen bu kurumlar 5411 sayi ve 19/10/2005
tarihli Bankalar Kanunu sonrasinda “Katilim Bankasi” statisine gegiril-
mis olup, halen bu isimle faaliyetlerini sirdirmektedirler (Kaya, 2012).

Sekil 1: Dinya islami Finans Sektoriinde Bolgesel Paylar (2016)

Digerleri Afrika (Kuzey Haric)
% 3,7 % 1,6
Asya
% 22,5

Oratdugu ve Kuzey
Afrika (KIK Hari¢)
% 29,9

Kaynak: IFSB, (2017). Islamic Financial Services Industry Stability Report 2017, Islamic Financial Services Board,
May 2017. 5.9

Korfez Bolgesi tlkelerinin petrol iretiminden elde etigi fon faz-
lalarinin degerlendirilmesi islami bankalarin Diinya’da giiclenip yayil-
malarinda dnemli bir sebep olmustur. Sekil 1'den de gorilecedi Uzere,
slami Finansal Hizmetler Kurumu’nun 2017 Mayis ayi raporunda isla-
mi Finans Sektori aktif buytkliginin %42,3'1ok kismi Kuveyt, Bahreyn,
Katar, Umman, Birlesik Arap Emirlikleri ve Suudi Arabistan tarafindan
olusturulan Kérfez isbirligi Konseyi (KiK) adli birlik ilkelerine aittir (IFSB,
2017).



Maliye ve Finans Yazilari - 2019 - (111), 171 - 200 179

Sekil 2: Faizsiz Finans Varliklarina Gare ilk 10 Ulke, 2016
(Milyon ABD Dolari)
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Kaynak: TKKB (2018). TKBB 2017 Faaliyet Raporu. Tirkiye Katilim Bankalari Birligi.

Sekil 2'den anlasilacagi izere kiresel faizsiz finans sistemindeki
varliklar incelendigi takdirde, ilk sirada 463 milyar dolar ile iran yer
alirken, bu tlkeyi 371 milyar dolar varlik buyikligine sahip Suudi Aro-
bistan ve 165 milyar dolar varlik biytkligu ile Malezya izlemektedir.
Toplam faizsiz varliklar icerisinde belirtilen i¢ Ulke %65 paya sahiptir.
Faizsiz bankacilik sisteminde 379,7 milyar dolarla iran ilk sirada bu-
lunurken, ilk G¢ Glke toplam varliklarin %61‘ine sahiptir. 188,7 milyar
dolar dizeyinde Sukuk ve 39,5 milyar dolar dizeyinde de oteki faiz-
siz finans varliklarina sahip olan Malezya belirtilen kategorilerde lider
durumundadir. Suudi Arabistan da faizsiz fonlarda 22,3 milyar dolar
ve tekafilde 14,2 milyar dolar tutarinda varlik hacmiyle ilk sirada yer
almaktadir (TKKB, 2018).
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Sekil 3: Ulke Bazinda Toplam Bankacilik icerisinde islami Bankacilik Payi
Oranlari (2017 Yili Ik Ceyrek ltibariyle)

{l

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

Ulke bazinda toplam bankacilik sektéri icerisinde katilim banka-
aiginin oranlari Sekil 3'te gésterilmistir. Buna gére iran ve Sudan’in tim
bankacilik sistemi Islami finans kurallar cercevesinde yiriitildigi go-
rilmektedir. Ulkemizde ise toplam bankacilik sektéry igerisinde katilim
bankaciliginin yaklasik %5 gibi bir paya sahip oldugu gérilmektedir.
Korfez Ulkelerinde yine bahse konu oranin diger Ulkelere gére daha
yiksek oldugu anlasilmaktadir. Kiresel islami finans sistemindeki tlkeler
tarafindan, kendi sinirlari déhilinde yuritilmekte olan genel bankaci-
lik sisteminde alinan paylarda iran ile Sudan’t %61,8 ile Brunei takip
etmektedir. Bu Ulkeleri %51,5 ile Suudi Arabistan ve %39,3 ile Kuveyt
takip ederken, bu Ulkelerin ardindan ise %25,7 ile Katar, %24,9 ile
Malezya, % 20 ile Birlesik Arap Emirlikleri ve % 19 ile Cibuti siralan-
maktadir. 2017 yilinda tim diinyadaki islami bankacilik aktiflerinde bu
Ulkelerin payr %73 dizeyinde iken, halihazirda vadesi gelip 6denme-
yen sukuk ihraclari bakimindan bu oran %89 dizeyindedir. 36 ilkenin
siralandigi bu siralamada Tirkiye, %4,9 aktif biyuklikle 20. sirada bu-
lunmaktadir. (Atar, 2017).

Tablo 1'de Kiresel islami bankacilik sektéri icerisinde ilkeler aktif
buyUklik bakimindan incelendiginde, 2016 yili itibariyle, ilk sirada 493
milyar dolar aktif biyiklik ve %33 Pazar payi ile iran bulunmaktadir.
Bu Ulkeyi 307,7 milyar dolar aktif buyiklik ve %20,6 pazar pay: ile Su-
udi Arabistan, 139 milyar dolar dizeyindeki aktif buyiklik ve %9,3lik
pazar payiyla Malezya, 134,4 milyar dolar dizeyindeki aktif buyuklik
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ve %9'luk pazar payiyla Birlesik Arap Emirlikleri (BAE), 86,6 milyar do-
lar dizeyindeki aktif buyiklik ve %5,8 oranindaki Pazar payiyla Katar
takip etmektedir. Bahse konu siralamada Tirkiye'nin 43,32 milyar dolar
aktif buyukligi ve %2,9 pazar payr bulunmakta olup siralamada 7.si-
rada bulunmaktadir. Diger taraftan 2017 verileri incelendiginde iran’in
535 milyar dolar ile ilk sirada yer aldig, ilkemizdeki islami Bankacilik
varliklari ise 40 milyar dolara dismis olmasina ragmen ilkemizin 7.
Siradaki yerini korudugu gorilmistir (Atar, 2017).

Tablo 1: Kiresel islami Bankacilik Aktif Buyukligu Ulke Siralamasi

(2016-2017)
Kiresel islami Bankacilik islami Bankacilik Aktif Biyikliigi
Sira Ulke Toplamindaki Pay (%) (Milyar USD)
2016 2017 2016 2017
1 iran 33,0 34,4 492,99 535,78
2 | S.Arabistan 20,6 20,4 307,74 317,73
3 |Malezya 9,3 9,1 138,93 141,73
4 |BAE 9.0 9.3 134,45 144,84
5 Kuveyt 6,1 o) 91,13 93,45
6 | Katar 5,8 6 86,65 93,45
7 | Tirkiye 2,9 2,6 43,32 40,49
8 |Banglades 1,8 1,9 26,89 29,59
9 | Bahreyn 1,7 1,7 25,40 26,47
10 |Endonezya 1,6 1,8 23,90 26,22
11 | Sudan 1,3 1,6 19,42 24,92
12 | Pakistan 1,1 1,2 16,43 18,69
13 [Misr 1,0 0,8 14,94 12,46
14 | Urdin 0,7 0,7 10,46 10,90
15 | Brunei 0,5 0,5 7,47 7,78
16 |Umman 0,5 0,6 7,47 9,34
17 | Diger 3,1 1,4 46,31 21,80
TOPLAM 100 100 1.493,90 1.555,64

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

4, Literatur

Gunimizde artan rekabet kosullari dikkate alindiginda isletme-
lerin strdurilebilir bir avantaj elde etmelerinin 6nemli sartlarindan bir
tanesi de hizmet kalitesidir. Bu hususun 6zellikle hizmet sektérinde faali-
yet gésteren mevduat bankalari ve katilim bankalarinda daha da 6nem
arz eftigini sdylemek mimkindir. Bu baglamda mevduat bankalar ve
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katilim bankalarinda hizmet kalitesinin dlcimine iliskin akademik aras-
trmalarin sayisinin giderek arth@i sdylenebilir.

