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Bankacilik sektérinde pazarin blyUmesiyle birlikte rekabet kosullari da zorlagsmistir.
Rekabetin artmasi sonucunda gelisim yoninde degisim hiz kazanmistir. Dinyada yasanan bu
gelisim yénundeki degisime ayak uydurmak isteyen bankalar da musterilerine sunduklari hizmet
kalitesini surekli iyilestirmek zorundadir. Degisim slreci igcinde misteriye sunulan hizmet
kalitesinin artiriimasi ve gesitlendiriimesi bankacilik sektoérinin gelismesine katki saglayacaktir.
Katilim bankaciliginin Turki Bankacilik sektérindeki hizli artigi, hem kurumsal hem de bireysel
musterilere farkh finansal Griin sunmustur. Tirkiye’de katilim bankalarinin gerek mevduat

bankalariyla rekabet etmesi, gerekse katilim bankaciligi uygulamalarinin farkindaliginin
artinlmasi saglanarak reel sektére kaynak saglamasi 6nem tasimaktadir.

Hizmet sektéri iginde énemli bir yeri olan bankalarin her gegen guin sayilari artmaktadir.
Bu artisla birlikte, bankalar arasindaki rekabet dnemli boyutlara ulagsmistir. Dinya ekonomisinde
de yadsinamaz bir éneme sahip olan finans sektoriiniin aracisi olan bankalar, tiketici ile
isletmeler arasinda bir képri gorevini Ustlenmektedir. Kiresellesen Diinya’da her gegen gin
ilerleyen teknolojik alt yapi, bankacilik sektoriinde de farkh isletme stratejilerini ve bunun
beraberinde farkli tiketici profillerini ortaya koymustur. Bu farkh tuketici profillerine finans
sektorinin de farki Griin ve hizmetlerle cevap vermesi gereklidir. Bu ¢alismanin amaci; katilim
bankalari ile mevduat bankalarini tercih eden tiketicilerde pazarlama faaliyetleri agisindan ne gibi
farkli tUketici davraniglari oldugunu analiz etmektir. Calismada kantitatif arastirma tekniklerinden
anket yolu ile veriler toplanarak SPSS Programinda analiz edilmistir. Mevduat ve Katilim banka
musterilerinin farkliliklarini ortaya koymaya calisilan bu galisma, Agri ibrahim Cegen Universitesi
akademik ve idari ¢calisanlarina uygulanmigtir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik Sektorl, Katilm Bankalari, Mevduat Bankalari, Tuketici
Davranisi.

EFFECTS OF PERCEIVED SERVICE QUALITY, RELIGIOUS SENSIVITYAND
FAMILIARITY ON PERCEIVED TRANSPARENCY AND RELIABILITY IN BANKING
ACTIVITIES
ABSTRACT

With the growth of the market in the banking sector, competition conditions have become
difficult. As a result of the increase in competition, change in the direction of development has
accelerated. Banks that want to keep up with the change in this development in the world have
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to continuously improve the service quality they offer to their customers.Increasing and
diversifying the service quality offered to the customer during the change process will contribute
to the development of the banking sector.The rapid increase in participation banking in the Turkish
Banking sector offered different financial products to both corporate and retail customers.The
need to compete with bank deposits of participation banks in Turkey, providing both increase the
awareness of participation banking application it is important to provide resources to the real
sector.

The number of banks, which have an important place in the service sector, is increasing
day by day. With this increase, the competition between the banks has reached important
dimensions. Banks, which are intermediaries of the finance sector, which has an undeniable
prescription in the world economy, is in fact a bridge between consumers and businesses. In the
globalizing world, the technological infrastructure which has been advancing day by day has left
different business strategies in the banking sector to keep pace with consumer behaviour. In
contrast to the ongoing technological infrastructure, consumers have different reactions and
behaviours. The purpose of this study is; Analysing and evaluating the differences in terms of the
marketing activities between the participation banks and the deposit banks in consumer
preferences of the banks. In the study, data were collected from the quantitative research
techniques through questionnaires and analysed in the SPSS program. This study, which tries to
reveal the differences of deposit and participation bank customers, has been applied to the
academic and administrative employees of Agri ibrahim Cecen University.

Keywords: Banking Sector, Participation Banks, Deposit Banks, Consumer Behaviors.

Giris

Finansal sistem igerisinde temel isleve sahip olan bankacilik sektor, fon fazlasi
olan tasarruf sahiplerinden fonlari alip, fon talep eden kisi ya da kurumlara ulastirarak
ekonomiye canlilik kazandirmaktadir. Guniumuzde gerek dinya gerekse Turkiye'de
finansal sistem icinde dnemli bir paya sahip olan bankacilik sektérinin ve sektdri
olusturan bankalarin yapilarinin g¢esitli yontemlerle degerlendirilip denetime tabi
tutulmasi gerekmektedir. Bu bakimdan bankacilik sektorinin saglikli bir sekilde
islemesi, hem sektorin kendisi hem de ulkenin ekonomik gelecegi agisindan énem arz
etmektedir. Ulkemizde o6zellikle 1980’li yillardan sonra serbest piyasa ekonomisine
gecisle birlikte bankacilik alaninda da rekabet artmaya baglamistir. 1980’li yillar ve
Oncesinde faaliyette bulunan ve faiz esasli ¢alisan ticari bankalara ilave olarak, 1980’li
yillarin baslarinda faizsiz esasa dayanan bankalar bazi muisliman Ulkelerde kurulup
faaliyete baglamislardir (Er ve Uysal, 2012: 366).

Bankalar, fon fazlasi olanlar ile fon ihtiyaci olanlar arasinda koordinasyon kuran
en Oonemli finansal araci kuruluglardir. Bu finansal aracilarin baslica gorevleri; bir
ekonomide édung verilebilir fon kaynaginin olusturulmasi, gergek ve tizel kisilerin mali
ihtiyaglarinin  kargilanmasi, yatirnmlarin gerceklestiriimesi, ekonomik faaliyetlerin
kolaylastiriimasi, para transferinin hizlandiriimasi, fon fazlasi olanlara dusuk riskli getiri
saglanmasi, Uretici ve tlketici arasinda baglanti kurulmasi gibi hizmetlerdir. Gerek tlke
ekonomisinin istikrarli bir sekilde blylimesi, gerekse finans sektorinin saglamlig
agisindan da ayri bir 5nem arz eden bankalar (Altan ve Candogan, 2014: 376) mevduat
bankacihgi, katihm bankacihdr ve yatinm-kalkinma bankaciigr seklinde Uge
ayiriimaktadir.

