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OZET

Geleneksel bankacilik sistemiyle kiyaslandiginda heniiz ¢cok yeni sayilan faizsiz
bankacilik sistemi ciddi bir biiylime siireci igerisindedir. Yasanan son mali krizle
birlikte dikkatleri daha ¢ok iizerine ¢eken faizsiz bankacilik, bugiin diinyada 51 iilkede
yaklasik 300 milyar dolar1 ydnetmektedir. Islami prensipler ¢ergevesinde hareket eden
faizsiz bankalarin ylikselen biiyiime trendinin devami i¢in, dini yiikiimliiklerini yerine
getirmenin yaninda, ticari bir kurum olarak miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik

stratejiler de gelistirmelilerdir.

Bankacilik sektoriiniin igerisinde bulundugu yogun rekabet sartlari, bankalarin
basarisinda yatan en 6nemli unsurlardan birisinin miisteri memnuniyeti oldugunu ortaya
koymaktadir. Geleneksel bankalar gibi faizsiz bankalarin da artan rekabet karsisinda
varliklarmi siirdiirebilmek, pazar paylarmi kaybetmemek ve karliliklarimi artirabilmek
icin, miisteri memnuniyeti konusuna Oncelik vermeleri zorunlu hale gelmistir.
Miisterileri 1yi tanityan, onlarin beklenti ve ihtiyaglarmi karsilayarak kaliteli hizmet

sunabilen bankalar rekabet Ustiinliigli saglayarak pazardaki paylarini artirabileceklerdir.

Diinyada faizsiz bankacilik olarak isimlendirilen bankaciligin tilkemizdeki
uygulayicilart olan katilim bankalarinin  miisterilerinin banka tercihleri, faizsiz
bankacilik {iriin  ve hizmetlerinden memnuniyetleri bu arastrmanin = 6ziini
olusturmaktadir. Bu ¢alismada, katilim bankalarinin miisterilerine yonelik anket
yontemi uygulanmistir. Miisterilerin  demografik 6zellikleri, bu bankalar1 tercih
nedenleri, finansal {iriin ve hizmetlerden yararlanma diizeyine iliskin elde edilen veriler
istatistiksel olarak analiz edilmistir. Buna ilaveten miisterilerin demografik 6zellikleri
ile katilim bankalarmin sunmus olduklar1 finansal iiriin ve hizmetlerden memnuniyetleri

ki-kare testi uygulanarak iliskilendirilmistir.



ABSTRACT

The interest-free banking system, considered still very young when compared
with the traditional banking system, is in a significant trend of growth. Interest-free
banking, which attracted more attention during the recent financial crisis, today
manages about USD 300 billion in 51 countries over the world. To continue their rising
growth trend, interest-free banks acting according to Islamic principles must also
develop strategies intended to increase customer satisfaction as commercial entities

besides fulfilling their religious obligations.

Intensive competition conditions surrounding the banking industry indicate that
customer satisfaction is one of the most important factors underlying the success of
banks. Just as the case with traditional banks, it is now strictly essential for interest-free
banks to give priority to customer satisfaction if they are to maintain their existence
against rising competition, not to lose their market shares and to increase their profit
margins. Those banks which know customers well and which can offer quality services
meeting their expectations and requirements will be able to get competition advantage

and thus raise their market shares.

The bank preferences and satisfaction with interest-free banking products and
services, of customers of participation banks as operators of banking called as interest-
free banking in the world constitute the essence of this survey. In this study, a
questionnaire method was applied as regards customers of participation banks. The data
obtained as to such customers’ demographic characteristics, their reasons to prefer such
banks, and their level of utilizing financial products and services were statistically
analyzed. In addition, customers’ demographic characteristics and their satisfaction with
financial products and services offered by participation banks were associated by

applying the chi-square test.
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GIRIS

Islami prensiplere uygun olarak hizmet verme amacindaki modern anlamda
faizsiz bankaciligi temelleri 1960’11 yillara dayanmaktadir. 1970’11 yillarin baglarinda
yasanan petrol krizi ve sonrasinda goriilen petrol fiyatlarindaki artisin sonucu olarak
Islam fiilkeleri arasinda sermaye hareketlerini faizsiz bir temelde yiiriitme ihtiyaci
dogmustur. Fonlarmi, yabanci iilke bankalarma yatiran zengin Islam iilkeleri ile
sermaye ihtiyaci olan iilkeler arasinda bir koprii olarak faizsiz bankalar ortaya ¢cikmistir.
Ayrica Islam iilkeleri arasindaki kiiltiirel, sosyal, ekonomik iliskilerin canlanmasi da
faizsiz bankaciligin ortaya ¢ikis nedenlerindendir. Uye iilkelerin ekonomik ve sosyal
gelisimlerini Islami prensiplere uygun olarak desteklemek amaciyla 1975 yilinda Islam
Kalkinma Bankasmin faaliyete ge¢mesiyle, diinyada faizsiz bankacilik sektorii hizla

gelismeye baslamistir.

Islam cografyasinda ortaya ¢ikan ve Avrupa, Rusya ve Uzak Dogu’da da hizla
geliserek yayginlasan faizsiz bankaciligin varlik toplaminin bugiin itibariyle yaklasik
300 milyar dolara ulastig1 iddia edilmektedir. Gegtigimiz son 10 yilda diinyada faizsiz
bankacilik sektdrii hizla gelisme kaydetmistir. Oyleki sadece Islam iilkeleri orjinli
kuruluslar degil, Citibank, HSBC, USB gibi Bat1 orjinli ¢ok uluslu bankalarin da ilgisini
cekmistir. Bu bankalar, tasarruflarmi faizsiz bir sistemde degerlendirmek isteyen

yatirimcilara yonelik olarak biinyelerinde 6zel boliim veya fonlar olusturmuslardir.

Faizin oraninin bastan tespit edilmesi sebebiyle taraflardan birinin haksizliga
ugrayacagl ve zuliim ortaya ¢ikacagi gerekgesiyle faiz sadece Islam dininde degil
Musevi ve Hristiyan dinlerinde de yasaklanmistir. Tevrat, yoksullara ve Yahudi
milletinden olanlara verilen ddiin¢lerden faiz almayi, Hristiyan kilisesi de yardimlagsma
ve merhamete aykir1 oldugu gerekgesiyle faizi yasaklanmistir. Kur’an-1 Kerim’de
ticaretin helal, ‘riba’nin ise haram oldugu agikc¢a belirtilmis olup ribanin yasak olup
olmadig: tartisma konusu degildir. Iktisatcilar arasindaki tartisma konusu, Islamm temel
kaynagr Kur’an’da kesin bir dille yasaklanmis olan riba ile bugilinkii bankacilikta

uygulanan faiz kavraminin ayni anlami ifade edip etmedigidir. Bir diger tartisilan konu



ise, Islamin farkli mezheplerinin giiniimiiz faiz uygulamalarina iliskin farklilasan

goriisler bildirmesine iliskindir.

Islam dininde faizin yasak olmasindan dolay: Miisliiman halkin bir kesimi banka
sistemine uzak kalmis ve tasarruflarini atil olarak elinde tutmustur. Bu atil tasarruflarin
ekonomiye kazandirilmast amaciyla bir c¢ok iilkede faizsiz bankaciligin

yayginlagsmasindaki etkili olan dinsel referanslar Tiirkiye 6rneginde de goriilmektedir.

Tiirkiye’nin faizsiz bankacilikla ilk tanismasi, 1975 yilinda Islam Kalkinma
Bankasinin  kurucu iiyesi olmasiyla baslamistir. Ancak faizsiz bankacilik
uygulamalarmin iilkemizde baslamasi, 16.12.1983 tarih ve 83/7506 sayil1 ‘Ozel Finans
Kurumlarma Iliskin Kararname’ ile gergeklesmistir. 19.10.2005 tarih ve 5411 sayili
‘Bankacilik Kanunu’ ile “Ozel Finans Kurumu” adiyla anilan faizsiz kurumlarin ads,
“Katilim Bankalar1” olarak degistirilerek, bankacilik sektdriine entegrasyonlari

saglanmigtir.

Katilim Bankalari, diinyada faizsiz bankacilik veya Islam bankaciligi olarak
isimlendirilen bankaciligin Tiirkiye’deki uygulayicilaridir. Ulkemizin Islami prensiplere
uygun faaliyet gosteren ilk Katilim Bankasi 1984 yilinda Arap sermayesi ile kurulan
Albaraka Tiirk A.S.’dir. 2009 yil sonu itibariyle ililkemiz; Asya Katilim Bankasi,
Albaraka Tiirk Katilim Bankasi, Tiirkiye Finans Katilim Bankasi ve Kuveyt Tiirk
Katilim Bankasi’ndan olusan, yaklasik olarak 31 milyar TL varlik toplami olan bir

faizsiz bankacilik sektoriine sahiptir.

Katilim Bankalarinin sektor igerisindeki payr son 25 yilda (2001 yili harig)
istikrarlt bir sekilde artmaya devam etmektedir. Buna ragmen, 2008 yili itibariyle
varliklarinin toplam bankacilik sektorii icerisindeki payt %3,9 olup halen tatmin edici
bir seviyeye ulasmamistir. Bankalar faaliyetlerini siirdiirebilmek i¢in diger bir ¢ok ticari
isletmenin aksine, iriin maliyetlerinden ¢ok miisteri tabanli bir degerleme sistemini
yiiriitmek durumundadir. Tiirk finans sistemi igerisinde de katilim bankalar1 hem
birbirleriyle hem de geleneksel bankalarla yogun rekabet ortaminda bulundugundan,
miisteri memnuniyeti uzun vadede bu kurumlarin pazar paylarim artirmalarinda hayati

Onem arz etmektedir.



Bu c¢alismada, iilkemizde faaliyet gosteren katilim bankalarinin miisterilerinin
demografik 6zellikleri ve katilim bankalarmi tercih nedenlerinin belirlenmesi, buna
ilaveten yararlandiklar1 finansal iirlin ve hizmetlerden duyduklart memnuniyet

diizeylerinin tespiti esas olarak amag¢lanmaktadir.

Bé6liim 1°de Islam ekonomisinde faiz, kar ve kira arasindaki kavramsal farklar,
bankacilik islemlerinde faizin yeri, faizsiz bankacilik sisteminin dogusu, diinyadaki

gelisimi ve uygulamalarina yer verilmistir.

Boliim 2°de, Tiirkiye’de fazisiz bankaciligin gelisimi incelenerek; sektor yapist,
faizsiz bankalarin fon toplama ve fon kullandrma yontemleri kapsamli olarak ele

alimustir.

Finansal hizmet sektoriinde miisteri memnuniyeti ve banka tercihine iligkin
teorik incelemelerin yer aldigi Bolim 3’de, miisteri memnuniyeti unsurlar1 ve banka

tercihlerini etkileyen faktdrler incelenmistir.

Bolim 4, iilkemizde faaliyet gosteren katilim bankalar1 miisterilerinin
memnuniyeti ve banka tercihleri lizerine uygulamaya ayrilmistir. Banka miisterilerine
yonelik uygulanan anket yontemi araciligiyla, katilim bankalar1 miisterilerinin
demografik yapisi, faizsiz bankacilik prensiplerine iliskin bilgileri, katilim bankalarini
tercih veya tercih etmeme nedenleri, kullandiklar1 faizsiz bankacilik iriinleri ve bu
iirlinlerden memnuniyet diizeylerine iliskin veriler toplanmistir Elde edilen bu verilerin
istatistiksel analizi ile katilim bankalar1 miisterilerinin banka tercih nedenleri ve finansal

iirlinlerden memnuniyet diizeyleri belirlenmeye ¢alisiimistir.

