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Abstract

Despite differences in the principles by which they operate between the participation (Islamic) and
conventional banks, there is no huge difference between the products and the services provided by these banks.
The distinctive features of the participation banks, compliance with the Islamic precepts, are not the only way for
these banks to appeal to the customers. For this reason, customer satisfaction is an important element in the
banking sector. The major goal of this study is to analyze the level of awareness and satisfaction among the
customers of the participation banks. This study which uses the data compiled through the surveys held in
Eskisehir with the participation of 500 Islamic bank customers reveals findings that suggest that most of the
customers are satisfied with the products and services by the participation banks and that they have high level of
awareness on the Islamic banking products.

1 Giris

Finansal sistemde faizli bankalar gibi katilim bankalari da benzer fonksiyonlar1 yerine getirmekle birlikte,
farklilik diizenleme ve kurallarda kendisini gosterir. Katilim bankalar: islemlerini Islam dini tarafindan belirlenen
esaslara uygun olarak yurtturler. (Akhtar ve dig., 2011) Islami bankacilik sistemi, Miisliiman miisterilerin ihtiyag
ve taleplerini karsilama ihtiyacimin bir sonucu olarak olusturulmustur. Ciinkii geleneksel bankacilik sektor

tamamen faizli sisteme dayanmakta iken Islami kurallara gore faiz almak da vermek de yasaktir. (Khattak ve
Rehman, 2010,)

Diinyada 1.8 milyara ulasan Miisliiman niifusu ve bunun yaninda diinyanin bir¢ok yerinde bulunan Miisliiman
gogmenlerin olmasi Citibank, HSCB gibi uluslararasi bankalarin da Islami prensiplerle uyumlu driin ve
hizmetler sunan subeler ve boliimler agmalarina yol agmustir. Misliiman niifusun talepleri dogrultusunda faizsiz
islem yapmalari, bu bankalarin kar/zarar ortakligi prensibine uygun olarak ¢alismalarini gerektirmektedir. Diger
bir deyisle katilim bankalar: kar /zarar paylagimi ve kiralama geliri ile ilgili islemleri gerceklestirirler. Ayrica, bu
bankalar, alkol, silah iiretimi, tiitiin gibi Islam’in yasakladig1 sektorlere finansman saglanmamaktadirlar (Saini ve
dig., 2011) Bu temel prensipler ¢ercevesinde faizsiz finansal kuruluslarin gelistirdikleri baslica kredi/fon
kullandirma yontemleri pesin alim taksitle satim olarak tamimlanabilecek olan “murabaha”, temel olarak bir
yatirim ortakligi olan “mudaraba”, bir kar/zarar paylasimi olan “musaraka”, geleneksel bankaciliktaki finansal
kiralama islemine karsilik gelen “icara” ve taraflarin belirli bir malin anlagma aninda belirlenen ve tamamen
Odenen bir fiyattan gelecekteki bir tarihte alim-satimi1 konusunda anlastigi yontem olan “salam” dir.

Faizsiz bankacilik kuruluslari, kredi/fon kullandirma ydntemleri yaninda fon toplama ydntemleri agisindan da
farklilik gostermektedir. Bunlardan bazilari herhangi bir para cinsinden, vade tasimayan ve kar payr gibi
herhangi bir getirisi olmayan “6zel cari hesaplar”; kar veya zarara katilma sonucunu veren ve anaparanin aynen
geri 6denmesi garanti edilmeyen fonlarin olusturdugu “katilma hesaplar1” ve “faizsiz bono” olarak tanimlanan
“sukuk” sertifikalar1 olarak siralanabilir.(TCMB Finansal istikrar Raporu, Mayis 2011)

Diinyadaki ilk Islami bankacilik deneyimi 1963 yilinda Misir’da Mit Ghamr Tasarruf Bankas1 (Mit Ghamr
Saving Bank) tarafindan kar ve zarar ortakhig1 yatirimu ile baglamistir. Ancak Islami bankacilik alaninda asil
gelisme yeni yatirim teknikleri, stratejileri ve {iriin gelistiren ve ayni1 zamanda diinyadaki ilk islami banka olarak
bilinen Dubai Islam Bankasi (Dubai Islamic Bank) 1975 yilinda kurulmustur. (Khan ve Asghar, 2012)
Turkiye’de ise bu kurumlar Ozel Finans Kurumlari adi altinda 1985 yilinda faaliyetlerine baslamugtir. 2005
yilinin sonlarinda kabul edilen 5411 sayili Bankacilik Kanunu ile Ozel Finans Kurumlarinin adi Katilim
Bankalar1 olarak degistirilmistir. Bugun itibariyle Tiirkiye’de 31’1 mevduat bankast ve 13’1 kalkinma ve yatirim
bankasi1 olmak {izere toplam 44 adet faizli prensiplere gore calisan banka ve 4 adet katilim bankas1 ayni piyasada
kendi islemlerini yan yana yapmaktadirlar. 5411 sayili kanunun 4. maddesine gdre katilim bankalar1 mevduat
kabul edemezken mevduat bankalar1 da katilim fonu kabul edememektedir.

Son dénemlerde hizla biiyiiyen islami bankacilik sektérii, giiniimiizde 1 trilyon ABD dolar1 varlik biiyiikliigii
ve 4 trilyon ABD dolar1 kiiresel potansiyeliyle dikkat ¢ekmektedir. (TCMB Finansal Istikrar Raporu, 2011)
Diinyadaki hizli gelisimine paralel iilkemizde de hizli bir gelisim performansi gosteren faizsiz bankaciligin gerek
bu gelisim ivmesini saglikli analiz edebilmek gerekse de bu gelisme siirecini daha iyi bir performansla devam
ettirebilmek i¢in, bu banka miisterilerinin memnuniyet diizeylerinin degerlendirilmesi 6énem arz etmektedir.
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Son donemlerde sektordeki siki rekabet nedeniyle miisteri memnuniyeti, miisteri tutma ve miisteri hizmetlerine
odaklanmak herhangi bir bankanin varligin1 devam ettirebilmesi i¢in daha da 6nemli hale gelmis ve bankacilik
islemlerinde miisteri memnuniyeti anahtar faktor olarak kabul edilmistir. Ciinkii bankasindan memnun olan bir
miigteri bankay1 tekrar tercih edecek ve ayn1 zamanda baskalarina da memnuniyetini aktaracaktir. Diger taraftan
memnun olmayan miisteri ihtiya¢ duydugu iiriin veya hizmeti baskasiyla karsilamaya ¢alisacak ve bu durumu
bagkalarina da aktaracaktir. Bu nedenle miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesinin 6nemi giderek artmaktadir.
(Akhtar ve dig., 2011) Miisteri memnuniyetini 6nemli kilan bir bagka unsur ise bu bankalarin tercih nedenlerini
inceleyen ¢alismalarin ortaya koyduklari sonuglardir. Bu bankalarinin tercih edilme nedenini degerlendirme
amach bir¢ok ¢alismada, Dinin tek tercih nedeni olmadigi tespit edilmistir. (Haron ve dig, 1994; Dusuki ve
Abdullah, 2007; Erol ve El-Bdour, 1989; Naser ve dig. 1999, Erge¢ ve dig. 2013).

