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oz

Bu arastirma ile faizsiz bankacilik sisteminde bireysel musterilerin katihm bankaciligini tercih etme
nedenlerinin tespit edilmesi amaclanmistir. Calismada; bilgi edinmeyi amaglayan ve durum tespiti
yapmaya katki saglayan betimsel arastirma ydntemi kullanilmistir. Veriler, istanbul ilinden rassal olarak
secilen bireysel musterilere uygulanan anket yontemi ile elde edilmistir. Ankete baslarken bir eleme
sorusu ile “Katilim bankacihgini kullaniyor musunuz?” sorusuna olumlu yanit veren bireylere anket
uygulanmistir. Anket yontemi ile elde edilen bulgularin 6zetlenmesi igin frekans dagihmi, hazirlanan
olcegin gecerlilik ve glivenilirligini 6lgmek icin faktor analizi, degiskenlerin orta degerden farkini tespit
edebilmek icin t-testi uygulanmistir.
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ABSTRACT

This study aims to identify the reasons for retails customers to prefer participation banking in interest-free
banking system. The method employed in this study is descriptive research method that aims to collect
information and help determine a situation. Data were collected via a questionnaire conducted with
randomly selected retail customers in Istanbul city. Individuals were asked the qualifying question, “Do you
use participation banking?’; when starting the questionnaire, and the questionnaire was made with those
who gave an affirmative answer to the question. Frequency distribution was benefitted to summarize the
findings from the questionnaire method, factor analysis was used to measure the validity and reliability of
the scale prepared, and t-test was adopted to differentiate the variables from the mean value.
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1. Girig

GlUnimuzde gelismis ve gelismekte olan ekonomi gruplari arasinda dengeler daha belirgin
bir sekilde degismeye baslamistir. Kiiresel ekonomi, 2010 yilindan bu yana son 5 yildir gelismekte
olan ekonomilerde gittikce azalan blylme trendinin, zayif kiiresel ticaretin, daha diisiik emtia
fiyatlarinin, azalan sermaye ve ticaret akimlarinin oldugu, yeni birekonomik diizenicin adaptasyon
sUrecine girmistir. S6z konusu slirecte, gelismis ve gelismekte olan ekonomiler arasindaki makas
daha da acilmis, biylime beklentileri asagi yonli revize edilmistir (Celik, 2016:6).

Faizsiz finans sisteminin risk paylasimi esasina dayandiriimis yapisi, sistemi giicli kilmakta
ve finansal krizler karsisinda dayanikliligini artirmaktadir. 2008 kiresel finans krizi sonrasinda,
faizsiz bankacihgin geleneksel bankaciiga oranla, kiiresel piyasalarda izlenen oynaklik ve
olumsuz gelismelerden ¢ok daha az etkilendigi gézlenmistir. Bu kapsamda, faizsiz finansmanin
spekiilasyona olanak tanimamasi, finansmanin reel bir varliga dayali bir yapi kapsaminda
gerceklestirilmesi ve dolaysiyla tamamiyla teminatlandiriimasi sistemin dayanikliligini artiran
unsurlar olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Son tahlilde, llkeler bazinda gelisme seviyeleri farkhlagsa
da faizsiz finans sektorii genel olarak saghkli gelisimini stirdlirmektedir. Ancak, gelismekte olan
finansal piyasalarin artan kirilganhgi ve petrol fiyatlarinin stiregelen disiik seyri, faizsiz bankalarin
karlihgini ve aktif kalitesini olumsuz etkileyebilecek unsurlar arasinda yer almaktadir (Katilim
Bankalari, 2015: 35-36).

Faizsiz bankaciligin 2015-2020 doéneminde yillik %11-12 seviyesinde buylime ile 2,6
trilyon ABD dolarina ulasacak varliklari ile faizsiz finansmanin blytumesinin itici glicii olmasi
beklenmektedir. Bu varliklara, faizsiz fon, tekafiil, sukuk ve diger faizsiz finansal kuruluslarin
kaydetmesi beklenen buyimeler de eklendiginde, toplam faizsiz finans sistemi varliklarinin 2020
itibariyla 3,2 trilyon ABD dolarina ulasacagi 6ngorilmektedir. Bu durumda, 2020 yilinda faizsiz
finans varliklarinin dagihminin %80 faizsiz bankacilik, %12 sukuk, %1,4 tekafiil, %3,3 diger faizsiz
finansal kuruluslar ve %2,7 faizsiz fonlar seklinde olacagi tahmin edilmektedir (Katilm Bankalari,
2015: 38).

Faizsiz finans sisteminin bliyiimesinde ana itici glic olan Katar, Endonezya, Suudi Arabistan,
Malezya, Birlesik Arap Emirlikleri, Tlrkiye ile ek ivme saglayan Bahreyn, Kuveyt ve Pakistan’dan
olusan dokuz 6nemli piyasada, faizsiz bankalarin toplam varliklarinin 2015-2020 arasinda yillik
ortalama %14'luk buyime ile 1,8 trilyon ABD dolarina ulasacagi dngdrilmektedir. 2020 itibariyla
faizsizbankacilikkarinin 30,3 milyar ABD dolari olacagi ve bunun 27,8 milyar ABD dolarinin yukarda
szl edilen itici glic konumundaki 6 Ulkeye ait olacagi tahmin edilmektedir. Faizsiz bankalar,
geride kalan 40 yili askin stirede faaliyet gosterdikleri ulusal piyasalarda 6nemli basarilar elde
ederek piyasa paylarini gelistirmislerdir. Faizsiz bankaciligin bundan sonraki gelisim asamasinda
bolgesellesecedi dislinilmektedir. Bir diger ifadeyle faizsiz bankalar, kendi piyasalarinda
kazandiklari deneyimlerini, faizsiz finans sistemi potansiyeli bulunan cevre piyasalara tasiyarak
buyiyeceklerdir. Bu asamada, faizsiz bankaciligin hizla ¢6zimlemesi gereken konularin basinda
teknolojik alt yapi ve hizmet sunum platformlarinin yenilenmesi gelmektedir. Teknolojinin biyik
bir hizla evrilerek insan hayatinin tamaminda rol alir hale gelmesi, bankaciligi yeni bir evreye
tasimistir. Finansal teknolojilerindeki ilerlemeler ve bankacihgin dijitallesmesi, bankalarin is
modellerini buttinlyle degistirmelerini zorunlu kilmaktadir. Geleneksel bankalar, dijitallesmekte
ve bu alana buylk yatinmlar gerceklestirmektedir. Zira rekabetin en buyik belirleyicisi “buyuk
veri” olmaya adaydir. Buyuk veriyi dogru yorumlayip kullanacak olan bankalar gelecegin
diinyasinda bir adim 6nde yer alacaklardir. Gelismekte olan pazarlarda, 6zellikle perakende
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ve bireysel bankacilik alanlarinda, mobil bankacilik buyik 6nem kazanmistir ve rekabetin bir
numarali belirleyicisi konumuna yiikselmistir (Katilim Bankalari, 2015: 38).

Katilim bankacihigi sektoériinde pazarin blyimesine paralel olarak rekabet kosullari da
zorlasmistir. Rekabetin artmasi sonucunda gelisim yoniinde degisim hiz kazanmistir. Diinyada
yasanan bu gelisim yoniindeki degisime ayak uydurmak isteyen katilim bankalari da musterilerine
sunduklari hizmet kalitesini surekli iyilestirmek zorundadir. Degisim sireci icinde miusteriye
sunulan hizmet kalitesinin artirlmasi ve ¢esitlendirilmesi katihm bankacilhiginin gelisimine katki
saglayacaktir.

Glnlimiizde rekabetin son derece yogun oldugu, katilim bankalari secim serbestisine sahip
msteriler karsisinda farklilik yaratarak, rakiplerine gore farkli birimaja sahip olmak zorundadirlar.
Katihm bankalarinin hizmetlerini artirarak devam ettirebilmeleri icin rakiplerine goére farklilk
yaratmasi yeterli olmamakla birlikte, ayrica musterilerini, sadik bir musteri yapabilmenin
yontemleri de arastirmalidirlar. Misteri sadakatini gliclendirmenin yolu; musterinin rakiplere
gitmesini dnleyici tedbirler almaktir. Ginlimizde musteriler bankalariyla olan iliskilerinde, siber
glivenlik, rahatlik, pratiklik ve kisisellestirilmis hizmetlere blyilk 6nem vermektedirler. Faizsiz
bankalarinin, kiiresel rekabette ilerlemeleri adina bu unsurlari i¢sellestiren alt yapi yatirnimlarini
hayata gecirmeleri rekabet agisindan dnem tasiyacaktir (Katihm Bankalari, 2015: 38).