Dinyada glnimuze kadar birgok finansal kriz meydana gelmis ve sisteme farkli
finansal araglar girmis ve sistem dinamik bir boyut kazanmistir. Bu sebeplere ilaveten
dini sebepler nedeniyle de 1960’li yillardan itibaren finansalsiteme katim bankaciligi
drinleri de dahil olmustur. Ginimizde hizla gelisen katihm bankaciligi sadece
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islamiilkelerinde degil Avrupa’da ve Amerika’da da finansal sektdrden aldigi payda her
gecen gun artmaktadir (Yildinm ve Cakar, 2016: 553).

isleyis bicimleri ve tercih edilme nedenleri bakimindan birbirlerinden farkhlik
goOsteren katilim ve mevduat bankalari, sahip olduklari musteri profilleri agisindan da
farkhlik gostermektedir. Bu baglamda bu ¢alismanin amaci; katiim bankalari ile mevduat
bankalarini tercih eden musterilerin pazarlama faaliyetleri acisindan ne gibi farkli tiketici
davraniglari gésterdigini degderlendirmektir. Literatirde benzer galismalar incelenerek
katilim ve mevduat banka musterilerinin algilanan hizmet kalitesi, algilanan personel
kalitesi, algilanan dini hassasiyet, algilanan bilinirlilik, algilanan seffaflik, algilanan
guvenilirlik, algilanan imaj agisindan ne gibi farklilklar gésterdigi incelenmis olup, bunlar
Isiginda bir arastirma ¢alismasi yapilimistir.

1. Mevduat Bankalari ve Katilim Bankalari: Kavramsal Cergeve

5411 sayili Bankacilik Kanunun 3. Maddesine gore “Mevduat bankaciligi; kendi
nam ve hesabina mevduat kabul etmek ve kredi kullandirmak esas olmak tzere faaliyet
gOsteren kuruluglar ile yurt disinda kurulu bu nitelikteki kuruluglarin TUrkiye'deki
subelerini ifade eden finansal kurumlardir” seklinde tanimlamigtir. (5411 Sayili
Bankacilik Kanunu, 2011: 15)

Belli bir vade sonunda veya istenildigi zaman geri alinabilmek Uzere gercek ve
tlzel kisiler tarafindan bankalara yatirilan paralara mevduat denilmektedir. Bankacilikta
degerlendiriimek (zere alinan bu paralar, alacakl cari hesaplar, tasarruf mevduati,
mevduat ve kuglUk cari hesaplar gibi gesitli isimlerle isimlendirilirler. (Onur, 1965: 3).
Gunumuzde mevduat bankaciligi ekseninde bankalar mugterilerine kisa, orta ve uzun
vadeli ticari kredi imkénlari sunmaktadir. Bu baglamda, mevduat bankalar kredi
hizmetlerinin yani sira ¢ek ve diger hizmetleri de musterilerine sunarlar. Ayrica, mevduat
bankaciligina yonelik genel anlamda bir tanimlama getirilecek olursa kabul ettigi
mevduati finansal piyasalarda degisik faaliyet alanlarina kredi ve istirak araci olarak
sunan bankalara mevduat bankalari denilmektedir. Mevduat bankalari, finansal piyasalar
ve bankacilik sisteminde en c¢ok kullanilan bankacilik turd olup, gercekte klasik
bankacilik anlayisini temsil etmektedirler (Akbulak vd., 2004: 82). Mevduat bankalarinin
temelde yerine getirdikleri fonksiyonlar; kaydi para yaratma fonksiyonu ve hizmet
fonksiyonu olmak Uzere iki temel secenekte degerlendirilir. Kaydi para yaratma
fonksiyonu; mevduat bankalari bunyesinde bulunan vadesiz mevduatlarin 6deme araci
olarak kullaniimasi ile hesap Uzerine ¢ek verilmesi sonrasinda gergeklesir. Bu baglamda,
mevduat sahipleri mevduat bankaciligi sistemi ile saglanan ¢ek imkani ile nakit
kullanmadan satin alma guclUne sahip olurlar. Bahsi ge¢cen bu durumda, mevduat
bankacilidi bunyesinde bulunan vadesiz mevduat hesaplarina banka parasi veya bagka
bir ifade ile kaydi para ifadesi kullanilir (Tolon, 2004: 2). Hizmet fonksiyonu ise, mevduat
bankalari vadesiz mevduat toplama isleminin yaninda, kisa vadeli mevduat toplama
islemleri sonrasinda toplanilan mevduatimusterilerine kisa vadeli kredi imkani olarak
dagitirlar. Mevduat bankalari muasterilerine sunduklari bu hizmetlerden dolayi bir kér elde
etmektedir. Boylece, mevduat bankalari bankacilik sistemiyle ilgili yasalar ¢cergevesinde
musterilerine verdikleri hizmet standartlarini daima yuksek tutmak zorunda kalirlar
(Tolon, 2004: 2).

Mevduat bankalari, ekonomik yapi icerisinde oldukga 6nemli bir yapiya sahip
olduklar icin faaliyet alanlarinin yapisi itibariyle Ulkelerin sosyo-kultirel ve sosyo-
ekonomik olarak iyi seviyelere gelmesinde 6nemli bir yer tutmaktadirlar. Mevduat
bankalarinin amaci ise, tasarruf sahiplerinden topladiklari fonlari karli yatirimlarda
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degerlendirerek gelir seviyesini maksimuma ¢ikarmak ve maksimum kar elde etmelerini
saglamaktir (Kogyigit, 2013: 74).

