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Bireysel Musterilerin Katihm Bankaciligini Tercih
Etmesini Etkileyen Faktorler

Ozet: Faizsiz bankacilik ya da katihm bankaciligi diinya finans piyasasindaki
payini gin gectikgce artirmaktadir. Tiirkiye disindaki faizsiz bankalarin nigin
tercih edildigini arastiran birgok ¢alisma yapilmig olmasina ragmen Tlirkiye 'deki
katilm bankalarinin nigin tercih edildigine dair yapilan calisma sayisi yok
denecek kadar azdir. Bu galismanin hedefi; Tiirkiye'deki katiim bankalarinin
nigin tercih edildigine iliskin literatiire katkida bulunmaktir. Bu amagla; istanbul
ilindeki dért ayri katillm bankasinin miigterileri arasindan érnek kiitle sec¢ilmistir.
423 kigiden olusan érnek kiitle (lzerinde anket teknigi uygulanarak veri
toplanmigtir. Elde edilen verilere aciklayici faktér analizi uygulanmistir.
Bulgularimiza gére; katilimcilarin katilim bankasi tercihlerini etkileyen en énemli
faktér “Katihm bankasi ve faizsiz kurum olarak imaj ve popiilaritesi’dir. Bu
faktérin ardindan, sirasiyla “Dini hassasiyetlerimin y6nlendirmesi” ve “Banka
calisanlarinin miisterilere kargi yaklasimi” fakt6rleri gelmektedir.

Anahtar Kelimeler: Bireysel Mdisteri, Katim Bankaciligi, Faizsiz Kurum

Factors Affecting the Preference of Individual Customers
for Participaton Banks

Abstract: Interest-free or participation banking has been increasing its share
every day on the global financial market. Although, out of Turkey, a good
number of researches carrying on the reasons why the interest-free banks are
preferred have been conducted; the number of studies focusing on why the
Turkish interest-free banks are preferred is little if any. The present paper
intends to make a contribution to the literature on why interest-free banks are

'Bu galismaya “Bireysel Miisterilerin Katiim Bankaciligini Tercih Etmesini Etkileyen Faktorler
Uzerine Bir Arastirma” (Ankara, THKU, SBE) adli basiimamis tez galismasi temel olusturmustur.
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preferred. To this effect; a bulk sample was selected from the customers of the
four different participation banks located in the Istanbul province. The data was
obtained by applying the survey technique to the bulk sample constituting of
423 people. The explanatory factor analysis was applied to the collected data.
With reference to our results; the most important factor affecting the preference
of the patrticipants for participation banks is “its image and popularity as interest-
free institutions and participation banks”. This factor is followed respectively by
“religious sensibility routing” and ‘the approach of the bank employees to the
customers”.

Keywords: Individual Customers, Participation Interest-free Banking Institutions

Girig

Pazarlar, kuresellesme, teknolojik gelismeler ve  sinirlayici
dizenlemelerin kaldiriimasi gibi c¢esitli toplumsal gugclerin etkisiyle kokten
degisikliklere ugramaktadir. Bu gugler, yeni rakipler ve tiketici davranislar
yaratmigtir. TUketiciler, her gegen gun; daha yiiksek kalitede ve kendi istekleri
dogrultusunda sekillendiriimis Griin ve hizmet beklentisi igerisine girmektedirler.
Ayni zamanda, Urlnler arasindaki farkhilklarin azaldigini sezen musterilerin,
markalara olan sadakatleri de bu sezgi oraninda azalmaktadir. Bu ¢ergcevede
daha bilingli ahgveris yapabilmek icin musteriler, internet gibi ¢esitli araglardan
yeterince bilgi edinebilmektedirler. Bu gelismelerin neticesinde musteriler, Grtin
ve hizmet sunumunda deder ararken fiyat karsisinda daha duyarlh hale
gelmislerdir. Marka sunuculari ise gerek ulusal gerekse uluslararasi markalarin
yogun rekabetiyle kargi karsiya kalmiglardir. Bu gelismeler, rekabete karsi
koymaya c¢alisan katihm bankasi kuruluglarinin, pazarlama maliyetlerinin
artmasina ve kar hadlerinin digsmesine neden olmustur.

Basari, en uygun ve en dogru musteriyi isletmeye kazandirmak ve onu
kaybetmemektir. Bunun icin ise musterileri nelerin etkiledigini ve mdusterilerin
ihtiyaclarinin nasil sekillendigini surekli izleyerek dgrenen sistemler olusturmak
gerekmektedir.

GunUmUzde rekabetin son derece yogun oldugu, katiim bankasi
kuruluglari secim serbestisine sahip musteriler karsisinda farkhlik yaratarak,
rakiplerine gdre farkh bir konuma (imaja) sahip olmak zorundadirlar. Katilim
bankalarinin hizmetlerini artirarak devam ettirebilmeleri igin rakiplerine gore
farklihk yaratmasi yeterli olmamakla birlikte, ayrica musterilerini (hizmet
alicilarini) sadik bir misteri yapabilmenin yontemlerini arastirmalidirlar. Misteri
sadakatini gu¢lendirmenin yolu; musterinin rakiplere gitmesini dnleyici tedbirler
almaktir. Sayet sadik olan musterilere avantajli Grlnler sunulmasi halinde,
rakiplerin musterilerini gekmek igin sunacagi baz teklifleri sadik musteriler kabul
etmeyeceklerdir.
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Bireysel musterilerin katilim bankaciligi tercihlerini etkileyen faktoérlerin
belirlenmesine yonelik akademik c¢alismalar yapilmaktadir. Turkiye’de ve
yurtdisinda yapilan calismalarda ortaya g¢ikan tercih nedenleri ile ilgili olarak
sonuglarin literatirde degerlendiriimesi énem arz etmektedir. Bu galismada
bireysel musterilerin katiim bankalarini tercih etme nedenlerini etkileyen
faktorler konusu detayli bir sekilde incelenmistir.

Bu arastirma ile katihm bankalarinin pazarlama kararlarina kullanicilarin
bakisi ve kullanim egilimlerine etki eden faktorleri tespit etmek icin bireysel
musterilerin  demografik degiskenleri ile katilim bankasi tercih nedenleri
arasinda ki iliskinin arastiriimasi amacglanmistir. Ayrica bankalarin yéneticilerine
elde edilen bilgiler is1§inda katiim bankasi pazarlama kararlari igin 6nerilerinde
bulunulmakta ve arastirmanin kisitlari agiklanarak gelecekte bu alanda
yapilabilecek galismalar igin dneriler sunulmaktadir.

Katilim bankalar ile g¢alismakta olan bireysel musterilerin teknolojiye
dayali dagitim kanallarindan faydalanma oranlari sirekli artmaktadir. Bunun
sonucunda, alternatif dagitim kanal olusturmak isteyen katim bankalari, ek
maliyetlere katlanmak zorunda kalmaktadirlar. Bu katlanilan maliyetlerin verimli
bir sekilde kullanilabilmesi i¢in bireysel musterileri yakindan tanimak agisindan
bu arastirma 6nem arz etmektedir. Katiim bankalarinin bireysel musterileri
cekmeleri yoninde 6nemli bir maliyet ylUklenmeleri gerekmektedir. Bireysel
musterilerin bu nedenle katihm bankalarini tercihleri hakkinda bilgi sahibi
olabilmesi ve bu bilgiler dogrultusunda kaynaklarin etkin bir gekilde
kullanilabilmesi icin katki saglayacaktir

1. Katilim Bankaciligi Sektori
1. 1. Diinya’da Faizsiz Bankacilik Sisteminin Mevcut Durumu

Faizsiz finans sisteminin baslica oyuncular, Kérfez igbirligi Konseyi
(GCC) uyeleri ve Glneydodu Asya Ulkeleridir. Bu Ulkelerde faizsiz finans
sistemi, bankacilik sektéri kapsaminda, biyuk kurumsal musterilerden bireysel
musterilere kadar farkhlik gosteren segmentlerde gugli ve gelisen paylara sahip
olmustur. 2015 yil itibariyla, global faizsiz finans sisteminin toplam buyuklugu
yaklasik 2 trilyon ABD dolaridir. Diger taraftan faizsiz finans sisteminin gift
haneli bir blyime hizi ile 2020 yilinda 3,2 trilyon ABD dolarlik bir hacme
ulasacag tahmin edilmektedir. Kiresel ticari bankacilik aktif buydkliginin
%1,3’Une yakin bir bolumunt temsil eden global faizsiz bankaciligin
penetrasyon orani ise (Global faizsiz finans sistemi varliklari / GSYH) %2
dlzeyindedir (TKBB, 2016:34).

Global faizsiz finans sisteminin lokomotif guglerini, ¢ekirdek grubu temsil

eden Katar, Endonezya, Suudi Arabistan, Malezya, Birlesik Arap Emirlikleri,
Tarkiye (QISMUT) ile Bahreyn, Kuveyt ve Pakistan olusturmaktadir. Ongoéruler,
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orta vadedeki glgli blylmenin adi gegen bu piyasalarda gergeklesecegi
noktasinda birlesmektedir. Faizsiz finans sisteminin toplam varliklari, % 9,4
bliylime kaydederek 2014 vyilsonu itibariyla 1.814 milyar ABD dolarina
ulasmistir. Blydmenin ana kaynagi, toplam faizsiz finans varliklarinin yaklagik
%74’Unu temsil eden faizsiz bankacilik olmustur. Ayni dénem itibariyla, varlik
dagilimina bakildiginda, faizsiz bankacilik toplam varliklari 1.346 milyar ABD
dolari (%74), Sukuk ihraclari toplam degeri 295 milyar ABD dolari (%16), faizsiz
fonlarin toplam degeri 55,8 milyar ABD dolar (%3), Tekafil islemlerine konu
varliklarin toplami 33,4 milyar ABD dolari (%2), diger finansal kuruluslarin varlk
toplami ise 83,9 milyar ABD dolar (%5) olmustur. Faizsiz finans sisteminde
faaliyet gosteren kuruluslarin sayisi 1.143 iken, faizsiz bankacilik yapan
bankalar 436, tekafll sirketleri 308, diger finansal kurumlar 399 adede
ulasmistir. Faizsiz bankacilikta, iran, 329 milyar ABD dolari yénetilen varlik
blyUklugu ile ilk sirada yer almaktadir. Malezya, 167 milyar ABD dolarlik sukuk
ve 38 milyar ABD dolarlik diger finansal kurulus varliklar ile adi gegen
kategorilerin lideri konumundadir. Suudi Arabistan ise faizsiz fonlarda ve
tekafiilde sirasiyla 23 milyar ABD dolari ve 12 milyar ABD dolarlik varlik
hacimleri ile ilk siradadir. Global faizsiz finans varliklarinin énemli bélima, 3
cografi bélgede yodnetimektedir: Korfez Isbirligi Konseyi (GCC) iilkeleri,
Glineydogu Asya, diger Ortadogu ve Kuzey Afrika (MENA) Ulkeleri. Malezya
(415 milyar ABD dolari), Suudi Arabistan (413 milyar ABD dolari) ve iran (345
milyar dolar) toplam diinya islami varliklarin %65’ine sahiptir. Diinya’da faizsiz
bankacilik varliklarinda ise ilk 3 ilke yiizde 62 payla iran, Suudi Arabistan ve
Malezya'dir (TKBB, 2016: 34).

Faizsiz bankacilik dinya faizsiz finans sisteminin en buyidk bélimuinu
olusturmaktadir. “2016 Diinya islami Bankacillk Rekabet Raporu’na gobre;
QISMUT llkeleri (Katar, Endonezya, Suudi Arabistan, Malezya, BAE, Turkiye)
ile Kuveyt, Bahreyn ve Pakistan'in faizsiz bankacilk varliklarinin 2015 yilinda
920 milyar ABD dolarini astigi tahmin edilmektedir. Bu tutar, faizsiz finans
varliklarinin  %93’Unud temsil etmektedir. S6z konusu 9 Ulkedeki faizsiz
bankalarin toplam kari 6nemli bir asama kaydederek 12 milyar dolari asmistir.
Bir milyar ABD dolari veya Uzerinde 6z sermayeye sahip olan 22 uluslararasi
faizsiz banka, sektdriin gelecekteki bdlgesellesmesine &éncllik edebilecek
seviyede gliglii konumda bulunmaktadir. Kérfez isbirligi Konseyi (GCC) (ilkeleri
faizsiz finans varliklarinin toplam bankacilk varliklar igindeki pay! agisindan ilk
sirada yer almaktadir. ilk siradaki Suudi Arabistan’da bu oran %57 iken,
Kuveyt'te %46 ve Bahreyn’de %36’°dir. Faizsiz finans sistemi varliklarinin %97’si
ticari bankalardadir. Bakiyesi, yatirim bankalari (%1), ihtisas bankalari (%2) ve
kalkinma bankalar (%0,5) tarafindan yonetiimektedir. Son dénemde, yatirim
bankalarinin varliklarinin artis hizi ivme kazanirken, bu bankalarin %22’si
Bahreyn'de faaliyet gdstermektedir. Ihtisas ve toptan bankacilikta en fazla
oyuncu ise Malezya ve Bahreyn'de bulunmaktadir (TKBB, 2016: 35). Faizsiz
finans sisteminde, GSYH’nin yiizdesi olarak en yiksek penetrasyona sahip 10
Ulke arasinda ilk sirada yer alan Bahreyn'’in penetrasyon orani Malezya’'dan 1,7
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kat, Suudi Arabistan’dan 4 kat ve Iran’dan 2,5 kat yiiksektir. Penetrasyonun en
dusuk oldugu Ulkeler Endonezya ve Turkiye iken, bu ulkelerde penetrasyon
oranlari Malezya’dan sirasiyla 25 ve 18 kat duguktar.

Tablo 1: Faizsiz Finans Sistemi Penetrasyonu* - ilk 10 Ulke (%)

Bahreyn 215
Malezya 127
iran 85
Kuveyt 57
Suudi Arabistan 55
Katar 41
Birlesik Arap Emirlikleri 40
Banglades 12
Tarkiye 7

Endonezya 5

* Global faizsiz finans sistemi varliklari / GSYH
Kaynak: TKBB (2016) “Katihm Bankalari 2015”, Turkiye Katiim Bankalari Birligi
Yayini, http://www.tkbb.org.tr., s. 35 [Erisim Tarihi:22.06.2016].

