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OZET

KATILIM BANKACILIGINDA MUSTERiI DEGERI OLUSTURMA VE
KUVEYT TURK KATILIM BANKASI: KUTAHYA ORNEGI

GUNER, Selami
Yiiksek Lisans Tezi, isletme Ana Bilim Dah
Tez Damismani: Dog¢. Dr. Ercan TASKIN
Ekim, 2016, 93 sayfa

Diinya’da faizsiz bankaciligin yayginlagmasi ile birlikte muhafazakar miisteri
kayiplar1 yagayan iilkeler faizsiz bankaciliga yonelmeye baslamistir. Tiirkiye’de 1980°1i
yillarda faizsiz bankaciliga yonelmek istemistir. Cilinkii faizden hoslanmayan miisterileri
(tasarruf sahiplerini) kazanmak istemislerdir. Faizsiz bankacilig1 tercih eden tasarruf
sahiplerinin fonlar1 faizsiz bankalarin olmamasindan dolayi iilke ekonomisini olumsuz
etkilemektedir. Bu olumsuzlugu ortadan kaldirmak adina iilkemizde faizsiz esasa gore
calisan Ozel Finans Kurumlarmin yasal gergevesi 1983 yilinda yiiriirliige girmistir. Daha
sonrasinda sirastyla teker teker diger bankalar kurulmaya baslanmustir. Ozel finans
kurumlart ad1 2005 yilinda katilim bankalar1 olarak degistirilmistir. Bu ¢alismamizda
birinci bolimde banka, banka tiirleri, katilim bankalarina ve gesitlerine deginilmistir.
Ikinci béliimde ise deger kavramina, miisteri degeri kavramina ve dzellikleri anlatilmustir.
Son boliimde ise Kiitahya ilinde Kuveyt Tiirk katilim bankasinda miisteri degeri lizerine
anket c¢alismasiyla katilim bankaciliginda miisteri degerinin nasil olusturulacagina

yonelik bir arastirma yapilmistir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik, Katilim Bankaciligi, Miisteri Degeri.
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ABSTRACT

CUSTOMER VALUE PARTICIPATION IN BANKING AND CREATION OF
KUWAIT TURKISH PARTICIPATION BANK: KUTAHYA EXAMPLE

GUNER, Selami
M.A. Thesis, Department of Business Administration
Supervisor: Asst. Prof. Ercan TASKIN
October, 2016, 93 pages

Countries with conservative customer losses along with the expansion of Islamic
banking in the world began to turn to Islamic banking. In the 1980’s in Turkey he wants
to turn to Islamic banking. Because of interest from customers like (the savings), they
wanted to win. funds of depositors who prefer Islamic banking negatively affect the
country's economy due to lack of interest-free banking According to the country on behalf
of our employees interest-free basis to eliminate this negativity private finance legal
framework of the organization it entered into force in 1983. respectively one by one
afterwards began to establish other banks. Private financial institutions has been renamed
as participation banks in 2005. In this study, the first part of the bank, the bank types and
kinds of participation banks were mentioned. In the second part of the concept of value,
customer value and features of the concept are described. In the last chapter in Kiitahya
in Kuwait with the participation banking survey on customer value in the Turkish

participation bank it conducted a study on how to create customer value.

Keywords: Banking, Participation Banking, Customer Value.
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TEZ METNI



GIRIS

Diinyada katilim bankaciliginin ge¢cmisi ¢cok eskilere dayanmaktadir. Diinya’da
ilk kez 1960 yilinda Misir Arap Cumhuriyeti’ndeki Mit Gamr kasabasinda uygulanmaya
baslanmistir. Faizsiz bankacilik Diinya’da ve Tiirkiye’de bir¢ok kurumda toplumda
faizsiz bankacilik konusunda yasanan taleplerdeki artislardan dolayr yayginlasmistir.
Katilim bankaciliginin ortaya ¢ikisindaki asil neden toplum ihtiyaclaridir. Dini
nedenlerden kaynakli olarak faize karsi olan yatirimcilar ve tasarruf sahipleri ellerindeki
paralarimi faizsiz bankalara yatirmak istemektedir. Faize karsi olan tasarruf sahiplerinin
atil fonlar1 faizli bankalara yatirmak istememelerinden dolayr ekonomiyi de olumsuz
etkilemektedir. Katilim bankaciliini ilkelerinin uygulandigi ilk kurumsal yapilar para
vakiflarindan olusmustur. Bu para vakiflari ilk olarak Istanbul’un Fetih’inden sonra Fatih
Sultan Mehmet tarafindan kurulmustur. Bu vakiflarin sayilari 19. Yiizyila kadar artmistir.
Daha sonrada bu vakiflar ortadan kalkmistir. Petrol gelirlerinin siirekli artmast ile birlikte
diinyada kurulan ilk faizsiz banka Nasser Social Banktir. Bu banka 1972 yilinda
Kahire’de faaliyete baglamistir.1975 yilinda ise kirk ii¢ tane Miisliiman tilkenin bir araya

gelmesi ile Islam Kalkinma Bankas1 kurulmustur.

1963 ile 1966 yillar1 arasinda Diinya’da faizsiz bankaciligin temeli “Tasarruf
Sandi81” bigiminde ortaya ¢ikmistir. Bu sandik ile Islam Kalkinma Bankas1’nin modern
bankacilik anlayis1 ile kurulmasmi da saglamistir. Globallesme ile birlikte, katilim
bankalar1 diinya geneline yayilmaya ve onem kazanmaya baslamistir. Tiirkiye’de ise,
1980°’li yillarda katilim bankalar1 6nem arz etmeye baglamistir. 1983’14 yillara
geldigimizde ise Tiirkiye’de ilk 6zel finans kurumlari faizsiz bankaciligi hayata gegmistir.
Bankacilik sektoriinde de daha yayginlagsmistir. Klasik bankaciliktan c¢ok farklhidir.
Yapilan islemler faizsiz finansman prensipleri altinda yapilmaktadir. Ozel cari hesaplarda
ve katilma hesaplarinda topladiklar1 fonlari, ¢esitli yontemlerle degerlendirmektedirler.
Katilim bankalarinda degerlendirilen bu fonlar sonucunda kar veya zarari1 tasarruf
sahipleri ile paylasilmaktadir. Buradan ¢ikan sonuca gore tasarruf sahipleri, elde edilen
kara ve zarara ortak olmaktadir. Katilim bankalarinin ¢aligma prensipleri farklidir. Faizin
caiz olmamasindan dolay1 bu bankalarin kurulmasi faiz kullanmak istemeyen kisileri bu
bankalar1 tercih etmesi agisindan cazip hale getirmistir. Bu bankalarin ¢aligmas1 sekli kar

zarar esasina katilarak saglanmaktadir.



Kar zarar esasina gore fonlar toplanmaktadir. Katilim kelimesi ile kar zarar
katilma ilkelerinin uygulandigi da anlasilmaktadir. Bu bankalar tasarruf sahiplerinden fon
toplamaktadirlar. Bu fonlar1 bankalar ticaret ve sanayide degerlendirirler. Bu
degerlendirmeden sonra olusan kar veya zarar1 tasarruf sahipleriyle paylasirlar. TL, USD,
EUR bazinda vadeli hesaplarda bu fonlar katilim bankalari tarafindan toplanmaktadir. Bu
fonlarda faizsiz prensipler esas alinmaktadir. Kredi durumunda ise, leasing uygulamasi
uygulanmaktadir. Miisterinin ihtiyag¢ duydugu mali saticidan pesin alinmaktadir. Ve
kendisine vadeli satarak ya da kiralayarak kredi talebini saglamis olmaktadir. Nakit kredi
sistemi yoktur. Bu ¢alismamizda birinci bolimde bankanin ne demek olduguna, banka
cesitlerine ve katilm bankalar1 ve katilm bankalar1 gesitleri anlatilacaktir. ikinci
boliimde ise deger kavrami, miisteri degeri kavrami ele alinip, katilim bankalarinda
miisteri degeri lizerinde de durulacaktir. Son boliimde ise Katilim bankalarinin miisteri
degeri lizerine Kiitahya ilinde Kuveyt Tiirk Katilim Bankasinda bir anket ¢aligsmasi

yapilmis olup buradan elde edilen veriler yorumlanacaktir.



BIiRINCi BOLUM

BANKAVE KATILIM BANKALARININ TANIMI VE ISLEVLERI



1.1. BANKA TANIMI

Banka kavrami, Tiirkce karsilig1 masa, sira ve tezgah anlamina gelmektedir. Bu

anlam Italyanca “Banco” deyiminden kaynaklanmaktadir (Altug, 2000: 1).

En gelismis tanim1 ise, mevduat kabul eden, mevduati en verimli sekilde ¢esitli

kredi islemlerinde kullanmak amaciyla kredi alan ve kredi veren bir ekonomik kurulustur.

Avrupa Ekonomik Toplulugunun yiiriitme organi sayilan Avrupa Komisyonu
1977 yilinda banaklarin faaliyetlerini yonergede belirtmistir. Bu yoOnergeye gore
bankalar; halktan mevduat veya geri 6denmesi gereken fonlar kabul eden ve kendi

hesabina kredi veren girisimler olarak ifade etmektedir (Altug, 2000: 2).

Giliniimiizde iktisadi ve ticari hayatta ¢cok onemli bir yere sahiptir. Bankayzi,
sermaye, para ve kredi lizerine her cesit islemleri yapan ve diizenleyen, 6zel ve tiizel
kisilerin devletin ve isletmelerin bu alandaki her tiirlii ihtiyaglarini karsilamak i¢in caligan

bir iktisadi kurulustur (Atay, 2003: 1).

Bankalarin bugiin yaptiklar1 isler cogalmis ve gesitlenmistir. Para iizerine ticaret
yapan isletmeler veya sermayeyi az faizle alip, daha yiiksek faizle isleten isletmelerdir

(Atay, 2003: 1).

En genis tanimiyla bankalar, ekonominin c¢esitli kesimlerinden topladigi
kullanilabilir atil fonlarin tesebbiis alanina aktarilmasini saglayan ve kendilerine 6zgii
ozellikleri ile ekonomik hayatin siirdiiriilmesine yardimci olan kuruluslardir (Atay, 2003:

2).

Bankalar dinamik bir yapidir. Para ve kredi ticareti yapmaktadirlar. Cesitli mali
ve sosyal faaliyetleri yerine getirmektedirler. Ayrica kendi 6z kaynaklarinin disinda,
mevduat kabulii ile yaratilan yabanci kaynaklari kullanip miisterilerin kredi taleplerini

karsilamaktadir.

Bankalarin aldig1 krediler asag1 kademeli iken, verdigi krediler yliksek kademeli
kredi olarak tanimlanmaktadir. Bu ¢alismaya transformasyon islemi denir (Altug, 2000:
3).



Sekil 1.1: Bankalarin Ana Faaliyetleri
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Kaynak: Altug, 2000: 2.

Bankalar, bir taraftan 6z sermayelerini, diger yandan yabanci sermayeleri belirli
faiz karsiliginda kredi seklinde ihtiyag¢ sahiplerine sunar. Bankalarda 6z sermaye veya
mevduat olarak toplanan paralar kredi ile alacaga doniisiir. Bu alacaklarda zaman i¢inde

tekrar nakit hale doniisiir (Altug, 2000: 2-3).

Bankalarin ana ugraslar1 kredi ticaretidir. Giiniimiizdeki modern bankalar
mevduat kabul eden, tahvilat, VDMK(varliga dayali menkul kiymet) ¢ikaran ve bagka
yollara bagvurarak istikrazda bulunan yatirnm fonlarini yoneten, bireysel bankacilik
yapan, ¢esitli teminatlar karsiliginda borg¢ para veren kurumlardan olusmaktadir (Altug,

2000: 3-4).

Sigorta, kredi kurumlar1 ve bu gibi mali kurumlarda zaman zaman bankanin
fonksiyonuna benzer islere girismektedir. Bu yiizden banka ve mali kurumlar bir biitiin

olarak incelenir.

Amerika’daki Bankacilik Kanununa gore bankanin tanimi soyledir; trost
sirketleri disinda kalan, emre yazili senetleri tediye emirlerini veren, poligeleri ve diger
borg senetlerini iskonto eden ve ciro eden, mevduat kabul eden, gayrimenkul ve sahsi
teminat karsiliginda 6diing para veren, Kkiilge altin ve giimiis gibi yabanci paralar ve
kambiyo senetleri, police ve tahvilleri alan ve satan yetkili bir kurum olarak
tanimlamaktadir. (Ugar, 1992: 2).



Fransa Bankacilik Kanunu’na gore ise, kredi veya mali islemlerde kullanilmak
tizere, halktan mevduat veya baska sekillerde para kabul etmeyi meslek edinmis

kurumlardir (TBB, 1971: 3).

Bat1 Almanya Kredi Isleri Kanunu, kredi kurumlarin1 ticari tarzda kurulmus, bir

isletmeyi gerektirecek sekilde banka islemleri yapan girisimlerdir (Akinpinar, 1971: 3).

1.2. BANKA TURLERI

Sekil 1.2: Banka Tiirleri

BANKA
TURLERI
| # 1
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Kalkinma
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Kaynak: Aydin, 2012: 164



1.2.1. Faaliyetlerine Gore Bankalar

1.2.1.1. Merkez Bankalar

Merkez bankalar1 genellikle ekonomideki para politikasinit uygular. Kamusal
islevleri istlenmelerine ragmen Merkez bankalarinin kamu bankasi olmalar
gerekmemektedir. Baz iilkelerde merkez bankalar1 &zel bankalardir. Ulkemizde de bir
6zel (Osmanli bankasi) bir donem Merkez Bankasi islevini yerine getirmistir (Aydin,

2012: 167).

Emisyon yetkisine sahiplerdir. Para arzini kontrol ederler. Bu ylizden Merkez
Bankalar1 para piyasasini diizenler, fiyat istikrarini saglar, bankacilik sistemini kontrol

eder, iilkenin altin ve doviz rezervlerini yonetir (Akbulak vd, 2004: 83).

11.06.1930 tarihinde Tiirkiye Cumhuriyeti Merkez Bankasi anonim sirket olarak
kurulmustur. Tiirkiye Cumhuriyeti Merkez Bankas1, Idare Merkezi, Banknot Matbaas1 ve
Subeler olmak iizere {i¢c ana baslik altinda olusmustur. Idare Merkez Ankara ili olarak
belirlenmistir. On alt1 Genel Miidiirliik ve yirmi bir Subeden olugmaktadir. 2015 yil1 sonu
itibartyla TCMB tim Tiirkiye c¢apli ¢alisan personel sayis1 4.746 ‘dir
(http://www.tcmb.gov.tr/wps/wecm/connect/ TCMB+TR/TCMB+TR/Bottom+Menu/Ban
ka-Hakkinda/Kurumsal+Yapi/, 2016).

1.2.1.2. Ticaret Bankalari

Bankacilik sektoriinde en ¢ok karsilagilan banka tiiriidiir. Klasik bankacilik
faaliyetleri olan mevduat toplama ve kredi verme faaliyetiyle ugrasmaktadirlar. Baglica

fon kaynaklart mevduat, kullanilan krediler ve 6z kaynaklardir (Akbulak vd, 2004: 82).

Ticari bankalar, mevduat toplar, kredi verir, yurt ici ve yurt disindan fon
saglamaktadir. Miisterilerine genis bir yelpazede bankacilik hizmeti verirler. Diinyada ve
tilkemizde bankacilik sisteminde kullandirilan kredi, sube sayisi, aktif biiyiikligii dikkate
alindiginda en biiyiik pay ticaret bankalarina aittir (Aydin, 2012: 164).


http://www.tcmb.gov.tr/wps/wcm/connect/TCMB+TR/TCMB+TR/Bottom+Menu/Banka-Hakkinda/Kurumsal+Yapi/
http://www.tcmb.gov.tr/wps/wcm/connect/TCMB+TR/TCMB+TR/Bottom+Menu/Banka-Hakkinda/Kurumsal+Yapi/

1.2.1.3. Yatirim Bankalari

Gelismis ve aktif sermaye piyasasina sahip olan iilkelerde, sahip olduklar1 6z
sermayelerini isletmelerin uzun vadeli kaynak ihtiyacinin karsilanmasinda kullanan

kurumlardir. Yatirim bankalari, isletmelerde orta ve uzun vadeli kredi vermezler.

Sermaye piyasast araciligl ile fon teminine yardimci olmaktadirlar. Bu
bankalarin temel fonksiyonlari, fon arz ve talebini karsilagtirmaktir. Ayrica menkul deger

ihraci yoluyla tasarruflarin, isletmelere yonlendirilmesini saglarlar (Kutlu, 2004: 226).

Bu tiir bankalar hem 6zel hem de kamu isletmelerinin uzun vadede finansal
ihtiyaclarmi karsilamaktadirlar. Isletmelerin ¢ikarmis oldugu hisse senetlerini ve
tahvillerini tasarruf sahiplerine ulastirmaktadirlar. Kar amaci giiderler. Sirketlerin hisse
senedi ve tahvillerinin piyasaya sunulmasi islerini yatirim bankalar1 listlenmektedir.
(MEB, 2011: 8).

1.2.1.4. Katilim Bankalanr

1970 yilinda faizsiz bankacilik sistemi uygulanmaya baslanmistir. Ulkemizde
1983 yil1 ile Kanun Hiikmiindeki Kararnamede yapilan degisiklik ile birlikte 6zel finans

kurumlar1 kurulmasina izin verilmistir.(Ugar, 1992: 2).

1984 yilinda faaliyete baglamistir. Bu kurumlarin ana fonksiyonlar1 bankalardan
farkli olmayip, bu kurumlar bankalar gibi fon toplayip, bu fonlar1 gereksinim duyan kisi
ve kuruluslara kullandirmakta, aracilik yapmaktadirlar. Fakat bu bankalar diger

bankalardan farkli olarak topladiklari fonlara faiz yerine kar payr vermektedirler (Kutlu,

2004: 227).

Ozel finans kurumlar1 2006 yilinda adin1 katilim bankalari olarak degistirmistir.
Bu bankanm ortaya ¢ikmasinda en biiyiik etken Islam dininin koymus oldugu kurallar
gosterilmektedir. islam dininde faiz yasaktir. Bu sebeple Miisliiman toplumlarda biriken
atil fonlarin ekonomiye kazandirmak amaciyla bu bankalar kurulmustur (Baldwin ve

Wilson, 1998: 173-174).

Katilim bankalari, Miisliman toplumun ihtiyaglarim1 islemlerinde faiz
kullanmadan cevap veren finansal bir kurulustur. Paray1 alinip satilan bir mal olarak

gormemektedir. Paray1 bir degisim araci olarak gormektedir (Bilir, 2010: 1).



Ulkemizin ekonomisinin bilyiimesi agisindan toplumda faize kars1 olan kesimin,
uluslararasi fonlardan da yararlanabilmesi esaslarina dayali olarak katilim bankalar1 6nem

kazanmistir (Hatunoglu, 1995: 1).

Katilim bankalar1 hizmetlerinde bliyiik degismeler ve gelismeler yapmustir.

Banka sayilar1 ve hizmet ¢esitliligi artmistir.

1.2.1.5. Kalkinma Bankalari

Bu bankalarin yapis1 ve fonksiyonlar1 faaliyet gosterdikleri iilkenin gelisme
seviyelerini, finansman sistemlerini ve benimsedikleri kalkinma modelinin 6zelliklerini
yansitir (Kutlu, 2004: 226).

Kalkinma bankalarinin temel fonksiyonlari; girisimcilere orta ve uzun vadeli
yatirim kredileri vermek ve kuruluslara hisse senedi satin alarak istirak etme, yurt ici
kaynaklar1 harekete gegirerek yatirimlara yonlendirme, sermaye piyasalarinin gelismesini
tesvik etme, girisimcilere idari ve teknik destek saglamak, karli ve verimli yatirim
alanlarin1 saptayarak yatirimcilari bu alanlara yoneltme, kalkinma planlarimi
uygulamasina katkida bulunma ve yurt disindan teknik yardim ve mali kaynak saglayarak

bunlari yatirimlara kanalize etmektir (Kutlu, 2004: 226).

Kalkinma bankalarinin  finansman kaynaklarini; Hazine ve Merkez
Bankasindan, yurt i¢i resmi ve 6zel tasarruflar, oto finansman, uluslararasi kuruluslardan

saglanan uzun vadeli kredilerden karsilarlar.

Gelisme gosteren tilkelerin ¢ogunda yatirim sermayesi eksikligini gidermekle
yikiimlidiir.  Kalkinmada oncelikli bolgelere finansman saglayarak o bolgelerin
kalkinmasina destek olmak amaciyla kurulmustur. Uluslararasi kurumlar tarafindan
saglanan fonlar ve tahvil ihrac1 yoluyla kaynak saglarlar. Mevduat toplama yetkileri
yoktur.(Akbulak vd, 2004: 81-83).

Bu tiir bankalarin fonksiyonlari, diger bankalarin fonksiyonlarindan farklidir.
Ozellikle az gelismis ekonomilerde yatirim projelerinin hazirlanmasini saglamaktadirlar.
Hazirlanan projelerin degerlendirilmesinde aktif rol oynarlar. Projelerde eksikligi
duyulan teknik bilgi ve deneyim ihtiyact i¢in uzun vadeli fon kaynaklarinin bulunabilmesi

imkanin1 sunmaktadirlar. (MEB, 2011: 9).
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1.2.2. Sermayesine Gore Bankalar

1.2.2.1. Kamu Bankalar
Sermayesinin tamami kamuya ait olan bankalardir (Aydin, 2012: 165).

e Tiirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankas1 A.S.

e Tiirkiye Halk Bankas1 A.S.

e Tirkiye Vakiflar Bankasi T.A.O. http://www.hakkindabilginedir2016.com/
turkiyedeki-yerli-yabanci-ve-kamu-bankalari-listesi-9493. Aspx#ixzz41YdAC
OiL, 2016.

1.2.2.2. Ozel Bankalar

Sermayesinin tamami 6zel sektore ait olan bankalardir (Aydin, 2012: 165).

1.2.2.3. Yabanc1 Bankalar

Sermayesinin ¢ogunlugu yabancilara ait olan, yabanci iilkelerde kurulmus olup

baska tilkede faaliyette olan bankalardir (Aydin, 2012: 165).

1.2.3. Fonksiyonlarina Gore Bankalar

1.2.3.1. Evrensel Bankalar

Tarihsel stire¢, oOrgiitsel yapilar1 ve uzun vadedeki yonelimleri agisindan
bakildiginda finansal sektorde ¢ok iiriin lireten firmalara evrensel banka denir (Walter,

2003: 206-207).

Klasik anlamda ise biitiin bankacilik hizmetlerini miisterilerine sunma temeline

dayanan bankacilik anlayisini benimsemektedir (Aydin, 2012: 165).

1.2.3.2. Uzman Bankalar

Sadece belirli bankacilik hizmetlerini sunmak amaciyla kurulmus bankalardir.
Tiirkiye’de 2011 itibari ile 31’1 mevduat, 13’1 kalkinma ve yatirim,4’{ katilim bankasi

olmak tizere toplam 48 banka faaliyet gostermektedir.
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1.3. KATILIM BANKACILIGI TANIMI

Islami kurallara dayanan bir bankacilik faaliyetidir. Temel fikri dinin( Kuran-1
Kerimin) getirdigi faizin yasak olmasidir. Islamiyet’in faizi kesin bir sekilde yasaklamis
olmasi dolayisiyla bazi miisteriler faizsiz islem yapan finansal hizmet alma ihtiyaci

duymustur.