Bolim 5°te g¢alismamizin sonuglari ile birlikte genel bir degerlendirmesi

yapilmaktadir.



1. iISLAM EKONOMISINDE FAIZ VE FAIZSiZ BANKACILIK

1.1. islam Ekonomisinde Faiz

Tarih boyunca din ve ekonomi birbirleri ile yakin iligski icerisinde olmustur.
Tarihsel olarak ele aldigimizda 1700’lerin sonuna kadar Bati’da ekonomi ile dinin
birbirinden bagimsiz olmadigmni gérmekteyiz. Oyleki; Avrupali ekonomistler, papazlar
ve din bilimcilerden olusmaktaydi. Avrupa’da orta cagda skolastik ekonomi, Thomas
Aquinas, Augustine gibi papazlar tarafindan ortaya atildi ve gelistirildi. 1700’lerin

baslarinda fizyokratlar yazilarinda dine oldukca fazla yer verdiler.

Gergekte din, insan davraniglar1 ve inanglar1 ile ilgilidir ve her din kendi
ekonomik durusuna sahip olmalidir. Her dinin bir ekonomik yaklagimi olmalidir, ¢iinkii
ekonomi genelde tanimlandigi gibi insan davranist —mal ve hizmetlerin iiretimi,
dagitimi1 ve tiiketimine iliskin- ilizerine bir ¢alismadir. Bu ekonomik davranis genel
insan davranislarinin bir par¢asidir. Bu nedenle ekonomi, dinin pargasi olmalidir. (Kahf,

2005, s.77-78)

Islama gore insan, iktisadi hayatta bir (homo-economicus) iktisadi adam gibi
davranmamalidir. Bunun yerine ‘Allah’in ipine simsiki sarilip ayrilmayan’ bir
Miisliman insan (Homo-Islamicus) modeli esas alinmalidir. Bu miisliiman insan,
iktisadi hayattaki davranislarinda, kendisinde yaratilistan mevcut olan nefsini tatmin ve
menfaatlerini maksimize etme duygularini, Allah’in emir ve yasaklariyla makul 6lciide

diizenlemeye ¢alisan insandir (Zaim, 2006, s.26).

Homo-Islamicus’ta; spekiilasyona, kumara, istifcilife ya da yikici rekabete
basvurulmadig siirece servet edinmek serbesttir. Karsi tarafin hakkina saygi géstermek
sarttyla, kendi cikarmma en uygun fiyat1 elde etmek i¢in pazarlik yapilmasinda bir
sakinca yoktur. Bunun anlami sudur; bireyler smnirsiz kazang saglamakta serbest
olmakla birlikte, bunu Islam’m 6ngordiigii baz1 temel ahlaki ilkelere dayandirmalari

gerekmektedir (Giing6r, 2009, s.217).



Fert ve toplumun ahlakina zarar verecek biitlin harcama sahalar1 yasaklanmistir.
Faiz, ihtikar, riigvet, iktinaz (yigma), israf, buhl (cimrilik), istiglal (hak etmedigi bir
cikar veya hakimiyet elde etme) ve genel olarak insanlara ait mallarin gayri mesru
yollardan elde edilmesi (ki bunun i¢in gasp tabiri kullanilabilir) 6rnek olarak verilebilir

(Erdogdu,1994, 5.26).

Islam ekonomisinde temel iiretim faktdrleri arasinda sermaye yer almaz. Uretim
faktorii olarak goriilmeyen bir sey icin de karsilik beklemek veya sermaye geliriyle
yasayan bir ziimrenin olusmasi Islam ekonomi sisteminde hos goriilmez. Bu nedenle
Islam ekonomik sisteminde faiz bir para politikas1 arac1 olarak yasaklanmistir

(Tabakoglu, 1992, s.88).

Su da bir gercektir ki; giinimiiz miisliiman1 kendini, inang ve degerlerine
yabanci ekonomik sistemlerin igerisinde bulmustur. Dini kiiltiiriiniin, bu kiiltiire biitiin
biitline zit mevcut ekonomik sistemlerle uyusmamasi, samimi miisliimani zihinsel i¢

catigmaya sevketmektedir.

Islam diinyas1 ¢apinda son yiizyilda ortaya c¢ikan bu i¢ catisma her diizeyden
Islam aydmmni, inanglarmin ekonomik ilkelerini Bati’dakine benzer bir ‘sistem’ haline
getirme cabasma yoneltmistir. Bu yoldaki caligmalarin 6zellikle 1950’lerden sonra
yogunluk kazanmasi ‘Islam Ekonomisi’ veya ‘Islamin ekonomik prensipleri’ ile ilgili

pek cok eserin giin 15181na ¢ikmasina vesile olmustur (Sencan, 1992, s.217).

Islam ekonomisinde, finansal iriin ve hizmetlerin Oncelikli olarak Islami
kurallara uygunlugu gereklidir. Islami kurallarin kaynaklari ise sirastyla; Kur’an, Hadis,
Siinnet, Icma, Kiyas ve Igtihattir. Kur’an, Allah tarafindan vahiyler seklinde Hz.
Muhammed’e gonderilen kutsal kitap; Hadis, Hz. Muhammed’in s6zleri ve davranislari
ile ilgili her tirli bilgi; Stinnet, Hz. Muhammed’in hayati boyunca yapmis oldugu
fiiller; icma, Islam alimlerinin bir konu iizerinde gériis birligine varmasi; Kiyas, Kur’an
ve slnnette hiikkmii olmayan bir olayi, hiilkmii olan baska bir olayla karsilastirarak
hiikiim vermek; Igtihat ise, Kur’an’da ve siinnette agik¢a sozii edilmeyen dini bir konu

hakkinda hiikiim vermektir (Gait ve Worthington, 2008, s.784-785).



Herhangi bir konuda miiracaat edilmesi gereken ilk kaynak hic siiphesiz
Kur’an’dir. Eger Kur’an da ag¢ik bir hiikiim mevcut degilse o zaman miiracaat edilmesi
gereken ikinci temel kaynak siinnettir. islam hukukuna gére herhangi bir konuda Kur’an
ve siinnette aciklik yok ise, o taktirde basvurulabilecek diger hukuki kaynaklar icma ve

kiyas adi1 verilen miiesseselerdir (Aktan vd., s.2).

Modern doktrinde gelir manasinda "faide" ve "faiz" kelimesi ile ifade edilen
riba, Islam hukuk doktrininde sdyle tanimlanir. "Malin mal ile degisimi mahiyetindeki
bir sozlesmede karsiligi bulunmayan fazlaliktir. Diger bir deyisle; "iki mali degerin
degisiminde sozlesme yapan taraflardan biri lehine saglanmis olan karsiliksiz

menfaattir”.

Faiz, Kur’an’da ve hadislerde ‘riba’ kelimesiyle ifade edilir. Riba, kelime olarak
fazlalik, artma, cogalma manalarma gelir (Mutlu, 2003, s.18). Islim hukuk bilginlerinin
bazilar1 ise ribayi, "ivazl bir sozlesmede karsiliksiz sart kosulan bir fazlalik" seklinde
tanimlamistir. Diger bir ifade ile, bor¢ verilen bir parayi, belli bir siire sonunda, belirli
bir fazlalikla veya herhangi bir bor¢ iliskisi ile dogan ve siiresinde 6denmeyen bir
alacak icin ek vade tanityip vade sonunda bu alacagi fazlalikla geri almanin, yine bu

sekilde alman fazlaligin genel adidir (Saglam, 2009).

Islam’da faiz iki kissmdir. Borg (deyn) faizi ve alisveris (bey) faizidir. Daha
acik bir sekilde ifade etmek gerekirse;

a) Bor¢ (Deyn) Faizi:

Borg¢ faizi; 6diing, alim-satim veya baska herhangi bir sebepten zimmete gegen
bir borca karsilik 6denecek olan mal veya parada, belli bir vadeden dolay1 sart kilinan

fazlaliktir.

Bor¢ faizi, kendisinde su iki unsur bulunan herhangi bir muamelede hiikmen
tahakkuk eder:
1. Sebebi ne olursa olsun (satilan bir malin bedeli veya 6diin¢ para veya mal) iki

taraftan birinin lehine Obiir tarafin zimmetinde tahahhuk etmis bir borcun bulunmasi,



i.Borcun 6denmesi sirasinda anapara veya mala ilaveten alacakli lehine bir

fazlaligin veya bir menfaatin sart kilinmasi.

Faizli bir islem sonunda faizi 6deyen veya alan taraflardan biri mutlaka
haksizliga ugrar. Zira yliksek bir faiz oranmi kotii piyasa sartlarinda faizi 6deyeni biiyiik
bir haksizliga ugratirken, diisiik bir faizde faizli kredinin getirisinin ¢ok ytliksek oldugu
ekonomik sartlarda sermaye sahibini, yani faizi alani zarara ugratir. iki tarafinda raz

kalacag bir orta yol bir ¢ok ihtimalden sadece biridir.

Biitiin fazili islemlerde faizin bu iki taraftan birine zarar verme 0Ozelligi
bulundugundan, bor¢ faizindeki bu fazlaligin, basit veya bilesik faiz denilen kath faiz
olmasi; buna riba, faiz, faide, gelir pay1 veya nema gibi adlar verilmesi onu Kur’an’in

yasakladig1 faiz kapsamindan ¢ikarmaz.

Giiniimiiz geleneksel finans sistemindeki kredi faizi, Islam’daki bu bor¢ faizinin
karsiligindaki kavramdir. Biitlin faizli islemlerde belli bir miktar anaparaya, belli bir
vade sonunda, dnceden belirlenmis miktarda fazla 6deme yapildigina gore, Kur’an’in
yasakladig1 faiz ile giinlimiizdeki banka (mevduat/kredi) faizleri, tahvil ve bono faizleri

arasinda bir farkin olmadigi da ortadadir.

b) Ahs-veris (Bey) Faizi:

Faize konu olan mal veya paralarin pesin veya vadeli alim-satimlarinda ortaya
cikan faizdir. Alis-veris faizi hem mal hem para ve doviz miibadelelerinde gegerlidir.

Alig-veris faizi Hz. Peygamber’in su hadisinde 6zetlenmistir:

‘Altina karsilik altin, giimiise karsilik giimiis, bugdaya karsilik bugday, arpaya
karsilik arpa, hurmaya karsilik hurma, tuza karsilik tuz, misli misline (cinsi cinsine)
birbirine esit ve pesin miibadele edilmelidir. Mallar farkl cinslerden ise istediginiz gibi

(pesin veya veresiye ve istediginiz miktarlarda) miibadele edebilirsiniz.’

Islam hukukgularma gore hadiste gecen ve faizin cereyan ettigi belirtilen alt1

cesit mal, faizin 6zellikle bu mallarda cereyan ettigini belirtmek i¢in degil, 6rnek olmas1



icindir. Yani; bu hadiste gegen mallar hangi vasiflarindan dolay:1 faize konu olmus ise,

ayn1 vasiflar1 tastyan biitiin mallar faize konu olabilir.