Katilim bankacihgi, bankacilik islemlerini faizsiz olarak gerceklestiren bir
bankacilik turtdir. Bu tanimi biraz daha agarsak; fon toplama ve tahsis islemlerini
ortaklik yoluyla yapan, sabit faiz yerine sabit bir kar veya zarar pay! belirleyerek isleyen
bankacilik sistemine katilim bankaciligi denilmektedir (Ucar, 1993: 19-20). Katilim
bankacihgi, tasarruflarini kullandirmalari karsiliginda faiz almak istemedigi icin
tasarruflarini bankalara yatirmayip altin, doviz, bina, arsa seklinde degerlendiren tasarruf
sahiplerinin, tasarruflarinin dretim surecine sokulmasi amaciyla kurulan ve kar-zarar
ortakligi anlayisiyla faaliyette bulunan bankacilik sistemidir (Takan, 2001: 16). Katilim
bankalari, bankacilik hizmetlerinin yani sira, ayni zamanda, musterilerine faizsiz
alternatifler sunan ve topladiklari fonlari “Kar/Zarar Ortakhdi” ilkesiyle, ticari ve sinal
faaliyetlerin finansmaninda kullandirmayi ilke edinmis kurumlardir. Katihm Bankalari,
faizle ilgili olmayan hemen hemen tim bankacilik faaliyetlerini veya hizmetlerini farkli
usullerle yapan ve bu distinceyi ilke edinmis kurumlardir (Ozulucan ve Deran, 2009: 88).

Katilim Bankalari, faizden sakinma hassasiyeti nedeniyle geleneksel bankalara
yatiriimayan fonlari ekonomiye dahil ederler ayni zamanda tasarruf sahiplerinin
birikimlerini degerlendirmelerini saglarken, diger taraftan da sermaye ihtiyaci olan
girisimcilerin ve yatirnmcilarin finansman ihtiyacglarini da gidermis olurlar. Bu bankalarin,
sunduklart Grin ve hizmetlerini dini kurallara uygun olarak hazirlanmasi ve
pazarlamasinin yapilmasi beklenmektedir (Ozsoy, 2012: 34).

Katihm bankaciliyinin esas amaci, ekonomiye cesitli nedenlerle katilamayan
finansal degerleri yastik altindan c¢ikararak, yabanci sermaye ile birlikte, faizsiz
finansman esaslari ¢ercevesinde milli ekonomiye kazandirmaktir (Rodoplu, 1997: 9).
Gunumuzde, katilim bankalar Tirk finans piyasasinda bitlin gelismis Ulkelerin finansal
piyasalarinda gecerli olan finansal enstriman cgesitliligini ve tek boyutlu geleneksel
bankacilik sistemine alternatif kurum ve araglar saglamay! ve c¢esitli bankacilik
hizmetlerini islami ilkeler dogrultusunda yapmayi hedeflemiglerdir. (Oner, 1995: 44).

5411 Sayih Bankacilik Kanunu'nun 3. Maddesine goére “Kalkinma ve Yatirm
Bankasi; mevduat veya katihm fonu kabul etme disinda; kredi kullandirmak esas olmak
Uzere faaliyet gosteren vel/veya 6zel kanunlarla kendilerine verilen gorevleri yerine
getiren kuruluslar ile yurt diginda kurulu bu nitelikteki kuruluslarin TUrkiye’deki subelerini
ifade eden finansal kurumlardir’ seklinde tanimlamistir. (5411 Sayili Bankacilik Kanunu,
2011: 15).
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Grafik 1. Turlerine Gore Banka Sayilari
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Grafik 1’de goruldigu gibi, Turk Bankacilik sisteminden alinan 2015 BDDK
verilerine gore 34 adet mevduat bankasi, 13 adet Kalkinma Yatirim ve Kalkinma bankasi
ve 5 adet de sadece Katilim Bankasi ile toplam 52 adet bankanin yerli, yabanci ve yerli
Ozel banka ¢esidi bulunmaktadir.

2. Katilm Bankalarinin Mevduat Bankalar ile Benzerlikleri ve
Farkhilhiklan

Gerek mevduat bankalari gerekse katihm bankalari devlet karsisinda ayni 6lclide
sorumlu ve bagimli pozisyonda bulunmaktadirlar. Bunun sebebi; kurulus ve faaliyetler
icin 6zel izin, faaliyetlerin ve mali durumun denetlenmesi, mali duruma ve ydnetime
midahale yetkisi gibi konularda benzer kurallar konulmasidir. Nakit akigina aracilik (gek
muhatabi olma, havale, elektronik 6deme, akreditif), emanet hizmetleri (kiralik kasa,
kiymetli evrak tevdii, vadesiz cari hesap), bilgi satma (fizibilite raporlari hazirlama,
danigsmanhk hizmetleri, istihbarat islemleri) gibi hizmetlerin hepsini hem mevduat
bankalari hem de katilim bankalari verebilmektedir. Her iki kurumun da kurulabilmesi
icin, Bakanlar Kurulu’nun izni gerekmektedir. Katiim bankalarinin kurulabilmesi igin
ayrica Merkez Bankasinin olumlu gorusu ile Hazine Mustesarligr’nin dnerisine de ihtiyag
vardir (Ozgir, 2007: 96-97).

Katilim bankalari, klasik banka sisteminden faiz kelimesinin ¢ikarilip yerine kar
kelimesinin ikame edilmesi demek degildir (Gurdogan, 1995: 167). Katiim bankalarini
klasik bankalardan ayiran en 6nemli husus, fon toplama ve kullandirma yéntemlerindeki
farkliliklar olmasidir. Katilim bankalari hem fon toplarken hem de fon kullandirirken faiz
yerine kar ve zarar ortakligl esasina gore faaliyet gostermektedir (Ustaoglu, 2014: 59).
Katilm bankalarinin paranin fonksiyonlarina yaklasimi ile fon toplama finansman
yontemleri mevduat bankalarindan farklilik gdéstermektedir. Bankalar hizmet verme
yaninda para ticareti yaparken, katilim bankalari, hizmet verme yaninda degisik trinlerin
ticaretini de yapmaktadirlar. Mevduat bankalariyla katilim bankalari arasindaki temel fark
ve yaklasim, paraya yuklenen fonksiyon ve finansal anlayigtir (Deger, 1991: 59).

Mevduat bankalarinin ihtimale dayanarak faaliyette bulunmalarinin aksine,
katihm bankalar ihtimale gore degil olana gore faaliyetlerini dizenlemektedirler. $Soyle
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ki; bankalar tasarruf sahiplerinden mevduat toplarken bir tahmini hesap
belirlemektedirler. Bu mevduati kullandiracak ve faiz geliri elde edeceklerdir. Elde etmeyi
umduklari gelirin bir kismini mevduat faizi olarak daha bastan hesap sahiplerine 6demeyi
vaat etmektedirler. Mevduatin kredi olarak kullaniimasindan faiz geliri elde edilip
edilemeyecegi ve edilecekse miktari belirsiz ya da tahminden ibarettir (Ozgiir, 2007: 95).