Bu tarz bankalar misterilerine faiz geliri vermek yerine bankanin

faaliyetlerinden elde ettigi kazanca ortaklik vaat etmektedir (Pauly, 2009: 81-82).

Diinya’da 300°den fazla faizsiz banka, 75 iilkede faaliyet gostermektedir
(TKBB, 2008: 28).

Katilim bankaciligi Diinya’da 50 yildir faaliyet gostermektedir. Tiirkiye’de ise
20 yil daha geriden gelmektedir. Islami bankacilik veya faizsiz bankacilik diye de
bilinmektedir. 2012 yili sonunda bu bankalar, bir yil dncesine gore ortalama 20,4%

biiylimiislerdir (TKBB, 2012: 30).

1.3.1. Diinya’daki Katihm Bankaciliginin Tarihsel Siireci

Islamiyet’te faiz tiim diinyada yasaklanmistir. Katilim bankaciliginin yaygin
olmamasindan dolay1 Miisliiman halkin tasarruflarini banka dis1 yollar kullanarak, dovize
ya da altina veyahut gayrimenkule yatirim yapmasina tesvik etmistir. Halkin elinde
tilkenin kalkinmasini saglayacak kadar sermaye vardir. Ancak devlet sermaye ihtiyacini
dis borglarla karsilamaktadir. Boylece iilkenin siyasal ve ekonomik yonden disa bagiml

kalmasi kaginilmaz bir hal almistir (Bilir, 2001: 10-11).

Islami prensiplere gore hareket eden katilm bankalar1 halkin elindeki
tasarruflari, ekonomi igerisine ¢ekmeyi bagsarmistir. Boylece iilkelerin kalkinmalari igin
ihtiya¢ duyulan sermayeyi disaridan saglama zorunlulugu ortadan kalkmistir. Diinyada
ilk uygulamas1 Misir Arap Cumhuriyeti'ndeki Mit Gamr kasabasinda yasandi. Eski devlet
baskan1 olan Cemal Abdiil Nasir doneminde biitiin bankalarin devletlestirilmesine karsi
olarak gelistirilmistir. Misir koyliisiiniin tarimsal ve ticari ihtiyaglarini karsilamigtir
(Apak, 1995: 230-231). Koy Sandig1 kavramina yakin bir metotla faaliyet gostermektedir.
Bu tiir bankalarm onciisii Dr. Ahmed EI-Naggar'dir. Ayni1 zamanda bankanin hissedar1 ve

ilk idari personeli arasinda bulunan Misirli eski digisleri bakanidir (Cizakga, 1999: 93).
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Diinya’da ilk faizsiz finansmana o6rnek olarak Ingiliz hakimiyeti dénemindeki

Hindistan'in Miisliman bolgelerinde goriilen bazi kooperatif bankalar verilebilir.

Asya ve Afrika kalkinma bankalarinin kurulusuna paralel olarak Cidde’de Islam
Kalkinma Bankasi'nin 1975 yilinda kurulmustur. Kamusal projelere yaptig1 mali katkilar

¢ok onemli boyutlara ulasmistir (Dondiiren, 2008: 16).

Faizsiz finans kurumlarinin ortaya c¢ikist 1942’lere dayanmaktadir. En-Naccar
tarafindan kurulan bu ilk faizsiz banka dort yil faaliyetini strdiirmiis, 1967 yilinda
kapanmistir. 1975 yilinda Duba ’da kurulmustur. Dubai Islamic Bank faizsiz bankacilik
alaninda ilk denemeler &rnegidir. Dubai Islam Bankas1 sanayi, ziraat ve emlak gibi énemli

alanlar1 finanse etmistir (Ozgiir, 2007: 43).

Malezya, Diinya’da faizsiz bankacilik alaninda 6nde gelen tilkelerden biridir.

Malezya konvansiyonel bankacilik ile faizsiz bankaciligi birlikte ilerletmistir (Calistay
Raporu, 2013: 9-11).

Iran, Suudi Arabistan, Katar, Birlesik Arap Emirlikleri gibi iilkeler faizsiz
bankacilikta bdlgesel giic olmak istemislerdir. ingiltere, Amerika, Almanya ve Hong
Kong da ise merkez olmak isteyen iilkeler arasina girmistir. Ingiltere’de ise yirmi bir tane

banka faizsiz bankacilik hizmeti vermektedir. (Calistay Raporu, 2013: 9-10).

Diinya’da iilkelerin faizsiz bankacilik sistemine gecislerine bakacak
oldugumuzda, Misir’da faizsiz bankacilik 1963 yilinda baslamistir. Mit-Gamr’de ilk
faizsiz bankacilik hayata gegmistir (Karaman, 1986: 91-93).

Suudi Arabistan’da 1980 yilindan sonra faizsiz bankacilik faaliyetine
gecilmistir. Diinyanin farkli yerlerinde faizsiz bankaciligin kurulmasi esnasinda Suudi
Arabistan dnde gelen devlet ve is adamlar1 katki saglamustir. Ik Islam bankasinin ad1 Al-
Rajhi Company’dir.1983 yilinda faizsiz bankacilik yapma iznini almigtir (Ugar, 1989: 47-
49).

Bahreyn’de faizsiz bankacilik dendiginde akla gelen en 6nemli kuruluslar ti¢

tanedir. Bunlar;

e Bahreyn islam Banka
e Bereket islam Yatirim Banka

e Bahreyn Yatirim Sirketi (Akin, 1986: 256-257).
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Birlesik Arap emirlikleri, faizsiz bankacilik sistemini ilk uygulayan iilkelerden

biridir. Dubai Islam Bankas1 1975 yilinda agilmustir (Ugar, 1989: 52-53).

Kuveyt, faizsiz bankacilik alaninda faaliyet agisindan dnde gelen banka Kuveyt

Finansal Kurumudur. Bu banka yatirim bankaciligi ve sosyal faaliyetleri yiiriitmektedir

(Akin, 1986: 260-261).

Avrupa’ya baktigimizda ise, Avrupa iilkelerinde faizsiz bankacilik faaliyetleri
konusunda Dar-Al Maal Al- islam, AL Baraka ve Al Rajhi Gruplari bir¢ok iilkede
baslatmustir. Tlkini Liikksemburg sehrinde baslatmistir (Ugar, 1989: 58). islam bankacilig
anlaminda faaliyet gosteren ilk banka aslinda Danimarka’da kurulan Danimarka
Milletleraras: Islam Bankasi’dir. ingiltere’de ise islam Bankasi olarak Islam Finans
Kurumu faaliyet gdstermeye baslamistir (Ugar, 1989: 59). Ingiltere’deki bu kurumun
amaci, Ingiltere’deki Miisliimanlarin fonlarmni toplayarak, kar ve zarar ortaklig
cercevesinde Islami sartlara uygun, bagl sirketler kanaliyla yatirrm yapmaktir (Cizakga,
1999: 177-178).

Amerika’da 1980 yilindan sonra Venture Capital finansman modeli
uygulanmistir. ABD yogun bir sekilde risk sermeyesi uygulanmaktadir. Risk sermeyesi
diinyada uygulanan faizsiz bankaciligina ¢cok benzemektedir. ABD’de uygulanan ve kar
ve zarar ortaklifina dayanan risk sermayesi disinda, bir¢ok bankada faizsiz bankacilik

islemi yapilmaya baglanmistir. Bunlar igin 6zel birimler olusturulmustur (Suigmez, 2002:
30-40).

1.3.2. Tiirkiye’deki Katihm Bankaciliginin Tarihsel Siireci

Islam Kalkinma Bankas1’nin kurucu iiyeleri arasinda 1975 yillarinda iilkemizde
yerini almustir. Tiirkiye 1984 yilinda Islam Kalkinma Bankasinin en biiyiik ortaklarindan

biri haline gelmistir (Bereket, 2003).

Tiirkiye’de faizsiz bankacilia ilk adimi Devlet Sanayi Is¢i Yatirrm Bankasidur,
Bu banka kar/zarar ortaklig1 esasina dayanmaktadir. Faizsiz kredi ve finansman saglayan
ilk bankadir (Akin, 1986: 280-282). Bu banka 3 yil sonra faizli sisteme ge¢me karari
almigtir. Kar/zarar ortakligi belgesi (KZOB) ile faizsiz finansman kurulmustur.

Tiirkiye’de aslinda finansal sistemin gelisimi 1980°li yillara kadar uzanmaktadir. Bu
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donemde mali sistemin zenginlestirilmesi, denetim altina alinmasi hedeflenmistir. 1981

yilinda bu amagla Sermaye Piyasasi Kanunu yiriirlige girmistir (Sahin, 2005: 4-5).

1983 yilindan sonra Istanbul Menkul Kiymet Borsasi, Istanbul Altin Borsas,
yatirim ortakliklari, bagimsiz denetim kuruluslari, leasing ve factoring sirketleri, sermaye
piyasast aract kurumlar1 bir¢ok finansal kurum sisteme girmistir.1980 Oncesindeki
faaliyetlerde bulunan bankalar ve sigorta sirketleri sermaye piyasalarinin geligmesine
katkida bulunarak bankacilik faaliyetlerini daha genis alana yayilmasini saglamislardir

(Sahin, 2005: 5).

Serbest piyasa ekonomisine gegilmeye ¢alisilmistir. Bu donemde atil fonlar reel
ekonomiye kazandirilmak istenmistir. Yabanci sermayenin iilkeye girisinin saglanmasi
icin kararname hazirlanmistir. Bu kararnamede faizsiz bankacilik esaslarina gore faaliyet
gosterecek kurumlarda sisteme dahil edilmistir. Faizsiz bankacilik alaninda Tiirkiye’de
calisan ilk kurulus aslinda 1985 yilinda kurulmus olup giiniimiize kadar Ozel Finans

Kurumu adi altinda yer almistir (Sahin, 2005: 7).

Ozel Finans Kurumlari (OFK) yeni finansman anlayigimi getirmistir. Bu yeni
anlayisin amaci, ekonomiye katilmayip gelirlerini yastik altindan ¢ikararak, faizsiz
finansmanla ekonomiye katmaktir. Bu sayede Islam iilkeleri ile olan iliskileri gelistirmek
istenmistir. Ayrica bu iilkeler arasinda petrol zengini olanlarin Tiirkiye’ye kaynak

aktarimini saglamak bu sayede daha kolay olacaktir (OFK Birligi, 2003: 47).

Bu girisimler sonucunda 1984 yilinda Albarak Tiirk faaliyet izni olarak Topbasg
Grubu ile Dallah Grubu 6nciiliigiinde ve ortakliginda 1985 yilinda faaliyete ge¢mistir.
Faisal Finans Kurumunda 1985 yilinda ikinci kurum olarak faaliyete baslamigstir.1989
yilinda Kuveyt Tiirk Evkaf Finans Kurumu A.S faaliyete gecmistir (OFK Birligi, 2003:
48).

Bunlar sirasiyla;

Albaraka Tiirk Ozel Finans Kurumu A.S. (1985)
Faisal Finans Kurumu A.S. (1985)

Kuveyt Tiirk Evkaf Finans Kurumu A.S. (1989)
Anadolu Finans Kurumu A.S. (1991)

Ihlas Finans Kurumu A.S. (1995)

Asya Finans Kurumu A.S. (1996)

o o~ wbdE
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1.3.2.1. Tiirkiye’de Katihm Bankacihigimin Kurulus Nedenleri

Sekil 1.3: Kurulus Nedenleri

Katilim
Bankaciliginin
Kurulus Nedenleri

~

I¢ Faktorler Dis Faktorler

1.3.2.1.1. i¢ Faktorler

Faizsiz bankalariin faaliyete gegirilmesinin istenmesinin temel nedeni inanglar
olusturmaktadir. Bu inanglara sahip tasarruf sahipleri klasik bankalarla caligmak
istememekte hatta calismamaktadir. Bu inanglara sahip kisilerin tasarruflarini finansal
sistemin i¢ine katmak gerekmektedir. Bu bankacilik faaliyetiyle birlikte biriken sermaye

piyasaya girecektir.

Yurt i¢cinde ve yurt disinda sermaye birikimlerini {iretim siirecine girmesini
saglamak icin faizsiz bankacilik kurulmasi onemlidir. Boylece iiretime ek kaynak
yaratilmig olmaktadir. Bu bankacilik faaliyetiyle iilkede iiretim artacaktir. Muhafaza
kesimin inancina ters diismeden sermaye birikimini ekonomiye katmak icin faizsiz

bankacilik kurulmustur (Aypek, 1988: 20-22).

1.3.2.1.2. Dis Faktorler

Ortadogu iilkeleri artan petrol fiyatlarina ragmen gelir artisin1 yatirima
dontistirememektedirler. Bunun sonucunda fon fazlasi olusmaktadir. Fon fazlasini
degerlendirmek icin faizden uzak duran girisimciler tiim diinya iilkelerinde faizsiz
bankaciligin kurulmasina etken rol oynamaktadir. Miisliiman {ilkelerin genelinde faizin
caiz olmamasi nedeniyle ililkemizde faizsiz bankaciligin kurulmasina etken olan dis
faktorler olusturulmustur. Orta dogudaki petrol zengini iilkelerin (OPEC) daha da
zenginlesmesiyle ve gelirlerinin siirekli artmasiyla yatirim yapmak isteyen bu iilkeler

yeterli teknik imkana sahip olmamalarindan dolayi iilkeleri i¢cinde kazandiklar1 gelirlerin
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tamamint yatirnma doniistiirememislerdir. Yatirnma dontistiiremedikleri i¢in fonlarin
biiyiik bir kismi1 uluslararasi1 bankalara akmistir (Ozsoy, 1999: 99-100). Faize bakis agilari
olumsuz olan Islam iilkeleri klasik bankalardan uzak durmaktadir. Faizsiz bankaciligin
kurulmasiyla birlikte OPEC zengini iilkeler yatirimlarini yeni kurulan faizin olmadigi
bankalara aktarmiglardir. Bunun iizerine Tiirkiye de bu fonlar1 iilkesine ¢ekebilmek i¢in
faizsiz bankalarin kurulmasmin ve agilmasini desteklemislerdir(Uyan,2006:1-4).Petrol
fiyatlarinda diinyada yasanan artisla birlikte Tiirkiye gibi iilkeler olumsuz etkilenmistir.
Bu olumsuzlugu ortadan kaldirmak adina ve fonlarin bagka iilkelere ka¢gmasini
engellemek adma Tiirkiye’de petrol treticisi iilkeleri iilkesine ¢ekebilmek i¢in bu
bankalarin bir an once agilip faaliyete gecmesini saglayan hukuki ve teknik altyapi

calismalarini iyice hizlanmustir (Giinal, 1997: 2-3).

1.4. TURKIYE’DE FAALIYET GOSTEREN KATILIM BANKALARI

Sekil 1.4: Katilim Bankalari

Tiirkiye Katilim
Bankalar
| l [ |
Kuveyt Tiirk Albaraka Asya Tlll'klye Turklye
Tiirk Katilim Finans Vakif

1.4.1. Kuveyt Tiirk Katihhm Bankas1 A.S

Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi’nin 1989 yilinda kurulmustur. “Kuveyt
Tiirk Evkaf Finans Kurumu A.S.” unvanini almistir. Ozel Finans Kurumu statiisiinde
faaliyete devam etmistir. 1999 yilindan itibaren diger 6zel finans kurumlartyla birlikte
4389 sayili Bankacilik Kanunu’na tabi faaliyetlerini degistirmistir. 2006 yilinda Kuveyt
Tiirk Katilim Bankas1 A.S. adini almistir. 2015 yilinda 26. yilini kutlamistir. Kuveyt Tiirk,
dinamik bir yonetim yapisina sahip olup, miisterilerine yenilik¢i triinlerle hizmet
sunmaktadir. Ayrica yurt disi acilimiyla Tiirkiye’de bu alanda gelisime yardimci
olmustur. (Kuveyt Tiirk Faaliyet Raporu, 2015).
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Sekil 1.5: Kuveyt Tiirk Ik Kurulustaki Sermaye Yapisi

Kuveyt Tiirk Kurulus Sermayesi

Diger Ortaklar
Kuveyt Devlet SGK

islami Kalkinma
Bankasi

Kuveyt Finans

Kaynak: http://www.tkbb.org.tr, 2016.

Kuveyt Tiirk, 2015 yilsonu itibartyla 3,4 milyar TL diizeyinde 6z kaynak
biiyiikliigiine sahiptir. 2015 yilsonu itibariyle hisselerinin %62,24’i Kuveyt Finans
Kurumu’na, %18,72’si Vakiflar Genel Midiirliigii’ne ait olup, %9’u Kuveyt Devlet
Sosyal Giivenlik Kurulusu’na, %9°u Islam Kalkinma Bankasi’na, %1,04’liik kismu ise

diger gergek ve tiizel kisilere aittir (Kuveyt Tiirk Faaliyet Raporu, 2015).

Kuveyt Tirk’iin en biiylik ortagi konumunda olan Kuveyt Finans Kurumu
(Kuwait Finance House - KFH), milyarlarca dolarlik toplam fon biiyikligi ve etkin
uluslararas1 hizmet ag1 sayesinde Banka’nin istikrarl gelisiminin teminati konumundadir

(Kuveyt Tiirk Raporu, 2015).

Kuveyt Finans Kurumu %62 lik kisimla Kuveyt Tiirk’iin en 6nemli ortagi ve
faizsiz finans kurumlar1 i¢inde ise diinyada bir numaradir. Tekstil, metal ve emlak
sektorlerinde faaliyet gostererek kar ortaklarinin yani misterilerinin yapmis oldugu

tasarruflar1 kazang saglayan yatirimlara yonlendiren ve yeni istihdam alanlari ortaya


http://www.tkbb.org.tr/
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koyan Kuveyt Tiirk yurticinde bulunan bir¢ok kurum tarafindan odiillendirilmistir.
Kuveyt Tiirk’tin yurtdisinda da sube ve temsilcilikleri vardir. Elektronik bankacilik
faaliyetleri yapmaktadir (Kuveyt Tiirk, 2014)

Yiiksek gelir grubundaki miisterileri 6zel bankacilik alaninda konumlandiran ilk
katilim bankasidir. Bu yil iginde Istanbul’da Ozel Bankacilik Subesini devreye alarak
baska bir ilki daha hayata ge¢irmistir (Kuveyt Tiirk, 2015).

Oz sermaye yeterliligi acisindan Kuveyt Tiirk, Tiirkiye finans sektoriiniin en
giicliisiidiir. Faizsiz bankacilik ilkesi dogrultusunda dogrudan finansman destegi
saglamaktadir. Miisterek tesebbiis ile gergek ve tiizel kisi mahiyetindeki yatirimcilar

desteklemektedir.

Tekstil, metal ve emlak sektoriindeki yatirimlar: ve ortaklariyla birlikte hem kar
ortagi konumundaki miisterilerinin tasarruflarin1 saglam ve kazangh yatirimlara
dontistirmek istemektedir. Reel sektdre kaynak saglamaktir. Bdylece yeni istihdam
alanlar1 olusturup tilke ekonomisine katki saglanmis olacaktir. Cari agigin en 6nemli ilaci
ve biiyiimenin lokomotifi olan KOBI’lere yonelik bankacilik hizmetlerini daha da

gelistirmis olacaktir. (Kuveyt Tiirk Faaliyet Raporu, 2015).

Tablo 1.1: Kuveyt Tiirk Personel Sayisi ve Sube Sayisi

2014 2015 Fark
Aktif Toplami (Milyon TL) 34,008 42,053 24
Kullandirilan Fonlar (Milyon TL) 21,286 27,034 /td> 27
Toplanan Fonlar (Milyon TL) 22,145 28,123 27
Net Kar (Milyon TL) 370 445 20
Sube Sayisi 308 359 17
Personel Sayisi 5,082 5,442 7

Kaynak: http://www.kuveytturk.com.tr/haberler, 2016.


http://www.kuveytturk.com.tr/haberler
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Tablo 1.2: Kuveyt Tiirk Katilim Bankas1 A.S.

Kurulus Yili: 1989

Ana Ortaklar: Kuwait Finance House, Vakiflar Genel Miidiirliigii, Kuveyt SGK, Islam Kalkinma
Bankalari, Diger Ortaklar

Yonetim Kurulu Bagkani: Mohammad S.A.l AL Omar

Genel Miidiir: Ufuk Uyan

Genel Merkez: Adresi Biiyiikdere Cad. No:129/1 Esentepe /Sisli-IST.
Telefon/ Faks: 0212 354 11 11 /0212 354 12 12

SWIFT Kodu: KTEFTRIS

EFT KODU: 0205

Internet Adresi: www.kuveytturk.com.tr

Kaynak: http://www.tkbb.org.tr, 2016.

Sekil 1.6: Yonetim Kurulu Yapist

YONETIM KURULU
YAPISI

Bagkani :Hamad

Yonetim Kurulu
Abdulmahsen

Yonetim Kurulu Baskan
Yardimcis1 Adnan Ertem

Genel Miidiir
Ufuk Uyan

Yonetim Kurulu]  [Y6netim Kuruluj  [Y6netim Kuruluf  [Y6netim Kuruluf  fYOnetim kurulu
Uyesi:Nadir Uyesi Mohamad Uyesi Mazin Uyesi: Fawaz Al iiyesi:Kahled
Alpaslan Milani aad Al- Nahed Saleh N.Al Fouzan

Kaynak: http://www.kuveytturk.com.tr/, 2015 Faaliyet Raporu, 2016

1.4.2. Albaraka Tiirk Katihm Bankas1 A. §

Diinyada faizsiz bankacilik agisindan Albaraka Bankacilik Grubu (ABG) katilim
bankacilig1 prensipleri ¢ergevesinde bireysel, kurumsal ve yatirim bankaciligi hizmetleri
vermektedir. Biiyiikk bir cografyada ortaklar1 ve temsilcilikleri bulunmaktadir. Diinya
geneline baktigimizda, 3 kitada 15 {ilkede, 11 banka, 2 temsilcilik, 1 sube ve 1 yatirim
sirketi olarak aktiftir.(Albaraka Tiirk Faaliyet Raporu, 2015).


http://www.kuveytturk.com.tr/
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Albaraka Bankacilik Grubu ayrica Bahreyn, Cezayir, Giiney Afrika, Liibnan,

Misir, Pakistan, Sudan, Suriye, Tunus, Urdiin’de grup banka olarak teskilatlanmistir.

Suudi Arabistan’da yatirim sirketi ofisi vardir. Irak’ta subesi vardir. Endonezya ve

Libya’da temsilcilik ofisleri vardir.(Albaraka Tiirk Faaliyet Raporu, 2015).

Senenin sonunda sube sayist 549 ve ¢alisan sayis1 10.853’diir. ABG hisseleri

Bahreyn ve NASDAQ Dubai menkul kiymet borsalarinda islem gérmektedir. ABG’ nin

temel stratejisi miisterek bir kurumsal degerler sistemi yaratmaktir. “Tek misyon, tek

vizyon, tek kimlik” ile ilerlemektedir. (Albaraka Tiirk Faaliyet Raporu, 2014).

Miisterilerine kisisel finansman, kurumsal finansman, finansal kiralama ve proje
temelli kar zarar ortakligi hizmetleri vermek

Temel ortaklar1 olan Albaraka Banking Group'un faaliyet gosterdigi Korfez,
Ortadogu ve Kuzey Afrika cografyalarinda finansal iiriin sunma konusunda en iyi
bolgesel banka olma vizyonuna sahiptir.