Bu rekabette katilim bankalarinin, bireysel musterileri kazanabilmek ve sadik bir misteri
yapabilmek icin dnemli bir maliyet yiklenmeleri gerekmektedir. Bu nedenle calisma, bireysel
musterilerin katihm bankacihigi tercih nedenlerini belirlemek amaciyla yapilmistir. Bu
amag dogrultusunda katiim bankalari, kaynaklarini etkin bir sekilde kullanilabilmesi icin katki
saglayacaktir. Daha 6nce yapilmis olan calismalar hakkinda bilgi sahibi olabilmek icin litarattr
taramasi yapilmistir. Daha sonra ise arastirmanin metodolojisi hakkinda bilgi verilmistir. Son
olarak ise elde edilen bulgular dogrusunda katilim bankasi pazarlama kararlari icin 6nerilerinde
bulunulmaktadir. Katihm bankacihd literatiirde faizsiz finansman ve islami bankacilik gibi
farkli isimler ile ifade edilmektedir. Tlrkiye'deki mevzuatlarda ise katilim bankaciligi olarak
anilmaktadir. Bu ¢alismada katihm bankaciligi kavrami kullanilacaktir.

2. Literatiir Taramasi

Katilm bankalarin tercih nedenlerini belirlemek tizere daha 6nce yapilan ulusal ve uluslararasi
arastirmalar incelenerek elde edilen bulgular bu baslik altinda kisaca 6zetlenmistir.

Yildirim ve Calkar (2016), islami Finans Kabul Modeli olarak adlandirilan bir model gelistirilerek
finansal tiketicilerin katihm bankacihigina bakis acilarini etkileyen faktorleri arastirmislardir.
Hizmet kalitesi, dini hassasiyet, bilinirlik, seffaflik ve glvenilirlik ile ilgili 4 hipotez gelistirerek,
bu hipotezlerin testi icin Turkiye'nin cesitli Gniversitelerinde gérev yapan akademik personele
online olarak 708 anket uygulanmistir. Anket sonucunda verileri Yapisal Esitlik Modeli yardimiyla
test etmislerdir. Bulgularda finansal tiketicilerin hizmet kalitesi algisi katiim kullanim niyetini
etkileyen en 6nemli faktor olarak tespit edilmistir. Bilinirlik, seffaflik ve guvenilirlik katilim
bankaciligi kullanim niyetini etkileyen diger faktorlerdir. Dini hassasiyetlerin ise sanilanin aksine
katihm bankaciligi kullanim niyeti Gzerinde bir etkiye sahip olmadigi bulgusuna ulagsmislardir.

Ozen vd. (2016) calismalarinda; hane halkinin katihm bankalari ile ilgili algilarini 6lcmeyi
amaclamislardir. Calismada, Usak merkezinde 18 yas Uzeri rassal olarak secilmis 510 kisi ile anket
yapilmistir. Elde edilen veriler ANOVA testi kullanilarak analiz edilmistir. Bulgularda bireylerin
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katihm bankacihgr algisinin disik oldugu gozlemlenmistir. Calisma sonucunda bireylerin;
cinsiyet, egitim, meslek ve gelir dlzeyi gibi 6zelliklerinin katilim bankacihg ile ilgili bilgi diizeyi
ve faiz algisi Gzerinde istatistiksel olarak anlamli farkliliga neden oldugu bulgusuna ulasmislardir.

Toroman vd. (2015) arastirmalarinda, mevcut ve potansiyel banka miisterilerinin Islami
bankacilik faaliyetlerine yonelik misteri algisi anket yontemiyle belirlenmeye calisiimistir. Anket
sonuclarina gére, islami bir bankaile calismayi tercih eden, etmeyen ve kararsiz olan katilimcilarin
tim sorulara vermis olduklarn cevaplar arasinda anlamli farkhliklar tespit edilmistir. Geleneksel
bankacilik sistemine alternatif olarak degerlendirilen islami bankacilik faaliyetlerinin, misteriler
tarafindan yeterince bilinmedigi ve potansiyel banka musterilerinin islami finans algisinin ¢cok
zayif oldugu sonucuna ulasmislardir.

Genctiirk ve Cobankaya (2015) yapmis olduklari calismada, katilim bankalar musterisi ve
musterisi olmayan bireylerin katihm bankaciligi hakkindaki algilarini 6lgmuslerdir. Musterilerin
“katihm bankalarinin islemleri kisa siirede yapmasi”, “giivenilir olmalar”, “hizmetlerin kaliteli ve
pahali olmamasi”, “dini sebeplerden” ve “calisanlarin saygil ve nazik olmasi” dolayi tercih ettikleri
bulgusuna ulasiimislardir. Katilim bankaciligini tercih etmeyen bireyler ise katihm bankaciliginin

ticari bankalardan farkli olmadigini diisinmektedir.

Cobankaya (2014), bankacilik sektori icinde katilim bankaciliginin yeri algisini arastirmistir.
Bulgularinda ise katilim bankacihiginin mevduat bankaciligindan farkliliklarin ne olduguna
yonelik bilgi dlzeylerinin disik oranda kaldigini tespit etmistir. Fakat katihm bankacihiginin
giderek bilinirliginin arttigi bulgusuna ulasilmistir. Dini sebeplerin katilim bankalarinin tercih
sebepleri siralamasinda ilk sirada yer almadigini tespit etmistir.

Kaytanci vd. (2013), Eskisehir ilinde 500 katilim bankasi misterisine yapilan memnuniyet
anketinde, “akraba ve arkadas tavsiyesi”’, “hizli ve esnek ¢oziimler’, “personelin yatirm
konusundaki danismanhgi” ilk Gg sirayr almistir. Dini sebepler ise dordiinci sirada yer almistir.
Katihm bankasi musterilerinin memnun kalmadigi hizmetler ise “internet bankaciligi kalitesi”,
“disuk getirili katilma hesaplandir”. Bu bulgular dogrultusunda bankalarin musterileriyle yakin

iliski kurmasinin ve misteri odakli davranmasinin dnemli oldugu Onerisi getirilmistir.

Ozsoy vd. (2013), katihm bankacihiginin tercih nedenlerinin tespitini amaclayan calismada,
Uc¢ katihm bankasinin musterilerine tercih nedenleri sorulmustur. Bolu ilinde yapilan ¢alismanin
bulgularina gére hizmet kalitesi, imaj, gliven, dini ve cevresel faktorlerin tercihte etkili oldugu
bulgusuna ulasiimistir.

Ramadan (2013), Urdiin’de musterilerinin faizsiz banka tercih kriterlerini arastirmistir. Onem
derecesine gére siralamada; giiler yiizlii hizmet, Griinlerin fiyati, islami imaj ilk (i¢ sirada yer
almistir. Dini sebepler nedeniyle islami bankacihgin tercih edilmedigi bulgusuna ulasilmistir.
Siralamada faizsiz bankanin konumu, eve ya da is yerine yakinlik derecesi son (g sirada yer
almistir. Miisterilerin mevcut ve potansiyel istek ve ihtiyaclarin islami bankalar tarafindan tespit
edilerek bankacilik Grtinlerinin gelistirilmesi gerektigi sonucuna varilmistir.

Abduh ve Mohd (2012) faizsiz bankalarin tercih edilme nedenlerini belirlemek amaci ile
Malezya'da, anket calismasina dayali arastirma yapmislardir. Arastirma bulgularinda tercih
nedenlerinin basinda dini duyarlilik ve faiz hassasiyeti gelmektedir.
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Lee vd (2011), Peshawar ve islamabad (Pakistan) sehirlerinde anket calismasi yapmislardir.
Calisma da, misterilerin islam hukukuna uygun hareket etmeleri nedeniyle islami bankalari
tercih ettikleri bulgusuna ulasiimistir.

Marimuthu vd (2010) tarafindan Malezya'da faizsiz bankacilik tercihine yonelik yapilan
arastirmada, fayda-maliyet iliskisi birinci tercih nedeni olarak ortaya ¢ikmistir. Daha sonra
sirastyla; hizmet sunumu, kullanima uygunluk, dini nedenler, tanidik etkisi, aktif blyGkliga ve
banka calisanlarinin etkisi nedeniyle faizsiz bankalar tercih ettikleri bulgusuna ulasilmistir.

Khattak ve Ur-Rehman (2010) tarafindan, Pakistan’da faizsiz banka misterilerinin demografik
ozelliklerine (yas ve gelir diizeyi gibi) gore memnuniyeti ve farkindalik diizeyi analiz edilmistir.
Pakistan’da katilim bankaciliginin misteri portfoyliniin egitiminin yiiksek oldugu ve 21-40 yas
araliginda, orta gelirli oldugu tespit edilmistir. Bu misterilerin diger faizli bankalarla ¢alisma
orani %67 oldugu bulgusuna ulasilmistir. Arastirmada masterilerin dnemli bir kisminin islami
sebeplerden dolayi faizsiz bankalari tercih etikleri g6zlemlenmistir. Bu faktoriin disinda bankacilik
islemlerindeki etkinlik ve hiz, misteriye gliven verme ve ¢alisma saatleri konularindaki esnekligin
Onem arz ettigi ortaya ¢ikmaktadir. Bu bulgulara gore katihm bankalar musterilerinin katilma
hesabi gibi faizsiz bankacilik Griinlerini kullanip memnun oldugunu fakat diger katilim bankacigi
drdnlerinin farkinda olmadigi bulgusuna ulasmislardir.