Faizsiz finans sisteminin risk paylagsimi esasina dayandiriimis yapisi,
sistemi gucli kilmakta ve finansal krizler kargisinda dayaniklihdini artirmaktadir.
2008 kuresel finans krizi sonrasinda, faizsiz bankaciligin geleneksel bankaciliga
oranla, kuresel piyasalarda izlenen oynaklik ve olumsuz gelismelerden ¢ok
daha az etkilendigi gdzlenmisti. Bu kapsamda, faizsiz finansmanin
spekulasyona olanak tanimamasi, finansmanin reel bir varliga dayal bir yapi
kapsaminda gerceklegtirimesi ve dolaysiyla tamamiyla teminatlandiriimasi
sistemin dayanikliligini artiran unsurlar olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Kiresel
kriz sonrasi donemde, faizsiz finans sistemi 6nemli bir sinavdan geg¢mis ve
sistemin dayaniklihdi teyit edilmistir. Bu dénemde, faizsiz finansin tim
segmentlerinde blylime gdérece yavaslasa da devam etmistir (TKBB, 2016: 35).
Konvansiyonel ve islami finans sektériine sahip olan yedi lilkede de, Islami
bankacilik sistemik énem kazanmistir ve bazi lkelerdeki islami bankalar, “yerel
dizeyde sistemik 6nemli bankalar’ (Domestic Systemically Important Banks -
D-SIB) statuistine yaklasmistir (TKBB, 2016: 36).

Malezya, faizsiz finans sisteminin en gelismis oldugu Ulkelerden biridir.
Malezya faizsiz finans sisteminin yaklasik %80’ini olusturan faizsiz bankacilik
sektorl, ayni zamanda faizsiz finans sisteminin dncisidur. 30 yil 6nce, ilk
faizsiz bankanin kurulusu ile temelleri atilan Malezya faizsiz bankacilik sektoru
hizli buyimesini sirdirmektedir. Kiiresel dlgekte bir faizsiz bankacilik merkezi
olma konusundaki iddiasini sUrdiren Malezya, ayni zamanda dinyanin en
gelismis faizsiz sermaye piyasasina da ev sahipligi yapmaktadir (TKBB, 2016:
37). Ulkenin giigli yasal altyapisi ve ileri seviyede yapilandiriimis vergi sistemi,
sermaye piyasalarinin biyime adina ihtiya¢ duydugu altyapiyr sunmakta;
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Malezya, faizsiz finans yatinmcilarina en genis yelpazedeki Grin cgesidi ile
hizmet vermektedir. Malezya ayni zamanda, faizsiz finans sistemi ile tam
uyumlu fon yonetimi ve aracilik hizmetleri alaninda hizmet sunan gelismis bir
sisteme de sahiptir ve dinyada ilk faizsiz finans sistemi ile uyumlu GYO'’yu
(Gayrimenkul Yatirrm Ortakhgi) kurmustur. Sermaye piyasasinin % 85’i faizsiz
finans sisteminin kurallarina uygun yapilanmis bulunan Malezya, dinyanin en
biylk Sukuk ihracatgisidir ve ayni zamanda Sukuk konusunda gugcli bir
deneyim ve bilgi birikimini temsil etmektedir. Malezya’da 1996-2014 yillari
arasinda gergeklestirilen toplam Sukuk ihraglarinin %64’G kamuya aittir. Bu
rakam kamu benzeri ihraglar da dahil edildiginde %79a ¢ikmaktadir. Kamu
ihraclarinin ¢godu faizsiz finans piyasasindaki likiditeyi kontrol ve idare etmeye
yarayan araglar olarak kullaniimaktadir. Ulkenin bir diger énemli piyasasi
sigortacilik olup, faizsiz sisteme uygun ilk Tekafil kurulusu 1984’te kurulmus;
2008 yilinda ise pazarda Tekafll islemi yapan kuruluslar arasindaki anlagsma ile
sistemin giclendiriimesi ve geleneksel sigortacilikla harmonizasyonu agisindan
6nemli adimlar atilmaya baslanmistir. Malaysia Islamic Finance Report 2015’
gbre, Malezya’da faizsiz bankacilik varliklari toplam bankacilik varliklarinin
%271'ini temsil etmektedir. Tekafll, toplam sigortacilik sektérinin sadece
%10’una denk gelirken, Sukuk ve faizsiz fonlar toplam finansal varliklarin
sirasiyla % 49,7 ve %16,7’sini olusturmaktadir. Faizsiz bankacilik 2015-2020
déneminde yillik %11-12 seviyesinde blUyume ile 2,6 trilyon ABD dolarina
ulasacak varliklar ile faizsiz finansmanin blylimesinin itici gici olmasi
beklenmektedir. Bu varliklara, faizsiz fon, Tekaful, Sukuk ve diger faizsiz
finansal kuruluslarin kaydetmesi beklenen buyimeler de eklendidinde, toplam
faizsiz finans sistemi varliklarinin 2020 itibariyla 3,2 trilyon ABD dolarina
ulasacag! éngérilmektedir. Bu durumda, 2020 yilinda faizsiz finans varliklarinin
dagiliminin %80 faizsiz bankacilik, %12 Sukuk, %1,4 Tekafll, %3,3 diger
faizsiz finansal kuruluslar ve %?2,7 faizsiz fonlar seklinde olacadi tahmin
edilmektedir (TKBB, 2016: 38).

Faizsiz finans sisteminin blylimesinde ana itici gi¢ olan Katar,
Endonezya, Suudi Arabistan, Malezya, Birlesik Arap Emirlikleri, Turkiye ile ek
ivme saglayan Bahreyn, Kuveyt ve Pakistan’dan olusan dokuz énemli piyasada,
faizsiz bankalarin toplam varliklarinin 2015-2020 arasinda yillik ortalama
%14’luk blyime ile 1,8 trilyon ABD dolarina ulagacadi 6ngérilmektedir.
Bankacilik sektérl varliklarina dayal projeksiyonlarda “yillik ortalama buyime”
ve “sektor varliklarinin blyukligd” agisindan, Suudi Arabistan, Katar, Pakistan,
BAE ve Turkiye Kkilit oyuncular olarak gérulmektedir. Diger yandan, faizsiz
bankacilikta konvansiyonel bankaciliktan daha hizli biylyen ve pazar paylarini
artirmakta olan Suudi Arabistan, Kuveyt, Bahreyn ve Katar'in bu egilimlerini
surdurerek 2020 yilinda bankacilik pazar paylariyla ilk siralarda yer almasi
beklenmektedir. 2020 itibariyla faizsiz bankacilik karinin 30,3 milyar ABD dolari
olacagi ve bunun 27,8 milyar ABD dolarinin yukarda s6zl edilen itici glg
konumundaki 6 Ulkeye ait olacadi tahmin edilmektedir. Faizsiz bankalar, geride
kalan 40 yili askin surede faaliyet gosterdikleri ulusal piyasalarda 6nemli
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basarilar elde ederek piyasa paylarini gelistirmiglerdir. Faizsiz bankaciligin
bundan sonraki gelisim asamasinda bdlgesellesecegi dusunidlmektedir. Bir
diger ifadeyle faizsiz bankalar, kendi piyasalarinda kazandiklari deneyimlerini,
faizsiz finans sistemi potansiyeli bulunan c¢evre piyasalara tasiyarak
blylyeceklerdir. Bu sure¢ baslamistir ve drnekleri diinyanin gesitli bélgelerinde
gorulmektedir (TKBB, 2016: 38).

1. 2. Tiirkiye de Katilim Bankaciligina Bakis

Katilim Bankaciligi sektorinidn Turkiye’deki ge¢misi 31 yil dncesine
dayanmaktadir. Finans sektériine 1985 yilinda Ozel Finans Kurumlari olarak
katilan, 2005 yilinda Bankacilik Kanunu ile birlikte Katiim bankaciligi olarak
adlandirilan faizsiz bankacilik modeli, sektoriin henliz ¢cok yeni olmasi sebebiyle
bazi zorluklarla karsi karsiya kalmaktadir. Katiim bankaciliginin kamuoyundaki
bilinirliginin istenen seviyede olmamasi sektdriin gelisimi 6éninde en buylk
engel olarak gozikurken, beraberinde bazi algi sorunlarini da getirmektedir.

Bunlardan ilki katilim bankaciligi ile klasik bankacilik arasindaki bazi
benzerliklerdir. Bu benzerliklerde kamuoyunda ‘ikisi arasinda higbir fark
olmadigr’ gibi yanhs anlasiimalara sebep olmaktadir. Bu katilim bankacihg ile
klasik (konvansiyonel) bankaciligin bazi benzerlikler gostermesi kaginiimazdir.
CuUnkl her ikisi de tasarruflar ve yatinmlar arasindaki kopri/aracilik goérevini
yerine getirmektedir. Bankalar topladiklari tasarruflari, ihtiyaci olan sanayici,
ticcar, esnaf ve tlketicilere kullandirirken, kredi karti, havale/EFT, c¢ek,
otomatik ddeme, teminat mektubu, dis ticaret islemleri gibi tGlkenin ekonomik ve
sosyal hayatini kolaylastirici hizmetleri de yerine getirmektedir. Dolayisiyla,
konvansiyonel bankacilik ile katilim bankaciligi arasindaki farklar fonksiyonlarda
degil, ana faaliyetleri olan fon toplama ve fon kullandirma yéntemlerinde ortaya
cikmaktadir (Celik, 2016: 4).

Bankacilik Kanunu’nun tanimiyla, katihm bankalari faiz enstrimanini hig
bir sekilde kullanmazlar. Katilim Bankalari fon toplarken kar ve zarara katiima
yontemine gore, fon kullandirirken ise ticaret ve ortaklik yéntemine goére faaliyet
gOsterirler. Katihm Bankacihiginda fon toplanirken hesap sahibine bastan
herhangi bir getiri taahhtit edilmez ve toplanan fonlar ile yapilan ticaret, kiralama
sonucunda ortaya c¢ikan kar, banka ile musteri arasinda paylasilir. Katilm
bankalari, bankacilikta fon kullandirma olarak tarif edilen uygulamayr mal alim
satimina dayal ticaret faaliyeti olarak gergeklestirmektedir. Odeme miisteriye
degil malin saticisina yapilarak emtia satin alinir ve sz konusu emtia musteriye
satilarak bedeli, mutabik kalinan vadelere gére tahsil edilir. Bununla birlikte
katihm bankalarinin mevduat bankalarinda olmayan ve bitin bankacilik
faaliyetlerinde gecerli olan temel ilkeleri vardir. Bunlar basta faiz yasagi olmak
Uzere, belirsizlik yasagi, asir risk ve spekulasyon yasagi, risk paylasim esasi,
toplum igin zararli bazi Grinlere (alkolli igcecek, silah, titin mamulleri, sans
oyunlari vb.) yonelik hizmet yasagidir (Celik, 2016:4).
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Katihm Bankaciligi ve klasik bankaciliginin yéntemlerinde belirgin farklar
olmasina ragmen ortaya ¢ikan yanlis alginin temel nedeni, her iki bankacilik
tirindeki fon kullandirma ve fon toplama oranlarinin (faiz ve kar payi
oranlarinin) birbirine yakin olmasidir. Oysa bu oranlarin genelde ayni ya da
birbirine yakin olmasi kismen Turk ekonomisinin ve Turk bankaciliginin yapisal
sorunlarindan kaynaklanmaktadir. Bankalardaki tasarruflarin kisa vadeli olmasi
(ortalama 70 gun) hem katilim bankalarini hem de mevduat bankalarini
piyasanin kisa vadeli finansman ihtiyaclarini kargsilamaya yoneltmektedir. Ayni
piyasada faaliyet gosteren bankalarin finansmandan sagladiklari gelirler arz-
talep dengesi ve rekabet nedeniyle birbirine yakin seyrederken, miusterilere
dagitilan kar payi ve faiz oranlari da birbirine yakin seyretmektedir. Bankalarin
calisma yontemlerinin temelde farkli olmasi nedeniyle zaman zaman bu farklar
acllabilmektedir. 2013 ve 2015 yillarinda oldugu gibi ekonomik daralmanin
oldugu doénemlerde; mevduat bankalari oranlarini artirmak zorunda kaldigdi igin
faiz oranlar daha yuksek olurken 6zellikle krizlerden ¢ikis dénemlerinde (2009
yilinda oldugu gibi), mevduat bankalari faizlerini dusudrddkleri igin katilim
bankalarinin kar payi oranlari yiksek kalabilmektedir.

Bir diger elestiri konusu, konut ve tasit finansman iglemlerinde her iki tir
bankacilik sistemi arasinda 6nemli bir farkin bulunmamasidir. Bu elestirinin
temel sebebi mevduat bankalarinin katilim bankacilig prensiplerine benzer bir
yontem uygulamasidir. Yani mevduat bankalari da &demeyi katilim
bankalarinda oldugu gibi musteriye degil saticlya yapmaktadir. Bu prensibin
ozelligi, kredinin tamamen vyerinde kullanimini saglayarak saglamligini
artirmaktir. Ayrica, katilim bankalarinin uyguladigi, alim-satimda vaad, vekalet
yonteminin uygulanmasi, sézlesmelerin kredi s6zlesmesi yerine alim satim
sozlesmesi olmasi, islam hukukuyla gatigmamasi gibi farklari da belirtmek
gerekir (Celik, 2016:5).

Tirkiye'de temelleri 1985 yilinda atilan katilim bankaciligi, son dénemde
hizli bir gelisme ve biiylime géstermistir. is kolunda faaliyet gdsteren 4 katilim
bankasina, 2015 yilinda Ziraat Katihm'in dahil olmasiyla sektérdeki oyuncu
sayisi 5’e c¢ikmis, Tirk bankacilik sektériinden aldiklari pay 2015 yilsonu
itibariyla %5,1 olmustur. 2016 yilinin ilk ¢eyreginde Vakif Katilim'in faaliyete
gecmesi ile birlikte sektdrdeki katimci sayisi 6’ya ulasmistir. Katiim bankacihgi
sektdrl, ekonomideki dalgalanmalara ve zorlu makroekonomik ortama ragmen,
2015 yilinda da baylme trendini stirdirmustar. 2001 yilinda Tlrkiye de yasanan
kriz sonucunda 6zel ve kamu alt yapilarinin saglamlastiriimasi i¢in yapilan
calismalarla, yabanci sermaye girisi ve biylime bankacilik sektérinin yapisini
saglamlastirmis ve katilim bankalari da bu gi¢lenmeden payini almistir. Katihm
Bankalari sektori baslica finansal biyuklikleri Tablo 2’de verilmistir.
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Tablo 2: Katilim Bankalari Sektori Baslica Finansal Biyuklikleri (Mio TL)

Katilim Bankalan
Finansal Bagliklar Aralik Arahk Degisim

2015 2014 (%)

Toplanan Fonlar Turk Parasi 40.740 38.979 4,5
Yabanci Para 31.406 23.004 36,5
YP- Maden 2.216 3.422 -35,2

Toplam 74.362 65.405 13,7

Kullandirilan Fonlar 79.191 69.622 13,7
Tasfiye Olunacak Alacaklar (Net) 1.775 1.199 48,0
Toplam Aktif 120.252 | 104.163 154
Oz Varlik 10.642 9.610 10,7
Net Kar 405 473 -14.4
Personel Sayisi 16.554 16.249 1,9
Sube Sayisi Yurtigi 1.076 986 9,1
Yurtdisi 4 4 0,0

Toplam 1.080 990 9,1

Kaynak: TKBB, http://www.tkbb.org.tr/mukayeseli-tablolar, [Erisim Tarihi: 22.06.2016].