Singapur'dan Ingiltere'ye, Giiney Afrika'dan Fas'a, Avustralya'dan Kazakistan'a
80 tlilkede 1000'e yakin bankayla genis muhabirlik agiyla miisterilere hizli, kaliteli
ve glivenli dis ticaret yapma olanagi sunmaktadir.

Sahis ve kiiciik isletmelerin finansal ihtiyaclarina yardimei olmak

Yurtdisinda olmak tizere toplam 213 subesi ve 3753 personeli ile Tiirkiye'deki
miisterilere kiiresel ¢apta hizmet vermek(Albaraka Tiirk Faaliyet Raporu, 2015)
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Sekil 1.7: Yonetim Kurulu Yapist (Genel Miidiir ve Genel Miidiir Yardimcilari)

Mehmet Ali
Vergin

= Biilent Taban

= Ayhan Keser

= Temel Haziroglu

Mahmut Esfa
Emek

Turgut
Simit¢ioglu

Y onetim Kurulu Genel Midiir
Fahrettin Yahsi

—| Meliksah Utku

— Ali Tuglu

— Nihat Boz

Kaynak: http://www.tkbb.org.tr, 2016.

Tablo 1.3: Albaraka Tiirk Katilim Bankasi Genel Bilgiler

Albaraka Tiirk Genel Bilgiler
Kurulus Yili 1985

Ana Ortakhk: Yabanci ortaklik, Albaraka bankacilik grubu, Islam Kalkinma Bankasi, Diger Ortaklar
,Yerli Ortaklar, Halka A¢ik

Yonetim Kurulu Bagkani: Adnan Ahmed Yusuf ABDULMALEK

Genel Miidiir: Dr. Adnan BUYUKDENIZ

Genel Merkez Adresi: Biiyiikdere Cad. No : 78 Mecidiyekdy /IST

EFT Kodu: 203

SWIFT Kodu: BTFH TR IS

Kaynak: http://www.tkbb.org.tr, 2016.

Cari hesaplar ve katilma hesaplar1 araciligiyla fon toplamaktadir. Bu topladigi

fonlar ise kisisel finansman, kurumsal finansman, finansal kiralama ve proje bazinda kar


http://www.tkbb.org.tr/
http://www.tkbb.org.tr/
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zarar ortakligi gibi hizmetlerle yeniden {ilke igindeki ekonomide yer almasi

saglanmaktadir.(Albaraka Tiirk Faaliyet Raporu, 2015).

Sekil 1.8: Albaraka Tirk Hissedarlar

70,00% Yabanci Ortaklar;

66,10%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

Halka Agik ; 23,08%

Yerli Ortaklar;
10,82%

Yabanci Ortaklar  Yerli Ortaklar

Halka Acik

Kaynak: http://www.tkbb.org.tr, 2016.

Tablo 1.4: Albaraka Tiirk Temel Finansal Gostergeler

Temel Finansal Gostergeler

(milyon TL) 2013 2014 D egisim (%)
Toplam Aktifler 17.217 23.046 33,9
Kullandirilan Fonlar 12.060 16.184 34,2
Toplanan Fonlar 12.526 16.643 32,9
Oz kaynaklar 1.497 1.791 19,6
Net Kar 241 253 46
Sube (adet) 167 202 21,0
Personel (adet) 3.057 3.510 14,8

Kaynak: http://www.albaraka.com.tr/pdf/albaraka_2014.pdf, 2016.



http://www.tkbb.org.tr/
http://www.albaraka.com.tr/pdf/albaraka_2014.pdf
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Sermaye ve Ortaklik Yapisi TL %
Yabanci Ortakhik 594.902.934 66,10
Albaraka Bankacilik Grubu 486.523.266 54,06
islam Kalkinma Bankasi 70.573.779 7,84
Alharthy Ailesi 31.106.364 3,46
Diger 6.699.525 0,74
Yerli Ortaklar 88.594.135 9,84
Halka acik 216.502.931 24,06
Toplam 900.000.000 100,00

Kaynak: http://www.albaraka.com.tr/pdf/albaraka_2014.pdf, 2016.

1.4.3. Asya Katihm Bankasi A.S

Tablo 1.6: Asya Katilim Bankas1 Genel Bilgiler

Asya Katihm Bankasi Genel Bilgileri

Kurulus Yili: 24.10.1996

Ana Ortaklar Halka Agik: % 45.38 (30.06.2008 itibariyle)

Yonetimi Kurulu Baskani: Tahsin TEKOGLU

Genel Miidiir: Unal KABACA

Genel Merkez Adresi: Kiigiiksu Cad. No:6 Umraniye/IST

SWIFT Kodu: ASYA TRIS

EFT Kodu: 208

Internet Adresi: www.bankasya.com.tr

Yurtici Sube Sayisi: 124

Personel Sayisi: 3.563

Kaynak: http://www.tkbb.org.tr, 2016.

Tiirkiye'de 6zel finans kuruluslari arasinda altinct sirada yer almaktadir. 24 Ekim

1996 tarihinde, Altunizade’de yer alan Merkez Subesi ile faaliyete ge¢mistir. 20.12.2005

tarihinde "Asya Finans Kurumu Anonim Sirketi olan sirket unvani "Asya Katilim Bankasi

Anonim Sirketi" olarak yeni adiyla yer almistir.

Bankanin kurulus asamasindaki sermayesi 2 milyon TL’dir. Mevcut 6denmis

sermayesi ise 900 milyon TL’dir. Yerli sermayeli bir bankadir. Ayrica ¢ok ortakli bir

yapidadir.

Islam’1 bankaciligi sartlarina uyup, iiretime destek olacak sekilde kurulus

kurallar1 kabul edilmistir.


http://www.albaraka.com.tr/pdf/albaraka_2014.pdf
http://www.tkbb.org.tr/
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Bu bankanin asil amact; miisteri odakli hizmet anlayis1 ile, teknolojinin getirdigi
en iyi sartlarda, faizsiz finans sistemini daha genis kitlelere yaymay1 hedeflemektedir.
2014 yil1 kasim ayi tarihinden suana kadar 202 sube ve yurt i¢inde 1, yurt disinda 1000

muhabir banka ile faaliyetlerini siirdiirmektedir.

ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi Belgesi'ne sahip ilk katilim bankasidir.
Kisisel, ticari ve kurumsal bankacilik alanlarinda miisterilerinin her tiirli ihtiyaglarini
karsilamay1 hedeflemektedir. Bu nedenle {iriin ¢esitliligi agisindan yapilanmaya devam
etmektedir. Internet Subesi, Alo Asya Telefon Bankaciligi, ATM ve POS terminalleri ile

bankacilik hizmetlerini kesintisiz, hizli ve etkin bir sekilde sunmak istemektedirler.

Bank Asya, su iki ana yaklasimi kendi gelisiminin ve hedefledigi pazar payina

ulasabilmesinin bir geregi gibi gormektedir;
e Faizsiz bankacilik dirtinlerini gelistirip, yeni tiirev tiriinler ortaya koymak gibi.

Etkin bir bicimde bankacilik faaliyetlerini yliriiterek, Uriinlerin faizsiz bankacilik
sistemine uyumu saglamasini saglamaktir. (http://www.bankasya.com.tr/yatirimci-

iliskileri-kisaca-bank-asya.aspx , 2016).

1.4.4. Tiirkiye Finans Katihm Bankas1 A.S

Tablo 1.7: Tirkiye Finans Katilim Bankas1 Genel Bilgileri

Tiirkiye Finans Katihm Bankasi A.S. Raporun Ait Oldugu Dénem 01.01.2015 - 30.06.2015
Banka’nin Ticaret Unvam: Tiirkiye Finans Katilim Bankasi Anonim Sirketi

Genel Miidiirliik Adresi: Hiirriyet Mah. Adnan Kahveci Cad. No: 131 Yakacik 34876 Kartal /
ISTANBUL

Web : www.turkiyefinans.com.tr

E-posta: 4442444@turkiyefinans.com.tr

SWIFT Kod :AFKBTRIS

Kaynak: Tirkiye Finans Faaliyet Raporu, 2014

Suudi Arabistan, Boydak Grubu ve Ulker Grubu’nun ortak bir girisimidir.
Tiirkiye Finans, koklii bilgi birikimi ve deneyime sahiptir. Tiirkiye Finans; 1991 yilinda
%100 yerli sermayeli ilk 6zel finans kurumu olmustur. “Anadolu Finans” ile 1985-2001
yillari arasinda “Faisal Finans Kurumu” adiyla katilim bankacilig1 hizmeti sunan “Family

Finans”1n 2005 yilinda gii¢lerini birlestirmistir. Bu iki kurum, 2005 yilinda tek cati altinda


http://www.bankasya.com.tr/yatirimci-iliskileri-kisaca-bank-asya.aspx
http://www.bankasya.com.tr/yatirimci-iliskileri-kisaca-bank-asya.aspx
http://www.turkiyefinans.com.tr/
mailto:4442444@turkiyefinans.com.tr
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bir araya gelmistir. Amac¢ Tirkiye i¢cin daha fazla deger yaratmak ve rekabet

tistiinliiklerini pekistirmek olarak ifade edilmektedir.

Anadolu Finans ve Family Finans’in birlesmesi sonucunda Bankacilik
Diizenleme ve Denetleme Kurumu (BDDK)’nun 28 Aralik 2005 tarihli karariyla resmen
tescil edilmistir. Banka’nin unvani ise 2005 yilinda Tiirkiye Finans Katilim Bankasi A.S.

olarak yenilenmistir. (Tiirkiye Finans Katilim Bankaciligi Faaliyet Raporu, 2014).

Sekil 1.9: Tiirkiye Finans Organizasyon Yapisi

Abdiillatif
Ozkaynak

Ali Gliney

Bayram Ucar

Dursun Arslan

Erol Gorgiin

Fahri Obek

|Genel Miidiir Yardimcilar

Menduh Kara

Mustafa Saglam

ZUhal Ulutiirk

Kaynak: http://www.turkiyefinans.com.tr, 2016.

Boydak Grubu, Anadolu Finans Kurumu ile biskiivi, ¢ikolata ve ¢esitli gida
iiriinlerinde diinya devi Ulker Grubu'na ait Family Finans’in birlesmesine Bankacilik
Diizenleme ve Denetleme Kurulu onay vermistir. Bankacilik Diizenleme ve Denetleme
Kurulu'nun 30.12.2005 tarihinde banka unvaninin Tiirkiye Finans Katilim Bankasi A.S.
olarak degistirilmesine onay verilmistir (Tiirkiye Finans Katilim Bankasi Faaliyet

Raporu,2015). Bu ortaklik ile katilm bankaciligina yeni bir biiylime ivmesi


http://www.turkiyefinans.com.tr/
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kazandirilmigtir. Kisa zamanda Tiirkiye'nin en biiyiik katilim bankalarindan biri haline

gelmistir.

Birlesmenin hemen arkasindan yeni ve gii¢lii bir kurumsal kimlige sahip
olmustur. Hedef Kitlesi giderek genislemistir. Tiirkiye Finans i¢in en biiyiik degisim ve
atitlim donemi, %60 hissesinin 31 Mart 2008 tarihinde The National Commercial Bank

tarafindan

Orta Dogu’nun en biiyiik sermayeli bankasinin gii¢lerini bir araya getirmesi
sonucunda, katilim bankacilig1 is koluna sermaye yapistyla yeni vizyonuyla énem arz

etmektedir.(Tiirkiye Finans Katilim Faaliyet Raporu, 2015).

1.4.5. Tiirkiye Vakif Katihm Bankas1 A.S

Tablo 1.8: Tirkiye Vakif Katilim Bankasi: Genel Bilgiler

Vakif Katilim Bankas1 A.S Genel Bilgiler

Kurulus: 26.02.2015

Bankanin Unvam: Vakif Katilim Bankas1 Anonim Sirketi

Genel Miidiirliik Adresi: Giilbahar Mah. Biiyiikdere Cd. No:97 34394 Sisli / ISTANBUL
Web Adresi: www.vakifkatilim.com.tr

Ticaret Sicil Miidiirliigii / No’su: Istanbul Ticaret Sicil Miidiirliigii / 981004 -0

Kaynak: www.vakifkatilim.com.tr, 2016.

Vakif Katilim Bankasi A.S.; tamami T.C. Bagbakanlik Vakiflar Genel
Midiirligd, 11. Bayezid Vakfi, I. Mahmut Vakfi, Mahmut Han-1 Sani Bin Abdulhamit
Han-Evvel Vakfi ve Murat Pasa Bin Abdusselam  Vakfi tarafindan 6denmis
805.000.000. TL sermayesi ile Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu’nun
03.03.2015 tarihinde kuruldu. Ayrica 29284 sayili Resmi Gazetede yayimlandi.
25.06.2015 giinii bir anonim sirket olarak kurulmustur (Vakif Katilim Faaliyet Raporu,
2015).

17.02.2016 tarthinde Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu'ndan

faaliyet izni almistir.

Katilim bankacilig1 sektoriinlin en geng liyesidir. Yiizyillardir kiiltliriimiiziin

Oonemli bir pargasi olarak giinlimiize kadar gelmistir. Bugiin ana kurucusu T.C.


http://www.vakifkatilim.com.tr/
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Bagbakanlik Vakiflar Genel Midiirliigii tarafindan yasatilan “Vakif Kiiltiirii ’niin 6nemli

bir kurumu olarak faaliyeti devam etmektedir.

Vakif Kiiltiirii ile faizsiz bankacilik ilkelerini Vakif Katilim bir araya
getirmistir. Bu 6onemli misyonla ¢alismalarini sadece ortaklari ya da miisterileri igin

gecerli olmayip tiim topluma faydali olma ilkesi ¢er¢evesinde yiiriitmeyi amaglamistir.

(Vakif Katilim Faaliyet Raporu, 2015).

Sekil 1.10: Tirkiye Vakif Katilim Bankas1 Sermaye Yapisi

Murad Pasa Bin Abdusselam Vakfi

Mahmud Han-1 Sani Bin Abdiilhamid
Han-1 Evvel Vakfi

Mahmud Han-1 Evvel Bin Mustafa Han
Vakfi B Hissedarlar

Bayezid Han-1 Sani Vakfi

TC Bagbakanlik Vakiflar genel
Miidirliga

| | | |
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Kaynak: Vakif Katilim Bankasi Faaliyet Raporu, 2015: 5.

Tablo 1.9: Hissedarlar Orani

Hissedarlar Pay Oran1%
TC Basbakanlik Vakiflar Genel Miidiirligii %99
Bayezid Han-1 Sani Vakfi %0,25
Mahmud Han-1 Evvel Bin Mustafa Han Vakfi %0,25
Mahmud Han-1 Sani Bin Abdiilhamid Han-1 Evvel Vakfi %0,25
Murad Pasa bin Abdusselam Vakfi %0,25

Kaynak: http://vakifkatilim.com.tr/pdf/faaliyet-raporu-2015.pdf , 2016.
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Sekil 1.11: Tiirkiye Vakif Katilim Bankasi Organizasyon Yapisi

Oztiirk Oran Yonetim
Kurulu Baskani

Ikram Gokta
Adnan Ertem | = < 1a3
Yonetim Kurulu =~ Genel Miidiir
Baskan Vekili
| | | 1
i o [lhan Albayrak 5
l;:{r‘(':um‘ent Ozbek nan yr Mu-gtafz} Erdogmus Metin Kiratl YK
onetim Kurulu Yénetim Kurulu Y onetim Kurulu Uvesi
U . o . U . yes1
yesi Uyesi yesi

Kaynak: http://vakifkatilim.com.tr/pdf/faaliyet-raporu-2015.pdf, 2016.
1.5. KATILIM BANKACILIGININ ORTAYA CIKIS SEBEPLERI

1.5.1. Ekonomik Sebepler

1970’11 yillarda diinyada petrol fiyatlar1 ¢ok fazla artig gostermistir. Bu yilizden
petrol ihrac eden iilkelerde ciddi bir sermaye birikmistir (Onk, 2015: 38). Islam
tilkelerinin petrolden sagladiklar yiiksek petrol kazanglarinin ekonomiye kazandirilmasi
gerekmektedir. Petrol fiyatlarinda 1974 yilindan itibaren yiikselisler yasanmasi, petrolii

tireten lilkelerde 6nemli doviz rezervlerinin artmasina yol agmustir (Yahsi, 2000: 6-8).

Tiirkiye’nin Ortadogu petrol zengini iilkeleriyle siyasi ve ticari alandaki hizl
gelismesi sonucunda bu iilkelerin mali yapilarindaki farkliliklarindan dolayr mali

alandaki iliskileri geride kalmis gelisememistir (Giinal, 1984: 2).
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Bu bagkalig1 azaltmak gerekmektedir. Diger iilkelerin, Tiirkiye’deki mali ve
fiziki yatinm faaliyetlerini hizlandirmak maksadiyla katilim bankalarina iliskin
diizenlemeler gerceklesmistir. Bu bankalar sayesinde iilkemize getiremedigimiz petro-
dolarlar iilkemize ¢ekilecek, tilkelerin arasindaki ticari ve mali iligkiler yogunlasacaktir

(Giinal, 1984 2-3).

Bu tiir bankaciligin dogmasinda ekonomik etkenlere petrol gelirlerinin yani sira,
ticari bankalarin kalkinma hedefine yonelik uzun vadeli yatirim kredilerinden vazgegip,
ticari amach kisa stireli kredileri tercih etmektedirler. Bu durum gelismekte olan tilkelerin
kalkinmalarin1 engellemektedir. Faiz ile islem yapan bankalarin, ilk olarak kendi
¢ikarlarmi 6n plana almalar1 ve kredi verdikleri sirketlerin verimli galisip ¢calismadigini
kontrol etmeleri gerekmektedir.(Akgii¢, 1992: 161).

Faizsiz bankacilik, hem yatirim kaynaklar yetersiz olan ve siirekli dis kaynak
arayisinda olan iilkelerde, hem de servet biriktirmede firsat esitligi saglamasi agisindan

bir ¢ikis noktasi olarak goriilmiistiir.

1.5.2. Sosyal Sebepler

Toplum bireylerden meydan gelmektedir. Her bireyin yasam tarzi ve sahip
oldugu imkanlar farklidir. Bu yiizden farkli sosyal smiflar vardir. Sosyal siniflardaki
farkliligin en aza indirilmesi toplumda iliskilerin saglikli devami i¢in ¢ok Snemlidir.
Siniflar arasindaki ekonomik farkliliklarin ¢ok asir1 olmast sosyal diizeni bozmaktadir
(Eskici, 2007: 12-13).

Toplumda kisiler arasindaki ayrimcilik giderilmelidir. Islam dininin toplumu
diizenleyici kurallar koymus olmasiyla birlikte faizsiz bankaciligin dogusuna yol

acmuistir.

Bu tiir bankacilik sistemi tasarruf sahipleri ve ihtiyag¢ sahipleri arasinda koprii

kurmakta ve yastik altinda biriken birikimleri ekonomiye kazandirmakta ve istihdama da

katki saglamaktadir (Eskici, 2007: 13).

1.5.3. Politik Sebepler

Islam iilkelerinin bazilarinda, Islami bankacilik sisteminin yayginlasmasinda

politik sebepler etken olmustur. Suudi Arabistan’da Islam bankaciliginin kurulmasinda
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zenginlesen sarraflarin kontrol altina almma istegi politik sebeplere &rnektir. islam
Bankas1’nin kurulus nedeni Islam iilkeleri arasinda isbirliginin saglanmastyla ekonomik

verimliligi arttirmak ve politik idariyi kontrol altina almak olmaktir.

1980’11 yillarin basindan beri Tiirkiye’de yasanan kriz sebebiyle, ekonomik
hayati diizeltme c¢aligmalar1 baglamistir. Tiirkiye’de yabanci bankalarin kurulmasina izin
verildi. Bu nedenle Tiirkiye’de 1985 yilindan itibaren faizsiz bankacilik uygulanmaya
baslanmustir (Eskici, 2007: 13-14).

1.5.4. Dini Sebepler

I[slam dininde faiz yasakhidir. Faizin yasakli olmasi faizsiz bankalarm
kurulmasmin nedenidir. Faiz, yalnizca Miislimanlari kapsamamaktadir. Museviler ve
Hristiyanlar i¢inde yasaktir. Tevrat’ta faiz kesin yasaklanmistir. Musevilerin kutsal kitab1
olan Tevrat’a gore Musevilerde faizi yalnizca kendi aralarinda yasak olarak kabul

etmektedir. Museviler disinda faiz uygulamaktadir (Hatunoglu, 1995: 12-13).

Lukas Incili’nin altinci kisminda * higbir sey beklemeden o6diing verin”
buyurularak faizsiz kredilere yonlendirilmistir. Paris Parlamentosu kutsal yasalarca her
tirlii faiz yasaklanmistir (Braudel, 1992: 55).

1.5.5. Tiirkiye’ye Ozgii Sebepler

Faizsiz bankacilik diinyayla kiyasladigimizda Tiirkiye’ye ge¢ gelmistir. Faizsiz
bankaciliga giris sebeplerimiz diger Islam iilkeleriyle hemen hemen aymidir. Dini
nedenlerden dolay1 Miisliiman olan Tirkiye’de de ayni sebepler gecerlidir. Ekonomik
sebepler agisindan bakildiginda ise Tiirkiye gelismekte olan bir iilke olarak gelismekte
olan bazi1 Ortadogu ve Arap lilkelerinden kaynak temini agisindan faizi sevmeyen kitlenin

tasarruflarin1 kendi ekonomimize kazandirmak amaglanmastir.

Ozel Finans Kurumu ad1 altinda faizsiz bankacilik ilkeleri ile Al Bakara Tiirk ve
Faisal Finans Bankasinin kurulmasina izin verilmistir. Gelismekte olan Tiirkiye’nin
diinyadaki gelismelerin gerisinde kalmamasi gerekmektedir. Ve hizla diinya ekonomisine
uyum gostererek Ozel Finans Kurumlarini bugiinkii adiyla Katilim Bankalarini faaliyete

gecirmistir (Eskici, 2007: 14).
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1.6. KATILIM BANKACILIGININ AMACLARI

Bu bankaciligin amaci, Islam’m kabul ettigi ekonomik ilkelerle tasarruf
sahiplerinin ekonomiye katkisini arttirmaktir. (Omar ve Hag, 1996: 25-26). Faize karsi
olan tasarruf¢ularin, sermaye olusumuna katilmalarini saglamak istenmektedir. Bu agidan
katilim bankalarmin faaliyetlerine izin verilmesi ve aktif olarak ekonomiye katki
saglamas1 agisindan gerekli sartlarin saglanmasi gerekmektedir. Mevcut hukuk
sisteminde gerekli dlizenlemeleri yaparak faizin yer almadigi, kar paymnin paylasildigi,
Islami kurallara uygun ticaretin egemen oldugu bir piyasanin olusturulmasi

gerekmektedir (Rodoplu, 1997: 7-9).

Katilim Bankalarinin ekonomiye Islami nedenden katilamayan tasarrufgularim,
yastik altindaki birikimleri ekonomiye katilmasi gerekmektedir. Ayrica yabanci sermaye
ile faizsiz finansman esaslarina gore milli ekonomiye kazandirilmasi en 6nemli amacini

olusturmaktadir (Rodoplu, 1997: 8).

Dini inaniglara saygi duymayan geleneksel bankalar boylece bu yatirimcilar reel
ekonomiye kazandiramamaktadirlar. Bu durum tam anlamiyla klasik bankacilik

anlayisiyla ortiismektedir.