Bhatti vd (2010), Pakistan'da islami bankalarin hizmetlerinden yararlanan bireylere, bankalar
tercih etme nedenlerini sormuslardir. “Dini sebepler” ve “karlilik” en dnemli etken olarak tespit
edilmistir. Banka Urlin ve hizmetlerinin maliyetinin diisiik olmasi ve personelden memnuniyet
duyulmasi diger etkili faktorler olarak tespit edilmistir.

Al-Ajmi vd (2009), Bahreyn’de islami ve mevduat bankalarin tercih edilmesinde etkili olan
faktorleri arastirmak amaciyla anket uygulamislardir. Arastirma bulgularinda; inang, sosyal
sorumluluk, hizmet kalitesi, etkinlik, personel yaklasimi ve lokasyon bakimindan yakinlik banka
tercihinde etkili faktorler olarak tespit edilmistir.

Amin (2008), Malezya’da islami bankalarin tercih edilme sebepleri izerine arastirma yapmustir.
Faiz uygulamamasi, kredi oranlarinin duslk olmasi, seffaf olmasi miusterilerin tercihlerini
etkileyen faktorler olarak tespit edilmistir.

Eskici (2007), tarafindan Turkiye’de faaliyet gosteren dort farkli Katim Bankasi'nin musterisine
anket uygulanmistir. Katim Bankalari ile ¢alisan musterilerin dncelikli olarak faiz hassasiyeti
nedeniyle is yaptiklar ortaya ¢ikmistir. Faizsiz bankacilik yapma 6zelliginin yani sira musteriler
ile Katilim Bankalari arasinda olusturulan iliskinin arka planinda givenilirlik, cahisma kalitesi,
calisma hizi, rekabet edebilirlik, Grlin ¢cesitliligi ve uygulanan masraf ya da komisyonlarin orani
gibi nedenlerin de oldugu gorilmektedir.

Dusuki vd (2007), islami bankacilik tercihinde etkili olan kriterleri tespit edebilmek icin
Malezya'nin dért farkli bélgesinde anket uygulayarak veri toplamislardir. Banka tercihinde islam
hukukuna gore faaliyet gostermesi ve kaliteli hizmet sunmasi (personelin bilgili, yetenekli ve
samimi olmasi) en nemli gerekge oldugu bulgusuna ulasilmistir. Tercih nedenleri arasinda diger
etkili nedenler ise sosyal sorumluluk uygulamalari, subenin ev veya is yerine yakin olmasi ve
sunulan hizmetlerin fiyatidir.
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Okumus (2005) istanbul’'da katilim bankalarinda tercih kriterlerini arastirmak amaciyla,
bireysel musterilere anket uygulanmistir. Bu arastirmada, dini hassasiyeti birinci faktor olarak
tespit etmistir. Bu faktorde en etkili degisken ise faiz degiskeni olmustur. Katilim bankalar tercih
kriterlerinde sirasiyla, mevduat bankalarindan alinan hizmetlerin katilim bankalar tarafindan da
verilmesi, personelin yakin ilgisi olarak tespit edilmistir.

Karakaya vd (2004), katihm bankasi misterilerinin banka tercihini etkileyen faktorleri
arastirmak ve misteri memnuniyetini 6lcmek amaciyla istanbul'da arastirma yapmuslardir.
Miisterilerin banka tercihlerini etkileyen faktérler; islami nedenler, banka imaji, aile/tanidik etkisi
ve getiri oranlarinin etkisi olarak siralanmistir.

Naser vd (1999), Urdiin'de, islami bankalari kullanan miisterilere anket uygulamislardir. Bu
arastirmada miisterilerin islam bankalarindan memnuniyet derecelerini ve bu bankalari tercih
etme nedenlerini belirlemeye calismislardir. Faizsiz bankalarin, “imaji/taninirhgr”, “dini sebepler”,
“klasik bankalardan alinan hizmetlerin islam bankalarinca da karsilaniyor olmasi” faizsiz bankalarin
tercih edilmesinde etkili faktorler olarak tespit edilmistir.

Metawa ve Almossawi (1998), misterilerinin faizsiz banka tercihlerini etkileyen faktorleri
belirlemek amaci ile Bahreyn'de, 300 kisi ile anket yapmislardir. Bu calismada, ayrica islami banka
mdsterilerine memnuniyet ve farkindalik diizeylerini tespit etmek amacglanmistir. Misterilerin
birinci olarak Islami finans prensiplerine baglihgs; ikinci olarak ise yatirdiklari paranin getiri
oranini dikkate alarak bankayi tercih ettikleri bulgusuna ulagmislardir. Bu calismada, misterilerin
islam bankalarinin hizmetlerinden memnun olduklarn yiiksek hizmet maliyetlerinden ise
sikayetci olduklari tespit edilmistir. Ayrica islami bankacilik Giriinlerinden murabaha, musaraka ve
mudaraba gibi spesifik Griinlerin farkinda olmadiklari bulgusuna ulagsmislardir.

Metwally (1996), Suudi Arabistan, Kuveyt ve Misir da banka tercihlerini etkileyen faktorleri
tespit etmek icin telefon ile tilkelerinin her birinde 380'er kisiye ile anket yapmistir. islami banka
tercih de; din, etkinlik ve geleneksel hizmetler etkili oldugu sonucuna ulagiimistir.

Hegazy (1995), faizsiz ve mevduat bankalarin tercihinde etkili olan faktorleri arastirmistir.
Faizsiz banka tercihinde etkili birinci faktoriin; tanidik/akraba tavsiyesi oldugunu bulgusuna
ulasmistir. Sonra sirasiyla; “hizmet dagitimindaki hiz ve etkinlik”, “banka subesine ulasimin
kolayligi”, “banka calisanlarinin yaklasimi” ve “sosyal sorumluluk” faizsiz banka tercihinde etkili
olan faktorler olarak tespit edilmistir.

3. Metod
3.1. Arastirmanin Amaci

Tarkiye'de katihm bankaciligi giderek 6nem kazanmaktadir. Bununla birlikte toplumda
faiz hassasiyetine sahip musteriler farkli sistem arayislarina gitmektedirler. Bu arastirma,
katihm bankalari ile calisan bireysel musterileri daha yakindan tanimak ve katilim bankalari
tercih nedenlerini tespit ederek katilim hizmeti sunan kuruluslarin, bireysel musterilerle ilgili
kararlarinda daha kapsamli bilgi edinebilmeleri hedeflenmistir.

Bu arastirmanin amac; faizsiz finansmanda giderek énem kazanan katilim bankaciliginin
musteriler tarafindan tercih edilme nedenlerini tespit etmektir. Diger bir ifade ile bireysel
musterilerin katihm bankalari tercihlerine etki eden yargilarin tespit edilmesi hedeflenmis olup
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bdylece katilim bankalarina, kaynaklarini bireysel musterilerinin istek ve ihtiyaglarini karsilamalari
icin en rasyonel bicimde kullandirmalarina yardimci olacak bulgu ve &nerilerin gelistirilmesi
amaclanmistir.

3. 2. Arastirma Yontemi

Galismada, bilgi edinmeyi amaglayan, tanimlayici ve durum belirleyici bir arastirma modeli
olan betimleme yontemi kullanilmistir. Veri toplamak icin ise anket tekniginin kullanildig
bir saha arastirmasi yapilmistir. Saha arastirmasinin amacina hizmet edecek sekilde gec¢mis
calismalar da taranarak hazirlanan 6lcekler test edilmistir. Olceklerin literatiire uygunlugunu,
yeterliligini, tutarhligini ve glvenirligini test etmek amaciyla 6n test calismasi gerceklestirilmistir.
On test kapsaminda katilim bankasi miisterisi olan 60 kisiye anket uygulanmistir. Veriler SPSS
paket programina girilmis ve analiz edilmistir. Anlasilmasinda gii¢lik ¢ekilen sorular diizeltilmis,
benzer sorular ise ¢ikartilmistir. Bu sonuclara gore anket formundaki sorularin anlasilirhgr test
edilerek son sekli verilmis ve anket bu haliyle kullaniimistir.

Katilim bankalarinin misteribilgilerinivermeleriyasalaraaykiriolmasindan dolayi, arastirmada
kullanilan veriler, katilim bankasi musterileri (bireysel) ile yliz ylize goriismek suretiyle hazirlanan
anket formunun isaretlenmesi seklinde elde edilmistir. 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 uygulanmistir.

Anket iki kissimdan olusmaktadir. Birinci bélimde, katilim bankasi misterilerinin demografik
dzelliklerine iliskin sorular bulunmaktadir. ikinci bélimde ise bireysel miisterilerin katilim
bankasi tercih nedenlerini belirlemeye yénelik 41 yargi bulunmaktadir. ikinci béliimde, tercih
edilen katilim bankasinin 6zellikleri ve sundugu hizmetlere yonelik yargilar besli Likert tipi 6lcege
gore hazirlanmistir. Anket, rassal bir sekilde secilen ve ankete katilmayi kabul eden 6rnek kitleye
2014 yilinin Haziran ve Temmuz aylarinda uygulanmistir. Anket sonuglari; frekans (f), aritmetik
ortalama, t-testiile degerlendirilerek tablolara aktariimis elde edilen veriler dogrultusunda ortaya
¢ikan bulgular yorumlanmis ve konuyla ilgili dneriler gelistirilmeye calisiimistir.

