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OZET

TURK KATILIM BANKALARINDA YABANCI MUSTERI
DENEYIMI

Muhammet KOPRULU
Yiiksek Lisans, Islam Ekonomisi ve Finans
Tez Danismani: Prof. Dr. Ahmet TABAKOGLU

Ocak, 2024 — 77 + x Sayfa

Bu arastirmada, Tiirkiye’deki katilim bankalarindan hizmet alan yabanci miisterilerin
bankacilik hizmetlerine iliskin deneyimleri, katilim bankacilig1 ile alakali bilgi
diizeyleri, tercih nedenleri ve memnuniyetleri 6lgiimlenerek degerlendirilmistir. Elde
edilen sonu¢ ve arastirmalar ile katilim bankaciligina iligkin ¢alismalarda yabanci
miisteriler bakimindan miisteri deneyimi ve miisteri memnuniyeti agisindan gesitli
Oneri ve ipuglart sunularak bu alanda iyilestirilmelerin saglanmasi ve bu aragtirmalarin

gelisimine de katki saglanmistir.

Arastirmada betimsel tarama yaklasimi kullanilmis ve uygulama Istanbul Avrupa
yakasinda faaliyet gosteren bir katilim bankasinin subelerinden hizmet alan 186
yabanci miisteri ile goniilliiliik esasina dayali olarak gerceklestirilmistir. Arastirmada,
istatiksel modelleme programindan yararlanilmis ve parametrik testler kullanilarak

miisteri deneyimlerinin tespitine ¢alisilmstir.

Yapilan arastirma neticesinde katilim bankalar1 miisteri bilincini artirmak igin ¢esitli
stratejileri benimsenmeleriyle katilim bankaciliginin ¢aligma prensipleri konusunda
misterilerin biling diizeyini artirabilir. Miisteri bilgilendirmeleri artirilarak yabanci
miisteri sayisin1 artirmalarina ve sektérde daha rekabetci bir konum elde etmelerine
olanak taniyabilecegi gibi giivenirligin ve katilim bankaciliginin taninirhi§in artmasina
katki saglayacagi diistiniilmektedir. Katilim bankalarin iiriinler hususunda reklam ve
iletisim stratejilerini gelistirerek potansiyel miisterilere ulagilabilir ve dogru bilgi

aktarilabilir.

Anahtar Kelimeler: Islami Finans, Katilim Bankaciligi, Miisteri Deneyimi.



ABSTRACT

FOREIGN CUSTOMER EXPERIENCE IN TURKISH
PARTICIPATION BANKS

Muhammet KOPRULU
Master, Islamic Economics and Finance
Thesis Advisor: Prof. Dr. Ahmet TABAKOGLU

January, 2024 — 77 + x Pages

In this research, the experiences of foreign customers who receive services from
participation banks in Turkey regarding banking services, their level of knowledge
about participation banking, reasons for preference and satisfaction were measured and
evaluated. With the results and researches obtained, various suggestions and tips have
been provided in terms of customer experience and customer satisfaction in terms of
foreign customers in studies on participation banking, thus contributing to the

improvement of this field and the development of these researches..

The descriptive survey approach was used in the research and the application was
carried out on a voluntary basis with 186 foreign customers who receive services from
the branches of a participation bank operating on the European side of Istanbul. In the
research, SPSS 22.0 program was used and parametric tests were used to determine
customer experiences.On the other hand, it has been determined that the most
important expectations of participating customers when receiving services from
participation banks in Turkey are data privacy and security. In addition, the service
quality and competence of bank personnel are also important for foreign customers.

The interest-free principle ranked sixth among the preference criteria.

As a result of the research, participation banks can increase the level of awareness of
customers about the working principles of participation banking by adopting various
strategies to increase customer awareness. It is thought that increasing customer
information will allow them to increase the number of foreign customers and achieve
a more competitive position in the sector, as well as contribute to increasing the

reliability and recognition of participation banking. Potential customers can be reached



and accurate information can be conveyed by improving the advertising and

communication strategies of participation banks regarding products.

Keywords: Islamic Finance, Participation Banking, Customer Experience
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BIiRINCIi BOLUM
GIRIS

1.1 Problem

Bankacilik sektoriinde miisteri beklentilerinin ana ¢ergevesi, miisteri memnuniyetine
bagli olarak sekillenmekle birlikte memnuniyet kaynaklar1 da yine miisteri beklentileri
paralelinde olusturulmustur. Dolayisiyla miisterilerin bankacilik faaliyetlerinden
beklentilerini tespit etmek, ayni zamanda memnuniyet kaynaklarmni tespit etmek

olarak degerlendirilebilecektir.

Katilim Bankaciliginda yabanci miisteri tercihlerini etkileyen faktorler arasinda
misteri bilgileri gizliligi, giivenirlik, hizmet kalitesi, banka personel davranislar1 ve
faizsiz trlinler yer almaktadir. Yabancit miisterilerin Katilim Bankaciligina dair
tercihlerini sekillendiren faktérlere; miisteri bilgilerinin gizliligi, giivenirlik, banka
personelinin miisterilere kars1 gosterdigi tutum ve bankalarin faizsiz {liriin gamlarinin
ornek olarak verilebilir. Ayrica yabanci miisterilerin meslek gruplari, yas gruplart ve
gelir diizeylerine baglh olarak miisteri deneyimlerinde ve bilgilendirme diizeylerinde

farkliliklar bulunabilmektedir.

Bu arastirmamizda temel olarak; katilim bankaciligin1 tercih eden yabanci miisterilerin
oncelikli tercih nedenleri, katilim bankacilig: iiriin ve hizmetlerinin miisteri talebine
ne Olciide cevap verebildigi ve miisterilerin {iriin ¢esitliliginden ne derecede memnun

oldugu gibi sorulara cevaplar aranir.

Katilim bankalarini tercih eden yabanci miisterilerin miisteri deneyim siirecinin Ve

miisteri memnuniyetinin iyilestirilmesi ¢alismamizin ana konusunu olusturur.

1.2 Amag

Tiirkiye'deki bankalarda yerlesik olmayan yabanci mevduat sahibi sayis1 her yil artis
sergileyen bir egilim igerisinde olup, bu da bankacilik sektoriindeki yabanci menseli
miisteri sayisinin artis1 anlamima gelmektedir. Arastirmamizin amaci; katilim
bankaciligini tercih eden yabanci mevduat sahiplerinin beklentilerini, memnuniyet

kaynaklarii ve deneyimlerini 6lgmektir.



Bu aragtirmamizda yabanci miisterilerin katilim bankacilig1 ile alakali bilgi diizeyleri,
tercih nedenleri ve memnuniyet 6l¢iim sonuglar1 degerlendirilir. Elde edilen verilere
dayanarak, katilim bankaciligi literatiiriinde yabanci miisterilerin miisteri deneyim
siireci ve miisteri memnuniyetine dair ¢esitli i¢gdrii ve Oneriler sunularak, bu alanda
iyilestirmelerin saglanmasi ve gelecekte yiiriitiilecek benzer ¢aligmalarin gelisimi

amaglanir.

1.3 Arastirmanin Onemi

Miisteri deneyimi ile alakali birgok ¢alisma bulunmasina karsin yabanci miisteriler ile
ilgili ¢aligmalar smirlidir. Katilm bankaciligini tercih eden yabanci mevduat
sahiplerinin beklentilerini, memnuniyet kaynaklarini ve deneyimlerinden elde edilen
bilgileri aktaran bu calismada, yabanci miisterilere dair ortaya ¢ikan sonuglar tiim
bankacilik sektorii agisindan Onem tasir. Ayrica katilim bankacilifina gore

Ozellestirilmis sorularin, bu alandaki calismalara katki saglayacagi diisiiniiliir.

1.4 Varsayimlar

Aragtirmadan kullanilan 06lgme araclarinin, misteri deneyimlerini Olcebilme

yetenegine sahip oldugu varsayilmaktadir.

Katilimcilarin 6lgek ifadelerine samimi cevaplar verdikleri varsayilmaktadir.

1.5 Smmirhilhiklar

Aragtirma, Istanbul ili Avrupa Yakasi’nda faaliyet gosteren katilim bankalari

subelerinden hizmet alan yabanci miisterilerle sinirlandirilmastir.
Arastirma, erisilebilir literatiir kaynaklari ile sinirlandirilmastir.

Arastirma siire olarak 2023-Mayis ayi itibariyle katilim bankaciligindan hizmet alan

yabanci mevduat sahipleri ile sinirlandirilmistir.



1.6 Tanimlar

Katihm Bankacihig: Faiz sistemi yerine kar paylasimi temelinde faaliyet gosteren ve

Islami esaslar1 temel alarak faaliyet gdsteren bankacilik sistemi.

Yabanca1 Miisteri: Yurt disinda yerlesik T.C vatandasligina sahip olmayan ve

Tiirkiye’deki katilim bankalarinda mevduat bulunduran miisteriler.



IKiNCi BOLUM

KATILIM BANKACILIGI

2.1 Katihm Bankacihiginin Tanim ve Tarihgesi

Katilim bankaciligi, geleneksel bankacilik sistemlerinden farkli olarak, faizsiz finans
prensiplerine dayanan bir bankacilik modelidir. Bu sistem, Islami finans prensiplerine
gore caligmakta ve kar-zarar ortakligi, kira sertifikalari, murabaha gibi araglar
kullanmaktadir (Ahmed, 2015: 106). Katilim bankalari, miisterilerinin yatirimlarini
faiz yerine kar-zarar paylasimi esasina gore degerlendirir ve finansal islemlerini seffaf
bir sekilde yiiriitmektedirler (Khan & Mirakhor, 2016: 114). Bu bankalar, etik ve
sosyal sorumluluk ilkelerine biiyiik 6nem verirken, ayn1 zamanda finansal istikrar ve

kapsayicilik saglamak gibi hedeflere de sahiptirler (Al-Suwailem, 2014).

Katilim bankacilig1, Islami finans prensiplerine dayal1 bir bankacilik modeli olarak,
20. ylizyilin ikinci yarisinda ortaya ¢ikmistir. Bu bankacilik sistemi, geleneksel faiz
temelli bankacilik sistemlerine bir alternatif olarak, Islami seriat kurallarina uygun
finansal islemleri benimsemistir. {lk katilim bankalarinin kokeni, 1963'te Misir'da

faaliyete baglamis olan Mit Ghamr Tasarruf Bankasi’na dayanmaktadir (Orhan, 2018).

Mit Ghamr Tasarruf Bankasi, Islami finansin temel taslarindan biri olarak kabul
edilen, Misir'da 1963 yilinda kurulan bir finans kurulusudur. Bu kurulus, Dr. Ahmad
El Najjar tarafindan faizsiz bankacilik sistemine bir alternatif olarak gelistirilmistir ve

modern Islami bankaciligin dnciisii olarak kabul gérmektedir (EI-Gamal, 2006).

Mit Ghamr'in temel amaci, faizsiz bir sistem i¢inde finansal hizmetler sunarak, yerel
halkin tasarruf aligkanliklarini tesvik etmek ve kalkinma projelerine fon saglamakti.
Banka, Kar-zarar ortaklign ve mudarebe gibi Islami finans prensiplerine dayanan
tiriinler sunmustur. Bu model, katilimcilarin yatirimlarindan elde edilen karlarin,

yatirimcilar arasinda paylastirilmasini dngérmiistiir (Vogel & Hayes, 1998).

Mit Ghamr'in basarisi, diger Miisliman {ilkelerde benzer finans kuruluslarinin
kurulmasina ilham kaynagi olmustur. 1970'lerde bu model, Suudi Arabistan, Malezya
ve Pakistan gibi iilkelerde uygulanmaya baglanmis ve bu siiregte Islami bankacilik

prensipleri daha da gelismistir (Chapra & Khan, 2000).



Diger taraftan geleneksel finansal sistemlerde degisiklik yapilmasinin miimkiin
oldugunu ve etik bankacilik uygulamalarinin siirdiiriilebilir oldugunu gosterdi. Mit
Ghamr, modern Islami finans sektdriiniin gelisiminde dnemli bir kilometre tasi olarak
kabul edilmekte ve bu model, diinya genelindeki birgok Islami finans kurulusunun

temelini olusturmaktadir (Igbal & Molyneux, 2005).

2.2 Katihm Bankacihiginin Dogusu ve Gelisimi
2.2.1 Diinyada Katihm Bankaciliginin Dogusu ve Gelisimi

1970'lerde, Islami finans prensiplerinin daha da gelismesiyle birlikte, bu tiir bankacilik
uygulamalart Orta Dogu'da ve diger Miisliiman iilkelerde yayilmaya baslamistir.
Ozellikle Suudi Arabistan, Malezya ve Kérfez iilkelerinde katilim bankaciligi énemli
bir gelisme gdstermistir. Bu donemde, bu bankalarin isleyisinde kar-zarar ortakligi,
mudarebe ve murabaha gibi Islami finansal iiriinler 6n plana ¢ikmistir (E1-Gamal,
2006).

1980'ler ve 1990'larda, katilim bankacilig1 uluslararasi bir fenomen haline gelmis ve
Miisliiman cografyalarin yatirimc1 sermayesine ilgi duymaya baslayan Bati
diinyasinda da ilgi gdrmeye baslamistir. Bu siirecte, Islami bankacilik prensiplerine

uygun uluslararasi standartlar ve diizenlemeler gelistirilmistir (Chapra & Khan, 2000).

Gilintimiizde, katilim bankacilig1 global finans piyasalarinda dnemli bir yer tutmakta
ve geleneksel finansal sistemlere alternatif bir model olarak kabul edilmektedir. Bu
bankalar, etik ve sosyal sorumluluk ilkelerine biiylik 6nem verirken, ayn1 zamanda
finansal kapsayicilik ve istikrar saglama amacim giitmektedirler (Igbal & Molyneux,

2005).

Diinya’da katilim bankaciliginin gelisim Onciiliigiinii yapan {iilkelerin basinda gelen
Suudi Arabistan'da katilim bankaciligi, Islami finans prensiplerinin bu iilkenin
ekonomik ve kiiltiirel yapisina uygun olmasi nedeniyle 6nemli bir gelisim gdostermistir.
[k Islami banka olan Al Rajhi Bank, 1957 yilinda kurulmus ve baslangigta kiiciik bir
finans kurulusu olarak faaliyet gdstermistir. Bu banka, Islami finans prensiplerine
dayali olarak faaliyet gosteren ilk drneklerden biri olarak kabul edilmektedir (Wilson,

2004).



1980'lerin baslarinda, Suudi Arabistan'da Islami bankacilik daha sistemli bir sekilde
gelismeye baslamistir. Bu donemde, iilkenin ekonomik yapist ve Miisliiman
niifusunun finansal ihtiyaglar1 géz dniinde bulundurularak, Islami bankacilik {iriinleri
ve hizmetleri genisletilmistir. Al Rajhi Bank'in yami sira, Riyad Bank ve Saudi
Hollandi Bank gibi diger finans kuruluslart da Islami bankacilik iiriinlerini

portfoylerine eklemislerdir (Khan & Bhatti, 2008).

1990'lar ve 2000'lerde, Suudi Arabistan'daki Islami bankacilik sektorii 6nemli bir
bliylime gostermistir. Bu siirecte, hem yerel hem de uluslararasi yatirimcilar tarafindan
Islami bankaciliga artan bir ilgi olmustur. Suudi Arabistan hiikiimeti ve Suudi
Arabistan Merkez Bankasi (SAMA), lIslami finans sektdriinii diizenleyen ve

destekleyen politikalar1 benimsemis ve bu alanda diizenleyici ¢ergeveleri gelistirmistir

(Vogel & Hayes, 1998).

Bugiinkii yapisi ile Suudi Arabistan'da Islami bankacilik, iilkenin finansal sisteminin
ayrilmaz bir parcasidir. Bu sektor, hizla gelismekte ve uluslararasi finans piyasalarinda

onemli bir rol oynamaktadir (Al-Omar & Abdel-Hag, 2007).

Gilintimiizde katilim bankaciliginin 6nemli merkezlerinden bir digeri olan Malezya’da
katilim bankaciligi, 1980'lerin basinda, iilkenin finansal sektoriinde ¢esitliligi artirmak
ve daha genis bir miisteri tabanina hizmet vermek amaciyla ortaya ¢ikmustir. i1k islami
banka, 1983 yilinda Malezya hiikiimetinin destegiyle, Bank Islam Malaysia Berhad
(BIMB) olarak kurulmustur (Ariff & Rosly, 2011). BIMB'nin kurulusu, Malezya'da

Islami finans sisteminin temelini atmis ve bu alanda bir doniim noktas1 olusturmustur.

Malezya'daki Islami bankacilik sistemi, baslangigta geleneksel bankacilik sistemiyle
paralel bir yapida faaliyet gostermistir. Ancak zamanla, Islami finansal iiriinlerin
cesitlenmesi ve bu alandaki diizenlemelerin gelismesiyle, katilim bankacilig

Malezya'nin finansal sektoriinde 6nemli bir rol oynamaya baglamistir (Sarker, 1999).

1990'ar ve 2000'lerde, Malezya hiikiimeti ve Malezya Merkez Bankasi (Bank Negara
Malaysia), Islami finans sektoriinii destekleyici politikalari benimsemis ve bu alanda
diizenleyici cergeveleri gelistirmistir. Bu siirecte, Malezya, Islami finansal iiriinlerin
gelistirilmesi ve Islami sermaye piyasalarmin olusturulmasi konusunda diinya ¢apinda

bir lider haline gelmistir (Nienhaus, 2007).