Alig-veris faizi de ikiye ayrilir. Bunlar; Fazlalik faizi (ribe’l-fadl) ve veresiye

faizi (ribe’n nesie)dir (Ozsoy, 2009, s.18-21).

a) Fazlahk Faizi (Riba-1 Fadl):

Olgiilebilir veya tartilabilir tiirden olan seylerin, kendi cinsiyle pesin olarak
aralarinda fazlalik kalacak sekilde miibadelesidir. Degeri dl¢iilebilen seylerden birinin

fazlaligiyla elde edilmis art1 deger ribadir (Tekir,1987,ss.77-95).

Cins birligi oldugu halde bir fazlalik yoksa faiz s6z konusu olmadigi halde
fazlalik varsa faiz olarak degerlendirilmektedir. Para alip karsiliginda para veriliyorsa,

mal alip karsiliginda mal veriliyorsa, para ve maldaki fazlalik faizdir (Emek, 2009, s. 8).

Misli bir malin kendi cinsiyle (mesela altinin altinla, bugdaym bugdayla) pesin
miibadelesinde bedellerden birindeki nicel fazlaliga fazlalik faizi denmektedir. Bu
fazlaligin ayar, isc¢ilik veya kaliteye karsilik tutulmas: kabul edilmez. Buna gore
kalitesiz 10 6l¢ek bugday, kaliteli 8 6lgcek bugdayla veya 24 ayar 10 gram altin 18 ayar
12 gram altinla miibadele edilemez. Gram farki is¢ilige de karsilik tutulamaz. Mesela 10
gram islenmis altin 12 gram kiilge altinla degistirilemez. Ayar ve iscilik farklarina

ragmen her iki 6rnekteki 2 gram fazlalik, fazlalik faizidir.

Boyle durumlarda, eldeki kalitesiz mal para karsiliginda satilarak bu para ile
kaliteli mal satin almmmalidir. Hz. Peygamber ayni cinsten olan, fakat vasiflar1 farkl
mallarm, birbirleri karsiliginda farkli miktarlarda, mesela kaliteli 10 6lgek hurmanin
kalitesiz 15 O6lgek hurma karsiliginda miibadelesini yasaklamis, bunun yerine, eldeki
malin satilmasini, ele gecen para ile ayni cinsten fakat kalitesi farkli diger mallarin satin

alinmasini istemistir.



b) Veresiye Faizi (Riba-1 Nesie):

Geleneksel kredi islemlerindeki riba bu tiirdiir. Aymi cinsten iki seyin birini
digeri karsiliginda veresiye olarak satmak veya ayri cinsten olup da, Ol¢iisiinii veya
tartisin1 ya da uzunlugu ve adedi oldugu hususunda fikir birligi bulunan iki seyden
birini, digeri mukabilinde veresiye olarak miibadele etmektir ki, miktarlar1 esit olsa da

riba-1 nesiedir (Tekir, 1987, ss.77-95).

Paranin araya girdigi durumlar hari¢, bedellerden birinin veya ikisinin vadeli
oldugu her miibadelede veresiye faizi tahakkuk eder. Bedellerden cins ve miktarlarinin

ayn1 veya farkli olmasi neticeyi degistirmez.

Veresiye faizinin tahakkuk sartlari ise soyle 6zetlenebilir:
1. Bir alig-veris akdinin bulunmasi,
i1. Bedellerin ikisinin de aralarinda, faizin ger¢eklesebilmesi i¢in ortak vasiflarin

bulundugu faiz mallarindan olmasi.

Mesela 10 gr. altmm 750 gr. giimiis karsiliginda pesin miibadele edilebilirken,
bedellerden birinin vadeli olmas: halinde veresiye faizi s6z konusu olmaktadir (Ozsoy,
1993, s.91). Bedellerden birinin para, digerinin mal oldugu durumlarda ise, pesin ve
vadeli miibadeleler caizdir. Buna gore, bir taraftan para diger taraftan mal olursa,
bedellerden biri vadeli olsa bile, alis-veris faizi cereyan etmez. Bedellerden hangisinin
vadeli oldugu 6nemli degildir. Burada faizin dogmamasinin sebebi, bir tarafta mal diger
tarafta para olmas itibariyle cinsler arasindaki farklilikla birlikte, alig-verislerde paraya
tanman ayricaliktir. Insanlarin vadeli alis-verise olan ihtiyaglari, paranin bu ayricaligmna
istinaden, sadece mal-para veya para-mal seklindeki vadeli islemlerin cevazmi

gerektirmistir ( Ozsoy, 2009, s.21).

Cahiliyye devrindeki Araplarin faiz anlayisi bugiinkii faiz anlayisi ile tam bir
benzerlik gostermektedir. Verilen bor¢, ana sermaye baki kalmak tizere her ay belli bir
kazang saglamak sartiyla diger tarafa tahsis edilirdi. Borcun vadesi dolunca geri 6deme

istenir, eger karsi taraf 6deyemezse o zaman taraflarca yeni bir faiz tespit ederek borcun



vadesi uzatilirdi. Bu iglem, bugiinkii sistem igerisindeki kredilendirme mekanizmasinda

kullanilan faize benzemektedir.

Bir de bir kimsenin diger kimsede herhangi bir yolla tahakkuk etmis olan bir
alacaginin zamani gelince, alacakli taraf digerine ‘Borcunu odeyecek misin, yoksa
miktarim1 mi1 artiracaksin?’ diye sorardi. Bor¢lu borcunu ddeyebilecekse dder, yoksa
borcuna bir miktar ilavede bulunur ve alacakli da buna karsilik vadeyi uzatirdi. Bu da
bugiinkii veresiye alim satimlarda, borcunu vadesinde odemeyen kisilere tahakkuk

ettirilen temerriit faizi ile tam bir paralellik gostermektedir.

Yukarida da goriildiigli gibi, faiz, her haliikarda, kayitsiz ve sartsiz; ister alan
ister veren olsun, taraflardan birinin mutlaka zarara ugramasina sebep olur ve bu zararin
onlenmesi de higbir sekilde miimkiin degildir. Daha acik bir sekilde ifade etmek
gerekirse, "faiz, kredi kullanilan tesebbiisiin karla sonuglanip sonuglanmayacagi veya
karla sonuclanacaksa bu karin ne miktarda gerceklesecegi onceden bilinememesine
ragmen, faiz nisbetinin bastan tespit edilmesi sebebiyle, bu kredi kullanimindan elde
edilen sonucun taraflar arasinda adil ve dengeli bir sekilde paylastirma imkaninin
ortadan kalkmasi; neticede, ister alan ister veren olsun, taraflardan birinin mutlaka
zarara ugramasi ve bu zararin higbir sekilde 6nlenmesinin miimkiin olmamasi sebebiyle
haram kilinmistir.Yani faizli bir kredi isleminde kaginilmaz bir surette haksizlik ve
zuliim ortaya ¢ikmaktadir. Bu haksizlik ve zuliim, faizin ayrilmaz bir pargasi olarak
onun biinyesinde koklesmis bulunmaktadir. Bu haksizligin hem ortaya ¢ikmasina hem

de dnlenememesine sebep olan unsur ise, faiz haddinin 6nceden tespit edilmesidir.

Piyasa sartlarinin degisken olup gelecekte neler olup bitecegini ve faizli kredi
kullanilan isin akibetini bastan gérmek miimkiin olmadigma gore, kredi islemini takip
eden giinlerde faiz, iki taraftan birini soyle veya boyle incitmeye baslayacaktir. Clinkii
isin akibeti ¢ok biiyiik bir thtimalle en azindan bir tarafin beklentilerinin tersine cereyan
edecektir. SOyle ki: olumsuz piyasa sartlar1 kredi kullanan1 sikintiya sokarken, parasini
her seye ragmen faiziyle birlikte saglama almis bulunan sermaye sahibinin rahati
bozulmayacaktir. Bunun tersi durumda, yani belli bir faiz haddiyle kredi islemi
yapildiktan sonra piyasa sartlarmin beklenmedik bir sekilde canlanmasi, baska bir

ifadeyle, sermayenin getiri oraninin ¢ok yiikselmesi durumunda ise, parasini1 daha evvel
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normal bir getiriyle faize baglamis olan sermaye sahibi sdyle veya boyle bir pismanlik
duyabilecektir. Bu pigsmanligin sebebi, bu islemde faiz oranmi biraz daha yiiksek
tutmamis olmasi1 veya su anda elinde olsaydi cok karl isler ¢evirebilecegi parasini,
sadece normal bir faize baglamakla simdi karsisina ¢ikmis bulunan cazip imkanlardan

mahrum kalmasidir.

Sonug olarak, iki tarafin da memnun kalabilecegi ihtimal yok degildir. Fakat
insanlarin maddi hesaplarin1 ¢ok ince yaptigi diisliniilecek olursa, faizli bir islemin
sonucundan iki taraftan birinin mutlaka rahatsizlik duyacagmi sdylemek yanlis

olmayacaktir (Ozsoy, 1998).

Iktisatcilar arasinda riba ile faiz arasinda kesin bir ayrim yapilmamasi nedeniyle
bir anlagsmazlik ortaya ¢ikmaktadir. Bazi iktisatgilar, Islam’in faizi degil adil olmayan
kar ve zenginlik veya karsisindakine mukabil kazan¢ saglamayan hukuka ve adalete
uymayan faiz anlamma gelen “riba”y1 yasakladigini ileri siirmektedir. Karsit goriisii
savunan iktisatcilar ise; faizin her ¢esidinin yasak oldugunu ve bunun Kur’an-1 Kerim

ve hadislerde net bir sekilde belirtildigini ifade etmektedirler (Altan,1998, 127).

Islam, en genis anlamda servet sahibi olmayi tesvik etmekte ve hatta onsuz bir
hayatin gercek manada siirdiiriilemeyecegini her durumda ortaya koymaktadir. Sistemin
iizerinde onemle durdugu konu, servet sahibinin servetini atil birakmasi, yatirima
sevketmemesi durumunda, Allah ve topluma karsi su¢ islemis olacagidir. Burada
dolaylida olsa kastedilen, firsat maliyeti konusudur. Bunu teyiden, “Allah yolunda
(cihad ve diger hayirlar ugruna) mallarinizi harcaymn ve elinizle (cimrilik ve israf
yaparak) kendinizi tehlikeye atmayin...”beyaniyla, dnemli bir noktaya “tehlike” tabirini
kullanarak isaret edilmektedir. Servet veya sermayenin ¢alistirilmasi veya yatirima
yonlendirilmesi bakimidan diger bir zorlayict husus da gelir ve servete, yer ve duruma
gore yiizde 2,5 ile yiizde 20 oranlar1 arasinda zekat 6denmesi zorunlulugudur. Bu, servet
sahiplerini yatirima zorlayacak c¢ok Onemli ve itici bir faktdr olarak karsimiza

cikmaktadir (Erdogdu, 1992, s. 41-42).

Zekat, miisliimanlarin mal varlig1 ve tarim gelirleri fazlasina uygulanan zorunlu

finansal bir vergidir. Devlet tarafindan toplanabilir ve degisik oranlarda uygulanabilir.
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Amaci, yoksul ve ihtiya¢ sahibi olan kisilere finansal destek saglamaktir. islam tarihi
boyunca tiim Islam toplumlarinda var olan zekat, sémiirge déneminde ihmal edilmistir.
Ikinci Diinya Savasi’nmn ardindan bagimsizligini kazanan Islam devletleri islam’daki
zekat mekanizmasini yenileme hareketini baslatmiglardir. Banglades, Pakistan, Sudi
Arabistan, Sudan, Iran, Libya, Birlesik Arap Emirlikleri, Kuveyt bu kapsamda kanun
cikarmislardir.