3. 3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

istanbul ilinde yasayan, 18 yas ve (izeri katihm bankasi miisterileri arastirmanin evrenini
olusturmaktadir.

Turkiye genelinde katihm bankalari ile calisan aktif bireysel musterilerin sayisi Turkiye
Katihm Bankalari Birligi'ne (TKBB) gdre 2014 yili sonu itibari ile 6.595.398 kisidir. Buradan yola
cikarak 6n calismada 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 anketérler
tarafindan aciklanmistir. Arastirmanin gecerliligini ve glvenilirligini yikseltmek amaci ile anketler
cevaplandigi anda incelenmis ve cevaplanmayan sorularin cevaplanmasi istenmistir.

Evrenin genis olmasi maliyet ve zaman agisindan sinirlamalari da beraberin de getirmektedir.
Dogru yapildigi zaman 6rnekleme, kabul edilebilir bir hata seviyesi ile ana kiitle hakkinda dogru
sonuclara ulasilabilir ve daha uygun bir maliyet ile gerceklestirilebilir. Ornek hacminin maliyetleri
gereksiz yere artirmayacak kadar kuiiclik, buna karsilik olarak ana kutleyi temsil edebilecek
kadar buyik olmasi gereklidir. Bu nedenle, evrenden 6rneklem secimi yoluna gidilmis olup,
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istanbul ilindeki érneklem seciminde arastirmanin ana konusu ile dogru orantili olarak katilim
bankalarinin yogun olarak kullanildigi merkezlerden yararlanilmistir. Ornekleme, 2014 yilinin
Haziran ve Temmuz aylarinda istanbul ilinde katilim bankalarinin yogun olarak kullanildigs;
Kadikdy, Uskiidar, Zeytinburnu, Maltepe, Gaziosmanpasa, Fatih ve Besiktas ilce merkezlerinden
elde edilmistir. Anket uygulanan orneklemin seciminde farkli segmentlerin tespit edilmesi
oncelikli hedef olarak benimsenmistir. Arastirma genelinde, 6rnek kitleden temin edilen verilerin
177 tanesinin kontrol asamasinda yanit eksikligi ve yanitlarinin dogrulugundan tereddit edildigi
icin arastirma kapsamina alinmamis ve degerlendirme disi birakilmistir. Kontrol sonrasi kalan
anketlerden 423 tanesi ise analize uygun bulunmus ve elde edilen 6rneklemin ana kiitleyi en iyi
sekilde temsil ettigi kanaatine varilmistir.

4. Verilerinin Analizi ve Bulgular
Arastirma verilerine ait analiz ve bulgular séyledir.
4.1. Demografik Ozellikler

Arastirma kapsaminda anket dolduran katiim bankaciligi musterilerinin  demografik
ozelliklerine iliskin bulgularin frekans ve ytzde dagilimlari Tablo 1°de sunulmustur.

Tablo 1. 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 17 27,7
45-55 48 11,3
56 ve lizeri 15 35

Medeni Durum
Bekar 155 36,6
Evli 268 63,4

Ogrenim Durumu
ilkokul 10 24
Ortaokul 33 78
Lise 111 26,2
Onlisans 90 21,3
Lisans 148 35,0
Lisans Usti 31 7,3

Meslek
Ogrenci/Calismiyor 39 9,2
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Tablo 2 devam

Ev Hanimi 33 7,8
Kamu Sektoru 96 22,7
Ozel Sektdr 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 4,5
10.000 ve Uzeri 4 0,9

Arastirmaya katilan musterilerin %59,3'inl erkekler, %40,7'sini kadinlar olusturmaktadir.
Yas dagihmina bakildiginda %?17’sinin 18-25 yas arasinda, %40,4’U 25-34 yas arasina oldugu
gorulmektedir.

4. 2. Olgegin Giivenilirlik Analizi
Calismada kullanilan dlcegin alfa (a) katsayisina bagli olarak givenilirligi Tablo 2'de verilmistir.

Tablo 2. Guvenilirlik Analizi

Olcek Cronbach’s Alpha Madde sayisi
Katihm Bankaciligi Tercihini Etkileyen Yargilar 0,925 41

Bu bilgiler 1s1ginda KMO 6rneklem yeterliligi 0,925 ve Barlett’s testi p< 0,00 olmasi 6lgegin
dizeyi yiksek derecede guvenilir oldugunu gostermektedir. Bagka bir ifade ile 6rnek rastgele
dagilmis ve érnek hacmi analiz icin uygundur. Olcekten soru cikarmasina veya eklemesine
ihtiyac duyulmamaktadir. Verilerin ¢ok degiskenli normal dagiimdan geldigi Bartlett testi
ile test edilmektedir. Anlamhlik degeri olan p’nin 0,05'den kii¢lik olmasi bu analizin anlamli
oldugunu gostermektedir. Tablo 3 de ise 41 maddeden olusan dlcede ait madde analiz sonuclar
bulunmaktadir.
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Tablo 3. Olcegin Madde Analiz Tablosu

o =
25 858 55 5=

S=6 | ST oL EE

=5x 5% 5 N

< v x U ¥ g c

5§ %87 1%

=0

Ev veya is yerine yakinhk 147,3097 | 505,186 | ,325 | ,925
Uygunluk, rahat erisilebilirlik (Or.Arac park imkanlari, konfor vs) | 147,1962 | 503,585 | ,383 | ,924
Uriin ve hizmet cesitliligi 147,1797 | 497,375 | ,578 | ,922
Cazip kredi ve 6deme imkanlari 147,1749 | 501,666 | ,423 | ,924
Kitlesel iletisim araglarindaki reklamlar 147,7470 | 497,412 | /472 | 923
Baska bankalarin saglamadigi bir kisim hizmetler ve imkanlar 147,0946 | 497,982 | 495 | 923
Mdsteri hizmet kalitesi (Hizh, etkin ve hatasiz servis) 146,9409 | 500,691 | ,492 | ,923
Nispeten daha yiiksek kar payi dagitmasi 147,4681 | 499,596 | ,420 | 924
Cazip Urin, islem ve hizmet tarifeleri (provizyon Ucretleri vs.) 147,3239 | 499,092 | ,453 | ,923
'\I/'(S))plumsal katkilari (Bagis, burs ve toplumsal projelere destek 147.3499 | 495086 | 518 | 923
Sirdas bankacilik 147,2506 | 494,970 | ,549 | 922
Katihm bankasi ve faizsiz kurum olarak imaj ve popuilaritesi 146,7991 | 503,009 | 417 | 924
Basarili bankacilik ve finans yonetimi 147,0709 | 499,512 | ,544 | 923
Musteri beklentilerini tatmin eden bir hizmet yaklagimi 146,9527 | 499,984 | ,542 | 923
Bankacilik imaj ve popdilaritesi 147,3121 | 502,064 | ,470 | ,923
Samimi ve yardimsever personel 146,8983 | 498,542 | ,533 | ,923
Huzurlu ¢alisma ortami 146,9858 | 499,791 | ,507 | ,923
Bilgili ve becerikli personel 146,9598 | 498,707 | ,550 | ,923
Sube personeli ile yakin iligkilerim 147,2033 | 501,423 | ,448 | ,924
Dini hassasiyetlerimin yonlendirmesi 146,8132 | 508,659 | ,279 | ,925
Glvenilir arkadaslarimin ya da ¢evremin tavsiyesi 147,1537 | 508,424 | ,308 | ,925
Hizmet kalitesi ile ilgili aldig1 6dller 147,4492 | 495,983 | ,530 | ,923
Diger musterilerin banka ile ilgili diistinceleri 147,3593 | 499,117 | ,471 | 923
Internet sitesinin kullanigli olmasi 147,1986 | 502,264 | ,444 | 924
Banka calisanlarinin ziyaretleri 147,5414 | 504,557 | ,337 | ,925
islemlerimin kisa siirede tamamlanmasi 146,9291 | 500,791 | ,494 | 923
Banka calisanlarinin misterilere karsi yaklagimi 146,8723 | 498,699 | ,563 | ,923
Bankanin internet sitesinin glivenliginin ylksek olmasi 146,9858 | 497,583 | ,537 | ,923
Sikayetlerin iletilebildigi bir biriminin olmasi 147,0355 | 496,413 | ,565 | ,922
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Tablo 3 devam

ATM aginin ¢ok ve yaygin olmasi

147,2364 | 497,949 | ,470 | ,923

Web sitesinde yer alan bilgilerin anlasilir olmasi 147,2033 | 501,518 | ,486 | ,923
Bankacilik drinlerindeki cesitlilik 147,2340 | 499,199 | ,529 | ,923
Teknolojik agidan gtivenliginin yiiksek olmasi 146,9527 | 499,960 | ,522 | 923
Musteriye 6zel bankacilik hizmeti sunmasi 147,0875 | 496,540 | ,543 | ,923
Gerek ulusal gerekse uluslararasi alandaki imaji 147,3191 | 497,407 | ,544 | 923