Bankacilik sektori toplam aktifleri 2000 yili sonlarinda 106.549. milyon
TL iken 2014 doérdiuncl ceyrekte 1.994.2 milyar TL’ye ulagmistir. Tarkiye'deki
katilim bankacilidi sektdrt toplam aktifleri 2000 yili sonunda 2.666. milyon TL
iken 2014 dordincu ceyrekte 104.242 milyon TL'ye ulasmistir. Katilim
bankalarinda toplanan fonlarin kullandirma oranlari, 2000 yilinda % 93 iken
2001 yilinda bu rakam %56 ya gerilemis 2014 yilinin 4. ¢eyreginde %105 e
ulasmistir. Bankacilik sektériindeki rakamlar ise 2000 yilinda yuzde 47, 2002
yilinda bu rakam % 38’e gerilemis 2014 yilinin 4. ceyregdinde yilzde 121’e
ulagsmistir. Katilim bankalarinda, toplanan fonlarin kullandirma oranlarina
bakildiginda, bu oranin bankacilik sektérinin rakamlarindan yiksek oldugu
goérulmektedir. Bu sayisal veriler katilim bankalarinin gergek ekonomiye olan
katkisi agisindan énemli bir nitelik gdstermistir. Albaraka, Bank Asya, Kuveyt
Tark, Turkiye Finans ve Ziraat Katihm’dan olusan Turkiye katihm bankaciligi
sektérunlin toplam aktif buyuklagu, 2015 yilinda %15,4 buyime kaydederek
120,3 milyar TL'ye ulagmigtir. 2009 yilinda, bankacilik sektort aktiflerine gére %
4 olan katihm bankalari pazar payi, 2015 sonunda 1,1 puan artisla %5,1’e
yukselmistir (TKBB, 2016: 42). 14 yilhk bir donemde katihm bankalarin da
tasarruflarin  yatinma doénustirme oraninin  yliksek oldugu goérilmektedir.
Turkiye’de faaliyet gdsteren 5 katihm bankasi, 2015 yili sonunda ulasmig
bulunduklari toplam  biyiklikleri, piyasa paylari, KOBI’den kurumsal
bankaciliga kadar bankaciliin farkli segmentlerindeki gucli penetrasyon
oranlari ile katihm bankacihdinin gérece kisa bir ge¢cmigine karsin iyi bir
performans elde etmistir (TKBB, 2016: 42).
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2000 yil katilm bankalarinin toplanan fonlari 1.863 milyon TL iken 2014
yill sonunda 65.425 milyon TL ye ulasarak yaklasik 35 kat buylime
saglanmistir. Ticari bankalarda da ayni zaman zarfinda 70.395. milyon TL'den,
1.056,628 milyon TL ye ulasarak yaklagik 15 kat bir blyime saglanmistir
(TKBB, 2016: 42). Katiim bankalari, sektdr tamamlayan bankalar olarak
gorulmekte olup tum dinya kuruluslarin da vurguladidi gibi faizsiz bankacilik
klasik bankalarin yerine gececek olarak dusunllen kurumlar degil ancak
alternatif kurumlar olabilirler. Ayrica katilim bankalarinin 2000 yili sonunda
toplam aktifleri 2.666 milyon TL 2014 dérdinci cgeyrekte ise 104.242 milyon
TL'ye ulagsmistir. 14 yillik bir slirede katilim bankalar iginde saglanan
tasarruflarin  yatinma dondstirme oraninin  ylksek seviyede oldudu
gorilmektedir. Toplanan ve kullandirilan fonlardaki sadlikl artis devam etmistir.
2015 yilinda, sektdr dyeleri toplanan fonlarda basarili bir performans
sergilemiglerdir. Toplanan fonlarin artis hizi %13,7 olurken, fon toplami 74,4
milyar TL’ye ulagsmistir. Toplanan fonlardaki artis 2002 2014 yillarn arasinda
ortalama yuzde 29 olmustur.

Tablo 3'de géruldagu gibi, aktif blylkliklerine bakildiginda doért banka
arasinda ¢ok blylk fark gorilmemektedir. Sube sayilari da 200 ile 308 sube
arasindadir. Asya Katilim Bankasi ortalamanin lzerinde bir personel sayisina
sahiptir. Personel sayilari ise 3.200 ile 5.082 arasinda gorulup bu rakamlar sube
sayilari ile dogru orantilidir. 2015 yilsonu itibariyla Turkiye’de faaliyet gosteren 5
katilim bankasinin 1.080 subesi bulunmaktadir. Katilim bankaciligi sektérinde,
2015 yilinda toplam 90 yeni sube acilirken, Turkiye Finans’in Bahreyn’'de acgtidi
subeyle beraber yilsonu itibariyla yurt digindaki hizmet noktasi 5’e yukselmigtir.
Katihm bankalarinin sube ve personel sayilari Tablo 3'de verilmistir.

Tablo 3: Katilim Bankalarinin Yillara Gére Sube ve Personel Sayilari

_—— Sube Sayis) e Personel Sayis:
1200 18000
16. beib 2 ,0
A 16.000
1000 13852

=

12 677 14.000
11.802 g~
200 11. O-Z? P 12.000
9.215 10.000
600
7. 1 14 £.000
740,
400 a. ;sq - 6.000
3.520 18
2.530 | 000
200
2.000
(8] O

Z002 2003 2004 2005 2006 2007 20082009 20102011 2012 20132014

Kaynak: TKBB, www.tkbb.org.tr, [Erisim Tarihi 22.12.2015]
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Katilim bankalari sube sayisi, sektor sube aginin % 8,8'ini temsil etmekte
olup, glglu ve surdurilebilir blylmeyi isaret eden bir diger endikatérdir. 2015
yilsonu itibariyla katiim bankalarinda toplam 16.554 kisi istihdam edilmekte
olup, bu sayi toplam sektor istihdaminin %7,6’sin1 olusturmaktadir Sektérin
yeni katilimcilarina ilaveten, orta ve uzun vadede Turkiye katihm bankacilig
sektoérinun arz ettigi strdurulebilir blyime potansiyelini dederlendirmek isteyen
yerli ve vyabanci 6zel konvansiyonel bankalarin da sektére girisinin
gerceklesecedi disunilmektedir. Bu durum, katilim bankalari sube aginin ve
gercgeklestirilen istihdamin daha da genislemesini tetikleyecek, penetrasyon
oranlarini artiracaktir. Sistem iginde Katiim bankalarinin payini incelerken
bilangonun  pasif kalemlerinden toplanan fonlarin  degerlendiriimesi
gerekmektedir. Katihm bankalari fonlari havuz sisteminde toplamaktadir (TKBB,
2016: 43).

Katihm Bankalar’'nin bankacilik sektéri payr 2002 yilinda % 2.20 iken
2014 yilinin 4. ceyreginde 6.32’ye ulagsmis olup oranin 2002 yilinda esas
alindiginda 2014 yilinda ulasilan miktar ciddi bir ivmeye sahip degildir. Bu da
belli bir yikselis gérilmesine ragmen katilim bankacihiinin sektérdeki payinin
cok da yuksek olmadigi gercegini degistirmez. Ayrica katilim bankalari 2000 ve
2001 vyillarinda yasanan krizlerde % 50 ye varan fon cikislarina ragmen
varliklarini koruyup devam ettirebilmislerdir.

Tablo 4: Katihm Bankalarinda Yillara Gére Toplanan Fonlar ve Bankacilik
Sektérindeki Payi

s 1oplanan Fonlar (Milyon T1) s fankacilik Sektorindeki Pay (%6)
80.000 o 7,00%
6.48 6,32%
6, liX\ | =
e
70.000 Yo 66.788 6.00%
5, 16“( % - 63 210

5,22%"

60.000 s
“‘ 5,00%
50,000 4,029 Obé
P e 3 1 4,00%
3 47%* 39.869
A40.000 3,19% pag /"
2, 95%*7—35’” 33.828
2,49% ™ 3,00%
30.000 2,20% :-1p~‘ 26.841
gt
‘ 5
. 19,210 2,00%
20.000 ia535
11.23 /
10.000 e 1,00%
3. ,m,a 111° .
. 0,00%

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2015

Kaynak: TKBB, www.tkbb.org.tr, [Erisim Tarihi 22.12.2015]
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Katihm bankalarinin reel sektére kullandirdiklari fonlardaki artis da
gelisimini strdirmas; kullandirilan fon toplami 2014 yilina gére %14,1 artis
kaydederek 79,2 milyar TL'ye ulasmistir. Kullandirilan fonlar/toplanan fonlar
orani 2014 yil seviyesini koruyarak %106 olarak gerceklesmistir. Diger yandan,
sube basina disen toplanan ve kullandirilan fon miktarlarinda %10 seviyesinde
artis saglanmistir (TKBB, 2016: 43).

Tark bankacilik sektérinin mevduat ve kredi hacimlerindeki artis 2015
yillinda sirasiyla %18,3 ve %19,7 olurken, katihm bankaciligi sektérinin bu
seviyelerin altinda bir bliylime gosterdigi izlenmektedir. Buna karsilik gerek
toplanan gerekse kullandirilan fonlarda sektérden alinan pay bir 6nceki yilki
seviyelere vyakin seyretmistir. Toplanan fonlarda %05,20 nispetinde pay
alinmistir. Sektoriin 6zkaynaklari da 2015 yilinda saglikh yapisini korumus ve
biyimesini stirdirmistir. Katihm bankalarinin toplam 6zkaynaklari %10 artisla
10,6 milyar TL seviyesine vyukselmistir. Katihm bankalar toplam
6zkaynaklarinin, bankacilik sektéri toplam &6zkaynaklari igindeki payr % 4
olmustur. Bu durum, 6zkaynaklarin artiriimasi gerektigini géstermektedir.

Katilim bankalari sektdrii, 2015 yilinda baz etkisinin de katkisiyla net
karint %181 artirmigtir. Buna bagh olarak, 6zkaynak karliligi 2014 yilindaki
yuzde 0,9 seviyesinden %4,1'e yukselmigtir. Sektdrin Sermaye Yeterlilik
Rasyosu, 2014 yilindaki %14,5’lik gugcli duzeyini korumus ve 2015 yilinda da
ayni degeri almistir (TKBB, 2016: 44).

Katihm bankalarinin, hedeflenen bankacilik pazar payina ulagmasi icin
bir takim mevzuat ve Urin dizenlemelerinin yapilmasi, Grin cesitliliginin
artirlmasi  gerekmektedir. Ornek olarak, halihazirda kullanilan Grinlerin
etkinliginin artirilmasi ve daha fazla kisiye erisilmesi i¢in basta kira sertifikasi ile
murabaha kullaniminin artiriimasi goésterilebilir. Demografik faktorlerin yani sira
MENA boélgesi ve islam (lkeleriyle artan ticaret hacmi ile kamunun KOB/'leri
destekleyen politikalari, 6zel sektoriin katilim bankacihidi Griin ve hizmetlerini
kullanmasi yoniinde ivme kazandirici unsurlar olacaktir.

Tlrkiye 2008 yilindan bu yana artan yatinmlarla 2009-2013 yillar
arasinda Endonezya’dan sonra katilim bankaciligi alaninda en ¢ok buiyime
gésteren iilke olup, EY 2016 Diinya islami Bankacilik Rekabet Raporu’'na gére,
katilim bankaciligi sektori toplam varliklarinin 5 yil icinde %78,8 artarak 2020
yilinda 93 milyar ABD dolarina ulagsmasi beklenmektedir (TKBB, 2016: 45).

2. Literatiir Taramasi
Faiz hassasiyeti katihm bankalarinin ya da faizsiz ¢alisan bankalarin
tercih edilmesindeki en dnemli neden sayilabilir. Paranin yatirildiktan sonra

karsilidi ne olursa olsun, parayl kullanan bankanin ister zarar etsin isterse kar
etsin, belli oranlarda daha fazla miktari fon sahibine geri édeyecegini garanti
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olarak sunmasi bu sistemde hassas nokta olarak ifade edilmektedir. Dolayisiyla
bu sekilde olusan getirinin bir tarafin malvarhigini gogaltirken, diger bir tarafin da
malvarh@ini azaltacagindan dolayi Islam dini bu duruma olur vermemektedir.
Kar-zarar ortakligi adi altinda katim bankalari ile bu hassasiyete dnem veren
kisiler, tasarruflariyla gergek anlamda bir ticarete katilarak degerlendirmek,
Odeyecegi tutarin garantisi (faiz) olmayan ancak kar elde edilebilecekleri
bankacilik iglemlerini uygun bulmus ve dahil olmak istemektedirler (Yahsi,
2001:153). Dolayisiyla faizsiz bankacihigin énemi dinyada ve Turkiye'de her
gecen gun daha da artmaktadir. Ayrica katilim bankalari klasik bankalarin
hizmet ve Urdnlerinden yararlanan mdusterilerden de gelecek talepleri
karsilayabilecek 6nemli alt yapiya sahiptir (Battal, 2004:133). Bu baslikta daha
once yapilmis arastirmalar incelenerek elde edilen sonuglari hakkinda bilgi
verilmektedir. Faizsiz/islami bankalarin tercih edilmesini etkileyen faktérleri
belirlemek Uzere yapilan ¢alismalarin baslicalari sunlardir:

Al-Ajmi vd (2009), islami ve geleneksel bankalarin tercih edilmesinde
etkili olan faktorleri arastirmak amaciyla Bahreyn’de 650 kisiye anket
uygulamiglardir. inang, sosyal sorumluluk, hizmet kalitesi, etkinlik, personel
yaklasimi ve lokasyon bakimindan yakinlik banka tercihinde etkili faktorler
olarak tespit edilmistir. Amin (2008), tarafindan islami bankalarin tercih ediime
sebepleri lizerine Malezya’da ¢alisma yapmistir. Faizsiz uygulamamasi, kredi
oranlarinin dusuk olmasi, seffaf olmasi, ylz yize finansman saglamasi
musterilerin tercihlerini etkileyen faktorler olarak tespit edilmistir.