Katilim bankalari ile mevduat bankalari arasindaki farklardan bir digeri de ileriye
donuk fiyatlama sistemi yerine fiilen elde edilmis kazanglarin dagitiimasidir. Bu sistemde
elde edilen kar veya zarar dnceden belirlenmis kosullara gére yatirrmci ve banka
arasinda paylastiriimaktadir. Ozetle risk birlikte Ustleniimektedir. Tasarruf sahibine
yatirdigi para i¢in 6nceden herhangi bir getiri garanti edilmemekte ve banka tarafindan
elde edilen kardan pay almaya hak elde etmektedirler. Bankanin zarar etmesi halinde
ise mevduat sahibi de zarardan kendine dusen payi Ustlenerek paylasim yapiimaktadir
(Ozgiir, 2007: 96). Tim bunlar kapsaminda, katilim bankalariyla mevduat bankalarinin
farklilik gosterdigi alanlari séyle 6zetlersek: is modelleri, Likidite, Etkinlik, Aktif kalitesi,
Kredi riski, Karhhk 'tir (Sakarya ve Kaya, 2013: 11).

3.Bankacilikta Degisen Pazarlama Faaliyetlerini Belirlemeye Yonelik Katilim
Bankalari ile Mevduat Bankalari Miisterileri Uzerine Bir Aragtirma

3.1. Aragtirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, katihm bankalari ile mevduat bankalarini tercih eden
tlketicilerde (musterilerde) pazarlama faaliyetleri acisindan ne gibi farkh tiketici
davraniglari oldugunu analiz etmektir. Mevduat ve Katilm bankasi musterilerinin
farkliliklarini ortaya koymaya yénelik olan bu calisma Agri ibrahim Cecen Universitesi
¢alisanlarina (akademik personel+idari personel) uygulanmistir.

3.2. Arastirma Modeli

Arastirma modeli yukarida bahsi gegcen makalelerden esinlenerek tarama modeli
olarak olusturulmustur. Metawa ve Almossawi (1998) ve Cakar ve Yildirrm (2016)'in iKi
makalesindeki olgekler kullaniimistir. Bagimsiz degiskenler modelde de goruldugu gibi
algilanan hizmet kalitesi, algilanan dini hassasiyet ve algilanan bilinirlilik iken bagimi
degisken arastirmaya katilan katilimcilarin tercih ettikleri bankaya olan tutumlarini
Olgmek icin belirlenen algilanan seffaflik ve guvenirliliktir.

Algilanan
Hizmet
Kalitesi

Hi1

Algilanan Algilanan
Dini Seffaflik ve

Hassasiyetl H,| Guvenirlilik

Algilanan Hs
Bilinirlilik

Sekil 1. Arastirma Modeli

3.3. Arastirmanin Sinirhiliklan
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Arastirmanin sinirliliklan su sekilde belirlenmigtir; Calisma 2018 yili icerisinde
Agri ibrahim Cegen Universitesinde galisan akademik ve idari personel ile sinirl
tutulmustur. Personelin mevduat bankasi ve katilim bankasi ile ilgili tutumlarinin
belirlenmesine yodnelik hazirlanan oélgek, 18 madde ile sinirli tutulmustur. Personelin
sosyo-demografik 6zelliklerinin belirlenmesine yonelik olan sorular, 10 madde ile sinirh
tutulmustur.

3.4. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin anakutlesini 2016-2017 akademik yilinin guz doneminde Agri
ibrahim Cegen Universitesi'nde calisan akademik ve idari personel olusturmaktadir.
Basit tesaduifi 5rnekleme metoduna gére érneklem olusturulmustur. lgili Gniversitesinin
ana kitle icerisinde yer alan personel sayisinin (akademik+idari) 613 kisi oldugu
saptanmistir. Bu sayi hedef alinarak, ana kitleyi temsil etmek lzere 6rnek buyukligu
asagidaki formal (1) kullanilarak hesaplanmistir (Yamane, 1973: 133):

_ NP(1-P)Z?
" (N-1)d2+P(1-P)z2 )

n: Ornek kitle blyukligi, N: Ana kitle blyiklugi, P: Olayin gergeklesme
olasiligi, (1-P): Olayin gerceklesmeme olasiligi, a: Onem dizeyi, Z: % (1-a) diizeyinde
Z test degeri, d: Hata payi . Bu formil ile, P=0,50 ve % 5 hata payi ile ana kitleyi temsil
edecek olan ornek buyukligu hesaplanmistir. Dagitilan 400 anketten 238 tanesi
cevaplanarak geri donmus ve hatali ve eksik doldurulanlarin elenmesi sonucunda 224
anket degerlendirmeye alinmistir.

3.5. Veri Toplama Araci ve Arastirma Yontemi

Arastirmada; personele ait sosyo-demografik degiskenler ile mevduat ve katilm
bankalariyla ilgili tutumlari ve bunlar arasindaki iligkiyi dlgmek icin 3 adet hipotez
kurulmustur. Literattr okumalarinin sonucunda “Faizsiz Finans Kabul Modeli” adi altinda
kabul edilmis ve gecerliligi olan bu model belirlenmis ve bunun mevduat ve katilim banka
musterileri agisindan universite galisanlarinda ne gibi farklliklar ortaya koydugu analiz
edilmigtir.

Arastirmanin hipotezleri asagidaki gibidir:

H1: Finansal musteri tarafindan algilanan hizmet kalitesi, algilanan seffaflik ve
guvenilirligi etkilemektedir.

H2: Finansal misteri tarafindan algilanan dini hassasiyet, algilanan seffaflik ve
guvenilirligi etkilemektedir.

H3: Finansal mdusgteri tarafindan algilanan bilinilirlik, algilanan seffaflik ve
guvenilirligi etkilemektedir.