Verilen promosyonlar

147,5508 | 494,362 | ,534 | ,923

Hesap isletim Ucreti almasi yada almamasi 147,1608 | 505,315 | ,325 | ,925

Bankanin 6demelerimi hatirlatmasi

147,0402 | 505,460 | ,352 | ,924

Bankanin dogum glinu gibi 6zel glinlerimi hatirlamasi tercihimi

147,6478 | 504,978 | ,298 | ,925

etkiler
Banka ve kredi kartinin sundugu ek avantajlar 147,3404 | 496,272 | ,535 | ,923
Cep subesinin olmasi banka tercihimi etkiler. 147,3759 | 500,017 | ,397 | ,924

Tablo 3'de madde analiz tablosunda korelasyon katsayilarinin 0,3'ten bulyik olmasi tiim
maddeler arasinda gugcli bir iliski oldugunu ve maddelerin bir bitin olusturabilecegini
gostermektedir. Madde cikarildiginda guvenilirlik katsayilarina bakildiginda tiim maddelerin
karsisindaki degerin 0,925ten buyik olmadigi goriilmektedir. 41 Maddeden olusan 0lgegin
glivenilirlik katsayisi olan 0,925 degeri herhangi bir madde cikarildiginda artmayacagindan
Olcekten madde cikarilmasina gerek yoktur.

4. 3. Bireysel Miisterilerin Katihm Bankaciligi Tercih Nedenleri ile ilgili Yargilara
Verdigi Yanitlarin Dagilimi

Ankete katilan musteriler kati

im bankalarini tercih ederken, verilen bagimh degiskenlere

verdikleri dnem diizeyini degerlendirmesinde 5'li likert tipi ol¢ekten yararlaniimistir. Yargilara
verilen yanitlarin dagilimi Tablo 4'de sunulmustur.

Tablo 4. Miisterilerin Katim Bankaciligini Tercihi Nedenleri ile ilgili Yargilara Verdigi

Yanitlarin Dagilhmi

)
o § 5 c 5 E s £
X o ° E s x &
-_— > D = > o - 0
S = = Z9 ¢ 2 s 2
Yargilar a £ £ > £ = a =
= = - ® MG
N < s 8 x x
f % | f| % f % f % f %
Ev veya is yerine yakinhk 30 | 71 |56|132] 101|239 | 120 | 284 116|274
Uygunluk,.rahAaterlglleblllrllk(Orn. 22 | 52 |51112,1] 83 | 196 | 155 | 366 | 112 26,5
Arag park imkanlari, konfor vs.)
Uriin ve hizmet cesitliligi 13131 (37|87 | 114|270 | 164 | 388 | 95 | 225
Cazip kredi ve 6deme imkanlari 22 | 52 |46|/109| 88 | 20,8 | 151 | 357 | 116|274
Kitlesel iletisim araglarindaki reklamlar | 47 | 11,1 |87 (20,6 | 119 | 28,1 | 108 | 25,5 | 62 | 14,7
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Tablo 4 devam

Baska bankalarin saglamadigi bir kisim

alandaki imaji

hizmetler ve imkanlar 15| 3,5 |53[125| 85 | 20,1 | 130 | 30,7 | 140 | 33,1
aﬂaﬁfz”::fv'g;t kalitesi (il etkinve | 5| 35154 57 | 8o | 189 | 162 | 383 | 142 | 336
g‘;;plte;ear;fjaha yiksek kar pay 41197 (590139107 | 253 | 122 | 288 | 94 | 22,2
f;ﬁsi;;z:'i'ferge"rf\t’s'ijt tarifeleri | 301 71 157135 87 | 206 151 | 357 | 98 | 23,2
Toplumsal katkilari (Bagis, burs ve

toglumsal projelere( defti s 32| 7,6 |63149 80 | 189 | 150 | 355 | 98 | 23,2
Sirdas bankacilik 28 | 6,6 |42 99 | 99 | 234|149 | 352 | 105|248
ﬁg}'\z I;Zr;)ﬁ;.\; E;a'zs'z kurumolarak | o | 35 159] 69 | 59 | 139 | 120 | 30,5 | 191|452
Bankacilik imaj ve popiilaritesi 8 | 19 |66/156| 108 | 255 | 165 | 39,0 | 76 | 18,0
Samimi ve yardimsever personel 15|35 (24|57 | 75 | 17,7 | 154 | 36,4 | 155| 36,6
Huzurlu ¢alisma ortami 14 | 33 (28] 66 | 89 | 21,0 | 155 | 36,6 | 137|324
Bilgili ve becerikli personel 12| 28 |28| 66 | 80 | 189 | 170 | 40,2 | 133|314
Sube personeli ile yakin iliskilerim 21 | 50 |36| 85 | 112 | 26,5 | 149 | 352 | 105|248
Dini hassasiyetlerimin yonlendirmesi | 27 | 64 | 18| 43 | 54 | 12,8 | 130 | 30,7 | 194 | 45,9
Seuv"r:rr:'i'; at:\‘/zi‘ifs'f”m'” yada 14 | 33 |51]121/| 85 | 20,1 | 165 | 39,0 | 108] 25,5
Hizmet kalitesi ile ilgili aldig1 6duller 27 | 64 | 67|158| 112 |26,5| 136 | 32,2 | 81 |19,
(ij'?g:]crzgier”e”” bankaile ilgili 28 | 66 51121111 262 | 144 | 340 | 89 | 21,0
internet sitesinin kullanish olmasi 21 | 50 (36| 85 | 97 | 229|177 | 41,8 | 92 | 21,7
Banka calisanlarinin ziyaretleri 41| 97 |65|154| 112|265 | 125 | 29,6 | 80 | 189
islemlerimin kisa siirede 13131129, 69| 71 | 168 | 168 | 39,7 | 142 | 33,6
tamamlanmasi

Banka calisanlarinin musterilere karsi 11|26 25|59 | 66 | 156 | 174 | 41,1 | 147 | 348
yaklagimi

Bankanin internet sitesinin 15135 (33| 78| 8 [196 | 148 | 350 | 144|340
glivenliginin yiiksek olmasi

Sikayetlerin iletilebildigi bir biriminin | 19 | 45 |28 | 6,6 | 85 | 20,1 | 164 | 38,8 | 127 | 30,0
olmasi

ATM aginin ¢ok ve yaygin olmasi 28 | 66 |50|11,8| 92 | 21,7 | 133 | 31,4 | 120|284
Web sitesinde yer alan bilgilerin 17 | 40 |33| 7,8 | 109 | 258 | 180 | 42,6 | 84 | 199
anlasilir olmasi

Bankacilik Griinlerindeki gesitlilik 14| 33 [47(11,1] 103 | 243 | 175 | 414 | 84 | 19,9
Teknolojik agidan guivenliginin yiksek | 10 | 24 |35 83 | 69 | 163 | 176 | 41,6 | 133|31,4
olmasi

Musteriye 6zel bankacilik hizmeti 19 | 45 38| 90| 87 | 206 | 152 | 359 | 127|300
sunmasi

Gerek ulusal gerekse uluslararasi 20 | 4,7 |53]125]101|239|173 | 409 | 76 | 18,0
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Tablo 4 devam

Verilen promosyonlar 42 | 99 (61144 |116 | 27,4 | 129 | 305 | 75 | 17,7
Hesap isletim licreti almasi yada 26 | 6,1 |51]12,1| 82 | 194 | 126 | 29,8 | 138|326
almamasi

Bankanin 6demelerimi hatirlatmasi 24 | 57 |32, 76| 70 | 16,5| 164 | 388 | 133|314
Bankanin dogum giinii gibi 6zel 63 | 149|62|14,7| 102 | 241 | 111 | 26,2 | 85 | 20,1

glinlerimi hatirlamasi tercihimi etkiler.

Banka ve kredi kartinin sundugu ek 21 | 50 |59/139| 114 |27,0| 134 | 31,7 | 95 | 225
avantajlar

Cep subesinin olmasi banka tercihimi | 40 | 9,5 |64|151| 80 | 189 | 126 | 29,8 | 113 | 26,7
etkiler.

4. 3. Tercih Nedenlerinin Genel Ortalamadan Farkliigini inceleyen Tek
Orneklem Analizi

Bireysel musterilerin katilim bankalarini tercih etme nedenleri arasindaki farkhliklarin tespiti
amaciyla t testi uygulanmistir. iki grubun ortalamalari tek érneklem t testi ile karsilastirilarak,
aradaki farkin rastlantisal mi, yoksa istatistiksel olarak mi anlaml olduguna karar verilir.

Bireysel miusterilerin katihm bankaciligini tercih etme nedenlerinin grup ortalamasi olan
3,68'ten istatistiksel olarak anlamli farklilik gosterip gostermedigini test etmek amaciyla t testi
uygulanmis bu bulgular Tablo 5’de sunulmustur.