Dusuki ve Nurdianawati (2008), Malezya'da, ¢zellikle klasik ve islami
bankacigin birlikte yer aldigi ikili bankacilik ortaminda, islami bankacilik
felsefesi Uzerine yedi paydas grubun bakis acilarini ve hedeflerini
incelemiglerdir. Bu paydas gruplar; fon kullanan musteriler, mevduat sahipleri,
banka calisanlari, sube midiirleri, islami bankacilik yoneticileri ve calisanlari,
bankacilik diizenleme kuruluglari ve islam hukuku danigmanlarini temsilen
1.500 katihmciya anket uygulamislardir. Ankete katilanlarin %89.3'G faiz
hassasiyeti olan bankaciligin, faizin uygulanmamasindan dolayi ortaya ¢iktigini
ve tercih sebebi oldugunu ifade etmislerdir. Ayrica kar/zarar ortakligi seklindeki
yapilanmanin islami agidan en uygun sistem oldugu ifade ediimektedir. Dusuki
ve Nurdianawati, islami bankalar sadece kar odakli kuruluslar olmamalidir;
bunun yerine islam Hukuku tarafindan éngériilen ekonomik hedeflere ulagsmak
igin Iislami norm ve degerleri tesvik amaglamasi gerektigini ifade etmiglerdir.

Bhatti vd (2010), islami bankalarin hizmetlerinden yararlanan 120 kigiye
Pakistan’da bankalari tercih etme sebeplerini sormuslardir. “Dini sebepler” ve
“karhhk” en 6nemli faktorler olarak tespit edilmistir. Banka trlin ve hizmetlerinin
maliyetinin dlisUk olmasi ve personelden memnuniyet duyulmasi diger etkili
faktorler olarak tespit edilmistir.
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Dusuki vd (2007), Islami bankacilik tercihinde etkili olan kriterleri tespit
edebilmek icin Malezya’'nin dort farkli bdlgesinde 750 katiimciya anket
uygulayarak veri toplamisglardir. Bu verileri Friedman testi kullanarak analiz
etmislerdir. Islami bankalarin segiminde Islam hukukuna gére faaliyet
gOstermesi ve kaliteli hizmet sunmasi (personelin bilgili, yetenekli ve samimi
olmasi) en 6nemli faktor olarak ortaya ¢ikmistir. Tercihte diger etkili faktorler ise
iyi sosyal sorumluluk uygulamalari, subenin ev veya is yerine yakin olmasi ve
aran fiyatidir.

Karakaya vd (2004), katiim bankasi mdasterilerinin banka tercihini
belirleyen faktorleri arastirmak ve misteri memnuniyetini 6lgmek amaciyla
istanbul’da bir arastirma yapmislardir. Misterilerin banka tercihlerini belirleyen
faktorler; islami nedenler, banka imaji, aile/tanidik etkisi ve getiri oranlarinin
etkisi olarak siralanmistir.

Erol vd (1989), geleneksel ve islami bankalarin tercih edilmesini etkileyen
faktorleri arastirmiglardir. Urdiin’de 430 kisi ile yapilan anket sonucunda etkin
ve hizli hizmet”, “bankanin bilinirligi, imaji ve guvenilirligi” ve “bankanin gizlilik
prensibine baghligi” en etkili G¢ faktdr olarak belirlenmistir. Getirisi, tanidik
/cevre etkisi ve dini sebepler musterilerin banka segiminde dikkate aldiklari

diger faktorler olarak tespit edilmistir.

Eskici (2007), tarafindan Turkiye'nin gesitli sehirlerinde faaliyet gosteren
4 farkli Katilim Bankasi’'nin 365 musterisine anket uygulanmigtir. Arastirma
bulgularina gére Katilim Bankalari ile c¢alisan musgsterilerin 6ncelikli olarak
hassasiyetinin s6z konusu kurumlarin faizsiz bankacilik yapmalari oldugu goze
carpmaktadir. Katilim Bankalari’'ni tercih eden musterilerin ¢ogunlukla faizsiz
bankacilik hassasiyeti ile hareket ettigi ancak bu hassasiyetin Katilim Bankalari
ile calisma sebebi ve calisma sirecinde dikkat edilen bir husus olmasina
ragmen s6z konusu galismanin sirdiridlmesi ve banka ile misteri arasinda
kurulan baglarin detayinda bagka faktorlerin de bulundugu gézlenmistir. Alinan
cevaplara gore bu hassasiyeti destekleyen baskaca faktorler olarak faizsiz
bankacilik yapma 6zelliginin yani sira musteriler ile Katihm Bankalari arasinda
olusturulan iligkinin arka planinda givenilirlik, calisma kalitesi, ¢alisma hizi,
rekabet edebilirlik, Urtiin gesitliligi ve uygulanan masraf ya da komisyonlarin payi
gibi nedenler de gérilmektedir.

Hegazy (1995), islam bankalarinin ve klasik bankalarin tercihinde etkili
olan faktorleri 400 bireysel misteriye anket uygulayarak arastirmistir. Faizsiz
bankalarin sec¢iminde en etkin faktdr tanidik/akraba tavsiyesi oldugu tespit
edilmisgtir. Daha sonra ise sirasiyla; “hizmet dagitimindaki hiz ve etkinlik”,

‘banka subesine ulasimin kolayhgr”, “personelinin yaklagimi® ve “sosyal
sorumluluk” Islami banka tercihinde etkili olan faktorler olarak tespit edilmistir.
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Lee vd (2011), Pakistan'in Peshawar ve Islamabad sehirlerinde anket
calismasi yapmislardir. Calismanin bulgularina gére miisteriler, islam hukukuna
uygun hareket etmeleri nedeniyle Islami bankalari tercih ettikleri ortaya
ctkmigtir. Marimuthu vd (2010) tarafindan Malezya’da faizsiz bankacilik
tercihine yonelik arastirma yapilmistir. Bu calismada ise fayda-maliyet iligkisi
birinci etken olarak ortaya cikmaktadir. Daha sonra ise sirasiyla; hizmet
sunumu, kullanima uygunluk, dini nedenler, tanidik etkisi, aktif buylkligu ve
banka ¢alisanlarinin etkisi nedeniyle tercih ettiklerini ifade etmislerdir.

Metawa vd (1998), musterilerinin faizsiz banka tercihlerini etkileyen
faktorleri belirlemek amaci ile Bahreyn’de, 300 kisi ile anket yapmislardir. Bu
calismada, musterilerin birinci olarak islami finans prensiplerine baglihg:; ikinci
olarak ise yatirdiklari paranin getiri oranini dikkate alarak banka tercihinde
bulunduklari bulgusuna ulasmiglardir. Bu g¢alismada, musterilerin islam
bankalarinin hizmetlerinden memnun olduklari ylksek hizmet maliyetlerinden
ise sikayetci olduklar tespit edilmistir. Metwally (1996), banka tercihlerini
etkileyen faktorleri tespit etmek igin Kuveyt, Suudi Arabistan ve Misir tlkelerinin
her birinde 380’er kisi telefon yolu ile anket yapmistir. Arastirma sonucunda
drnek kitlenin islam bankasi tercihlerini etkileyen faktorleri sirasiyla; din, etkinlik
ve geleneksel hizmetler olarak tespit edilmistir. Abduh ve Mohd (2012)
tarafindan faizsiz ¢alisan bankalari tercih etme nedenlerini belirlemek amaci ile
Malezya'’da, anket calismasina dayali arastirma yapmiglardir. Arastirma
bulgularinda tercih nedenlerinin baginda dini duyarhlik, faiz hassasiyeti
gelmekle beraber dini hassasiyet orani yluzde 43,1°dir. Tercih kriterlerinin diger
frekans dagilimlar ise 17,1 ile karlilik, banka itibari yizde 15.8, statl yuzde
10.2, bankanin sunmus oldugu hizmetler ylizde 7.9 ve personelin yaklagimi
yuzde 5.9 olarak tespit edilmistir. Bu calismada elde edilen bulgular ile dini
hassasiyetin, faizsiz ¢galisan bankalarin tercih sebebi olmasinda en énemli etken
oldugu ortaya gikmaktadir. Naser vd (1999), islam bankasi miisterisi olan 205
kisiye Urdiin'de, anket yapmiglardir. Bu anket ile misterilerin islam
bankalarindan memnuniyet derecelerini ve bu bankalari tercih etme nedenlerini
belirlemeye calismiglardir. Faizsiz bankalarin, “imaji/taninirhd”, “dini sebepler”,
“klasik bankalardan alinan hizmetlerin islam bankalarinca da karsilaniyor
olmas1” faizsiz bankalarin tercih edilmesini etkileyen faktdrler olarak tespit
edilmistir.

Khattak ve Ur-Rehman (2010) tarafindan, Pakistan’da faizsiz banka
mdusterilerinin bu bankalarin farkindaligini ve musteri memnuniyetini dlgmek
amaci ile arastirma yapmislardir. Msterilerin cogunlugunun islami sebeplerden
dolayi faizsiz bankalar tercih etiklerini gézlemlemislerdir. Bu faktorin diginda
bankacilik islemlerindeki etkinlik ve hiz, mlsteriye given verme ve galisma
saatleri konularindaki esnekligin énem arz ettigi ortaya ¢ikmaktadir. Anket
katilimcilarinin yaklasik ylizde 66’si faiz hassasiyeti olan bankalarin diginda ki
ticari bankalarla da calistiklarini ifade etmislerdir. Ayrica arastirmaya
katilanlarin yaklasik ylzde 65’inin verilen hizmetlerden memnun oldugu
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bulgusuna ulasiimistir. Okumus (2005) katihm bankalarinda tercih kriterlerini
arastirmak amaciyla, Istanbul’da 160 bireysel miisteriye anket yapiimistir. Bu
arastirmada dini hassasiyet birinci faktér olarak tespit etmistir. Bu faktdrde en
etkili degisken ise faiz degiskeni olmustur. Ozel finans kurumlarinin (Katilim
bankalari) tercih kriterlerinde sirasiyla, klasik bankalardan alinan hizmetlerin
katilim bankalari tarafindan da verilmesi ikinci; personelin yakin ilgisi ise Gglincu
kriter olarak tespit edilmistir.

3. Metod
3.1. Arastirmanin Amaci

Bireysel musterilerin  katilim bankalari tercih nedenlerine gore
gruplandirmasi demografik nedenler bakimindan yapilabilir mi? Bdéyle bir
gruplandirma yapilabilirse, bu gruplandirmanin baslica ayirt edici 6zellikleri
nelerdir? Bu gruplandirma sonunda olusan gruplar arasinda demografik
degiskenler (cinsiyet, yas, egitim durumu vb.) bakimindan belirgin farklar var
midir? Sorularina arastirma kapsaminda yanitlar aranmigtir.

Bu galismada, katilim bankalari sektortiniin bireysel musteriler Gzerindeki
kararlara musterilerin bakigi ve kullanim egilimlerine etki eden faktorleri tespit
etmek igin bireysel musterilerin demografik degiskenleri ile katilim bankalarini
tercih nedenleri arasinda iligskinin olup olmadiginin arastirmasi amaglanmistir.

Calisma ile bireysel musterilerin katihm bankalar tercihlerine etki eden
faktorlerin tespit edilmesi hedeflenmis olup bdylece bankalara, kaynaklarini,
bireysel musterilerinin istek ve ihtiyaclarini karsilamalari igin, en rasyonel
bicimde ydnlendirmelerine yardimci olacak bulgu ve oOnerilerin geligtirilmesi
amaclanmisgtir. Bu arastirma, katilim bankalari ile galisan bireysel musterileri
daha yakindan tanimak ve katilm bankalar tercih nedenlerini tespit ederek
katilim hizmeti sunan kuruluslarin, bireysel musterilerle ilgili kararlarinda daha
kapsamli bilgi edinebilmeleri hedeflenmistir.

3. 2. Arastirmanin Sorulari

Bahsi gecen arastirma amagclarina iliskin cesitli sorular geligtirilmis ve
geligtirilen sorulara arastirma kapsaminda yanitlar aranmigtir. Arastirma konusu
edilen sorular asagida verilmistir:

o Bireysel musterilerin katihm bankalari tercihlerine etki eden faktorler
nelerdir?

o Katilim bankalari tercih nedenlerine goére demografik &zellikleri
bakimindan bireysel musterileri, gruplandirabilir miyiz?
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e Sayet bdyle bir gruplandirma yapilabilirse, bu gruplandirmanin baslica
ayirt edici 6zellikleri nelerdir?

o Demografik dzellikler bakimindan, bu gruplandirma sonunda olusan
faktorler (gruplar) arasinda belirgin farklar var midir?

e Bireysel miusterilerin demografik O6zellikleri ile katilim bankasi
hizmetleri arasinda bir iliski var midir?

o Bireysel musterilerin katilim bankalari tercihleri pazarlama karmasi
kararlarini nasil etkilemektedir?

3. 3. Arastirma Yontemi

Katilim bankalarinin  mdusteri  bilgilerini vermeleri yasalara aykiri
olmasindan dolayi, arastirmada kullanilan veriler, katihm bankasi musterileri
(bireysel) ile yiz yuze (kisisel) gorismek suretiyle hazirlanan anket formunun
isaretlenmesi seklinde elde edilmistir. Derinligine faktorler arasi iligkilerin
belirlenebilmesi icin arastirmada veri toplama araci olarak kapali uglu sorularin
yer aldigi anket formu kullaniimistir. Ankete baslarken bir eleme sorusu ile
(Katihm bankasi musterisi misiniz?) baslanmis, olumlu yanit verenlere anket
uygulanmigtir.