Bu konuda yapilan yurtdisi calismalari incelendiginde; Kumar vd.
(2010) tarafindan gergeklestirilen calismada Malezya'da faaliyet gos-
teren katilim ve geleneksel banka musterilerinin hizmet kalitesi algilari
dlcimlenmistir. SERVQUAL yénteminin esas alindigi arashrmanin sonug-
lari, misterilerin yeterlilik ve uygunluk agisindan islami bankalar olarak
adlandirilan katiim bankalarindan daha fazla beklentiye sahip olduk-
larini ancak bu bankalarinin beklentileri geleneksel bankalar kadar kar-
silamadigini géstermektedir. Bu baglamda ¢alismada katilim bankalari-
nin hizmet kalitesinin daha dusik algilandigi sonucuna ulasilmistir.

Ali ve Zhou (2013) tarafindan gerceklestirilen bir baska calis-
mada hizmet kalitesinin, kahlim bankalari misterileri tarafindan pozitif
olarak algilandigr yani daha kaliteli bir hizmet aldiklarina dair alg: tasi-
diklari gorilmektedir. Bu benzerliklerin temelinde ise misterilerin katilim
bankasi tercihlerinde islami acidan faiz hassasiyetlerinin etkin rol oyna-
masindan kaynaklandigi degerlendirilmektedir.

Wali (2017) tarafindan Pakistan’da yapilan calismada yine isla-
mi bankalarin hizmet kalitesi 6lcimlenmis ve hizmet kalitesinin musteri
sadakatine etkisi incelenmistir. S6zkonusu calismada katlim bankala-
rinin hizmet kalitesinin givenilirlik, heveslilik ve empati boyutlarindan
olustugu tespit edilmistir. Musterilerin sadakatlerinin olusmasinda bu
hizmet kalitesi boyutlarinin pozitif yonde etkili oldugu goérilmistir. Bu
kapsamda da arastirma sonucunda katilim bankalarinin ézellikle hizmet
kalitesinin heveslilik boyutuna cok daha fazla odaklanmalari gerektigi
belirtilmistir. Zira ¢calismada kahlim bankalari misterilerinin genel hiz-
met kalitesi algilarinin yiksek oldugu ancak diger boyutlara nazaran
heveslilik boyutunda hizmet kalitesi algisinin daha distk olmasi nede-
niyle bu boyuta daha ¢ok odaklanilmasi gerektigi sonucuna varilmistir.

Gingdr (2018) tarafindan ilkemizde gerceklestirilen ve yine an-
ket yonteminin uygulandigi calismada ise; katlimcilarin, kamu katilim
bankalarinin hizmetlerinden genel itibariyla memnun oldugu, katilim
bankaciligini cogunlukla faiz hassasiyeti olanlarin tercih ettigi, faiz has-
sasiyeti olmayanlar agisindan ise misteri memnuniyetinin saglanmasi
ve beklentilerinin karsilanmasi sebebiyle tercih edilen bir bankacilik tirg
oldugu gorilmektedir. Ayrica katlim bankaciligi faaliyetlerinin ekono-
mik yarar sagladigi ve faiz hassasiyeti olanlari sisteme butinlestirdigi
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icin finansal sistem icerisinde var olmasi gereken bir faaliyet tiri oldugu
sonucuna ulasimistr.

Son olarak Tan vd. (2016) tarafindan katilim ve mevduat banka
musterilerinin, algilanan hizmet kaliteleri arasindaki farklarin incelendigi
calismada da katilim bankaciligr hizmet kalitesi algisinin 5 faktér altinda
toplandigi ve bu faktdrlerden heveslilik ve empati boyutlari bakimindan
katilim bankalarinin musterilerini anlamada ve problemlerini ¢cézmede
daha hevesli oldugu sonucuna varildigr gérilmektedir.

5. Kathm Bankasi Misterilerinin Hizmet Kalitesi Algilarinin
Ol¢imlenmesi Uzerine Bir Arashrma

Bu bdlimde arastirmanin amacina, kapsamina, modeline, veri
toplama aracina, veri analiz tekniklerine ve bulgularina yer verilmistir.

5.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Ginimiz finans sisteminde bankalar arasindaki yogun rekabetten
oturG hizmet sektéri icerisinde yer alan katilim bankalar agisindan da ko-
liteli hizmet kavrami 6nem arz etmektedir. Bu kapsamda katilim bankalar-
nin musterilerinin gincel ve kapsamli ihtiyaclarini karsilamasi icin devamli
olarak yeni triinler tretmesi ve Urettigi Urinleri pazarlarken de hizmet ka-
litesine dikkat etmesi gerekmektedir. Bu arastirmada kahlim bankalarinin
hizmetin kalitesinin Slctlmesi icin Servqual hizmet kalitesi élcegi sorula-
rn bankacilik sektérine uyarlanarak kullaniimistir. Bu kapsamda arastir-
manin amaci; bankalarin musterilerinden hareketle katilim bankalarinin
genel ve alt boyutlardaki hizmet kalitesini analiz etmektir. Bu inceleme
ile katiim bankalarinin misterilerinin algilarina gére hizmet kalitelerine
iliskin gicli ve zayif yonleri ortaya konulmus olacak, kahlim bankalarina
sunduklari hizmet kalitesine iliskin fikir verilmesi saglanacaktr.

5.2. Arashrmanin Kapsami ve Sinirhiliklar

Arastirma kapsaminda istanbul’da ikamet eden bes farkli katilim
bankasi musterilerinden 400 kisiye ulasilmistir. Arastirmada kolayda 6r-
nekleme yontemi kullanilmis olup, bu yéntemde, 6rneklem kimesi igin
secilecek katilimeilardan yalniz ulasilabilir olanlar rneklem kapsamina

dahil edilmektedir.

Arastirma, Istanbul ilinde ikamet eden kolayda érnekleme yonte-
mi ile belirlenmis farkl katilim bankalari musterilerine uygulanmistir; bu
sebeple elde edilen sonuglarin tim Tirkiye icin genellenememesi, aras-
tirma icin bir kisit olusturmaktadir.
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5.3. Arashrmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirmada Turkiye'de faaliyet gésteren bes farkli katlim ban-
kasi misterilerinin algiladigi hizmet kalitesinin farkli demografik 6zel-
likler temelinde farklilasip/farkhlasmadigr incelenmistir. Arashrmadaki
degiskenlerin belirlenebilmesi icin hizmet kalitesine yonelik literatirdeki
calismalar incelenerek elde edilen bulgulara gére arastirmanin modeli
gelistirilmistir.

Arastirma modelinde Sekil 4'de gérildigu tzere, bagimsiz degis-
ken olarak katilimci musterilerin demografik ve banka kullanim &zellik-

ler, bagimli degisken olarak ise Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988)
tarafindan gelistirilen algilanan hizmet kalitesi faktorleri esas alinmistir.