Kavramsal olarak zekat, sosyal giivenligi saglama, yoksullugu ortadan kaldirma
veya azaltma, ekonomik esitsizliklerdeki asmriligi smirlama ve satin alma giicii
olanlardan olmayanlara satin alma giicii transferi sayesinde, ekonomik faaliyetleri

canlandirma konularinda esas ara¢ olmalidir (Khan, 1999, s.81).

1.1.1. Kur’an-1 Kerim’de Faiz

Islamiyette faiz, cok kesin ve ¢ok sert bir bicimde yasaklanmis, faizle
ilgilenenler, sair giinah ve kusur isleyenler icin kullanilmayan azap dolu bir gelecekle
ikaz edilmis ve faizcilik, Allah’a ve Hz. Muhammed’e savas ilan etmek kadar vahim
bulunmustur (Zeytinoglu, 1992, s.102). Kur’an-1 Kerim’de yasaklanan faiz, ilgili
ayetlerin indigi sirada Araplarm uygulaya geldikleri faizdir (Ozsoy, 1993, s.81).

Islamiyet’ten Once, riba yani faiz miiessesesi, Araplarin elinde ¢ok etkili bir
istismar araci niteligindeydi. Zira, riba adi verilen ve bor¢lunun alacaklisina 6demek
zorunlulugunda oldugu fazlalik, kisa bir siire icerisinde belli bir bor¢ paranin kat kat
cogalmasina neden olabiliyor ve borcun 6denmesi geciktikce agirlasip 6denemez hale
gelerek, gercek borcun ¢ok iistiindeki bor¢ miktar1 yalniz bor¢lunun tiim mallarmin
elinden ¢ikmasina degil ayn1 zamanda borcunu ddeyemeyen bor¢lunun hapis cezasi
almasma veya alacaklinin kdlesi haline gelmesine neden oluyordu. Boylelikle Arap
toplumunun 6nemli bir kesimi siirekli ve agir bor¢ tazyiki altinda bulunmakta, buna
karsilik smirl bir kesimi ise; verdigi borglar ve bu borglarla birlikte talep ettikleri ve
borcu zamanla 6denemez hale getiren riba gelirleri sayesinde emeksiz ve rahat bir gelir

elde etmekteydi.
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Kur’an-1 Kerim, toplum hayatmin son derece bozuldugu, ahlak baglarmimn tamir
edilemez bir bicimde c¢oziildiigi, fazilet diizeninin ve cemiyet kurallarinin
diizeltilemeyecek bir 6l¢iide dagilmis oldugu boyle bir donemde Hazret-i Muhammed ‘e
vahyolmustur. Donemin Arap toplumunu kemiren ve bir smifin diger smnifi istismar
etmesine neden olan riba ile ilgisi olanlar en agir cezalarla tehdit edilmistir (Zeytinoglu,

1992, 5.102-103).

Kur’an-1 Kerim’de ribay1 yasaklayan, giinah ve haram kabul eden baglica ayetler

sOyledir (Zeytinoglu,1992,s.104):

Bakara Suresi’nin 275. Ayeti:

“Riba yiyenler,mahserde ancak seytamin ¢arptigt kimsenin kalktigi gibi
kalkarlar. Bu onlarin, ‘Zaten alis-veris de faiz gibidir’ demelerindendir .Oysa Allah
alig-verisi helal, faizi haram kildi. Kime Rabb’inden bir ogiit gelirde faizcilikten geri
durursa, ge¢misi kendisinedir. Onun isi Allah’a aittir. Kim faizcilige donerse iste onlar

cehennemliktir, onlar orada temelli kalacaklardir.”

Bakara Suresi’nin 276. Ayeti:
“Allah ribay eksiltir, sadakalar: bereketlendirir. Allah pek nankér olan hi¢bir

glinahkar: sevmez.”

Bakara Suresi’nin 278. ve 279. Ayetleri:

“Ey inananlar! Allah’tan sakinin ve inanmissaniz, faizden arta kalmis hesaptan
vazgec¢in. Boyle yapmazsaniz, bunun Allah’a ve Peygamber’ine karsi agilmis bir savas
oldugunu bilin. Eger tevbe ederseniz sermayeniz sizindir. Boylece haksizlik etmemis ve

haksizliga ugramamis olursunuz.”

Al-i Imran suresinin 130. Ayeti:
“Ey inananlar! Faizi kat kat olarak yemeyin. Allah’tan korkun ki, kurtulusa

’

eresiniz.’
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Nisa Suresi’nin 160. ve 161. Ayetlert:

“Yahudilerin haksizliklarindan, ¢oklarint Allah yolundan men’etmelerinden,
vasak edilmisken faiz almalar: ve insanlarin mallarini haksizlikla yemelerinden otiirii
kendilerine helal kilinan temiz seyleri onlara haram kildik. Onlardan inkar edenlere,

elem verici azab hazirladik.”

Rum Suresi’nin 39. Ayeti:
“Insanlarin mallart iginde artsin diye verdiginiz herhangi bir faiz, Allah katinda
artmaz. Fakat Allah’in rizasint dileyerek verdiginiz herhangi bir sadaka boyle degildir.

Iste onlar sevaplarimi kat kat arttiranlardir.”

Faiz Islam dini gibi Yahudilik ve Hristiyanlik tarafindan da kesin olarak haram
kilinmustir. Ornegin; Israil kavmine indirilen Tevrat’in 22. Babida “Eger kavmime,
yamnda bulunan bir yoksula odiing para verirsen, ona karsi faizci olma” ifadesi yer
almaktadir (Neccar, 2003, s.127). Tevrat, fakirlere ve Yahudi milletinden olanlara

verilen ddiinglerden faiz almay1 yasaklamustir (Ozsoy, 2009, s.4).

Yahudiligin kutsal kitabinda faizle ilgili bazi ayetlere asagida yer verilmistir

(Yazici, 1999, s.63-64):

Tevrat, Levililer 25:
35. Ve eger kardesin fakir diiser ve senin yaminda zayif olursa, ona yardim edeceksin,
senin yamnda garip ve misafir gibi yasayacak.
36. Ondan faiz ve kar alma ve Allah indan kork; ta ki, kardegsin senin yaninda yasasin.

37. Ona giimiistinii faizle vermeyeceksin ve zahireni ona karla vermeyeceksin.

Tevrat, Tensiye 15:
1. Her yedi yil sonunda bir ibra yapacaksin.
2. Ve ibra soyle olur: Her alacakli komgsusuna odiing verdigi seyi ibra edecektir,
komsusunu ve kardesini sikistirmayacaktir, ¢iinkii Rabbin ibrasi ilan edilmistir.

3. Yabancuy sikistirabilirsin, fakat kardesinde olan kendi her seyini elin ibra edecektir.
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Tevrat, Tensiye 23:
19. Para faizi olsun, zahire faizi olsun, yahut odiing verilen her seyin faizi olsun, faizle
kardesine odiing vermeyeceksin.
20. Yabancrya faizle odiing verebilirsin, fakat kardegsine faizle 6diing vermeyeceksin ta
ki, miilk olarak almak tizere gitmekte oldugun diyarda elini atacagin her seyde Allah’in

Rab seni miibarek kilsin.

Islam’da ve Yahudiligin kutsal kitaplarinda oldugu gibi Hristiyanhigin kutsal
kitabinda da faize iliskin hiikiimler bulunmaktadir. Lukas Incili’nin 6.kisminda ise ...
hi¢hir sey beklemeden odiing verin” buyurularak faizsiz krediler tesvik edilmekte faizli
krediler ise yasaklanmaktadir. Faiz alma kilise tarafindan da yardimlagsma ve merhamete
aykir1 goriildiiglinden mahkum edilmis ve bu konuda duyarlilik gosteren Hristiyan din
adamlar1 faizi haram saymakta ylizyillarca direnmiglerdir. Bugiin dahi Katolik
kilisesinde ayni durum s6z konusu olup, ancak kanunlarm izin verdigi faiz, yasagin

disinda brrakilmstir (Ozsoy, 2009, s.4).

Hristiyanhigin kutsal kitabi olan Incil’de faizle ilgili bazi ayetler asagida

belirtilmistir (Uludag, 1998, 5.292-297)

Incil, Luka, Bap 6:
30. Senden kim bir sey isterse ona ver. Kim senin bir seyini alirsa onu ondan geri
isteme.
31. Insanlardan size nasil davranilmasini istiyorsaniz siz de onlara dyle davrann.
32. Siz yalniz onlari seversiniz, onlar da sizi severler, bunun igin ne tesekkiir beklenir?
Giinahkarlar da kendilerini seveni severler.
33. Siz yalniz onlara, onlardan bir sey karsilik almak i¢in iyilik edersiniz, bunun icin ne
tesekkiir beklenir? Ayni seyi giinahkarlar da yaparlar.
34. Birilerine, ondan bir sey karsilik ummak icin odiing verirseniz, bunun igin hangi
tesekkiir beklenir? Giinahkarlar da bir sey almak igin birbirlerine borg verirler.
35. Diismanlarimizi daha ¢ok seviniz, hi¢cbir sey karsilik beklemeden onlara iyilik edin
ve odiing verin. Boylece ddiiltiniiz biiyiik olur, Yiicelerin yiicesinin ¢ocuklart olursunuz;

clinkii o nankorlere ve kétiilere karsi nimet vericidir.
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Goriildigi gibi, ilahi dinlerin kaynagi bir oldugu i¢in insanhigin zararina olan

seyler Islamiyet, Yahudilik ve Hristiyanlik’ta yasaklanmistir (Mutlu, 2003,s.30).

1.1.2. Hz. Peygamber’in Siinnetinde Faiz

Islam Hukuku’nda Siinnet, Kur’an’dan sonra ikinci asli ve nakli delildir.
Stinnet’in getirdigi hiikiimler, ya Kur’an’m getirdigi hiikiimleri teyit eder, ya agiklayip
tamamlar veya getirdigi genel hiikiimleri yer ve sahislara tahsis eder, yahut Kur’an’in
kayitsiz ve sartsiz ifadelerine kayit ve sartlar getirir, ya da Kur’an’in nihayet hi¢ temas

etmedigi konularda hiikiimler getirir (Ozsoy,1993, s.85-89).

Hadislerin ¢ogunun ribayr yasaklamakla yetindigi ancak tanimi ve ayrintisi
hakkinda mesaj vermedigi, sadece ribayi tarif eden iki hadis bulundugu ve bu hadisler
iizerinde de siipheler olustugu goriisleri mevcuttur. Ancak kesin olan sudur ki; Veda
Hutbesi’nde cahiliyye faizine atif disinda bir tanim yer almamaktadir. Hz. Peygamber

Veda Hutbesi’nde sOyle buyurmustur:

“...Ashabim! Faizin her c¢esidi kaldirilmistir, ayagimin altindadir. Ancak
borcunuzun aslimi vermek gerekir. Ne zulmediniz, ne de zulme ugraymmiz. Allah’in
emriyle faizcilik artik yasaktir. Cahiliyetten kalma bu ¢irkin adetin her tiirliisii ayagimin

altindadir. Ilk kaldwrdigim faizde Abdulmuttalib’in oglu Abbas’in (Hz. Peygamber’in

amcasi) faizidir”.