Hazirlanan anketin birinci boéluminde “sosyo-demografik bilgiler”, ikinci
bolumunde “personelin mevduat ve katilim bankalariyla ilgili dustncelerine ait sorular”
yer almaktadir. Katihmcilarin sorulan ifadelere iligkin tepkilerini belirlemede Likert Tipi 5'li
derecelendirme 6lgegi kullanilmistir. Olgek, (1) Hig Katilmiyorum, (2) Katiimiyorum, (3)
Ne Katiliyorum NeKatiimiyorum, (4) Katiiyorum ve (5) Tamamen Katiliyorum
seceneklerinden olusmustur. Agri ibrahim Cecen Universitesi'nde galisan akademik ve
idari personele e-mail vasitasiyla anketler génderilmis, gdnderilen bu anketlerden 238
tanesine geri donus saglanmis, eksik ve hatali doldurulanlarin elenmesi Uzerine 224
tanesi analiz igin elverisli bulunmustur.
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Arastirmanin verilerini toplamak amaciyla Agri ibrahim Cegen Universitesi'nin
Personel Daire Bagkanligi’'ndan elde edilen bilgiler dogrultusunda, Universitede 2017 yili
itibariyle toplam 613 (akademik+idari) personelin ¢alistigi 6grenilmistir. Bu personellerin
toplamda 422’si akademik, 191’i ise idari personeldir. Bu arastirmaya akademik ve idari
personelden toplam 238 kisi katilmistir. Ancak, 224 personelin katildigi anket
degerlendirmeye alinmistir. Metawa ve Almossawi (1998) ve Yildirim ve Cakar (2016)’in
calismalarinda gelistirilen 6lgekler dogrultusunda Besli (5) Likert Olgegi ile hazirlanan
anket sorulari Universite ¢alisanlarina uygulanmistir.

Tablo 1. Olgekten Elde Edilen Puanlara iliskin Giivenirlik Analizi Sonuglari

Guvenirlik Analiz Cronbach Alpha (a)
Hizmet Kalitesi 0,77
Dini Hassasiyet 0,95
Algilanan Bilinirlilik 0,61

Algilanan Seffaflik ve

Giivenirlilik 052

Olgegin gelistirildigi calismadaki glvenirlik analizi sonucunda cronbach alpha
degerlerinin 0,50’in Gzerinde oldugu tespit edilmis bu da arastirma modelinin glvenilir ve
gegerli oldugu gostermektedir.

3.6. Analiz ve Bulgular

Arastirmada elde edilen veriler, anket galismasi sonrasi kodlanarak bilgisayara
yuklenmig, SPSS istatistik programi kullanilarak analizleri yapiimigtir. Anket ¢alismasi 3
bélimden olusmaktadir. Anket caligsmasinin birinci bolimd olan giris bdlimuinde
universite ¢alisanlarina; aktif olarak hangi bankayi kullandiklari sorulmustur. 157 ‘sinin
aktif olarak mevduat bankasi misterisi oldugu, 67 ‘sinin katilm bankasi muisterisi oldugu
belilenmigtir. Anketin birinci boliminde anketi yanitlayanlarin sosyo-demografik
Ozelliklerine yonelik sorular yer almistir. Cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu,
calisma durumu, katihm bankacihdi ile ilgili ne kadar bilgi sahibi olduklari ve katilim
bankacihiginin hangi drin ve hizmetlerini tercih ettikleri sorulmustur. Anketin ikinci
boliminde, arastirma modelinde yer alan algilanan hizmet kalitesi, algilanan dini
hassasiyet, algilanan bilinirlik, algilanan seffaflik ve guvenilirlik faktorlerini belirlemek
amaciyla olusturulan sorular yer almistir. Arastirmada belirlenen &lgek sorularina
“Dogrulayici Faktér Analizi” uygulanmistir. Cronbach’s alfa testi yardimiyla dlgekte yer
alan degiskenlerin guvenilirlikleri test edilmigtir. Ayrica verilerin uygunlugunu analiz igin
Barlett Kuresellik ve Kaiser-Meger-Olkin (KMO) testleri de uygulanmigtir.

Arastirma modelini hazirlarken, katihm bankacihdl alaninda kantitatif calismis
pek cok ulusal ve uluslararasi ¢alisma yer almaktadir. Bunlardan en 6nemli ulusal
caligmalar, Toroman vd. (2015), Cobankaya (2014), Genctirk ve Cobankaya (2015),
Kaytanci vd. (2013), Ozsoy vd. (2013), Yildirim ve Cakar (2016), uluslararasi literatiirde
ise Metawa-Amossawi (1998), Khattak ve Rehman (2010), Ramadan (2013) tarafindan
yapilan ¢alismalar yer almaktadir. Calismanin modelinin belirlenmesinde ise Metawa-
Amossawi (1998) ve Yildirim ve Cakar (2016)’a ait calismalardan 6zellikle etkilenilmigtir.
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Ankete katillan 238 finansal katilimciya arastirma modelinde yer alan 4 faktor
gurubu cercevesinde toplamda 18 soru degiskeni yoneltilmistir. Algilanan hizmet kalitesi
etkinligini belirlemeye yoénelik 6 ifade, algilanan dini hassasiyet etkinligini belirlemeye
yonelik 4 ifade, algilanan bilinirlik etkinligini belirlemeye yonelik 4 ifade, algilanan seffaflik
ve guvenilirlik etkinligini belirlemeye yonelik 4 ifade ile toplamda 18 soru yoneltilmistir.

3.6.1. Frekans Analizi

Katihmcilarin demografik 6zelliklerini analiz etmek icin cinsiyet, yag, medeni
durum, egitim durumu, aylik ortalama bireysel gelir durumu ve Agri ibrahim Cegen
Universitesi’nde akademik mi idari personel mi olduklari sorulmustur.Arastirmaya katilan
personelin 155’i akademik, geriye kalan 69'u ise idari personeldir. Asagidaki Tablo 2’de
arastirmaya katilan Universite personelinin demografik 6zelliklerine iligkin bilgiler
Ozetlenmistir.