Sekil 4: Arastirmanin Modeli

Fiziki Gorinim ‘

Katihimei Givenilirlik ‘
Misterilerin
Demografik ve

Baq‘ko Kullamm Heveslilik ‘
Ozellikleri

Givence ‘

Duvarlihk ‘

Arastirmanin ana hipotezi:

H1: Hizmet kalitesi algisi demografik ve banka kullanim dzellikle-
rine gore farklilik gostermektedir.

Arastirma kapsamindaki alt hipotezler:
H1,: Hizmet kalitesi algisi cinsiyete gére farklilik géstermektedir.

H1,: Hizmet kalitesi algisi yas durumuna gére farklilik géstermek-
tedir.

H1.: Hizmet kalitesi algisi egitim durumuna gére farklilik géster-
mektedir.

H1,: Hizmet kalitesi algisi ortalama aylik gelir durumuna gére
farklik gostermektedir.

H1.: Hizmet kalitesi algisi misterisi olunan katilim bankasi ile olan
calisma suresi durumuna gore farklilik géstermektedir.
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H1.: Hizmet kalitesi algisi misterisi olunan katilim bankasinin su-
besine gitme sikigina gore farklilik gdstermektedir.

5.4. Veri Toplama Araci

Arastirma kapsaminda veri toplama araci olarak anket kullanilmig
olup, anket formlari katiimcilara online ve basili form seklinde dagitilmis
ve yine bu sekilde toplanmishr.

iki bolimden olusmakta olan anket formunun ilk béliminde, kat-
limcilarin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim dizeyi, meslek, aylik or-
talama gelir, misterisi olunan kahlim bankasi, banka ile ¢calisma siresi,
banka subesine hangi siklikla gidildigi, faiz hassasiyetinden olusan 10
adet demografik soru bulunmaktadir. ikinci bélimde, katlimeilarin ka-
tilim bankalarina yénelik algilanan hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla
Parasuraman vd.’nin gelistirdigi “Hizmet Kalitesi Olgegi” kullanimistir.
Olcekte toplam 22 ifade bulunmakta olup, ifadelerin dlciminde “1,
Kesinlikle katilmiyorum” ve “5, Kesinlikle katiliyorum” olacak sekilde 5°i
likert tip olcekten istifade edilmistir.

Olcekte “Fiziki gérinim” boyutunu dlcen ifadeler; 1, 2, 3, 4;
“Guvenilirlik” boyutunu 8lcen ifadeler; 5, 6, 7, 8, 9;
“Heveslilik” boyutunu dlcen ifadeler; 10, 11, 12, 13;
"Givence” boyutunu dlcen ifadeler; 14, 15, 16, 17;

“Duyarhlik” boyutunu dlgen ifadeler; 18, 19, 20, 21, 22 numarali
ifadelerdir.

5.5. Veri Analiz Teknikleri

Anketler araciligiyla toplanan veriler “SPSS 24.0" istatistik paket
programi kullanilmak sureti ile analize tabi tutulmustur. Arastirma so-
nuglarinin givenilirliginin belirlenmesinde Cronbach Alpha teknigi kul-
lanilarak givenilirlik analizi icra edilmistir. Ayrica verilerin normal do-
gihma uvyup uymadiginin test edilmesi maksadiyla yapilan Kolmogorov
Smirnov normallik testi sonucunda; non-parametrik testlerin kullanimina
karar verilmistir. Bunun disinda, arastirmada kahlimeilarin demografik
ozelliklerinin ortaya konmasi amaci ile frekans analizi; algilanan hizmet
kalitesi ve boyutlarinin katilimeilarin demografik dzelliklere gore farklilik
gosterip gostermediginin dlgilmesi icinse Mann Whitney U ve Kruskal
Wallis testleri yapilmstir.
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5.6. Bulgular ve Yorumlar
5.6.1. Kahhimalara iliskin Betimleyici istatistikler

Tablo 2'de katilimeilara ait betimleyici istatistikler 6zetlenmektedir.
Tablo 2'den gérilecegi izere ankete katilanlarin %57'si erkek, %43'0
kadin misterilerden meydana gelmektedir. Yas gruplari ele alindiginda;
39-53 yas grubu katilimer oraninin %33, 21-38 yas grubu katilimer oro-
ninin %27, 20 yas ve alh grubu katilimei oraninin %7, 65 yas ve tzeri
yas grubu kahlimer oraninin %8 ve 54-64 yas grubu katilimer oraninin
ise %25 oldugu belirlenmistir. Egitim dizeylerine bakildiginda; katilimer-
larin %45'i lise ve 6ncesi egitim seviyesine sahipken, %17 oraninda 6n
lisans, %30 oraninda lisans ve %32,8 oraninda da yuksek lisans mezu-
nu tarafindan arastirmaya istirak edildigi gorilmektedir. Gelir dizeyleri
bakimindan; en buyik katilimer orani %37 ile 2.001-3.000 TL arasinda
gelire sahip olanlara ait iken, 3.001-4.000 TL araliginda gelir sahibi
olanlar %21, 1.001-2.000 TL aralginda gelir sahibi olanlar ise %20’lik
bir orana sahiptir. Kahlimcilara bankalari ile ne zamandan beri ¢alistik-
lari sorusu yoneltildiginde; %29’luk bir kahlimer grubunun 7 yildan fazla
? yildan az ve % 21'lik bir katilimer grubunun da 9 yildan fazla sire
ile kahlim bankalar ile ¢alistiklarr égrenilmistir. Calistiklari bankalarin
subelerine ne kadar siklikla gittikleri sorusuna kahlimeilar tarafindan;
%39 oraninda ayda bir defa, % 36 oraninda ayda birden fazla ve %
13 oraninda ise yilda birden az olacak sekilde cevap verilmistir.

Tablo 2. Katilimcilara iliskin Betimleyici Istatistikler

DEGISKEN GRUP FREKANS (N) | YUZDE (%)

Cinsivet Kadin 228 57
y Erkek 172 43

20 Yas ve Alt 30 7,5

21-38 Yas 110 27,5

Yas 39-53 Yas 130 32,5
54-64 Yas 100 25

65 Yas ve Uzeri 30 7,5

Lise ve ncesi 181 45

Egitim D Onlisans 68 17
gifim Durumu Lisans 119 30
Yiksek Lisans ve tzeri 32 8
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DEGISKEN GRUP FREKANS (N) | YUZDE (%)
0-1.000 Tl 20 5
1.001-2.000 tl 81 20,3
Gelir Diszeyi 2.001-3.000 tl 149 37,3
3.001-4.000 tl 82 20,5
4.001-5.000 51 12,8
5.001 il ve zeri 17 4,3
1 Yildan Az 36 9
1 Yil -3 Yildan Az 14 3,5
Misterisi Olduklar Kahlim Bankas: ile 3 Yil-5 Yildan Az 63 15,8
Ne Kadar Zamandin Calishklan 5Yil-7 Yildan Az 85 21,3
7 Yil-9 yildan Az 117 29,3
9 Yil ve Daha Fazla 85 21,3
Yilda Bir 37 9,3
Yilda Birden Fazl 51 12,8
Banka $ubesine Gitme Sikhig: AydaAgli?c?e?mlrFazlo }Zj gz
Haftada Bir 8 2
Haftada Birden Fazla 4 1