Klasik bankacilik anlayisina gore, katilim bankacilik faaliyetleri, geleneksel
bankaciliga gore fazla duyulmamais hatta bilinmemektedir. Rant ekonomisinden saglanan
kazanglarin yiiksek olmasindan dolay1 tercih edilmemektedir (Hayreddin, 2000: 120-
128).

Katilim bankaciliginda faiz olmaksizin, isbirligi prensibi vardir. Reel ekonomiyi
kapsamayan bu fonlarin sinai ve ticaretin finansmani i¢in kullanilabilmesine olanak
tanimaktadir. Ayrica faizsiz bankacilik esaslarina gore finansman yontemlerinin

kullanilmasini da saglamistir (Oner, 1995: 43-44).

Katilim bankaciliginda ¢alisma sartlari, Islami kurallara baglilik, paranin deger
Ol¢iisti ve degisim araci olarak kabul edilmesiyle birlikte, faizsizlik ilkesi olmasi
gerekmektedir (Ozsoy, 1997: 100).

Bu bankacilik tiirlinde kér elde etmek tek ve asli amag degildir. Bu tiir bankalarin
yasayacagi sartlar icerisinde canli ve basarili bir yapiyr tutturabilmeleri i¢in kar

firsatlarindan elverdigi 6l¢iide istifade etmeleri en 6nemli amaglaridir (Ece, 2011).
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Ozel cari hesaplar ya da katilma hesaplar1 ile fonlar toplanip, Finansman
Destegi, Kar Zarar Ortakligi, Leasing gibi fon kullandirma yontemleriyle reel sektore geri
doniisti saglamak icin kullanilmaktadir. Bu yontemle kazanilan karin %80'i hesap
sahiplerine katilma oranlarina gére dagitilmaktadir. %20'si ise sirket payr olarak
ayrilmaktadir (Ece, 2011).

Tablo 1.10: Katilim Bankalarinin Kurulma Sebepleri

Faiz ile islem yapmak bu nedenle bu tarz bankalarla iligski kurmayan tasarruf sahiplerinin atil fonlarim
ekonominin reel kesimine kazandirmak

Tiirkiye’nin Islam iilkeleri ile olan iligkilerini ilerletmek

Petrol zengini olan Islam iilkelerinden diger iilkelere fon girisi yaratmak

Kaynak: Oner, 1995: 44

1.7. KATILIM BANKACILIGININ OZELLIKLERIi

Sekil 1.12: Katilim Bankalarinin Ozellikleri

Katilhm Bankalarinin
Ozellikleri

Faizsiz olmasi Faizsiz olmasi Faizsiz olmasi Faizsiz olmasi

Kaynak: Ozkan, 2012: 23.

Bankalar, sadece tasarruf sahiplerinin fonlarini toplar ve yatirimlardan gelir elde
eden bir kurulus iken, katilim s6zctigii ile yapilan bankacilik faaliyetinde ise kar ve zarara
katilhm prensibine dayali bir bankaciliktan sdz edilmektedir. Islam ekonomisinde
sermaye, kredi yontemi ile gergeklesmemektedir. Sermaye ortaklik sistemine
dayanmaktadir. Katilim bankalarinin en onemli 06zelligi bankacilik faaliyetlerinde
kesinlikle ama kesinlikle faize yer vermemesidir. Sagladiklar1 kaynak sahiplerine faiz

asla 6demezler ve miisterilerinden faizde talep etmezler (Bayindir, 2007: 248-249).
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Katilim bankasinin kurulug gerekg¢esinin ve bu tiir bankalarin en temel 6zelligi dini inanct
geregi faizle islem yapmamalaridir. islamiyet’e gore sermaye iiretim faktdrlerindendir.
Fakat bu tliretim faktorlerinin bir maliyeti vardir. Ancak bu maliyet asla ve asla faiz talep
edilerek karsilanmamalidir (Giingor, 2005: 234-236). Katilim bankacilik siteminde,
toplanan para birimleri ise TL, Dolar, Euro cinsinden olugmaktadir. Katilim
bankaciliginin bir diger 6zelligi bankadan direk kredi talep edenlere direk nakit para
O6demek yerine miisterinin kredi ile alacagi mal her neyse onu saticidan pesin olarak alip,

kendisine vadeli olarak satmak ya da kiralamak seklinde vermektir.

Ikinci ozelligi ise, Islam’da ticaret ve kar helaldir. Buda isletmeleri
miisterileriyle ticari is imkan saglatir. islam’a gore kar elde etmek icin mal veya hizmetin
ticareti yasak degildir. Katilim bankalar1 paranin alip satilmasini engeller. Kar/zarar

ortaklig1 ve vadeli satiglara yonelik ticareti destekler ve uygular (Uslu, 2005: 126-128).

Ucgiincii ozelligi ise, sermaye baglantili olmasidir. Yani K/Z ortakligi veya
sermaye isbirligi igerdigi bilinmektedir. Islamiyet’te sermaye sahibi kisi, girisimcinin
bilgi beceri ve tecriibesi sayesinde kazandigi kar1 paylasabilir. Karin ne kadarinin
paylasilacagi( % 10 gibi) dnceden belirlenir fakat meblags: belli degildir (Uslu, 2005:
127).

Doérdiincii ve son ozelligi ise, yapilan yatirimlar ahlaka uygun olmasi sarttir.
Islam dinine gore alkol, silah ticareti, domuz iiriinleri ve benzeri gibi konular disinda
yatirimlar ahlaka uygundur. Her yatirim, Islam cercevesinde yapilmalidir. Toplumu
ortakliga tesvik edecek konular olmalidir. En 6nemlisi de insani degerlere saygili

yatirimlar ahlaka uygun olacaktir.

Katilim bankalarinin disindaki klasik bankacilik hizmetlerinde yapilan islemler

laik ilkelere gore yapilir (TKBB, 2007: 8-10).



IKiNCi BOLUM

DEGER VE MUSTERI DEGERI KAVRAMI
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2.1. DEGER KAVRAMI

Deger kavramini insanlarin yasaminda nasil meydana geldigini ve 6zelliklerini
ifade etmek i¢in bilim adamlari farkli farkl: teoriler ortaya koyarak bu kavrami a¢iklamak
istemislerdir. Deger kavrami 1973 yilinda ortaya ¢ikmistir. Milton Rokeach literatiirde
iki farkli sekilde tanimlamistir. {1k tanima gore kisinin herhangi bir degere sahip olmasi
olarak sdylenmektedir. 1956 yilinda bu tanimi Felsefe biliminde Charles Morris, Psikoloji
biliminde Brewsther Smith ve Sosyoloji alaninda ise Robin Williams gibi bilim adamlar1

da aym sekilde tanimlamistir (Demircioglu ve Tokdemir 2008: 70).

Milton Rokeach insani degerlerin dogasi ile ilgili temel varsayimlar1 dikkate
alarak deger kavramimi asagidaki varsayimlara gore tanimlamistir. Bu varsayimlar;

(Rokeach, 1973):

e Bir kisinin sahip oldugu degerlerin toplam sayis1 nispi olarak kiigiiktiir.

o Kisiler ayn1 degerleri farkli diizeyde yiiklenirler.

e Degerlerin organizesi deger sistemleri i¢inde olusmaktadir.

e Kisilerin degerlerinin gelisiminde, kiiltiir, toplum, sirketler ve kisilerin kisiligi
etkilidir.

e Degerin 6nemi, sosyal bilimlerin ilgi alan1 olan her seyde netlesmektedir.

Deger kavraminin sosyoloji, antropoloji, psikoloji, psikiyatri, politika, egitim,
ekonomi ve tarih gibi sosyal bilimlerde 6nemli bir yer aldigini séylemek miimkiindiir.
Degerleri, farkl sekillerde de simiflandirilmistir. Ornegin; Kisisel degerler ile is degerleri,

amag ve arag¢ degerleri, milli ve manevi degerler gibi..

Spranger, degerleri bilimsel, ekonomik, estetik, sosyal, politik ve dini degerler
olarak 6 grupta toplamistir. E. Giing6r de Sprangerin alt1 grupta ayirdigina yedinci olarak
ahlaki degerleri eklemistir (Demircioglu ve Tokdemir 2008: 72).

Rokeach degeri, “zit bir davranig bigimi ya da yasam amacina karsilik kisisel ya

da sosyal olarak tercih edilen spesifik bir davranis bi¢imi olarak ifade edilmektedir.

(3

Deger sisteminin “stirekli olmasi agisindan 6nemlidir. Bu siireklilik tercih
edilebilir davranis bigimleri ile ilgilidir. Degerler inanglarin daimi bir organizasyonudur.
(Rokeach, 1973: 3-5). Son senelerde bu konu ile ilgili 6nemli ¢alismalar yapilmistir.

Shalom 1999 yilinda degeri, “genellikle davranislarin se¢ilmesine, olaylarin ve insanlarin
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degerlendirilmesine, yardimci olan sosyal bir aktér” olarak tanimlamaktadir. “Insanlara
hayatlarinda degiskenlik arz edecek onemlilikte yol gosteren ilkeler olarak hizmet eden
tercih edilebilir amaglar” olarak ifade edilmektedir. (Schwartz, 1999: 24-25). Erol
Gilingor’e gore ise, “bir seyin arzu edilebilir ya da edilemez oldugu hakkindaki inangtir.”
(Glingor, 2000: 27). Bu kavram, sosyal bilimler alaninda farkli bilim adamlarinca da
sOylenmistir. Tiirk Dil Kurumu degeri, “bir seyin 6nemini belirlemeye yarayan soyut 6l¢ii
olarak tanimlamistir. (TDK Giincel Sozliik, 2007). Cevizci’ye gore ise, deger kavrami
olgu bilincinden sonra ortaya ¢ikmakta ve bu duruma, belli duygulari, istekleri, ilgileri,
amaglari, ihtiyaglar1 ve eylemleri olan 6zneyle iligkisi i¢inde, belli nitelikler ytliklenerek,
belirlenen tavir; 6znenin olana ve olguya yiikledigi nitelik olarak adlandirilmaktadir.
Deger, 6znenin nesneye, diger niteliklerine ek olarak sonradan eklenen bir niteliktir.
(Cevizci, 2002: 248).

Deger Dokmene gore, insanlarin kendileri ve baskalar1 i¢in anlamli bulduklari
eylemleri ve davranmiglart ifade etmektedir. Yardim etme etkinligini, kendimiz ve
baskalar1 i¢in anlamli olmasi durumunda, yardim etme davranisinin ve yardim etme

davranisgini iretmenin bir deger oldugunu belirtmistir (D6kmen, 2004: 279)

Insanlarin zihinlerinin olaylara belli bir deger yiikledigi diisiiniilmiistiir. Fichter,
bu 6gelerin; nesnenin 6ziinde degerli olmasi, nesnenin sosyal ihtiyaglari karsilama
potansiyeli ve insanlarin nesneyi tatmin vermesi ve tatmin verme kapasitesinden dolay1
takdir etmesi diyerek anlatmugtir.(Fichter, 2002: 148). Hangerlioglu 1999 yilinda (1999:
54) degerin, “nesne ve olgularin insanlar agidan tagidigi 6nem” oldugunu sdylemistir.
Tore bilimsel anlamda degerin, iyiyi vurguladigini, toplum bilimsel anlamda degerin,

“nesne ve olaylarin toplumca dnem tasiyan niteligi” olarak belirtilmektedir.

Degerin ekonomik anlam tasimaktadir. Ekonomik anlamdaki tiirleri; Iktisadi
deger, miibadele edilebilir deger, satilabilir bir esya veya nesnenin karsilig1 olan deger,
ozellikle de onun “maddi olarak belirlenen ederi” seklindedir.(Cevizci, 2002: 249). Deger
kavramu ister kisisel degerler, ister herhangi bir toplumsal grupla ilgili olsun, ya da genel
acidan bireyle ilgili olsun; siireklilik arz etmektedir. Bir 6zneyle iliskilidir.(Markovig,
1998: 59-60)
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Estetikte deger, giizel, hos, muhtesem olarak tanimladigimiz kiiltiirel eser
etkinliklerinden meydan gelmistir. Mantiksal boyutta ise deger, bir degiskenin belli bir

yorum altinda olusan deger agisindan herhangi bir unsurudur. (Cevizci, 2002: 249)
Degerlerin anlasilabilmesi, temel 6zelliklerinin bilinmesine dayanmaktadir.
Degerlerin ozellikleri
1) Deger kavrami, ekonomik anlam tagimaktadir.

2) Davranislarin kaynaklarindandir.

3) Deger izafidir. Herhangi bir ekibin sahiplendigi ideallerdir. Stirekli bir

topluluga 6zgiidiir.

4) Duygusal icerige sahiptirler. Zihinsel asamalardan gecerek olugsmustur. Anlik
olusan bir 6zellige de sahiptir. Anlik olusumlarda duygusallik ¢ok etkendir (Cevizli,
2002: 250).

2.2. MUSTERI KAVRAMI

Isletmenin temel gorevi hedef pazarin istek ve gereksinimlerini saptamaktir.
Sonrasinda alicilari tatmin ederek, kar saglamak ve diger orgiitsel amaglara ulagmaktir.
Modern pazarlamaile isletme faaliyetlerinin merkezine miisteri kavrami yerlesmistir. Her
isletmenin varligmm ve basarisinin temelini miisteri olusturmaktadir. Orgiitiin gelirini,
gelecegini, giivencesini miisteri saglamaktadir. Tiim giderleri, ¢alisanlarin ticretlerini
O0deyen ve isletme yatirimlarini finanse eden gene miisteri olmaktadir. Bundan dolayi,
biitlin ilgi ve 6zeni, takdir ve tesekkiirii hak eden yine miisteri olacaktir. (Barutcugil,
2009: 11). Belirli bir isletmenin belirli bir marka malin, ticari ya da bireysel amaglar1 igin

satin alan kigiye veya kurulusa verilen addir. (Tagkin, 2005: 20).

Acunere gore “Bir isletmenin miisterisi kimdir?” diye sordugumuzda asagidaki

farkli cevaplar karsilik gelmektedir.(Akin Acuner, 2003: 27):

e  Orgiitlerin iiriin ya da hizmetlerinin son kullanicisidir.

e Miisteri, orgiitlerdeki en 6nemli kisidir. Miisteri, karsilanmay1 bekleyen istek ve
ihtiyaglari olan kisidir

e Bir istatistiksel veri degildir. Duygulari olan ve kendisine saygiyla davranilmasini

hak eden kisiye verilen addir.
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e Miisteri, isimizin amaci Ve bir pargasidir (Akin Acuner, 2003: 27).

Miisteri i¢in deger yaratmak bakimindan bir isletme i¢in en 6nemli varlik
insandir. Bu insan isletmenin asil ¢alisamdir. Isletme sahipleri ¢alisanlarn tatminini
sagladiklarinda miisterilerin de tatmin olacaginin anlamiglardir. Son amaclari miisteri
tatmininin saglanmasi ve miisteriler icin deger yaratilmasi olmustur. Gliniimiiz
isletmeleri, “Calisan m1? Yoksa miisteri mi?” ikileminden sikilmiglardir. Bu yiizden
misteri kavramini i¢ miisteri ve dig miisteri olarak ayirarak bu duruma ¢6ziim

bulmuslardir (Dogan ve Kilig, 2008: 62).

I¢ miisteri kavramiyla kast edilen isletmenin kendi ¢alisanlaridir. Bir isletmenin
liretim siireci ve hizmet siireci etkinliginin iyilestirilmesi i¢in 6nemlidir. Isletme
icerisindeki her boliim kendinden 6nceki safhanin miisterisi konumundadir. Isletmeler,
dis miisterilerinin tatmin diizeyini, isletmeye bagliligini ve karli olmalarini istiyorlarsa, o
zaman oncelikle i¢ miisteri olan kendi ¢alisanlarinin tatminini saglamahidir (Demirel,
2007: 22-23). Bu miisterilerin tatmininin saglanmasi ancak, i¢ miisterilerin ihtiyaglarinin
belirlenmesiyle ve bu ihtiyaglarin isteklere doniistiiriilmesiyle miimkiin olacaktir. I¢
miisterilerin ihtiyag¢ ve isteklerinin belirlenmesi dis miisterilere gére daha kisa siirede ve
daha kolay olacaktir (Simsek, 2006: 35). Isletmelerde dis miisterileri isletmenin
miisterileri olarak tanimlamak miimkiindiir. D1s miisteriler ile kurulan iliskilerde, ayni dili
konusmak, miisterileri dinlemek ve anlagsmaya varmak i¢in gerekli esnekligi saglamak
gerekmektedir. Alinan sonuglari 6lgebilmek i¢in, gerekli diizenlemeleri yaparak sifir hata
diizeyinin yakalanmasi sarttir (Demirel, 2007: 23). Miisteri kavramini sadece bir mal ya
da hizmetin son kullanici olarak ifade edilmesi eksik bir ifade olacaktir (Dogan ve Kilig,

2008: 84).

2.2.1. i¢ Miisteri Kavram

Ic miisteriler, isletmede c¢alisanlari kapsamaktadir. i¢ miisteri kavrami bir
isletmede tretim siirecinde ve hizmet siirecinde etkinliginin iyilestirilmesi agisindan
onem arz etmektedir. Isletme icerisindeki her boliimde, kendinden Onceki diizeyin
miisterisi olmaktadir (Demirel, 2006: 22- 23). Isletmeler, dis miisterilerinin tatmin
boyutunu, bagliligini, daimiligini ve karli olarak devamliligin1 istemektedir. Bunun i¢in
i¢ miisterilerin tatmini &n plana ¢cikmaktadir. Isletme i¢ miisterilerin fikir ve diisiincelerine

gereken saygi gostermeli ve onlarin da kararlara tam ve goniillii olarak katilimlarini
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saglamalidir. Calisanlarin isletmedeki kosullarinin iyilestirilmesi ile sosyal haklarinin ve
iliskilerinin daha da gelistirilmesi acisindan gerekli firsatlarin  olusturulmasi

gerekmektedir (Demirel, 2006: 23).

Aday I¢ Miisteri: Potansiyel ¢alisan kisi, gelecekte isletmenin c¢alisan1 olmaya
aday niteligindeki, aday havuzundaki kisidir.

Is Goren: Isletmeye yeni katilmis olan kisi, isletmeyi heniiz fazla

tanimamaktadir. Yeni tanisacaktir.

Diizenli Is Goren: Isletme tarafindan kabul géren, isletme ve diger calisanlarla

siirekli iliski i¢inde bulunandur. Isletmeye kars1 tarafsiz tutum takinmaktadir.

Destekleyen Is Goren: Isletmeden memnun ve isletmeye kars1 bagimli olan fakat

isletmeyi diger isletmelere kars1 pasif bicimde destekleyendir.

Sadik Is Goren: Isletmeyi diger calisanlara Snermektedir. Siirekli olarak isletme

hakkinda olumlu tutumunu g¢evresine yansitmaktadir.

Ortak Calisan: Isletmenin ¢ikarlarini kendi ¢ikarlari ile birlikte diisiinen kisidir.
Isletmeyi kendi ortag gibi diisiinmektedir (Demirel, 2006: 24).

Sekil 2.1: I¢c Miisteri Piramidi
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Kaynak: Dogan,2005:165
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2.2.2. D1s Miisteri Kavramm

Sekil 2.2: Dig Miisteri Piramidi

Ortak Musteri

Sadik Musteri

Destekleyen Mdsteri
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Kaynak: Dogan,2005:154

Aday Dis Miisteri: Gelecekte isletmenin miisterisi olmaya aday olandir. Bu

nitelikteki umulan alicilardir. Potansiyel miisterilerdir.

Miisteri: Isletmeden en az bir kez iiriin almis veya hizmet satin almig bireylere

ya da kurumlara verilen addir.

Diizenli Miisteri: Adindan da anlasilacag lizeri isletmelerin siirekli iliski i¢cinde

bulunmasi ile isletmeye karsi tarafsiz tutum iginde olan miisteriye denmektedir.

Destekleyen Miisteri: Isletmeden memnun kalan ve isletmeye karsi sadik olan

miisteridir. Isletmeyi diger alicilara kars1 pasif bicimde desteklemektedirler.

Sadik (Kalict) Miisteri: Isletmeyi diger alicilara 6nermektedirler. Devamli olarak
isletme hakkindaki olumlu tutumunu g¢evresine yaymaktadirlar. Olumlu tavir

takinmaktadirlar. Isletmeye kalicilik saglamaktadirlar.

Ortak Miisteri: Isletmenin ¢ikarlarmi  kendi cikarlari  ile  birlikte
diisiinmektedirler. Isletmeyi kendi ortag: olarak kabul edip hareket eden miisteridir.
(Dogan, 2005:146-147).
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2.3. MUSTERI DEGERI KAVRAMI

Rekabetin siirekli artmasi ve teknolojik yeniliklerin siirekli kendini yenilemesi
misterilerin beklenti diizeylerini giderek arttirmaktadir. Bu durum ¢ogu isletme de
degerin sunulmasinda 6nem arz etmistir. Miisteriler aligveris sirasinda tercih ettikleri
tirtinlerde bekledikleri degeri gormek istemektedirler. Bu nedenle bekledikleri degeri
olusturmalart sonucunda miisterilerin deger beklentilerini karsilayan bir isletmenin
tiiketimin stirekliligini ve miisteri tatminini artirmasi rekabet giiciinii arttiracaktir (Tsal,
Tsai, Chang, 2010: 731). Davranissal niyetler tizerinde miisteri degeri 6nemli bir etki
yaratmaktadir. Bu agidan bakildiginda, isletme basarisinin 6nemli faktorlerinden biri

misteriye deger yaratmaktan gectigi benimsenmistir.

Miisteri degeri kavrami, bir tiriin ya da hizmetle ilgili, miisterilerin istekleri
dogrultusunda ihtiyaglarini karsilarken, rakip iiriin ve hizmetlere gére daha ¢abuk, kaliteli
olarak karsilayip karsilanmadigi olarak tanimlamak miimkiindiir. Miisteriler istedikleri
degeri, siirekli ve diisiik maliyetle elde ettiklerine inandiklarinda, isletme ile giiglii pozitif
bir bag kuracaklardir (Odabasi, 2000: 57). (Juo v.d. (2012: 28) deger bilesenlerini itibari
deger, degisim degeri, yarar degeri olarak siniflandirmaktadir. Sekil 2.3.’te deger

bilesenleri gosterilmektedir.

Sekil 2.3: Deger Bilesenleri

Deger Bilesenleri

v v ¥

Itibari Deger Degisim Deger Yarar Deger

Kaynak: Ivanauskiene, Auruskeviciene, Skudiene ve Nedzinskas, 2012:78

Itibari deger, elle tutulamayan soyut dzellikler tasiyan degerdir. Kiside yarattig

olumlu ya da olumsuz etkidir.
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Degisim degeri ise, bir malin ekonomik degerini ifade etmektedir. Uretilen

mallarin bagka mallar veya para karsilig1 degistirilmesi.

Yarar degeri ise, markanin miisterilerin zihninde faydalarinin olugsmasi anlamina

gelmektedir(lvanauskiene, Auruskeviciene, Skudiene ve Nedzinskas, 2012:79).

Sekil 2.4: Miisteriye Sunulan Degerler

MUSTERIYE SUNULAN DEGER

+ Uriiniin Degeri (Parasal Maliyet)

* Hizmetin Degeri (Zaman Maliyeti)
* Kisisel Deger (Enerji Maliyeti)

+ Imajin Degeri (Fiziksel Maliyet)

Kaynak: Kotler, 2006:140-141

Uriiniin degeri ile kastedilen miisteriye sunmus oldugu parasal agidan
maliyetidir. Uygun fiyatla satin alan miisteri i¢in parasal maliyet dnemlidir. Parasal

maliyet miisterinin 6dedigi ticrettir.