Giiniimiizde, Malezya'daki Islami bankacilik sektdrii, kiiresel Islami finans

piyasasinda 6nemli bir konuma sahiptir. Ulkede, ¢ok sayida Islami banka ve finans



kurulusu faaliyet gdstermekte ve Islami bankacilik {iriinleri, genis bir miisteri kitlesine

hitap etmektedir (Abdullah & Chee, 2009).

Pakistan'da ise, 1970'lerin sonlarinda ve 1980'lerin baslarinda, iilkenin genel ekonomik
ve finansal yapisini islami prensiplere uygun hale getirme ¢abasiyla ortaya ¢ikmustir.
Bu siirecin ilk adimi olarak, 1979'da Pakistan hiikiimeti, tilkenin finansal sistemini

kademeli olarak faizsiz bir sisteme doniistiirme karart almistir (Usmani, 2002).

1980'erin ortalarinda, Pakistan'da ilk Islami bankalar kurulmus ve geleneksel
bankalarin yani sira faaliyete gegmistir. Bu bankalar, miisterilere murabaha, mudarebe,
miisareke gibi Islami finansal {iriinler sunarak, faizsiz bankacilik hizmetleri saglamaya

baglamistir (Siddiqui, 2004).

1990'lar ve 2000'lerde, Pakistan'da Islami bankacilik hizl1 bir biiyiime gdstermistir. Bu
donemde, Pakistan hiikiimeti ve Pakistan Merkez Bankas1 (State Bank of Pakistan),
Islami finans sektoriinii destekleyici politikalar gelistirmis ve bu alanda diizenleyici
cerceveleri giiclendirmistir (Khan & Mirakhor, 2016: 118). Bu politikalar, islami
bankaciligin daha fazla yayginlasmasina ve finansal sistemde daha biiyiik bir paya

sahip olmasina katkida bulunmustur.

Pakistan'daki Islami bankacilik sektdrii hizla gelismekte ve cesitli Islami bankacilik
iriinleri ve hizmetleriyle genis bir miisteri kitlesine hitap etmektedir (Ahmad &

Hassan, 2009).

Islam iilkeleri igerisinde yiiksek sermaye grubu olarak ifade edilebilecek olan Kérfez
iilkelerinde ise katilim bankaciligi, 1970'lerin basinda petrol gelirlerindeki artis ve
Islami finans prensiplerine olan yonelimle birlikte gelismeye baslamistir. Bu dénemde,
bolgedeki ilk Islami bankalarin kurulusu, islami finansin kiiresel gapta yayilmasinda
onemli bir rol oynamistir. 1975 yilinda, Dubai Islami Bankas1 (DIB), diinyanin ilk tam
tesekkiillii Islami bankas1 olarak kurulmustur (Warde, 2000). DIB'nin basarisi, diger
Korfez iilkelerinde benzer finans kuruluslarinin kurulmasina ilham kaynagi olmustur.
Bu siiregte, Bahreyn, Kuveyt, Katar ve Suudi Arabistan gibi iilkelerde de Islami
bankacilik faaliyetleri baslamistir (Kettell, 2011).

1980'ler ve 1990'lar boyunca, Korfez iilkelerinde islami bankacilik sistemi daha da
gelismis ve bu bankalar, hem bolgesel hem de uluslararas1 diizeyde faaliyetlerini

genisletmistir. Bu dénemde, Islami bankalar, geleneksel bankacilik {iriinlerine



alternatif olarak murabaha, mudarebe, miisareke gibi cesitli Islami finansal iiriinleri

sunmaya baglamistir (Al-Tamimi & Kalli, 2009).

2000'lerin basindan itibaren, Korfez iilkelerindeki Islami bankacilik sektorii hizli bir
bliylime kaydetmis ve bu bankalar, kiiresel finans piyasalarinda énemli bir konuma
yiikselmistir. Bu dénemde, Korfez Isbirligi Konseyi (GCC) iilkeleri, Islami finans
sektorilinii diizenleyen ve destekleyen politikalar gelistirmis ve bu alanda diizenleyici

cerceveleri gliclendirmistir (Nienhaus, 2004).

2.2.2 Tiirkiye’de Katilhm Bankaciliginin Dogusu ve Gelisimi

1970’11 yillarin sonunda diinyada katilim bankalarinin basarilariyla, Tirkiye’de
katilim bankacilig1 yapilmasi giindeme gelmeye baglamistir. Ancak mevcut kanunlar
ile katilim banka kurulmasi i¢in alt yap1 yeterli degildi. 1983 yilinda 83/7506 sayil
Bakanlar Kurulu Karari ile Ozel Finans Kurumlarin kurulmasima karar verilmistir
(TKBB, 2024). Bu kanunla birlikte islami finans prensiplerine dayali alternatif bir

bankacilik modeli olarak ortaya ¢cikmistir.

1984 yilinda Tiirkiye'nin ilk katilim bankasi olan Albaraka Tiirk kurulmustur ve 1985
yilinda faaliyetine baglamistir ( Albaraka, 2024).

Albaraka Tiirk'in kurulusu, Tiirkiye'de faizsiz bankacilik sistemine olan ilginin bir

gostergesi olmus ve bu alanda yeni bir donemi baglatmistir (Kaya, 2010: 41).

1985 yilinda, Faisal Finans faaliyetine baslamis ve Tiirkiye'deki Islami bankacilik
sektoriine yeni bir katilimcr eklenmistir. 1989 yilinda Kuveyt Tiirk Evkaf Finans
Kurumu ve 1991 yilinda Anadolu Ozel Finans Kurumlar1 kurulmustur (TKBB, 2024).

Katilim bankalartyla ilgili ilk diizenlemeler 1999 yilinda yapilarak Bankacilik Kanunu
kapsamina alimmugtir. 1983 — 2000 yillar1 arasinda degisen kanunlar ve kurulan
bankalar ile katilim bankacilig1 bankacilik sektoriinde biiyiik gelismeler katetmistir.
2001 yilinda 4672 sayili kanun ile 6zel finans kurumlari ile ilgili yeni diizenlemeler

olmus ve Ozel Finans Kurumlar Birligi kurulmustur (Coskun, 2008).

Bu donemde, katilim bankalari, geleneksel bankalarin sunamadigi faizsiz bankacilik
tirlinleriyle, 6zellikle dini hassasiyetleri olan miisterilere hitap etmeye baslamistir (El-

Gamal, 2006).



“Ozel finans kurumlari igin 2005 yilina gelindiginde ¢ok &nemli bir gelisme
yaganmustir. 5411 sayilt yeni Bankacilik Kanunu kapsamina alinmislardir ve unvanlari
Katilim Bankasi olarak degistirilmistir. Su an giinlimiizde bu unvanla faizsiz

bankacilik hizmeti vermektedirler” (Yildirim,2020).
Bu donemde;

4672 sayili Kanun ile kurulan Ozel Finans Kurumlari Birliginin adi
Katilim Bankalar: Birligi olarak degistirilmistir. 4672 sayili Kanun’la
verilmisti ve bu fon birligin sorumlulugundaydi. Yeni kanunla birlikte
giivence fonu Tasarruf Mevduati Sigorta Fonuna devredilmistir.
Devirden sonra katilim bankalarindaki gercek kisilere ait Tiirk parasi
ve yabanci para cinsinden agilan ozel cari hesap, kar ve zarara katilma
hesaplarimin bir kisiye ait tutarimin 50 bin TL kadarlik kismi Tasarruf

Mevduati Sigorta Fonunun giivencesine alinmistir (Arabact, 2007).

Tiirkiye'deki katilim bankacilig sektorii gliniimiizde iilkenin finansal sistemine 6nemli
katkilar saglamakta ve finansal cesitlilik acisindan biiylik bir rol oynamaktadir

(Yildirim, 2013).

Tiirkiye'de katilim bankacilig1 sektorii, son yillarda hizli bir bliylime gostermistir. 2022
yil1 itibariyla Tiirkiye'deki katilim bankalarinin toplam varliklart yaklasik 891 milyar
TL , toplam kullandirilan fon 643,8 milyar TL , toplam 6zvarliklar1 84,3 milyar TL,
toplam aktifleri 1.187,6 milyar TL, toplam sube sayis1 1.379 ve toplam personel sayisi
17.868 ‘dir (TKBB, 2024).

2.3 Katihm Bankaciiginin Temelleri

Katilim bankaciliginin ortaya ¢ikis nedenlerinin temelinde geleneksel bankacilik
sistemlerinin ana unsuru olan faizin Islam dinince yasaklanmis olmasi yer almaktadir.
Bununla birlikte, kiiresellesme etkisinde gelisen ekonomik sistemler bankacilik
islemlerini de énemli bir ihtiya¢ haline getirmis ve islam ekonomilerinin bu ihtiyaca
karsilik verebilecek olan bir bankacilik sistemine olan gereksinimi ortaya ¢ikmustir.
Bu gereksinim de Islami bankacilik sistemini meydana getirmistir. Bu dogrultuda,
katilim bankaciligiin temellerini dini temeller, ekonomik temeller ve sosyal temeller

basliklar altinda incelemek yerinde olacaktir.



2.3.1 Dini Temeller

Katilim bankaciligi, islami finans prensiplerine dayanarak faaliyet gdsteren bir
bankacilik modelidir. Bu modelin dini temelleri, islam'm ekonomik ilkelerine ve faiz
(riba) yasagima dayanmaktadir. Kur'an ve Hadisler, Islami finansin temel prensiplerini
ve uygulamalarini belirler ve bu, katilim bankaciliginin temelini olusturur (Usmani,

2002).

Kur'an'da ribanin agikca yasaklandigi ve adil ticaretin tesvik edildigi belirtilmektedir.
Bu, katilim bankaciliginin temelini olusturan kar-zarar paylasimi, murabaha,
mudarebe ve miisareke gibi finansal {iriinlerin gelistirilmesine yol agmistir. Bu finansal
tiriinler, islemlerde riskin ve karin paylasilmasina dayanir ve faiz i¢ceren bor¢ verme

yaklagimini diglamaktadir. (Chapra, 1992).

Geleneksel bankacilik sistemlerinde, faiz (riba), bankalarin ana gelir kaynaklarindan
biri olarak kabul edilmektedir. Faiz, bor¢ verilen para i¢in alinan iicret olarak
tanimlanabilir ve bankalarin kredi ve diger finansal hizmetlerinden elde ettikleri
gelirin biiyiik bir kismini olugturmaktadir. Geleneksel bankacilik modelleri, bu faiz
temelli yap1 lizerine kurulmustur ve bu, borg-veren ve borg-alan arasinda belirli bir
yiizde lizerinden gelir elde etme amacli olarak faaliyet gosterirler (Rose & Hudgins,

2013).

Islam ise, faiz alip vermenin her tiirliisiinii kesin bir sekilde yasaklamaktadir. Kur'an'da
faiz, adaletsizlik ve haksiz kazang¢ olarak nitelendirilmekte ve Miisliimanlarin faiz
islemlerinden kaginmalar1 emredilmektedir. Islam'm bu kesin yasagi, ekonomik
islemlerde adalet, esitlik ve risk paylasiminin tesvik edilmesine dayanmaktadir

(Usmani, 1999).

Bu baglamda, Islami bankacilik, faiz yerine, kar-zarar ortaklifina, sabit gelirli satis
islemlerine ve kira temelli finansmana dayal1 tiriinler sunmaktadir. Bu iiriinler, finansal
islemlerde riskin ve karin paylasilmasina odaklanir ve faiz temelli bor¢ verme

uygulamalarindan kaginmaktadir (Chapra, 2000).

Islami bankacilik modeli, miisteriler ve bankalar arasinda daha adil ve etik bir iliski
kurmay1 amaglamaktadir. Bu model, finansal islemlerde seffaflik ve karsilikli riza
prensiplerini vurgular ve tiim taraflarin menfaatlerinin korunmasin1 hedeflemektedir

(Khan & Mirakhor, 2016: 94).
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Hadislerde de, ticaretin ve adil finansal islemlerin 6nemi vurgulanir. Peygamber
Muhammed, ticarette diiriistliik, adil davranis ve sozlesmelerde seffaflik ilkelerini

ogiitlemistir. Bu ilkeler, Islami finans kurumlarinin faaliyetlerinde belitleyici olmustur

(Khan, 1995).

Katilim bankaciligi, ayn1 zamanda, toplumsal refah ve ekonomik adaleti tesvik eden
Islami prensiplere de dayanir. Bu bankalar, faaliyetlerinde sosyal ve etik

sorumluluklar1 6n planda tutar ve seffaf, adil ve kapsayici finansal {iriinler sunar

(Siddiqui, 2004).

2.3.2 Ekonomik Temeller

Katilim bankaciligi, islami finans prensiplerine dayanan bir bankacilik modelidir ve
bu modelin ekonomik temelleri, risk paylasimi, varlik tabanli finansman ve etik
yatirimlara dayanmaktadir. Bu sistem, geleneksel bankaciligin faiz temelli yapisindan
farkli olarak, faaliyetlerini islami seriat kurallarina uygun sekilde diizenlemektedir

(Igbal & Molyneux, 2005).

Risk paylasimi, katilim bankaciliginin temel prensiplerinden biridir. Bu sistemde,
banka ve miisteriler arasindaki finansal iglemler, kar-zarar ortakligi (mudarebe) veya
sermaye ve 13 giliciniin  birlestirilmesi  (Misareke) gibi  yontemlerle
gerceklestirilmektedir. Bu yaklagim, riskin ve karin banka ve miisteriler arasinda adil

bir sekilde paylasilmasini saglamaktadir (Khan & Bhatti, 2008).

Varlik tabanli finansman, katilim bankaciliginin bir diger onemli 6zelligidir. Bu
sistemde, kredi islemleri somut varliklar veya hizmetler tizerinden, murabaha (mal
satig1) ve icara (kira) gibi finansal lrlinler araciligiyla gergeklestirilmektedir ve

bankacilik islemlerini ger¢ek ekonomik faaliyetlere baglamaktadir (Chapra, 1992).

Etige dayali yatirim, katilim bankaciliginda nemli bir rol oynar. Bu bankalar, Islam'in
yasakladig1 faaliyetlerle iliskili olmayan, sosyal ve c¢evresel agidan sorumlu
yatirnmlara oncelik verirler. Bu, bankalarin yatirim portfoylerini, toplumun genel
degerlerine uygun hale getirir ve siirdiiriilebilir ekonomik kalkinmay1

desteklemektedir (Saeed, 1996).

Netice itibariyle katilim bankaciligi, Islam ekonomilerinin bankacilik ihtiyaglarini

Islam dini kriterleri gergevesinde karsilayan ve geleneksel bankacilik faaliyetlerinin
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sundugu hizmetleri faizsiz bir mahiyette sunarak ekonomilerin isleyisinde

bankaciligin fonksiyonlarini yerine getiren bir sistem olarak degerlendirilecektir.

2.3.3 Sosyal Temeller

Katilim bankaciligi, sadece finansal hizmetleri sunmanin 6tesinde, sosyal ve etik
degerlere de biiyiik dnem veren bir bankacilik modelidir. Bu model, islami finans
prensiplerine dayanarak, adil ticaret, sosyal adalet ve toplumsal kalkinmaya ydnelik

hedeflerle sekillenmistir (Siddiqui, 2004).

Toplumsal kalkinma, katilim bankacilifinin ana odak noktalarindan biridir. Bu
bankalar, toplumun genel refahina katkida bulunmay1 amaglamakta ve bunu, sosyal
sorumluluk projeleri, egitim ve saglk gibi alanlarda yatirnimlar yaparak
gerceklestirmektedir. Bu yaklasim, bankalarin toplumsal refah ve ekonomik
kalkinmay1 destekleme yoniinde 6nemli bir rol oynamasini saglamaktadir (Chapra,

2000).

Adil ticaret ve finansal islemlerde seffaflik, katilim bankaciliginin temel
prensiplerindendir. Bu bankalar, miisterileriyle olan iliskilerinde adil ve seffaf olmay1
hedefler ve kar-zarar paylasimi gibi prensiplerle faaliyet gostermektedir. Bu, finansal
sistem i¢inde daha adil ve dengeli bir iliski kurulmasina yardime1 olmaktadir (Usmani,

2002).

Katilim bankaciligi, ayrica, faizsiz finansman modelini benimseyerek, faize dayali
finansal sistemlerin yol agabilecegi ekonomik esitsizlikler ve adaletsizliklerin
istesinden gelmeyi amaclar. Bu, 6zellikle faiz oranlarina duyarh olan diisiik gelirli
bireyler ve isletmeler i¢cin 6nemlidir ve finansal hizmetlere erisimi genisletme seklinde

bir rol de tistlenmektedir (Khan & Mirakhor, 2016: 99).

2.4 Katihm Bankacih@inin Isleyis Sistematigi

Katilim bankaciliginin isleyis sistematigi daha o6nce de belirtildigi tizere geleneksel
bankacilik hizmetlerinin islami prensipler dikkate alinarak sunulmasi seklindedir. Bu
baglamda, bankaciligin iki temel faaliyeti olan fon toplama ve fon kullandirma
yontemleri de katilim bankaciiginda yine Islami esaslar dikkate alinarak

gergeklestirilmektedir.
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2.4.1 Fon Toplama Yontemleri

Katilim bankalarmin fon toplama yontemleri iki ana baslik halinde ifade

edilebilecektir. Bunlar cari hesaplar ve ¢esitli yatirnm (vadeli) hesaplar seklindedir.