Bu caligmada, katilim bankasi miisterililerinin memnuniyetlerini degerlendirme amaciyla, Eskisehir ili
genelinde 500 katilim bankasi miisterisi ile yliz yiize gergeklestirilen anket goriismesinde elde edilen veriler
kullanilarak, katilim bankasi miisterileri farkindalik, kullanim diizeyi ve memnuniyet diizeyi incelenmistir.
Biiyiiksehir statiisiinde olmasinin yaninda Eskisehir, Tiirkiye’de faaliyette bulunan tiim katilim bankalarma ait
subelerin bulunmasi, kentli yiksek niifus orani, gelir ve egitim diizeyi gibi alanlarda 6nde gelen bir sehir olmasi
gibi nedenlerden dolay1 tercih edilmistir. Ankette miisterilere katilim bankasi iiriin ve hizmetlerine ydnelik
farkindalik, kullanim ve memnuniyet alanlarini degerlendirmek icin sorular yoneltilmistir. Bu sorulardan elde
edilen cevaplar ile miisterilerin sosyopolitik kimlik, sosyoekonomik statii, genel &zellikleri ve calistiklar1 katilim
bankasini tercih etmeleri arasinda anlamli iliski olup olmadig1 incelenmistir.

2 Literatlr

Miisteri memnuniyeti herhangi bir kurulusun stratejilerinin temel bilesenlerinden birisidir ve herhangi bir
endistride, miisteri gelirin daimi kaynagidir. Bankacilik sektoriindeki rekabet ve bazi bankalarm pazarlama
stratejisinin temel bileseni olarak misteri memnuniyetinin g6z 6nlnde bulundurulmasi son donemlerde
bankalarin miisterilerinin memnuniyeti konusuna odaklanmalarina neden olmustur. (Khattak ve Rehman, 2010)
Bu nedenle, bankacilik sektoriindeki rekabet¢i ortamda, miisteri memnuniyeti hem mevcut miisterilerin bankayla
iligkilerinin devam etmesi hem de bankaya yeni miisterilerin kazandirilabilmesi agisindan onemle {izerinde
durulmasi gereken konulardir. Bu sebeple literatiirde yer alan pek ¢ok calismada faizsiz banka miisterileri
farkindalik, kullanim ve memnuniyet diizeyi agilarindan incelenmistir.

Literatiirde yer almig dnemli ¢aligmalardan biri, Metawa ve Almossawi’nin (1998) ¢alismasidir. Bahreyn’deki
300 Islami banka miisterisinin degerlendirildigi bu calismada miisterilerin; banka secim kriterleri, hizmet ve
tiriinler hakkindaki farkindaliklar1 ve memnuniyet diizeyleri arastirilmistir. Calismada miisterilerin Islami banka
ile galigmada temel etkenin Din oldugu, ¢ogu miisterinin islami banka iiriin ve hizmetlerinden memnun oldugu
ancak bazi finansman olanaklarinin maliyeti ve esnekligi konusunda memnun olmadiklari tespit edilmistir. Buna
gore miisterilerin hizmet sunumunda en memnun olduklar1 konu banka ¢alisanlari olmustur. Cogu miisterinin
tasarruf hesabi, cari hesap, ATM gibi temel Islami banka iiriin ve hizmetleri hakkinda farkindaliklarinin yiiksek
oldugu tespit edilmistir. Hem var olan miisterilerin kaybedilmemesi hem de yeni miisterilerin ¢ekilmesi ve
miisteri iliskilerinin gelistirilmesi icin yazarlar Islami bankalarin hizmet kalitesini arttirici programlar
uygulamalar1 gerektigini ve kaliteyi arttirmak i¢in basarili deneyimleri olan faizli bankalari incelemelerinin
yararli olabilecegini vurgulamislardir. Bankalarin gelecekteki basarilari i¢in yonetim etkinli§ine 6nem vermeleri,
bunun i¢in de banka personelinin yonetim etkinligini gelistirmek i¢in egitim programlarinin iyi bir arag¢ olacagini
belirtmislerdir. (Metawa ve Almossawi, 1998)

Literatiirde yer alan 6nemli bir bagka caligma ise Urdiin’iin degerlendirildigi Naser ve digerlerinin (1999)
calismasidir. Urdiin’de 206 banka miisterisinin, banka secim kriterleri, hizmet ve iiriinler hakkindaki
farkindaliklar1 ve memnuniyet diizeyleri, hem Islami hem de faizli bankalarla calisma nedenleri arastirilmistir.
Calismaya gore miisterilerin Islami banka ile ¢alismalarinda, din faktorii Gnemli olsa da, birincil neden bankanin
itibaridir. Miisterilerin ¢ogu iiriin ve hizmetlerden memnun olduklar1 ve bazi spesifik Islami finansal iiriinlerin
farkinda olmalarina ragmen bunlarin ¢ogunu kullanmadiklar: tespit edilmistir. Miisterilerin Islami bankanin
simirli sube sayist ve cgalisma saatleri nedeniyle memnun olmadiklar1 ve bu yiizden faizli bankalarla da
calistiklarini tespit etmislerdir. Yazarlar Islami bankanin miisterilerini tutabilmesi i¢in miisterilerin ihtiyaglarmni
karsilayacak yeniliklere agik olmasim ve Islami bankanin pazarin belirli bir kesimi igin 24 saat online bankacilik
hizmetlerini saglamak i¢in internet kullanimini géz 6niine almasi gerektigini belirtmislerdir. Ayrica miigterilerin
spesifik Islami iiriinleri kullanmalarim1 saglamak igin bankanin promosyonlar1 kullanabilecegi ve miisterilerin
farkinda olmadiklar1 bazi spesifik Islami banka hizmetleri ile ilgili olarak Islami terminoloji hakkinda
miisterilerin egitilmesi gerektigini vurgulamiglardir. (Naser ve dig., 1999)

Khan ve digerleri (2007), ise benzer bir ¢alismay1 Banglades’teki 100 Islami banka miisterisini degerlendirerek
gerceklestirmislerdir. Caligmada miisterilerin Islami banka ile calismada temel etkenin din oldugu, miisterilerin
cari hesap ve kar/zarara katilma hesaplar1 gibi temel yatirim araglari i¢in yiiksek farkindaliklart varken, bireysel
finansman olanaklar1 hakkinda diisiik farkindalik ve diisiik kullanim diizeyine sahip olduklar1 tespit edilmistir.
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Yazarlar temel {irtinler disinda farkindalik diizeyinin diisiik olmasint Arapga konusulmayan Miisliiman iilkelerde
bu iiriinlerin Arapga terimlerle tammlanmasiin islami iiriin ve hizmetlerin animsanmasmi ve miisterilerin
kullandig1 bu tiriinleri ¢evrelerine anlatabilmelerini engelleyen bir durum oldugunu ve miisterilere bu tip iiriinleri
tanitmak igin bazi yontemler bulunmasi geregini belirtmislerdir. (Khan ve dig., 2007)