Hizmet degerinden kastedilen ise, iirliniin sunmus oldugu zamansal faydadir.

Miisteri agisindan istenilen zamanda istedigi hizmete ulagabilmesidir.

Imajm degerini isletmeye finansal agidan kattigi degerle, pazarin ne kadar
biiytidiigii ile insan kaynaklari agisindan calisanlarina ne kadar 6nem verdigi ile 6l¢gmek
miimkiindiir. Iyi bir imaj, pazarin genislemesini saglayacaktir. Insan kaynaklarini
acisindan ise yetenekli ¢alisanlar isletmeye kolaylikla ¢ekebilmeyi saglayacaktir. Giiclii

miisteri iligkilerini gelistirecektir (Giizelcik, 1999:237).

1997 yilinda, Woodruff misterinin deger algilama boyutlarini; {iriiniin
ozelliklerini ve ozelliklerden kaynaklanan performansin yarattigi sonuglari ve tiriiniin
kullanimindan kaynaklanan miisteri hedeflerine yonelik genel sonuglar miisteriye
sunulan deger olarak ifade etmistir. Bu degerin, sosyal, duygusal, fonksiyonel, durumsal

deger seklinde dort boyutla incelemistir (Lin, Tseng, Hung ve Yen, 2009: 1184).



43

Zamanin, ¢aba ve enerji gibi parasal olarak ifade edilemeyen diger faktorlere
gore daha onemli oldugunu séylemektedir. Fiyat kavramina ekstra olarak diigiiniilmesi

gerektigini belirtmislerdir (Zeithaml, 1988)
Miisteri degerinin dort anahtar boyutla ele almiglardir (Lin, vd., 2009:1185);

e Fonksiyonel deger: Miisterinin fiziksel ve psikolojik ihtiyaclarinin satin alinan
tirtin veya hizmetlerle karsilanmasi fonksiyoneldir.

e Sosyal deger: Bir miisterinin satin alinan bir iirlin veya hizmetten elde
edebilecegi, imaj, statii, kisisel kimlik gibi sosyal etkileri sosyal degerlerle ortaya
konmaktadir (Ivanauskiene, Auruskeviciene, Skudiene ve Nedzinskas, 2012:79)

e Duygusal deger: Satin alinan iriiniin veya hizmetin karsi tarafta yarattigi
gelisebilen duygusal tepkisidir (B. Onaran - Z. A. Bulut - A. Ozmen, 2013: 40-
41).

e Miisterinin algiladigy fedakarhklar: Uriinii ya da hizmeti ele gecirmek igin
paradan daha fazla 6n plana ¢ikacak ve katlanmay: disiindiigi maliyettir. Fakat
katlanilan bu fedakarliklarin sadece parasal bir deger olmadigi nettir (Huber,

Herrmann ve Morgan, 2001: 45).

2.3.1. Marka Degeri

Marka degeri sayesinde kisilerin markaya, iiriine ve iriiniin performansina
yonelik diisiindiikleri ve algilar1 ortaya c¢ikmaktadir. Saglam bir markanin degeri;
markanin miisteri tercihini ve bagliligin1 saglayabilme giiciinii ifade etmektedir (Kotler
ve Armstrong, 2004: 291). Isletmeler ile miisteriler arasindaki iliskiyi marka
saglamaktadir. Marka, giiclii iligki ile kurulmus ise, ayirt etme, tercih olusturma ve
sayginlik saglama yetisine sahip demektir. (Perry ve Wisnom, 2003: 12). Giiglii bir marka
admin ve semboliiniin miisterinin zihninde yarattig1 iyi izlenimlerin {iriin ve miisteriye
kattig1 ek degerdir. Bu deger ne kadar iyi izlenimlerle iiriiniin ve isletmenin pazardaki
degerini kiymetli hale getirmektedir.(Alkibay, 2002: 11). Marka degeri miisteriler
bakimindan iyi izlenimler yaratmak olarak tanimlanmaktadir. (Cop ve Bekmezci, 2005:
69).

Marka degeri, tiiketici tarafindan bakilmali ve degerlendirilmelidir. Ciinkii

tiiketiciler marka i¢in yorum yapmaktadir. Bu yorum markaya duyulan baglhilik ile dogru
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orantilidir. Markanin 6l¢iilmesi gerekmektedir. Markanin degeri, sahip olunan diger
fiziksel varliklarin (arsa, bina, makine, techizat gibi...) degerini istiine ¢iktiginda,
isletmelerin giictiniin gergekgi hesaplanabilmesi sadece marka degerinin bilinmesi ile
miimkiindiir (Ilgiiner, 2009: 173).

Bu deger tek basina olusmamaktadir. Belli degiskenler sonucu ortaya
cikmaktadir. Bahsedilen degiskenler marka degerinin olusmasinda etkin rol
oynamaktadir. Bu degerlerin boyutlar1, dort tanedir. Bunlar; marka bilinirligi, algilanan
kalite, marka ¢agrisim ve marka bagliligi olarak siralanmaktadir. Marka bilinirligi,
misterinin farkli kosullar altinda hatirlama veya tekrar tanima yetenegidir. Tiiketicinin
markayla ilgili agik bir imaj olusturabilmesinin énemli bir kosulu da markanin bilinir

olmasidir (Yiiksel ve Mermod, 2005: 87).

2.3.2. Miisteri Memnuniyeti

Eskiden pazarlama kavramina ve pazarlamacilara gore yeni miisteriler edinmek
en Oncelikli sirada idi. Yeni miisteri edindik¢e isletmeler yeni miisteriyi sevingle
karsiladilar. Hi¢bir zaman var olan miisteri el iistiinde tutulmadi. Az sevk ve hizmetle eski
misterilere hizmet devam ederken hep tek hedef yeni miisteri kazanmak oldu.
Giiniimiizde artik bu durum oldukca degisti. Isletmeler biitiin ¢abalarimi, var olan
miisteriler ile iligkilerini gelistirmek istemeyerek, yeni miisteriler edinmeye sarf ederek
aslinda yanlis yapmaya baslamistir. Su andaki duruma baktigimizda, gegmiste olanin tam
tersi yaganmaktadir. Gliniimiizdeki isletmelerinin 6nceki amaci, elindeki miisterilerin

isletmeye bagli kalmalarini saglamak ve yapilan is hacmini genisletmektir.

Orgiitlerin kazandiklari her bir miisteri elde etmek icin fazla maliyetlere
katlanmiglar; bu tarz orgiitlerin rakipleriyse her giin bu miisterileri ondan galarak farkli
strateji uygulamislardir. Bir misterinin kaybedilmesi, bir sonraki satisin kaybedilmesi
degildir. O miisterilerin elde edecekleri yasamlar siiresince karin kaybedilmesi olarak
ifade edilmektedir (Kotler, 2000: 172). Miisteriyi isletmeye bagli kilmanin maliyeti, yeni
misteriler kazanmanin maliyetinden daha disiiktiir. Bu yiizden isletmeler var olan
miisterilerini memnun etmenin daha kolay ve daha az maliyetli oldugunu anlamak
zorunda kalmislardir. Ve onlarla uzun siireli iliskiler gelistirebilmek i¢in eski miisterilere
ve yeni miisterilere gereken Onemin verilmesi gerektigini anladi. Boylece, miisteri

memnuniyeti adi altinda yeni bir kavram ortaya dogmus oldu. Miisteri memnuniyeti,
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“satin alma eyleminden 6nceki istekler ile satin alma eylemi gergeklestikten sonra tiriiniin
miisteride yarattig1 olumlu tiriin performans: arasindaki farkliliklarin degerlendirilmesi

sonucunda ortaya ¢ikan tepkidir.”

Miisterinin memnun olmasi ya da olmamasi iriiniin veya hizmetin bir pargasi
degildir. Misterinin bireysel olarak iiriin ve hizmete yiikledigi bir anlamdir. Bu yiizden
farklt miisteriler ayn1 deneyim ile kars1 karsiya kaldiklarinda memnuniyet diizeyleri
farklilagsabilmektedir (Banar ve Ekergil, 2010: 43-44). Herhangi bir misterinin mal ve
hizmet s6z konusu oldugundaki algisi, kendi tecriibelerinden, yasadigi sosyo-ekonomik
kosullardan ve kiiltiirel ¢evresinden, deger yargilarindan, egitim diizeyinden,
inanglarindan, psikolojisinden ve ¢esitli iletisim kanallarindan edindigi bilgilerden
yararlanarak olusmaktadir. Miisterilerin bu tarz algilar1 satin alma davraniglarii ve
miisteri memnuniyetini dogrudan veya dolayli olarak etkilemektedir (Yilmaz ve Karpat
Catalbas, 2007: 84).

Miisteri memnuniyeti kavrami ¢ok énem arz etmektedir. Ornegin, memnun
kalmayan kisi, bu deneyimini 8 kisiye anlatabilir. Bunlarin yiizde 13’ti de problemi 15
kisiye anlatabilir. Sonra da agizdan ¢ikan bu negatif ifadeleri diizeltmek i¢in higbir reklam
kampanyas1 ise yaramadigi arastirmalarla tespit edilmistir (Gerson, 1997: 21).
Tiiketicilerin isletme ile olan olumlu deneyimleri fazlalastik¢a, miisterilerinin baglilik

diizeyleri de o dogrultuda artisa gegmektedir (ilter ve Gokmen, 2009: 9).

2.3.3. Miisteri Tatmini

Tatmin kavramu, kisinin is hayatina, is ortamina, karsilagtig1 tutumlara ve aldig

hizmetlere iliskin gosterdigi pozitif duygusal tepkilerdir (Gokalp, 2010: 4).

Tiiketicilerin isletmeden olumluluk diizeyleri arttik¢a, miisteriler daha fazla
kulaktan kulaga olumlu iletisim davranisi gostermektedir (Tiizlin ve Devrani, 2008: 16).
Isletmeye olan giiven arttikca isletmeye olan sadakat ve baglilikta artisa gececektir (llter

ve Gokmen, 2009: 9).
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Sekil 2.5: Miisteri Baglilig:

Uygun b Miisteri Miisteri Miisteri
Kalite Tatmini Baghlig Degeri
S6z verileni Miisterilerin Miisterileri Hedef
sunmak istedigini siirekli miisterilerin
sunmak kilmak ihtiyaclarini
karsilamak
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Kaynak: Odabasi, 2000: 49

Uygun kalite ile miisterinin beklentisine cevap vermek istenmektedir. Hem

uygun hem de kaliteli bir tiriin ya da hizmet sonucunda miisteri tatmin olacaktir.

Miisterinin tatmin olmasi demek miisterinin istedigi hizmet ve {iriinii istedigi

sekilde sunmak anlamina gelmektedir. Boylece miisteri bagliligi saglanmis olmaktadir.

Miisteri baglilig1 ile amag¢ miisterileri siirekli olarak iirlinii veya hizmeti almasin

saglamaktir.

Miisteri bagliligini sagladiktan sonra miisteri degeri gerceklestirilmis demektir.

Hedef miisterilerimizin ihtiyaglar1 karsilanmig demektir.
Miisteri baghhiginin 5 kurali bulunmaktadar:
Kural 1: Insanlar, insanlarla is yapar

“Insanlar, insanlarla is yapar”, miisteri sadakati olusturmanin temelidir. Diger
kurallarin hepsi insanlar arasi iliskiye baglidir. Ticaretin kalbi ve ruhu insanlardan
olusmaktadir. Binalar, {irlinler, patentler veya baska bir seyden olusmamaktadir. Diger
her sey esit olmak kaydiyla, insanlar begendikleri ve kendilerini seven insanlarla is

yapmak istemektedirler.

Isletmelerin miisterilere onemli olduklarin1 gdstermek ve sizi ve isinizi

sevmesini saglamak nasil olmalidir?

e Miisteriyi taniyin: Miisterinin ad1 bilinmelidir. Son goriismenizi hatirlamak kadar

basit olmalidir.



47

e Miisterilerinizi anlayn: Ihtiyaglarinin ve isteklerinin anlasildigia ve dikkate
alindigina dair 6nemsendiklerini hissetmek isterler.

e Miisterilere yardimci olunmali: Miisteriler, hayatlarin1 kolaylastirmak ig¢in
yardiminizi isteyebilir. Satin alma kararlarinda bilginizi paylasmak isteyebilirler.

e Miisterilere rehberlik edilmeli: Miisterileri tamidigmizi ve anladiginizi
diistinmelidir. Dogru satin alma kararinda rehberliginize ihtiyaclar1 vardir. Ve
giivenmek isterler. Bu kurallar, misterilere soru sormakla ortaya ¢ikar ve onlari

tam olarak dinlemekle baslamakta ve bitmektedir.
Kural 2: Farkhilasma saglanmal

Isletmelerin her satisinda ve satmn alma hareketinde rekabet vardir.
Uriinlerinizi farklilastiramasaniz da hizmetlerinizi ve miisteriyle ilgilenme tarzinizi farkli
kilarak farklilasmay1 saglayabilirsiniz. Farkli kisileri ise alarak, farkli ambalajlama

yaparak, farkli dagitim kanallar1 kullanarak bunlara birer 6rnektir.

Odeme zamanlari, teslimat sekilleri ve edinile bilirlik, mallar icin geleneksel
farklilastiricilardandir. Fakat bu farkliliklar gecici olup kaliciligr yoktur. Mutlak miisteri
sadakati olusturmaz. Miisteriye ne yaptiginizi ya da lirlinliniizii nasil yaptiginizi anlatmak

farklilasmaktir ancak yeterli degildir.

Farklilasma isletmelerin miisterileri i¢in bir deger farki yarattiginda ise
yaramaktadir. Volvo kendi araglarinin en giivenilir oldugunu sdylerken; digerleri daha
hizli, daha sportif, daha biiylik, daha liiks olabilir ama giivenlik istiyorsaniz Volvo

almalisiniz diyerek farkliligini géstermektedir.

Isletmeler, farklilasmay1 miisterilerle iliskilerinde kullandig1 yontemlerde,

sergileyecegi kisilik, davranis, tarz, tecriibeler ve essiz yeteneklerle saglayabilmektedir.
Kural 3: Deger ve Giivence Vermek

Deger dedigimizde genellikle akla ilk gelen fiyat kavramidir. Bizim burada kast
ettigimiz fiyat degildir. Ciinkii fiyat, sadece degerin bir parcasidir. Insanlar satin alma
kararlarmm1 ~ kendi  6zel durum  ve  isteklerine  gore  sekillendirirler.
Daima fiyat yerine degerden s6z etmekte fayda vardir. Deger saglamak, iiriiniiniiziin ya

da hizmetinizin Otesinde disiinmekten ge¢mektedir. Tipki disgilerin, bekleme
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salonlarinda miizik dinletmeleri veya baz1 isletmelerin ise bekleme salonlarinda plazma

Tv’lerin agik birakmalar gibi.

Isin 6zii, miisteriye kendisini iyi hissettirmek ve hissettirecek en iyi

yolu bulmaya ¢alismaktan ge¢mektedir.

Bu arada deger saglamanin disinda, giivence de saglanmalidir. Deger saglamak
tek basina yeterli degildir. Ciinkii miisterilerinizin sizinle tekrar tekrar i yapmakla ilgili
tek tesvikin, bir sonraki satin almanin en sonuncusu kadar iyi bir deger saglayacagina dair
giiven hissini hissetmeye bagli olmasidir. Giivence, geri doniisiin ¢ekim noktasini

olusturmaktadir.

Onemli olan miisterinin ihtiyaglarmin her seferinde istedigi sekilde ve
yeterlilikte karsilanmasidir. Mc Donald’s sadik miisterilere sahiptir; sadece en iyi
burger’leri yaptiklari i¢in degil, miisteri beklentilerini istikrarli olarak karsiladigindan

kaynaklidir. Mesela Zippo’nun garantisi sudur: “Cakar, cakmazsa degistiririz.”
Kural 4: Etkin iletisim Saglamak

Miisterilerinize verdiginiz mesaj, miisteri sadakati olusturma siirecinde ¢ok
onemlidir. Ne sdylediginizle, nasil soylediginizle ve bakisinizla iletisim kurdugumuz i¢in
dogru iletisim kurmak gerekmektedir. Miisterinizle iletisim konusunda dikkat edilmesi

gereken noktalar sunlardir:

e Her goriismenin baglamasiyla bir iliski kurulmalidir. Her miisteriyle ortak bir
iliski bulmaya calisilmalidir.

e Bir kez iliski kuruldugunda, ister satis, ister hizmet, isterse miisterinizi egitmek
olsun, misyonunuzu anlatabilir, iletebilirsiniz.

e Tartigmalarda miisterinize rehberlik etmek gerekmektedir. Misteriye se¢im
yapmak, kararlarim1 ayrintilanirsak ya da istediklerini edinmek konusunda
rehberlik edebileceginiz ani etkin kullanmak gerekmektedir.

e Iletisimden sonra takibi, deger ve giivence teklifinizin ve miisteriye verdiginiz
onemin giliglendirilmesini ve devamliligin1 saglayacaktir. Bunlara 6rnek olarak;
tesekkiir notlari, mektuplar, 6zel giinler, hatirlatmalar ve duyurular ile bu

yapilabilir.
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Kural 5: Odaklanmak Sarttir.

Dikkatinizin asil 6ziinde odaklanmak yer almalidir. Odaklanmak miisteri

bagliligini ti¢ yoldan etkilemektedir. Bunlar;

Isiniz ve kendiniz hakkinda ne diisiindiigiiniizii ortaya koymalisiiz. Miisteri
sadakatini olusturan 5 kurali en derin disiincelerinizin merkezine koyarak,
bilingaltinizdaki sinirsiz gii¢leri amaciniza hizmet i¢in kullanmak gerekmektedir.
Miisterileriniz hakkinda ne diisiindiigiinlizii kendinize sorunuz. Basit¢e bir satig
yapmak yerine iliskiye odaklanma yeteneginizi gelistirin. Miisteri sadakati
olusturmada kritik 6nem tasimaktadir.

Miisterileriniz sizin hakkinizda ne diigiiniiyor bunu bilmek ¢ok 6nemlidir. Daha
fazla odaklanmak gbze korkutucu gelebilmektedir. Yeni miisteriler edinmek
yerine mevcut miisterilere bagimli kalmak ve odaklanmak konusunda siiphe
duyulabilir.  Ancak, bu siiphecilik tersine ¢evrilebilir. Diisiincelerimize
odaklanarak bunlari en iyi sekilde kullanmak en iyisi olacaktir. (Lawfer, 2004:
40-45).

2.4. MUSTERI DEGERi MODELLERI

2.4.1. Deger Bilesenleri Modelleri (Kano Modeli)

Kano modeline gore, miisteri degeri dgeleri sunlardir; Itibari degeri, istek,

degisim degeri ve yararlilik degeri. itibari degerinin tiiketicinin iiriine sahip olma amacina

yonelik tutkularini, degisim degerinin {irlinlin tiiketiciyi neden ilgilendirdigini ve

tiiketicinin bu iiriinii nasil ve ne zaman kullanacagini, yararhilik degerinin ise lirliniin

performans ve fiziksel 6zelliklerinin agiklanmasidir. Kano modeli olarak bilinen bilesen

modeli, ek deger kavramini da agiklamaktadir. Kano modelinde degerin {i¢ tane bileseni

vardir. Bunlar; temel gereksinmeler, performans gereksinmeleri ve g¢ekici hizmet
gereksinimidir (Akyildiz ve Tuna, 2007: 648).
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Sekil 2.6: Kano Modeli Deger Kavraminin Bilesenleri

Tatmin ',M
g 9
i -
Yokluk Alevcudivet

Tarafsiz

Tatminsiz

Kaynak: Akyildiz ve Tuna, 2007: 648

1.  Temel gereksinmelerden kastedilen genellikle miisterilerce alinacagina
inanilan temel trtnler ve hizmetlerdir. Temel {iriin ve hizmet niteliklerinin olmasi
miisterileri tarafsiz noktada birakmaktadir. Yokluklari durumunda ise miisteride
olumsuzluk yaratmaktadir.

2. Performans gereksinmeleri, miisteri tatmin seviyesini oransal olarak
karsilanma derecesine bagli olusmaktadir. Tek boyutludur. Talep edilen gereksinim
tirtidiir. Bu talep tiirii ne kadar ¢ok yerine getirilirse, o kadar fazla; ne kadar az
gergeklestirilirse miisteride o kadar az tatmin yaratir.

3. Cekici hizmet gereksinmeleri, miisterilerin bilemedikleri, boyle bir
hizmetin olabilecegi miisterilerce tahmin edilemeyen ya da beklenmedikleri hizmettir. Bu
hizmetlerin varligi misteride yiiksek seviyede tatmin saglamaktadir. (Akyildiz ve Tuna,
2007:648-650).

2.4.2. Fayda/Maliyet Oram Modeli

Fayda-maliyet oranina gore miisteri degeri miisteriye sunulan fayda ile buna
karsilik olarak miisterinin katlandig1 maliyetler arasindaki iliskidir. Miisteriye sunulacak
olan degerler hem hizmetle baglantili hem de miisteri iliskileri ile ilgili Somut ve soyut

degerleri gostermektedir. Alinan degerlere karsilik olarak, miisterinin katlanmaya hazir
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oldugu maliyetler ise parasal ve parasal olmayan maliyetler olarak ayrilmaktadir (Khalifa,
2004).

2.4.3. Amac¢-Sonu¢ Modeli

Amag- sonu¢ modeli miisteri kazanimlar1 sonucuna dayandirilmaktadir. Amag;
iiriin ve hizmetlerde temsil edilirken, sonug ise, tiiketici i¢in énemli bir belirte¢ olan
kisisel degerlerdir (Khalifa, 2004). Woodroof (1983)’a gore amag¢ sonu¢ modeli
baglaminda misteri degeri, tirlinlerin dogal nitelikleri, bu niteliklerin performanslar1 ve
sonuglarinin tiiketicilerin amag ve niyetine ulasmayi kolaylastirmaktan kaynaklanan bir
degerlendirme ve tercihtir Amag¢ sonu¢ modeli, tiiketicilerin alternatif iiriin ve hizmetleri
degerlendirirken farkli yararliliklara neden farkli 6nemler atfettigi iliskisini agiklamaya

yonelik girisimi anlatmaktadir (Khalifa, 2004).

2.5. MUSTERI DEGERININ ONEMI

Miisteri degerinin yaratilmasinda 6nemli faktorlerden birisi de miisterilerin rakip
tiriinler hakkinda ne diislindiiklerinin, nasil karar aldiklarinin ve miisteriler i¢in deger

kavraminin ne anlama geldiginin dogru tespit etmekten gegmektedir (Evans, 2002).

Torlak ve Uzkurt’a gore, isletmelerin bu degeri yaratmak icin yaptiklar
calismalarin tiriinlerde ve miisteri iliskilerinde deger yaratma, parasal ve parasal olmayan
maliyetleri minimize etme ve rekabet¢i farkliliklar1 ortaya koyma agisindan 3 farkli
sekilde degerlendirmektedir. Miisteri degeri, iiriin 6zellikleri, bunlarin sunumu ve miisteri
iliskileri ile ilgilidir. Eger miigteri degeri yaratmak istiyorsak, iriinleri ve misteri
iligkileriyle ilgili soyut ve somut unsurlari dikkate almak zorundayiz. Tiiketicinin bir mal
ve hizmeti elde etmek icin yapacagi maliyetlerin toplami, para, zaman, arastirma,
ogrenme, duygusal, zihinsel ve fiziksel maliyetlerin toplam1 olarak ifade edilmektedir.
Bu maliyetler finansal, sosyal ve psikolojik riskler tagiyabilmektedir. Bu maliyetler satin
alma asamasinin yami sira satin alma asamasi Oncesi ve sonrasinda da ortaya

cikabilmektedir.