Tablo 5. Tercih Nedenlerinin Ortalamadan Farkliigini inceleyen Tek Orneklem Analizi

Ortalama S::):.\a t Anla(;‘;llllk
Ezgléﬁz:;::(aﬂ ve faizsiz kurum olarak imaj ve 40686 | 1,08742 | 7,349 0,000
Dini hassasiyetlerimin yonlendirmesi 4,0544 | 1,15376 | 6,674 0,000
Banka calisanlarinin misterilere karsi yaklagimi 3,9953 ,98807 | 6,562 0,000
Samimi ve yardimsever personel 3,9693 | 1,04473 | 5,695 0,000
islemlerin kisa siirede tamamlanmasi 3,9385 |1,02620 | 5,182 0,000
Mdsteri hizmet kalitesi (Hizh, etkin ve hatasiz servis) 3,9267 |1,03348 | 4910 0,000
Musteri beklentilerini tatmin eden bir hizmet yaklagimi 3,9149 ,97229 | 4,969 0,000
Teknolojik agidan glivenliginin yiiksek olmasi 3,9149 |1,00818 | 4,792 0,000
Bilgili ve becerikli personel 3,9078 | 1,00873 | 4,645 0,000
Huzurlu ¢alisma ortami 3,8818 | 1,04188 | 3,984 0,000
Bankanin internet sitesinin glivenliginin yiiksek olmasi 3,8818 | 1,07546 | 3,859 0,000
Sikayetlerin iletilebildigi bir biriminin olmasi 3,8322 |1,06993 | 2,925 0,004
Bankanin 6demelerimi hatirlatmasi 3,8274 | 1,12532 | 2,694 0,007
Basarili bankacilik ve finans yonetimi 3,7967 | ,98870 | 2,427 0,016
Musteriye 6zel bankacilik hizmeti sunmasi 3,7801 1,10637 | 1,862 0,063
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Tablo 5 devam

Baska bankalarin saglamadigi bir kisim hizmetler ve 37730 | 114185 | 1676 0,094

imkanlar

Glvenilir arkadaglarimin ya da ¢evremin tavsiyesi 3,7139 | 1,07579 | ,649 0,517
Hesap isletim Ucreti almasi ya da almamasi 3,7069 | 1,21372 | /455 0,649
Cazip kredi ve 6deme imkanlari 3,6927 |1,13752 | ,229 0,819
Uriin ve hizmet cesitliligi 3,6879 |1,01273 | ,161 0,872
Eg/g%r;l\tlsk), rahat erisilebilirlik(Orn Arac park imkanlari, 36714 | 1,14300 | -155 0,877
Internet sitesinin kullanigli olmasi 3,6690 |1,06168 | -212 0,832
Sube personeli ile yakin iligkilerim 3,6643 | 1,09104 | -,296 0,767
Web sitesinde yer alan bilgilerin anlasilir olmasi 3,6643 | 1,00982 | -,320 0,749
Bankacilk Grinlerindeki gesitlilik 3,6336 | 1,02597 | -,931 0,353
ATM aginin ¢ok ve yaygin olmasi 3,6312 |1,19880 | -,837 0,403
Sirdas bankacilik 3,6170 |1,15397 |-1,122 0,262
Ev veya is yerine yakinhk 3,5579 | 1,22022 |-2,058 0,040
Bankacilik imaj ve popdilaritesi 3,5556 | 1,01697 |-2,517 0,012
Gerek ulusal gerekse uluslararasi alandaki imaji 3,5485 | 1,06957 |-2,529 0,012

Cazip Urin, islem ve hizmet tarifeleri (provizyon

N . 3,5437 |1,18736 |-2,360 0,019
Ucretleri vs.)

Banka ve kredi kartinin sundugu ek avantajlar 3,5272 | 1,13061 |-2,780 0,006
'drc;p:lzlr(njsa)l katkilari (Bagis, burs ve toplumsal projelere 35177 | 121173 |-2,754 0,006
Diger mdusterilerin banka ile ilgili distnceleri 3,5083 1,14548 | -3,083 0,002
Cep subesinin olmasi banka tercihimi etkiler. 3,4917 | 1,28767 |-3,007 0,003
Hizmet kalitesi ile ilgili aldigi 6dller 3,4184 | 1,15292 |-4,666 0,000
Nispeten daha ylksek kar pay1 dagitmasi 3,3995 | 1,24440 |-4,636 0,000
Banka calisanlarinin ziyaretleri 3,3262 | 1,22085 |-5,960 0,000
Verilen promosyonlar 3,3168 | 1,20775 |-6,185 0,000

Bankanin dogum giinu gibi 6zel glinlerimi hatirlamasi
tercihimi etkiler.

Kitlesel iletisim araglarindaki reklamlar 3,1206 | 1,21684 |-9,456 0,000

3,2199 | 1,32829 |-7,125 0,000

Tablo 5’e gore; 41 yarginin 28'i, anlamli (a = 0,05 gore) cikmistir. Grup ortalamasina gore
anlamli farklilik gosteren maddeler Tablo 6 da gdsterilmistir.

Tablo 5’e gore katilim bankacihdi tercih nedenlerini belirlemek icin yapilan ankete katilan
musteriler “katihm bankasi ve faizsiz kurum olarak imaj ve popiilaritesine” cok yiliksek oranda
onem vermektedirler. Katimcilar “dini hassasiyetlerinin yonlendirmesi” ve “banka ¢alisanlarinin
musterilere karsi yaklasimi”, “Samimi ve yardimsever personel”, “islemlerimin kisa slirede

"o R/

tamamlanmasi”, “musteri hizmet kalitesini”, “misteri beklentilerini tatmin eden bir hizmet

yaklasimi olmasi gerektigini”, “samimi ve yardimsever personeli”, “hesap isletim lcreti almasi ya
da almamasini” birinci derecede 6nemli olarak goérdukleri bulgusuna ulasiimistir.
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Tablo 6. Grup Ortalamasina Gére Anlamli Farklik Gosteren Maddeler

Ortalama S::r’r.la t p
Katihm bankasi ve faizsiz kurum olarak imaj ve popiilaritesi 4,0686 | 1,08742 | 7,349 | 0,000
Dini hassasiyetlerimin yonlendirmesi 4,0544 | 1,15376 | 6,674 | 0,000
Banka calisanlarinin misterilere karsi yaklagimi 3,9953 ,98807 | 6,562 | 0,000
Samimi ve yardimsever personel 3,9693 | 1,04473 | 5,695 | 0,000
islemlerimin kisa siirede tamamlanmasi 3,9385 |1,02620 | 5,182 | 0,000
Mdsteri hizmet kalitesi (Hizh, etkin ve hatasiz servis) 3,9267 |1,03348 | 4,910 | 0,000
Musteri beklentilerini tatmin eden bir hizmet yaklagimi 3,9149 ,97229 | 4,969 | 0,000
Teknolojik agidan glivenliginin yiiksek olmasi 39149 |1,00818 | 4,792 | 0,000
Bilgili ve becerikli personel 3,9078 | 1,00873 | 4,645 | 0,000
Huzurlu ¢alisma ortami 3,8818 | 1,04188 | 3,984 | 0,000
Bankanin internet sitesinin glivenliginin ylksek olmasi 3,8818 | 1,07546 | 3,859 | 0,000
Sikayetlerin iletilebildigi bir biriminin olmasi 3,8322 | 1,06993 | 2,925 | 0,004
Bankanin 6demelerimi hatirlatmasi 3,8274 | 1,12532 | 2,694 | 0,007
Basarili bankacilik ve finans yonetimi 3,7967 ,98870 | 2,427 | 0,016
Ev veya is yerine yakinlk 3,5579 | 1,22022 | -2,058 | 0,040
Bankacilik imaj ve popdilaritesi 3,5556 | 1,01697 | -2,517 | 0,012
Gerek ulusal gerekse uluslararasi alandaki imaji 3,5485 | 1,06957 | -2,529 | 0,012
Cazip Urln, islem ve hizmet tarifeleri (provizyon Ucretleri vs.) 3,5437 |1,18736 | -2,360 | 0,019
Banka ve kredi kartinin sundugu ek avantajlar 3,5272 | 1,13061 | -2,780 | 0,006
Toplumsal katkilari (Bags, burs ve toplumsal projelere destek vs) | 3,5177 | 1,21173 | -2,754 | 0,006
Diger msterilerin banka ile ilgili distinceleri 3,5083 | 1,14548 | -3,083 | 0,002
Cep subesinin olmasi banka tercihimi etkiler. 3,4917 |1,28767 | -3,007 | 0,003
Hizmet kalitesi ile ilgili aldig1 6duller 3,4184 |1,15292 | -4,666 | 0,000
Nispeten daha yiiksek kar payi dagitmasi 3,3995 | 1,24440 | -4,636 | 0,000
Banka calisanlarinin ziyaretleri 3,3262 | 1,22085 | -5,960 | 0,000
Verilen promosyonlar 3,3168 | 1,20775|-6,185 | 0,000
?:rr;:(}?i:]?iiﬁ,:? glinl gibi 6zel glinlerimi hatirlamasi 32199 | 132829 | 7,125 | 0,000
Kitlesel iletisim araglarindaki reklamlar 3,1206 | 1,21684 | -9,456 | 0,000

4. 4. Katiim Bankalari Tercih Nedenlerine iliskin Yargilarin Egilim Diizeyleri

Grafik 1 deki 41 yargidan olusan &lcekte musteriler her yargiya 1=Kesinlikle katiimiyorum ile
5=Kesinlikle katiliyorum arasinda deger vermistir. Buna gore grafikte bulunan ortalama degerleri
asagidaki gibi yorumlamak mimkindir.
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1,00 < Ortalama < 1,50 ise Kesinlikle Katilmiyorum.