Giincel bir bagka caligma ise benzer sorularm degerlendirildigi Pakistan i¢in yapilmistir. 156 miisterinin
degerlendirildigi bu ¢alismaya gore misterilerin cari ve vadeli hesaplar gibi genel iiriinlerle ilgili farkindaliklar:
yiiksekken, cogu miisterinin murabaha, icara gibi Islami finans iiriinleri hakkinda bilgiye sahip olmadiklar1 tespit
edilmistir. Genel olarak miisterilerin gogunlugunun banka hizmetlerinden memnun oldugu sonucuna varilmis ve
calismaya gore banka seciminde din 6nemli bir faktdr olsa da banka islemlerinin etkinligi, ¢calisma saatleri,
miisteri bilgilerinin gizliligi gibi faktdrlerin de banka segiminde Onem arz ettigi tespit edilmistir. Yazarlar,
miisterilerin Islami terminolojiye hakim olmamalar1 nedeniyle islami bankalarin icara, murabaha gibi farkl iiriin
ve hizmetlerle ilgili bilgilendirme seminerleri diizenlemelerini 6nermektedirler. Ayrica, yazarlar miisterilerin
cogunun (%66,7) her iki bankacilik sistemini de kullandigini, bunun nedeninin ise islami bankalarin faizli
bankalarin miisterilerine sunduklar1 kadar etkin iiriin sunamamalar1 oldugunu vurgulamislardir. Bu yiizden Islami
bankalarin miisterilerine iiriin saglamalar1 ve bankacilik aglarini genisletmelerini 6nermislerdir. (Khattak ve
Rehman, 2010)

Akhtar ve digerlerinin (2011), 167 Islami banka miisterisini inceledikleri ¢aligmalari, Pakistan igin yapilmis bir
baska giincel ¢aligmadir. Calisma; miisterilerin cogunun, Islami banka terminolojisinin farkinda oldugunu, fakat
bu Urin ve hizmetleri kullanmiyor oldugunu tespit etmistir. Hizmet Kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasinda
pozitif bir iligkinin tespit edildigi bu ¢alismada, hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde ele alinan dort élgutten
ikisi olan “Islami kurallara uyumluluk” ve “miisterilerin ihtiyaclarmi karsilayabilme” odlgiitleri ile miisteri
memnuniyeti arasinda diger iki Olciite gore daha giiglii bir iliski bulunmustur. Yazarlar, bankalarin miisteri
sorunlarin1 daha iyi ¢dziimlemeye doniik hizmetlerini gelistirmeye yardimci olmak ig¢in insan kaynaklarinin
egitimine ve gelisimine yatirim yapmalarini 6nermektedirler. (Akhtar ve dig., 2011)

Giiney Afrika icin Saini ve digerlerinin (2011) yaptig1 calismada 250 Islami banka miisterisi incelenmistir.
Calismada miisterilerin %96,6’simin iiriinler hakkinda bilgi sahibi oldugu, ancak Islami banka iiriinlerinin
kullanim diizeyinin diisiik oldugu tespit edilmistir. Calismaya gore; miisteriler banka segerken dini sebeplerden
ziyade hizli ve etkili hizmet, diisik masraf, genis ATM ve sube ag1 gibi etkenleri temel olarak dikkate
almaktadirlar. Yazarlar, artan rekabet ortaminda banka yoneticilerinin miisteri kazanmak ve mevcut miisterileri
tutabilmek i¢in miisterilerin ihtiyaglarint ve beklentilerini karsilayacak iiriinlerin gelistirilmesini dikkate almalar1
gerektigini vurgulamiglardir. (Saini ve dig., 2011)

Rehman’nin (2012) calismasi ise literatiirde yer alan, gelismis ve gelismekte olan {ilkelerin birlikte
degerlendirildigi giincel bir calismadir. Yazar, miisteri memnuniyeti ve alt1 bilesen ¢ergevesinde ele aldig1 hizmet
kalitesi arasindaki iligkiyi Pakistan, Birlesik Krallik (ingiltere) ve Birlesik Arap Emirlikleri’ndeki 75’er miisteri
i¢in incelemistir. Aragtirma sonucuna gore miisterilerin gogunun islami bankalarin sunduklari hizmetlerden
memnun olduklari tespit edilmistir. (Rehman, 2012)

Literatiirde yer alan caligmalar icinde Tulrkiye’nin degerlendirildigi ¢alisma Okumus’ un (2005) calismasidir.
161 miisterinin incelendigi bu calismada, miisterilerin Islami banka ile calismada temel etkenin din oldugu,
miisterilerin cari hesap ve kredi kart1 gibi iirinler hakkinda bilgi sahibi oldugu, ancak spesifik islami bankacilik
terimleri hakkinda farkindaliklarinin olmadigi ve miisterilerin genis bir ¢ogunlugunun iiriin ve hizmetlerden
memnun oldugu sonucuna ulasilmisti. Miisteri memnuniyetinde en yiiksek memnuniyet skorunu sirasiyla
islemlerin tamamlanmasi, personelin yonlendirmesi ve personelin yakin ilgisi takip etmistir. Yazar, miisterilerin
%55’inin hem Islami hem de faizli banka ile ¢alistyor oldugunu tespit etmis ve bunun nedeni olarak, Islami
bankalarin genis sube aglarmin olmamasi ve faizli bankalarin sundufu bazi iiriin ve hizmetlerin Islami
bankalarda olmamasini belirtmistir. Bu yiizden, Islami bankalarin hizmet ve iiriin kalitesini faizli bankalarla
rekabet edebilecek diizeyde gelistirmeleri gerektigini ve miisterilerin farkindaliginin az oldugu spesifik Islami
ariinlerin kullanimu igin yénlendirmesinin Islami bankalarin biiyiimesini kolaylastiracagini belirtmistir.

3 Orneklem Profili

Eskisehir ilinin se¢ildigi bu arastirmanin anket uygulamasi igin, 500 deneklik bir 6rnek hacmi tespit edilmis,
daha sonra cinsiyet ve yas kotalar1 uygulanmistir. Yiiz yiize anket tekniginin kullanildigr bu c¢aligsmada, yari
yapilandirilmis bir form, deneyimli anketorlerce uygulanmistir. Anketdr egitimi, alan uygulamasindan 6nce
gergeklestirilmis ve akabinde pilot uygulama yapilmistir. Daha sonra anket formlarmin kalite kontrolii, alan
uygulamasi esnasinda ve sonrasinda gercgeklestirilmistir. Calisma i¢in kullanilan anket formu, 4’ ac¢ik uglu
olmak iizere toplam 27 sorudan olusmaktadir. Ankette; cinsiyet, yas, gelir, egitim, is durumu, sosyopolitik kimlik
ve sosyo ekonomik statli gibi betimsel kimlik bilgilerine yonelik sorulara yer verilmistir. Sosyopolitik kimlik
kategorisini olusturma amaciyla, ¢esitli diigiince akimlart ve diinya goriisleri bir liste halinde sunularak,
goriigiilen kigilere bu listede yer alan kimliklerden hangilerinin kendisini tanimlamada uygun oldugunu
belirtmesi istenmistir. Yine desteklenen siyasi parti ile namaz kilma ve orug¢ tutma gibi dini tutumlar da
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sosyopolitik kimligi tespit etme amaciyla ankette sorulan sorular arasinda bulunmaktadir. Anket igin pilot
uygulama 1-5 Mart 2011 tarihleri arasinda, anket uygulamasi ise 10 Mart 2011-25 Mayis 2011 tarihleri arasinda,
orneklemdeki deneklerle bankada bulunduklar1 sirada veya randevu alinarak ev ve isyerlerinde goriisiilmiistiir.
Elde edilen veriler bir istatistik paket programi yardimiyla analiz edilmis; analizde bazi degiskenler anket
formunda yer aldig1 yalin haliyle, baz1 degiskenler ise tiiretilmis tiirev degiskenler olarak kullanilmistir. Ornegin
sosyoekonomik statil ve sosyopolitik kimlik degiskenleri baska birka¢ degiskenin birlikte degerlendirilmesiyle
olusturulmustur. Analizlerde betimsel istatistikler ki-kare anlamlilik testi ile sinanmustir. Bilesik ve kategorik
degiskenlerin olusturulmasinda, kiime analizi ve faktor analizi yapilmgtir.