5.6.2. Hizmet Kalitesine Yonelik Arashrma Hipotezlerinin Test
Edilmesi

5.6.2.1. Faktor Analizi ve Givenilirlik Analizi

Arashrma problemlerinin incelenmesinde oncelikle elde edilen
verilerin istatistiksel i¢c tutarliliginin ve faktér analizine uygunlugunun
kontrol edilmesi gerekmektedir. Bu kapsamda anket formundaki banka-
cih@in hizmet kalitesine dlcegine iliskin verilen 22 adet soru givenilirlik
analizine tabi tutulmustur. Analiz sonucunda Cronbach’s Alpha degeri
0,864 olarak bulunmustur, bu deger arastirmada kullanilan élgek soru-
larinin yiksek givenilir bir i tutarliligi sahip oldugunu ifade etmektedir
(Kalayer, 2010). Olcekte yer alan sorularin faktér analizi icin uygunlu-
Junu incelenmek Gzere KMO ve Barlett testi icra edilmistir. KMO degeri
0,825 ve Barlett testine iliskin p degeriyse 0,000 olarak belirlenmistir.
S6z konusu degerlere bakildiginda degiskenlerin faktor analizi igin uy-
gunluk dizeyinin ¢ok iyi seviye oldugu ve 0,05 anlamlilik derecesinden
distk p degeri ile degiskenlerin aralarinda faktér analizinin yapilma-
sina yetecek seviyede iliski bulundugu anlasilmistir (Sipahi vd., 2010).

Guvenilirlik ve uygunluk testlerinden istenilen sonuglar alindigi igin
bankacilik hizmet kalitesi sorulari faktor analizine tabi tutulmustur. Fak-
tér analizi neticesinde faktorlerle uyum géstermeyen ve 0,5'in altinda
MSA degerine sahip herhangi bir sorunun olmadigi gorilmis ve 22
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adet soru 5 faktér altinda toplandig tespit edilmistir. Faktor isimleri ve
soru numaralari Tablo 3’de belirtilmistir.

Tablo 3: Katilim Bankaciligi Hizmet Kalitesi Faktérleri ve Soru Numaralari

Faktor Soru Numarasi
Fiziki Gorinim 1,2,3ved
Givenilirlik 5,6,7,8ve?9
Heveslilik 10,11, 12ve 13
Givence 14,15, 16 ve 17
Duyarlilik 18, 19, 20, 21 ve 22

Faktor analizinden sonra elde edilen her bir faktdre givenirlilik
analizi yapilmis ve faktér gruplarini olusturan sorularin givenilirlik de-
Gerlerinin yiksek oldugu gortlmistir. Her bir faktor bazinda faktér ana-
lizi degerleri Tablo 4'de gosterilmistir.

Tablo 4: Fakidr Analizi Degerleri

.. .. Faktdriin
Faktor ; Faktor N C.
Ads Ifadeler Ort. Agirhg A(;Ikl(d(yz’)lﬂllgl Alfa
B12 Misterisi oldugum katiim bankasinin calisanlari
misteriye yardim etme konusunda her zaman isteklidir- 3,28 | 0,965
ler.
X~ P
Z | B11 Misterisi oldugum katilim bankasinin calisanlari
§ aninda hizmet sunmaktadirlar. 32510964 17,750 0,982
£ | B10 Misterisi oldugum katilim bankasi calisanlari tam
olarak ne zaman hizmet saglayacaklarini misteriye 3,20 | 0,966
soylerler.
B13 Misterisi oldugum katlim bankasinin ¢alisanlarinin 315 | 0948
mijsteri ile ilgilenecek zamanlari her zaman vardir. ’ !
B7 Msterisi oldugum katilim bankasi givenilirdir. 4,79 | 0,812
B6 Misterisi oldugum katilim bankasi misteri sorunlarty- 473 | 0799
~ | lagiven verici ve samimi sekilde ilgilenmektedir. ! !
2;; B5 Misterisi oldugum katilim bankasi belli bir zamana
¢ | kadar yapmay: vadettigi bir seyi vadettigi sire icinde 4,65 | 0,716 16,230 0,870
o |yapar.
B9 Musterisi oldugum katlim bankasi dizenli ve hatasiz
sekilde kayitlar tutar. 4,64 | 0756
B8 Misterisi oldugum katilim bankasi vadettigi hizmeti 451 | 0751
hemen sunar. ' '
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.. . Faktorin
Faktor ; Faktor . C.
Ads Ifadeler Ort. Agirhgr Aglklz‘::/y)lallgl Alfa
B2"0 MU§terisi (.)ldl.Jg.Um katilim b?nkosu?l.n cahsanlari 3,82 | 0793
misteri beklentilerinin neler oldugunu bilirler.
~ P - R
= E.] 8 MlIJ§.|fe.r|S|"C)|dl{gum kahlim bankasi musterilere 3,66 | 0,827
5 ireysel ilgi gosterir. 15,239 0,872
a B]..Q MU§T6I’I-SI- oldugum kahlim bankasinin calisanlar 3,58 | 0,828
misterilere kisisel hizmet sunarlar.
B22 M.Usrerisi. old"ugur.n katiim bankasinin ¢alisma 3,51 | 0792
saatleri her bir misteriye uygundur.
B21 Iv\'ij§'ferisi'o|duguum .kahllm bankasi, misteri cikarlari- 3,45 | 0747
ni samimi sekilde gozetir.
B]f'5 Misterisi old.ugum katilim bankasi islemleri givenilir 457 | 0,868
sekilde gerceklestirir.
o B]A MUsrerisli old‘ugum katihm bankasinin ¢alisanlar 455 | 0.806
g |given verme tedir.
8 P - 12,874
3 B]é MU§fer|5| oldugum katilim bankasinda ¢alisanlar 454 | 0,690 . 0,864
O | naziktir.
B17 Mdsterisi oldugum katiim bankasinin calisanlari
islerini iyi yapabilmek adina bankadan yeterli dizeyde | 4,44 | 0,748
destek alirlar.
B1 Misterisi oldugum katlim bankasi modern donanima 4,68 | 0,786
e sahiptir
5 P -
=§ SI:’;III\r::Jztj;;L(:ljutJrgum katiim bankasinda ¢alisanlarin 461 | 0772
S B2 Misterisi oldugum katiim bankasinin fiziksel ortami 12,338 0,843
= | usie 9 4,60 | 0,844
= os gdrinmektedir.
Y] Misterisi oldugum kahlim bankasinin fiziki unsurlari
U L2 4,52 | 0,639
verdigi hizmet tirine uygundur.

Analiz degerleri incelendiginde faktorlere ait faktor agirliklarinin
0,639'dan yuksek ve faktdrlerin toplam agiklayiciliginin %74,43 oldugu
gorilmistir. Banka hizmet kalitesi faktdrlerini olusturan sorularin ortala-
malari incelendiginde en dusik degerin 3,15 (“B13 Musterisi oldugum
katilim bankasinin ¢calisanlarinin misteri ile ilgilenecek zamanlari her za-
man vardir”), en yiksek degerin ise 4,79(“B7 Musterisi oldugum katilim
bankasi givenilirdir”) oldugu, faktor bazinda ortalamalara bakildiginda
ise 4,72 ortalama ile givenilirlik boyutunun en yuksek degeri aldigi,
bunu sirasiyla fiziki gorinim(4,60), givence(4,46), duyarlilik(3,60) ve
heveslilik(3,22) boyutlarinin takip ettigi belirlenmistir.