Giintimiizde miisteri degeri yaratma, rekabet¢i avantaj saglama yontemlerinden
biridir (Woodruff, 1997). Doyle (2003: 142)’e gore miisteriler rekabet eden firmalar

arasindan en fazla deger sunani1 segmektedir.
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2.6. MUSTERI DEGER ANALIZiNiN TEMEL OZELLIiKLERI

Miisteri deger analizi kavrami 1970’li yillarda ortaya ¢ikmistir. Giiniimiizde
yeni uygulanmaya baslamistir. Kalite hareketinden daha ileride bir konumda yer

almaktadir. Miisteri fikirlerini ve miisteri algisin1 6nemli kabul etmektedir.

Rakip isletmenin, miisterilerine de uygulanabilmektedir. Misteri degeri analiz
ile miisterilerden alinan bilgilerle, isletmenin temel faaliyet alanlarini tanimlayarak,
karsilastirma yapmak miimkiindiir. Miisteri degeri analizi kisaca bir degerleme siirecidir

(Gummesson, 2002).

Ozellikle bu analiz isletmelerin organizasyonlarini diizeltmesi gereken siirecleri
belirlemektedir ve buna uygun stratejiler uygulamaktadir. Miisteriye deger saglama
analizi ile elde edilen sonugclarla kendilerine bir yonetim kontrol araci olusturulmustur.

Ayrica organizasyonun verimliligini ve isleyisini istenilen diizeye getirirler.

2.7. MUSTERI DEGERININ KAYNAKLARI

Deger kavramu ii¢ sekilde boliimlendirilebilir. Bu bolimler rekabetgi degiskenler
olarak bir isletmenin degisim faaliyetlerinde degeri nasil en iyi bir sekilde ifade
edebilecegi ve alicilarimin 6dedigi toplam tutar ile elde ettigi faydalar arasindaki
karsilagtirmalart sonucunda algiladiklar1 duruma gore belirlenmektedir. Misteri

degerinin kaynaklari sunlardir (Aydeniz ve Yiksel, 2007: 101):

Sekil 2.7: Miisteri Degerinin Kaynaklar1

Miisteri Degerinin
Kaynaklart

v !

Miisteri Degeri

Tiiketim Degeri Algilanan Deger

(Miisterinin nasil

algiladig)

Kaynak: Aydeniz ve Yiiksel, 2007: 100
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Tiiketim Degeri: Tiiketicinin satin almasinin aka bininde tiiketim tecriibelerinin,
problem ¢6zme ve ihtiyag tatmini gibi deneyimsel tiiketim degerini
kapsamaktadir.

Algilanan Deger: Yapilan arastirmalar fiyat ve algilanan kalite arasindaki
iliskiler iizerinde durmaktadir. Algilanan deger, ne verildigi ve ne alindig
konusunda miisterilerin bir biitiin olarak incelemektedir. Miisterilerin algiladigi
maliyetler kapsaminda hem parasal ifade edilen hem de parasal ifade edilmeyen
(zaman gibi) degerler de birlikte yer almaktadir.

Miisteri Degeri: Deger planlarini gelistirmek maksadiyla rakiplerin sunularinin
goreceli olarak miisteriler tarafindan nasil algilandigini ortaya cikarmaktadir.
Misteri degeri, sadece miisteri adedi ile degil miisteri basina kazanilan kazangla

da iliskilendirilmektedir. Finansal basariy1 saglamanin bir yoludur.



UCUNCU BOLUM

KATILIM BANKACILIGINDA MUSTERiI DEGERi OLUSTURMA VE
KUVEYT TURK KATILIM BANKASI: KUTAHYA ORNEGI
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3.1. ARASTIRMANIN AMACI

Aragtirmanin amaci, katilim bankaciligindaki faaliyetlerin hizmet kalitesinin
miisteri degeri lizerindeki roliiniin incelenerek bankacilik faaliyetleri birlikte sunulan ek

degerlerin artan miisteri degeri lizerindeki olan etkisinin belirlenmesi.

3.2. ARASTIRMANIN ANA KUTLESI VE ORNEKLEMI

Aragtirmanin ana kiitlesini, Kuveyt Tiirk Katilim Bankas1 Kiitahya Subesi’nin
miisterileri olusturmaktadir. Kuveyt Tiirk Katilim Bankasi Kiitahya Subesi’nin 5000
miisterisi vardir. Bu miisterilerde rastgele secilmis 290 kisi arastirmanin érneklemini

olusturmaktadir.

3.3. VERI EDINMEDE KULLANILAN ARAC

Arastirmada kullanilan veri anket ii¢ boliimden olusmaktadir. Anketin birinci
boliimiinde katilimcilarin sosyo-demografik 6zelliklerinin tespitine yonelik 11 soru yer
almaktadir. Anket formunun ikinci bolimiinde Kuveyt Tiirk katilim Bankas1 Kiitahya
Subesi’nin hizmet kalitesine iliskin goriislerinin tespitine yonelik Parasuraman vd.
(1988)’nin 6l¢eginden elde edilen 20 ifade, ti¢iincii boliimde Kuveyt Tiirk katilim Bankasi
Kiitahya Subesi’nin miisteri degerine iliskin goriislerin tespiti icin Sweeney ve Sautar
(2001) ve Wang vd.(2004)’nin dlgeginden elde edilen 17 ifade yer almaktadr.

3.4. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI
H1: Hizmet Kkalitesi ile miisteri degeri arasinda anlamh iliski vardir.

H1.1: Hizmet Kkalitesi faktorlerinden giivenilirlik ile misteri degeri

faktorlerinden duygusal deger arasinda anlamli iligki vardir.

H1.2: Hizmet kalitesi faktorlerinden gilivenilirlik ile miisteri degeri

faktorlerinden fonksiyonel deger arasinda anlamli iligki vardir.

H1.3: Hizmet Kkalitesi faktorlerinden giivenilirlik ile miisteri degeri

faktorlerinden sosyal deger arasinda anlamli iliski vardir.

H1.4: Hizmet kalitesi faktorlerinden fiziksel varliklar ile miisteri degeri

faktorlerinden duygusal deger arasinda anlamli iligki vardir.
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H1.5: Hizmet kalitesi faktorlerinden fiziksel varliklar ile miisteri degeri

faktorlerinden fonksiyonel deger arasinda anlamli iligki vardir.

H1.6: Hizmet kalitesi faktorlerinden fiziksel varliklar ile miisteri degeri

faktorlerinden sosyal deger arasinda anlaml iligki vardir..

H1.7: Hizmet kalitesi faktorlerinden empati ile miisteri degeri faktdrlerinden

duygusal deger arasinda anlamli iligki vardir.

H1.8: Hizmet kalitesi faktorlerinden empati ile miisteri degeri faktorlerinden

fonksiyonel deger arasinda anlamli iligki vardir.

H1.9: Hizmet kalitesi faktorlerinden empati ile miisteri degeri faktorlerinden

sosyal deger arasinda anlamli iligki vardir.

H1.10: Hizmet kalitesi faktorlerinden giivence ile miisteri degeri faktorlerinden

duygusal deger arasinda anlamli iliski vardir.

H1.11: Hizmet kalitesi faktorlerinden giivence ile miisteri degeri faktorlerinden

fonksiyonel deger arasinda anlamli iliski vardir.

H1.12: Hizmet kalitesi faktorlerinden giivence ile miisteri degeri faktorlerinden

sosyal deger arasinda anlamli iligki vardir.

H1.13: Hizmet kalitesi faktorlerinden yanit verebilirlik ile miisteri degeri

faktorlerinden duygusal deger arasinda anlamli iligki vardir.

H1.14: Hizmet kalitesi faktorlerinden yanit verebilirlik ile miisteri degeri

faktorlerinden fonksiyonel deger arasinda anlamli iligki vardir.

H1.15: Hizmet kalitesi faktorlerinden yanit verebilirlik ile miisteri degeri

faktorlerinden sosyal deger arasinda anlaml iliski vardir.
H2: Hizmet kalitesi faktorlerinin miisteri degeri iizerinde etkisi vardir.

H3: Miisteri degeri katihmcilarin sosyo-demografik ozelliklerine gore

farkhlik gosterir.
H3.1: Miisteri degeri cinsiyete gore farklilik gosterir.
H3.2: Miisteri degeri miisteri segmentine gore farklilik gosterir.

H3.3: Miisteri degeri yasa gore farklilik gosterir.
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H3.4: Miisteri degeri medeni duruma gore farklilik gosterir.

H3.5: Miisteri degeri egitim durumuna gore farklilik gosterir.

H3.6: Miisteri degeri calisilan sektore gore farklilik gosterir.

H3.7: Miisteri degeri Gelire gore farklilik gosterir.

H3.8: Miisteri degeri ¢aligma siiresine gore farklilik gosterir.

H3.9: Miisteri degeri bankayi tercih nedenine gore farklilik gosterir.

H3.10: Miisteri degeri K.T.K.B. A.S.'den beklentilere gore farklilik gosterir.

H3.11: Miisteri degeri beklentilerinin karsilanma derecesine gore farklilik

gosterir.

3.5. ARASTIRMANIN MODELI

Arastirmanin hipotezleri kapsamda gelistirilen model asagidaki gibidir.

Sekil 3.1: Aragtirmanin Modeli

Hizmet Kalitesi

Gilvenilirlik
Fiziksel Varliklar
Empati
Giivence
Yanit Verebilirlik

H1

A

A

H2

Miisteri Degeri

Duygusal Deger Fonksiyonel
Deger
Sosyal Deger

Kaynak: Ercan Taskin Yasemin Durmaz, (2012), Lojistik Faaliyetler, Detay

Yaymcilik, Ankara, s.196.

3.6. VERILERIN ANALIiZi

Verilerin analizi; SPSS 22.0.1 paket programi (Sosyal Bilimler igin Istatistik

Paket Programi) vasitasiyla yapilmistir. Analizlerde; demografik o6zelliklere iliskin

sonuglar elde frekans ve yiizde dagilimlarina gore tablolastirilarak verilmistir.

Hipotezlerin test edilmesi igin 6lgekte yer alan hizmet kalitesi, miisteri degeri

6l¢eklerinin gilivenilirlik analizi yapilmus, alt faktorleri belirlemek i¢in faktdr analizinden
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yararlanilmistir. Hipotezlerin test edilmesi i¢in bagimsiz 6rneklemler i¢in t testi, Anova
analizi ve farkliliklarin kaynagim tespit etmek icin Tukey ¢oklu karsilastirma testi ile
degiskenler arasindaki iliskinin tespit edilmesi i¢in Pearson korelasyon analizi gibi

analizler kullanilmistir.

3.6.1. Aragtirma Olgeginin Gegerliligi ve Giivenilirligi

Elde edilen veriler iizerinde Ol¢egin gegerlik ve gilivenirligine kanit saglamak
amaciyla Kaiser-Meyer Olkin (KMO) katsayis1 ve Barlett’s Sphericity testi, Acimlayici

faktor analizi, Cronbach’s Alpha analizleri yapilmistir.

Arastirma kapsamindaki verilerin faktor analizi i¢in uygunlugu KMO katsayist
ile incelenmistir. KMO degerinin 0,60 ve iizerinde olmast 6rneklem biiyiikliiglinlin ve
maddeler arasindaki korelasyonun faktor analizine uygun oldugunu gosterir. Arastirmada
kullanilan 6lgeklerin KMO degerleri her ii¢ 6lgek icin de sosyal bilimler i¢in kabul
edilebilir seviyede ¢ikmistir. Hizmet kalitesi 61¢eginin KMO degeri 0,898, miisteri degeri
Olceginin KMO degeri 0,916 olarak tespit edilmistir. Bu sonuglara gore verilerin faktor

analizi i¢in uygun olduguna karar verilmistir.

Olgeklerin giivenilirligi Cronbach’ s Alpha ile dl¢iilmiistiir. Hizmet kalitesi
6lgeginin alpha degeri 0, 900, miisteri degeri 6lgeginin alpha degeri 0,896 olarak tespit

edildiginden 6lgeklerin giivenilir seviyede oldugu sonucuna varilmistir.
3.7.BULGULAR VE YORUM

3.7.1. Demografik Ozelliklere iliskin Frekans Dagilimlar

Arastirmaya katilan K. T.K.B. A.S miisterilerinin demografik 6zelliklerine ait

bulgular frekans ve yiizdelerine gore tatlilastirilarak asagida verilmistir.

Tablo 3.1: Cinsiyete iliskin Frekanslarin Dagilimi

Siklik Yiizde
Kadmn 132 45,5
Erkek 158 54,5
Total 290 100,0




59

Arastirma kapsaminda Kuveyt Tirk Katilm Bankasi Kiitahya Subesinin
(K.T.K.B. A.S) miisterilerinden arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerine iliski bulgulara
Tablo 3.1°de verilmistir. Tabloya gore katilimcilarin %45,5’inin kadin ve %54,5’inin
erkek oldugu gozlenmistir. Orneklemin biiyiik cogunlugunun erkek katilimcilardan

olustugu goriilmektedir.

Tablo 3.2: Yasa iliskin Frekanslarm Dagilimi

Siklik Yiizde
25 Yas ve alt1 105 36,2
26 - 35 yas arast 83 28,6
36 - 45 yas arast 42 145
45 Yas iizeri 60 20,7
Total 290 100,0

Arastirma kapsaminda K.T.K.B. A.S miisterilerinden arastirmaya katilanlarin
yaslarina iligki bulgulara Tablo 3.2’de verilmistir. Tabloya gore katilimcilarin
%36,2°sinin 25 yas ve alt, %28,6’smin 26-35 yas arasi, %20’°sinin 45 yas ve lizeri ve
%14,5’inin de 36-45 yas arasindaki kisiler oldugu gozlenmistir.

Tablo 3.3: Ogrenim Durumuna Iliskin Frekanslari Dagilimi

Siklik Yiizde
Tlkokul 24 8,3
Ortaokul 55 19,0
Lise 44 15,2
Universite 142 49,0
Lisanstistii 25 8,6
Total 290 100,0

Aragtirma kapsaminda K.T.K.B. A.S miisterilerinden arastirmaya katilanlarin
egitim durumuna iliski bulgulara Tablo 3.3’de verilmistir. Tabloya gore katilimcilarin

%49’u Universite, %19’u ortaokul, %15,2’si lise, %8,6’s1 lisansiistii ve %8,3’linlin de
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ilkokul mezunu olan kisiler oldugu gozlenmistir. Orneklemin biiyiik cogunlugunun

egitim seviyesi yiiksek olan katilimcilardan olustugu goriilmektedir.

Tablo 3.4: Medeni Duruma iliskin Frekanslarm Dagilimi

Siklik Yiizde
Evli 122 42,1
Bekar 137 47,2
Bosanmis 31 10,7
Total 290 100,0

Arastirma kapsaminda K.T.K.B. A.S miisterilerinden arastirmaya katilanlarin

medeni durumlarina iliski bulgulara Tablo 3.4’de verilmistir. Tabloya gore katilimcilarin

%47,2’sinin  bekar, %42,1’inin evli ve %10,7’sinin de bosanmis kisiler oldugu

gbzlenmistir.

Tablo 3.5: Miisteri Segmenti Durumuna Iliskin Frekanslarin Dagilimi

Siklik Yiizde
Bireysel 155 53,4
Esnaf-Isletme-Kobi 135 46,6
Total 290 100,0

Arastirma kapsaminda K.T.K.B. A.S miisterilerinden arastirmaya katilanlarin

misteri segmenti durumuna iliski bulgulara Tablo 3.5’de verilmistir. Tabloya gore

katilimeilarin %54,4’{iniin bireysel ve %46,6’sinin ise kurumsal (Esnaf-isletme-Kobi)

miisteri segmentinde oldugu gdzlenmistir. Orneklemin biiyiik ¢ogunlugunun bireysel

miisteri segmentinde olan katilimcilardan olustugu goriilmektedir.
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Tablo 3.6: Calisilan Sektér Durumuna Iliskin Frekanslarin Dagilimi

Siklik Yiizde

Tletisim 24 8,3
Gida 37 12,8
Evtekstili 18 6,2
Dogalgaz 16 55
Saglik 26 9,0
Giyim 42 14,5
Esnaf 55 19,0
Diger 72 24,8
Total 290 100,0

Arastirma kapsaminda K.T.K.B. A.S miisterilerinden arastirmaya katilanlarin
calistiklar1 sektdor durumuna iligki bulgulara Tablo 3.6’da verilmistir. Tabloya gore
katilimcilarin %19°u esnaf, %14,5°1 giyim, %12,8°1 gida, %9 u saglik, %8,3u iletisim ve

%S3,5’1 dogalgaz sektoriinde faaliyet gosteren kisiler oldugu goézlenmistir.

Tablo 3.7: Aylik Gelir Durumuna iliskin Frekanslarin Dagilimi

Siklik Yiizde
0-1000 TL aras1 78 26,9
1001 - 3000 TL aras1 81 27,9
3001 - 6000 TL aras1 76 26,2
6001 - 10.000 TL aras1 38 13,1
10.000 tizeri 17 5,9
Total 290 100,0

Arastirma kapsaminda K.T.K.B. A.S miisterilerinden arastirmaya katilanlarin
gelir durumuna iliski bulgulara Tablo 3.7°de verilmistir. Tabloya gore katilimeilarin
%27,9°u 1001 - 3000 TL aras1, %26,9’u 0-1000 TL arasi, % 26,2’si 3001-6000 TL arasi,
%13,1°1 6001-10.000 TL arast ve %5,9’u da 10.000 iizeri gelire sahip kisiler oldugu
gdzlenmistir. Orneklemin biiyiik cogunlugunun gelir durumunun 3000 TL altinda olan

katilimcilardan olustugu goriilmektedir.



Tablo 3.8: K.T.K.B. A.S.
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ile Calisma Siiresi Durumuna iliskin Frekanslarin Dagilimi

Siklik Yiizde
0 -1 yil arast 86 29,7
1-2 yil arast 68 23,4
2 -3 yil arast 26 9,0
3 il tizeri 110 37,9
Total 290 100,0

Arastirma kapsaminda K.T.K.B. A.S miisterilerinden arastirmaya katilanlarin

K. T.K.B. A.S ile calisma siireleri durumuna iliski bulgulara Tablo 3.8’de verilmistir.

Tabloya gore katilimcilarin %37,9’u 3 yil ve tizeri, % 29,7’s, 0-1 yil arasi, %23,4’1 1-2

yil aras1 ve %9’u da 2-3

gbzlenmistir.

yil arast bir siiredir K.T.K.B. A.S ile ¢alisan kisiler oldugu

Tablo 3.9: K.T.K.B. A.S.'yi Tercih Etme Sebebi Durumuna iliskin Frekanslarin Dagilimi

Siklik Yiizde

Hizmet Kalitesi 75 25,9
Maliyet 44 15,2
Faiz Hassasiyeti 68 23,4
Kurumsallik 34 11,7
Ulasim Kolayligt 28 9,7
Personel Ilgisi 33 114
Diger 8 2,8
Total 290 100,0

Arastirma kapsaminda K.T.K.B. A.S miisterilerinden arastirmaya katilanlarin

K.T.K.B. A.S’yi tercih etme nedenleri durumuna iligki bulgulara Tablo 3.9’da verilmistir.

Tabloya gore katilimeilarin %25,9’u hizmet kalitesi, %23,4’1i faiz hassasiyeti, %15,2’si

maliyet, %11,7’s1 kurumsallik, %11,4’i personel ilgisi ve %9,7’si ulasim kolayligindan

dolay1 K.T.K.B. A.S ile ¢alisan kisiler oldugu gézlenmistir.
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Tablo 3.10: K.T.K.B. A.S.'den Beklentiler Durumuna iliskin Frekanslarin Dagilimi

' Siklik Yiizde
Islem Hiz1 64 22,1
Sorun Cézme 43 14,8
Maliyet 29 10,0
Faiz Hassasiyeti 78 26,9
Personel Ilgisi 51 17,6
Giivenilirlik 16 55
Diger 9 3,1
Total 290 100,0

Arastirma kapsaminda K.T.K.B. A.S miisterilerinden arastirmaya katilanlarin
K.T.K.B. A.S’den beklenti durumuna iliski bulgulara Tablo 3.10’da verilmistir. Tabloya
gore katilimcilarin %26,9’u faiz hassasiyeti, %22,1°1 islem hiz1, %17,6’s1 personel algisi,
%14,8’1 sorun ¢ozme, %10’u maliyet ve %5,5’1 de gilivenilirlik konularinda beklentisi

olan kisiler oldugu gozlenmistir.

Tablo 3.11: K.T.K.B. A.S. Beklentilerin Karsilanma Durumuna Iliskin Frekanslarin

Dagilim

Siklik Yiizde
% 10 17 5,9
% 25 37 12,8
% 50 55 19,0
% 60 58 20,0
% 80 73 25,2
% 100 50 17,2
Total 290 100,0

Arastirma kapsaminda K.T.K.B. A.S miisterilerinden arastirmaya katilanlarin
K. T.K.B. A.S’den beklentilerinin karsilanma durumuna iliski bulgulara Tablo 3.11°de
verilmistir. Tabloya gore katilimecilarin %25,2°s1  beklentilerinin %80 oraninda,
%20’sinin %60 oraninda, %19’unun %350 oraninda, %17,2’sinin %100 oraninda,
%12,8’inin %25 oraninda ve %35,9’unun da %10 oraninda beklentilerinin K.T.K.B. A.§

tarafindan karsilandigini ifade eden kisiler oldugu gozlenmistir.
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3.7.2. Faktor Analizi

Arastirmada dlgegin faktor yapisinin belirlenmesi asamasinda temel bilesenler
analizi yapilmistir. Faktor analizinde kullanilan Temel Bilesenler (Principal Components)
Analizi ve buna baglh olarak yapilan Varimax Dik Dondirme teknigi sonucunda
maddelerin faktor yiiklerinin .40’un altinda olmamasi ve iki ayr1 faktordeki yiikleri
arasindaki farkin en az .10 oraninda olmasi Onerilir. Bu bilgiden hareketle dlgeklerin
birbirinden bagimsiz boyutlardan olusup olugsmadiginin incelenmesi i¢in Varimax dik
dondiirme teknigi uygulanmistir. Bu dogrultuda hizmet kalitesi 6l¢eginde farkli faktorlere
yiiksek oranda yiik veren (binisik) 3 (HK4, HK9 ve HK 14) madde 6lgekten ¢ikarildiktan
sonra kalan 17 madde iizerinde faktor analizi iglemi yeniden tekrarlanmistir. Hizmet
kalitesi Olceginde binisik maddeler olgekten atildiktan sonra yapilan analizlerde
0zdegerleri 1°den biiyiik 5 faktor elde edilmistir. Miisteri degeri 6l¢eginde yer alan 16

madde iizerinde yapilan analizlerde 6zdegerleri 1°den biiylik 3 faktor elde edilmistir.