Anket formunda yer alan coktan se¢meli sorular, katihm bankalar ile
calisan bireysel musterilerin kolayca cevaplayabilecedi sekilde hazirlanmistir.
Anket iki kisimdan olusmaktadir. Birinci boélimde, katihm bankalari
musterilerinin demografik 6zellikleri ve hangi katilim bankalari ile ¢alistiklarina
iliskin sorular bulunmaktadir. ikinci bélimde ise bireysel miisterilerin katilim
bankalarini tercih nedenlerini belirlemeye ydnelik kirk bir yargi bulunmaktadir.
ikinci  bélimde, tercih edilen katlim bankasinin &zellikleri ve sundugu
hizmetlere ydnelik yargilar begli Likert tipi dlcede gdére hazirlanmigtir.

3. 4. Aragtirma Modeli

Aragtirmanin amaci dogrultusunda model olusturulmustur. Bankanin
yapisi ve sundugu hizmetlerden olusan badimh degiskenler ile bireysel
musterilerin demografik 6zellikleri (bagimsiz degiskenler), bireysel musterilerin
katilim bankasi tercihine etki etmektedir. Bu da katihm bankalarinin yapisini ve
musterilerine sunulan hizmetleri etkiler. Basgka bir ifade ile demografik 6zellikler,
bankanin yapisi ve sundugu hizmetler ile bireysel musterilerin katilim bankasi
tercihlerinden olusan bagdimlh degiskenler, katilim bankalarinin tercih edilme
kararlarinda etkilidir. Calisma eksenin de bulunan tanimlayici arastirma modeli
Sekil 1 de sunulmustur.
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Sekil 1: Arastirma Modeli
3. 5. Aragtirmanin Hipotezi

Aragtirmanin  amaglari dogrultusunda bireysel mdusgterilerin  katilim
bankasi tercih nedenleri Uzerine etki eden degiskenler bagimli ve bagimsiz
degisken olarak iki grupta incelenmigtir. Birinci grubu demografik degiskenler
(cinsiyet, yas, gelir durumu gibi), ikinci grubu ise davranigsal degiskenler
olusturmustur. Arastirmada bireysel mdusterilerin katihm bankalan ile
calismalarina yonelik tutumlarini 6lgmek amaciyla 41 yarg: (bagimh degisken)
belirlenmistir. Arastirmada, davranigsal degiskenlerin bagimsiz degisken olarak
dikkate alindigi demografik faktérlere bagimli oldugu istatistiki yontemlerle test
edilmistir.

Katihm Bankalarinin, bireysel mdisterilerine sundugu hizmetlerin
cesitliligini ve etkinligini artirarak kendi banka tercihlerini artirilabilecegini ortaya
koyabilmek icin arastirma modeli cercevesinde ileri surilen ve bireysel
musterilerin demografik 6zellikleri ile tercih ettigi katilim bankasinin yapisi ve
sunmus oldugu hizmetler arasinda anlamli bir iliskinin bulunup bulunmadigini
test etmek amaciyla olusturulan temel hipotez ve alt hipotezler Tablo 5'de
verilmigtir.

Tablo 5: Arastirmanin Hipotezleri

Bireysel musterilerin demografik dzellikleri (yas, cinsiyet, meslek, vb) ile
Ho | katilim bankasi tercihinde etkili olan faktérler arasinda (bagimli
degiskenler) anlamli bir iligki yoktur.

Bireysel musterilerin demografik 6zellikleri (yas, cinsiyet, meslek, vb) ile
Hi | katihm bankasi tercihinde etkili olan faktorler arasinda (bagimh
degiskenler) anlamli bir iligki vardir.
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Alt Hipotezler

H1 | Bireysel musgterilerin yasi ile katilim bankasi tercihinde etkili olan faktorler
arasinda (bagiml degiskenler) anlamli bir iligki vardir.

H2 | Bireysel musterilerin demografik 6zellikleri egitim durumu ile katihm bankasi
tercihinde eftkili olan faktorler arasinda anlamli bir iligki vardir.

H3 | Bireysel musterilerin demografik 6zellikleri cinsiyet ile katilim bankasi tercihinde
etkili olan faktérler arasinda anlaml bir iliski vardir.

H4 | Bireysel musterilerin demografik 6zellikleri meslegdi ile katilim bankasi tercihinde
etkili olan faktorler arasinda (bagimli degiskenler) anlamli bir iligki vardir.

H5 | Bireysel musterilerin demografik 6zellikleri gelir durumu ile katihm bankasi
tercihinde etkili olan faktorler arasinda anlamli bir iligki vardir.

H6 | Bireysel musterilerin demografik Ozellikleri medeni durumu ile katihm bankasi
tercihinde etkili olan faktorler arasinda anlamli bir iligki vardir.

Bu geligtirilen hipotezler icin 0,05 anlamlilik diizeyinde 6nemli bir farklihk
gOsterip gostermedigini belirleyebilmek amaciyla arastirma verilerine tek yonlu
varyans analizi (ANOVA) uygulanarak istatistiki karsilastirmalar yapiimistir.

3. 6. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

istanbul ilinde yasayan, 18 yas ve lizeri katilim bankasi miisterileri
arastirmanin evrenini olusturmaktadir. Turkiye yuzoélgimundn yaklasik %7’sini
kaplayan istanbul’da 2014 yili genel niifus sayimi sonuglarina gére 14.377.180
kisi ikamet etmektedir.

Tarkiye genelinde katilim bankalari ile ¢alisan aktif bireysel musterilerin
sayisi| Turkiye Katihm Bankalari Birligi'ne (TKBB) gore 2014 yili sonu itibari ile
6.595.398 kisidir. Buradan yola cikarak 6n g¢alismada ilk olarak bu sayinin
yaklasik 1/100.000 kisiye denk gelen 60 kisiye anket uygulanmistir. Gerekli
kontroller yapildiktan sonra ise yaklasik 1/10.000’e gore 600 adet anket
hazirlanip 6rnek kitleye uygulanmistir. Cevaplayicilar icin anlasiimayan
hususlar bizzat anketorler tarafindan agiklanmistir. Arastirmanin gegerliligini ve
glvenilirligini yUkseltmek amaci ile anketler cevaplandigi anda incelenmis ve
cevaplanmayan sorularin cevaplanmasi istenmigtir.

Evrenin genis olmasi maliyet ve zaman acisindan sinirlamalari da
beraberin de getirmektedir. Dogru yapildidi zaman 6rnekleme, kabul edilebilir
bir hata seviyesi ile ana kitle hakkinda dogru sonuglara ulasilabilir ve daha
uygun bir maliyet ile gergeklestirilebilir. Ornek hacminin maliyetleri gereksiz yere
artirmayacak kadar kugik, buna karsilik olarak ana kutleyi temsil edebilecek
kadar buylk olmasi gereklidir. Bu nedenle, evrenden érneklem segimi yoluna
gidilmis olup, istanbul ilindeki érneklem seciminde arastirmanin ana konusu ile
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dogru orantili olarak katilim bankalarinin yogun olarak kullanildigi merkezlerden
yararlaniimistir.

Ornekleme, 2014 yilinin Haziran ve Temmuz aylarinda Istanbul ilinde
katihm bankalarinin yogun olarak kullanildigi; Kadikdy, Uskiidar, Zeytinburnu,
Maltepe, Gaziosmanpasa, Fatih ve Besiktas ilce merkezlerinden anket yéntemi
ile elde edilmigtir. Anket uygulanan 6érneklemin seciminde farkli segmentlerin
tespit edilmesi 6ncelikli hedef olarak benimsenmistir.

Arastirma genelinde, 6rnek kitleden anket yolu ile temin edilen verilerin
177 tanesinin kontrol agsamasinda yanit eksikligi ve yanitlarinin dogrulugundan
tereddit edildigi igin arastirma kapsamina alinmamis ve degerlendirme disi
birakilmistir. Kontrol sonrasi kalan anketlerden 423 tanesi ise analize uygun
bulunmus ve elde edilen 6érneklemin ana katleyi en iyi sekilde temsil ettigi
kanaatine variimigtir. Anket sonucu elde edilen veriler; SPSS istatistik
programinda arastirmanin amaglarina gore olusturulan dosyaya kodlanmistir.
Veriler istatistiksel yontemler ile % 95 anlamlilik seviyesinde degerlendirilerek
aciklanmistir.

3. 7. Guvenilirlik Analizi

KMO (Kaiser-Mayer-Olkin) testi orneklem yeterliligini 6lgmeye yarayan bir
test olup, érneklem blyukligu ile ilgilenir. KMO testinde, gézlenen korelasyon
katsayilarinin blyUkligu karsilastirilir. Bu testin degeri kiiguk ¢ikarsa, ift olarak
degiskenler arasindaki korelasyon iligkisinin  diger degiskenler ile
aciklanamayacagini gdsterir. KMO’nun ylizde 60’in Uzerinde olmasi arzulanir.
Bu degerden daha dusiuk cikarsa faktor analizine devam etmek dogru olmaz
(Nakip, 2003: 409). Faktoér analizi yapabilmenin 6n sarti dediskenler arasinda
korelasyon bulunmasidir. Barlett kiresellik testi bize degiskenler arasinda
yeterli oranda iligki olup olmadigini (Barlett testinin p degeri 0,005 anlamlilik
derecesinden disik oldugu durumda degiskenler arasinda faktér analizi
yapmaya yeterli diizeyde bir iliski vardir) géstermektedir (Sipahi vd., 2010: 79).
Alfa (a) katsayisina bagh olarak 6lgegin guvenilirligi Tablo 6’da verilmistir.

Tablo: 6 Glvenilirlik Analizi

A Cronbach’s Madde
Olgek Alpha Sayisi
Katilim Bankacihgi Tercihini Etkileyen Faktorler 0,925 41

KMO o6rneklem yeterliligi 0,925 ve Barlett's testi p< 0,00 olmasi dlgegin
guvenilirlik diizeyi yiksek derecede guvenilirdir (a=0,925>0,80). Bagka bir ifade
ile 6rnek rastgele dagiimis ve érnek hacmi analiz igin uygundur. Olgekten soru
clkarmasina veya eklemesine ihtiya¢ duyulmamaktadir. Verilerin gok degiskenli
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normal dagilimdan geldigi Bartlett testi ile test edilmektedir. Anlamlilik degeri
olan p’nin 0,05’den klguk olmasi bu analizin anlamli oldugunu gdstermektedir.

4. Verilerinin Analizi ve Bulgular
4.1. Demografik Ozellikler

Arastirma kapsamindaki katilim bankasi kullanan bireysel musterilere ait
demografik 6zellikler Tablo 7°de sunulmustur.

Tablo 7: Cinsiyet Dagilimi

Cinsiyet Kisi Sayisi Oran (%)
Bay 251 59,3
Bayan 172 40,7

Yas
18-25 72 17,0
25-34 171 40,4
35-44 117 27,7
45-55 48 11,3
56 ve Uzeri 15 3,5

Medeni Durum

Bekar 155 36,6
Evli 268 63,4
Ogrenim Durumu
ilkokul 10 2,4
Ortaokul 33 7,8
Lise 111 26,2
Onlisans 90 21,3
Lisans 148 35,0
Lisans Ustii 31 7.3
Meslek
Ogrenci/Calismiyor 39 9,2
Ev Hanimi 33 7,8
Kamu Sektori 96 22,7
Ozel Sektor 176 41,6
Emekli 21 5,0
Esnaf/Serbest Meslek 58 13,7
Aylik Gelir
0-1.000 79 18,7
1.001 - 2.000 125 29,6
2.001 - 3.000 126 29,8
3.001 - 5.000 70 16,5
5.001 -10.000 19 45
10.000 ve uzeri 4 0,9
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Arastirmaya katilan musterilerin %59,3’UnU erkekler, %40,7’sini kadinlar
olusturmaktadir. Yas dagihmina bakildiginda %17’sinin 18-25 yas arasinda,
%40,4'U 25-34 yas arasina, %27,7’si 35-44 yas arasinda, %11,3’'0 45-55 yas
arasinda ve %3,5'i 56 yas ve uzerinde oldugu goérulmektedir. Arastirmaya
katilanlarin medeni durumlari ise 423 kiginin 155 kisi % 36,6’s1 bekarken 268
kisi % 63,40 evlidir. Ogrenim durumlarina bakildiginda %35'’inin lisans,
%26,2’sinin lise egitimine sahip oldudu goérilmektedir. Arastirmaya katilanlarin
%41,6’s1 0zel sektdrde, %22,7’si kamu sektdriinde galismaktadir. Arastirmaya
katilanlarin ortalama aylik gelirlerine bakildiginda %29,6’sinin 1.001 - 2.000 TL
arasl, %29,8inin 2.001 - 3.000 TL arasi gelire sahip oldugu goérilmektedir.

4.2. Faktor Analizi

Faktor analizi, aralarinda iligski bulunan ¢ok sayida degiskenden olusmus
veri setine ait temel faktorlerin (iliskinin yapisinin) ortaya konularak veri setinde
yer alan kavramlar arasindaki iligkilerin arastirmaci tarafindan daha kolay
anlasiimasina yardimci olur. Varimax dénisimu sonuglarina goére gruplanan
sorular alinan cevaplara gore birlestirilerek guivenilirlik analizine tabi tutulmustur.
Elde edilen faktorlerin drneklem yeterlilik testi sonucu (Cronbach’s Alpha
katsayilari) Tablo 8'de verilmistir.

Tablo 8: KMO and Bartlett’'s Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,895
Approx. Chi-Square 6323,145

Bartlett’s Test of Sphericity Sd 820
Anlamlilik (p) 0,000

Orneklem yeterlilik testi sonucu KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) degeri 0,895
bulunmustur. Bu deger 6rneklem buyukliluginin yeterli ve veriler igin faktor
analizinin mikemmel kullanilabilecedini géstermektedir. Verilerin ¢cok degiskenli
normal dadilimdan geldidi Bartlett testi ile test edilmektedir. Anlamlilik degeri
olan p’nin 0,05'den kig¢uk olmasi bu analizin anlamh oldugunu géstermektedir.
Aciklanan toplam varyans Tablo 9’da sunulmustur.

Tablo 9: Agiklanan Toplam Varyans Tablosu

c Rotation Sums of Squared Loadings
omponent Toplam % of Varians Kamulatif %
1 4,081 9,954 9,954
2 3,560 8,682 18,636
3 3,271 7,979 26,615
4 2,403 5,862 32,476
5 2,264 5,522 37,998
6 2,203 5,372 43,371
7 2,014 4,913 48,284
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Tablo 9'a gore 41 sorudan olusan veri setinden faktor analizi sonucunda;
maddelerin 6z degeri 1'den fazla olan, toplam varyansin % 48,284’'Uni
aciklayan anlamli 7 boyut (faktor) elde edilmistir.