Alig-veris faizi Araplarin Hz. Peygamber’e gelinceye kadar bilmedikleri ve ilk
defa Hz. Peygamber tarafindan ortaya konan bir faiz c¢esididir. Pesin alig-verislerde
ortaya c¢ikan faiz, ribe’l- fadl (fazlalik faizi), vadeli aligverislerde ortaya ¢ikan faiz de

ribe’n-nesie (veresiye faizi) olarak tanimlanmaktadir (Emek, 2009, s.13).
Hz. Peygamber alis veris faizi hakkindaki ilk ag¢iklamayi Hicretin 7. yilinda

gerceklesen Hayber Gazvesi esnasinda yapmistir. Gazveye istirak eden Ubade b.

Sabit’in rivayet ettigi hadis, alis-veris faizinin iki ¢esidini de aciklamakta ve bu
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konudaki hadislerin en biitlinliik ve miilkemmellik arz edeni olarak goriilmektedir.

Hadis-1 Serif soyledir:

“Altina karsilik altin, giimiise karsilik giimiis, bugdaya karsilik bugday, arpaya
karsilik arpa, hurmaya karsilik hurma, tuza karsilik tuz, misli misline (cinsi cinsine)
birbirine esit ve pesin olarak satilirlar. Mallarin siniflar: degisirse, pesin olmak sartiyla

istediginiz gibi satin”’.

Dolayisiyla, yukaridaki bu Hadis-1 Serif alis-verislerde ortaya cikan iki faiz
tiiriinii de icermektedir (Ozsoy,1993, 5.85-89).

1.1.3. islam Hukukunda Faiz

Islam hukukgularmin faiz konusundaki tartigmalari, insanlarm genellikle
bildikleri ve eskiden beri uygulanmakta olan borg¢ faizi (ribe’d-deyn ) konusunda degil,
insanliga Islam’in 6grettigi ve agiklamaya ihtiya¢ duyulan ahs-veris faizi (ribe’l-bey’)

konusu iizerinde odaklanmistir.

Fikih kitaplarinda mezhep imamlarmin faizle ilgili goriislerinde hareket noktasi
Ubade b.Samit ve Ebu Said el-Hudri’nin rivayet ettikleri, ‘Alt1 Esya Hadisi’ olarak
meshur olan hadistir. Bu hadiste Hz. Peygamber, saydigi alt1 esya olan altin, giimiis,
bugday, arpa, hurma ve tuzun birbirleriyle miibadelesinde hangi sartlarda faizin
tahakkuk edecegini aciklamistir. Bu alt1 esyada faizin cereyan ettiginde biitiin

miisliimanlarin goris birligi vardir.

Islam hukukgular1 arasinda faizin haram oldugu konusunda tam bir ittifak
bulunmasina ragmen, nerelerde cereyan ettigi konusunda degisik goriisler belirtilmistir.
Bu farkli goriigler faiz hilkkmiine esas teskil eden ve her mezhepce kabul edilen faiz

illetinin ' farkli olmasindan ileri gelmektedir (Ozsoy, 1993, 5.102-104).

" fllet: Bir malda faiz hitkmiine esas teskil eden ve o malda bulunan agik, belirli ve hissedilebilir vasiftir.
Bu vasfindan dolay1 o malda faiz hiikmii gegerli olur (Ozsoy, 1993, 5.102-104).
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Mezheplerin faize yaklagiminda farkliliklar mevcuttur. Hatta dyleki, giiniimiizde
Islam bankaciligmin standardize olamamasinin baslica nedeninin s6z konusu farkliliklar
oldugu iddia edilmektedir. Asagida Hanefi, Safii, Maliki, Hanbeli ve Caferi

mezheplerinin goriislerine yer verilmistir.

a) Hanefilerin Yaklasim :

Hanefilere gore, faizin illeti cins ve miktar birligidir. Olgii ile almip satilabilen
seylerde cins ve Olcii birligi, tart1 ile alinip satilan seylerde ise cins ve tart1 birligi,

ribanin s6z konusu oldugu mallarda ortak niteliktir (Dondiiren, 1992, s.176).

Olgii veya tartriya tabi mallarin kendi aralarindaki pesin miibadelelerde
bedellerden birindeki fazlalik “ribe’l-fadl”a; cinsler ister ayni ister farkli olsun,

bedellerden birinin vadeli oldugu miibadelelerde de “ribe’n nesie” ortaya ¢ikar.

Ol¢ii ve tartiya tabi olmayan, mesela metre gibi uzunluk dlgiisii veya say1
hesabiyla miktar1 belirlenen mallarda ise “ribe’l-fadl” degil, fakat “ribe’n nesie” ortaya
ctkmaktadir. Yani bu mallar birbirleriyle esitlige riayet edilmeden pesin miibadele

edilebilir fakat veresiye edilemezler.

Kisacas1 Islamiyetteki Hanefi goriisine gore; faiz illeti cins ile miktardir.
Olgiilen ve tartilan her seyde, gida maddesi olmasa bile faiz, hem fadl, hem nesie

sekliyle; uzunluk 6lciisti ve sayiya tabi mallarda ise sadece nesie sekliyle cereyan eder

(Ozsoy, 1993, 5.108).

b) Safiilerin Yaklasim :

Safii mezhebine gore, altin ve giimiiste faiz illeti para olma (semeniyet)
ozelligidir. Bunlarin basili yani banknot seklinde olup olmamalar1 sonucu etkilemez

(Dondiiren, 1992, s.178). Altin ve glimiiste para olma vasfi; diger paralarin bunlara

kiyas edilmemesi ve para deyince akla sadece altin ve giimiisiin gelmesi demektir.
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Safii mezhebinin goriislerine gore faizin illeti, miibadeleye konu olan malin
sadece ‘gida maddesi’ olmasidir. Olgiilen ve tartilan gida maddelerinde faiz cereyan
eder. Fakat oOl¢ii ve tart1 ile belirlenmeyen gida maddelerinde, mesela say1 hesabiyla

satilan yumurtada faizin isletilmesi s6z konusu degildir.

Dolayisiyla altin ve glimiis haricinde, ister tartilsin veya 6l¢iilsiin, isterse tartilip
olciilmesin gida maddesi olmayan hicbir malda faiz cereyan etmez (Ozsoy, 1993, 105-

109).

¢) Malikilerin Yaklasim :

Malikilere gore altin ve glimiiste faiz illeti, Safiilerde oldugu gibi para olma
ozelligidir (Ozsoy,1993,s.105). Yiyeceklerde ise illet, fazlalik ve nesie durumuna gore

degismektedir.

Fazlalik faizinde illet, iki 6zelligin bulunmasi ile gergeklesir. Gida maddesi
olmas1 ve uzunca siire, bozulmadan saklanabilecek bir gida maddesi olmasi gerekir
(Dondiiren,1992,s.179). Bugday, arpa, hurma ve tuz gibi depolanip saklanabilen gida
maddelerine faiz mallar1 denir. Ayn1 cinsten bir faiz malinin digeri ile miibadelesinde
bedellerden birindeki fazlalik ribe’l fadl’a; cinsler ister ayni ister farkli ve ister faiz mali
olsun ister olmasin iki yiyecek maddesinin veresiye miibadelesinde her durumda ribe’n-

nesie cereyan eder (Ozsoy,1993,s.110).

d) Hanbelilerin Yaklagin :

Ahmed b. Hanbel’den ribanin illeti ile ilgili rivayetleri bulunmaktadir. Bunlarin
en meshur olani, Olcii ve tartiyr kriter aldigi rivayet olup, Hanefi mezhebinin
yaklasimima benzer yondedir.

e) Caferilerin Yaklasimu:

Ca’feriyye mezhebine gelince; her ne kadar, es-Sadr, altin ve glimiisteki faiz

illetini kagit paraya da aynen uygulayarak bu paralarda faizin cereyan etmedigini ileri
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siirmiisse de yine Ca’feri alimlerinden Muhammed Cevad Mugniyye bu konuda soyle

ifade etmektedir (Ozsoy, 1993, s5.124):

‘Ca’feriyye fukahasi semen ile kagit paralar: degil, hususiyle altin ve giimiisii
kasdetmektedir. Bunun sebebi, bunlarin esyaya fiyat olmalaridir. Bilindigi iizere; kagut
paralar da esyaya fivat olmaktadir. Oyleyse; bunlarla ilgili hiikmii kagit paralara da
uygulamak gerekmektedir. Oyleki bu hiikiim mal gibi alimip satilmadik¢a tiirii ne olursa

olsun fonksiyonu para olan her nakde samildir.’

Stiphesiz faizin yasaklanmasindaki en biiylik sebep, faizin anlagsmanin
taraflarindan birinin aleyhine ve obiiriiniin de lehine olarak ortaya ¢ikan bir fazlalik

olmasidir. Faizi illeti konusunda ortaya konan goriisler buna engel olmak igindir.

Ancak illet konusundaki goriisler teker teker ele alindiginda, yukarida da
goriildigl gibi; Hz. Peygamber’in faizle ilgili hadislerine bir biitiin olarak bakmayip,
meselenin sadece bir yoniinii kendi goriislerinin agirlik noktasi olarak ele aldiklari,

diger yonleri ise genellikle ihmal ettikleri goriilmektedir.

Sonug¢ olarak faiz, yalniz Olciiliip tartilan mallarda veya saklansin veya
saklanmasim, yalniz gida maddelerinde degil, insanlarm ihtiya¢c duydugu deger verdigi
bu sebeple de miibadele de bulundugu biitiin misli mallarda ortaya ¢ikmaktadir. Olgii,
tart1, say1 ve uzunluk 6l¢iisii sadece bu mallarin miktarlarmin belirlenmesinde vasitadir.
Oyleyse daha nce tanimlandi1 iizere; “Ribe’l-fadl”, aralarinda kalite ve vasif farki olsa
bile, misli bir malin cinsiyle miibadele edilmesi halinde, bedellerden birinde bulunan
nicel bir fazlaliktir. “Ribe’n-nesie” ise, ister aymi ister farkli cinsten olsun, ayni 6lcii
birimine tabi iki misli malin mibadelesinde bedellerden birinin vadeli olmas1 halinde,

vade farkindan dogan itibari ve takdiri fazlaliktir (Ozsoy, 1993, s.118-129).

1.2. Faiz ile Kar Arasindaki Farklar

1.2.1. Liberal, Kapitalist ve Sosyalist Yaklasimlar

Liberalizm, devletin ekonomik hayata miidahalesini en aza indirmeyi amaclayan bir
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iktisat doktrindir. 18. yiizy1l sonunda Fransa’da ve Ingiltere’de ortaya ¢ikmustir. Bu
sistemin hukuki ¢ercevesini, yalnizca dogal nitelikli ve kendi kendine ¢alisan ekonomik
kanunlar olusturur. Bu sistem, hi¢bir sun’1 ve iradeye bagli kanuna tabi olunmadan tam
bir hiirriyet ve rekabet sartlari icerisinde arz ve talep kanunlarma gore calismay1
ongoriir. En ileri diizeyde hiirriyet ile, en ileri diizeyde menfaate dayanir. Avrupa’da pek
cok iktisatct ve ilahiyat¢i bu sistemi benimsemis ve 1srarli bir sekilde savunmuslaridir.
Bunlar, ekonomik ve sosyal esitsizligi kabul etmigler, bunu faydali bulmuslar, faizin
mesru bir gelir, hakli ve vazgecilmez bir kurum oldugunu 1srarla vurgulamiglardir. Bu
sistemin 1srarli savunucularindan Adam Smith ve onun ekoliine mensup olan
iktisat¢ilar, ‘Birakiniz yapsmlar, birakiniz gegsinler’ formiiliinii benimsemislerdir.
Bunun sonucu olarak da hem faizin hem de faiz oranlarinin hi¢cbir miidahaleye maruz

kalmaksizin tayin ve tespit edilmesini istemislerdir.