Ankete katilan miisterilerin profilini yansitmak icin Tablo 1 diizenlenmistir. Tablo incelendiginde, 500 katilim
bankas1 miisterisinin, Tiirkiye’de ekonomik hayatta aktif rol oynamada erkeklerin baskin goriiniime sahip
olmasiyla uyumlu olarak, % 71,4’tiniin erkeklerden, %28,6’simin ise kadin miisterilerden olustugu goriilmektedir.

Miisterilerin egitim diizeyleri degerlendirildiginde %41°nin egitim diizeyinin {iniversite ve lstii oldugu
gorulmektedir. Egitim diizeyi lise olan miisteriler ise %35,4’lik bir pay ile ikinci sirada bulunmaktadir.
Goriildigii gibi banka misterilerinin egitim diizeyleri yiiksektir. Bu durumun, Eskisehir ilinin Tiirkiye geneline
gore yiiksek bir egitim diizeyine sahip olmasinin bir sonucu oldugu diistiniilmektedir.

Anketin uygulandig1 banka miisterilerinin yas gruplarima bakildiginda ise 30-40 yas araliginda olan banka
miigterilerinin en yiliksek paya sahip oldugu goriilmektedir. Banka miisterilerinin yas ortalamasinin 34,6 oldugu
tespit edilmigtir. Banka miisterilerinin is durumlar incelendiginde, miisterilerin %39,2’si devlette ve ya 06zel
sektérde calismakta iken %21°i kendi isini yapmaktadir. Ogrenci olanlarin oram %12,8°dir. Kendini issiz olarak
tanimlayanlarin orani ise %7,4’diir. Emekli, 6grenci, ev kadi ve issizler 6rneklemde anlamli analizlere imkan
verecek diizeyde temsil edilmistir. Banka miisterilerinin gelir diizeylerine gore dagilimina bakildiginda, %39,6
oranindaki 2000 TL-3000 TL arasinda gelir elde edenlerin gelir gruplari arasinda en yiiksek orana sahip oldugu
goriilmektedir. Ankete katilan miisterilerin, hanelerine iligskin aylik gelir diizeyine iliskin soruya verdikleri
yanitlar ise, en diigsikk gelir diizeyinin aylik 600 TL, en yiiksek gelir diizeyinin ise aylik 15000 TL oldugu
seklindedir. Buna gore aylik ortalama gelir diizeyi 2273 TL dir.

Anket formunda sorulan egitim diizeyi, yagam bi¢imi, gelir diizeyi, meslek grubu, dini ibadet alisgkanliklar1 ve
diinya goriisiine yonelik cesitli sorular kiime analizi, faktor analizi ve diskriminant analizi gibi ¢esitli teknikler
kullanilarak degerlendirilmis ve sosyopolitik kimlik ve sosyoekonomik statii degiskenleri gelistirilmistir.
Sosyopolitik kimlik, siyasi parti tercihinden daha kapsamli ve daha uzun erimli bir degisken olarak tasarlanmis
olup, siyasi igerimin yanisira sosyolojik yapiyr da yansitmaktadir. Buna gore, Tirkiye toplumu Milliyetgi-
Muhafazakér, Laik-Modernist ve Sol-Sosyal Demokrat sosyopolitik gruplar olarak siniflandirilmistir. Bu gruplar
arasinda elbette ortiismeler olmakla birlikte, genellestirmelere imkén vermesi bakimindan Tirk toplumunun
baslica ii¢ sosyopolitik grup altinda simiflandirilabilecegi kabul edilmistir. Bu kimlikler gergevesinde katilim
bankalar1 miisterilerinin sosyal ve politik egilimleri de tespit edilmis olmaktadir. Beklenildigi gibi en yiiksek
oranda olan kesim Milliyet¢i-Muhafazakérlardir. Miisterilerin %77°si bu kimlik grubu i¢inde yer almistir. Gelir
ve meslek gibi degiskenlerden hareketle olusturulan sosyoekonomik statiiye gore degerlendirdigimizde ise en
yiiksek payin %44,6 ile orta diizey statiiye ait oldugu goriilmektedir.

Say1 % Say1 %

Cinsiyet Is Durumu
Erkek 357 71,4 Devlet-Ozel 196 39,2
Kadin 143 28,6 Is adami/Esnaf/Sanaatkar 106 21,2

Ogrenci 64 12,8
Egitim Ev Hanimi 61 12,2
Okuryazar 19 3.8 Issiz 37 74
Ilkokul 38 7,6 Emekli 35 7,0
Ortaokul 61 12,2
Lise 177 354
Universite ve Ustii 205 41,0  Gelir

1000 TLAz 38 7,6
Yas 1000-1500 TL 87 17,4
20-30 Yas Arast 157 31,4 1500-2000 TL 134 26,8
30- 40 Yas Aras1 205 41,0  2000-3000 TL 198 39,6
40 Yas Ustii 138 27,6 3000 TL Ustii 40 8,0
Sosyopolitik Kimlik Sosyoekonomik Stati
Milliyetci-Muhafazakar 385 77,0  Disik 95 19,0
Laik-Modernist 92 18,4 Orta 223 44,6
Sol-Sosyal Demokrat 23 4,6 Y uksek 182 36,4

Tablo 1: Miisteri Orneklem Profili
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4 Katihm Bankalarina Bakis: Kullamim, Farkindalik, imaj ve Memnuniyet Diizeyi

4.1 Katiim Bankasi Uriin ve Hizmetlerinde Kullanim ve Farkindahk

Ankette miisterilere, degerlendirmesi istenen bir triin hakkinda fikri olup olmadigi ve bu irini kullanip
kullanmadig1 sorulmustur. Bu sorulara verilen cevaplarin sunuldugu Tablo 2 incelendiginde, en yiiksek
farkindalik ve kullanim diizeyine sahip olan katilim bankacilig1 iiriiniiniin katilma hesab1 oldugu goriilmektedir.
Ikinci sirada yer alan bankacilik iiriinii ise farkindalikta cari hesap, kullammda ise kredi kartlar1 olmustur.
Katilim bankalarinin sunduklari iiriin ve hizmetler konusunda miisterilerinin farkindalik diizeyleri ile bu {iriinleri
kullanma diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. Buna gore, miisteriler, katilim bankalarinin sunduklari
urin ve hizmetleri genel olarak ortalama yiizde 54 dizeyinde bilmekte iken, bu Grlin ve hizmetleri kullanma
oranlar1 ortalama ylizde 27’dir. Dolayisiyla, tirlin ve hizmetleri bilenlerin, bunlart kullanma diizeyleri ancak
yarist diizeyindedir. Ticari miisterilere yonelik iiriinler olan iretim destegi, leasing, kar zarar (yatirim) ortaklig
ve dis ticaret hizmetlerinin kullanimini dikkate almaz isek, genel olarak bilinme oranmi %74, kullanim orani ise
ortalama %45 olmaktadir. Goriildiigii gibi ortalamalar arasindaki fark daha da yiikselmistir.