4.3. Faktor Analizine Gore Alt Boyutlarin Algilama Diizeyleri

Olgekteki ifadelerin hangi faktér grubu iginde bulundugunu ve bu
ifadelerin faktor yikleri Tablo 10’da sunulmustur.

Tablo 10: Alt Boyutlarin Belirlendigi Rotasyon Matriks Tablosu

Maddeler

Alt Boyutlar

3

4

5

Ev veya is yerine yakinlk

0,772

Uygunluk, rahat erisilebilirlik ( Arag park
imkanlari, konfor vs.)

0,789

Uriin ve hizmet cesitliligi

0,558

Cazip kredi ve 6deme imkanlari

0,642

Kitlesel iletisim araglarindaki reklamlar

0,457

Baska bankalarin saglamadigi bir kisim
hizmetler ve imkanlar

0,605

Musteri hizmet kalitesi (Hizli, etkin ve hatasiz
servis)

0,444

Nispeten daha yuksek kar pay! dagitmasi

0,554

Cazip urlin, igslem ve hizmet tarifeleri
(provizyon Ucretleri vs.)

0,663

Toplumsal katkilari (Bagis, burs ve toplumsa
projelere destek vs.)

0,344

Sirdas bankacilik

0,469

Katilim bankasi ve faizsiz kurum olarak imaj
ve popularitesi

0,666

Basarili bankacilik ve finans yénetimi

0,458

Musteri beklentilerini tatmin eden bir hizmet
yaklasimi

0,565

Bankaclilik imaj ve popularitesi

0,513

Samimi ve yardimsever personel

0,630

Huzurlu calisma ortami

0,689

Bilgili ve becerikli personel

0,723

Sube personeli ile yakin iligkilerim

0,543

Dini hassasiyetlerimin yénlendirmesi

0,680

Guvenilir arkadaslarimin ya da gevremin
tavsiyesi

0,678

Hizmet kalitesi ile ilgili aldigi éduller

0,601

Diger musterilerin banka ile ilgili disunceleri

0,590

internet sitesinin kullanisli olmasi

0,518

Banka cgalisanlarinin ziyaretleri

0,529

islemlerimin kisa slirede tamamlanmasi

0,484

Banka caliganlarinin musterilere kargi
yaklasimi

0,440
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Bankanin internet sitesinin gtivenliginin

N 0,536
yuksek olmasi
Sikayetlerin iletilebildigi bir biriminin olmasi 0,500
ATM aginin ¢ok ve yaygin olmasi 0,652
\Web sitesinde yer alan bilgilerin anlasilir 0.664
olmasi
Bankacilik Urtinlerindeki cesitlilik 0,572
Teknolojik agidan guvenliginin yuksek olmas 0,609
Musteriye 6zel bankacilik hizmeti sunmasi 0,489
Qergk ulusal gerekse uluslararasi alandaki 0511
imajl
Verilen promosyonlar 0,591
Hesap isletim Ucreti almasi yada almamasi 0,652
Bankanin 6demelerimi hatirlatmasi 0,638
Bankanin dogum gunu gibi 6zel ginlerimi 0.557
hatirlamasi banka tercihimi etkiler. '
Banka ve kredi kartinin sundugu ek 0.489
avantajlar
Cep subesinin olmasi banka tercihimi etkiler. 0,490

Faktorler ve faktorlere ait glivenilirlik degerleri Tablo 11°de verilmigtir.

Tablo 11: Faktdrler ve Faktdrlere Ait Gavenilirlik Degerleri

Cronbach's
No Faktor ismi ifadeler Alpha
1 |Duygusal Faktorler 7,14,15,16,17,18,19, 26 0,818
2 |Alternatif Dagitim Kanallar |24, 28, 29, 30, 31, 32, 33 0,801
3 | Urlin ve Hizmetler 3,4,6,8,9,13 0,759
4 |Bireysel Musteri iletisimi 5,21, 22,23, 25 0,701
5 |Kampanya ve Uygulamalar |10, 34, 35, 36, 37, 38, 39, 40, 41 0,766
6 |Katilim Bankasi Olmasi 11,12, 20, 27 0,766
7 |Lokasyon 1,2 0,736

Duygusal faktérler sekiz maddeden olusmakta ve bu maddeler kendi
arasinda a = 0,818 gibi yuksek derecede guvenilirlie sahiptir. Yedi maddeden
olusan alternatif dagitim kanallan faktérint glvenilirlik katsayisi (a=0,801)
yiksek derecede giivenilir bulunmustur. Urlin ve hizmetler altt maddeden
olusmakta ve bu alti maddenin guvenilirlik katsayisi (a=0,759) dur. Bireysel
masteri iligkileri faktéri bes maddeden olusmakta (a=0,701) oldugundan faktér
oldukga guvenilir dizeydedir. Dokuz maddeden olusan kampanya ve
uygulamalar faktéri igin glvenilirlik katsayisi (a=0,766)'dir. Katilim bankasi
olmasi faktorii dort maddeden ve (a = 0,766) lokasyon faktori ise iki maddeden
(a = 0,736) olusmus olup oldukga glvenilir dizeyde bulunmustur. Tim
faktorlerin glvenilirlik katsayilar ylksek oldugundan faktorlerin tamami analiz
yapmaya uygundur.
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Elde edilen faktorlerin faktor yikleri, varyans yizdeleri ve Cronbach’s
Alpha katsayilari Tablo 14, 15, 16, 17, 18, 19 ve 20’de verilmistir.

Tablo 12: Katihm Bankalari Tercihinin Duygusal Ozellikleri Faktériinin Yikleri

Faktér 1: Katihm Bankalari Tercihinin Duvausal Ozellikleri

Varyans % Alfa Katsayisi Ortalama Faktor

9,954 0,818 4,081 Yika

1 | Musteri hizmet kalitesi (Hizli, etkin ve hatasiz servis) 444
2 | Musteri beklentilerini tatmin eden bir hizmet yaklagimi ,565
3 | Bankacilik imaj ve popularitesi ,513
4 | Samimi ve yardimsever personel ,630
5 | Huzurlu ¢galisma ortami ,689
6 | Bilgili ve becerikli personel 723
7 | Sube personeli ile yakin iligkilerim ,543
8 | islemlerimin kisa siirede tamamlanmasi ,484

Birinci faktor bireysel musterilerin “Duygusal Ozellikleri"dir. Kendi iginde
0,818 glivenirlige (Cronbach’s Alpha) sahip olan bu faktor, toplam varyansin %
9,954’Unu aciklayan 8 degiskenden meydana gelmektedir. Faktéri meydana
getiren degiskenler bireysel musterilerin katihm bankalarini tercih etmelerinde
etkili olan duygusal 6zelliklerdir. Faktére en buyik katkiyr “Bilgili ve becerikli
personel” dediskeni (faktor yuki 0,723) saglamaktadir. Faktére en az katkiyi ise
“Musteri hizmet kalitesi (Hizl1, etkin ve hatasiz servis)” (faktor yiuka 0,444)'dUr.

Tablo 13: Alternatif Dagitim Kanallari Faktériinin Yuakleri

Faktor 2: Alternatif Dagitim Kanallari

Varyans % Alfa Katsayisi Ortalama Faktor

i 8,682 ,801 3,560 Yiki
1 | Internet sitesinin kullanigli olmasi ,518
2 | Bankanin internet sitesinin givenliginin yliksek olmasi ,536
3 | Sikayetlerin iletilebildigi bir biriminin olmasi ,500
4 | ATM aginin ¢ok ve yaygin olmasi ,652
5 | Web sitesinde yer alan bilgilerin anlasilir olmasi ,664
6 | Bankacilik Grtnlerindeki gesitlilik 572
7 | Teknolojik agidan givenliginin yiksek olmasi ,609

ikinci faktor, “Alternatif Dagitim Kanallar”dir. Bu faktér 7 degiskenden
meydana gelmektedir. Kendi iginde 0,801 glvenirlie sahip olan bu faktor
toplam varyansin % 8,682’sini agiklamaktadir. Bu faktdre en blylk katkiyr “Web
sitesinde yer alan bilgilerin anlasilir olmasi” degiskeni (faktér yuki 0,664)
saglamaktadir.
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Tablo 14: Uriin ve Hizmetler Faktdriiniin Yikleri

Faktér 3: Uriin ve Hizmetler
Varyans % Alfa Katsayisi Ortalama Faktor
7,979 0,759 3,271 YUk
1 | Uriin ve hizmet gesitliligi ,558
2 | Cazip kredi ve 6deme imkanlari ,642
3 | Bagka bankalarin saglamadigi bir kisim hizmetler ve imkanlar ,605
4 | Nispeten daha yuksek kar payi dagitmasi ,554
5 | Cazip urln, islem ve hizmet tarifeleri (provizyon ucretleri vs.) ,663
6 | Basarili bankacilik ve finans yonetimi ,458

Uglincti faktér, “Uriin ve Hizmetler’dir. Bu faktér 6 degiskenden
meydana gelmektedir. Faktér kendi iginde 0,759 glivenilirlige sahip olan dort
degiskenden olusmaktadir. Faktor toplam varyansin %  7,979unu
aciklamaktadir. Faktore en ylksek katkiyr “Cazip rin, islem ve hizmet tarifeleri
(provizyon Ucretleri vs.)” deg@iskeni (faktor yiki 0,663) saglamaktadir.

Tablo 15: Bireysel Miisteri iletisimi Faktériiniin Yikleri

Faktor 4: Bireysel Misteri iletisimi
Varyans % Alfa Katsayisi Ortalama | Faktor
5,862 ,701 2,403 YUuku
1 | Kitlesel iletisim araglarindaki reklamlar ,457
2 | Guvenilir arkadaslarimin ya da ¢evremin tavsiyesi ,678
3 | Hizmet kalitesi ile ilgili aldig1 édiller ,601
4 | Diger musterilerin banka ile ilgili disunceleri ,590
5 | Banka g¢alisanlarinin ziyaretleri ,529

Dérdiincil faktér “Bireysel Miisteri iletisimi”dir. “Bireysel Miisteri iletigimi’
faktdrt kendi icinde 0,701 guvenilirlie sahip 5 degiskenden olusmaktadir. Bu
faktor toplam varyansin % 5,862’sin1 agiklamaktadir. Faktdre en buylk katkiy
“Glvenilir arkadaslarimin ya da c¢evremin tavsiyesi® (faktér yukid 0,678)
degiskeni saglamaktadir.
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Tablo 16: Kampanya ve Uygulamalar Faktérindn Yukleri

Faktor 5: Kampanya ve Uygulamalar

Varyans % Alfa Katsayisi Ortalama Faktor

5,522 ,766 2,264 Yukd
1 | Toplumsal katkilar ( Bagis, burs ve toplumsal projelere ,344
2 | Musteriye 6zel bankacilik hizmeti sunmasi ,489
3 | Gerek ulusal gerekse uluslararasi alandaki imaiji 511
4 | Verilen promosyonlar ,591
5 | Hesap isletim Ucreti almasi ya da almamasi ,652
6 | Bankanin 6demelerimi hatirlatmasi ,638
7 | Bankanin dogum guna gibi 6zel ginlerimi hatirlamasi ,557
8 | Banka ve kredi kartinin sundugu ek avantajlar ,489
9 | Cep subesinin olmasi banka tercihimi etkiler. ,490

Besinci faktor, “Kampanya ve Uygulamalar’dir. Bu faktér 6 degdiskenden
meydana gelmektedir. Faktdér kendi icinde 0,766 guvenirlige sahip U¢
degiskende olusmaktadir. Bu faktér varyansin % 5,522’sini agiklamaktadir.
“Hesap igletim Ucreti almasi ya da almamasi” (faktor yiku 0,652) degiskeni
faktore en yuksek katkiyi saglayan degisken olmustur. Faktorlere iliskin
degiskenler incelendiginde, genel olarak bireysel muisterilerin katihm bankasi
tercihlerine iligkin degerlendirmelerini desteklemektedir.

Tablo 17: Katilim Bankasi Olmasi Faktorlerin Yukleri

Faktor 6: Katim Bankasi Olmasi
Varyans % Alfa Katsayisi Ortalama Faktor
5,372 , 766 2,203 Yiki
1 | Sirdas bankacilik 469
2 | Katilim bankasi ve faizsiz kurum olarak imaj ve popularitesi ,666
3 | Dini hassasiyetlerimin yonlendirmesi ,680
4 | Banka galisanlarinin musterilere kargi yaklagimi ,440

Altinci faktér “Katihm Bankasi Olmasi’dir. Bu faktér 4 degiskenden
meydana gelmektedir “Katiim Bankasi Olmasi” faktéri kendi icinde 0,766
glvenilirlige sahip bu faktér toplam varyansin %5,372’sini acgiklamaktadir.
Faktdre en buiylk katkiyi “Dini hassasiyetlerimin yonlendirmesi” (faktér yuka
0,680) degiskeni saglamaktadir.
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Tablo 18: Lokasyon Faktorinin Yukleri

Faktoér 7: Lokasyon

Varyans % Alfa Katsayis| Ortalama Faktor

4,913 0,736 2,014 Yuki

1 | Ev veya is yerine yakinlk 72
2 | Uygunluk, rahat erisilebilirlik (Orn. Arag park imkanlari, konfor ,789

Kendi iginde 0,736 guvenirlige sahip olan bu faktér, toplam varyansin %
4,913’'Gni acgiklayan degiskenlerden olusmustur. Faktéri meydana getiren
degiskenler bireysel musterilerin katilim bankalarini tercih etmelerinde etkili olan
lokasyon 6zelliklerdir. Faktére gore blyik katkiyr “Uygunluk, rahat erisilebilirlik
(Arag park imkanlari, konfor vb.)” degiskeni (faktor yiki 0,565) saglamaktadir.

4. 4. Musterilerin Katiim Bankaciligi Tercihlerini Etkileyen Faktorler
Arasi Korelasyon Analizi

Faktor analizinde arastirmanin boyutlari Bireysel Mdusterilerin Katilm
Bankasi Tercihlerini Etkileyen Faktorlerin birbirleri Gzerinde etkili olup
olmadigini analiz etmek amaciyla korelasyon analizi yapilmigtir. Arastirmanin
boyutlari arasinda korelasyon degerleri veri alinarak istatistiksel hipotezler
olusturulmustur. Tablo 19'da bireysel musterilerin katihm bankacihidini tercih
etme nedenlerini olusturan faktorler arasindaki iligkinin yoni ve siddetini
gbsteren korelasyon analizi sonuglari bulunmaktadir.