Liberal ekonominin geregi olarak, 18. ve 19. yiizyillarda sermaye sahiplerinin
hicbir miidahaleye maruz kalmadan, sadece kar hirsiyla hareket etmeleri sonucunda,
toplumun biiyiik bir kesimi, 6zellikle is¢i sinifi biiylik bir sefalete maruz kalmis, sosyal
adaletsizlik ve sOmiirii hakim olmustur. Hatta Oyleki; liberalizmin parolast olan
‘Birakimiz  yapsinlar, birakiniz gecsinler’ prensibinin gegerliligi elestirilmeye
baslanmistir. Liberal ekonominin basarisiz oldugu kanaati yayginlasirken, devletin
gerektigi zaman ekonomiye miidahale etmesinin gerekliligi ve sosyal kanunlar ¢ikararak
insanca yasama imkanimn saglamasinin zorunluluguna dikkat ¢ekilmistir (Mutlu, 2003,

5.36).

19. ve 20. yiizyilda, liberalizme tepki olarak ortaya c¢ikan Kapitalizm, 6zel
sermayenin ve sermaye sahiplerinin iistiin tutuldugu bir ekonomik rejimin adidir.
Kapitalist sistemde, 6zel miilkiyet, kisisel ¢ikar ve rekabetin liberalizmde oldugu gibi
aynen korunmasi savunulmakla birlikte, devletin ekonomiye dogrudan veya dolayl
olarak miidahale etmesi de savunulmaktadir. Bu sistemin temsilcileri faizi mesru olarak
gormektedirler. Bununla da kalmayip, faizi ekonominin vazgecilmez ve thmal edilmez
bir olgusu olarak kabul ederler. Bu yaklasima gore; kapitalist sistemi var eden en
onemli olgu faizdir. Kapitalizm i¢in 6nemli olan kazanmaktir ve bunun i¢in her yol

mubabhtir.
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Diger taraftan kapitalist sistem icerisinde, is¢iye az iicret vererek, iiretim
gelirinin biiyiik bir kismmin sermaye sahiplerinde toplanmasi esastir. Uretim ¢iktilarinin
pazarlanabilmesi i¢in yeni pazarlarin aranmasi sonucunda iilkeler somiirgelesir, diger
taraftan tiretim faktorlerinin arayis1 hizlanir ve bu faktorlerin ucuz olarak tedarik
edilmesi pahasina da savaslar yapilir. Sonug¢ olarak sistem gii¢lii olan taraf lehine

calismaktadir (Mutlu, 2003, s.41).

Islam ekonomisinde kapitalizmde oldugu gibi asir1 zenginler ve asir1 yoksullarin
olmasi beklenmez. Ciinkii islam ekonomisindeki miiesseseler bu durumu engelleyici
niteliktedir. Dolayisiyla sistem igerisinde gelir dagilimdaki nispi bir denge

kendiliginden meydana gelmektedir.

Islam ekonomisinde mal kisiye emanet edilmisken kapitalizmde birey mallarin
sahibidir. Dolayisiyla mal sahibi olan birey, mal lizerinde istedigi tasarrufta bulunabilir.
Islam ekonomisinde bireyler bir taraftan uygarhigin nimetlerinden yararlanmaya tesvik
edilirken, diger taraftan sahip olduklarini bagkalariyla, 6zellikle de yardima muhtag olan

kisilerle paylasmaya 6zendirilirler (Giingor, 2009,s.214-219).

Prof. Karaman (2006) c¢alismasinda; kapitalizme iliskin ilging tespitler yer
almaktadir. Vahsi kapitalizmin, ahlak, insaf, merhamet, paylasim, adalet, kanaat, hak
gibi kavramlar1 ve degerleri 6ldiirdiigiinii, bunlarin yerine karm maksimize edilmesi,
pazarm genislemesi, tiiketimin arttirilmasi, emegin ucuzlatilmasi gibi kavram ve

degerlerin ikame edildigini savunmaktadir (Karaman, 2006, s.316).

Prof. Siddiki (1984)’de de kapitalizme iliskin elestiriler yer almaktadir.
Kapitalizm elestirilirken saldirilar, genellikle mutlak anlamda ferdi miilkiyet haklari,
tesebblis Ozgiirliigliniin zaptedilemez bir kimlige kavusmus olmasi, nefes kesen bir
rekabetin tesviki, tekelci kapitalizmin ka¢inilmaz tirmanigi, emegin somiiriilmesi,
emperyalizmin ortaya ¢ikmasi gibi noktalara yoneltilmektedir. Fakat kapitalizmin i¢inde
en ¢ok elestirilen kurum, sistemin maruz kaldig1 veya dogurdugu sayisiz katiiliiklerin ve

zararm bas sorumlusu olarak gosterilen faiz kurumu olur (Siddiqi, 1984, s.143).
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Kapitalizmde sermayeye cok biiylik bir deger verilmistir; oyle ki, art1 degeri
olusturan ve bu deger kendisine (faiz olarak) tahsis edilen sermaye faktoriiniin yaninda
miitesebbislik faktoriine ¢ok az yer verilmistir. Bu durum 6zellikle miitesebbisin
fonksiyonunun eksik analiz edilmesinden kaynaklanmaktadir. Oyle ki, iiretim siirecinde
sermayedarm fonksiyonu yalnizca kar elde etmek olarak algilanabilir (Ozsoy, 1993,

s.135).

Sosyalizm, liberalizm ve kapitalizmin yol agtig1 sosyal adaletsizlige, 6zellikle
is¢1 smifinin istismar edilmesine bir tepki olarak ortaya ¢ikmistir. Bu sistemde, sosyal
siniflarm kaldirilmasi veya varolamamasi savunulur. Sosyalist anlayisa gore liretim arag
ve gereclerine devlet sahiptir, {iretimi devlet diizenler, arz ve talep dengesini korur. Ne
kadar {iretilecegine, ne kadar tiiketilecegine ancak devlet karar verir. Bunun tabii bir
sonucu olarak rekabet, kisisel ¢ikar, miitesebbis, kredi ve benzeri unsurlar fonksiyonunu
kaybetmistir. Sosyalizmde kisisel tesebbiisiin yerini devlet tesebbiisii aldigindan, faiz,
fiyat, para, sermaye kavramlarmin gecerli oldugu serbest piyasadan s6z edilmesi

miimkiin degildir (Mutlu, 2003, s.41).

Bilindigi tizere, her ifrat, yani asirilik, bir tefriti yani baska bir asiriligi dogurur.
Kapitalizme tepki olarak ortaya ¢ikan sosyalizm’de de bu kural benimsenmistir (Mutlu,

2003, 5.42).

Islam ekonomisinin tamamyla rekabete dayali bir ekonomik sistem olmadigi
tespiti yanls degildir. Ancak bu anlamiyla, sosyalist ekonomi de degildir. Islam
ekonomisinin ¢ok belirgin 6zelligi paylasmay1 ve yardimlagmay1 somut bir bicimde 6ne
cikaran sosyal yOniidiir. Bunun en onemli gostergesi zekat miiessesesidir. Zekat, en
basit ifadesiyle zenginlerin fakirlere yardim etmelerini isteyen finansal dini bir
vecibedir. Islam; yoksullara zenginlerin serveti iizerinden dogrudan bir hak taniyan ve
bu hakkm inkar edilmesini yasal olarak kiifre esit sayan tek dindir (Gilingér, 2009,

s.214). Dolayisiyla Islam ekonomisi de bu temeller iizerine insa edilmistir.
Sonug olarak, kapitalizm ve sosyalizm gibi halen mevcut iki iktisadi diisiince

sistemi i¢inde hem faizin istismara sebep olan tabiatinin, hem de karla ddiillendirilen

emek ve tesebbiisiin yaratici1 tabiatinin acik ve net bir agiklamasi bulunmamaktadir.
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Dolayisiyla bu iki {iiretim faktoriniin fiyatlar1 arasindaki temel farkliliklarmin
anlagilmadan, faizin yer almadigi bir iktisadi diislince sisteminin olusturulmasi
konusunda kapitalist ve sosyalist iktisat diizeninden, yontem ve esaslar gelistirmede

yardim beklemek gercek¢i olmayacaktir (Ozsoy, 1993, 5.136).

1.2.2. islam Ekonomisinde Faiz ile Kar Arasindaki Fark

Insanlar sayisiz ihtiyaglarla birlikte yaratilmis olup bu ihtiyaclar: karsilayacak
tabii kaynaklar yeryiiziine dagmnik ve basit sekilde yerlestirilmistir. Insanlarin bu
kaynaklardan geregi gibi faydalanarak maddi refah sartlarina ulagsmalar1 ancak tarim,

sanayi ve ticaret gibi iktisadi faaliyetlerle miimkiin olmaktadir.

Bu faaliyetlerde emek ile sermayenin her ikisinin de birlikte fonksiyonu vardir.
Mesela tarladaki mabhsiil tiiketiciye ulastirilmadikga bir kiymet ifade etmez. Bu
mabhsiiliin iktisaden bir deger ifade etmesi ancak onun bu mahsiile ihtiyaci olan
tikketiciye ulastirilmasi ile miimkiin olur. Bu da mabhsiilii ¢iftciden satin alacak, ve
nakliyatmi gergeklestirecek bir sermaye ve bu sermayeyi isletecek tesebbiis kabiliyetini,
kisacasi, emegi gerektirir. Sermayesi olan bir tiiccarm ¢iftciden bu mahsiilii satin alarak
tiikketiciye pazarlamasi, tarlada iken hi¢cbir deger tagimayan bu mahsule biiylik deger
kazandirir. Bu faaliyet sonunda tiiccar kazang saglamis, tiiketici ihtiyacini gidermis,
ciftci de malim1 degerlendirmis; kisacasi ticaret denilen bu faaliyet, iktisadi kaynaklarm
fayda ve kullanim degerini yiikseltmistir. Iste burada tiiccarin elde ettigi kazang, yani
kar, onun bu ticarette kullandig1 sermaye ile bu sermayeyi evirip ¢eviren emege bu
fayda maksimizasyonundan diisen paydir. Emek ve sermaye bu paya mahsuliin fayda ve
kullanim degerinin maksimize edilmesinde araci olmalar1 sebebiyle hak kazanmislardir.
Bu demektir ki kar, topluma sunulan hizmetin karsiligidir. Kar1 doguran ticaret, yalniz

bu kar1 elde eden tiiccara degil, biitiin topluma fayda getirir.