2.4.1.1 Cari Hesaplar

Katilim bankaciliginda cari hesaplar, bankalarin fon toplama yontemlerinden biri
olarak onemli bir rol oynar. Bu hesaplar, geleneksel bankacilikta oldugu gibi,
miisterilerin giinliik islemlerini yiiriitmek icin kullamlir, ancak faiz yerine islami
finans prensiplerine uygun alternatif getiri mekanizmalari sunar (Igbal & Molyneux,
2005).

Cari hesaplar, katilim bankalarinda genellikle kar-zarar ortaklig1 prensiplerine dayali
olarak isler. Miisteriler, bu hesaplara yatirdiklar1 paralari, bankanin ¢esitli yatirim
projelerinde kullanilmasi i¢in sermaye olarak sunarlar. Bunun karsiliginda, banka ve
miisteri arasinda elde edilen kar veya zarar adil bir sekilde paylasilir (Khan & Bhatti,
2008).

Bu hesaplarda, banka, miisteriye herhangi bir sabit getiri vaadi vermez. Bunun yerine,
bankanin yatirim faaliyetlerinden elde edilen gelirler, miisterinin hesap bakiyesine ve
yatirmin risk diizeyine bagli olarak hesaba yansitilir. Bu, Islami finansin risk

paylasimi ve adil ticaret ilkelerine uygun bir yaklasimdir (Chapra, 1992).

Cari hesaplar, ayn1 zamanda, katilim bankalarinin likidite yonetimi i¢in de 6nemlidir.

Miisterilerin bu hesaplara yatirdiklar1 fonlar, bankanin nakit akigini ve giin ig¢i likidite

ihtiyaglarini karsilamada kullanilir (Saeed, 1996).

Katilim bankalarinda cari hesaplarm kullanimu, Islami finans prensiplerine uygun bir
sekilde tasarlanmistir ve bu hesaplar, miisterilere geleneksel bankacilik hizmetlerine
benzer bir deneyim sunarken, aym: zamanda Islam'in ekonomik prensiplerine

uygunlugunu saglar (El-Gamal, 2006).
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2.4.1.2 Katilma Hesaplari

Katilim bankaciliginda katilma hesaplari, bankalarin fon toplama ydntemlerinden
biridir ve Islami finans prensiplerine dayanarak isler. Bu hesaplar, geleneksel
bankacilikta kullanilan mevduat hesaplarinin bir alternatifi olarak, miisterilerin

yatirimlarini islami sartlara uygun projelerde kullanma amaci tasir (Igbal & Molyneux,
2005).

Katilma hesaplari, miisteri ve banka arasinda kar-zarar ortaklig1r esasina dayanir.
Miisteriler, bu hesaplara yatirdiklar1 parayla, bankanin seg¢tigi yatirrm projelerine
katilir ve elde edilen kar veya zarar, dnceden belirlenen oranlarda paylasilir. Bu,
mudarebe ve miisareke gibi islami finansman tekniklerine dayanir ve faiz temelli

finansman yerine riskin ve getirinin adil bir sekilde paylasilmasini hedefler (Khan &

Bhatti, 2008).

Katilma hesaplari, katilm bankalar1 i¢in 6nemli bir likidite kaynagidir ve aym
zamanda bankanin yatirim faaliyetlerini destekler. Miisteriler, bu hesaplara yatirdiklar
fonlarla bankanin yatirnm portfdyiine katkida bulunur ve bu da bankanin finansal

istikrarini ve biiylime potansiyelini artirir (Chapra, 2000).

Bu hesaplar, miisteriler i¢in de gesitli avantajlar sunar. Miisteriler, katilim bankalarinin
yatirim faaliyetlerinden elde edilen potansiyel yiiksek getirilere ortak olurken, aym
zamanda Islami prensiplere uygun bir sekilde yatirrm yapma firsati bulurlar. Bu,
ozellikle Islami prensiplere gore yatirim yapmak isteyen miisteriler i¢in dnemlidir (EI-
Gamal, 2006).

Katilma hesaplari, katilim bankaciliginin temel prensipleri olan seffaflik, adil risk
paylasimi ve etik finansman ilkelerini yansitir. Bu hesaplar, finansal sistemin daha adil
ve dengeli bir yapisina katkida bulunur ve genel olarak Islami finans sektoriiniin

gelisimini destekler (Saeed, 1996).

2.4.2 Fon Kullandirma Yontemleri
2.4.2.1. Mudarebe (Emek ve Sermaye Ortakhgi)

Mudarebe, katilim bankaciliginda kullanilan 6nemli bir fon kullandirma yontemidir ve
Islami finansin temel prensiplerinden birini olusturur. Mudarebe, sermaye saglayan

(rabb-ul-mal) ve sermayeyi isleten (mudarib) arasinda bir kar-zarar ortakligi
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anlagmasidir. Bu yontem, isletmecinin bir yatirim projesini yonetmesi ve sermaye

saglayicinin finansal kaynaklari sunmasi lizerine kuruludur (Usmani, 2002).

Mudarebe anlasmasinda, kar, 6nceden belirlenen bir oranda sermaye saglayici ve
isletmeci arasinda paylasilir. Zarar durumunda ise, zarar yalnizca sermaye saglayici
tarafindan karsilanir, ancak bu, isletmecinin hata veya ihmali olmadigi siirece
gecerlidir. Isletmecinin hatali davranislar1 zarara yol agarsa, o da zarardan sorumlu

tutulabilir (Khan & Mirakhor, 2016: 120).

Mudarebe, katilim bankalari i¢in riski paylasarak yatirim yapma imkani1 sunar. Bu
yontemle bankalar, cesitli sektorlerdeki projelere yatirim yapabilir ve bu yatirimlarin
getirilerinden pay alabilirler. Mudarebe, ayn1 zamanda, sermayesi olmayan ancak
isletme becerilerine sahip girisimcilere finansal destek saglar ve ekonomik kalkinmaya

katkida bulunur (Chapra, 1992).

Mudarebe anlagmalari, Islami finansin seffaflik ve adil risk paylasimi ilkelerine uygun
olarak yapilandirilir. Bu anlagmalar, ayrintili ve net bir sekilde hazirlanmali ve her iki

tarafin haklar1 ve sorumluluklari agik¢a belirtilmelidir (E1-Gamal, 2006).

Katilim bankaciligindaki mudarebe yontemi, finansal islemlerde etik ve adil bir
alternatif sunarak, genel finansal sistem icinde gesitlilik ve kapsayicilik saglar. Bu
yontem, Ozellikle girisimcilik ve kiigiik isletmelerin finansmani gibi alanlarda 6nemli

bir rol oynamaktadir (Saeed, 1996).

2.4.2.2. Murabaha

Murabaha, Islami finansmanin en ¢ok kullanilan iiriinlerinden biridir ve bir tiir mal
satig1 anlagsmasidir. Bu yontemde, banka, miisterinin talebi {izerine bir mali satin alir
ve ardindan bu mali, maliyeti ve belirlenen bir kar marj1 ekleyerek miisteriye satar.
Miisteri, malin bedelini taksitler halinde 6der. Murabaha, seffaf bir fiyatlandirma
yapisina sahip olup, faiz temelli kredilerin aksine, alim-satim islemine dayanir (Igbal

& Molyneux, 2005).

2.4.2.3. Miisareke

Miisareke, kar-zarar ortakligi anlamina gelir ve Islami finansta ortaklik temelli bir

finansman yontemidir. Bu yontemde, banka ve miisteri, bir ig girisiminde ortak olarak
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sermaye koyarlar ve elde edilen kar veya zarar, onceden belirlenen bir oranda
paylasilir. Miisareke, riskin adil bir sekilde paylasilmasini saglar ve her iki tarafin da
girisime aktif katilimini tesvik eder (Khan & Mirakhor, 2016: 107).

2.4.2.4. icara

Icara, Islami finans prensiplerine gore gelistirilmis bir kira finansman1 yéntemidir. Bu
yontemde, banka veya finans kurumu, bir mal1 (6rnegin, bir araba veya makine) satin
alir ve bu mali miisteriye belirli bir siire i¢in kira karsiliginda kiralar. icara, geleneksel
kira anlagmalarina benzer, ancak malin miilkiyeti kiralama siiresince bankada kalir.
Bu yontem, o6zellikle biiyiik maliyet gerektiren ekipman ve araglarin finansmaninda

kullanilir (Igbal & Molyneux, 2005).

2.4.2.5. istisna

Istisna, 6zel bir siparise dayali imalat ve insaat projelerinin finansmani i¢in kullanilan
bir yontemdir. Bu yontemde, alic1 (6rnegin, bir banka) belirli bir malin iiretimi veya
bir projenin tamamlanmasi igin bir {iretici veya miiteahhitle anlasma yapar. Uretim
veya ingaat siireci boyunca 6demeler yapilir ve mal veya proje tamamlandiginda teslim
edilir. Istisna, ozellikle insaat projeleri ve Ozel iiretim gerektiren mallarin

finansmaninda tercih edilir (E1-Gamal, 2006).

2.4.2.6. Selem

Selem, onceden 6deme yapilarak gelecekte teslim edilmek iizere mallarin satin
alinmasi anlamina gelen bir Islami finansman ydntemidir. Bu yontem, 6zellikle tarim
tiriinleri gibi belirli bir siire sonra teslim edilecek mallarin finansmaninda kullanilir.
Selem, iireticilere tiretim siireci boyunca finansal destek saglar ve alictya gelecekteki

fiyat dalgalanmalarina kars1 koruma sunar (Khan & Mirakhor, 2016: 109).

2.4.2.7. Teverruk

Teverruk, iki agsamali bir satin alma ve satis islemidir. Bu yontemde, bir miisteri,

bankadan bir mal satin alir ve hemen ardindan bu mali iiglincii bir tarafa satarak nakit
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elde eder. Teverruk, nakit ihtiyact olan miisteriler i¢in bir finansman ydntemi olarak
kullanilir ve islemlerin Islami prensiplere uygun olmasini saglar (Khan & Mirakhor,

2016: 108).

2.4.2.8. Karz-1 Hasen

Karz-1 Hasen, Islami finansta kullanilan bir tiir karsiliksiz kredi anlamma gelir. Bu
yontem, Ozellikle sosyal sorumluluk ve yardimseverlik amaciyla kullanilir. Banka
veya finans kurumu, ihtiyaci olan bireylere veya isletmelere, herhangi bir kar veya faiz
beklentisi olmaksizin fon saglar. Bor¢lanan taraf, borcu belirlenen siire iginde ve ek
bir maliyet olmaksizin geri 6der. Karz-1 Hasen, toplumsal dayanisma ve ekonomik

adalet ilkelerine dayanir (Saeed, 1996).
2.5 Katihm Bankacilig ile Konvansiyonel Bankacihik Farki

Katilim bankaciligi ve konvansiyonel bankacilik, temel isleyis prensipleri ve etik
yaklagimlar1 agisindan 6nemli farkliliklar gosterir. Bu farkliliklar, her iki bankacilik
sisteminin finansal {riinlerin sunumu, risk yonetimi, kar-zarar paylasimi ve etik

standartlar agisindan ayrilmasina neden olur (Igbal & Molyneux, 2005).

Konvansiyonel bankacilik, faiz temelli finansal tiriinler sunarken, katilim bankacilig1
faizsiz finansman yontemleri kullanir. Katilim bankaciligi, kar-zarar ortakligi,
murabaha, icara gibi Islami finans prensiplerine dayal: iiriinler sunar ve bu, faiz

yasagina (riba) uygun bir yaklagimdir (E1-Gamal, 2006).

Katilim bankaciliginda risk, banka ve miisteriler arasinda paylasilir. Kar-zarar
ortakli1 prensipleri, banka ve miisterilerin yatirimlardan elde edilen karlar1 veya
zararlart paylagmalarini gerektirir. Buna karsilik, konvansiyonel bankacilikta,
bankalar genellikle sabit bir faiz orani lizerinden gelir elde eder ve yatirimlardan
kaynaklanan riski miisterilere yiikler (Khan & Mirakhor, 2016: 105).

Katilim bankacilig1, etik standartlara ve sosyal sorumluluga biiyiik dnem verir. Islami
prensiplere dayali olarak, bu bankalar, toplumun genel yararina hizmet etmeyi ve
seffaf islemeleri tesvik eder. Konvansiyonel bankacilik ise kar maksimizasyonuna

odaklanir ve etik standartlar genellikle diizenleyici kurumlar tarafindan belirlenir
(Siddiqui, 2004).
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Katilim bankacilig1, islami hukuka (seriat) uygun olarak isler ve bu, finansal islemlerin
yiiriitiilme bicimini etkiler. Konvansiyonel bankacilik ise genellikle ulusal ve
uluslararas1 diizenleyici ¢ergevelere tabidir ve bu c¢ergeveler faiz temelli finansal

sistemlere odaklanir (Warde, 2000).

Bu temel farkliliklar disinda her iki bankacilik sisteminin isleyis farkliliklarina yonelik
olarak is modelleri, faiz yaklasimi, yatirim politikalar1 ve kredi degerlendirme
stireclerinin yan1 sira seffaflik politikalar1 baglaminda farkliliklardan da bahsetmek

mumkuindiir.

Konvansiyonel bankacilik, genellikle faiz tabanli bir is modeline sahiptir ve
misterilere verdigi kredilerden faiz geliri elde eder. Katilim bankacilifi ise faize
dayanmayan, risk ve kar paylasimina dayali bir is modelini benimser. Bu sistemde,

yatirnmin kar ve zararlar1 banka ve miisteriler arasinda paylasilir (Salman ve

Nwaz,2018: 165) .

Katilim bankacilig1, Islam hukukunun faiz (riba) yasagini takip eder ve bu nedenle faiz
temelli finansal islemler sunmamaktadir. Konvansiyonel bankacilik ise faiz temelli

krediler, mevduatlar ve diger finansal {riinlerle hizmet vermektedir

(Biiyliksahin,2018: 12-13).

Yatirim politikalar1 baglaminda ise katilim bankalari, Islami prensiplere uygun olarak
hareket eder ve sadece seriat kurallarina uygun isletme ve projelerde yatirim
yapmaktadirlar. Bu yatirrmlarda alkollii igecekler, kumar ve tiitiin gibi Islami olmayan
faaliyetler yatirnm kapsamina alinmamakla birlikte konvansiyonel bankalar da ise bu

tiir etik ve dini kisitlamalar s6z konusu olmamaktadir (Igbal & Molyneux, 2005).

Katilim bankaciliginda kredi degerlendirme siiregleri, sadece finansal geri doniis degil,
ayni zamanda seriat uyumlulugu ve sosyal fayda gibi faktorleri de gz Oniinde
bulundurur. Konvansiyonel bankacilik ise genellikle finansal risk ve getiri analizine
dayanmaktadir. Bununla birlikte seffaflik noktasinda katilim bankalari, islemlerinde
ve kar-zarar paylasim mekanizmalarinda yiiksek diizeyde seffaflik gostermekte ve
misterilerle giiglii iligkiler kurmaya c¢aligmaktadirlar. Konvansiyonel bankalar ise
farkli misteri iligkileri stratejileri izleyebilir ve seffaflik diizeyleri degiskenlik
gosterebilmektedir (Halis ve Abdssalm ElTawil, 2017: 102).
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UCUNCU BOLUM
MUSTERI DENEYIMININ KAVRAMSAL CERCEVESI

3.1 Miisteri Deneyimi Kavrami ve Bilesenleri

Miisteri deneyimi, isletmeler ve tiliketiciler arasindaki etkilesimlerin biitiinlinii
kapsayan, giderek daha fazla 6nem kazanan bir kavramdir. Farkli disiplinler ve
yaklagimlar, miisteri deneyimini ¢esitli agilardan ele alir ve bu, pazarlama

stratejilerindeki uygulamalarini sekillendirmektedir.

Miisteri deneyimi, bilissel psikoloji ¢ercevesinde, tiiketicilerin bir marka veya iriinle
ilgili algilari, diigiinceleri ve bilgilerinin degerlendirilmesi olarak ele alinmaktadir. Bu
yaklagimda, tiiketici karar verme stiregleri ve bilgi isleme mekanizmalar1 6nemli bir

yer tutmaktadir (Schmitt, 1999: 208-209).

Duygusal yaklagim, miisteri deneyimini, tiiketicilerin marka veya iirlinle olan
etkilesimlerinde yasadiklari duygusal tepkiler {iizerinden degerlendirilmektedir.
Markalarin tiiketicilerde yarattigi duygusal bag ve deneyimlerin duygusal boyutu bu
yaklagimin odak noktasidir (Hoch, 2002: 237).

Deneyimsel pazarlama, miisteri deneyimini, bir marka veya iiriinle olan etkilesimlerin
tiikketicilere sagladig1 zengin ve unutulmaz deneyimler olarak tanimlanmaktadir. Bu
yaklasim, tiliketicilere sadece iiriin veya hizmet sunmanin Gtesinde, benzersiz ve
kigisellestirilmis deneyimler saglamay1 da hedeflemektedir (Pine & Gilmore, 1998:
166).

Ote yandan miisteri deneyiminin bir diger boyutu olan hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti yaklagimlari, miisteri deneyimini, tiiketicilerin beklentileri ve bu
beklentilere hizmetin ne 6l¢iide karsilik verdigi tizerinden degerlendiren bir yaklasim
niteligindedir. Bu yaklagimlar, miisteri sadakati ve wuzun siireli iliskilerin

gelistirilmesini ifade etmektedir (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988: 23).