5.6.2.2. Faktor Bazinda Olusturulan Hipotezler ve Test Sonuglari

Arastirmanin bu kisminda katilimeilara ait hizmet kalitesi ortalama
degerlerinin arasinda, istatistiki manada anlamli bir fark bulunup bulun-
madigi test edilmistir. Bu ¢ercevede arastirma amaci ile paralel olacak
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sekilde faktor analizinin ardindan hizmet kalitesine yonelik olarak ulasi-
lan faktérler bazinda analiz yapilmstir.

Yapilacak olan analizin parametrik veya parametrik olmayan test-
lerin kullanilabilecegini belirlemek icin elimizdeki veriler 30'dan fazla
oldugundan faktérlerin her birinin normal dagilima uvyup uymadigi ve
verilerin homojen olarak dagilip dagilmadigr incelenmistir. Hizmet ka-
litesine iliskin degiskenlerin normal da@ilima uvygunlugunu belirlemek
uzere Kolmogorov-Smirnov testi gerceklestirilmistir. Tum hizmet kalitesi
faktorleri icin p<0,05 sonucunun bulunmasi sebebiyle degiskenlerin nor-
mal dagilim géstermedigi neticesine ulagilmishr. Dolayisi ile arastirma
hipotezlerinin faktérlere bazinda yapilacak olan analizlerde parametrik
olmayan test metotlari kullanilacaktir.

Bu kapsamda arashrmamizda test edilecek temel hipotezler asao-
gida oldugu gibidir.

HO: Kahlimeilarin demografik ézelliklerine gére banka hizmet ka-
lite algilar arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H1: Kahlimcilarin demografik ézelliklerine gére banka hizmet ka-
lite algilar arasinda anlamli bir farkhlik vardir.

5.6.2.2.1. Cinsiyet Degiskenine Gére Karsilashrma Testleri

Cinsiyet degiskenine gore olusturulan tim arastirma hipotezleri
Mann-Whitney U testine tabi tutulmustur. Bu test teknigi iki bagimsiz gru-
bun aralarindaki farkliliklari test etmek Gzere kullanilan ve T-estlerinin
parametrik olmayan alternatifidir. T-testindeki iki grup ortalamalar kar-
silastirmak yerine, Mann Whitney U testi gruplarin mean rank’lerini
karsilastirilir. Bunun islem icin sirekli degiskenlerin degerleri sirali sekle
getirilir ve iki grup icerisinde siralamanin farkliligi degerlendirilir. Karsi-
lastrmada degerler siralandigi icin degerlerin asil dagilimlar énemli ol-
mamaktadir (Kalayci, 2010). Kahlimeilarin cinsiyetine gére olusturulan
bitin arashrma hipotezleri ile sonuglari Tablo 5'te belirtilmistir.
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Tablo 5: Katilimcilarin Cinsiyetine Gére Olusturulan Bitin Arastirma
Hipotezleri ile Sonuglari

Cinsiyet Degiskenine iliskin Olusturulan Hipotezler Yontem p degeri Ortalama Sonug
HO, .: Kadin ve erkeklerin, “Fiziki Gérinim” algila- . Kadin: 3,23

r arasinda anlamh bir fark yoktur. Mann-Whitney U 0,908 Erkek: 3,20 Kabul
HO,,: Kadin ve erkeklerin, “Givenilirlik” algilari . Kadin: 4,72
arasinda anlaml bir fark yoktur. Mann-Whitney U 0,007 Erkek: 4,57 Ref
HO,,: Kadin ve erkeklerin, “Heveslilik” algilari ara- . Kadin: 3,62

sinda anlamli bir fark yoktur. Mann-Whitney U 0,654 Erkek: 3,57 Kabul
HO, ,: Kadin ve erkeklerin, “Givence” algilar ara- . Kadin: 4,57

sinda anlaml bir fark yoktur. Mann-Whitney U 0,086 Erkek: 4,45 Kabul
HO,.: Kadin ve erkeklerin, “Duyarlilik” algilar ara- . Kadin: 4,62

smcfg anlamli bir fark yoktur. Mann-Whitney U 0,728 Erkek: 4,57 Kabul
HO,.: Kadin ve erkeklerin, “Genel Bankacilik Kadin: 4.15

Hizmet Kalitesi” algilari arasinda anlamli bir fark | Mann-Whitney U 0,126 Eok IIT'.AIO Kabul
yoktur. rkek: 4,07

Cinsiyet degiskenine iliskin olusturulan hipotezlerin sonuglari in-
celendiginde; kadin ve erkeklerin bankalarin hizmet kalitesi boyutlarina
iliskin sadece givenilirlik algilar arasinda anlamli bir fark oldugu diger
hizmet kalitesi boyutlari algilamalari arasindaysa istatiksel olarak an-
lamli fark bulunmadig belirlenmistir. Kadinlarin givenilirlik algilamalari
ortalamalari incelendiginde erkeklere nazaran daha yiksek oldugu go-
rolmustir.

5.6.2.2.2. Yas Degiskenine Gore Karsilashrma Testleri

Yas degiskenine gore olusturulan tim arastrma hipotezleri
Kruskal Wallis testine tabi tutulmustur. Bu test gruplar arasi varyans
analizinin[ANOVA testinin) parametrik olmayan alternatifi olup, bu anc-
lizde U¢ veya daha cok degisken icin karsilastirma yapilmasi saglanir.
Katilimeilarin yas grubuna gére olusturulan bitin arastirma hipotezleri
ile sonuglari Tablo é'da gdsterilmistir.
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Tablo 6: Katilimcilarin Yas Grubuna Gére Olusturulan Bitin Arastirma
Hipotezleri lle Sonuglari

Yas Degiskenine iliskin Olusturulan Hipotezler Yontem p degeri Mean Rank Sonug

20 yas ve alti: 3,13
21-38 yas: 2,62
Kruskal Wallis | 0,000 39-53 yas: 2,41 | Ret
54-64 yas: 4,46

65 yas ve vzeri: 4,80
20 yas ve alti: 4,56
21-38 yas: 4,77
Kruskal Wallis | 0,002 39-53 yas: 4,59 | Ret
54-64 yas: 4,62

65 yas ve vzeri: 4,76

20 yas ve alti: 2,42
21-38 yas: 3,16
Kruskal Wallis | 0,000 39-53 yas: 3,19 | Ret
54-64 yas: 4,57

65 yas ve izeri: 4,93

20 yas ve alti: 4,05
21-38 yas: 4,68
Kruskal Wallis | 0,002 39-53 yas: 4,53 | Ret
54-64 yas: 4,42

65 yas ve tzeri: 4,66
20 yas ve alti: 4,24
21-38 yas: 4,66
Kruskal Wallis | 0,000 39-53 yas: 4,54 | Ret
54-64 yas: 4,66

65 yas ve vzeri: 4,80
20 yas ve alti: 4,66

HO,,: Katilimcilarin yas degiskenine gére, “Fiziki
Gérinim” algilari arasinda anlamli bir fark yoktur.

HO,,: Katilimcilarin yas degiskenine gére, “Give-
nilirlik” algilar arasinda anlamli bir fark yoktur.

HO,.: Katilimcilarin yas degiskenine gére, “Heves-
lilik” algilar arasinda anlamli bir fark yoktur.

HO,,: Katlimcilarin yas degiskenine gére, “Gi-
vence” algilari arasinda anlaml bir fark yoktur.

HO,,: Katilimcilarin yas degiskenine gére, “Duyar-
lihk” algilari arasinda anlamli bir fark yoktur.