Boylece kar, iktisadi kaynaklarin tarim ve sanayi yoluyla isleyerek ve ticaret
vasitasiyla da ihtiyact olana ulastirarak fayda ve kullanim degerlerini azamilestiren
emek ve sermayeye verilen miikafat olup, beseri hayatta iktisadi faaliyetlerin en 6nemli

ve en tabii sonucudur.
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Zarar ise, karin aksine, iktisadi kaynaklarin fayda ve kullanim degerini
azamilestirme gayretlerinin elde olan veya olmayan sebeplerle ger¢ceklesmemesi, yani
deger kaybidir. Bu kayip yalniz ilgili sermaye ve emege degil, dolayli da olsa aslinda
biitiin toplumundur. Zarar eden iktisadi bir tesebbiisiin emek ve sermaye agisindan
karsilastig1 kayip esasinda bu emek ve sermayenin sunacagi hizmeti bekleyen toplumun

kaybidir.

Sermayenin kar adiyla nema vermesinin sarti, onun bir miibadele siireci i¢ine
girerek, lizerinde tasarruf eden emek vasitasiyla evirilip ¢cevrilmesi, yani isletilmesidir.
Mesela elinde 100 liras1 olan bir isadaminin bununla bir mal satin alarak bu mali aynen
veya isleyerek 130 liraya satmasi halinde ortaya c¢ikan kar, siiphesiz 100 lira
kendiliginden degil, onu isleten, evirip ¢eviren emegin tasarrufuyla nema vermistir. Bu
durumda, kirmn insan emegiyle cok kuvvetli bir iliskisi vardir. Bu sebeple, Islam,
sermayeye kar hakkini ancak tesebbiisten dogan tiim sonuglara emekle birlikte katilmak

sartiyla tanimaktadir.

Kara hak kazanmanin yollarindan emek ve sermayenin disinda ti¢iincii yolu ise
riske katlanmadir. Islam rizikoyu kabul eder ve onu kar elde etme yollarindan biri
olarak goriir. Konuya nakdi bor¢ sermayenin kar1 agisindan bakacak olursak, sermaye
sahibinin bu kara hak kazanmasmin sart1 da, bu bor¢ sermayenin miitesebbisin elinde
karsilasacagr her tiirli riski kabullenmesine baghdir. Cilinkii miitesebbisin elinde
isletilen, yani miibadele siirecine giren sermaye, bu siire¢ icinde hem pozitif hem negatif
deger degisikliklerine maruz kalir. Bu durum tesebbiis sonucunu belirsiz bir hale getirir.
Sonu¢ olarak kar ihtimali ile birlikte zarar ihtimali de vardir. Hatta anapara bile
kaybedilebilir. O halde sermaye sahibi kar timit ediyorsa, kar elde etmenin bedeli olan

bu riskleri gogiislemelidir.

Sonug olarak, kar ile faiz goriiniiste birbirine benzemesine ve insanlar tarafindan

genellikle ayn1 hiikme tabi tutulmasina ragmen iktisadi faaliyetlerin iki farkli Girtintidiir.
Kar emegin esligindeki sermayenin, paradan mala, maldan tekrar paraya veya

baska bir yapiya evirilip ¢evrilmesi, kisacas1 bir miibadele siireci i¢inde isletilmesi

sonucu, mevcut iktisadi varliklarda toplum adma meydana getirilen pozitif deger

25



artisindan emek ile sermayenin aldigi paydir. Karda bu iretim siirecinin, yani
tesebbiisiin zararla sonuglanmasi halinde negatif olan ve dolayli da olsa biitiin toplumun
etkilendigi bu sonuctan sermaye sahibi dogrudan etkilenir. Bagka bir ifadeyle kar ,

toplumla birlikte ve ona bir katkida bulunulmasi sartiyla elde edilen art1 gelirdir.

Faiz ise, biitiin riskleri direkt olarak borg¢luya, dolayli olarak da topluma
yanstyan, iiretim silireci i¢cindeki sermayenin, bor¢lunun zimmetine gectigi sekliyle
mahiyet degistirmeden getirdigi veya hakiki alig-veris sayillmayan miibadelelerde ortaya

cikan veya vade sebebiyle deger farklilagsmasindan dogan art1 gelirdir.

Kisacas1 kar, sermayenin isletilmesiyle topluma pozitif deger artisi
kazandirilmasi sartiyla elde edilen; zarar ortaya ciktiginda, toplumun dolayli olarak
etkilendigi bu zarara dogrudan istirak eden sermayenin, tesebbiis faktori ile birlikte
sagladig1 gelirdir. Faiz ise, topluma pozitif deger artis1 kazandirilmadig: hallerde de elde
edilen, hatta zarar ortaya ¢iktiginda, tiim toplum bu zarardan etkilenmesine ve iistelik bu
zararin dogrudan kendisini ilgilendirmesine ragmen ona istirak etmeyen borg
sermayenin, miitesebbis faktdrii olmaksizin elde ettigi gelirdir (Ozsoy, 1993, s.156-

174).

1.3. islam Ekonomisinde Faiz ile Kira Arasindaki Fark

Islam Hukuku’nda ‘icara’ terimiyle ifade edilen kira, bir bedel karsiliginda
menfaatlerin temlik edilmesini ifade eden akid seklinde tanimlanmaktadir. Kira akdi
esyanin menfaatleri ve emek tizerinde cereyan eder. Kira bedeli, yani iicret ise, i, emek

ve faydalanmanin karsiligidir.

Kira s6zlesmeleri iki kisimda incelenebilir:

Birincisi, esya ve mal iizerine yapilan kira sozlesmesidir. Han, ev, hamam,
diilkkan ve arazi gibi akarlarm ve elbise kap-kacak gibi esya ile hayvanlar ve nakil
vasttalarmin kiraya verilmesi bu kategoriye girer. Ikincisi ise, is ve emek iizerine
yapilan kira sozlesmesidir. Ucretle is¢i ve hizmetli tutmak, usta ve sanatkarlari

kiralamak bu turdendir.
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Kira, kiralanan esyadan temin edilen menfaatin karsilig1 olmasi itibariyle agik
bir sekilde faizden ayrilmaktadir. Tasidig1 menfaati iicret karsiliinda kiralanabilen
esyanin temel 6zelligi ise, kendi maddesi tiiketilmeden menfaatinden yararlanilmasinin

miumkiin olmasidir.

Para ise, bilindigi gibi, kendi maddesi itibariyle menfaati olmayan ve faydasi,
ancak ona sahip olanin harcamasi suretiyle meydana gelen bir esya tiiriidiir. Bu sebeple,
bu para karsiliginda 6denen iicret, bir menfaatin karsilig1 degildir. Ciinkii kendisinden
istifade etmek ancak kendi maddesinin tiiketilmesiyle miimkiin olan sey, eger
kiralanirsa, kiralayanin zimmetine misliyle 6denmek suretiyle bor¢ olarak intikal eder.
Bu durumda karsilig1 olmadan 6denen ficret, karz olarak zimmete ge¢en meblagdan
fazla olarak 6denmis olup, buna ister kira densin ister baska bir ad verilsin, tam
anlamiyla faizdir. Bor¢ alan kisinin bu paradan istifade etmesi ancak onun
tilketilmesiyle miimkiin olduguna goére, paranin sahibi, ya bor¢lunun bu paranin
kullanilmasindan dogan kar veya zarar1 dikkate almaksizin parasini misliyle talep
edecek, ya da eger kar bekliyorsa, zarar rizikosunu da goze alacaktir. Clinkii paranin
saglayacagi menfaat (kar), kendi maddesi tiiketilmeden faydalanilabilen esyanin

menfaati gibi kesin degildir.

Kiralanan esyanin hem menfaati kesin, hem kendi maddesi kalic1 oldugu halde;
bor¢ verilen paranin saglayabilecegi fayda kesin olmadigi gibi, onun zimmete borg
olarak intikal eden miktarmin bile kurtarilip kurtarilamayacagi belli degildir. Bir diger
onemli husus, bor¢ paranin kar getireceginin kesin olmasi durumunda bile, bu karin ne
miktarda olacagmin bilinememesidir. O halde, bor¢ paraya tahakkuk ettirilen ve orani

onceden tespit edilen faiz, her haliikarda iki taraftan birisi i¢in haksizlik sebebidir.

Sonug olarak, iicret, dolayisiyla kira, ister sahislarin istihdam edilmesinden, ister
kendi maddesi baki kalmak {izere istifade edilmesi miimkiin olan esyanin
kullanilmasindan dogsun, hukuken mesru, muteber ve varligi kesin bir menfaatin
karsilig1 olmas: itibariyle helal; faiz ise karsiliginda kesin bir menfaatin bulunmamasi
veya vehmi olan bu menfaatin belirsizligi ve ne sekilde tecelli edeceginin kesin olarak

bilinememesi sebebiyle haram kilinmustir (Ozsoy, 1993, s.144-155).
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1.4. Bankacihk islemleri ve Faiz

Gilintimiiz iktisadi ve ticari hayat i¢inde ¢ok Onemli yeri olan banka, sermaye,
para ve kredi iizerine her cesit islemleri yapan ve diizenleyen, 6zel ve tiizel kisilerin,
devletin ve isletmelerin bu alandaki her tiirlii ihtiyaclarini karsilamak {izere ¢alisan bir

iktisadi kurulustur.

Bankalarin iktisadi hayat i¢cindeki en 6nemli fonksiyonu, paralarmi biriktirmek
icin mevduat yapanlarla, paraya ihtiyact olan firma ve isletmeler arasinda araci
olmaktir. Bu aracilikta bankanin rolii, ufak tefek topladigi mallar1 bir araya getirerek
onlar1 su veya bu kisiye satan tiiccara benzemektedir; ancak bankanin ticaretini yaptigi
sey mal degil, kredidir. Bankanin kar1 da bor¢ aldig1 paralara 6dedigi faiz (mevduat

faizi) ile bor¢ verdigi paralardan aldig faiz (kredi faizi) arasindaki farktan olusur.

Bankalarm miisterileriyle borg¢lu-alacakli durumunda olduklari mevduat kabul
etme ve kredi verme islerinde hakim olan en 6nemli unsur faizdir. Buna daha onceki
boliimlerde bahsedildigi iizere, Islam Hukuku’nda “ribe’d-deyn (bor¢ faizi)”

tanimlamasi yapilmaktadir.

Asagidaki boliimlerde faizin mevduat ve banka kredisi agisinda ele alinmasi
sonrasinda, diger bankacilik iiriin ve hizmetlerindeki yeri de cesitli alt basliklarda
incelenmistir.

1.4.1. Mevduat

Mevduat; bankacilik literatiiriinde, istenildigi anda veya belirli bir sonunda geri

alabilmek iizere bankalara yatirilan para olarak tanimlanmaktadir.
Banka mevduatlar1 iki ana gruba ayrilir:

a. Vadesiz Mevduat (Cari Hesaplar): Sahibinin istedigi zaman cekebilecegi

mevduattir. Bankalar vadesiz mevduat hesaplarina faiz 6dememektedirler.
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b.Vadeli Mevduat: Bu hesabin sahibi, daha 6nceden belirlenmis bir silirenin
(vade) sonunda parasini bankadan geri alabilir. Bankalar bu gibi mevduata vadeleriyle

orantili olarak faiz verirler.