Tablo 19: Faktérler Arasindaki iligkiyi inceleyen Korelasyon Analizi (*p< ,005, **p< ,001)

S5 |Scc| 05 || S B ca2 |5
5% |285| 35 |233|£7 3| 885 |2
Al |fo¢| DOf |m=2= 8 g *mO |3

Duygusal r 1

Faktorler p

Alternatif r,589(**) 1

Dagitim Kanali |p| ,000

Uriin ve r{,572(9),518(**) 1

Hizmetler p| ,000 | ,000

Bireysel Misgteri|r |,438(**),449(*"),476(**) 1

iletigimi p| ,000 | ,000 | ,000

Kampanya ve |r |,542(*%),599(**),523(**),532(**) 1

Uygulamalar p| ,000 | ,000 ,000 ,000

Katihm r |,585(**),481(**) ,463(**),377(**)| ,466(**) 1

Bankasi Olmasi|p| ,000 | ,000 | ,000 | ,000 ,000

r[,272(**),324(*%),331(**),235(**)| ,299(**)| ,225(**) | 1
Lokasyon p| ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
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Korelasyon analizi iki dedisken arasindaki iligkinin yoninU ve siddetini
gostermektedir. Eger p<0,05 ise iki degisken arasindaki iligki istatistiksel olarak
anlamhdir. Arastirmada olusturulan hipotezlerdeki degiskenlerin
belilenmesinde degiskenler arasi iligkileri (capraz korelasyon katsayilari)
aciklamak amaciyla Pearson korelasyon analizi yapilmistir. Olgeklerden alinan
puanlar slrekli degisken olarak alinmistir. Capraz korelasyon analizine goére
degiskenler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligkinin oldugu bulgusuna
ulasiimistir. Degiskenler arasi korelasyon degerleri veri alinarak istatistiksel
hipotezler olusturulmustur. istatistiksel hipotezler igin ANOVA testi ve post hoc
(tukey) testi yapiimistir.

4. 5. Miisterilerin Katihm Bankacihg: Hizmet ve Uygulamalan ile ilgili
Algilarinin Demografik Ozelliklerine Goére Farkhliklarinin Analizi

Eger ikiden fazla grubun ortalamalari karsilastirilacak ise F (Varyans)
Testi uygulanir. ikiden fazla grubun ortalamalari arasinda anlamli bir farklilik
olup olmadigini test eden F testinin hipotezi asagidaki gibidir.

Ho:pu1=p2=p3=......... = uN ortalamalar arasinda fark yoktur.

H; : Ortalamalardan en az ikisi arasinda anlamli fark vardir.

Bireysel musgterilerin katihm bankalari tercihinde bankalarin hizmet ve
uygulanmalari agisindan gostermis olduklari farkliliklari musterilerin demografik
ozelliklerine goére (yas, egitim dluzeyi, gelir dizeyi ve meslek) incelemek amaci
ile yapilan Tek Yonlu Varyans Analiyi (ANOVA) Tablo 20’de gdsterilmistir.

Tablo 20: Musterilerin Hizmet ve Uygulamalari ile ilgili Algilarinin Misterilerin
Demografik Ozelliklerine Goére Farkhligini Inceleyen ANOVA Testi Bulgulari

Hipotezlerin Kabul / Ret Durumu

Faktorler Yas Egitim Gelir Meslek Medeni
Dizeyi Duzeyi Durum
F p F p F p F p t p
Duygusal 1,796|0,129|1,124|0,347| ,859 0,509 ,582 |0,714|1,283|0,200
Faktorler
Qgi;’:ﬁaﬂf Dagitim |5 462|0,045| 566 |0,726| 856 |0,511|1,663|0,142|1,885|0,050

Uriin ve Hizmetler| 1,142[0,336|1,734|0,126 | 1,022|0,404|1,796|0,112| ,656 |0,512
Bireysel Misterl | se0 |1 686|2,314/0,043|2,743]0,019|1,517[0,183| ,345 |0.730

iletigimi

Eig“uﬁ:rr;?a"re 2,258(0,062| ,942 |0,453|1,845|0,103| ,693 |0,629|1,940|0,043
g?rtr:'a'r; Bankasi | 799 |0,526|2,793|0,017|3,166|0,008|1,627|0,152| 1,075 |0,283
Lokasyon ;308 |0,872] ,839 [0,522] ,193 |0,965| ,631 0,676/ -,841 0,401

18 - 25 yas arasi musterilerin “alternatif dagitim kanallari” ile ilgili algih
dizeyleri (3,9664) diger yastaki musterilere gbére daha yuksek dizeydedir.
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Anlamlilik degerinin p = 0,045 < 0,05 olmasindan dolay! Hy hipotezi red edilir.
Bundan dolayi bireysel miusterilerin “alternatif dagitim kanallan” ile ilgili algilari
yasina gore anlamli farkhhk gosterir. 18-25 yas arasi musterilerin “duygusal
faktorler” (4,0200), “kampanya ve uygulamalar” (3,6857), “katiim bankasi olma
ozelligi” (4,0104) ile algi duzeyi diger mugsterilere gére biraz daha yuksektir.
Uriin ve hizmetler ile ilgili algi diizeyi 35-44 yas arasi (3,6938) miisterilerde
yuksektir. Bireysel musteri iletisimi ile ilgili algi diizeyi 56 yas ve Uzeri (3,5867)
musterilerde lokasyon ile ilgili algi dizeyi de 56 yas ve Uzeri (3,9000)
musterilerde diger musterilere gore biraz daha yuksek dizeydedir. Alternatif
dagitim kanallari faktéri disindaki tim faktorler igin anlamhlik degerlerinin
p>0,05 olmasindan dolay! diger faktorler icin Hy hipotezi kabul edilir. Bundan
dolayi, musgterilerin alternatif dagitim kanallari digindaki tim faktorler icin algi
dlizeyi yasina gore anlamh farkhlik gostermemektedir. Tukey testine goére
duygusal faktorler igin 18-25 yas arasi musterilerin algi diizeyi en yiksek, 45-55
yas musterilerin algi diizeyi ise diger musterilere gore daha dusik dizeydedir.

Lisansustu egditimine sahip musterilerin bireysel musteri iletisimi ile ilgili
algilan (3,5677) diger musterilere goére daha yiksek dizeydedir. Anlamlilik
degerinin p=0,043<0,05 olmasindan dolayl H, hipotezi red edilir. Misterilerin
bireysel musteri iletisimi ile ilgili algilan egitim durumlarina gére anlaml farklilik
gOstermektedir. Katilm bankasi olma Ozelligi ile ilgili algi dizeyi lisansustu
editimine sahip mdugterilerde (4,1129) diger musterilere gbére daha yuksek
dlzeydedir. Anlamlilik degerinin p=0,017<0,05 olmasindan dolay1 anlamhidir (Hg
red edilir). Tukey testine gdre lisans mezunu mdasterilerin algr dizeyi ile lise
mezunu mdugterilerin algi dizeyi arasindaki fark, katiim bankasi olmasindan
dolayr bankayi tercih etme nedeninin egitim durumuna goére anlaml farklilik
gbstermesine neden olmustur. Duygusal faktérler (p=0,347), alternatif dagitim
kanallari (p=0,726), Urin ve hizmetler (p=0,126), kampanya ve uygulamalar
(p=0,453) ve lokasyon (p=0,522) faktorleri icin anlamhhk degerlerinin p>0,05
olmasindan dolayl bu faktdrler icin Hq hipotezi kabul edilir. Bundan dolayi,
musterilerin duygusal faktorler, alternatif dagitim kanallari, Grin ve hizmetler,
kampanya ve uygulamalar, lokasyon ile ilgili algilari egitim durumuna gore
anlamli farkhlik géstermez. Bireysel musteri iletisimi ile algi duzeyi aylik geliri
5.001-10.000 TL olan musterilerde (3,8105) ve 10.000 TL'den fazla olan
musterilerde (3,9000) en yuUksek dizeyde, 1.001 TL’den az olan musterilerde
(3,4203) ve 1.001-2.000 TL arasi olan musterilerde (3,2480) daha dusuk
duzeydedir. Anlamlilik degerinin p=0,019<0,05 olmasindan dolayl Hy hipotezi
reddedilir. Bundan dolayi, musterilerin bireysel musteri iletisimi ile algilar gelir
durumuna goére anlamli farkhlik gosterir. Tukey testine gére bireysel musgteri
iletisim algi dizeylerinin anlamli farklilik géstermesine neden olan gelir gruplari
en ylUksek algi dizeyi ile 5.001-10.000 TL arasi gelirli musteriler ile en dlsuk
algi dizeyi ile 1.001 - 2.000 TL arasi gelirli mUsteriler arasinda gézlemlenmistir.
Gelir dizeyi en yiksek olan musterilerde calistigi bankayi tercih nedeninin
katihm bankasi olma algisi diger musterilere gére daha ylksek dizeydedir.
Anlamlilik degerinin p=0,008 < 0,05 olmasindan dolayi H, hipotezi katilm
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bankasi olma o6zelligi faktori icin red edilir. Bireysel misterilerin calistigi
bankay! tercih nedeninin katihm bankasi olma &zelligi ile ilgili algisi gelir
durumuna goére anlamh farkhihk gosterir. Tukey testine goére 1.001 - 2.000 TL
arasi gelire sahip musteriler ile 5.001 - 10.000 TL arasi gelire sahip musteriler
arasindaki algi diizeyi aradaki farkin anlamli olmasina neden olmustur. Bireysel
mdusteri iletisimi ve katilm bankasi olma 6zelligi disindaki faktorler igin anlamhlik
degerlerinin p > 0,05 olmasindan dolayi diger faktorler icin Hy hipotezi kabul
edilir. Ayrica tukey testine goére de meslek durumuna goére higbir faktérin
arasinda ciddi bir farklihk gérilmemistir. Katilim bankacihigi hizmet ve
uygulamalarinin tim faktorleri icin anlamlilik dederlerinin p > 0,05 olmasindan
dolayi tim faktorlerde Hq hipotezi kabul edilir. Bu nedenle bireysel musterilerin
katihm bankalarinin hizmet ve uygulamalari ile ilgili algilari meslegine gore
anlamli farklihk gostermez.

. 4.5.1. Misterilerin Katiim Bankaciligi Hizmet ve Uygulamalan ile
ligili Algilarinin Cinsiyet ve Medeni Duruma Gore Farklilik Analizi

iki drneklem grubu arasinda ortalamalar agisindan fark olup olmadigini
arastirmak amaciyla t (Student) testi kullaniir. T testi igin sifir hipotezi ve
alternatif hipotezi asagidaki gibidir.

Ho: iki grubun ortalamalari arasinda anlamli fark yoktur.

H,: iki grubun ortalamalari arasinda anlamli fark vardir.

Mdasgterilerin  katihm  bankalari  tercihinde, bankalarin hizmet ve
uygulanmalari agisindan gdstermis olduklari farkliliklari cinsiyetlerine ve medeni
durumlarina gére incelemek amaci ile yapilan t testi Tablo 23 de gosterilmigtir.

Tablo 23: Migterilerin Katilim Bankaciligi Hizmet ve Uygulamalari ile ilgili
Algilarinin Cinsiyete ve Medeni Duruma Gére Farkliligini inceleyen t Testi

Cinsiyet Medeni Durum

Faktorler | . . Std. Medeni Std.

Cinsiyet| n |Ortalama Sapma t P |burum| " Ortalama Sapma t p
Duygusal |[Bay |251| 3,8611 [,69108| _ | " [Bekar 155 39033 |,68451|1,283]0,200
Faktorler  |Bayan |172| 3,8272 | 67139 ' Evi 268 3,8150 | 68054
Alternatif  |Bay _ |251| 3,7108 |,73109 Bekar [155 3,8332 |,71583 |1,885|0,050
Dagitm — fg. on |172| 3,7001 | 70174 12%00218) i beg 36967 | 71863
Kanallari
Orn ve Bay [251] 36231 | 75446| | . |Bekar 155 36808 |,78032,656 0,512
Hizmetler |Bayan |172| 3,6870 | 75772 ' Evi 268 3,6308 |, 74170
Bireysel  |[Bay  |251| 3,3649 |,79280 Bekar [155 3,4348 |,77766 | ,345 |0,730
h"e‘f[gii:'i Bayan |172| 34942 | 77003 [1'06600%| £y beg 34075 | 79092
Kampanya ve[Bay  [251] 3,5012 69996 oo [Bekar [155 3,6356 |,71231[1,940[0,043
Uygulamalar |Bayan [172| 3,6183 |,70105| ™’ ! Evli [268 3,4987 |,69225
Katihm Bay |251| 3,9343 |,78049 Bekar [155 3,9871 |, 75474 |1,075|0,283
Bankasi g van |172] 39331 | 77231 ] °%° [%988| i bed 3.9030 | 78755
Olmasi

Bay |251] 3,5876 |1,0412 Bekar [155 3,5581 |1,04284]-,8410,401
Lokasyon a2 o172 3.6541 | 1.0683 | "8 |%524Evi beg 3.6474 [L.05722
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Erkek musterilerin, duygusal faktorler (3,8611) ve katilim bankasi olma
ozelligi (3,9343) ile algilar bayan musterilere gore biraz daha ylksektir. Bayan
mdusterilerin ise alternatif dagitim kanallari (3,7991), Griin ve hizmetler (3,6870),
bireysel musteri iletisimi (3,4942), kampanya ve uygulamalar (3,6183) ve
lokasyon (3,6541) ile algilari erkek musterilere goOre biraz daha yuksek
dizeydedir. Fakat tim faktorler icin anlamhlik degerlerinin p>0,05 olmasindan
dolayi Hq hipotezi kabul edilir. Bireysel musterilerin katilim bankalarinin hizmet
ve uygulamalari ile ilgili algilari cinsiyetine goére anlamli farklilik gostermez.