Bunlarla birlikte gelisen teknolojiler, miisteri deneyimini sekillendirmede 6énemli bir
etken olarak konumlanmaktadir. Dijital platformlar, sosyal medya ve mobil
uygulamalar gibi teknolojik araglar, tiiketicilerin markalarla etkilesim bi¢imlerini
dontistirmekte ve yeni miisteri deneyimi kanallar1 olusturmaya zemin saglamaktadir

(Vargo & Lusch, 2004: 4).

19



Miisteri deneyiminin bilesenleri genel itibariyle deneyim ekonomisi, deneyim temelli

pazarlama ve deneyim boyutlari olarak ifade edilebilmektedir.

3.1.1 Deneyim Ekonomisi

Deneyim ekonomisi, miisteri deneyiminin bir bileseni olarak, tiiketicilerin sadece iiriin
ve hizmetleri tiikketmekle kalmayip, ayni zamanda bu siirecteki deneyimlerin de
degerlendirildigi bir ekonomik paradigma olarak ortaya c¢ikmistir. Bu kavram,
isletmelerin miisterilere sundugu {riin ve hizmetlerin Gtesine gegerek, tiiketicilere
benzersiz ve hatirlanabilir deneyimler sunmasint vurgulamaktadir (Pine & Gilmore,

1999: 143-144).

Deneyim Ekonomisinin Temelleri: Deneyim ekonomisi, tiiketicilerin aligveris ve
tilketim siireclerinde yasadiklar1 deneyimlerin kalitesine odaklanir. Bu yaklasim,
miisterilerin beklentilerini agmak ve onlara 0zgiin, kisisellestirilmis ve unutulmaz

deneyimler sunmak tizerine kuruludur (Seker ve Unur, 2022: 32).

Bu ekonomide, deger yaratimi tiiketiciye sunulan deneyimlerin kalitesi ve bu
deneyimlerin bireysel anlami ile Slciilmektedir. isletmeler, miisterilerin duygusal,
biligsel ve sosyal ihtiyag¢larina hitap eden deneyimler yaratarak rekabet avantaji elde

edebilmeyi hedeflerler (Prahalad & Ramaswamy, 2004: 63).

Deneyim ekonomisi, estetik, eglence, egitim ve kagis (escape) olmak iizere dort temel
alana ayrilabilmektedir. Bu alanlar, miisterilerin deneyimlerini zenginlestiren ve
onlara farkli boyutlarda deger sunan unsurlar1 igermektedir (Pine & Gilmore, 1999:
98; Seker ve Unur, 2022: 33).

Deneyim ekonomisi uygulamalarinin 6zellikle perakende, turizm, eglence ve hizmet
sektorlerinde on plana ¢iktigi goriilmektedir. Isletmeler, magaza tasarimlari,
etkinlikler, etkilesimli pazarlama kampanyalar1 ve kisisellestirilmis hizmetler
araciligiyla miisteri deneyimini zenginlestirme amagl cabalar sergilemektedirler

(Caru & Cova, 2003: 272).

Katilim bankaciliginda deneyim ekonomisi, miisteri deneyimini zenginlestirmek ve
miisteri iliskilerini derinlestirmek icin kullanilan bir yaklasim olarak kendini

gostermektedir. Bu yaklasim, bankacilik hizmetlerinin sunumunda miisterilerin
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duygusal, biligsel ve sosyal ihtiyaglarini 6n plana ¢ikarmakta ve miisterilere degerli ve

hatirlanabilir deneyimler sunmay1 hedeflemektedir (Pine & Gilmore, 1999).

Katilim bankalar1, miisteri deneyimini, subelerdeki atmosferden dijital platformlara
kadar her noktada bilingli bir sekilde tasarlarlar ve bu tasarimda katilim bankaciliginin
temeli olan Islam esaslarina paralel olarak renk, desen ve dizayn unsurlarinda da yine
benzer sekilde bir yaklagim sergilenmektedir. Tasarim konusundaki bu kriterler,
miisterilerin banka ile olan etkilesimlerini daha anlamli ve zengin hale getirmeyi
amaclamanin yani sira katilim bankaciliginin hitap ettigi kitle ile de duygusal bir bag

kurma amacina da hizmet etmektedir (Schmitt, 1999).

Katilim bankaciliginda, miisterilere sunulan hizmetlerin kisisellestirilmesi de bir diger
pazarlama ekonomisi ¢abasi olarak kendini gostermektedir. Miisterilerin bireysel
ithtiyaglarina ve tercihlerine uygun hizmetler sunarak, miisteri memnuniyetini ve banka
ile miisteri arasindaki baglilig1 artirma yoniinde bir ¢abanin varligindan da s6z etmek

miimkiindiir (Prahalad & Ramaswamy, 2004).

Ayrica, katilim bankaciliginda miisteri egitimi yoniindeki ¢abalardan bahsetmek de
miimkiindiir. Bankacilik prensipleri hakkinda bilgi saglamak icin egitim ve
bilinglendirme faaliyetlerine 6nem verilmekle birlikte miisterilerin finansal iiriin ve
hizmetlere yonelik olarak miisteri hassasiyetleri temelinde daha bilingli kararlar

almalarina da yardimci olunabilmektedir (Haron & Shanmugam, 2001).

3.1.2 Deneyim Temelli Pazarlama

Deneyim temelli pazarlama, miisteri deneyiminin temel bilesenlerinden biridir ve
tilketicilere yonelik pazarlama faaliyetlerinde deneyim odakli bir yaklasimi ifade
etmektedir. Bu yaklasim, miisterilere sadece {iriin veya hizmet sunmanin Gtesinde,
etkilesimli ve hatirlanabilir deneyimler yaratmay1 hedefleyen pazarlama yaklagimlari

olarak da ifade edilebilmektedir (Schmitt, 1999).

Bu pazarlama yaklagimi, tiiketicilerin duygusal, biligsel, davranissal, duyusal ve
iliskisel boyutlarin1 hedef almaktadir. Ote yandan, marka ile miisteri arasinda duygusal
bir bag kurma, miisterinin markayla etkilesim sirasinda duyusal ve biligsel olarak
tatmin olmasini saglama seklindeki yaklasimlari da icermektedir (Brakus, Schmitt, &

Zarantonello, 2009).
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Deneyim temelli pazarlamada, deneyimlerin tasarimi merkezi bir 6neme sahiptir. Bu,
magaza diizenlemesi, reklam kampanyalari, etkinlikler ve dijital platformlar gibi
cesitli kanallar araciligiyla gergeklestirilmektedir. Deneyimlerin tasarimi, marka
kimligini yansitmali ve tiiketiciyle etkilesimde bulunmayi amaglamalidir (Pine &

Gilmore, 1999).

Bunlarin yani sira deneyim temelli pazarlamada miisteri katilimi son derece dnem
tasimaktadir. Nitekim deneyimin amaglanan sonuglar1 iiretmesi ancak miisterinin
siirece dahil edilebilmesiyle miimkiin olacaktir. Bu sebepten bu pazarlama yaklasimi
miisteri katilimini ve etkilesimi tesvik etmektedir. Markalar, tiiketicileri etkinliklere,
sosyal medya etkilesimlerine ve kisisellestirilmis deneyimlere dahil ederek miisteri
sadakati ve marka elciligini gelistirmeyi hedeflemektedir (Prahalad & Ramaswamy,
2004).

Yapilan etkinliklerin ve faaliyetlerin etkinligini 6l¢mek ve degerlendirmek, miisteri
geri bildirimleri siirecin devam ettirilmesi olduk¢a dnemlidir ve bu ol¢iim siireci
memnuniyet anketleri ve davranigsal veriler gibi cesitli yontemlerle yapilmaktadir.
Boylelikle, yapilan bu Olgiimler markalarin  miisteri deneyimini siirekli
tyilestirmelerine yardimci olmakta ve pazarlama stratejileri bu 6l¢iim sonuglarina gore

ele alinmaktadir (Hultén, 2011).

Katilim bankacilig1 agisindan deneyim temelli pazarlama olgusu degerlendirildiginde
miisteri deneyimlerinin temelinde de Islami bankacilik esaslarinin etkinligi ve

uygulanirligi algisinin yattigini sdylemek miimkiin olacaktir.

Katilim bankaciliginda deneyim temelli pazarlama, miisteri odakli bir yaklasim olarak
On plana ¢ikmaktadir. Bu yaklasim, miisterilere sadece finansal {iriinler ve hizmetler
sunmanin Gtesinde, zengin ve anlamli deneyimler saglamayr da hedeflemektedir.
Katilim bankalari, islami prensiplere dayali etik ve seffaf islemelerle miisterilerin
giivenini kazanmay1 ve onlarla uzun siireli iligkiler kurmay1 amaclarlar ve bu amaca
ulasma noktasinda en o&nemli enstriimani bankacilik islemlerinin Islami esaslar

dairesinde diizenlendigi noktasinda miisteri gilivenini olusturmak yatmaktadir.

(Hassan, Chachi, & Latiff, 2008: 83-84).

Ote yandan katilim bankaciliginda deneyim temelli pazarlama, miisteri iliskilerinin
derinlestirilmesine ve kisisellestirilmis hizmetlere biiyiik 6nem verilmesi (Khan &
Bhatti, 2008: 121) ilkesiyle de iliskilendirilebilecektir. Miisterilerin bireysel
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ihtiyaclarma ve beklentilerine uygun hizmetler sunarak, miisteri memnuniyetini ve
sadakatini artirma yoniindeki katilim bankaciligi hedefleri deneyim temelli

pazarlamanin uygulama adimlarindan birisini olusturmaktadir.

Bunun yani sira katilim bankaciliginda miisteri ile duygusal bag kurmak ve boylelikle
misteri deneyimini zenginlestirebilmek yoniinde amaglari da séz konusudur.
Bankalar, miisterilere deger verdigini gosteren etkilesimler ve toplumla biitiinlesme
faaliyetleri ile miisterilerin duygusal bagliligini gli¢clendirmeyi amaglamaktadirlar (El-
Gamal, 2006: 173). Katilim bankalarinin bu yaklasimi da bir anlamda deneyim temelli

pazarlama goriiniimii sergilemektedir.

Ayrica, katilm bankaciligi, Islami finans prensiplerinin anlasilmasi ve
yayginlagtirilmasi i¢in egitim ve bilin¢lendirme faaliyetlerine 6nem verir. Miisterilere
Islami finansmanimn temel prensipleri ve avantajlari hakkinda bilgi vererek, daha

bilingli finansal kararlar almalarina yardime1 olur (Haron & Shanmugam, 2001: 79).

Bunlarin yani sira katilim bankalari, miisteri deneyimini zenginlestirmek i¢in dijital ve
sosyal medya platformlarini etkin bir sekilde kullanir. Bu platformlar, miisterilerle
etkilesim kurma, hizmetlerini tanitma ve miisteri geri bildirimlerini alma konusunda

onemli araglar olarak kullanilir (Igbal & Molyneux, 2005: 116 ).

3.1.3 Miisteri Deneyiminin Boyutlari

Miisteri deneyimi, tiiketicilerin bir marka veya {riinle olan etkilesimlerinin biitiiniinii
kapsayan cok boyutlu bir kavramdir. Bu deneyim, ¢esitli boyutlarda ele alinabilir,
bunlar arasinda en Onemlileri; duygusal, biligsel, davranigsal, duyusal ve iliskisel

boyutlardir (Lemon & Verhoef, 2016: 72).

3.1.3.1 Duyusal Miisteri Deneyimi

Miisteri deneyiminin duyusal boyutu, tiiketicilerin bir marka veya iirlinle etkilesimleri
sirasinda bes duyu organi aracilifiyla algiladiklar1 deneyimleri ifade etmektedir. Bu
boyut, miisterilerin gorsel, isitsel, dokunsal, tat alma ve koku alma duyularim
kapsamakta ve markalarin miisteri deneyimini nasil zenginlestirdigine dair dnemli

bilgiler sunmaktadir (Hultén, 2011: 262).

23



Gorsel deneyimler, markanin renkleri, logo tasarimi, ambalaj ve magaza diizenlemesi
gibi gorsel Ogelerle iliskilidir. Miisterilerin marka algis1 biiylik dlgiide bu gorsel
unsurlar tarafindan etkilenebilmektedir (Brakus, Schmitt, & Zarantonello, 2009: 57).

Isitsel deneyimler, miisterilerin marka veya iiriinle olan etkilesimlerinde isittikleri
sesleri icerir. Bu, markanin kullanmis oldugu miizik, reklam miizikleri, iiriin sesleri ve
hizmet siireglerindeki ses diizeni gibi unsurlar1 kapsar (Kotler, Kartajaya, & Setiawan,
2010: 204).

Dokunsal deneyimler, miisterilerin bir iirlinle fiziksel temaslari sirasinda hissettikleri
dokusal algilar1 igerir. Uriiniin dokusu, malzeme kalitesi ve kullanim rahathig bu

boyutun 6nemli unsurlaridir (Krishna, 2012:32).

Ozellikle yiyecek ve igecek sektoriinde, tat alma deneyimleri, miisterilerin bir {iriiniin
lezzetini nasil algiladiklarimi ifade eder. Tat, marka tercihleri ve miisteri sadakati

tizerinde 6nemli bir etkiye sahip olabilir (Spence, 2015: 66).

Koku alma deneyimleri, miisterilerin bir marka veya trtinle iliskili kokular1 algilama
seklini igerir. Koku, miisterilerin duygusal durumunu ve satin alma davranislarini

etkileyebilir (Lindstrom, 2005: 127).

3.1.3.2 Duygusal Miisteri Deneyimi

Duygusal miisteri deneyimi, tiiketicilerin bir marka veya {iriinle etkilesimleri sirasinda
yasadiklar1 duygusal tepkileri ifade etmektedir. Bu boyut, tiiketici sadakati, marka
tercihleri ve satin alma kararlar1 iizerinde 6nemli bir etki yapmakta ve ayn1 zamanda
markanin tiiketicilerle kurdugu duygusal bagin kalitesini yansitmaktadir (Brakus, vd.,

2009: 61).

Duygusal boyut, tiiketicilerin markayla kurdugu duygusal baglarin derinligini ve
niteligini de ifade etmektedir. Marka kisiligi, tiiketicilerin markaya kars1 hissettikleri
sempati, gliven ve aidiyet duygularin1 dolayli veya dogrudan etkileyebilmektedir

(Aaker, 1997: 351).

Ote yandan duygusal deneyimler, miisteri memnuniyetini ve sadakatini biiyiik dlgiide
etkileyebilmektedir. Olumlu duygusal deneyimler, miisterilerin markaya bagliligini ve
tekrar satin alma olasiligini artirabilecektir (Oliver, 1997:167).
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Duygusal boyut, tiliketicilerin satin alma kararlarim1 ve marka tercihlerini
etkileyebildigi gibi miisterinin yasadigi duygusal deneyimler, 6zellikle yogun ve
hatirlanabilir oldugunda, tiiketicilerin satin alma davraniglarini etkilemenin Otesine

gecip dogrudan degistirici bir etki de sergileyebilmektedir (Schmitt, 1999: 57).

Tiim bunlarin yani sira tiiketicilerin markayla yasadiklari olumlu duygusal deneyimler,
onlar1 markanin taniticilarina doniistiirebilmektedir. Memnun miisteriler, markay1
diger tiiketicilere sozlii olarak tavsiye edebildikleri gibi markanin bilinirliginin

artirilmasinda da 6nemli bir kaynak niteligindedirler artirabilir (Keller, 2001).

3.1.3.3 Davranissal Miisteri Deneyimi

Davranigsal miisteri deneyiminin boyutu, tiiketicilerin bir marka veya {iriinle
etkilesimleri sirasinda sergiledikleri davranislar1 ifade etmektedir. Bu boyut, satin
alma davranislari, marka elgiligi, sozli tavsiyeler ve miisteri sadakati gibi unsurlari
icermekte ve tliketicilerin deneyimlerinin davraniglarina nasil yansidigini ortaya

koymaktadir (Verhoef, vd., 2009: 36).

Bununla birlikte tiiketicilerin satin alma kararlarini ve tekrar satin alma davranislari da
davranigsal boyutla ilgili olup, olumlu miisteri deneyimleri, markaya karsi olumlu
tutumlar1 ve tekrar satin alma egilimlerini giiclendirmektedir (Oliver, 1997). Ote
yandan Memnun miisteriler, markayr diger tiiketicilere aktif olarak tavsiye
edebilmekte ve bir anlamda markanin goniillii elgileri haline gelmektedirler. Bu
gonilli elgiler 6zellikle son zamanlarda sosyal medya ve dijital platformlarda etkili

bir pazarlama araci olarak kullanilmaktadirlar (Keller, 2001: 23).

Davranigsal boyut ayni zamanda miisteri sadakatini de icermektedir. Olumlu
deneyimler, miisterilerin markaya bagli kalmasini1 ve uzun siireli iliskiler kurmasini
saglamaktadir (Aaker, 1991). Diger yandan miisterilerin marka ve {irlinlerle ilgili geri
bildirimleri ve katilimlar1 da bu boyutun bir parcasidir. Miisteri geri bildirimleri,
markalar i¢in degerli bilgiler saglamakla birlikte {iriin veya hizmetlerin iyilestirilmesi
noktasinda son derece onemli katki kaynaklar1 olarak kabul gérmektedirler (Bolton,

1998).
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3.1.3.4 Biligsel Miisteri Deneyimi

Miisteri deneyiminin biligsel boyutu, tiiketicilerin bir marka veya tirlinle etkilesimleri
sirasinda yasadiklari zihinsel siirecleri ve algilar ifade eder. Bu boyut, marka bilinci,

irlin bilgisi, kalite algis1 ve karar verme siireglerini kapsar ve miisterilerin bir marka

hakkinda nasil diisiindiiklerini ve algiladiklarini belirler (Biidiin-Aydin, 2021: 2532).