HO,: Katlimcilarin yas degiskenine gére, “Genel 21-38 yas: 4,98
Bankacilik Hizmet Kalitesi” algilar arasinda an- | Kruskal Wallis | 0,000 39-53 yas: 4,86 | Ret
lamli bir fark yoktur. 54-64 yas: 4,55

65 yas ve Uzeri: 4,79

Yas degiskenine iliskin olusturulan hipotezlerin sonuclari incelen-
diginde; katilimcilarin yas gruplarina gére bankalarin tim hizmet ko-
litesi boyutlarina iliskin algilar arasinda istatiksel olarak anlamli fark
bulundugu belirlenmistir. Ayrica bu farkin hangi yas gruplar arasinda
olustugu incelendiginde ise, 54-64 yas ve 65 yas usti gruplarinin katilim
bankalarimin hizmet kalitesi algilamalarinin tim faktérler icin diger yas
gruplarina nazaran daha yiksek oldugu bununla birlikte 20 yas ve alti
grubunun ise fiziki gérinim ile givenilirlik haricindeki faktorlerde hiz-
met kalitesi algisi en disik grup oldugu goértlmistir.

5.6.2.2.3. Egitim Durumu Degiskenine Gére Karsilagtirma Testleri

Egitim durumu degiskenine gére olusturulan tim arastirma hipo-
tezleri Kruskal Wallis testine tabi tutulmustur. Katilimcilarin egitim du-
rumuna gore olusturulan bitin arastirma hipotezleri ile sonuglar Tablo
7'de yer almaktadir.
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Tablo 7: Katiimcilarin Egitim Durumuna Gére Olusturulan Bitin Arastirma
Hipotezleri lle Sonuclari

E?:;Tezzrrumu Degiskenine lliskin Olusturulan Yéntem p degeri Ortalama Sonug
HO_,: Katlimcilarin egitim durumu degiskenine Liseyofzijlpcesif 3’;(])
gore, "Fiziki Gérinim” algilari arasinda anlamli | Kruskal Wallis | 0,000 nL;:g::: 300| Ret
bir fark yoktur. Y lisans ve izeri: 2,28
HO_,: Kahlimcilarin egitim durumu degiskenine Lise Yoen.o'lche:si 3'?2
gore, “Guvenilirlik” algilar arasinda anlamli bir | Kruskal Wallis | 0,011 L;scns 477 | Ret
fark yokiur. Y lisans ve izeri: 4,50
HO_,: Katlimcilarin egitim durumu degiskenine Lise (Yﬁenéjl;]si;.issif g’g;
gore, “Heveslilik” algilari arasinda anlamli bir | Kruskal Wallis | 0,001 lisans: 3.45| Ret
fark yoktur. . PRSI

Y lisans ve zeri: 3,11
HO_,: Katlimcilarin egitim durumu degiskenine Lise gnélinsf;ssif j’jg
gore, "Giivence” algilari arasinda anlamli bir | Kruskal Wallis | 0,536 lisans: 4.58 Kabul
fark yoktur. Y lisans ve izeri: 4,31
HO_,: Kahlimcilarin egitim durumu degiskenine Lise gnﬁ;lZiS:f j’g?
gore, “Duyarllik” algilari arasinda anlamli bir | Kruskal Wallis | 0,132 Lisans: 4.70 Kabul
fark yokiur. Y lisans ve izeri: 4,57
HO_: Katlimcilarin egitim durumu degiskenine Liseyofzijlpcesif g’g?
gdre, “Genel Bankacilik Hizmet Kalitesi” algilar | Kruskal Wallis | 0,000 nL!sons: 400/ Ret
arasinda anlamli bir fark yoktur. . sans:

Y lisans ve iizeri: 3,76

Egitim durumu degiskenine iliskin olusturulan hipotezlerin sonug-

lari incelendiginde; katiimcilarin egitim durumlarina gére bankalarin
Guvence ve Duyarlilik haricindeki tim hizmet kalitesi boyutlarina iliskin
algilari arasinda istatiksel olarak anlamli fark bulundugu belirlenmistir.
S6z konusu farkin hangi egitim durumu gruplan arasinda olustugu ince-
lendiginde ise, lise ve dncesi egitim seviyesine sahip olan katilimcilarin
katihm bankalarina iliskin hizmet kalitesi algilamalarinin tom faktérler
icin diger egitim seviyesindeki katlimeilara nazaran daha yiksek oldu-
gu bununla birlikte yiksek lisans ve Usti grubunun ise tim faktorlerde en
distk hizmet kalitesi algilarina sahip oldugu goérilmustir.

5.6.2.2.4. Ortalama Aylik Gelir Degiskenine Gore Karsilashrma
Testleri

Ortalama aylik gelir gruplarina gére olusturulan bitin arastirma
hipotezleri Kruskal Wallis testine tabi tutulmustur. Katilimeilarin ortalama
aylik gelir grubuna gére olusturulan bitin arastirma hipotezleri ile so-
nuglari Tablo 8'de gdsterilmistir.
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Tablo 8: Katilimcilarin Ortalama Aylik Gelir Grubuna Gére Olusturulan Bitin
Arastirma Hipotezleri lle Sonuglari

Ortalama Aylik Gelir Degiskenine iliskin

Olusturulan Hipotezler Yontem p degeri Ortalama Sonug

0-1.000TL: 3,20

HO,,: Katlimcilarin ortalama aylik gelir degis- ;88}%888 % g’ij
kenine gére, “Fiziki Gériinim” algilar arasinda | Kruskal Wallis | 0,000 3'001_4'000 T : 2’47 Ret

anlamli bir fark yoktur. 40015000 TL - 2.58

5.000 TL ve Uzeri : 3,29

0-1.000TL: 4,53

HO_,: Katilimcilarin ortalama aylik gelir degiske- ;88}%888 % 3’32
nine gére, “Givenilirlik” algilari arasinda anlamli | Kruskal Wallis | 0,000 300140007 452 Ret

bir fork yoktur. 4.001-5.000 TL : 4,65

5.000 TL ve Uzeri : 4,55

0-1.000TL: 2,72

HO,.: Katilimcilarin ortalama aylik gelir degiske- ;88}%888 % g’zg
nine gdre, “Heveslilik” algilarn arasinda anlamli | Kruskal Wallis | 0,000 3.001-40007L: 333 Ret

bir fark yoktur. 4.001-5.000 TL : 3,09

5.000 tl ve iizeri : 3,24

0-1.000TL: 3,98

HO_,: Katilimcilarin ortalama aylik gelir degiske- ;gg}gggg % j’g;
nine gdre, “Giivence” algilar arasinda anlamli | Kruskal Wallis| 0,000 3'001_4'000 T : 4,36 Ret

bir fork yoktur 4.001-5.000 TL: 4,65

5.000 TL ve Uzeri : 4,48

0-1.000TL: 4,16

HO,.: Katlimcilarin ortalama aylik gelir degiske- ;88}%888 % 3’317
Eli?efoc;;lz)rtzkml?uyurhhk algilar arasinda anlamli | Kruskal Wallis | 0,000 3.001-4.000TL: 4.51 Ret

yoktr: 4.001-5.000 TL : 4,56

5.000 TL ve Uzeri : 4,29

0-1.000TL: 3,71

HO,: Katlimcilarin ortalama aylik gelir degis- ;88}%888 % j’gg
kenine gére, “Genel Bankacilik Hizmet Kalitesi” | Kruskal Wallis | 0,000 DOy N Ret