Alternatif dagitim kanallari ile ilgili algi diizeyi bekar musterilerde (3,8332)
evli mdusterilere gbre daha ylksek duzeydedir. Anlamhlik degerinin
p=0,050<0,050 olmasindan dolayi alternatif dagitim kanallar igin Hy hipotezi
red edilir. Bundan dolayi, musterilerin alternatif dagitim kanallari ile ilgili algilari
medeni durumuna goére anlamh farkhlik goéstermektedir. Bekar mdusterilerin
kampanya ve uygulamalar ile ilgili algilan (3,6356) evli misterilere gére daha
yuksektir. Aradaki fark anlamlilik degerinin p=0,043<0,05 olmasindan dolayi
anlamhdir. Dolayisiyla, musterilerin kampanya ve uygulamalar ile algilan
medeni durumuna goére anlamli farklihk goésterir. Duygusal faktérler, Grin ve
hizmetler, bireysel muisteri hizmetleri, katihm bankasi olma 6zelligi ve lokasyon
ile ilgili algi duzeyleri musterilerin medeni durumuna goére anlamh farklilik
gOstermez. Dolayisiyla Hy hipotezi kabul edilmistir. Varyans analizleri ile test
edilen iliskisel hipotezlerin kabul / red durumlarn butin olarak Tablo 21'de
verilmigtir.

Tablo 21: Musterilerin Katihm Bankasi Tercihinde Demografik Ozellikler ile
Aragtirmanin Boyutlari Arasindaki lligkilerin Hipotez Durumlari

Demografik Ozellikleri (Bagimsiz Degigkenler)
No Faktorler Cinsiyet | Yas Egitim Gelir | Meslek | Medeni
Diizeyi | Diizeyi Durum
1 |Duygusal Faktorler Red Red Red Red Red Red
2 | Alternatif Dagitim Red Kabul | Red Red Red Kabul
Kanallari
3 | Uriin ve Hizmetler Red Red Red Red Red Red
4 |Bireysel Miisteri Iletisimi Red Red Kabul | Kabul | Kabul Red
5 |Kampanya ve Red Red Red Red Red Kabul
Uygulamalar
6 |Katiim Bankasi Olmasi Red Red | Kabul | Kabul | Kabul Red
7 |Lokasyon Red Red Red Red Red Red

Tablo 23'de géruldugu gibi “Alternatif Dagitim Kanallar”, “Bireysel
Misteri iletisimi”, “Kampanya ve Uygulamalar’, “Katiim Bankasi Olmasi”
faktorleri ile bireysel musterilerin demografik Ozellikleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli iligkiler tespit edilmistir.

Bireysel musgterilerin demografik &6zellikleri ile arastirmanin boyutlari
arasindaki iligkilere iliskin hipotezler ve analiz bulgulari Tablo 25’'de verilmigtir.
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Tablo 23: Katilim Bankasi Tercihinde Demografik Ozellikler ile Arastirmanin
Boyutlari Arasindaki iligkilere lliskin Hipotezlerin Kabul / Red Durumu

No HIPOTEZLER Kabul /
Red

1 |Ho: Bireysel musterilerin katim bankasi tercihini duygusal faktérler RED
etkilememektedir.

2 |Hai: Bireysel musterilerin katihm bankasi tercihini Alternatif Dagitim KABUL
Kanallari etkilemektedir. ]

3 | Ho: Bireysel mugterilerin katilim bankasi tercihini Urlin ve Hizmetler RED
etkilememektedir.

4 |Hi: Bireysel musterilerin katilim bankasi tercihini Bireysel Misteri KABUL
iletigimi etkilemektedir.

5 |Hj: Bireysel mugterilerin katilim bankasi tercihini Kampanya ve KABUL
Uygulamalar etkilemektedir.

6 |Hi: Bireysel misterilerin katim bankasi tercihini Katilim Bankasi Olmasi | KABUL
etkilemektedir.

7 |Ho: Bireysel musterilerin katihm bankasi tercihini Lokasyon RED
etkilememektedir.

Katihm bankalarinin sundugu hizmetler bireysel musterilerin demografik
Ozelliklerine gore sekillendirildikge, bireysel musterilerin katiim bankalari ile
calisma yonindeki tercihleri de artma egilimi géstermektedir. Dolayisi ile “Hj:
Bireysel musterilerin demografik 6zellikleri ile katihm bankasi tercihinde etkili
olan faktorler arasinda anlamli bir farklilik vardir’, hipotezi kabul edilmistir.

5. Sonug ve Oneriler

Katilim bankalarinin ilgili departmanlarinin en ©6nemli gdrevlerinden
biriside se¢mis olduklari pazar diliminde ya da dilimlerinde bireysel
mdasterilerinin istek, arzu ve hissetmis olduklari ihtiyaglarini demografik
ozelliklerine goére siniflandirarak stratejilerini pazar payini artiracak sekilde
gelistirmektir. Oncelikle demografik 6zelliklerine gére musterilerinin tercihlerini
etkileyen faktorlerin tespit edilmesi, bu stratejileri gelistirebilmek i¢in énemlidir.
Yapilan bu arastirmada, bireysel musterilerin katilim bankasi tercihlerini
etkileyebilecek degiskenlerin neler oldugu sorusuna cevap bulmaya
calisiimigtir. Arastirmanin amaclari dogrultusunda katihm bankasi kullanan
bireysel musterilerin demografik degiskenleri ile katilim bankasi tercihlerine etki
eden faktorler arasinda anlamli bir iliskinin olup olmadigi test edilmistir.

Verilerin analizinde, SPSS paket programindan faydalaniimistir.
istatistiksel bulgular elde edilirken érneklemin bilgilerinin sayisal gosterimle
Ozetlenebilmesi icin betimleyici analiz, hazirlanan 6l¢edin gecerlilik ve
guvenilirligini  6lgebilmek igin faktér analizi, bagimli ve badimsiz degisken
arasindaki iligskilerin derecesini 6lgebilmek icin Pearson korelasyon analizi
uygulanmigtir. Daha sonra katilim bankasi tercihlerini etkileyen faktdrlerin
demografik degiskenlere gore farklilik goésterip gostermediginin tespiti icin
varyans analizleri yapilmistir. Bu yapilan varyans analizleri sonucunda farklilik

177



Turhan ANAC Bireysel Musterilerin Katilim Bankaciligini
Ferudun KAYA Tercih Etmesini Etkileyen Faktorler

bulunmasi halinde, bu farklihgin hangi iki degiskenden kaynaklandiginin tespit
edilebilmesi icin ise Post Hoc (tukey) testi uygulanmistir.

Arastirma bulgularina goére, bireysel musterilerin demografik 6zelliklerinin
faktorler itibari ile farklihk gostermesi de katihm bankasi kuruluslarinin dikkat
etmesi gereken 6nemli konulardan birisidir. Cunkud farkli demografik 6zelliklere
sahip mausteriler, kendilerine ayni tlrde sunulan hizmetleri farkli sekillerde
algilayabilmektedirler. Misteriler arasinda olusan bu algi gesitliligi hizmetlerden
memnun olanlarin yaninda, memnun olmayan bir grubun olusmasina neden
olmaktadir. Bu nedenden dolayl pazarlama karmasi kararlarini tespit ederken
arin  yoneticilerinin  bireysel mdusgterilerin, demografik  6zelliklerinden
kaynaklanan farkliliklari 5Ghemsemeleri gerekmektedir.

Gunimulzde katilim bankasi sunuculari; hizmete dayali rekabet yarisina
girmiglerdir. Bankalar agisindan bu rekabet yariginda, bireysel musterilerin
demografik ozellikleri, yasam tarzlari, istek ve ihtiyaclarinin bilinmesinin énemi
her gegen gliin artmaktadir. Dolayisi ile katilim bankasi hizmeti veren kuruluslar,
musterileri daha iyi tanimak ve onlarin istek ve ihtiyaglarini detayl olarak bilmek
zorundadir.

Bireysel mdusterilerin katilim bankasi tercihlerine etki eden faktorlerin
belirlenmesi igin yapilan anket calismasi sonucunda; bireysel musterilerin
demografik ozellikleri ile katiim bankasi tercihleri arasinda iliski ortaya ¢ikmistir.
Dolayisiyla katihm bankasi kuruluslari, hedef kitlenin demografik ézelliklerini iyi
analiz etmeli ve bu kitlenin arzu ve ihtiyaclar dogrultusunda hizmet ve Urln
stratejileri olusturmalidir.

Aragtirma bulgulari 1s1dinda, katim bankasi sektoriiniin gelisebilmesi igin
sektordeki bankalara su dneriler sunulmaktadir:

=  Mdagterilerin  beklenti, gsikdyet ve Onerilerinin  belirlenmesi katilim
bankalarinin en 6nemli goérevlerindendir. Musterilerin  sikayetlerinin
bilinmemesi bankalarin en buyik sorunudur. Bu sebepten dolayi kaliteli
hizmete ulasmak, sikayetlerin ortadan kaldinimasiyla ve mdusteriler ile
iletisime geciriimesiyle mumkun olabilir. Katihm bankalari ¢alisanlarina ve
musterilerine anket uygulayarak, yuz ylze goérlisme yaparak, iginde
bulundugu sektérde rakiplerine oranla ne durumda olduklarini élgebilir ve
buna gére pazarlama planlarini yénlendirebilirler.

= Sosyal medya, telefon bankaciligi ve internet bankacihdi gibi alternatif
dagitim ve iletisim kanallarinin kullanilmasi gibi ¢alismalar sonucunda
bireysel musterilerle gugla iligkiler gelistiriimesi, bireysel musterilerin katilim
bankasi tercihlerini destekleyecektir.
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Finansal yonden faizli olarak islem goéren bankalara gére katihm bankalari
etkin birimlerdir. Rekabet edebilirlik agisindan énemli olan bu durumdan
dolayi faizsiz bankacilik alaninda yeni kuruluglarin kurulmasi énerilebilir.

Turkiye’de katihm bankalarinin  mevcut klasik bankalar duzeyine
gelebilmesi icin yas ve cinsiyet ayirt etmeksizin faaliyetlerini kisileri
bankaya baglayacak sekilde gelistirmesi 6ngérilmektedir.

Katihm bankalari bireysel musterilerin demografik 6zellikleri dogrultusunda
istek ve ihtiyaglar gruplandirmalidir. Bu olusturulan gruplarin istek ve
ihtiyaclarina gore Urtnler gelistirilerek musterilere sunumu yapiimahdir.

Katihm bankalarinin bireysel musterilerin demografik 6zelliklerine goére
islevlerini artirarak  sekillendirmeleri, bireysel mdusterilerin  katilim
bankalarini tercih etme yoénindeki kararlarini da destekleyecektir. Katilim
bankalarinin musteri bagimliidi konusunda, mdusterilerine tek tip hizmet
yerine bireyin sahsina 6zel hizmet sunmasi, etkili olacaktir. Katilim
bankasinin mdasterileri ile arasinda gugli baglar kurulmasi, Bireysel
mdusterilerin tercihlerinde etken olacaktir. Sorunsuz olarak, uzun yillardir
katilim bankasi ile c¢alismalarini sirdiren bireysel musterilerin
ddullendiriimesi musterileri tatmin edecek ve bdylece musterilerin katilim
bankasi tercihine etken olacaktir.

Katilim banklan ile galisan sadik mdusteriler, banka karinin énemli bir
kismini olusturduklari icin memnuniyetsizlik ya da kiguk bir miktar para
anlasmazhidi gibi konularda, katilm bankalari bir mugteri dahi
kaybedebilme riskini géze almamalidirlar. Katilim bankalari ile calismayi
birakmis masterileri tekrar kazanmak, 6nemli bir pazarlama faaliyetidir.
Ayrica katiim bankasi ile ilk defa calisacak musterileri kazanmaktan daha
az maliyetlidir.

Katilim bankasi hesaplarini agma, katilim bankasindan para ¢ekme ve
hizmet saglama maliyetlerinin en aza indirilmesi Onemlidir. Katihm
bankalari pazarlama ve teknolojik yenilikleri yakindan takip etmeli ve bu
konuda kendilerini gelistirecek yatirrmlar yapmalidir. Bu sayede isletme
maliyetlerini dusurebilir, yOnetilen yatirnmlarda, pazar paylarinda ve
kérlarda uzun vadeli blyime saglayabilirler.

Degisen dunyada katilim bankalari, bireysel musterilerinin bugunki ve
gelecekteki taleplerini beklentilerinin (zerinde kargilamayi, onlara hak
ettiklerinden daha iyi bir hizmet kalitesini hatasiz bir sekilde sunmayi
kendisine amag edinmelidir.

Bireysel musterilerin katihm bankalari ile ¢aligmalarinin saglanabilmesi,
banka calisanlarinin, musteri ziyaretleri ya da telefonla ile aramalarinin
yani sira, tim Urdnler, internet aracilidi ile de sunulmalidir.

Uzun vadeli kar saglayici musteri, Grin ve konular Gzerine odaklanmalidir.
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= Her igslemden kar saglamak yerine mdisterinin yasam boyu degerine
yénelmelidir.

= Pazarda, bir mUsteri kazanmaya odaklanma yerine ayni zamanda mevcut
musterilerin sadakatini kazanmak igin de odaklaniimahdir. Bunu katilim
bankalari, musteri sadakatini, mevcut musterilerine daha farkl Grin ve
hizmetler sunarak kazanabilirler.

= Banka c¢alisanlarinin, musterilere daha ilgili ve nezaketli davranacak
sekilde egitimler verilmelidir. Bu bahsedilen davraniglarin surekliliginin
saglanabilmesi i¢in ise ¢alisanlar tesvik edici ydntemler uygulanmalidir.

=  Katilim bankasi ¢alisanlarinin da cgesitli aktiviteler dizenlenerek aileleri ile
birlikte organizasyonlara katilmalarini saglamak, diger banka calisanlari ile
farkli ortamlarda isten uzak vakit gecirmelerini saglayarak banka icerisinde
de uyumu artirabilir ve galisanlarin daha enerjik olmalari saglanabilir. Bu
sayede musteri memnuniyeti de artiriimis olur.

Degisim, mevcut hizmetlerden farklilasmayr ve yenili§i zorunlu
kilmaktadir. Bu nedenle; pazar kosullarinda, gelisim yoninde degisen, pazar
paylarini kararli bir sekilde arttirmaylr hedefleyen katiim bankalarinin,
musterilerinin degisen beklenti ve ihtiyaclarina uygun hizmet sunmalari ¢ok
onemlidir.

Sonug olarak sosyal ve ekonomik gelismeler ile birlikte musterilerin
demografik Ozelliklerinde de dedisim meydana gelmistir. Bu surekli gelisim
ybnunde degdisime ugrayan musteri profillerinin yakindan izlemesi dnemlidir.
Pazarlama kararlarini kendi pazarlarinda ve pazar kosullarinin degismelerine
ayak uyduracak kadar hizl bir sekilde degistirebilen katihm bankalari gelecekte
ayakta kalarak basarili olacaktir.
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