Biligsel boyut, tiiketicilerin marka bilinci ve algilartyla yakindan ilgili olup
tiikketicilerin marka hakkindaki diisiinceleri, markanin degerini ve pazardaki
konumunu dogrudan etkileyebilmektedir. Nitekim marka veya hizmet algisinin
Ozellikle biligsel mekanizmalar araciligr ile olustugu diistintildigiinde, miisteri
deneyiminin bilissel yOniine hitap edebilmek ayni zamanda isletmelerin amaglari
dogrultusunda daha saglikli adimlar atabilmelerine de olanak tanimaktadir (Aaker,

1991: 261).

Uriin Bilgisi ve Degerlendirme: Tiiketicilerin iiriinler hakkinda sahip oldugu bilgiler
ve bu bilgileri nasil degerlendirdikleri bilissel boyutun énemli bir parcasidir. Uriin
bilgisi, miisterilerin karar verme siire¢lerini ve satin alma tercihlerini etkiler (Bettman,

Luce, & Payne, 1998).

Kalite Algist ve Beklentiler: Miisterilerin bir {irlin veya hizmetin kalitesi hakkindaki
algilar1 ve beklentileri de biligsel boyutun bir pargasidir. Kalite algisi, miisteri

memnuniyeti ve sadakati lizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir (Oliver, 1980).

Karar Verme Siirecleri: Miisteri deneyiminin biligsel boyutu, tiiketicilerin karar verme
siireclerini de icerir. Bu, marka se¢imi, iirlin karsilastirmalar1 ve satin alma kararlari

gibi siiregleri kapsar (Simon, 1955).

3.1.3.5 iliskisel Miisteri Deneyimi

Miisteri deneyiminin iliskisel boyutu, tiiketicilerin bir marka veya iiriinle etkilesimleri
sirasinda gelistirdikleri iligkileri ve bu iligkilerin uzun siireli etkilerini ifade eder. Bu
boyut, miisteri sadakati, giiven, baglilik ve markayla kurulan uzun siireli iliskileri
kapsar ve markalarin miisterilerle sitirekli ve anlamli baglar kurmasinin 6nemini

vurgulamaktadir (Palmatier vd., 2006: 142).
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Iliskisel boyut, miisterilerin markaya olan sadakati ve baglilig ile ilgilidir.
Miisterilerin  olumlu deneyimleri, markaya karsi sadakatlerini ve uzun siireli

bagliliklarini artirir (Oliver, 1999: 36).

Giivenin Olusumu: Miisteri ve marka arasinda giivenin olusmasi, iliskisel boyutun
temel bir parcasidir. Giiven, miisteri memnuniyetini ve markayla olan iligskinin

kalitesini etkileyen kritik bir faktordiir (Morgan & Hunt, 1994: 25).

Sosyal Etkilesim ve Topluluk Olusumu: Markalar, miisteriler arasinda sosyal etkilesim
ve topluluk olusumunu tesvik ederek iliskisel boyutu giiclendirebilir. Bu, miisterilerin
markayla ve diger miisterilerle etkilesimlerini artirarak marka toplulugu olusturur

(McAlexander, Schouten, & Koenig, 2002: 40).

Kisisellestirilmis Deneyimler ve Iliski Y®énetimi: Markalarm miisterilere sunmus
oldugu kisisellestirilmis deneyimler ve etkin iligki yonetimi, miisteri deneyiminin
iligkisel boyutunu gii¢clendirir. Miisterilerin bireysel ihtiyaglarina ve tercihlerine uygun

hizmetler, miisteri-marka iligkisini derinlestirir (Peppers & Rogers, 1997: 105).
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DORDUNCU BOLUM
ARASTIRMA YONTEMI

4.1 Arastirmanin Modeli

Bu arastirmada, arastirma modeli olarak betimsel tarama yaklagimi kullanilmistir.
Betimsel tarama modeli, sosyal bilimlerde yaygin olarak kullanilan bir aragtirma
yontemidir. Bu model, mevcut durumlarin, olaylarin veya siireclerin tanimlanmasi ve
anlasilmas1 amaciyla kullanilir. Arastirmalarin odak noktasi, genellikle insan
davraniglari, tutumlar, inanglar, goriisler veya sosyal olaylar olabilmektedir (Creswell,
2013:33).

Bu modelin kullanimi, 6zellikle isletme, egitim, psikoloji ve sosyoloji alanlarinda
yogunlukla tercih edilebilmektedir. Ornegin, 6grencilerin akademik bagarilar1 {izerine
yapilan ¢alismalarda veya miisterilerin bir organizasyona karsi tutumlariin cesitli
kriterlere bagl olarak tespitinde betimsel tarama yontemi tercih edilebilmektedir. Bu
yontem, arastirmacilara topluluklarin, gruplarin veya bireylerin mevcut durumlarini
anlama firsati saglamaktadir. Bu, 6zellikle politika yapicilar, egitimciler ve sosyal
hizmet uzmanlari i¢in 6nemli bilgiler saglayabilir Veriler, genellikle niceliksel olarak
analiz edilir, ancak niteliksel veri analizi de bu tiir calismalarda yer alabilir (Fraenkel

& Wallen, 2011: 59).

4.2 Evren ve Orneklem

Aragtirma evreni, bir arastirmanin kapsamindaki tiim bireyleri veya elemanlar1 ifade
eder ve arastirmanin genel gecerligi i¢in temel bir 6neme sahiptir (Babbie, 2010).
Aragtirma evreni, belirli bir cografya, zaman araligi, birey veya nesne grubu olabilir.
Ornegin, bir arastirmaci, 2020 yilinda Tiirkiye'deki {iniversite grencilerini arastirma

evreni olarak belirleyebilir (Creswell, 2013: 49).

Ornekleme ise, arastirma evreninden secilen ve incelenen alt grup veya bireylerdir.
Orneklemin, arastirma evrenini dogru bir sekilde temsil etmesi énemlidir, ¢iinkii bu,
arastirmanin bulgularinin genellenmesine olanak saglar (Fraenkel & Wallen, 2011:
71). Ornekleme yontemleri genellikle iki ana kategoriye ayrilir: olasiliksiz drnekleme

ve olasilik Ornekleme. Olasiliksiz 6rnekleme, aragtirmacinin 6znel se¢imlerine
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dayanirken, olasilik drnekleme, tiim evrenin esit sansla temsil edilmesini saglar

(Kothari, 2004: 102).

Olasilik 6rnekleme yontemleri arasinda basit rastgele 6rnekleme, tabakali 6rnekleme,
kiime Ornekleme ve sistemik ornekleme bulunur. Her bir yontem, farkli tiirdeki
arastirma sorular1 ve evrenler igin uygundur. Ornegin, basit rastgele 6rnekleme, kiigiik
ve homojen evrenler i¢in idealdir, oysa tabakali 6rnekleme, evrenin farkli alt gruplarini

temsil etmek i¢in daha uygundur (Merriam, 2009: 60).

Bu arastirmanin evrenini Istanbul Avrupa yakasinda faaliyet gdsteren katilim
bankalar1 subelerinden hizmet alan yabanci miisteriler olusturmaktadir. Bu evren

igerisinden secilen 6rneklem kolayda drnekleme yoluyla secilmistir.

Kolayda ornekleme, nicel arastirmalarda kullanilan veri toplama yontemlerinden
biridir ve 06zellikle erisilebilirlik ve pratiklik agisindan tercih edilmektedir. Bu
ornekleme yontemi, arastirmacinin kolayca erigebildigi bireylerden veri toplamasina
dayanmakta ve ozellikle zamansal veya mali kaynaklarin sinirlt oldugu durumlarda,

ilk asamali aragtirmalar i¢in uygun bir yontem olarak kabul gormektedir(Creswell,
2013: 51).

Kolayda ornekleme yonteminin temel avantaji, uygulamasinin kolay ve maliyetinin
diisiik olmasidir. Orneklem segimi rastgele olmayrp bu nedenle evrenin her
katmanindan 6rnegin dahil edilmemis olabilme ihtimalini de barindirmaktadir. Bu
sebeple kolayda Ornekleme genel olarak betimsel caligmalar ve kesfedici giris
seviyesindeki arastirmalar icin daha uygun bir Ornekleme yontemi olarak

degerlendirilmektedir (Fraenkel & Wallen, 2011: 76-77).

4.3 Veri Toplama Araglarn

Arastirmada kullanilan veri toplama araglari iki boliimden olugmaktadir. Bunlar kisisel

bilgi formu, Miisteri Deneyimi Olgegi’dir.

4.3.1 Kisisel Bilgi Formu

Kisisel bilgi formu arastirmaci tarafindan olusturulmustur. Formda katilimcilarin
yaglari, cinsiyetleri, ekonomik durumlari, ¢alistiklar1 banka/bankalar ve bankayla

caligsma stireleri gibi bilgiler yer almaktadir.

29



4.3.2 Miisteri Deneyimi Olcegi

Olgek, Kara (2019) tarafindan “Katilim Bankalarinda Miisteri Tercihlerini Belirleyen
Faktorler: Trabzon Ilindeki Katilim Bankalar1 Miisterileri Uzerine Bir Arastirma”
baslikli yiiksek lisans tez calismasi i¢in olusturulmustur. Olcek iki bdliimden
olusmaktadir. Bu boliimler Katilim Bankalart Hakkinda Bilgi ve Memnuniyet Diizeyi ve

Katilim Bankalari ile Caligmay1 Tercih Nedenleri seklinde ifade edilmistir.

Olgegin ilk boliimiinde besli likert yapida 17 ifade bulunmaktadir. Bu ifadeler, katilimcilarin
katilim bankalarina yonelik goriislerini icermekle birlikte arastirmaci tek boyut olarak
kullanmis ve katilm bankaciligi deneyimini tek boyutlu olarak ele almistir. Olgegin

giivenilirlik calismasi yapilmig ve Cronbach’s Alpha degeri ,893 olarak bildirilmistir.

Ikinci boliimde ise bankalarla c¢alisma nedenleri puanlanmis ve katilimcilarin katilim
bankalarini tercihe iligskin kriterlerinin hangilerinin 6n plana ¢iktig1 ve 6nem tasidig1 tespite

calisilmustir.

4.4 Verilerin Toplanmasi

Arastirma verileri, arastirmaci tarafindan ¢esitli subelerde miisterilerle goriismek
suretiyle goniillilik esasina dayali olarak katilimi kabul eden miisterilerden
toplanmistir. Miisterilere anketim amaci ve mahiyeti anlatilmis ve bu dogrultuda
isaretlemeleri istenmistir. Bu siirecte, subelerin yabanci miisteri temsilcilerinden de
yardim ve destek alinarak anketin amac ve kapsami eksiksiz bir bigimde katilimcilara
aktarilmaya calisgilmistir. Bu dogrultuda 206 anket formu toplanabilmistir. Toplanan
anket formlar1 degerlendirilmis ve i¢lerinden hatali/eksik isaretleme olan formlar

cikarilmis, kalan 186 formla arastirma gergeklestirilmistir.

4.5 Verilerin Analizi

Elde edilen anket sonuglar1 SPSS 22.0 programina aktarilmis ve program yardimiyla
analizler gerceklestirilmistir. Oncelikle verilerin giivenilirlik testi yapilmis ve
Cronbach’s Alpha katsayis1 a=,893 olarak tespit edilmistir. Alfa katsayisinin bire
yaklastik¢a verinin giivenilir oldugu genel kabul gormektedir (Biiytlikoztiirk, 2011)
Elde edilen bu deger akabinde faktdr analizi yapilmis ve verinin alt boyutlari tizerinden
analize tabii tutulup tutulamayacag tespit edilmistir. Bu noktada KMO ve Bartlett’s

test istatistiklerinden yararlanilmistir. Yapilan analiz neticesinde elde edilen iig
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faktorlii yap1 i¢in KMO degeri ,837 ve Bartlett’s kiiresellik katsayist da ,000 olarak
tespit edilmistir. Bu degerler 6l¢egin faktorlenebilecegine isaret etmektedir. Elde
edilen ti¢ faktorlii yap1 toplamda 6lgek varyansinin %52,18’ini agiklamaktadir. Faktor

analizi neticesinde elde edilen faktér ve madde yiikleri Tablo 3.1. ile verilmistir.

Tablo 4.1: Faktor Yapilar1 ve Madde Yiikleri

Olcek ifadeleri Alt Boyutlar
1 2 3
Ifade 1 761
Ifade 2 746
Ifade 5 718
Ifade 7 731
Ifade 8 737
Ifade 11 .692
Ifade 12 492
Ifade 15 485
Ifade 6 640
Ifade 9 676
Ifade 10 550
Ifade 14 .661
Ifade 16 468
Ifade 17 779
Ifade 2 519
Ifade 4 .756
Ifade 13 .609

Madde ifadeleri incelenerek;

Faktor 1: Bilgilendirme olarak ifade edilmistir. Bu faktér, miisterilerin banka
hizmetleri bakimindan bilgilendirilme diizeyini ve miisterilerin katilim bankacilig1

hizmetlerinden haberdar olma durumlarini ifade etmektedir.

Faktor 2: Isleyis Esaslar1 olarak ifade edilmis ve katilimcilarin bankalarin isleyis

esaslarina iligskin goriislerini 6l¢iimii olarak belirlenmistir.

Faktor 3: Banka tercihi olarak belirlenmistir ve katilimcilar nazarinda katilim

bankaciliginin geleneksel bankaciliga nazaran tercih edilirligini ifade etmektedir.

Analiz siirecinde, kullanilacak olan analizlerin belirlenmesi i¢in dagilimin normalligi
testi gergeklestirilmistir. Dagilimin normalligi testi, parametrik veya non-parametrik
testlerin kullaniminin belirlenmesi noktasinda bir kriter niteligindedir. Normal dagilim

sergileyen degiskenler icin parametrik testler kullanilabilirken normal dagilim
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sergilemeyen degiskenler i¢in non-parametrik testlerin kullanilmast bir gereklilik

olarak kabul gérmektedir (Karasar, 2011).

Bu dogrultuda, dagilimin normalliginin belirlenmesi ig¢in Shapiro-Wilk testi
kullanilmis ve degiskenlere iliskin histogramlar ve Q-Q plotlardan yararlanilmistir. Bu
test ve gorsellestirmeler, elde edilen faktdrlerin normal dagilima sahip olup olmadigini
degerlendirmeye yardimci olmaktadir. Degiskenlere iligkin Histogramlar ve Q-Q

plotlar Sekil 4.1 ile verilmistir.

Q-Q Plot of Faktor_1

Histogram of Faktor_1

30
30+ 74
28
25+ 7’ \ 0 26
w20} , E 24
E : ‘ 5
S1s o2
o
10+ /| E 20
/ 18
5 4/
§ ;I I 16
o= i i i
16 18 20 22 24 26 28 -2 -1 0 1
faktor_1 Iheoretical Quantiles
Histogram of Faktor_2 Q-Q Plot of Faktér_2
A0+ =
35¢
=~
30+ 7 R w
25 ) £
g 5
3 an- / o
3 20 - \\ a
\ o
15+ W E,
/| \ v
10+ 1\
[\
o L=
L m
0 Lt A A L
-8 -6 - -2 0 2 a 6 8 -2 -1 0 1
Taklir 2 Thearelival Guanliles
Histogram of Faktor_3 Q-Q Plot of Faktor_3
35¢ /‘\.\
30 g ‘Y
; bt
] / =
£ ]
570 - 3
8 o
15} a
107 ‘g
st
e 2 0 2 1 0 1

faktor_3

Ihearetical Quantiles

Sekil 4.1: Faktorlere iliskin Histogram ve Q-Q Plotlar

Histogramlar ve Q_Q plotlar incelendiginde dagilimin tepe noktasinin sifir noktasina
cok uzak olmadigi ve plotlarda sacilimin merkez eksen etrafinda toplandig:
goriilmektedir. Bununla birlikte Shapiro Wilk test sonuglari incelendiginde Faktor 1
icin p degeri .356; Faktor 2 i¢in p degeri .204 ve Faktor 3 i¢in p degeri ise .152 olarak
tespit edilmistir. Bu degerler, .05 ten biiyiik olduklari i¢in her ii¢ faktor i¢in dagilimin
normal oldugu sdylenebilmektedir. Buna bagli olarak analizlerde parametrik testlerin

kullanilabilirligine karar verilmistir.
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BESINCIi BOLUM
ARASTIRMA BULGULARI

5.1 Demografik Bilgiler

Katilimcilarin demografik 6zelliklerini tanimlayan analiz sonuglarina Tablo 4.2’de yer

verilmigtir.