Bilinme Oram Kullanilma Oram

Ozel cari hesap 81,6 36,4
Katilma hesabi 93,6 79,8
Tuketici kredisi 66,6 30,4
Tasit kredisi 49,4 11,8
Uretim destegi 32,8 3,8
Leasing (Finansal kiralama) 23,2 2,6
Kar zarar (yatirim) ortakligi 39,0 9,2
Kredi kart1 79,8 65,0
Dis ticaret hizmetleri 17,4 3,2

Tablo 2: Katilim Bankalar: Bankacilik Uriinlerinde Farkindalik ve Kullanim Diizeyi

4.2 Cahsilan Katihm Bankasina Yo6nelik Kanaat

Miisterilerin genel kanaatini degerlendirmek igin, ankete katilan miisterilere Oncelikle calistiklari katilim
bankasina iligkin genel kanaatlerinin ne oldugu sorusu yoneltilmistir. Ayrica miisterilerden, bankalarini
memnuniyet bakimindan bazi alanlarda degerlendirmeleri istenmistir. Miisterilerin cevaplar1 derecelendirilerek,
bu memnuniyet alanlarina iliskin skorlar belirlenmis, boylelikle skor ortalamasi alinarak genel bir memnuniyet
dizeyi tespit edilmistir. Boylelikle, miisterilerin genel beyanlari ile memnuniyet alanlarina iliskin
degerlendirmelerinin tutarli olup olmadigt da kontrol edilebilmistir. Miisterilerin genel beyanlar ile
degerlendirme alanlarindan elde edilen ortalama memnuniyet diizeyinin uyumlu oldugu goriilmiistiir. Goriisiilen
kisilerin yilizde 70,2°si ¢alistigi katilim bankasiyla ilgili kanaatinin genel olarak olumlu oldugunu belirtirken,
olumsuz kanaat belirtenlerin oranmi yiizde 5,6’dir. Bu soruya verilen cevaplarin miisterilerin 6zelliklerine gore
ayrisimi incelendiginde, miisterilerin gelir diizeyleri, cinsiyetleri ve sosyopolitik kimliklerine gore anlamli bir
farklilik g6zlenmemistir.

Yas gruplart itibariyle gen¢ yastakilerin olumlu kanaati gorece daha diisiik diizeyde iken, ileri yas
gruplarindakilerin olumlu kanaatleri daha yiiksektir. Egitim diizeyi yiikseldik¢e galisilan bankaya yonelik olumlu
kanaatte bir diisiis gozlenmektedir. Meslek gruplarn itibariyle c¢alisilan bankaya yonelik kanaat de
farklilagmaktadir. Buna gore, emekliler ve ev kadinlari en yiiksek diizeyde olumlu kanaat belirtirlerken,
isadami/esnaf/sanatkarlar ile 6grenci kesimi gorece daha diisiik oranda olumlu kanaat ifade etmektedir. Degisik
sosyoekonomik statiilerdeki kisiler c¢alistiklart bankadan memnuniyet bakimindan birbirinden ayrigmaktadir.
Buna gore, diisiik sosyoekonomik statiidekiler, orta ve yiiksek sosyoekonomik statiidekilere gore, calistiklari
katilim bankast ile ilgili daha yiiksek olumlu kanaat belirtmektedir.

Say1 %
Olumlu 351 70,2
Ne olumlu Ne olumsuz 103 20,6
Olumsuz 28 5,6
Fikrim yok 18 3,6
Toplam 500 100,0

Tablo3: Calisilan Katilim Bankasina Yonelik Kanaat

4.3 Katihm Bankalar1 Uriin ve Hizmetlerinden Memnuniyet

Ankete katilan miisterilerden, calistiklar1 bankalarla ilgili olarak memnuniyet diizeylerini bazi agilardan
degerlendirmeleri istenmistir. Katilim bankas1 miisterilerinin verdikleri cevaplar kategorize edilmis ve boylece
memnuniyete iliskin skorlar olusturulmustur. Bu alanlarin ortalamasindan her miisteriye iliskin genel
memnuniyet skoru hesaplanarak, miisterilerin genel memnuniyet diizeyleri degerlendirilmistir. Genel olarak
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miisteri memnuniyeti yiizde 68 diizeyindeyken, memnun olmayan miisteri orani yiizde 6, diigik dizeyde
memnuniyet belirtenlerin orani ise yiizde 26’dr.

Say1 %
Memnun 339 67,8
Cok az memnun 131 26,2
Memnun degil 28 5,6
Toplam 498 99,6
Cevapsiz 2 0,4
Toplam 500 100,0

Tablo 4: Katilim Bankalarimin Sundugu Hizmet ve Uriinlerden Memnuniyet Diizeyi (Toplulastirilmus)

Katilim bankalarinin sundugu iiriin ve hizmetlerden genel olarak memnun olma diizeyi, miisterilerin
ozelliklerine gore degerlendirildiginde; miisterilerin yas, gelir diizeyi, sosyoekonomik statiisli ve ¢alisilan katilim
bankasi tercihlerine gére memnun olmada, istatistiki olarak anlamli farklilagmalar g6zlenmistir. Buna gore, en
yiiksek memnun olma oran1 30 yas alt1 miisteri grubunda gézlemlenirken, en az memnun olma oranina 30-40 yas
arasi miisteri grubunda rastlanmistir. Miisterilerin gelir diizeyi ile memnun olma durumu arasindaki iligki
ayristmina bakildiginda, g¢alisilan katilim bankasina iliskin genel kanaate benzer bir bigimde, gelir diizeyi
yiikkseldikge memnun olan miisteri yiizdesinin distiigii goriilmektedir. Sosyoekonomik statiiye gore
degerlendirdigimizde de benzer egilimi destekler bir durum goriillmektedir. Memnun olan misterilerin en yiiksek
yiizdeye sahip oldugu sosyoekonomik statii, diisiikk sosyoekonomik statii olmustur. Sosyoekonomik statl
yiikseldikge memnun olan miisterilerin oranmin diistiigii goriilmektedir. Memnun olan miisterilerin toplam
miigteriler igindeki orani, tercih edilen bankaya gore istatistiki olarak anlamli degisim gostermektedir. A ve C
katilim bankalarinin miisterileri i¢inde, memnun olanlarin oran1 diger katilim bankalarina gore daha yiiksektir.