Tablo 2. Demografik Ozelliklerin Frekans Analizi

Dg?;ﬁlﬁgirk Frekans | Yizde Dgr:;lgi]lr(?:rk Frekans | Yizde
Kadin 62 27,7 Lise 13 9,8
Cinsiyet Erkek 162 72,3 On Lisans 13 5,8
Toplam 224 100 Egitim Lisans 20 8,9
Evli 146 652 | Durumu [yiksek lisans 95 42,5
'\éﬁ?l‘frr: Bekar 71 31,7 Doktora 86 32,9
Toplam 224 100 Toplam 224 100
18-27 31 13,8 2500 TL alti 9 4
28-37 95 36,9 2501-3000 TL 31 13,8
38-47 62 27,7 3001-4000 TL 29 12,9
Yas 48-57 16 7.1 Gelir | 4001-5000 TL 44 19,6
5582’[? 20 14,5 5001-6000 TL | 58 25,9
6001 ve Usti 53 23,7
Toplam 224 100 Toplam 224 100

Tablo 2’de de goérildigu gibi, katilmcilarin 62’si (%27.7) bayan, 162’si (%72.3)
erkektir. Katilimcilarin 146’s1 (%65.2) evli, 71’, (%31.7) bekardir. Katilimcilarin 37’i
(%13.8) 18-27 yas araliginda, 95'i (%36.9) 28-37 yas araliginda, 62’si (%27.7) 38-47 yas
araliginda, 16’s1 (%7.1) 48-57 yas araliginda, 20’si (%14.5) 58 ve Ustl yas araligindadir.
Yas gruplarina bakildiginda akademik ve idari personelin geng¢ nifustan olustugunu
gormekteyiz. Bu da Universite galigsanlarinin dinamik ve geng¢ bir yapida oldugunu
gOstermektedir.Arastirmaya akademik personel daha fazla katildigi igin katilimcilarin
blaylk bir cogunlugunun (181 kisi/%75.4)lisansustl (ylksek lisans+doktora) mezunu
oldugu goérilmektedir. Katilimcilarin Q’'unun (%4) 2500 TL alti gelire, 31’inin (%13.8)
2501-3000 TL arasi gelire, 29'unun (%12.9) 3001-4000 TL arasi gelire, 44’Gnun (%19.6)
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4001-5000 TL arasi gelire, 58’inin (%25.9) 5001-6000 TL arasi gelireve 53’Unin (%23.7)
6001 TL ve Ustl gelire sahip oldugu gorulmektedir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin kullandiklar bankacilik tirdne iligkin bilgiler
asagidaki Tablo 3'de 6zetlenmistir.

Tablo 3. Bankacilik TUri

Aktif kuIIandlglrjlz Frekans % Kumdulatif
bankacilik tiirt Deger
Mevduat 157 70,1 70,1
Katilim 67 29,9 29,9
Toplam 224 100,0

Tablo 3’'de de goruldigid gibi, katilimcilarin 157’si (%70.1) mevduat bankasi
masterisi iken 67’si (%29.9) katilim bankasi musterisidir.

Aragtirmaya katilan katilimcilarin daha 6ncesinde katihm bankaciligi hizmetinden
yararlanma durumuna iligkin bilgiler asagidaki Tablo 4'de 6zetlenmisgtir.

Tablo 4. Daha Once Katilim Bankasi Hizmetinden Yararlanma Durumu

Katilim bankasi kullandiniz mi? Frekans % Kimulatif Deger
Evet 101 45,1 45,1
Hayir 123 54,9 54,9
Toplam 224 100,0

Tablo 4’de de goruldugi gibi, katilimcilarin 101°i (%45.1) daha 6ncesinde katilim
bankasi hizmetinden yararlanmigken, 123’0 (%54.9) katilim bankasi hizmetinden
yararlanmamistir.

Aragtirmaya katilan katihmcilarin katim bankasi hakkinda ne kadar bilgi sahibi
olduklarina iligkin bilgiler asadidaki Tablo 5’de 6zetlenmistir.

Tablo 5. Katilimcilar Katihm Bankasi Hakkinda Ne Kadar Bilgi Sahibi

Kimulatif
Frekans Deger
Yeterince bilgi sahibiyim 95 42.4
2,4

Duyﬁlljm ama bilgi sahibi 73 75.0
degilim 2,6
Reklamlarda izledigim
kadaryla bilgi sahibiyim a1 1,0 96,0
Hi¢c duymadim 9 o 100,0
Toplam

224 00
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Tablo 5'de de gdéruldaga gibi, katilim bankasi hakkinda ne kadar bilgi sahibi
oldugu sorusuna katilimcilarin yarisina yakini yani %42,4‘G yeterince bilgi sahibi
olduklarini, %32’si duydugunu ancak bilgi sahibi olmadiklarini, %20’si reklamlardan
bildigini, kalan %10 ise hi¢c duymadigini belirtmistir.

3.6.2. Faktor Analizi

Arastirma modelinde yer alan bagimli ve bagimsiz degiskenlerden olusan toplam
18 degisken faktor analizine sokulmustur. Kurulan arastirma modeline uyumlu olarak ilk
once toplam 5 faktdr altinda toplanan degiskenlerden 0,500°Un altinda olan 3 degisken
analiz diginda birakilarak tekrar faktor analizi yapiimigtir. Faktér analizinde daha sonra
degiskenlerin alfa katsayilarina bakmak icin gavenirlilik analizi yapilmigtir. Guvenilirlik
analizindeki sonuglarda dabutin degerler 0,500’Un Uzerinde ¢ikarak gayet guvenilir
sonuclar ortaya cikmistir. Sadece 4. Faktérin guavenilirligi 0,700’Un altinda sonug
vermistir. Onun disindaki 1.faktér, 2. faktor ve 3.faktér 0,700’Un de Uzerinde sonuglar
vermistir. En yUksek guvenilirlik sonucu 2. Faktorde yer almaktadir. Faktor analizi
soncundaki faktor agirliklari 6zellikle 2.Faktor de cok yuksek degerler gostermektedir.
Bu da dini hassasiyet sorularinin gigluligana gdstermektedir.

Tablo 6. Faktor Analizi

FAKTOR Sorular Soru Faktor Givenirlili
iSMLERI Kodu | agirliklar | k Sonucu

Katilm veya Mevduat bankalarinin S1 0,614

hizmet kalitesi banka tercihimi etkiler.

Katilm veya Mevduat bankalarinin S2 0,630

bankacilik driin gegitliligi kullanimimi

etkiler.