Tablo 4.2: Katihmeilara iliskin Demografik Bulgular

n %
18-28 Yas arasi 15 8.1
Yas 26-35 Yas arasi 71 38.2
36-45 Yas arasi 43 23.1
46 ve lizeri 57 30.6
Cinsiyet Kadin 26 14.0
Erkek 160 86.0
Ogrenim Diizeyi L@sans Oncesi 11 59
Lisans 175 94.1
0-15.000 TL aras1 30 16.1
Aylik gelir 15.001-30.000 TL aras1 34 18.3
30.001-45.000 TL aras1 82 441
45.001 TL ve tizeri 40 215
Kamu Calisan1 (Memur) 38 20.4
Meslek Mavi Yakali 35 18.8
Beyaz Yakali 60 32.3
Isveren 53 28.5
e Bireysel 170 91.4
Mistert Ttrl Kurumsal 16 8.6
Calistig1 Katilim Bankasi gigjﬁgf:l 132 ;Z:;
1-3 Y1l 44 23.7
. . 3-5Yil 54 29.0
Banka Ile Calisma Siiresi 57 V1l 14 75
7 Y1l Uzeri 74 39.8

n:Kisi Sayist

Tablo 4.2. verileri incelendiginde katilimcilarin %8.1°inin  18-28 Yas arasi,
%38.2’sinin 26-35 Yas arasi, %23.1’inin 36-45 Yas arasi ve %30.6’smnin da 46 ve
lizeri yas grubunda olan kimselerden olustugu goriilmektedir. Bununla birlikte
katilimcilarin %14°1 kadin ve %86’s1 erkeklerden olusmaktadir. Katilimcilarin egitim

diizeyleri incelendiginde %94.1’inin iiniversite mezunu kimseler oldugu
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goriilmektedir. Diger mezuniyetlerin lisans 6ncesi oldugu goriilmiis ve hepsi birlikte
degerlendirilerek lisans dncesi mezuniyete sahip katilimcilarin oraninin %5.9 oldugu

saptanmistir.

Katilimcilarin aylik gelir diizeyleri incelendiginde ise %16,1’inin 0-15.000 TL aras1
gelire sahip olduklarini beyan ettikleri goriilmektedir. Bununla birlikte %18.3’{iniin

15.001-30.000 TL arasi, %44.1’inin 30.001-45.000 TL aras1 ve %21.5’inin de 45.001

TL ve tizeri gelir diizeyinde olduklari tespit edilmistir.

Katilimcilarin mesleklerine gore dagilimlari incelendiginde ise %20,4°ti Kamu
Calisan1 (Memur), %18.8’1 mavi yakal1 ticretli ¢alisan, %32,3’1 beyaz yakali ticretli
calisan ve %28.5’1 de igveren olacak sekilde bir dagilim s6z konusudur. Bu

miisterilerin %91.4°1i bireysel banka miisterisi iken %8.6’s1 da kurumsal miisterilerdir.

Katilimcilarin tamami X Banka miisterisi olmakla birlikte %24.7’si diger katilimi
bankalar1 ile de calismakta ve %75.3’1 sadece X Bankasi ile ¢aligmaktadirlar. Bu
miisterilerin %23.7’si 1-3 yil arasi siirede banka miisterisi oldugunu bildirmistir.
%29°u 3-5 y1l, %7.5’1 5-7 y1l ve %39.8’1 de 7 yildan fazla siire ile X Bankas1 miisterisi

olduklarinmi ifade etmislerdir.

5.2 Miisteri Deneyimine Iliskin bulgular

Miisteri deneyimine iliskin bulgular bu baslik altinda bilgilendirme, isleyis esaslar1 ve

banka tercihi boyutlarina gore bulgular olarak verilmistir.

5.2.1 Bilgilendirme Boyutuna Iliskin Bulgular

Bu baglik altinda katilimcilarin bilgilenme diizeylerinin demografik 6zelliklerine gore

anlamli bicimde farklilasip farklilasmadig1 yoniindeki bulgulara yer verilmistir.

Katilimcilarin yasa gore bilgilenme diizeyleri incelenmis ve elde edilen bulgular Tablo

5.1. ile verilmistir.

Tablo 5.1. Katihmeilarin Yaslarina Gore Bilgilenme Diizeyleri

N Ort. Ss. F p Farkin
Kaynag
18-25 Yas arasi 15  3.7333 16746
6.282 .000 2<3,4
26-35 Yas arasi 71 4.0335 77343
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36-45 Yas arasi 43 3.6047 1.03974
46 ve tizeri 57  3.3904 .81424

Toplam 186  3.7130 .88954
N:Kisi Sayisi; Ort.: Ortalama; Ss.: Standart Sapma.

Tablo 5.1 verileri incelendiginde p degerinin ,05’ten kiigiik oldugu ve dolayisiyla
katilimeilarin bilgilenme diizeylerinin yasa gore anlamli bir farklilik sergiledigi
gorilmektedir. Bu grup genellikle teknolojiye yakin, yatirimci ve girisimci olarak
nitelenebilecegi gibi bunlara bagli olarak arastirmaci olmalar1 gereklilik sergilemekte

ve sonug¢ dogal karsilanmaktadir.

Katilimcilarin cinsiyetlerine gore bilgilenme diizeylerine yonelik yapilan analiz

neticesinde elde edilen bulgular Tablo 5.2 ile verilmistir.

Tablo 5.2: Katihmcilarin Cinsiyetlerine Gore Bilgilenme Diizeyleri

Cinsiyet N Ort. Ss. t Sd. p
Kadin 26 3.8317 92462

733 184 465
Erkek 160  3.6938 .88519

N:Kisi Sayist; Ort.: Ortalama; Ss.: Standart Sapma; Sd.: Serbestlik Derecesi.

Tablo 5.2. verileri incelendiginde katilimcilarin bilgilenme diizeylerinin cinsiyete gore

farklilagsmadig tespit edilmistir.

Benzer sekilde katilimcilarin 6grenim diizeylerine gore bilgilenme diizeyleri analiz

edilmis ve elde edilen bulgulara Tablo 5.3’te yer verilmistir.

Tablo 5.3: Katihmeilarin Ogrenim Diizeylerine Gore Bilgilenme Diizeyleri

Ogrenim Diizeyi N Ort. Ss. t Sd. p
Lisans Oncesi 11 3.4659 96192

; -.950 184 .344
Lisans 175 3.7286 .88545

N:Kisi Sayist; Ort.: Ortalama; Ss.: Standart Sapma; Sd.: Serbestlik Derecesi.

Tablo 5.3. verileri incelendiginde katilimcilarin 6grenim diizeylerine bagl olarak
bilgilenme diizeylerinin istatistiksel olarak anlamli bir farklilik sergilemedigi

goriilmektedir.

Tablo 5.4: Katihmcilarin Gelir Diizeylerine Gore Bilgilenme Diizeyleri

N Ort. Ss. F p Farkin
Kaynad
0-15.000 TL aras1 30 3.2708 .78790
15.001-30.000 TL
arasl 34 37169 66237 8.385 .000 1>2.4
30.001-45.000 TL 82 36159 98440
arasi
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45.001 TL ve tizeri 40  4.2406 67248
Toplam 186 3.7130 .88954

N:Kisi Sayisi; Ort.: Ortalama; Ss.: Standart Sapma; Sd.: Serbestlik Derecesi.
Gruplar arasi karsilastirmalar incelendiginde en diisiik gelir grubu olan "0-15.000 TL
arasi"nin, "15.001-30.000 TL aras1" ve "45.001 TL ve tizeri" gelir gruplarina gore daha

diistik bir ortalama bilgilendirme diizeyine sahip oldugu goriilmektedir.

En diistik gelir grubunun daha diisiik bir ortalama bilgilendirme diizeyine sahip olmasi,
bu grubun bankanin bilgilendirme hizmetlerinden daha az faydalandigini veya bu
bilgilere daha az erisim sagladigimi diisiindiirebilir. Bu, bankalarin daha diistik gelir
gruplaria yonelik bilgilendirme stratejilerinin etkinligi veya erisilebilirligi agisindan

da degerlendirilmesi gerektigi kanaatindeyiz.

Diger yandan, en yiiksek gelir grubunun en yiiksek ortalama bilgilendirme diizeyine
sahip olmast, bu grubun banka hizmetlerinden daha fazla yararlandigini veya bankanin
bu gruba yonelik bilgilendirme hizmetlerinin daha etkili oldugu seklinde

yorumlanmustir.

Katilimcilarin mesleklerine gore banka hizmetlerine iliskin bilgilenme diizeylerinin
farklilasip farklilasmadigi analiz edilmis ve elde edilen bulgular Tablo 5.5 ile

verilmigtir.

Tablo 5.5: Katihmcilarin Mesleklerine Gore Bilgilenme Diizeyleri

N Ort. Ss. F p Farkin

Kaynad

Kamu Calisani 1<2,3
38 3.5592 .89090

(Memur) 4<2,3
Mavi Yakal 35 4.0286 .66841

avi T el 11534 000

Beyaz Yakali 60 4.0500 17644
Isveren 53 3.2335 .90804
Toplam 186  3.7130 .88954

N:Kisi Sayist; Ort.: Ortalama; Ss.: Standart Sapma.

Tablo 5.5 verileri incelendiginde p<,05 oldugu ve buna bagli olarak meslege gore
bilgilenme diizeyinin istatistiksel agidan anlamli bir farklilik sergiledigini s6ylemek
miimkiin olmaktadir. Bu farklilik i¢in gruplar arsindaki karsilastirma testi
incelendiginde farkin kaynagi siitununda verilen "1<2,3" ve "4<2,3" ifadeleri, kamu

calisanlarinin ve isverenlerin (1 ve 4. gruplar), mavi ve beyaz yakalilara (2 ve 3.
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gruplar) gore daha diisiikk ortalama bilgilendirme diizeylerine sahip olduklarim

gostermektedir.

Tablo 5.6: Miisteri Tiiriine Gore Katihmcilarin Bilgilenme Diizeyleri

Miisteri Tiirii N Ort. Ss. t Sd. p
Bi I 17 T :

ireyse 0 3.7500 88305 1.859 184 065
Kurumsal 16  3.3203 .89089

N:Kisi Sayisi; Ort.: Ortalama; Ss.: Standart Sapma; Sd.: Serbestlik Derecesi.

p Degeri 0,065 oldugu igin, bireysel ve kurumsal miisteriler arasinda bankanin
bilgilendirme diizeyi agisindan istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadig1 sonucuna
varabiliriz. Ancak, bu deger sinirda oldugundan, farkin pratikte 6nemli olabilecegi

disiiniilebilir.

t Degerinin pozitif olmasi1 (1,859), bireysel miisterilerin ortalama bilgilendirme
diizeyinin, kurumsal miisterilere gére daha yiiksek oldugunu gosterir. Ancak bu fark

istatistiksel olarak anlamli degildir.

Bireysel miisterilerin bilgilendirme diizeylerinin kurumsal miisterilere kiyasla biraz
daha yiiksek olmasi, bireysel miisterilere yonelik bilgilendirme yaklasimlarinin daha
etkili olabilecegini veya bireysel miisterilerin bu bilgilere daha fazla erisim veya ilgi
gosterdigini diisiindiirebilir.

Sonug olarak, bu t-testi sonuglar1 bireysel ve kurumsal miisteriler arasinda bankanin
bilgilendirme diizeylerinde 6nemli bir fark olmadigin1 géstermektedir. Ancak, bireysel
misterilerin ortalama degerlerinin biraz daha yiiksek olmasi, miisteri tiirline gore

bilgilendirme stratejilerinin etkinligini degerlendirmek i¢in daha ayrintili analizler

yapilmasini gerektirebilir.

Tablo 5.7: Cahsilan Bankaya Bagh Olarak Katihmcilarin Bilgilenme Diizeyleri

Katihm Bankas1 N Ort. Ss. t Sd. p
X Bankasi 140  3.6929 .82907

. . -539 184 591
Digerleri 46 3.7745 1.06054

N:Kisi Sayisi; Ort.: Ortalama; Ss.: Standart Sapma; Sd.: Serbestlik Derecesi.

p degeri 0,591 oldugu i¢in, iki grup arasinda bilgilendirme diizeyi agisindan
istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadig1 sonucuna varabiliriz. Baska bir deyisle,
Katilim Bankasi'nda hesab1 olan miisteriler ile diger bankalarda hesab1 olan miisteriler

arasinda bilgilendirme diizeyleri agisindan 6nemli bir fark bulunmamaktadir.
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t Degerinin negatif olmasi (-0,539), Katilm Bankasi miisterilerinin ortalama
bilgilendirme diizeyinin, diger banka miisterilerine gore biraz daha diisiik oldugunu

gosterir, ancak bu fark anlamh degildir.

Sonuglar, miisterilerin bilgilendirme diizeylerinin, hangi bankayla g¢alistiklarindan

bagimsiz olarak benzer oldugunu gostermektedir.

Tablo 5.8: Katihmcilarin Bankayla Cahistiklar: Siireye Gore Bilgilenme
Diizeyleri

Bankayla N Ort. Ss. F p Farkin
Calistigt Kaynagi
Stiire

1-3 Y1l 44 3.8778 75699

3-5Yil 54 3.5185 .76418 1523
5-7 Yl} 14 3.1429 78730 4.208 .007 4>2:3
7 Y1l Uzeri 74 3.8649 1.00166

Toplam 186 3.7130 .88954

N:Kisi Sayist; Ort.: Ortalama; Ss.: Standart Sapma.

Farkin kaynagi, "1>2,3" ve "4>2,3" olarak belirtilmis. Bu, "1-3 Y11" ve "7 Y1l Uzeri"
calisma siirelerine sahip gruplarin, "3-5 Y1l" ve "5-7 Yil" ¢alisma siirelerine sahip
gruplara gore daha yiiksek ortalamalara sahip oldugunu gosteriyor. Yani, banka ile
daha kisa siire (1-3 yil) veya daha uzun stire (7 yil {lizeri) calisan miisterilerin, orta
stirelerde (3-5 yil, 5-7 yil) ¢alisanlara gore daha olumlu bir degerlendirme yaptigi

anlasiliyor.

5.2.2 Isleyis Esaslarina iliskin Bulgular

Katilimcilarin bankalarin isleyis esaslarina bagl olarak yasadiklart deneyimlere
yonelik yapilan analizler neticesinde elde edilen bulgulara bu baslik altinda yer

verilmistir.

Katilimecilarin yasa bagli olarak deneyimlerinin farklilagip farklilagmadigi analiz

edilmis ve elde edilen bulgular Tablo 5.9 ile verilmistir.
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Tablo 5.9: Katihmecilarin Yaslarina Gore isleyis Esaslar1 Degerlendirme
Diizeyleri

N Ort. Ss. F p
18-25 Yas arasi 15 3.0667 .86327
26-35 Yas arasi 71 3.0939 92227
36-45 Yas arasi 43 2.9264 .91309 572 634
46 ve lizeri 57 3.1520 .78001
Toplam 186 3.0708 .87108

N:Kisi Sayisi; Ort.: Ortalama; Ss.: Standart Sapma.

Tablo 5.9. verileri incelendiginde katilimcilarin yaslarina bagli olarak bankacilik

deneyimlerinin isleyis esaslar1 baglaminda farklilasmadig1 soylenebilmektedir.

Diger yandan isleyis esaslarina yonelik katilimci deneyimleri cinsiyete gore

degerlendirilmis ve elde edilen bulgular Tablo 4.10 ile verilmistir.

Tablo 5.10: Katihmeilarin Cinsiyetlerine Gore Isleyis Esaslar1 Degerlendirme
Diizeyleri

Cinsiyet N Ort. Ss. t Sd. p
Kadin 26 2,8718 ,94904

637 184 432
Erkek 160 3,1031 85657

N:Kisi Sayist; Ort.: Ortalama; Ss.: Standart Sapma; Sd.: Serbestlik Derecesi.

Tablo 5.10 verileri incelendiginde katilimcilarin katilim bankaciligi isleyis esaslarina
bagli deneyimlerinin istatistiksel acgidan anlamli bir farklilik olusturmadig

gorilmektedir.

Katilimcilarin - katilm  bankaciligi  isleyis esaslarina  bagli  deneyimlerinin
karsilagtirildigr bir diger kriter olan 6grenim diizeyine yonelik bulgular Tablo 4.11 ile

verilmistir.

Tablo 5.11: Katihmeilarin Ogrenim Diizeylerine Gore Isleyis Esaslar
Degerlendirme Diizeyleri

Ogrenim_Diizeyi N  Ort. Ss. t sd. p
Lisans Oncesi 11 3,1818 1,03670

. ,435 184 ,664
Lisans 175 3,0638 ,86264

N:Kisi Sayist; Ort.: Ortalama; Ss.: Standart Sapma; Sd.: Serbestlik Derecesi.
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Tablo 5.11 wverileri incelendiginde, katilimcilarin isleyis esaslarina iliskin

deneyimlerinin 6grenim durumlarina bagl olarak farklilasmadigi goriilmektedir.

Katilimcilarin gelir durumlari ile isleyis esaslarina bagli deneyimlerinde farklilik olup

olmadigi analiz edilmis ve elde edilen analiz sonuglarina Tablo 4.12°de yer verilmistir.

Tablo 5.12: Katimeilarin Gelir Durumlarina Gére Isleyis Esaslar
Degerlendirme Diizeyleri

N Ort. Ss. F p Farkin
Kayna@

0-15.000 TL aras1 30 2.8722 .85957

15.001-30.000 TL 34 3.0980 74999

arasi

221.2101-45.000 TL 82 31626 87449 901 442 -
45.001 TL ve tizeri 40 3.0083 96591

Toplam 186 3.0708 .87108

N:Kisi Sayist; Ort.: Ortalama; Ss.: Standart Sapma.