1,50 < Ortalama < 2,50 ise Katilmiyorum.

2,50 < Ortalama < 3,50 ise Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum.

3,50 < Ortalama < 4,50 ise Katiliyorum.

4,50 < Ortalama < 5,00 ise Kesinlikle Katiliyorum.

Grafik 1’de bireysel musterilerin katilim bankaciligini tercih nedenleriile ilgili yargilara verdigi
yanitlarin dagilimi ve ortalama egilim duizeyleri gosterilmistir.

Ev veya is yerine yakinhk

Uygunluk, rahat erisilebilirlik (Orn. Arag park
Uriin ve hizmet gesitliligi

Cazip kredi ve 6deme imkanlart

Kitlesel iletisim araglarindaki reklamlar

Bagka bankalarin saglamadig bir kisim hizmetler ve
Miisteri hizmet kalitesi (Hizli, etkin ve hatasiz
Nispeten daha yiiksek kéar pay1 dagitmasi

Cazip iiriin, islem ve hizmet tarifeleri (provizyon
Toplumsal katkilart ( Bagis, burs ve toplumsal
Sirdag bankacilik

Katilim bankasi ve faizsiz kurum olarak imaj ve
Basarili bankacilik ve finans yonetimi

Miisteri beklentilerini tatmin eden bir hizmet
Bankacilik imaj ve popiilaritesi

Samimi ve yardimsever personel

Huzurlu ¢aligma ortami

Bilgili ve becerikli personel

Sube personeli ile yakin iliskilerim

Dini hassasiyetlerimin yonlendirmesi

Giivenilir arkadaslarimin ya da gevremin tavsiyesi
Hizmet Kalitesi ile ilgili aldig1 6diiller

Diger miisterilerin banka ile ilgili diisiinceleri
[internet sitesinin kullanigli olmasi

Banka caliganlarinin ziyaretleri

Islemlerimin kisa stirede tamamlanmasi

Banka calisanlarinin musterilere karsi yaklagimi
Bankanin internet sitesinin giivenliginin yiiksek
Sikayetlerin iletilebildigi bir biriminin olmasi

ATM aginin gok ve yaygin olmast

Web sitesinde yer alan bilgilerin anlagilir olmasi
Bankacilik dirtinlerindeki gesitlilik

Teknolojik agidan giivenliginin yiiksek olmasi
Miisteriye ozel bankacilik hizmeti sunmasi

Gerek ulusal gerekse uluslararasi alandaki imajt
Verilen promosyonlar

Hesap isletim ticreti almasi yada almamasi

Bankanin 8demelerimi hatirlatmasi
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Grafige gore 41 yarginin 34 tanesinin ortalama egilimi 3,50 - 4,50 arasinda, 7 tanesinin ise 2,50
- 3,50 arasindadir. Bu sonuclar, misterilerin buyik cogunlugu katihm bankaciligini tercih etme
nedenleri ile ilgili ifadelere katildigini gdstermektedir.

4. 5. Tercihlere Yonelik Tutumlarinin Onem Diizeyine Gore Degerlendirilmesi

Bireylerin katihm bankacihgini kullanmalarina etki eden yargilarin 6nem dlzeyine
gore degerlendirilmesinde kiimeleme analizinden yararlanilmistir. Arastirma sonucunda
katiimcilardan elde edilen internet bankaciligini kullanmalarina etki eden faktérlerin 6nem
dizeylerine gore degerlendirme sonugclari Tablo 7'de verilmistir.

Tablo 7. Tercihlere Yénelik Tutumlarinin Onem Diizeylerine Gére Degerlendirilmesi

Onem Diizeyi

Yargilar » 2 y3

Katilim bankasi ve faizsiz kurum olarak imaj ve poplaritesi 4,07 - -
Dini hassasiyetlerimin yonlendirmesi 4,05 - -
Banka calisanlarinin misterilere karsi yaklagimi 4,00 - -
Samimi ve yardimsever personel 3,97 - -
islemlerinin kisa siirede tamamlanmasi 3,94 - -
Mdsteri hizmet kalitesi (Hizh, etkin ve hatasiz servis) 3,93 - -
Musteri beklentilerini tatmin eden bir hizmet yaklagimi 3,91 - -
Bilgili ve becerikli personel 3,91 - -
Teknolojik agidan giivenliginin yiiksek olmasi 3,91 - -
Huzurlu ¢alisma ortami 3,88 - -
Bankanin internet sitesinin glivenliginin ylksek olmasi 3,88 - -
Sikayetlerin iletilebildigi bir biriminin olmasi 3,83 - -
Bankanin 6demelerimi hatirlatmasi 3,83 - -
Basarili bankacilik ve finans yonetimi 3,80 - -
Musteriye 6zel bankacilik hizmeti sunmasi 3,78 - -
Baska bankalarin saglamadigi bir kisim hizmetler ve imkanlar 3,77 - -
Glvenilir arkadaslarimin ya da ¢evremin tavsiyesi 3,71 - -
Hesap isletim Ucreti almasi ya da almamasi 3,71 - -
Uriin ve hizmet cesitliligi - 1369 -
Cazip kredi ve 6deme imkanlari - 3,69 -
Uygunluk, rahat erisilebilirlik (Orn. Arac park imkanlari, konfor vs.) - 3,67 -
Internet sitesinin kullanisli olmasi - 3,67 -
Web sitesinde yer alan bilgilerin anlasilir olmasi - 3,66 -
Sube personeli ile yakin iliskilerim - 3,66 -
ATM aginin ¢ok ve yaygin olmasi - 3,63 -
Bankacihk trlnlerindeki cesitlilik - 3,63 -
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Tablo 7 devam

Sirdas bankacilik - 3,62 -

Ev veya is yerine yakinhk - - 3,56
Bankacilik imaj ve popiilaritesi - - 3,56
Gerek ulusal gerekse uluslararasi alandaki imaji - - 3,55
Cazip Urin, islem ve hizmet tarifeleri (provizyon Ucretleri vs.) - - 3,54
Banka ve kredi kartinin sundugu ek avantajlar - - 3,53
Toplumsal katkilari ( Bagis, burs ve toplumsal projelere destek vs.) - - 3,52
Diger musterilerin banka ile ilgili dustinceleri - - 3,51
Cep subesinin olmasi banka tercihimi etkiler. - - 3,49
Hizmet kalitesi ile ilgili aldig1 6duller - - 3,42
Nispeten daha yiksek kar pay1 dagitmasi - - 3,40
Banka calisanlarinin ziyaretleri - - 3,33
Verilen promosyonlar - - 3,32
Bankanin dogum giinii gibi 6zel ginlerimi hatirlamasi banka tercihimi etkiler. - - 3,22
Kitlesel iletisim araglarindaki reklamlar - - 3,12

Kiimeleme analizi kullaniimasinda temel amacg arastirma sonucunda elde edilen yargilarin
temel oOzellikleri dikkate alinarak katilimcilarin  gruplandirilmasini ve 6nem diizeylerini
belirlemektir. Analiz sirasinda yargilarin 1: En nemli; 2: Onemli ve 3: En az dnemli olacak sekilde
gruplandirilmasi yapiimistir.

Katihm bankaciligi tercih nedenlerini belirlemek icin yapilan ankete katilan musteriler “katilim
bankasi ve faizsiz kurum olarak imaj ve popiilaritesine” cok yiiksek oranda 6nem vermektedirler.
Katihmcilar “dini hassasiyetlerinin yonlendirmesi” ve “banka calisanlarinin misterilere karsi
yaklasimi”, “Samimi ve yardimsever personel”, “islemlerimin kisa siirede tamamlanmasi”,
“misteri hizmet kalitesini” , “musteri beklentilerini tatmin eden bir hizmet yaklasimi olmasi

gerektigini”, “samimi ve yardimsever personeli”, “hesap isletim Ucreti almasi ya da almamasini”
birinci derecede 6nemli olarak gérmektedirler.

R/

Katilimcilar ikinci dereceden 6nemli olarak ise “Urlin ve hizmet cesitliligi”, “cazip finans
kaynagi ve odeme imkanlarini”, “uygunluk, rahat erisilebilir olmasini”, “internet sitesinin
kullanisli olmasini”, “Web sitesinde yer alan bilgilerin anlasilir olmasini”, “Bankacilik Griinlerindeki
cesitlilikleri” katihm bankaciligini tercih etme nedeni olarak ileri siirmslerdir.