YAS Grubu
30 Yas Alt1 30-40 Yas 40 Yas Ustii Ki-Kare Olasilik
75,2 60,3 71,5 12,541 0,014
Gelir Diizeyi
1000 den Az 1000-1500  1500-2000 2000-3000 3000 Ustii Ki-Kare Olasilik
78,9 80,2 72,2 58,1 67,5 21,814 0,005
Sosyoekonomik Statii
Diisiik Orta Yiksek Ki-Kare Olasilik
69,3 67,3 55,9 14,595 0,006
Caligilan Katilim Bankasi
A B C D Ki-Kare Olasilik
74,2 57,6 75,0 46,4 29,547 0
Tablo 5: Uriin ve Hizmetlerden Memnun Olmada Ayrisim (%) (Toplulastirilmis)
Say1 Yizde

1slemlerin tamamlanma hiz1 ve etkinligi 414 82,8

Personelin yatirima yonelik tavsiyesi 365 73,0

Subenin yeri 343 68,6

Sube i¢ dizayni 302 60,4

Personelin miisteriye kars1 tutumu 287 57,4

Mesai saatlerinin uygunlugu 240 48,0

Miisteri mahremiyetine verilen 6nem 236 47,2

Yeni {iriin ve hizmetler hakkinda bilgilendirme ve tanitim 196 39,2

Kredi kosullarinin uygunlugu 192 38,4

Otopark imkani 189 37,8

Hesaplara ylksek gelir sunmasi 180 36,0

Internet bankaciliginin kalitesi 154 30,8

Tablo 6: Katilim Bankalarinin Sundugu Hizmet ve Uriinlerden Memnuniyet Diizeyi

Katilim bankasi miisterilerinin degerlendirildigi alanlar, ortalama skorlar dikkate alinarak asagida verilen
tabloda sunulmugtur. Tablo incelendiginde, katilim bankalart misterilerinin bankalari ile ilgili olarak en memnun
olduklar1 konunun, banka islemlerinin tamamlama hiz ve etkinligi oldugu goriilmektedir. Bunu, personelin
yatirim konusundaki danigmanligr takip ederken, iiglincii ve doérdiincii sirada ise subeye iligkin fiziki kosullar yer
almistir. Banka miisterilerinin en az memnun olduklar1 alanlara baktigimizda ise, en diisiikk skorun, internet
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bankaciliginin kalitesine ait oldugu gorulmektedir. Bunu, hesaplara yiiksek getiri sunulmasi alani izlemistir. Bu
listenin alt siralarinda yer alan konular, katilim bankalarinin kendilerini gelistirmek icin caba sarf etmesi gereken
alanlar1 gostermektedir.

Katilim bankas1 miisterilerinin, banka {irlin ve hizmetlerinden memnuniyet diizeylerini degerlendirmeleri igin
sunulmug olan 12 alan; miisterilerin sosyopolitik kimlik, sosyoekonomik statii, betimsel 6zellik ve calisilan
katilim bankasi tercihlerine gore analiz edilmistir. Boylelikle ozeliklerine goére gruplandirilan miisterilerin
memnuniyet alanlar1 degerlendirilebilmistir.

43.1 Yas Gruplarina Gére Memnuniyet Diizeyinde Farklilagsma

Banka miisterileri yas gruplarina gore degerlendirildiginde, memnuniyet alanlarindan 7 tanesinde miigterilerin
yas gruplarina gére anlamli ayrisim goriilmiistiir. Istatistiki olarak anlamli sonuglara ulasilan bu degerlendirme
alanlari; islemlerin tamamlama hiz ve etkinligi, personelin yatirima yonelik tavsiyesi, subenin yeri, sube ici
tasarim, personelin miisteriye karst tutumu, miisteri mahremiyetine verilen nem ve mesai saatlerinin uygunlugu
alanlarinin tiimiinde 30-40 yas aralig1 miisteriler icinde memnun olma orani, diger yas gruplarina kiyasla daha
diisiik ¢ikmugtr.

30 Yas Al 30-40 Yas 40 Yas Ustii Ki-Kare  Olasilik
Islemleri Tamamlama Hizi1 ve Etkinligi

84,7 80,0 84,8 11,181 0,08
Personelin Yatirima Yo6nelik Tavsiyesi

77,7 68,8 73,9 10,89 0,092
Subenin Yeri

70,7 60,0 79,0 17,051 0,009
Sube I¢i Dizayn

63,1 50,2 72,5 22,7132 0,001
Personelin Miisteriye Karsi Tutumu

63,1 47,8 65,2 13,606 0,034
Miisteri Mahremiyetine Verilen Onem

471 40,5 57,2 14,31 0,026
Mesai Saatlerinin Uygunlugu

51,0 39,5 57,2 13,237 0,039

Tablo 7: Yas Grubuna Gére Uriin ve Hizmetlerden Memnun Olmada Ayrisim (%)

Orta yas grubundaki farklilagmanin olasi nedenini degerlendirmek i¢in banka miisterilerinin yas ve is durumu
arasindaki iliski ele alinmistir. 30 alt1 yasta 6grenci ve issizler, 40 yas istiinde ise emekliler yiiksek bir paya
sahip iken, bu gruplarin 30-40 yas araligindaki paylari ise diisiiktiir. Dolayisiyla 30 yas alti ve 40 yas istiinde
orta yasa gore daha yiiksek bir memnun olma oraninin tespit edilmesinin olas1 nedeninin, ekonomik hayata aktif
katilim durumlari oldugu disiiniilmektedir.

30 yas alt1 30-40 yas 40 yas Ustii
Ucretli Calisan 30,30 39,80 32,30
Isadami/Esnaf/Sanatkar 8,50 27,90 23,30
Emekli -- -- 24,10
Ogrenci 40,60 3,00 --
Ev kadini 4,80 23,90 19,50
Issiz 15,80 5,50 0,80

Tablo 8: Is Durumunun Yas Araligina Gére Dagilimi

4.3.2 Sosyopolitik Kimlige Gére Memnuniyet Diizeyinde Farklilasma

Memnuniyete iligkin degerlendirme alanlarindan banka miisterilerinin sosyopolitik kimligine gore istatistiki
olarak anlamli farklilagsma, ancak iki alanda gézlemlenmistir. Bunlar internet bankaciliginin kalitesi ve yeni Ur{in
ve hizmetler hakkinda tanitim alanlari1 olmustur. Bu alanlardan memnun olan miisterilerin orani, milliyetgi
muhafazakar grup i¢in en diisiik diizeydedir.

Milliyetci- Laik- Sol-Sosyal .

Muhgfafakar Kemalist Demokr)z:lt Ki-Kare  Olasilik
Internet Bankaciliginin Kalitesi

28,8 33,7 52,2 10,813 0,094
Yeni Uriin ve Hizmetler Hakkinda Tanitim

36,4 43,5 69,6 14,786 0,022

Tablo 9: Sosyopolitik Kimlige Gore Uriin ve Hizmetlerden Memnun Olmada Ayrisim (%)
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4.3.3 Egitim Diizeyine Gore Memnuniyet Diizeyinde Farklilagsma

Banka miisterileri icinde memnun olma oraninin egitim diizeyine goére anlamli farklilasma gosterdigi 7
memnuniyet degerlendirme alani tespit edilmistir. Tablo 10°da goriinen bu alanlar, islemlerin tamamlama hiz ve
etkinligi, subenin yeri, personelin miisteriye karsi tutumu, hesaplara yiiksek getiri sunulmasi, misteri
mahremiyetine verilen 6nem, mesai saatlerinin uygunlugu ve yeni {iriin ve hizmetler hakkinda tanitim alanlar
olmustur. Bu alanlar i¢inde, iglemlerin tamamlama hiz ve etkinligi, subenin yeri, personelin miisteriye karst
tutumu alanlarinda egitim diizeyi yiikseldikge, memnun olan banka miisterilerinin oraninda artis goriilmiistiir.
Ancak diger anlaml iliski tespit edilmis olan hesaplara yiiksek getiri sunulmasi, miisteri mahremiyetine verilen
Onem, mesai saatlerinin uygunlugu ve yeni {iriin ve hizmetler hakkinda tamitim alanlarinda ise tam tersi bir
egilim goriilmektedir.