algilari arasinda anlamli bir fark yoktur 3.001-4.000TL : 3,85

9 yorr: 4.001-5.000 TL : 3,91

5.000 TL ve Uzeri : 3,96

Ortalama aylik gelir durumu degiskenine iliskin olusturulan hipo-
tezlerin sonuclari incelendiginde; katilimeilarin ortalama aylik gelir du-
rumlarina gére bankalarin tim hizmet kalitesi boyutlarina iliskin algilari
arasinda anlamli fark bulundugu belirlenmistir. S6z konusu farkin han-
gi gruplarin arasinda olustugu incelendiginde ise, 1.001-2.000 TL ile
2.001-3.000 TL ortalama aylik gelir seviyesine sahip olan kahlimeilarin
katihm bankalarina iliskin hizmet kalitesi algilamalarinin tim faktérler
icin diger gelir seviyesindeki katilimcilara nazaran daha yiksek oldugu

tespit edilmistir.
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5.6.2.2.5. Kahlim Bankasi ile Calisma Siresi Degiskenine Gore

Karsilashrma Testleri

Katilim Bankast ile ¢calisma siresi degiskenine gére olusturulan tim
arashrma hipotezleri Kruskal Wallis testine tabi tutulmustur. Kahlimeilo-
rin katilim bankalari ile ¢calisma siresine gére olusturulan bitin arashr-
ma hipotezleri ile sonuclar Tablo 9'da yer almaktadir.

Tablo 9: Katilimcilarin Katilim Bankalari ile Calisma Siresine Gére

Olusturulan Bitin Arastirma Hipotezleri ile Sonuglari

Kahhm Bankasi ile Calisma Siresi Degiskeni- | .. _—
ne iliskin Olusturulan Hipotezler Yéntem | p degeri Orfoloma Sonue
1 yildan az : 3,12
HO,,: Katlimcilarin katlim bankas! ile calis- Kruskal 1 ylldan fazla-3 yildan oz 3,42
a7 | Kruska 3 yildan fazla-5 yildan az : 2,83
ma siresi degiskenine gére, “Fiziki Gorinim . 0,000 : Ret
algilari arasinda anlamli bir fark yoktur Wallis 5 yildan fozla-7 yldan oz : 2,77
9 yoxur. 7 yildan fazla-9 yildan az : 3,25
9 yildan fazla : 3,85
1 yildan az : 4,56
HO_,: Katilimcilarin katilim bankasi ile calis- } yildan fazla-3 yildan az 4,65
B2 L o umn %, | Kruskal 3 yildan fazla-5 yildan az : 4,77
ma siresi degiskenine gore, “Guvenilirlik ) 0,034 : Ret
algilari arasinda anlaml bir fark yoktur Wallis 5 yldan fazla-7 yildan oz : 4,55
9 Y ’ 7 yildan fazla-9 yildan az : 4,67
9 yildan fazla : 4,71
1 yildan az : 2,77
HO,,: Katilimcilarin katilim bankasi ile ¢alis- | yldan fazla3 yildan oz 3,10
B L g Kruskal 3 yildan fazla-5 yildan az : 3,32
ma siresi degiskenine gére, “Heveslilik” algi- . 0,000 : Ret
lari arasinda anlamli bir fark yoktur Wallis 5 yldan fazla7 yildan az : 3,34
Y ’ 7 yildan fazla-9 yildan az : 3,89
9 yildan fazla : 4,09
1 ylldan az : 4,29
. ) 1 yildan fazla-3 yildan az : 4,17
Ho“'.’. thhmvc.llcrm' kohl'l'm bf,]nlfas' ||e”<;c||§- Kruskal 3 yildan fazla-5 yildan az : 4,69
ma siresi degiskenine gére, “Givence” algi- . 0,000 : Ret
lari arasinda anlamli bir fark yoktur Wallis 5 yldan fazla-7 yldan az - 4,24
yoxur. 7 yildan fazla-9 yildan az : 4,60
9 yildan fazla : 4,71
1 yildan az : 4,35
HO_.: Katilimcilarin katiim bankasi ile ¢alis- | yildan fazla-3 yildan az 4,50
B sl . ,, Kruskal 3 yildan fazla-5 yildan az : 4,69
ma suresi degiskenine gore, “Duyarlilik” alg:- . 0,039 : Ret
lari arasinda anlamli bir fark yoktur Ml 5 yldan fazla-7 yildan oz : 4,53
Y : 7 yildan fazla-9 yildan az : 4,65
9 yildan fazla : 4,64
1 yildan az : 3,82
HO_: Katilimcilarin katlim bankas! ile calis- 1 yildan fazla-3 yildan az : 3,96
ma siresi  degiskenine gore, “Genel Banka-| Kruskal 0.000 3 yildan fazla-5 yildan az : 4,06 Ret
cilik Hizmet Kalitesi” algilari arasinda anlamli | Wallis ! 5 yildan fazla-7 yildan az : 3,89 | °
bir fark yoktur. 7 yildan fazla-9 yildan az : 4,22
9 yildan fazla : 4,40

Kahlim bankasi ile ¢calisma siresi degiskenine iliskin olusturulan
hipotezlerin sonuclari incelendiginde; katilimeilarin katilim bankalari ile
calisma sirelerine gére bankalarin tim hizmet kalitesi boyutlarina iligkin
algilari arasinda istatiksel olarak anlamli fark bulundugu belirlenmistir.
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Sz konusu farkin hangi calisma sireleri arasinda olustugu incelendigin-
de ise; 7 yildan fazla - 9 yildan az ve 9 yildan fazla gruplarinin hizmet
kalitesi algilamalarinin tim fakiérler icin diger katiim bankalarina nazao-
ran daha yiksek oldugu gorilmustir. Ayrica 1 yildan az grubunun ise
tum faktorlerde en dustk hizmet kalitesi algisina sahip oldugu belirlen-
mistir.
5.6.2.2.6. Katilm Bankasi Subesine Gitme Sikligi Degiskenine
Gore Karsilashrma Testleri

Kahlim bankasi subesine gitme sikligi degiskenine gdre olusturu-
lan tim arashrma hipotezleri Kruskal Wallis testine tabi tutulmustur. Ka-
hlimecilarin katilim bankasi subelerine gitme sikligina gére olusturulan
butin arashrma hipotezleri ile sonuglari Tablo 10°da yer almaktadir.