Tablo 5.12 verileri incelendiginde, gelir diizeyinin isleyise yonelik deneyimler

bakimindan istatistiksel agidan anlamli bir fark unsuru olmadig1 saptanmustir.

Benzer sekilde katilimcilarin mesleklerine bagli olarak isleyis esaslarina yonelik
deneyimlerinin farklilasip farklilagmadigi analiz edilmistir. Yapilan analiz neticesinde

elde edilen bulgulara Tablo 5.13’te yer verilmistir.

Tablo 5.13: Katihmeilarin Mesleklerine Gore Isleyis Esaslar1 Degerlendirme
Diizeyleri

N Ort. Ss. F p Farkin
Kaynad

Kamu Calisant 38  3.0614 94949

(Memur)

Mavi Yakali 35 3.1905 87834

Beyaz Yakali 60 3.1444 .81040 928 A28

Isveren 53 2.9151 87622

Toplam 186  3.0708 .87108

N:Kisi Sayisi; Ort.: Ortalama; Ss.: Standart Sapma.

Tablo 5.13 verileri incelendiginde meslegin isleyis esaslara iliskin deneyimler

acisindan bir farklilik konusu olmadig goriilmektedir.
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Katilimcilarin bireysel veya kurumsal miisteri olma durumlarina gore isleyise bagh
deneyimlerinin farklilagip farklilasmadigi analiz edilmis, elde edilen bulgular Tablo

5.14 ile verilmistir.

Tablo 5.14: Katihmeilarin Miisteri Tiiriine Gore Isleyis Esaslar1 Degerlendirme
Diizeyleri

Miisteri Tiirii Ny Ort. Ss. t Sd. p
. Bireysel 170 3.0892  .86082
Isleyis Esaslart .940 184 .348
Kurumsal 16 2.8750 .98225

N:Kisi Sayist; Ort.: Ortalama; Ss.: Standart Sapma; Sd.: Serbestlik Derecesi.
Tablo 5.14 verileri incelendiginde katilimcilarin bireysel veya kurumsal miisteri
olmalarinin isleyise bagli deneyimlerini etkilemedigi sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Bankaya gore igleyise bagli deneyimlerin farklilasip farklilasmadigi analiz edildiginde
elde edilen bulgular Tablo 5.15 ile verilmistir.

Tablo 5.15: Katihmeilarin Cahsilan Bankaya Gore isleyis Esaslari
Degerlendirme Diizeyleri

Cahsilan_Katihm_Bankast N Ot Ss. t Sd. p

) X Bankasi 140 3.1750 .82679

Isleyis_Esaslar1 . 2.903 184  .004
Digerleri 46 2.7536 .93343

N:Kisi Sayist; Ort.: Ortalama; Ss.: Standart Sapma; Sd.: Serbestlik Derecesi.

Tablo 5.15 verileri incelendiginde bankalarin isleyise bagl olarak miisterilerine farkli
deneyimler sundugu goriilmektedir. Bu baglamda, X Banka miisterisi olan
katilimcilarin isleyise bagli deneyimlerini diger bankalarla da calisan miisterilerin

deneyimlerine nazaran daha olumlu diizeyde bildirdikleri goriilmektedir.

Diger taraftan banka ile ¢aligma siiresinin igleyise bagli deneyimler agisindan bir fark

unsuru olup olmadig1 analiz edilmis ve elde edilen bulgular Tablo 5.16 ile verilmistir.
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Tablo 5.16: Katihmcilarin Banka fle Cahsma Siirelerine Gore isleyis Esaslan
Degerlendirme Diizeyleri

N Ort. Ss. F p Farkin
Kaynag
1-3 Y1l 44 3.1591 91567
3-5 Y1l 54 3.1420 .83579
5-7 Yil 14 3.0238 67259 577 .631
7 Y1l Uzeri 74 2.9752 90730
Toplam 186 3.0708 .87108

N:Kisi Sayisi; Ort.: Ortalama; Ss.: Standart Sapma.

Tablo 5.16 incelendiginde banka ile galisilan siireye bagl olarak isleyis esaslarina

iligkin deneyimlerin farklilasmadigi1 soylenebilmektedir.

5.2.3 Banka Tercihine iliskin Bulgular

Banka tercihi boyutu miisterilerin deneyimlerine dayali olarak katilim bankacilig1 veya
konvansiyonel bankacilik tercihlerini ifade etmektedir. Bu boyuta iliskin olarak

demografik degiskenlerle yapilan karsilastirmalara bu baslik altinda yer verilmistir.

Katilimcilarin yaslarina bagli olarak banka tercihlerinin farklilasip farklilagmadigi

analiz edilmis ve elde edilen bulgular Tablo 5.17 ile verilmistir.

Tablo 5.17: Katihmecilarin Yaslarina Gore Banka Tercihi Diizeyleri

N Ort. Ss. F p Farkin
Kaynad
18-25 Yas arasi 15 2,8667 1,02198
26-35 Yas arasi 71 2,9953 ,99122
36-45 Yas arasi 43 3,0698 ,99085 1,270 ,286
46 ve lizeri 57 2,7368 , 17852
Toplam 186 2,9229 ,93547

N:Kisi Sayist; Ort.: Ortalama; Ss.: Standart Sapma.

Tablo 5.17 wverileri degerlendirildiginde katilimcilarin yasa bagli olarak banka

tercihlerinin farklilik sergilemedigi goriilmektedir.

42



Cinsiyet banka tercihi iligkisine yonelik yapilan analizlerden elde edilen bulgular ilse

Tablo 5.18 ile verilmistir.

Tablo 5.18: Katihmcilarin Cinsiyetlerine Gore Banka Tercihi Diizeyleri

Cinsiyet N Ort. Ss. t Sd. p
~ Kadmn 26 2.8718 .94904
Banka Tercihi -1.258 184 210
Erkek 160 3.1031 .85657

N:Kisi Sayisi; Ort.: Ortalama; Ss.: Standart Sapma; Sd.: Serbestlik Derecesi.

Tablo 5.18 verileri incelendiginde kadin ve erkek katilimcilarin banka tercih

kriterlerinin farklilagsmadig1 goriilmektedir.

Bir diger demografik degisken olan 6grenim diizeyine gore banka tercih diizeyleri

karsilastirilmis ve elde edilen bulgular Tablo 5.19 ile verilmistir.

Tablo 5.19: Katihmeilarin Ogrenim Diizeylerine Gore Banka Tercihi Diizeyleri

Ogrenim Diizeyi N  Ort.  Ss. t Sd. p
~ Lisans Oncesi 11 3.1818 1.03670
Banka Tercihi ] 435 184 .664
Lisans 175 3.0638 .86264

N:Kisi Sayist; Ort.: Ortalama; Ss.: Standart Sapma; Sd.: Serbestlik Derecesi.

Tablo verileri incelendiginde, 6grenim diizeylerine bagli olarak katilimcilarin banka

tercihlerinde anlamli bir farklilik olugmadig1 saptanmastir.

Katilmeilarin ~ gelir  diizeylerine bagli olarak banka tercihlerinin farklilagip
farklilagsmadig1 analiz edilmistir. Yapilan analiz neticesinde banka tercihinde gelir
diizeyinin istatistiksel agcidan anlamli bir farklilik unsuru olmadig saptanmistir (Tablo
5.20)

Tablo 5.20: Katihmecilarin Gelir Durumlarina Gore Banka Tercihi Diizeyleri

N Ort. Ss. F p Farkin
Kaynag
0-15.000 TL aras1 30 2.7222 .84001
15.001-30.000 TL arasi 34 3.0784 .89915
30.001-45.000 TL arast 82 2.8537 .95452 1.322 .269
45.001 TL ve tizeri 40 3.0833 .98058
Toplam 186 2.9229 .93547

N:Kisi Sayist; Ort.: Ortalama; Ss.: Standart Sapma.
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Katilimcilarin mesleklerine gore banka tercihleri incelendiginde ise benzer sekilde
meslege bagli olarak banka tercihinin anlamli bir farklilik sergilemedigi goriillmektedir
(Tablo 5.21).

Tablo 5.21: Katihmcilarin Mesleklerine Gore Banka Tercihi Diizeyleri

N Ort. Ss. F p Farkin
Kaynag
Kamu Calisam
38 2.7895 1.00276
(Memur)
Mavi Yakali 35 2.8381 95784
2.261 .083
Beyaz Yakali 60 3.1778 .97900
Isveren 53 2.7862 77375
Toplam 186 2.9229 93547

N:Kisi Sayist; Ort.: Ortalama; Ss.: Standart Sapma.

Katilimcilarin  bireysel veya kurumsal miisteri olmalarina bagli olarak banka
tercihlerinin farklilasip farklilasmadigina iligskin yapilan analiz neticesinde bireysel ve
kurumsal miisterilerin deneyimlerine bagli olarak banka tercihlerinin farklilagmadigi

gortilmektedir.

Tablo 5.22: Katihmcilarin Miisteri Tiiriine Gore Banka Tercihi Diizeyleri

Miisteri Tiirii N Ort. Ss. t Sd. p
_ Bireysel 170 3.0892  .86082
Banka Tercihi .940 184 .348
Kurumsal 16 2.8750 .98225

N:Kisi Sayist; Ort.: Ortalama; Ss.: Standart Sapma; Sd.: Serbestlik Derecesi.

Calisilan bankaya gore katilimcilarin banka tercihleri incelendiginde ise gruplar
arasinda %5 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin olustugu
saptanmustir (Tablo 5.23). Bu farklilik grup ortalamalarina bagli olarak incelendiginde
X bankast miisterilerinin diger bankalarla da c¢alisan miisterilere nazaran katilim

bankaciligin daha yiiksek ortalama ile tercih ettikleri goriilmektedir.
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Tablo 5.23: Katihmecilarin Cahstiklar1 Bankaya Gore Banka Tercihi Diizeyleri

Cahgilan Katihm |  Ort. Ss. t Sd. p
Bankasi
__ X Bankas1 140 3.1750 .82679
Banka Tercihi 2.903 184 .004
Digerleri 46 2.7536 .93343

N:Kisi Sayisi; Ort.: Ortalama; Ss.: Standart Sapma; Sd.: Serbestlik Derecesi.

Katilimcilarin  bankalar1 ile calisma siirelerine bagli olarak banka tercihleri
incelendiginde ise siirenin banka tercihi agisindan anlamli bir fark unsuru olmadig
goriilmektedir (Tablo 5.24).

Tablo 5.24: Katihmeilarin Banka fle Cahisma Siirelerine Gore Banka Tercihi
Diizeyleri

N Ort. Ss. F p Farkin
Kaynag
1-3 Y1l 44 3.0379 1.06195
3-5Yil 54 2.8210 .84107
5-7 Yil 14 2.8333 .67621 .489 .690 -
7 Y1l Uzeri 74 2.9459 .96991
Toplam 186 2.9229 .93547

N:Kisi Sayist; Ort.: Ortalama; Ss.: Standart Sapma.

5.2.4 Banka Tercihinde Esas Alinan Kriterlere Yonelik Bulgular

Arastirmada ele alinan bir diger husus da katilimcilarin hangi kriterlere bagl olarak
katilim bankaciligin tercih ettikleri olmustur. Buna iligkin yapilan betimsel analizler

neticesinde elde edilen bulgular Tablo 5.25 ile verilmistir.

Tablo 5.25: Katihmeilarin Secim Kriterlerine iliskin Betimsel Istatistikler

Secim Kriteri Ort Ss Min Max.

Faizsizlik prensibi 4.4194 93372 1.00 5.00
Hizmet kalitesi 4.4946 .73703 3.00 5.00
Diisiik hizmet {icreti 4.1290 96115 2.00 5.00
Yiiksek kar getirisi 3.8226  1.11778 1.00 5.00
Diisiik kredi maliyeti 3.7097 1.22656 1.00 5.00
Uriin ¢esitliligi 4.1505 94092 1.00 5.00
Kullanigh sube lokasyonu 40699 1.10059 1.00 5.00
Banka personelinin tutum ve davranislar 4.6935 .61307 2.00 5.00
Banka personelinin ilgi ve beceri diizeyi 4.6667 56632 2.00 5.00
Bankacilik hizmetlerine erisim kolaylig1 4.6989 55576 3.00 5.00
Miisteri gizliligi 4.8108 46845 3.00 5.00
Giivenirlik 4.7903 49222 3.00 5.00
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Reklam ve imaj 3.8763  1.08093 1.00 5.00

Bilinirlik/Taninirlik 4.1882 94844 1.00 5.00
Yaygin sube agi 4.3135 90234 1.00 5.00
Hizl geri bildirim 4.4570 .83878 1.00 5.00
Teknolojik donanim ve alt yap1 4.4162 91767 1.00 5.00
Alternatif hizmet kanallarinin fazlaligi 4.3676 80422 1.00 5.00
Arkadas tavsiyesi 3.9892 1.09539 1.00 5.00

N:Kisi Sayisi; Ort.: Ortalama; Ss.: Standart Sapma; Min.: Minimum; Max.: Maksimum.

Tablo 5.25 verileri incelendiginde katilimcilarin katilim bankaciligina iligkin en
onemli kriterlerinin “Miisteri Gizliligi” (X=4,8108) ve ikinci sirada ise “Giivenirlik”
(X=4,7903) oldugu goriilmektedir. Bunu takip eden siralarda ise “Bankacilik
Hizmetlerine erisim kolaylig1”, Banka Personelinin tutum ve davraniglar1” ve “Banka
personelinin ilgi ve beceri diizeyi” yer almaktadir. Faizsizlik prensibi ise altinci sirada

yer alan kriter olarak karsimiza ¢cikmaktadir.

Bu durum, katilim bankacilifinin temelde faizsiz bankacilik sistemi olmasi ile
aciklanabilir. Nitekim miisterilerin tercih sebeplerinin temelinde bu olgu var olmakla
birlikte yapilan degerlendirmelerin kendi bankacilik hizmetlerine yonelik oldugu
diistiniilmektedir.

Yasa gore bilgilenme diizeyi anlamli bir farklilik sergilemis ve 26-35 yas arasi
grubun, 36-45 yas arasi ve 46 ve lizeri yas gruplarina gére daha yiiksek bir ortalama
bilgilendirme diizeyine sahip oldugu goriilmiistiir.

26-35 yas arasi grubun diger yas gruplarina gore daha yiiksek ortalama bilgilendirme
diizeyine sahip olmasi, bu yas grubunun bankanin bilgilendirme hizmetlerinden daha

fazla yararlandigin1 veya bu bilgilere daha fazla erisim sagladigini diislindiirebilir.

36-45 yas aras1 ve 46 ve lizeri yas gruplarinin daha diisiik ortalama degerlere sahip
olmast, bu gruplarin bankanin bilgilendirme yontemlerini daha az etkili bulduklarim

veya bu bilgilere daha az ilgi gosterdiklerini gosterebilir.

Bu farklar, yas gruplarinin ihtiyaglari, beklentileri ve banka ile etkilesim bi¢imlerine
bagli olarak da degerlendirilebilecektir. Netice itibariyle yas gruplar1 arasinda
bankanin bilgilendirme diizeyinde anlamli farkliliklar oldugunu ve bu farkliliklarin

daha detayli incelenmesi gerektigini sdylemek miimkiindiir.

Mavi ve beyaz yakali calisanlarin, kamu ¢alisanlar1 ve igverenlere gore daha yiiksek

ortalama bilgilendirme diizeylerine sahip olmalari, bu meslek gruplarinin bankanin
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sundugu bilgilendirmelerden daha fazla faydalandiklarini veya bu bilgilere daha fazla

erisim sagladiklarini diistindiirebilir.

Kamu calisanlar1 ve igverenlerin daha diisiik ortalama degerlere sahip olmasi, bu
gruplarin bankanin bilgilendirme yontemlerini daha az etkili bulduklarin1 veya bu

bilgilere daha az ilgi gosterdiklerini gosterebilir.

Bu farklar, meslek gruplarimin ihtiyaclari, beklentileri ve banka ile etkilesim

bigimlerine bagli olabilir.

5.3 Miisteri Goriislerine Iliskin bulgular
Miisteri goriislerine iliskin bulgular bu baglik altinda gore bulgular olarak verilmistir.