Banka subelerinin sayisi ve subeye | S3 0,708 0,773
HiZMET ulagimi tercihimi kolaylastirir.
KALITESI Yakinlarimda bankanin ATM’si S4 0,792

bulunmasi énemlidir.

Tercih ettigim bankanin isime veya S5 0,699

evime yakin sube veya ATM’sinin

olmasi bankacilik tercihimi olumlu

etkiler.

Islami esaslara gore calismasi 0,940

bankalik tercimde énemlidir. 7

Tercih ettigim bankanin faizli yada 0,903

f"aIZSIZ. qlarak ¢alismasi benim igin 8 0,955

onemlidir.
DiNi Tercih ettigim bankanin Islami 0,935
HASSASIYET esaslara gore calismasi yatirm 9

kararlarimi etkiler.

Birikimlerimi Islami esaslara gbre 0,940
calisan bir bankada degerlendirmek 10
benim i¢in dnemlidir.

Kitlesel iletisim araglarindaki 0,784
reklamlar tercih ettigim banka 11
tercihimde olumlu etkiler.
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ALGILANAN Tercih ettigim bankanin imaj ve 0,818
BILINIRLILIK popilaritesi tercih etmemi 12 0,614
kolaylastirir.
Tercih ettigim bankanin fon 0,634
kullandirma yéntemleri hakkinda 14

bilgi sahibi olursam finansman destegi
(kredi) kullanabilirim.

Tercih ettigim bankanin Uriin ve 0,757
hizmetleri hakkinda bilgi sahibi 13 0,502

ALGILANAN . .
olmayi tercih ederim.

SEFFAFLIK VE
GUVENIRLILIK Tercih ettigim bankanin giivenilir 0,616
olmasi kullanimimi etkiler. 15

Tercih ettigim banka tim bankalar 0,534
icerisinde en gulvenilir bankadir. 18

Faktér analizinde arastirmanin KMO ve Barlett testleri de ylksek degerlerde
¢ikmis olup, arastirma modelinin anlamlh ve gli¢li sonuglar verdigini géstermistir. KMO
degeri 0,753 gibi yuksek bir deger ¢ikarken Barlett testindeki sig. degeri de 0,000 ¢ikarak
anlamli sonug¢ vermigtir.

3.6.3. Korelasyon Analizi

Arastirma modelinde yer alan dediskenler arasindaki iliskiyi gérmek igin
korelasyon analizi yapilmistir. Ancak olusturulan G¢ bagimsiz degisken olan algilanan
hizmet kalitesi, algilanan dini hassasiyet ve algilanan seffaflik ve guvenilirlik arasinda
zayIf yonli hatta bazi korelasyonlarda negatif yonlu iliski ¢ikmistir.  Algilanan dini
hassasiyetleri ile algilanan hizmet kalitesi arasinda herhangi bir iliski cikmamistir. Bu
sonug, finansal mdusterilerin dini hassasiyete yatkinhklar ile aldiklari hizmet kalitesi
arasinda bir iligkinin olmadigini géstermektedir.

3.6.4. Regresyon Analizi

Regresyon analizi, bir bagimli degisken(ler) ile bir bagimh degisken(ler)
tarafindan nasil acgiklandigini belirlemeye ¢alisan bir analiz yontemidir. Elde edilen
regresyon modelleri aragtirmaciya iligkinin yonunu, seklini ve bilinmeyen degerlere ait
tahminleri verir (Sipahi vd. 2010, 154). Arastirma modelinde yer alan badimsiz
degiskenler olarak algilanan hizmet kalitesi, algilanan dini hassasiyet ve algilanan
bilinirlik ile bagimh degisken olarak algilanan seffaflik ve guvenilirlik faktord segilmistir.
Tablo 7’de goérilen F degeri 5,957 ve sig (p degeri) 0,001 ile modelin gegcerliligi
desteklenmektedir.

Tablo 7. Regresyon Analizi

ANOVAa
Model Kareler toplami df Ortalama F Sig.
Kare
Regresyon 3,829 3 1,276 5,947 ,001°
Artan deger 46,996 219 ,215
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Toplam 50,824 222

a. Bagimli degisken: Seffaflik ve Guivenilirlik

b. Bagimsiz degigken: bilinirlilik, dini hassasiyet, hizmet kalitesi

Tablo 8de Regresyon analiz sonucunda elde edilen Anova tablosu yer
almaktadir. Tablo 7.de dikkat ¢ceken deger t degeridir. t degeri 9,221ve p degeri (sig.)
0,000 oldugundan modelin anlamliidi ispatlanmistir. Tablo 8'da da arastirma modeli
kapsaminda kurulan hipotezlerin kabul veya red edilmeleri sig. degerine goére (0,05'ten
kaguk olan degerler kabul edilmigtir.) buna gére H1 ve H2 kabul edilirken H3 hipotezi red
edilmistir.

Tablo 8. Regresyon Analizi-iliski Tablosu

Model Standard Olmayan Standar t Sig Dogrusalhk
Katsayi Degeri d
Katsayi
Degeri
B | Std.Hat Beta Toleran VIF
a S
1,435 ,156 9,221 ,000
Hizmet 177 ,051 ,229 3,475 ,001 974 1,02
Kalitesi 6
Dini ,054 ,025 ,142 2,170 ,031 ,981 1,02
Hassasiye 0
t
Bilinirlilik ,042 ,038 ,072 1,094 ,275 ,982 1,01
8
a. Bagimli Degisken: Seffaflik ve Guvenilirlik

Tablo 9. Hipotezlerin Kabul ve Red Tablosu

Hipotez Hipotez isimleri Kabul/Red
Numarasi

Finansal miusteri tarafindan Algilanan Hizmet Kalitesi,Algilanan | Kabul
Seffaflik ve Glivenirliligietkilemektedir.

H1

Finansal musteri tarafindan Algilanan Dini Hassasiyet, Algilanan | Kabul
H2 Seffaflik ve Giivenirliligi etkilemektedir.

Finansal musteri tarafindan Algilanan Bilinirlilik ile Algilanan Seffaflik | Red
H3 ve Giivenirligi etkilemektedir.