ilkokul  Ortaokul Lise oMY ko Olasiik
ve Ustl

Islemleri Tamamlama Hiz1 ve Etkinligi

84,2 77,0 78,5 87,8 31,56 0

Subenin Yeri

64,9 59,0 65,5 75,1 19,271 0,023

Personelin Miisteriye Karsi Tutumu

50,9 57,4 53,7 62,4 27,683 0,001

Hesaplara yiiksek Getiri Sunmasi

45,6 47,5 37,9 28,3 17,533 0,041

Miisteri Mahremiyetine Verilen Onem

57,9 45,9 51,4 41,0 18,251 0,032

Mesai Saatlerinin Uygunlugu

54,4 459 46,3 48,3 17,362 0,043

Yeni Uriin ve Hizmetler Hakkinda Tanitim

54,4 44,3 39,5 33,2 16,07 0,065

Tablo 10: Egitim Diizeyine Gére Uriin ve Hizmetlerden Memnun Olmada Ayrisim (%)

4.3.4 is Durumuna Gére Memnuniyet Diizeyinde Farklilasma

Katilim bankast miisterilerinin is durumlari ile memnuniyet degerlendirilmesinin yapildigi alanlar bakimindan
anlamli iliski tespit edilmis alanlar, iglemlerin tamamlama hiz ve etkinligi, hesaplara yiiksek getiri sunulmasi,
internet bankaciliginin kalitesi ve yeni tiriin ve hizmetler hakkinda tanitim alanlart olmustur.

Islemlerin tamamlama hiz ve etkinliginde, memnun olan miisteri orani tiim is gruplarinda yiiksek bir diizeyde
cikmustir. Ancak bu degerlendirme alaninda memnun olan miisteri orani, nispi olarak is adami/esnaf ve sanatkar
is grubunda en disiik diizeyde ¢ikmustir. Bir bagka anlamli ayrisimin gézlemlendigi degerlendirme alani olan
hesaplara yiiksek getiri sunulmasindan memnun olan miisterilerin dagilimi incelendiginde ise, en yiiksek
memnun olma orani emekli ve ev hanimi gruplarinda tespit edilirken, igsiz ve 6grenci grubu bu alanda en diisiik
memnun olan misteri oranina sahip olmugtur. Anlamli ayrisimin goézlendigi bir bagka memnuniyet
degerlendirme alani ise internet bankaciliginin kalitesi olmustur. Emekli miisteriler iginde bu alanda memnun
olan miisterilerin orani tiim gruplara gore daha yiiksek diizeyde tespit edilirken, bu oranin en diisiik kaldig:
gruplar ev hanimi ve igsizler olmustur. Yenilikler hakkinda tanitim konusunda ise diger gruplara gére emekli ve
ev hanimi gruplarinda memnun olan miisterilerin oraninin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Ucretli Isadami, Esnaf

Calisan ve Sanatkar Emekli Ogrenci Ev Hanimi  Issiz Ki-Kare Olasilik
Islemleri Tamamlama Hiz1 ve Etkinligi

86,7 73,6 85,7 79,7 86,9 83,8 26,827 0,082
Hesaplara yiiksek Getiri Sunulmasi

34,7 31,1 54,3 28,1 52,5 27,0 28,163 0,06
Internet Bankaciliginin Kalitesi

30,6 33,0 48,6 31,3 21,3 21,6 30,679 0,031
Yeni Uriin ve Hizmetler Hakkinda Tanitim

38,8 39,6 57,1 40,6 443 13,5 37,715 0,004

Tablo 11: Is Durumuna Gére Uriin ve Hizmetlerden Memnun Olmada Ayrigim (%)
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4.3.5 Sosyoekonomik Statiilye Gore Memnuniyet Diizeyinde Farklilasma

Sosyoekonomik statii, anlaml1 ayrisimin en ¢ok tespit edildigi katilim bankasi miisteri 6zelliklerinden biri
olmustur. 12 degerlendirme alaninin 8’inde bu 6zellige gore istatistiki olarak anlamli ayrisim tespit edilmistir.
Personelin miisteriye karsi tutumu, kredi kosullarinin uygunlugu, hesaplara yiiksek getiri sunulmasi, miisteri
mahremiyetine verilen 6nem, mesai saatlerinin uygunlugu alanlarinda ve yeni iiriin ve hizmetler hakkinda
tanitim, katilim bankasi1 miisterilerinin sosyoekonomik statiileri yiikseldikge memnun olan banka misterilerinin
oranin azaldig1 goriilmektedir. Islemlerin tamamlama hiz ve etkinligi alaninda ¢ok zayif bir farklilasma
goriilmekte iken, internet bankaciligi alaninda memnun olan banka miisterilerinin oraninin sosyoekonomik statii
yiikseldikge arttig1 goriilmektedir.

Diisiik Orta Yiiksek Ki-Kare  Olasilik
Islemleri Tamamlama Hizi ve Etkinligi

83,2 83,9 81,3 22,328 0,001
Personelin Miisteriye Karsi Tutumu

60,0 61,9 50,5 17,144 0,009
Kredi Kosullarinin Uygunlugu

42,1 39,9 34,6 14,205 0,027
Hesaplara yiiksek Getiri Sunulmasi

46,3 32,7 34,6 16,451 0,012
Miisteri Mahremiyetine Verilen Onem

56,8 45,3 445 16,62 0,011
Mesai Saatlerinin Uygunlugu

55,8 48,9 42,9 13,277 0,039
Internet Bankaciliginin Kalitesi

31,6 27,4 34,6 11,271 0,08
Yeni Uriin ve Hizmetler Hakkinda Tanitim

47,4 34,1 41,2 17,919 0,006

Tablo 12: Sosyoekonomik Statiiye Gére Uriin ve Hizmetlerden Memnun Olmada Ayrisim (%)

5 Sonug ve Oneriler

Dinyadaki gelisim hizina paralel olarak iilkemizde de hizli bir gelisim performansi gosteren faizsiz
bankaciligin gerek bu gelisim ivmesini saglikli analiz edebilmek gerekse de bu gelisme siirecini daha iyi bir
performansla devam ettirebilmek icin, bu banka miisterilerini degerlendirme odakli bir¢ok ¢alisma
yapilmaktadir. Bu c¢alisma da bu amag dogrultusunda Eskisehir ili genelinde 500 katilim bankas1 miisterisi ile
yliz yiize yapilan anket goriismesi ile gerceklestirilmistir. Uriin ve hizmetlere yénelik memnuniyet, ankete katilan
banka miisterilerinin degerlendirildigi alanlardan biri olmustur. Bu g¢alismada ayrica banka miisterilerinin
sosyopolitik kimlik, sosyo ekonomik statl ve demografik oOzellikleri agisindan memnuniyet diizeylerinde
ayrisma olup olmadig1 da ele alinmistir. Eskisehir’deki 500 katilim bankas1 miisterisinin bu bankalar1 tercih etme
nedenleri iginde ilk siray1 akraba ve arkadas tavsiyesi alirken, Din 4. sirada yer almistir. (Ergeg ve dig, 2013) Bu
durum Haron ve Planisek’in (1994) Malezya i¢in yaptiklar1 ¢calismaya benzer sonuglar giindeme getirmektedir.
Dinin banka tercihinde tek neden olmamasi ve miisteri ¢ekmenin temel yolunun din olmamasi bankalarin hizmet
ve uriin kalitesini arttirmalari geregini gostermektedir. Bu ¢alismada banka tercihinde akraba ve arkadas
tavsiyesinin ilk sirada yer almasi, miisterilerin yakin akraba iliskilerine sahip ve sosyal baglarmin kuvvetli
oldugu gergegini ortaya koymakta, bu durum da bankalarmm miisterileriyle iyi iligkiler kurmasinin 6nemini
gOstermektedir.