Tablo 12: Katilimcilarin Katilim Bankasi Subelerine Gitme Sikligina Gére
Olusturulan Bitin Arastirma Hipotezleri lle Sonuglar

Katihm Bankas ile Calisma Siresi

Degiskenine lliskin Olusturulan Hipotezler Yntem degeri Orfaloma Sonug
Yilda Bir : 2,85

HO,,: Katlimcilarin kahlim bankasi sube- Yilda Birden Fazla : 3,35

sine gitme sikigi degiskenine gére, “Fiziki Kruskal Wallis | 0,506 Ayda Bir : 3,23 Kabul

Gériinim” algilar arasinda anlamli bir fark Ayda Birden Fazla : 3,21
yoktur. Haftada Bir : 3,75
Haftada Birden Fazla : 3,25

Yilda Bir : 4,60
Yilda Birden Fazla : 4,62
Ayda Bir : 4,79

HO,_,: Katilimcilarin katilim bankasi subesine

gitme sikhigi degiskenine gére, “Givenilirlik” | Kruskal Wallis | 0,007 . : Ret
algilari arasinda anlamli bir fark yoktur. Ayda Birden FGZ|G. '_4’55
Haftada Bir :4,55
Haftada Birden Fazla :4,65
Yilda Bir :2,79
HO,,: Katilimcilarin katlim bankasi subesine Yilda Birden FOZ'.O 3,34
.3 PR A e . Ayda Bir : 3,66
gitme sikhgi degiskenine gdre, “Heveslilik” | Kruskal Wallis | 0,000 Avda Birden Fazla - 3.83| Ret
algilar arasinda anlamli bir fark yoktur. 4 Haftada Bir - 3145
Haftada Birden Fazla : 3,95
Yilda Bir : 4,37
HO,: Katilimcilarin katlim bankasi subesine Yilda Birden Fazlg 4,51
st AT PP M . Ayda Bir : 4,66
gitme sikhgr degiskenine goére, “Givence” | Kruskal Wallis | 0,071 Ayda Birden Fazla 430 Ret
algilari arasinda anlamli bir fark yoktur. Haftada Bir - 4.71
Haftada Birden Fazla : 4,68
Yilda Bir : 4,40
HO,: Katilimcilarin katilim bankasi subesine Yilda Blrd:nc::cgg 3’1712
gitme sikhgi degiskenine gore, “Duyarlilik” | Kruskal Wallis | 0,000 yea B Ret

Ayda Birden Fazla : 4,58
Haftada Bir : 4,53
Haftada Birden Fazla : 4,06

algilari arasinda anlamli bir fark yoktur.
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Kahlim Bankasi ile Calisma Siresi

Degiskenine iliskin Olusturulan Hipotezler Yntem degeri Ortalama Sonug
Yilda Bir : 3,79

HO,: Katlimcilarin katilim bankasi subesi- Yilda Birden Fazla : 4,05

ne gitme sikhigi degiskenine gére, “Genel Kruskal Wallis | 0,004 Ayda Bir : 4,21 Ret

Bankacilik Hizmet Kalitesi” algilari arasinda Ayda Birden Fazla : 4,12
anlamli bir fark yoktur. Haftada Bir : 4,18
Haftada Birden Fazla : 4,13

Katilim bankasi subesine gitme sikligi degiskenine iliskin olusturu-
lan hipotezlerin sonuglar incelendiginde; katilimcilarin katiim bankasi
subelerine gitme sikliklarina gére Fiziki Gérinum haricindeki hizmet ka-
litesi boyutlarina iliskin algilar arasinda istatiksel olarak anlamli fark
bulundugu belirlenmistir. Séz konusu farkin hangi sikliklar arasinda olus-
tugu incelendiginde ise; ayda bir siklik grubunun hizmet kalitesi algilo-
malarinin tim faktarler icin diger subeye gitme siklik gruplarina nazaran
daha yuksek oldugu gorilmustir.

6. Sonug ve Oneriler

Son yillarda hizmet sektérinde rekabet Ustinligi saglamak agi-
sindan isletmeler, sunmus olduklari hizmetlerin kalitesini iyilestirmeye ¢a-
lismaktadirlar. Bu noktada hizmet kalitesinin dlcimi, misterilerin mem-
nuniyet dizeyleri ve algilarinin giderek énem kazandigi gérilmektedir.
Bu kapsamda giderek biylyen ve rekabetin arthi katilim bankacilig
sektéri agisindan da bahse konu kavramlarin énemli hale geldigi goril-
mektedir. Nitekim tim dinyada oldugu gibi iGlkemizde de katilim ban-
kaciligi tarafindan sunulan hizmetlere karsi talebin giderek arthi, bahse
konu talebe cevap vermek isteyen yeni bankalarin ortaya ¢ikhgi goril-
mektedir. Bu noktada pazardan yeteri kadar pay alabilmeleri agisindan
sunduklari hizmetin kalitesi dlcilmesi ve misterilerin beklentilerinin anla-
silmasi, katiim bankalari icin de énemli hale gelmistir.

Bu arastirmada katilim bankaciligi sektdrinde hizmet kalitesi to-
nimlanmis ve katilim bankasi musterilerinin bankacilik hizmet kalitesi
algilar &lcilmistir. Bu kapsamda; istanbul ilinde ikamet eden katilim
bankalarinin musterilerinden kolayda drnekleme yontemiyle secilen 399
kisiye Parasuraman vd. (1985) tarafindan hizmet kalitesine yonelik ola-
rak gelistirilen SERVQUAL &lgeginin yer aldigi anket uygulanmis, kati-
limcilarin katiim bankaciligr hizmet kalitesine yonelik algilar arasindaki
farklar incelenmistir.

Arastirma kapsaminda demografik 6zellikler ve katiim bankasi
kullanimina iliskin 6zellikler ile katlim bankaciligi hizmet kalitesi algila-
malari arasindaki iliski genel bankacilik hizmet kalitesi ile hizmet kalitesi
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boyutlarini olusturan her bir faktér bazinda incelenmis ve bu kapsamda
arashrma problem ve alt problemlerinin test edilebilmesi maksadiyla top-
lamda 48 adet hipotez gelistirilerek analiz edilmistir. Analiz sonuglari
genel olarak incelendiginde; gruplarin algilari arasinda anlamli bir fark
olmadigina ydnelik olarak gelistirilen 36 adet HO hipotezinden 28 ade-
dinin ret, 8 adedinin ise kabul edildigi gérilmustir.

Analiz sonuglarinda katlimeilarin cinsiyet degiskeni hari¢ tim de-
Jisken gruplari arasinda kahlim bankaciligina iliskin genel bankacilik
hizmet kalitesi algilar arasinda anlamli bir farklilik olustugu gorGimistir.
Bu farkin da demografik 6zellikler agisindan incelendiginde yas itiba-
riyle daha yasli (54 yas ve Ustindekiler), egitim seviyesi itibariyle daha
disuk olan (lise ve dncesi egitim seviyesinde olanlar), ortalama aylik
geliri daha dusik (1.001-3.000 TL arasinda geliri olanlar), gruplarin
katihm bankacihi@ hizmet kaliteleri algilamalarinin daha yiksek oldugu
tespit edilmistir. Ayrica 7 yildan fazla siredir ayni banka ile calisanlar
ve subeye en azindan ayda bir gidenlerin hizmet kalitesi algilarinin
daha yuksek oldugu da tespit edilmistir.

Calismada elde edilen sonuglar 1siginda; yas gruplar bakimindan
54 ve Usti yas gruplarindaki musterilerin, ortalama aylik gelirler baki-
mindan 1.001-3.000 TL arasinda gelire sahip musterilerin, banka ile
cahisma streleri bakimindan 7 yildan fazla siredir ayni katlim bankas:
ile calismaya devam eden musterilerin kahlim bankaciligi hizmet kalitesi
algilarinin diger misteri gruplarina nazaran daha yiksek oldugu goril-
mustur.

Bu kapsamda gelecek dénemlere yonelik olarak, katilim bankala-
rinin 54 yas alhindaki, 3.000 TL ve Ustinde gelire sahip olan musterilere
yogunlasmalarinin ve &zellikle heveslilik ve duyarlilik basta olmak Gzere
hizmet kalitesi algilarinin arttirilmasina yénelik calismalar gerceklestir-
melerinin faydali olacag degerlendirilmektedir.
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