Tablo 3.12: Hizmet Kalitesi Ol¢egi Faktdr Analizi Sonuglar
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Faktor | Cronbach’s | Ozdeger | Aciklanan
Yiikleri Alfa Varyans

Faktor 1: Giivenilirlik

HKS. K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi personeli miisteriye

ozel ilgi gosterir. 0,697

HK6. K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi personeli miisteriye

gerekli nezaketi gosterir. 0,689

HK7. K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi personelinin

uzmanlik derecesi yeterlidir. 0,601

HKS8. K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi personeli

misterilerin isteklerini anlayisla karsilamaktadir. 0,468 0,730 8,377 35,425

Faktor 2: Fiziksel Varhklar

HK2. K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi binas1 gorsel olarak

¢ekicidir. 0,928

HKI1. K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi modern goriiniimlii

bir donanima sahiptir. 0,906

HK3. K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi personeli sik

goriinmeye dikkat eder. 0,576 0,809 2,831 10,169

Faktor 3: Empati

HK20. K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi miisteri ¢ikarlarini

cani goniilden koruyan bir anlayisa sahiptir. 0,734

HK19. K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi personel gorevini

benimseyerek yapmaktadir. 0,693

HK18. K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi yanlis bir

yapildiginda en kisa siirede gidermek i¢in ¢aba sarf eder. | 0,586

HK17. K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi talep edilen hizmet

konusunda diizenli bilgi verir. 0,535 0,720 2,014 5,58

Faktor 4: Giivence

HK13. K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi miisteriden talep

gelen hizmeti beklemeden igleme koymaktadir. 0,764

HK14. K. T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi vaat ettikleri tarihte

talep edilen hizmeti sunmaya baglar . 0,664

HK16. K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi personeli talep

edilen hizmeti her seferinde dogru sekilde sunar. 0,514 0,659 1,925 5,14

Faktor 5: Yamt Verebilirlik

HK12. K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi miisteriye yanit

verebilecek sayida personele sahiptir. 0,674

HK10. K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi personeli yapilan

islemlerde hizli olmay1 6nem vermektedir 0,629

HK11. K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi miisteri isteklerine

yanit veremeyecek kadar mesgul degillerdir. 0,478 0,622 1,047 4,703

Kaiser- Meyer-Olkin- Measure of Sampling

Adequacy, 898

Kiiresellik ve Bartlett ' s Test 1878.,619

Cronbach’ s Alfa ,900

Aciklanan Varyans

61,018
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Hizmet kalitesi Ol¢eginde yer alan 17 maddenin 5 faktor altinda toplandigi
goriilmistiir. Arastirmada agiklayic1 faktor analiziyle belirlenen faktorler literatiirle
uyumlu olarak giivenilirlik, fiziksel varliklar, empati, giivence ve yanit verebilirlik olarak
isimlendirilmistir.

Tablo 3.12°deki hizmet kalitesi dlgegi gilivenirliginin belirlenmesi amaciyla
Cronbach alpha i¢ tutarlik katsayisi hesaplanmistir. Bes faktdrden olusan olgegin
tamaminin Cronbach’s Alpha giivenirlik katsayis1 degeri 0,900 olarak hesaplanmistir.
Olgegi olusturan bes boyutun i¢ tutarlilik katsayilar1 giivenilirlik faktorii igin 0,730,
fiziksel varliklar faktorii i¢in 0,809, empati faktorii i¢in 0,720, giivence faktori i¢in 0,659
ve yanit verebilirlik faktorii i¢in 0,622 olarak hesaplanmistir. Olgegin giivenilirligi i¢in
giivenirlik katsayisinin 0,60 ve daha yiiksek olmas1 gerekmektedir (Kalayci, 2014: 405).

Bu dogrultuda hizmet kalitesi 6lgeginin giivenilir oldugu sdylenebilir.



Tablo 3.13: Miisteri Degeri Olgegi Faktor Analizi Sonuglar

67

Faktor | Cronba | Ozdeger | Agiklanan
Yiikleri | ch’s Varyans
Alfa
Faktor 1: Duygusal Deger
MD16. K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi istedigim zaman
ulagabilmekteyim. 0,725
MD15. K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi miisteri sikayetleri kisa
stirede degerlendirilmektedir. 0,658
MD4. K. T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi miisteriye verdigi deger
yapacaklarin islerin giivencesi ile es degerdedir. 0,647
MD14. K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi miisterisi yaptig1 islemleri
internetden internet bankacigilindan takip edebilmektedir. 0,641
MDS5. K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi personeli miisteri hizmet
konusunda bilgilendirmektedir. 0,629
MD13. K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi miisterisinin ihtiya¢larina
iliskin bilgiler sistemde mevcut olup , subedeki biitiin personel
yardimci olmaktadir. 0,618
MD12. K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi personeli miisterilerine nazik
davranmaktadir. 0,568 |0,836 |6,308 43,422
Faktor 2: Fonksiyonel Deger
MD11. K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi bana taahhiit edilen hizmet
ile yerinde getirilen hizmet arasinda fark yoktur. 0,688
MD7. K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi rakiplerine gore daha diisiik
fiyatlarda kaliteli hizmet sunmaktadir. 0,662
MD9. K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi bankacilik hizmetlerinin
sonug¢lanma hiz1 yiiksektirdir. 0,659
MD10. K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi bankacilik hizmetleri
onceden verilen siire icersinde gergeklesmektedir. 0,656
MD6. K. T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi bankacilik hizmet fiyatlari
verilen hizmet kalitesine gore makul seviyededir. 0,546
MD8. K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi personeli miisterilerin
isteklerini anlayisla karsiliyor. 0,526 |0,790 |1,256 10,853
Faktor 3: Sosyal Deger
MD1. K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi diger katilim bankasi kiitahya
subelerine gore daha iyi oldugunu diigiiniiyorum. 0,852
MD2. Diger Katilim bankalarina oranla K.T.K.B. A.S. Kiitahya
Subesi tercih etmekle dogru bir i yaptigimi diisiiniiyorum. 0,749
MD3. K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi hizmetleri beklentilerimi
tamamen karsilamaktadir. 0,529 |0,726 |1,124 8,026
Kaiser- Meyer-Olkin- Measure of Sampling Adequacy,
0,916
Bartlett’ s Test of Sphericity 1646,8
61
Cronbach’ s Alfa 0,896
Ac¢iklanan Varyans 62,301

Miisteri degeri Olgeginde yer alan 16 maddenin 3 faktor altinda toplandigi

gorilmiistiir. Arastirmada agiklayic1 faktor analiziyle belirlenen faktorler literatiirle
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uyumlu olarak duygusal deger, fonksiyonel deger ve sosyal deger olarak
isimlendirilmistir.

Tablo 3.13°deki miisteri degeri Olgegi gilivenirliginin belirlenmesi amaciyla
Cronbach alpha i¢ tutarlik katsayis1 hesaplanmistir. Ug faktdrden olusan odlgegin
tamaminin Cronbach’s Alpha giivenirlik katsayist degeri 0,896 olarak hesaplanmuistir.
Olgegi olusturan ii¢ boyutun i¢ tutarlilik katsayilar1 duygusal deger faktorii igin 0,836,
fonksiyonel deger faktorii i¢cin 0,790 ve sosyal deger faktorii icin 0,726 olarak
hesaplanmistir. Olgegin giivenilirligi icin giivenirlik katsayisinin 0,60 ve daha yiiksek
olmasi gerekmektedir. Bu dogrultuda miisteri degeri Olgeginin giivenilir oldugu

sOylenebilir.
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3.7.3. Hipotezlerin Test Edilmesi

Hipotezlerin test edilmesinde hizmet kalitesi faktorleri ile mdusteri degeri
faktorleri ve algilanan hizmet kalitesi faktorleri ile miisteri degeri faktorleri arasinda
iliskiyi 6l¢mek i¢in korelasyon analizi, hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesinin

miisteri degeri lizerindeki etsini 6lgmek icin regresyon analizi kullanilmistir.

Tablo 3.14: Hizmet Kalitesi Faktorleri ile Misteri Degeri Faktorleri Arasindaki

Korelasyon Sonuglari

Hizmet Kalitesi / Miigteri Degeri Duygusal Deger | Fonksiyonel Deger | Sosyal Deger
Giivenilirlik R |,633** ,954** ,436**
p 10,000 0,000 0,000
Fiziksel Varliklar R |,249** ,296** ,293**
p 10,000 0,000 0,000
Empati R |,555** ,547** A57**
p 10,000 0,000 0,000
Giivence R |,553** ,A481** ,348**
p 10,000 0,000 0,000
Yanit Verebilirlik R |,554** ,494** ,425**
p 10,000 0,000 0,000

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Hizmet kalitesi faktorleri ile miisteri degeri faktorleri arasindaki iligkilere ait

sonuglar Tablo 3.14°de verilmistir.

Hizmet kalitesinin faktorlerinden “giivenilirlik” miisteri degeri faktorlerinden
“duygusal deger” faktorii ile pozitif yonlii ve en yiiksek iliskili (R=0,633) iken; “sosyal
deger” faktorii ile pozitif yonlii en diisiik (R=0,436) iligkilidir. Ayrica “fonksiyonel
deger” faktorii ile de pozitif yonlii anlamli iliski (R=0,554) vardir.

Hizmet Kkalitesinin faktorlerinden “fiziksel varliklar” misteri degeri
faktorlerinden “fonksiyonel deger” faktorii ile pozitif yonlii ve en yiiksek iligkili
(R=0,296) iken; “duygusal deger” faktorti ile pozitif yonlii en diisiik (R=0,249) iligkilidir.
Ayrica “sosyal deger” faktorii ile de pozitif yonlii anlamli iligki (R=0,293) vardir.
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Hizmet kalitesinin faktorlerinden “empati” miisteri degeri faktorlerinden
“duygusal deger” faktorii ile pozitif yonlii ve en yliksek iliskili (R=0,555) iken; “sosyal
deger” faktorii ile pozitif yonlii en diisiik (R=0,457) iliskilidir. Ayrica “fonksiyonel
deger” faktorii ile de pozitif yonli anlamli iliski (R=0,547) vardir.

Hizmet kalitesinin faktorlerinden “glivence” miisteri degeri faktorlerinden
“duygusal deger” faktorii ile pozitif yonlii ve en yiiksek iligkili (R=0,553) iken; “sosyal
deger” faktorii ile pozitif yonlii en diisiik (R=0,348) iliskilidir. Ayrica “fonksiyonel
deger” faktori ile de pozitif yonli anlamli iliski (R=0,481) vardir.

Hizmet kalitesinin faktorlerinden “glivence” miisteri degeri faktorlerinden
“duygusal deger” faktorii ile pozitif yonlii ve en yiiksek iligkili (R=0,554) iken; “sosyal
deger” faktorii ile pozitif yonlii en diisiik (R=0,425) iligkilidir. Ayrica “fonksiyonel
deger” faktorii ile de pozitif yonlii anlaml iliski (R=0,494) vardir.

Yukaridaki sonuglara gore hizmet kalitesi faktorleri ile miisteri degeri faktorleri

arasindaki iligkilere ait alt hipotezler (H1.2 - H1.15) kabul edilir.

Tablo 3.15: Hizmet Kalitesi Faktorleri ile Miisteri Degeri Arasindaki Regresyon Analizi

Sonuglari
%tgﬂ(ﬁéifse Standartlastiriimis
Model Katsay1 Katsay1
B Standart Hata Beta t p
1 Sabit 0,482 0,092 5,256 | 0,000
Giivenilirlik 0,254 0,049 0,302 5,142 | 0,000
Fiziksel Varliklar | 0,103 0,028 0,147 2,092 | 0,002
Empati 0,203 0,048 0,236 4,259 | 0,000
Giivence 0,148 0,045 0,171 3,265 | 0,001
Yanit Verebilirlik | 0,123 0,048 0,146 2,569 | 0,011
R=,735 R2=0,540 F=66,697 p=0,000
Bagiml1 Degisken: Miisteri Degeri

Tablo 3.15° deki hizmet kalitesi faktorlerinin misteri degeri tizerindeki etkisini
6lgmek icin uygulanan regresyon analizi sonuglarina gore bagimsiz degiskenler olan

hizmet kalitesi faktorlerinin bagimli degisken olan miisteri degerini agiklama giiciinii
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gosteren R2=0,540 oldugu gorilmiistiir. Bu deger miisteri degerindeki meydana gelen
degisimin % 54’°liik kism1 hizmet kalitesi faktorleri ile agiklanabilir anlamindadir. Ayrica
modelin agiklayiciligi anova testi sonucuna gore F=66,697 ve p=0,000 diizeyde oldukca

anlamlidir.

Tablo 3.16: Miisteri Degerine iliskin t-testi Sonugclari

N Ort. S.s. t df p
Kadmn 155 2,08 0,70
Erkek 135 1,91 0,52 2,426 288 0,016
Bireysel 132 2,08 0,67
Esnaf-isletme-Kobi 158 1,94 0,57 1,931 288 0,054

Tablo 3.16°da katilimcilarin miisteri degerine bakiglarinin; cinsiyet ve miisteri
segmenti degiskenlerine gore farklilik gosterip gostermedigine iligkin yapilan t-testi
sonucunda miisteri degerine bakisinda erkekler ile kadin arasinda anlamli fark
bulunmustur (tessy= 2,426; p<0,05). Kadmnlarin katilimeilar (Ort.= 2,08) erkek
katilimcilara (Ort.= 1,94) kiyasla miisteri degerine ifadesine daha fazla katilmaktadirlar.
Tablodaki sonuglara gére miisteri segmenti degiskenlerine bakista istatistiksel olarak
herhangi bir anlamli fark bulunmamustir (tsg)= 1,931; p>0,05).



72

Tablo 3.17: Miisteri Degerine iliskin Anova Test Sonuglar
Degigkenler N Ort. |Ss. F P Fark
25 Yas ve alt1 105 |2,17 |0,73
26 - 35 yas aras1 83 11,90 |0,59
36 - 45 yas arasi 42 1,81 | 0,42
Yas 45 Yas tizeri 60 1,99 | 0,52 4,62 0,004 |25 yag>26-35, 36-45 yas
Ilkokul 24 2,02 |0,60
Ortaokul 55 1,85 0,42
Lise 44 1,72 10,36
Universite 142 2,15 |0,72
Egitim Lisansiistii 25 |[1,97 |0,58 |5,303 |0,000 |Ort.O.>Lis.
Evli 122 (1,93 | 0,57
Medeni Bekar 137 |2,09 | 0,68
Durum Bosanmig 31 1,92 |0,54 2,44 0,089
letisim 24 |2,05 [0,62 |2609 |0113
Gida 37 2,09 0,60
Ev tekstili 18 2,24 10,81
Dogalgaz 16 2,26 (0,82
Saglik 26 1,99 | 0,65
Giyim 42 1,80 | 0,41
Esnaf 55 11,81 |041
Sektor Diger 12 2,09 10,71
0-1000 TLarast |78 |2,34 |0,79 |9.973 10,000
1001 - 3000 TL
arasl 81 1,83 | 0,45
3001 - 6000 TL
arasl 76 1,82 |0,49
6001 - 10.000 TL
arast 38 12,00 |0,56 0-1000  TL>1001-3000
Gelir 10.000 iizeri 17 2,09 | 0,56 TL, 3001-6000TL

Yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglart incelendiginde

katilimcilarin miisteri degerine yonelik algilarinin yas degiskenine gore anlamli sekilde

farklilastigr goriilmiistiir (F=4,62, p<0,005). Belirtilen maddeye yonelik algilarin gruplar

arasindaki farklilig tespit etmek amaciyla Tukey coklu karsilagtirma testi yapilmigtir.

Tukey testi sonuglarina gore farkliligin 25 yas ve {izeri olanlar ile 26-35 ve 36-45 yas

arasinda olan kisilerden kaynaklandigi tespit edilmistir.

Katilimcilarin miisteri degerine yonelik algilarinin egitim durumu degiskenine

gore anlamli sekilde farklilastigi goriilmiistiir (F=5,303, p<0,005). Belirtilen maddeye
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yonelik algilarin gruplar arasindaki farkliligi tespit etmek amaciyla Tukey coklu
karsilastirma testi yapilmistir. Tukey testi sonuglaria gore farkliligin Ortaokul mezunu

ile lise mezunu olan kisilerden kaynaklandigi tespit edilmistir.

Katilimcilarin miisteri degerine yonelik algilarinin gelir degiskenine gore
anlamli sekilde farklilagtig1 gortilmistiir (F=9,973, p<0,005). Belirtilen maddeye yonelik
algilarin gruplar arasindaki farkliligi tespit etmek amaciyla Tukey ¢oklu karsilastirma
testi yapilmustir. Tukey testi sonuglarina gore farkliligin 0-1000 TL gelire sahip olan
kisiler ile 1001-3000 TL ve 3001-6000 TL arasinda gelire sahip olan kisilerden
kaynaklandig1 tespit edilmistir.

Katilimcilarin miisteri degerine yonelik algilarinin medeni durumu degiskenine
gore anlamli sekilde farklilasmadigr tespit edilmistir (F=2,440, p>0,005). Benzer sekilde
katilimcilarin miisteri degerine yonelik algilarinin sektdr degiskenine goére anlaml

sekilde farklilasmadigi tespit edilmistir (F=2,609, p>0,005).
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Tablo 3.18: Miisteri Degerine iliskin Anova Test Sonuglar

Degigkenler N |[Ort. |Ss. |F P Fark
12,477 | 0,000

0-1yilarasi |86 |2,29 |0,77

1-2yilaras1|68 |2,01 [0,48
KTKB. AS. fle Calisma|2-3ytlarast|26 |1,98 |0,54 3 yil iizeri<0 - 1 y1l
Siiresi 3 yil iizeri 110 (1,77 (0,49 arasi, 1-2 y1l arasi

Hizmet 4,292 |0,000

Kalitesi 75 12,00 0,65

Maliyet 44 (1,92 [0,57

Faiz

Hassasiyeti |68 |1,85 |0,56

Kurumsallik |34 |2,23 |0,65

Ulasim

Kolayligi 28 (2,25 (0,57

Personel

Igisi 33 1183 1047 Faiz Has.<Maliyet;
K.T.K.B. A.S.'yi tercih nedeni | Diger 8 2,63 1,01 Ulas.Kol>Per.UlIs.

IslemHizi |64 |1,90 |0,58 447 10,847

Sorun

Cozme 43 12,00 |0,64

Maliyet 29 12,07 |0,60

Faiz

Hassasiyeti |78 |2,04 | 0,67

Personel

Ilgisi 51 (2,01 |0,62

Gilivenilirlik |16 |2,10 |0,49
K.T.K.B. A.S.'den beklentiler | Diger 9 2,00 (0,86

10% 17 [2,70 |0,89 | 19,498 0,000

25% 37 12,32 |0,59

50% 55 (2,24 10,59

60% 58 1,96 |0,48
K.TKB. AS. Beklenti [ 89% 73 1187 1052 %10>%50,%60,%
Karsilama orani 100% 50 (1,50 (0,40 80

Yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglart incelendiginde
katilimcilarin miisteri degerine yonelik algilarinmn K. T.K.B. A.S. Ile caliyma siiresi
degiskenine gore anlamli sekilde farklilastigi goriilmiistir (F=12,477, p<0,005).
Belirtilen maddeye yonelik algilarin gruplar arasindaki farkliligi tespit etmek amaciyla
Tukey coklu karsilastirma testi yapilmistir. Tukey testi sonuglarina gore farkliligin 3 yil
tizeri calisanlar ile O - 1 y1l aras1 ve 1-2 yil arasi siiredir ¢alisan kisilerden kaynaklandig:

tespit edilmistir.
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Katilimeilarin miisteri degerine yonelik algilarimin K.T.K.B. A.S.'yi tercih
nedeni degiskenine gore anlamli sekilde farklilastigi goriilmistir (F=4,292, p<0,005).
Belirtilen maddeye yonelik algilarin gruplar arasindaki farkliligi tespit etmek amaciyla
Tukey ¢oklu karsilagtirma testi yapilmistir. Tukey testi sonuglaria gore farklihiin faiz
hassasiyeti olan kisiler ile maliyete karst duyarli olan kisiler ve ulagim kolayligina 6nem
veren kisiler ile personele ulagim kolayligina 6nem veren kisilerden kaynaklandig: tespit

edilmistir.

Katilimcilarin miisteri degerine yonelik algilarinin K. T.K.B. A.S. beklenti
kargilama oranmi1 degiskenine gore anlamli sekilde farklilastigir goriilmiistiir (F=19,498,
p<0,005). Belirtilen maddeye yonelik algilarin gruplar arasindaki farklilig: tespit etmek
amactyla Tukey coklu karsilagtirma testi yapilmistir. Tukey testi sonuglarina gore
farkliligin beklentilerinin karsilanma oram1 %10 olanlar ile beklentilerinin karsilanma

orani %50, %60 ve %80 olan kisilerden kaynaklandig tespit edilmistir.

Katilimeilarin - miugteri degerine yonelik algilarinin K.T.K.B. A.S.'den
beklentilerinin ne oldugu degiskenine goére anlamli sekilde farklilagsmadigl tespit

edilmistir (F=0,447, p>0,005).
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SONUC

Glniimiiz gelisen teknolojileri ve toplumsal yapidaki degismeler tiiketici
davraniglarinda O6nemli degismelere neden olmustur. Tiiketiciler gerek giinliik
yasamlarinda gerekse ekonomik faaliyetlerinde artik bir sekilde bankalarla mecburen
temas kurmak zorunda kalmaktadir. Bir taraftan miisteri sayisinin artmasi diger taraftan
bankacilik alani ile ilgili yapilan yasal diizenlemelere bagl olarak bankalarin yaptiklar
isler hem c¢esit hem de hacim olarak artmistir. Genel anlamda para tizerine ticaret yapan,
sermayeyi az faizle alip aldigindan daha yiiksek faizle isleten isletmeler olarak bilinen
bankalar cesitli mali ve sosyal faaliyetleri yerine getirmektedirler. Bankalar kendi 6z
kaynaklarindan bagska mevduat kabulii ile yaratilan yabanci kaynaklar1 kullanip

miisterilerin kredi taleplerini karsilamaktadir.

Yasam tarzlar1 ve sahip olduklar1 imkanlar1 farkli olan bireylerden meydana
gelen toplumda degisik sosyal siniflar mevcuttur. Toplumda saglikli ve devamli iliskilerin
saglanmasi i¢in sosyal siniflardaki farkliligin en aza indirilmesi 6nemlidir. Cok ¢esitli
alanlarda var olan bu farkliliklardan biri de bankacilik alaninda Islam dininin toplumu
diizenleyici olarak koydugu kurallarin bir geregi olan faiz ile ilgili kurallar koymus

olmastyla birlikte faizsiz bankaciligin dogusuna yol agmaistir.

Glinlimiizde katilim bankaciligi olarak bankacilik alaninda faaliyet gosteren
isletmeler, calisma sartlari, islami kurallara baglilik, paranin deger 6lgiisii ve degisim
araci olarak kabul edilmesiyle birlikte, bu tiir bankalarin yasayacag: sartlar icerisinde
canli ve bagarili bir yapiy tutturabilmeleri i¢in kar firsatlarindan elverdigi 6lgiide istifade
etmeleri en Oonemli amaglaridir. Bu amacin gerceklesmesi i¢in sunulan ek degerler
miisterilerin bu degerleri nasil algiladiklarini 6nemli kilmaktadir. Kendilerine sunulan
degeri, diisiik maliyetle ve degerlerine uygun olarak elde ettiklerine inanmalari

sonucunda miisteriler ile isletme arasinda pozitif bir bag kurulmaktadir.