Sonug
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Katilim bankasi mdasgterileri ile mevduat bankasi musterilerinin farkh tlketici
davraniglari sergilemesi calismanin ana c¢ikis noktasidir. Katilim bankalarinin ve
mevduat bankalarinin hem yapi hem de kurulus amagclari agisindan farkliliklari vardir.
Degisen pazarlama faaliyetleri agisindan banka musterilerinde ne gibi farkli tiketici
davraniglari olabilecegini merak eden dislince calismanin planlanmasina dayanak
olmustur.

Calismada kantitatif aragtirma tekniklerinden anket yolu ile veriler toplanarak
SPSS programinda analiz yapilmistir. Literatirden alinan Olgekler ile katihmcilara
algilanan hizmet kalitesi, algilanan personel kalitesi, algilanan dini hassasiyet, algilanan
bilinirlilik, algilanan seffaflik, algilanan guvenilirlik, algilanan imaj gibi sorular
sorulmustur. Kurulan arastirma modeli ¢cercevesinde anket verileri SPSS programinda
faktor, frekans, korelasyon ve regresyon analizlerine tabi tutulmustur.

Calismada katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin elde edilen sonugclar
genel olarak dedgerlendirildiginde; arastirmaya katillan katiimcilarin ¢ogu erkektir.
Katihmcilarin ¢ogu evlidir. Katilimcilarin gogu 28-37 yas arahdindadir. Katihmcilarin
¢ogunun 6grenim dizeyi akademik personel olduklari igin lisansustl dizeydedir.
Katihmcilarin gogunun gelir duzeyi 5001-6000 TL arasindadir. Katilimcilarin ¢ogu
mevduat bankasini kullanmaktadir. Katilimcilarin gogu daha éncesinde katilim bankasi
hizmetinden yararlanmamistir. Son olarak, katiimcilarin ¢codu katiim bankasi hakkinda
bilgi sahibi olduklarini belirtmislerdir.

Calismada anket sonuclarindan 6ne ¢ikan veriler sdyledir: faktér analizinde KMO
degeri 0,753 iken Barlett testinde sig. degeri 0,000 ile anlamli ¢cikmistir. Faktér analizi
sonucunda degiskenler 4 faktér altinda anlamli bir sekilde toplanmistir. Cikan grup
isimleri kurulan model ile uyum iginde ¢gikmistir. Glvenirlilik analizi ile de 0,500 Uzerinde
guvenilir ve anlamli sonuclar vermigtir. Regresyon analizi ile kurulan hipotezlerden H3
olan; “Finansal musteri tarafindan algilanan bilinirlilik, algilanan geffaflik ve gavenilirligi
etkilemektedir” hipotezi reddedilerek anlamli bir iliski bulunmamistir. H1 ve H2 hipotezleri
ise sig degerleri anlaml ¢ikarak kabul edilmistir. Aralarinda anlamli iligki bulunmustur.
Galismada, H1 hipotezi kabul edilerek finansal musteri tarafindan algilanan hizmet
kalitesinin algilanan seffaflik ve glvenilirligi etkiledigi tespit edilmistir. Yani; bankalarin
sundugu hizmet kalitesi arttikga, Urin gesitliligi ¢cogaldikga, sube sayilar arttikga ve
subeye ve ATM’ye erisim/ulagim kolaylastikga, banka musterileri tarafindan bankanin
guvenilirligi ve seffafligi algisi artmakta, musterilerce bankanin drtin ve hizmetlerine ilgi
uyanmakta ve bankalar tim bu sebeplerden dolayi tercih edilmektedir. Yine ¢alismada,
H2 hipotezi kabul edilerek finansal musteri tarafindan algilanan dini hassasiyetin
algilanan seffaflik ve guvenilirligi etkiledigi tespit edilmistir. Yani; bankalarin islami
esaslara gore faizsiz olarak ¢galismasi, banka musterileri tarafindan bankanin guvenilirligi
ve seffafligr algisini arttirmakta; bankanin islami esaslara gore faizsiz olarak ¢alismasi
misgsterilere glven vermekte ve bu dogrultuda miusterilerin banka tercihlerini ve
yatirimlarini etkileyebilmektedir.

Postmodern pazarlamada kuresellesme, teknoloji, rekabet gibi dnemli konularin
degisimi ile artik tuketiciler de degisime ugramistir. Eskiden 6zellikle finansal konularda
buldugu ile yetinen tlketici simdilerde ¢ok daha fazla ve 6zel hizmet talebinde
bulunmaktadir. Eskiden bankalar da eski sistemlerinde riskten uzak, getirilerini
maksimize etmeye calisirken pazarlama faaliyetlerini pek fazla énemsememiglerdir.
Bankalar, hizmet verdikleri hedef kitlenin mugsteri gereksinimlerine ve musteri
bagimhligina 6zen gdstermemiglerdir. Ancak artik dedisen Dinya’da misteri, odak
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noktasinin tam ortasindadir ve finansal hizmetlerde de kisiye 6ézel hizmet olanaklari ile
bankalarla yer almak durumundadirlar. Masteri bagimhiligini ve musteri memnuniyetini
arttirmak adina bankalar daha fazla musteri degeri ve musteri iliskileri yonetimi gibi
konulara agirlik verirken bunun yaninda pazar segmentasyonu yaparak sube sayilarini
arttirmak, reklam faaliyetleri, sosyal sorumluluk gibi butiinlesik pazarlama iletisimi gibi
pazarlama faaliyetleri ile de var olmak durumundadirlar. Uzun soluklu ve musteri odakh
post modern pazarlama mantigi ile rekabet¢i yeni dinamikler ile bas edebilirler. Bu
baglamda bu galismanin, hem dedisen pazarlama faaliyetleri ile tiketici davraniglarini
analiz etmeye, hem de finans sektoriinde yer alan bankalarin bu degisime karsi nasil bir
pozisyon almasi gerektigine yol gdstermesi bakimindan literatire 6énemli bir yarar ve
katki saglayaca@i dustnulmektedir. Ayrica, bu arastirma kisitlardan dolayl sadece Agri
ibrahim Cecen Universitesi ¢alisanlarina uygulanabilmistir. Bu nedenle, tim mevcut ve
potansiyel banka musterilerinin bankacilik faaliyetlerine yonelik tutum ve davraniglarini
yansitmayabilir. Arastirmanin diger illerde ve farkh kesimlere uygulanmasiyla birlikte
daha saglikh ve glvenilir sonuglara ulasilacagi dastinulmektedir.
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