Ankete katilan banka misterilerinde katilim bankas1 iiriin ve hizmetlerine yénelik genel anlamda yiliksek
denilebilecek bir farkindalik ve kullanim diizeyi tespit edilmistir. Ancak iiriinler arasinda farkindalik ve kullanim
diizeyleri farklilik gostermektedir. Katilim bankalarinin sundugu iriinler arasinda en yiiksek farkindalik ve
kullanim diizeyi katilma hesab1 i¢in tespit edilmisken, ikinci siradaki farkindalikta cari hesap, kullanimda ise
kredi kartlar1 yer almistir. Ayrica iiriin ve hizmetler konusunda miisterilerin farkindalik ve kullanim diizeyleri
arasinda anlamli bir farklilik vardir. Banka miisterileri, katilim bankalarinin sunduklari {iriin ve hizmetleri genel
olarak ortalama ytlizde 54 diizeyinde bilmekte iken, kullanma oranlari ortalama yilizde 27°dir. Ticari miisterilere
yOnelik tiretim destegi, leasing, kar/zarar (yatirim) ortakligi ve dis ticaret hizmetlerinin kullanimi géz Oniine
alinmaz ise, bu durumda bilinme orami %74, kullanim oram ise ortalama %45 olmakta, yani ortalamalar
arasindaki fark daha da yiikselmektedir. Dolayisiyla katilim bankalar1, miisterilerinin fikir sahibi olduklar1 baz1
ranleri kullanmama nedenlerini iyi irdelemelidir.

Ankette miisterilere yoneltilen, bankalarindan genel anlamda memnun olup olmadiklarina iliskin soruya
verilen cevaplar gostermektedir ki miisteriler bu konuda ylksek oranda olumlu fikir beyan etmislerdir. Banka
miisterilerinin yiizde 70,2’si kanaatinin genel olarak olumlu oldugunu belirtirken, olumsuz kanaat belirtenlerin
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orani ancak yiizde 5,6°dir. Cinsiyet, gelir diizeyi ve sosyopolitik kimlige gére olumlu kanaat belirtmede anlamli
bir ayrisim gozlenmemekte iken, diger degiskenlere gore bu soruya verilen cevapta anlamli ayrigimlar tespit
edilmistir.

Geng yastakilerin olumlu kanaati gérece daha disiik, ileri yas grubundakilerin olumlu kanaatlerinin ise daha
yiiksek oldugu tespit edilmistir. Egitim diizeyi yiikseldikge caligsilan bankaya yonelik olumlu kanaat belirtenlerin
oraninin distiigli goriilmektedir. Diisiik sosyoekonomik statiidekilerde olumlu kanaat belirtme oraninin orta ve
yiiksek sosyoekonomik statiidekilere gore daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Meslek gruplar itibariyle
dagilim dikkate alindiginda ise, emekliler ve ev kadinlar1 en yiiksek diizeyde olumlu kanaat belirtirlerken, bu
oran isadami/esnaf/sanatkarlar ile 6grenci kesiminde gorece daha diisiik gerceklesmistir.

Katilim bankalarinin miisterilerine sundugu {irtin ve hizmetlerin sunumuna iligkin 12 memnuniyet alani
hakkinda sorular yoneltilmistir. Sorulara verilen cevaplar derecelendirilerek bu alanlara iliskin ortalama
memnuniyet skorlar1 tespit edilmistir. Bu alanlar i¢inde banka islemlerinin tamamlanma hiz ve etkinligi en
yiiksek memnuniyet ortalamasina sahiptir. Ikinci sirada personelin yatirim konusundaki danismanhg, iiciincii ve
dordiincii sirada ise subeye iliskin fiziki kosullar yer almistir. Memnuniyet derecelendirmesinde listenin en
sonunda yer alan alanlara baktigimizda, en diisiikk skorun, internet bankaciliginin kalitesi alanina ait oldugu
gorilmektedir. Bunu, hesaplara yiiksek getiri sunulmasi alanim izlemistir. Katilim bankalarmin miisteri
memnuniyeti i¢in bu listenin alt siralarinda yer alan konulara dnem vermeleri gerekmektedir.

Ayrica bu memnuniyet alanlarina iligkin her miisteri i¢in ortalama skor hesaplanarak genel anlamda miisteri
memnuniyeti de degerlendirilmis, miisterilerin ¢alistiklar1 katilim bankasina yonelik genel kanaatlerine benzer
sonuglara ulagilmigtir. Buna gore, hizmetler icin genel olarak miisteri memnuniyeti yiizde 68 diizeyindeyken,
memnun olmayan miisteri oram yiizde 6, diisiik diizeyde memnuniyet belirtenlerin orani ise yiizde 26 dir. Uriin
ve hizmetlerden genel olarak memnun olma diizeyinin miisterilerin 6zellikleri ile iliskilendirildiginde; banka
miisterilerinin yas, gelir diizeyi, sosyoekonomik statll ve ¢aligilan katilim bankasi tercihlerinde memnun olmada
anlamli ayrisim gozlenirken, diger degiskenler ile benzer bir iligki tespit edilememistir. Buna gore, en yiiksek
memnun olma orani 30 yas alt1 miisteri grubunda gbzlemlenirken, en az memnun olma oranina 30-40 yas alt1
miisteri grubunda rastlanmstir. Gelir diizeyi degerlendirildiginde ise, ¢alisilan katilim bankasina iligkin genel
kanaate benzer bigimde, gelir diizeyi ylikseldik¢e memnun olan miisteri yiizdesinin diistiigii goriilmektedir.
Sosyoekonomik statiiye gore ayrisima baktigimizda da benzer egilimi destekler bir durum goriilmektedir.
Memnun olan miisterilerin en yiiksek yiizdeye sahip oldugu sosyoekonomik statii, diisiik sosyoekonomik statii
olmustur. Sosyoekonomik statii yiikseldikge memnun olan miisterilerin oraninin diistiigii goriilmektedir.

Gliniimiizde hem birbirleri ile hem de geleneksel faizli bankalar ile rekabet ortaminin daha da sikilagtigi
dikkate alindiginda, bu ¢aligma ile katilim bankalarinin misteri odakli degerlendirilmesinde dikkate alinmasi
gereken sonuglara ulasilmistir.
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