Bankacilik alaninda faaliyet gosteren isletmeler miisteri degeri yaratma ¢abalari,
triinlerde ve miisteri iligkilerinde deger yaratma, parasal ve parasal olmayan maliyetleri
minimize etme ve rekabetci farkliliklar1 6ne ¢ikarma ile kendini gostermektedir. Bunun
gerceklesmesi  bankalarin  sunduklar1  hizmetlerin  kalitesinin = gdstergesi olarak
degerlendirilmektedir. Ciinkii soyut olan hizmetlerde kalitenin net bir taniminin

yapilmamis olmasi, hem hizmeti sunanin hem de hizmeti alanin durumsal faktorlere bagl
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olarak degisiklik arz etmesi hizmetlerde kalitenin daha dinamik bir sekilde
degerlendirilmesine neden olmaktadir. Isletmelerin sunduklari hizmetin kalite
bakimindan farklilik arz etmesi miisterilerin kaliteyi nasil degerlendirdikleri ya da
algiladiklar ile de ilgili bir durumdur. Dolayisi ile isletmelerin sunduklar1 hizmetlerin

kalitesi yanin da misterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi de 6nem arz etmektedir.

Biitiin bunlara bagl olarak katilim bankaciligindaki faaliyetlerin hizmet
kalitesinin miisteri degeri lizerindeki roliiniin incelemek ve bankalarin bankacilik
faaliyetleri birlikte sunduklari ek degerlerin miisteri degeri iizerindeki olan etkisinin
belirlenmesi amaciyla gelistirilen anketle toplanan verilere yapilan analizlerden agagidaki

sonugclar elde edilmistir.

Arastirma kapsaminda Kuveyt Tiirk Katilim Bankasi Kiitahya Subesi’nin
miisterilerinden olusan evrenden olusturulan 6rneklemin biiyiik ¢ogunlugunun erkek
katilimcilardan olusan, egitim seviyesi yiiksek, c¢ogunlugunun bireysel miisteri
segmentinde olan ve gelir durumunun 3000 TL altinda olan katilimcilardan olustugu
goriilmektedir. Bu katilimcilarin biiyiik bir ¢cogunlugu 1 ile 3 yil arasi siiredir K. T.K.B.
A.S ile calistiklari, hizmet kalitesi ve faiz hassasiyetinden dolayr K.T.K.B. A.S ile
calistiklarin1 beyan ettikleri ve beklentilerinin biiyiik oranda karsilandigina inandiklar

sonucuna varilmistir.

Arastirmada kullanilan Olgeklere uygulanan agiklayic1 faktér analizleri
sonucunda hizmet kalitesi 6l¢eginde yer alan 17 maddenin 5 faktor altinda toplanmis ve
belirlenen faktorler literatlirle uyumlu olarak giivenilirlik, fiziksel varliklar, empati,
giivence ve yanit verebilirlik olarak isimlendirilmistir. Miisteri degeri 6l¢eginde yer alan
16 maddenin 3 faktor altinda toplanmis faktorler literatiirle uyumlu olarak duygusal
deger, fonksiyonel deger ve sosyal deger olarak isimlendirilmistir. Benzer sekilde
algilana hizmet kalitesi dl¢eginde yer alan 11 madde de 3 faktor altinda toplanmig bu
Olcek ifadelerine ait faktorler de literatiirle uyumlu olarak organizasyonel beceriler,

inanilirlik ve tutum ve davranislar olarak isimlendirilmistir.
Arastirmada yapilan analizlerden asagidaki sonuglar elde edilmistir:

Hizmet kalitesinin faktorlerinden giivenilirlik ile en yiiksek iliskinin miisteri
degeri faktorlerinden duygusal deger arasinda oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglara gore

K. T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi personeli ve banka subesinin uygulamalar1 miisterilerin
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bankaya giivenlerini olumlu yonde etkilerken ayni zaman da miisterilerin duygusal deger
faktorii yoniinden de olumlu iligkilerde oldugu seklinde yorumlanabilir. Olgekte yer alan
ve duygusal deger faktorii ifadelerini olusturan, subeye istenilen zamanda ulagilmasi,
subenin miisteri sikayetlerinin degerlendiriyor olmasi, islemlerin internet ortamindan
takip ediliyor olmasi, personelin miisterilere karsi nazik davranip, bilgilendirme
konusunda gerekli duyarlilig1 géstermesi miisterilerin duygusal deger bakimindan banka
subesine karsi olumlu bir tavir igerisinde olmalar1 bankaya kars1 giivenilirligin yiiksek
olmasinda etkili oldugu sonucuna varilmistir. Benzer sekilde giivenilirlik ile sosyal deger
ve fonksiyonel deger faktorleri arasinda pozitif yonlii iligkilerin bulunmasi miisteri degeri

ile glivenilirlik arasinda ayn1 yonlii iliskinin oldugu seklinde degerlendirilebilir.

Hizmet kalitesinin faktorlerinden fiziksel varliklar ile miisteri degeri
faktorlerinden fonksiyonel deger, duygusal deger ve sosyal deger faktorleri arasinda ayn
yonlii iligkiler bulunmustur. Bu sonuglara gére bankanin fiziki varliklariin iyi olmasi
miisteri degerinin yiikselmesin etki etmektedir. Fiziksel varliklar ile en yiiksek iliskinin
fonksiyonel deger faktorii ile olas1 banka subesinin taahhiit ettigi hizmet ile gerceklesen
hizmet arasinda fark olmamasi, bankacilik hizmetlerinin hizli bir sekilde
gerceklestirilmesi, bankacilik hizmetlerinin fiyatlarinin miisteriler tarafindan uygun

olarak degerlendirildigi sonucuna varilmastir.

Hizmet Kkalitesinin faktorlerinden empati ile miisteri degeri faktorlerinden
duygusal deger, sosyal deger ve fonksiyonel deger faktorleri arasinda da dogrusal ve
pozitif iliskiler tespit edilmistir. Empati ile en yiiksek iliskinin sosyal deger faktorii
arasinda olmas1 banka subesinin bireylerin kendi duygu ve diisiinceleri ile banka
subesinin faaliyetlerinin uyum igerisinde oldugunu, miisterilerin banka subesinin

faaliyetlerinin kendileri tarafindan olumlu karsilandig1 kanaatine varilmistir.

Hizmet kalitesinin faktorlerinden gilivence ile en yiiksek iligskinin miisteri degeri
faktorlerinden duygusal deger faktorii ile oldugu tespit edilmistir. Bu sonucuna gore
miisterilerin bankacilik islemlerinde bankanin iglemleri zamaninda yapmis olmasina
bagli olarak miisteriler kendilerini glivence de hissetmisler buna bagl olarak da banka
subesine duygusal yonden daha bagli olmalarina neden oldugu kanaatine varilmistir.
Giivece faktorii ile miisteri degeri faktorlerinden fonksiyonel deger ve sosyal deger

faktorleri arasinda da pozitif yonlii iligkiler tespit edilmistir. Bu sonuglara gore
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miisterilerin kendilerini glivence de hissetmeleri ile miisteri degeri arasinda pozitif yonlii

iliski oldugu sonucuna varilabilir.

Miisteri degerinin hizmet kalitesi faktorlerinden etkilenmesinin tespitine yonelik
yapilan regresyon analizi sonuglarina gore; glivenilirlik, fiziksel varliklar, empati,
giivence ve yanit verebilirlik faktorleri misteri degerini etkilemektedir. Elde edilen
sonuclara gore miisteri degerindeki degisimin %54’ hizmet kalitesi faktorlerince
aciklanmaktadir. Bu faktorlerden miisteri degerine etkisi en yiiksek olan faktoriin
giivenilirlik oldugu, giivenilirligi sirasi ile empati, giivence, yanit verebilirlik ve fiziksel
varliklarin izledigi tespit edilmistir. Bu sonuglara gore hizmet kalitesinin artmasi1 miisteri
degerinin artisina neden olacaktir. Dolayist ile miisteri degerini arttirmak isteyen
isletmenin hizmet kalitesini arttirmasi gerekmektedir. Modelin a¢iklama giiciiniin yiiksek
olmas1 hizmet kalitesi faktorleri ile miisteri degeri arasinda iliskinin azimsanmayacak

diizeyde oldugu seklinde yorumlanabilir.

Arastirmaya katilan miisterilerin miisteri degerine bakislarinin; cinsiyet ve
miisteri segmenti degiskenlerine gore farklilik gdsterip gostermedigine iliskin yapilan
analizler sonucunda kadin miisterilerin bankanin miisteri degerine bakislarinin erkek
miisterilere gore daha yiiksek diizeyde oldugu ancak miisteri segmentine gore anlamli
fark bulunmamistir. Bu sonuglara gére bankanin miisterilerinin bireysel ya da kurumsal

olmasinin miisteri degeri agisindan farkli algilanmadigina karar verilmistir.

Miisterilerin demografik o6zelliklerinden yas, egitim durumu ve gelir
degiskenlerine gore miisteri degerine bakislarda anlamli farkliliklar tespit edilmistir.
Aragtirmadan elde edilen sonuclara gore 25 ve daha diisiik yasta olan miisterilerin miisteri
degerine bakiglar1 diger yas gruplarina gére daha olumlu oldugu goriilmektedir. Benzer
sekilde gelir durumuna gore diisiik gelire sahip olan miisterilerin miisteri degerine
bakislar1 yliksek gelir durumunda olanlara gore farklilik gostermektedir. Ancak
arastirmaya katilan miisterilerin medeni durum ve faaliyet gosterdikleri sektor
degiskenlerine gore miisteri degerine bakislarinda anlamli farklilik olmadigi tespit

edilmistir.

Aragtirmada elde edilen diger bir sonu¢ miisterilerin K.T.K.B. A.S. ile ¢calisma
stiresi, K.T.K.B. A.S.'yi tercih nedeni ve K.T.K.B. A.S. beklenti karsilama oranina gore

miisteri degerine yonelik algilarinin anlamli sekilde farklilastigi goriilmiistiir. Elde edilen
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sonuclara gore 3 yil lizeri bankanin miisterisi olanlar, O - 1 y1l aras1 ve 1-2 yil aras siliredir
bankanin miisterisi olanlara gore daha diisik diizeyde misteri degerine Onem
vermisglerdir. Banka miisterilerinin  Ozellikle faiz  hassasiyeti  konusundaki
uygulamalarinin misteri degerini olumlu yonde etkiledigi sonucuna varilmistir. Ayrica
personele ulagimin kolay olmasi banka miisterileri tarafindan miisteri degerini olumlu

yonde etkileyen bir faktor oldugu tespit edilmistir.
Oneriler

e Bankalar giiniimiizde miisteri degerine git gide daha cok 6nem vermektedir.
Ancak O6nemli olan bunu siirdiiriilebilirligini saglamaktir. Katilim bankalar
miisteri degerini faizsiz bankacilifi 6n planda tutarak diger bankalara gore
disarida kalmig belli basli misteri kitlesini toplumda diglanmaktan kurtararak
kendine baglamaktadir. Ancak burada Onemli olan sadece belli bir miisteri
kitlesine hizmet sunmadiklarinin mesajint da vermeleri gerekmektedir.

e Tiirkiye’de katilim bankaciliginin en 6nemli sorunlari, sisteme yonelik alginin iyi
yonetilmemesi bu konuda sisteme yonelik alginin degistirilmesi i¢in reklam ve
devletin katilim bankalarina yonelik tesvik edici kamu spotlar1 yapmasi
onerilebilir. Sistemin felsefesine vakif, nitelikli insan kaynaklarimin eksiklerinin
giderilmesi gerekmektedir. Faizsiz finansa iligkin iiriin, hizmet ve piyasalarin
yeterince ¢esitli olmasinin saglanmasi ve yeterince gelismesinin saglanmasi
gerekmektedir. Sistemin kurumsal yapisinin ve hukuki altyapisinin kanunlarla
tam olusturulmasi sarttir. Sistemin Islami esaslara uygunlugu, ekonomik ve sosyal
alanlardaki faydalar1 iizerinde durulmali ve tanitilmali anlatilmalidir. Genis
kesimlere duyurulmas: ve benimsetilmesi i¢in kapsamli bir sekilde tanitim
kampanyalar1 yapilmalidir. Bu kampanyalar icin profesyonel danigmanlik
hizmetleri alinmalidir. Devletten de bu konuda destek talep edilmelidir.
Kampanya siirecinde TKBB’nin imkéanlar1 arttirilmalidir. Tanitim faaliyetleri tek
merkezden yliriitiilmelidir. Faizsiz bankacilikta tiim taraflarin itibar edecegi ortak
degerler belirlenmelidir. Ekonomik hayata iliskin dini prensipler dikkate
alinmalidir. Sistemin dayandigi temel hususlar yalnizca faiz yasagina
indirgenmeyecek sekilde uygulanmalidir. Katilim bankalar1 miisterilerine sistem
iyi anlatilmali, miisteriler nezdinde s6zlesme kurma iradesi verilmelidir. Katilim

bankalar1 sosyal amagli harcamalarini finansal alanda da gerceklestirilmesi
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gereklidir. Faizsiz bankacilik sisteminin iilkemize 6zgii terminolojisi yapilmalidir.
Alg1 bozuklugu olusturan terimler belirlenip(kredi, islam’1 repo vb. ) terimlerin
her alanda kullanilmas1 engellenmelidir.

Eski veya yeni miisteri ayrimi yapilmadan miisteri devamliligini devamli
saglanmalidir. Miisteriler bankalara i¢inde calisan elemanlara giivenmelerinden
dolay1 giivenmektedirler. Subelerde kalic1 personel istthdamini saglamalidir.
Hizmet kalitesini arttirmak ve devamliligini saglamasi ic¢in ¢alisanlarinin
devamliligi ¢ok onemlidir. Clinkii miisteri hep aymi kisiyi subede gormek
istemektedir. Hizmet kalitesini arttirmak adina misterileri iyi dinlemek,
giivenilirlik saglamak ve sagladigi giivenilirligi korumaya devam etmesi
gerekmektedir. Sistemde uygulamacilarin hatalar1 s6z konusu oldugunda bu
hatalar1 en kisa siirede miisteri demeden telafi etmelidir. Bireysel hatalar en aza
indirgenmelidir. Her sikayeti ciddiye alip, arastirip, tespit edip ¢Oziime
kavusturmalidir. Miisteri konvansiyonel bankalarda faiz talebinde bulunmadan
mevduatlarint koymaktadirlar. Katilim bankalar1 bu konumdaki miisterileri
kendine ¢ekecek yeni yontemler gelistirmelidir. Her bolgede katilim bankasinin
olmamast ciddi bir sorundur. Katilim bankalarinin sube sayisini arttirmasi
gereklidir. Ulkenin %99 Miisliiman olmasina ragmen katilim bankalarinin miisteri
ulasabilir olmasi azdir. Bu sorunun giderilmesi gerekmektedir. Igsel hizmet
kalitesi devamli dlgiilmelidir. I¢ miisteri degerinin de siirekliligini saglamasi
tavsiye edilmektedir. I¢c miisteri degeri ne kadar ¢ok artarsa, dis miisteri degeri de
onunla dogru orantil1 olarak artacaktir. Miisterinin memnun oldugu hususlarda
memnuniyetini kaybetmemesi saglanmalidir.

Katilim bankalari, hizla degisen diinyada miisterilerinin bugiinkii ve gelecekteki
taleplerine en iyi sekilde cevap vererek onlara hak ettikleri hizmet kalitesini "Sifir
Hata" ile sunmay1 kendisine amag edinmelidir.

Katilim bankalarini da igeren Tiirk Finans Sektoriiniin en 6nemli sorunu hacim
olarak yeterli biiytikliige sahip olamamasidir. Bu nedenle katilim bankalar1 yeterli

biiyiikliige sahip olabilmek i¢in gerekli ¢aligmalar1 yapmalidir.
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Bu anket caliymas: Yiksek lisans tez galismasi kapsaminda Katihm Bankacii@inda Misteri Degerini 6lgmek  amaciyla hazirlanmistir . Anketi olusturan sorulari cevaplamak, stiphesiz degerli
zamaninizin bir bélimini alacaktir. Ancak ankete katilarak bilimsel bir caliymaya destek vermis olacaksiniz. llginiz ve desteginiz igin tesekkir ederiz.
Ankete katilip sorulari cevaplayanlarin kimlikleri ve kurumlari belirtilmeyecektir. Bu agidan asagidaki sorulara vereceginiz cevaplara dogru ve diriist yanitlar vermekte

gostereceginiz titizlik aragtirmanin bilimselligi agisindan oldukga onemlidir,

1. BOLUM : KiSiSEL BiLGI FORMU

|Cinsivetinlz { ) Xadin ( ) Erkek ]
Yasiniz | )25 Ya ve alti | )26-35 Yas
| 136-45 Yag | j45vag-Uzeri
Ogrenim Durumunuz | )ilkokal { )Ortaokul  { ] Lise
| ) Universite { | Lisansilstis
[Medeni Durumunuz (el (1Bekor () Boganmis |

| Miisteri Segmenti

() Bireysel (| £snaf-igletme-Kobi |

Calistiginiz Sektor ( liletigm () Gida [ ) Ev Tekstili
( | Dogalgaz [ )Saghk [ ) Giyim
() Esnat (WL LT
Aylik Gelir Diizeyiniz (10-2,090TL [ 1 2,001TL-3,000TL
{ 13,001TL-6,000TL ( ) 6,000TL-10,000TL

( 110,0007L Gstd

K.T.K.B. A.$. ile kag yildir gahigmaktasinmiz?

(10-1vilarasy ( 11-2 Yo arasi () 2-3Yil arast
(1391 Gzen

K.T.K.B. A.$.'yi tercih etme sebebiniz nedir?

{ ) Hizmet Kalitesi (| Maliyet [ ) Faiz Hassasiyet?
{ | Kurumsallix ( JUlagim kalzylg
( | Personelin ilgisi (| DIBEF. ....oovvcriiiinne

K.T.K.B. A.S.'den beklentileriniz nelerdir?

( )lslem Hiz1 ( )Sorun Goziomii | ) Maliyet
( ]}‘aii Hassasiyeti (| Personelinilgisi { | Guvenilirlix
(LRI v icaisisiiis

K.T.K.B. A.S. beklentilerinizi hangi oranda karsiliyor?

[ )%010 [ )%25 [ )%50 [ 19660 | 1580 { | %100

1. BOLUM : KATILIM BANKACILIGINDA HIZMET KALITESI OLGEGI

K.T.K.B. A.5. : Kuveyt Tiirk Katilim Bankas: Anionim Sirketi

Bu Bolimde Kuveyt Tirk katilim Bankast Kiitahya Subesinin Hizmet Kalitesine iliskin goriisler almaktadir.Liitfen sorular en yakin

K.T.K.8. A.S. Kitahya Subesi
K.T.K.B. A.S. Kitahya Subesi
K.T.K.8. A.S. Kutahya Subesi
K.T.K.8. A.S. Kutahya Subesi
K.T.K.B. A.S. Kutahya Subesi
K.T.K.8. A.S. Kutahya Subesi
K.T.K.8.A.S. Kitahya Subesi
K.T.K.B. A.S. Kutahya Subesi
K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi
K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi
K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi
K.T.K.B. A.S. Kutahya Subesi
K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi
K.T.K.B. A.$. Kiitahya Subesi
K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi
K.T.K.B. A.S. Kitahya Subesi
K.T.K.B. A.$. Kiitahya Subesi
K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi
K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi
K.T.K.8. A.S. Kutahya Subesl

buldugunuz tek segenedi isaretleyiniz

SORULAR

modern goriiniimll bir donanima sahiptir.

binasi gorsel olarak gekicidir.

personeli sik gérenmeye dikkat eder.

materyallerinin goriniimil gekicidir,

personeli misteriye 6zel ilgi gosterir.

personeli miisteriye gerekli nezaketi gosterir.

personelinin uzmanlik derecesi yeterlidir.

personeli misterilerin isteklerini anlayisla karsilamaktadir.
personeli milsteriye her zaman yardim etmeye odaklanmistir.
personeli yapilan islemlerde hizl olmayi 6nem vermektedir
misteri isteklerine yanit veremeyecek kadar mesgul degillerdir,
misteriye yanit verebilecek sayida personele sahiptir.
miusteriden talep gelen hizmeti beklemeden isleme koymaktadir.
vaat ettikleri tarihte talep edilen hizmeti sunmaya baslar .
milsteriden gelen talepler hatasiz ve istikrarli olarak strduriir.
personeli talep edilen hizmeti her seferinde dogru sekilde sunar.
talep edilen hizmet konusunda diizenli bilgi verir.

yanlis bir yapildiginda en kisa siirede gidermek icin caba sarf eder,

personel gorevini benimseyerek yapmaktadir.
mister| ¢ikarlarint cani goniilden koruyan bir anlayiga sahiptir.

K.T.K.B A.$ = KUVEYTTURK KATILIM BANKASI ANONIM SIRKETi

Kesinlikle Katiliyorum
Katihyorum
Kararsizim
Katilmiyorum
Kesinlikle Katilmiyorur
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111, BOLUM : KATILIM BANKACILIK FAALIYETLERINDE MUSTERi DEGERI OLCEGI

Bu Balimde Kuveyt Turk katilim Bankasi Kutahya Subesinin Hizmet Kalitesine iliskin gérisler almaktadir.Liitfen sorulart en yakin

buldugunuz tek segenegi isaretfeyiniz

SORULAR

K.T.K.B. AS. Kutahya Subesi diger katilim bankasi kiitahya subelerine gore daha iyi oldugunu distintiyorum.
Diger Katilim bankalarina oranla K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi tercih etmekle dogru bir is yaptigimi diistniiyorum,
K.T.K.B. A$. Kiitahya Subesi hizmetleri beklentilerimi tamamen karsilamaktadir,

K.T.K:B. AS. Kitahya Subesi musteriye verdigi deger yapacaklarin Islerin giivencesi ile es degerdedir.
K.T.K.B. A.$. Kiitahya Subesi personeli musteri hizmet konusunda bilgilendirmektedir.

K.T.K.B. AS. Kiitahya Subesi bankacilik hizmet fiyatlan verllen hizmet kalitesine gére makul seviyededir,
K.T.K.B. A.$. Kiitahya Subesi rakiplerine gore daha dusiik fiyatlarda kaliteli hizmet sunmaktadir.

K.T.K.B. A.$. Kiitahya Subesi personeli musterilerin isteklerini anlayisla karsiliyor.

K.T.K.B. A.$. Kiitahya Subesi bankacilik hizmetlerinin sonuglanma hizi yiiksektirdir.

K.T.K.B. AS. Kitahya Subesi bankacilik hizmetleri nceden verilen siire icersinde gerceklesmektedir.
K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi bana taahhiit edilen hizmet ile yerinde getirilen hizmet arasinda fark yoktur.
K.T.K.B. A.S. Kiitahya Subesi personeli misterilerine nazik davranmaktadir.

KT K.B. A$. Kitahya Subesi musterisinin ihtiyaclarina iligkin bilgiler sistemde mevcut olup , subedeki bitin personel yardimel olmaktadie

K.T.K.B. A Kiitahya Subesi msterisi yaptigl islemleri internetden internet bankacigilindan takip edebilmektedir.
K.T.K.B:AS. Kiitahya Subesi mUsteri sikayetleri kisa stirede degerlendirilmektedir.
“K.TK.B. AS. Kitahya Subesi istedigim zaman ulasabilmekteyim.

K.T.K.B A.S = KUVEYTTURK KATILIM BANKASI ANONIM SiRKETi
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