Katilimcilara gore bireysel musterilerin katim bankalarini tercih etme nedenlerine etki eden

nou

faktorler icinde Uglincii dereceden 6nemli olarak ve “sirdas bankacilik olmasini”, “ev veya is

yerine yakinlik”, “bankacilik imaj ve popdularitesini”, “gerek ulusal gerekse uluslararasi alandaki
imaji” gibi yargilar sayilmistir.

5. Sonug ve Oneriler

Glinimuzde katilim bankasi sunuculari; hizmete dayali rekabet yarisina girmislerdir. Bankalar
acisindan bu rekabet yarisinda, bireysel misterilerin demografik 6zellikleri, yasam tarzlar, istek
ve ihtiyaclarinin bilinmesinin 6nemi her gecen giin artmaktadir. Dolayisi ile katim bankasi
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hizmeti veren kuruluslar, misterileri daha iyi tanimak ve onlarin istek ve ihtiyacglarini detayh
olarak bilmek zorundadir.

Katihm bankaciligi tercih nedeninde ilk sirada ne oldugu konusunda temelde iki farkli goris
vardir. Dini hassasiyetleri ilk sirada yer aldigini tespit eden arastirmalari; (Cobankaya (2014),
Kaytanci vd. (2013), Ramadan (2013), Abduh ve Mohd (2012), Lee vd (2011), Khattak ve Ur-
Rehman (2010), Bhatti vd (2010), Al-Ajmi vd (2009), Dusuki ve Nurdianawati (2008), Eskici (2007),
Dusuki vd (2007), Okumus (2005), Karakaya vd (2004), Naser vd (1999), Metawa ve Almossawi
(1998), Metwally (1996) yapmistir.

Banka tercihinde dini hassasiyetler yerine ilk sirada; personel yaklasimi, banka subesinin
ulasim kolayhgy, getiri, tanidik /cevre tavsiyesi, hizmet kalitesi gibi diger faktorlerin daha 6ncelikli
sirada oldugu bulgusuna ulasan arastirmalariise Yildirnm ve Calkar (2016), Genctiirk ve Cobankaya
(2015), Ozsoy vd. (2013), Marimuthu vd (2010), Bhatti vd (2010), Amin (2008), Dusuki vd (2007),
Hegazy (1995), Erol vd (1989) yapmislardir.

Katilim bankacihigi tercihin nedenlerine yonelik literatiir incelendiginde, yapilan calismalarin
iki alanda yogunlastigi goriilmektedir. Bu baglamada, bireysel musterilerin katihm bankasi
tercihlerini etkileyebilecek degiskenlerin neler oldugu sorusuna cevap bulmaya cahlsilmistir.
Baska bir ifadeyle bu arastirmada faizsiz bir finansman modeli olan katilim bankalarinin tercih
nedenlerinin tespit edilmesi amaclanmistir. Bu ama¢ dogrultusunda yapilan ¢alismamizin
sonucunda, katihm bankasi ve faizsiz kurum olarak imaj ve popdilaritesi, dini hassasiyetlerimin
yonlendirmesi en 6nemli iki tercih nedeni arasinda yer almistir. Bu bulgular bize dini
hassasiyetlerin ilk sirada oldugu calismalari destekler nitelikte, oldugu sonuca ulastirmaktadir.
Bunun yani sira, banka calisanlarinin masterilere karsi yaklasimi da Gclincli onemli tercih
nedenidir. Bu sonug, katilim bankalarinin sundugu finansal rtin ve hizmetlerin musterilere
tanitiminda banka ¢alisanlarinin dnemli rol oynayabilecegini gdstermektedir. Bu bulgular bizlere
yalnizca faiz hassasiyeti nedeni ile misterilerin katiim bankalarini tercih ettigi kanisi dogru
bir ¢cikarim olmayacaktir. Dolayisiyla katilim bankalari hizmet sektdrl olmanin gerekliligini en
iyi sekilde yerine getirmek zorundadirlar. Bu nedenle arastirmanin bu yoni ile literattre katki
saglamasi beklenmektedir.

Tercihnedenleriarasindaddrdiinciiéonemsirasinda bulunan “samimiveyardimsever personel”
yargisi misterilerin bankalari tercih etmelerinde etken olabilecegini ortaya ¢ikarmaktadir. Banka
calisanlarinin, misterilere daha ilgili ve nezaketli davranacak sekilde yetistirecek egitimler
verilmelidir. Bu bahsedilen davranislarin surekliliginin saglanabilmesi icin ise ¢alisanlari tesvik
edici yontemler uygulanmalidir. Arastirma sonuclari, musterilerin kendilerine sunulan Uriin ve
hizmetlerden ortalamanin ¢ok Uzerinde bir memnuniyete sahip oldugunu ifade etmektedir.
Musterilerin bankacilik islemlerinin kisa siirede tamamlanmasindan olduk¢a memnun olduklari
tespit edilmistir. Bu sonu¢ musteri memnuniyet dizeyinin belirlenmesinde sube personelinin
onemli rol oynadidini ortaya ¢ikarmistir.

Faiz konusundaki hassasiyetin banka tercih nedenlerinde tek etken olmadigi g6z 6niine
alindiginda, musterilerin banka tercihlerinde is gorenlerin Snemi nedeniyle, is gorenlerin egitimi,
is gbrenlerce 6rgit kiltiri ve drgit ikliminin benimsenmesi dncelikler sirasina alinmalidr. ilk
iki yarginin ardindan tercih nedeninde calisanlarin samimi yaklasimi gelmistir. Faiz konusunda

hassasiyetin yani sira “banka ¢alisanlarinin musterilere karsi yaklasimi”, “samimi ve yardimsever
personel” oldukca dnemli oldugu tespit edilmistir. Katilim bankasinin mdsterileri ile arasinda
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glicli baglar kurulmasi, musterilerin tercihlerinde etken olacaktir. Sorunsuz olarak, uzun yillardir
katihm bankast ile calismalarini siirdiiren bireysel musterilerin 6dillendirilmesi musterileri tatmin
edecek ve bdylece musterilerin katiim bankasini tercih etmesini saglayacaktir. Katim banklari
ile uzun siredir calisan sadik masterilerin memnuniyetsizlikleri varsa giderilmelidir. Banka
gelirlerinin dnemli bir kismini olusturduklari icin katilim bankalari bu misterilerin kaybedebilme
riskini goze almamalidirlar. Katilim bankalari ile calismayi birakmis musterileri tekrar kazanmak
icin caba gosterilmelidir. Ayrica katihm bankasi ile ilk defa ¢alisacak musterileri kazanmaktan
daha az masraflidir.

Katihm bankalan kullanicilari, muisteri hizmet kalitesinin hizli, etkin ve hatasiz hizmet
vermesini altinci sirada énemli gérmuslerdir. Dolayisiyla cep bankaciligi, telefon bankaciligi
ve internet bankaciligi gibi alternatif dagitim ve iletisim kanallarinin iyilestirilerek kullaniimasi
onem arz etmektedir. Bu alternatif kanallar katihm bankalarinin musterilerle giclt iliskiler
gelistirilmesi, bireysel musterilerin katilim bankasi tercihlerini etkilemektedir. Ayrica katilim
bankalari, karlihgini artirmada ¢cok dnemli bir rol oynayacak olan kredi kartlarinin piyasadaki diger
bankalarin kredi kartlari ile rekabet edebilir ve yenilikci 6zelliklere sahip olabilmesi icin daha ¢ok
tanitim yapmalidir. Katihm bankalari Giriin ve hizmet tanitimini artirmalilar ancak agirlikli olarak
dini hassasiyetlerin ilk tercih sebebi olmasi nedeniyle katihm bankaciligini yani faizsiz sistemi
(konvansiyonel bankaciliktan islami acidan farkini) reklam ve tanitim faaliyetleri ile daha iyi
anlatabilmeleri gerekir.

Hizla geliserek degisen diinyada katilim bankalari, musterilerinin bugiinkii ve gelecekteki
taleplerini beklentilerinin (izerinde karsilamayi, onlara hak ettiklerinden daha iyi bir hizmet
kalitesini hatasiz bir sekilde sunmayi kendisine en énemli amag¢ edinmelidir. Degisim, mevcut
hizmetlerden farklilasmayi ve yeniligi zorunlu kilmaktadir. Bu nedenle; pazar kosullarinda,
gelisim yoniinde degisen, pazar paylarini kararli bir sekilde arttirmayi hedefleyen katilim
bankalarinin, musterilerinin degisen beklenti ve ihtiyaglarina uygun hizmet sunmalarn ¢ok
onemlidir. Gelecekte ayakta kalarak basarili olabilecek katihm bankalari arasinda; pazarlama
kararlarini kendi pazarlarinda ve pazar kosullarinin degismelerine ayak uyduracak kadar hizli bir
sekilde degistirebilenler olacaktir.
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