Tablo 5.26: Katihmeilarin Katihm Bankalarina Yénelik Goriislerine iliskin
Betimsel Istatistikler

Secim Kriteri Ort Ss Min | Max.
K_at1_11m _B‘fln_kac111g1 calisma esaslar1 hakkinda . 07550 | 1.00 | 5.00
bilgi sahibiyim

Katilim bankaciligi iirlinleri ile mevduat
bankacilig tiriinleri arasinda faizsizlik prensibi | 3.6882 | 1.29430 | 1.00 | 5.00
acisindan fark oldugunu diisliniiyorum

Katilim bankaciligi irlinleri ile mevduat
bankaciligi {irlinleri arasinda ihtiyaclarimi
karsilama diizeyinde herhangi bir fark
gormiyorum

Katilim  bankaciligt  {riinlerinin  mevduat
bankacilig1 tirlinlerinden daha pahali oldugunu | 2 .8065 | 1.38141 | 1.00 | 5.00
diisiinliyorum

Katilim bankalar1 kar dagitim modeli hakkinda
bilgi sahibiyim

Katilim bankalarinin yeterli iiriin ¢esitliligine
sahip oldugunu diigiinliyorum

Katilim  bankalart  iiriinlerinin  mevduat
bankalarindan daha pahali olmasi1 durumunda
bile katilim bankalar1 ile olan g¢alismalarima
devam ederim

Katilim bankalart personelinin tutum ve
davraniglarini mevduat bankalar1 personelinden | 3.6667 | 1.28470 | 1.00 | 5.00
daha sicak ve samimi buluyorum

Katilim bankalar1 faizsizlik prensibinden taviz
vermedigini diisliniiyorum

Katilim bankalar1 ihtiyacim olan tiim {irlin ve
hizmetleri karsilamaktadir

Genel olarak Katilim bankalar1 ile olan
caligmalarimdan memnunum

2.6882 | 1.54205 | 1.00 | 5.00

3.7473 | 1.08833 | 1.00 | 5.00

3.2419 | 1.30718 | 1.00 | 5.00

3.5645 | 1.34712 | 1.00 | 5.00

3.3495 | 1.15381 | 1.00 | 5.00

3.2581 | 1.38254 | 1.00 | 5.00

3.7634 | 1.22053 | 1.00 | 5.00
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Katilm  bankaciligmin  Tirk  bankacilik
sektoriinde 6nemli bir yere ve potansiyele sahip | 3.7957 | 1.24821 | 1.00 | 5.00
oldugunu diisliniiyorum

Katilim bankalar1 ile c¢alismanin ayricalik
oldugunu diisliniiyorum

Katilim bankalarinin yeterince {iriin tanitim ve
reklam yaptigini diisliniiyorum

Katilim bankalar1 ile c¢alismadan Once bu
bankalar hakkinda bilgi sahibiydim

Katilim bankalar1 sadece dini hassasiyete sahip
olan miisterilere hitap ettigini diisiiniiyorum
Katilim bankalarinda tiim islemlerin dini

kurallara uygun yapildigini diisliniiyorum
N:Kisi Sayisi; Ort.: Ortalama; Ss.: Standart Sapma; Min.: Minimum; Max.: Maksimum.

3.5430 | 1.30727 | 1.00 | 5.00

2.7957 | 1.34413 | 1.00 | 5.00

3.2742 | 1.31728 | 1.00 | 5.00

2.4892 | 1.44536 | 1.00 | 5.00

3.2903 | 1.14920 | 1.00 | 5.00

Katilimcilarin katilim bankalarinin ¢alisma esaslar1 hakkinda ortalama tistii degerlere
sahip olmasi ve katilimcilarin katilim bankalari ile ¢alismadan 6nce bankalar hakkinda
bilgi sahip olma ortalama degerinin diisiik olmasi, katilimeilarin katilim bankalariyla
calismaya basladiktan sonra calisma esaslar1 hakkinda bilgiye sahip olduklarim

gostermektedir.

Katilim bankacilik iiriinleri ile konvansiyonel bankacilik tirinleri arasinda faizsizlik
acisindan ortalama {istii bir degere sahipken katilim bankalari faizsilik prensibinden
taviz vermedigi ortalama alt1 bir degere sahip olmasi, katilim banklarinin yabanci
misterilerini faizsizlik prensibi konusunda belli bir dereceye kadar ikna ettigi
goriliirken ortalama degerin en yiliksek seviyede olmamasi bu miisterilerin bazi
endiseleri bulundugunu agiga vurmakta ve katilim banklarinin bu konuda daha etkin

iiriin, denetim ve iletisim mekanizmalarinin gelistirmeleri Onerilir.

Katilim bankacilig1 {riinlerinin mevduat bankaciligi {irlinlerinden daha pahali
olmadig goriiliirken, {irtinler arasinda ihtiyaglari karsilama diizeyinde farklar oldugu,
yeterli iriin cesitliligine ve hizmete sahip olunmadigi goriilmektedir. Nitekim
katilimcilar katilim bankasi iirlinleri daha pahali olmasi durumunda bile katilim

bankalar ile galismaya devam edecegi goriilmektedir.

Katilim bankalarinin yeterince iiriin tanitim ve reklam yaptigii diistincesi ortalama
alt1 bir degerle, katilim bankalariin iiriin tanitim ve reklam konusunda zayif kaldigi

goriilmektedir.

Katilimcilarin bankalar ile ¢aligma memnuniyetinin ortalama iistii degere sahip olmasi,
katilimcilarin genel olarak katilim bankalari ile olan ¢aligmalarindan memnun oldugu

sOylenebilir ve katilim bankalar1 personelinin sicak ve samimi tutumlari ortalama {istii
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degere sahip olmasi, mevduat bankalarindaki personelin tutumlarindan daha olumlu

bir sekilde algilanmaktadir.

Katilimcilarin katilim bankalar1 sadece dini hassasiyete sahip miisterilere hitap ettigi
gorlisiine ait sonuglarin ortalama alt1 degere sahip olmasi, katilim bankalarinin dini
hassasiyete sahip olmasina bakilmaksizin tiim miisterilere hitap ettigini diistinmekte,
Tiirk bankacilik sektoriinde 6nemli bir yere ve potansiyele sahip oldugu diisiincesi
ortalama tistli bir degere sahip olmasi, Tiirk bankacilik sektoriinde 6nemli bir konumda

oldugunu ve katilim bankalari ile is yapmanin ayricalik oldugunu vurgulamaktadir.
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SONUC VE ONERILER

Yapilan bu ¢alisma neticesinde, miisterilerin tercihlerini etkileyen temel faktorlerin
giivenilirlik, miisteri gizliligi ve banka hizmetlerine erisim kolaylig1 oldugu
goriilmiistiir. Bu tercihler; miisterilerin gelir seviyesi, egitim diizeyi, meslek ve miisteri
tipinin farklilasmasindan etkilenmemektedir. Katilim bankalarin bu konularda
sistemsel altyap1 c¢alismalarina daha fazla 6nem gostermeleri ve miisterilerine
givenirlik duygusunun etkili bir sekilde aktarmalari Onerilmektedir. Ayrica
operasyonel riskler de dikkate alinarak miisterilerin iriin ve hizmetlere erisim
kolayliginin artirilmasi iizerine ¢aligmalar yapilmasi, yabanct miisterilerin katilim
bankacilari iirtinlerine erisimlerinde noktasinda dil faktoriine titizlikle dikkate alinmasi
ve gerekli iyilestirmelerin gbézden gegirilmesi de yine arastirma bulgularina ve

uygulamadaki tespitlere bagli olarak dnerilmektedir.

Bu arastirmada, yasa gore bilgilenme diizeyi anlaml bir ayrisma sergilemis ve yas
gruplariin ihtiyaclari, beklentileri ve banka ile etkilesim bicimlerine gore farklilik
gostermistir. Geng yastaki miisteriler genellikle teknolojiye yakin, yatirimer ve
girisimci olarak nitelendirilebilecegi gibi bunlara bagli olarak aragtirmaci olmalar1, bu
farkliliklarin daha detayli incelenmesi gerektigini ve yas gruplarina gére ayristirilmis

hizmetler sunulmasi gerekliliklerini vurgulamaktadir.

Meslek gruplar1 arasinda bankanin bilgilendirme diizeyinde anlamli farkliliklar
mevcuttur. Bankalarin farkli meslek gruplarina yonelik bilgilendirme stratejilerini
g6zden gegirmeleri ve bu gruplarin ayrisan ihtiyaglara yonelik olarak, ilgi stratejileri

ozellestirmeleri gerekmektedir.

Katilim bankalarinin faizsizlik prensibi ile ¢alismalari, yabanci miisterilerin tercilerin
nedenlerinde nispeten daha alt siralarda gelmektedir. Nitekim katilimcilar, katilim
bankalarindaki islemlerin dini kurallara uyarak yapildigi diisiincesi ve Kkatilim
bankalarmin yeterince iiriin tanitim ve reklam yaptigini diisiinmemeleri ortalama alti
bir degere goriilmektedir. Bunun yani sira, miisterilerin katilim bankaciliginin ¢alisma
esaslarini, bu bankalarla ¢alistiktan sonra 6grendiklerini sdylemeleri, bu iddiamiz1
destekleyen bir bulgudur. Sonug¢ olarak, katilim bankalarinin sunulan iriin ve

hizmetleri ile katilim ekosisteminin ¢aligma prensipleri hakkinda miisterilerini
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yeterince bilgilendirmedigini 6ne siirliyor ve miisteri farkindaligini artirmak igin

yiiriitiilen bilgilendirme ¢aligmalarinin revize edilmesini 6nermekteyiz.

Katilimcilar, katilim bankacilig1 iiriinleri ile mevduat bankaciligi {iriinleri arasinda
ihtiyaclarin karsilama diizeyinde fark oldugunu, katilim bankaciliginda yeterli {iriin
bulunmadigint ve ihtiyag duyduklart {irlin  ve hizmetlerin sunulmadigini
diistinmektedirler. Katilim bankalarinin yabanct miisteri sayilarini artirmaya ve
miisteri deneyimini iyilestirmeye yonelik stratejilerinde, yabanci miisterilerine
sunduklar1 {irtin ve hizmetleri ¢esitlendirmeli ve triinlerin gelistirilmesinde miisteri
ihtiyaglarim1 daha fazla géz onlinde bulundurmalarinin dikkate alinmasi gerektigi

distiniilmektedir.

Yabanct miisterilerin, katilim bankacili§i {irlinlerinin, mevduat bankacilig
tiriinlerinden daha pahali olmasi durumunda bile katilim bankalar ile calismaya
devam edecegi bulgusu, yabanct miisterilerin bu bankalarla ¢alismaktan
memnuniyetini belirtmekte ve katilim bankaciliginin Tiirk bankacilik sektdriindeki
6nem ve potansiyelini vurgulamaktadir. Buna ilaveten, benzer egilimlerin yerli
miisterilerde de bulunup bulunmadigi, eger belirgin bir ayrisma varsa, bunun sebepleri

gelecek arastirmalar i¢in kayda deger bir soru olarak not edilmelidir.

Bu bulgular, bankalarin farkli yas gruplarina yonelik bilgilendirme stratejilerini
gbzden gegirmeleri igin 6nemli bilgiler sunabilecektir. Yapilacak akademik ¢aligmalar
icin ise farkli 6rneklem gruplar1 ve banka miisterileri ile karsilastirmali ¢aligmalarin
yapilmasinin hem bankacilik sektorii hem de akademik kaynak bakimindan 6nemli

bilgiler icerecegi diisiiniilmekte ve bu itibarla 6nerilmektedir.

Sonug olarak, aragtirmaya katilan yabanci yabanci miisteri verilerine dayanarak
miisteriler genel olarak katilim bankalar1 ile calismaktan ve katilim bankalar
personellerinden tutum davranislarindan memnundurlar. Katilim bankalar1 iiriin ve
hizmetlerinde degisen ekonomik ve teknolojik kosullara gore ¢esitlendirmelidirler.
Miisteri bilincini artirmak icin c¢esitli stratejileri benimsenmeli ve katilim bankasi
personellerinin dogru bilgi paylasimi, miisterilere daha iyi rehberlik saglayabilir ve
katilim bankaciliginin ¢alisma prensipleri konusunda miisterilerin biling diizeyini
artirabilir. Miisteri bilgilendirmeleri artirilarak yabanci miisteri sayisin1 artirmalarina
ve sektorde daha rekabetci bir konum elde etmelerine olanak taniyabilecegi gibi

giivenirligin ve katilim bankaciliginin taninirhgm artmasina katki saglayacagi
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distiniilmektedir. Katilim bankalarin {riinler hususunda reklam ve iletisim
stratejilerini gelistirerek potansiyel miisterilere ulasilabilir ve dogru bilgi aktarilabilir.
Bu strateji ile rekabet avantaji ve miisteri memnuniyetini artis1 saglanabilir ve daha
genis bir kitleye ulasarak yabanci miisterilerin katilim bankalari ile ¢alismalar1 daha
ileriye tasinabilir. Katilim bankalarinin gen¢ miisteri gurubu veya meslek gruplarina
gore Uriin ve hizmetler sunulmasi miisteri potansiyelinin artirilmasi ve tabana
yayillmasinin saglanabilecegi kanaatindeyiz. Literatiirde yabanci miisteri {izerine
yapilan c¢alismalarin az olmasi nedeniyle bu calisma literatiire Onemli katki

saglayacagi diistiniilmektedir.
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EKLER

| A. DEMOGRAFIK BILGI FORMU

Anketi cevaplayan Kisinin yasi nedir ?

18-25() 26-35() 36-35() 36-45() 46-—velizeri( )
AnKketi cevaplayan Kisinin cinsiyeti nedir ?

Erkek () Kadin ()

Anketi cevaplayan Kisinin 6grenim diizeyiniz nedir ?

Okumamus ( ) Ilkogretim () Lise( )  Yiiksek okul ( ) Lisans ()
Anketi cevaplayan Kisinin ortalama ayhk gelir nedir ?

0-5000( ) 5000-10.000( ) 10.000-20.000( ) 20.000-30.000 ( )
Anketi cevaplayan Kisinin meslegi nedir ?

Isci( ) isletmeci ( )Memur ()  Emekli( ) Ogrenci( ) Diger ()
AnKketi cevaplayan kisinin miisteri sekli nedir ?

Bireysel () Ticari-Kurumsal ()

Anketi cevaplayan Kkisinin ¢calistigi katihm bankalar1 hangileridir ?

Albaraka Tiirk ( ) Kuveyt Tirk ( ) Vakif Katilim ( ) Ziraat Katilim ( ) Tiirkiye
Finans ( ) Emlak Katilim ()

Katilhm bankalari ile ¢calisma siiresi nedir ?

0-2y1l () 3-5() 5-7yil () 7 yil ve tizeri ()
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B. KATILIM BANKALARINDA HAKKINDA BIiLGI VE MEMNUNIYET
DUZEYI

Katilm bankalar1 hakkindaki bilgi ve memnuniyeti diizeyini 6lcen asagidaki
ifadelere katihm diizeyinizi isaretleyiniz

Kesinlikle katilmiyorum ( 1) Katilmiyorum (2 ) Kararsizim (3 )  Katiliyorum
(4) Kesinlikle katiliyorum ( 5)

@] @6 |@]|6)
) 1) [ ) | )

Katilim Bankacilii ¢alisma esaslar1 hakkinda bilgi
sahibiyim

Katilim bankacilig: iiriinleri ile mevduat bankaciligi
iiriinleri arasinda faizsizlik prensibi agisindan fark
oldugunu diisiiniiyorum

Katilim bankacilig1 iirtinleri ile mevduat bankaciligt
iirlinleri arasinda ihtiyaglarimi karsilama diizeyinde
herhangi bir fark gérmiiyorum

Katilim bankacilig1 {iriinlerinin mevduat bankacilig
iiriinlerinden daha pahali oldugunu diigiiniiyorum
Katilim bankalar1 kar dagitim modeli hakkinda bilgi
sahibiyim

Katilim bankalarinin yeterli irlin ¢esitliligine sahip
oldugunu diisiiniiyorum

Katilim bankalari iirtinlerinin mevduat bankalarindan
daha pahali olmas1 durumunda bile katilim bankalar1
ile olan ¢alismalarima devam ederim

Katillm  bankalar1  personelinin  tutum  ve
davranislarin1 mevduat bankalart personelinden daha
sicak ve samimi buluyorum

Katilim bankalar1 faizsizlik prensibinden taviz
vermedigini diisiiniiyorum

Katilim bankalar1 ihtiyacim olan tim {riin ve
hizmetleri karsilamaktadir

Genel olarak Katillm bankalarn1 ile olan
calismalarimdan memnunum

Katilim bankaciligimin Tirk bankacilik sektoriinde
onemli bir yere ve potansiyele sahip oldugunu
diisiinliyorum

Katilim bankalar ile ¢alismanin ayricalik oldugunu
diisiiniiyorum

Katilim bankalarinin yeterince iiriin tanitim ve reklam
yaptigini diisiiniiyorum

Katilim bankalan ile calismadan once bu bankalar
hakkinda bilgi sahibiydim

Katilim bankalar1 sadece dini hassasiyete sahip olan
miisterilere hitap ettigini diisiiniiyorum
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uygun yapildigini diisliniiyorum

Katilim bankalarinda tiim islemlerin dini kurallara

Calistigimiz katilhm bankasindan memnun musunuz ?

Cok memnunum ( ) Memnunum ( ) Kararsizim ( ) Memnun degilim ( ) Hig

memnun degilim ( )

\ C. KATILIM BANKALARI ILE CALISMA TERCiH NEDENLERI

Katilim Bankalar ile calismayi tercih etmenizde etkili olabilecek 6nem derecesini

isaretleyin.

Hig 6nemli degil ( 1 ) Onemli degil ( 2)
Onemli (4) Cok énemli(5)

Onemli olup olmama derecesi esit ( 3 )

W) @) E)](4)](5)

Faizsizlik prensibi

Hizmet kalitesi

Diislik hizmet licreti

Yiiksek kar getirisi

Diisiik kredi maliyeti

Uriin ¢esitliligi

Kullanigh sube lokasyonu

Banka personelinin tutum ve davraniglari

Banka personelinin ilgi ve beceri diizeyi

Bankacilik hizmetlerine erisim kolayligi

Miisteri gizliligi

Giivenirlik

Reklam ve imaj

Bilinirlik/Tanimirlik

Yaygin sube ag1

Hizl geri bildirim

Teknolojik donanim ve alt yap1

Alternatif hizmet kanallariin fazlalig

Arkadas tavsiyesi

Diger(Liitfen belirtiniz) ............
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