Islam Hukuku agisindan , “mevduat” kelimesi, bir seyi muhafaza edilmesi i¢in
baska birisinin yanina vedia olarak brrakmak demektir. ‘Vedia’ ise muhafaza edilmek
lizere birakilan maldir. Islami anlayisa gore; korumaya birakilan bu malin emanetgi
tarafindan kullanilmasina izin verilmemistir. Yani vedia (mevduat) olarak emanet

edilen mal, para veya esya, zamani gelince sahibine aynen iade edilecektir.

Emanetci vediay1 kullanir ve telef ederse, tazmin etmek mecburiyetindedir. Buna
karsilik, vedianin sahibi emanet ettigi kimseye bu vediay1 kullanmasina izin vermigse
bu taktirde bu vedia degil zarar1 garantilemis bir ariyet olur. Ariyet, bir seyi kullanmak

iizere bagkasina vermektir. Ariyette bir esyanin menfaati karsi tarafa bagislanmaktadir.

Bir seyin ariyet olarak verilebilmesinin sarti ise, aynen kira akdinde oldugu gibi,
bu esyanin kendi maddesinin tiiketilmeden istifade edilmesinin miimkiin olmasidir. Kira
akdinde esyanin bu menfaati kira bedelinin karsilig1 olurken, ariyette bu menfaat karsi
tarafa bagislanmaktadir. Ancak; teslim edilen ve kullanilmasma da izin verilen esya
para ise, paranm ariyeti olmaz; cilinkii para, kendisinden istifadesi ancak onun
tiikketilmesi ile miimkiin olabilen, menfaati ise kesin olmayan ve aynen geri verilmesi
miimkiin olamayan bir esyadir. Bu sebeple ariyet olarak, yani kullanma izniyle verilen
para ancak verilmis bir borg¢tan 6te bir durum degildir. Borg ise, kullanilir ama kar1 da
zarar1 da borcluya ait olmak iizere zamani gelince veya sahibi istediginde ‘misliye’ yani

ne miktarda almmigsa o miktarda iade edilir (Ozsoy, 1993,s .177-181).

Sonug olarak Islami prensiplere gore; banka mevduatim vedia olarak kabul
etmek tutarh goziikmemektedir. Ciinkii vedia, bir koruma akdinden ibarettir. Mal sahibi,
korumasi ve aynen iade etmesi amaciyla malini emanetgiye birakir. Emanetcinin o
maldan yararlanmasi caiz degildir. Sayet sahibinin izniyle yararlanirsa bu durumda s6z
konusu emtianin 6zellikleri belirleyici unsurlardir. Eger mal tiiketilmeden yararlanilan
bir mal ise akit ariyete doniisiir (Baymdir, 2005, s.56). Dolayisiyla, banka mevduati

Islam Hukuku acisindan vedia degil, ancak bir borgtur. Borglu, bor¢ paray: kullanir.
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Ancak misliyle iade eder. Bor¢ paranin iadesinde 6denecek fazlalik ise adi ne olursa

olsun Kur’an’n yasakladig1 faizdir (Ozsoy, 1993, 5.182).

1.4.2. Banka Kredileri

Banka gelirlerinin en énemli kaynagini ikraz (6diing) islemleri olusturur. Oyle
ki, bankalarn bu kalemden sagladiklar1 kazang, diger diger biitiin kalemlerden
sagladiklar1 kazangtan daha fazladir. Bankalarin iktisadi hayat i¢indeki 6nemleri de

buradan kaynaklanmaktadir.

Bankalar, dogrudan dogruya 6diing verme, cari hesapta agilan krediyi kullanima
hazir tutma , teminat mektubu , banka kabulii ve akreditif gibi vasitalarla kredi acgarlar.
Bilindigi gibi geleneksel bankalar, agtiklar1 kredilerden, kredinin miktar ve vadesine
gore miisterilerinden faiz talep etmektedir. Kredinin kullanilan kismindan faiz talep
edilirken kullanilmayan kismindan da kredi toplami iizerinden ve onun bir yiizdesi
oraninda komisyon adi altinda tahsil edilmektedir. Miisterinin zimmetine belli bir
miktarda bor¢ olarak gecen kredi miktarmin iizerindeki her birim fazlaligin Kur’an’in
yasakladig1 “ribe’d-deyn (borg faizi)” oldugundan kesinlikle siiphe yoktur. O halde
Kur’an’da Bakara Suresinin 278. ayetinde belirtildigi izere anapara haricinde fazlaligin

bor¢lu olan taraftan talep edilmesi yasaklanmistir (Bkz. Bolim 1.1.1.).

1.4.3. Ticari Evrakin iskontosu

Iskonto, ticari bir senede bagli vadeli bir alacagin faiz, komisyon, paranin tagima
iicreti gibi diger masraflar1 distildiikten sonra banka tarafindan senet hamiline

O0denmesine denir.

Iskonto belli nitelikteki alacak haklarmm vadesinden dnce paraya cevrilmesini
miimkiin kilan bir vasitadir. Iskontoya en elverisli senetler polige ve bonolardir. Banka
bunlar1 iskonto etmek, yani lizerinde yazili belli bir vadeye bagl olan alacagi bugiinkii
degeriyle satin almak suretiyle bu vade nispetinde faiz, komisyon ve paranin tasmmasi

iicreti ad1 altinda gelir saglar.
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Borca yapilan bir ilave karsiliginda vadenin uzatilmasiyla ribe’d-deyn (borg
faizi), borgtan yapilan bir indirim karsiliginda erken 6deme yapilmasi (iskonto), ayni
mahiyette iki islem olarak kabul edilmistir. Buna gore senet iskontosu Islam’mn faiz

yasagma girmektedir.

Bankalarm ticari evraklarin iskontosundan, kredinin miktar ve vadesine gore
aldiklar1 faiz ve komisyonlar islam Hukuku’na gore faiz yasagma girmesine ragmen
iskonto islemi s6z konusu olmaksizin, bir miisterinin tahsil edilmek iizere bankaya
verdigi ticari evrakin banka tarafindan tahsil edilmesi halinde, bankanin bu isten belli
bir iicret almasi caiz olur. Ciinkii bu bir vekalet akdi olup, miisteri, belli bir alacagini
tahsil ettirmek iizere bankay1 vekil kilmis demektir. Vekaletten {icret almak ise caizdir.
Bankanin bu alacagi tahsil edip etmemesi {licrete hak kazanmasini etkilemez, onemli
olan, bankanm bir vekil olarak, alacagi tahsil hususunda kendine diisen gorevi kusursuz

olarak yerine getirmis olmasidir.

1.4.4. Banka Kefaleti ve Teminat Mektubu

Kefalet akdi, bir borcun yerine getirilmesini temin etmek {izere, liciincii sahis ile
alacakli arasinda yapilan anlagsmaya denir. Kefalet akdinde kefil, asil bor¢lunun iizerine
aldig1 bir is1 veya 6demeyi yapmamasi halinde, bu is1 veya 6demeyi asil bor¢lu yapmak

durumundadir. Boylece kefil biitiin yiikiimliiliikleriyle bor¢lunun yerine gecer.

Teminat mektubu, bankanin, miisterisinin talebi ve onun kefaletine binaen,
ticlincii sahsa hitaben yazip, miisterisi adina belli bir siireyle belli bir mali sorumlulugu
yiiklenmesi ve gerekirse ticlincii sahsin talebi iizerine bunu derhal 6demeye hazir

oldugunu taahhiid edip bildirmesidir (Ozsoy,1993,s.198-205).

Teminat mektubundan almman komisyonun hiikmii, lehtarin katilim bankasinda
parasinin bulunup bulunmamasina gore degisiklik arzetmektedir. Soyle ki lehine
teminat mektubu verilecek kisinin bazen teminat mektubunun verildigi miktar kadar,
bazen bunun bir bdliimiinii karsilayacak kadar parasi Islami prensiplere gore faaliyet

gosteren katilim bankasinda bloke edilmektedir. Bu itibarla katilim bankasinda lehtar
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adina para bulunup bulunmamasina gore teminat mektubunun hiikmii de degismektedir.
Para yerine lehtara ait ¢ek ve senet de bloke edilebilir. Ayrica her bir teminat mektubu
icin ayr1 ayr1 bloke islemi yapilmasi gerekmez. Lehtara ait ge¢mis islemler sebebiyle

var olan bloke edilmis para vs. sonraki islemler i¢in de gecerlidir.

(1) Faizsiz bankada lehtarin mevduat1 yok ise ya da bloke edilmemisse teminat

mektubu kefalet

(2) Faizsiz bankada lehtarin parasi var ise ve bloke edilmigse teminat mektubu

kefalet + vekalet ya da tamamen vekalet kapsamina girer.

Ornegin; 100 milyar TL bedelli bir teminat mektubu verilen lehtarm, katilim
bankasinda hi¢ parast bulunmuyor ise, kendisine 100 milyar TL’lik kefil olunmus
anlamina gelir. Ancak lehtarin katilim bankasinda 50 milyar TL’si bulundugunu
farzedersek, kendisine verilen 100 milyar TL’lik teminat mektubu ile, 50 milyar TL’lik
kismin kefili, 50 milyar TL’lik diger kismin da vekili olunmaktadir. Lehtarin katilim
bankasinda 100 milyar TL’si var ise bu durumda 100 milyar TL’lik teminat mektubu ile
katilim bankas1 lehtarin vekili olmaktadir. Yani teminat mektubunun O6denmesi
gerektiginde katilim bankas1 1lgili sahsin hesabindan parayr c¢ekerek Odemeyi

gerceklestirecek vekil konumundadir.

Teminat mektubu karsilifinda lehtardan alman komisyona gelince bankada
karsilig1 olmayan teminat mektubundan alinan komisyon kefalet komisyonudur. Her ne
kadar kefalet akdinin bir teberru oldugu ve ticretle yapilamayacagi kararlastirilmis olsa
da bu hiilkmiin sahsi kefaletler icin gecerli oldugu, biiyilkk kurumlarin birbirlerine
kefaletlerinde kefalet komisyonunun alinabilecegi degerlendirilmektedir. Katilim
bankasinda tamamen ya da kismen karsiligi olan teminat mektuplarindan alinan
komisyon ise vekalet komisyonudur. Vekalet akdinden komisyon ya da iicret almak ise

katilim bankasi prensiplerine kesinlikle aykir1 degildir (Aktepe, 2009,s.38).
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1.5. Diinyada Faizsiz Bankaciik: Temel Kavramlar, Gelisim ve Uygulamalar
1.5.1. Faizsiz Bankacihik Kavram

IIk bankacilik islemlerinin giiniimiizden yaklasik ii¢ bin yil 6nce tapinaklarda
basladig1 ileri siiriilmektedir. O donemlerde; tapmaklarin 6rgiitsel yapiya sahip olmalari
ve dinine bagh kisilerin giivenilir insanlar olarak kabul edilmeleri bu goriisi
desteklemektedir (Ozcan ve Haziroglu, 2000, s.192).

Gegmisi binlerce yil dncesine kadar uzanan bankaciligm adi, Italyanca masa
anlamma gelen ‘Banco’ kelimesinden gelmektedir (Ozcan ve Haziroglu, 2000, s.191).
Italya’da dnlerine bir masa koyarak para ticareti yapan kisilere XII. Yiizyilda banchiero
(banker) denmistir. Roma’da onceleri para degistirmesi seklinde baslayan bankerlik

daha sonra mevduat kabulii, kredi islemleri ve polige alim-satimiyla gelismistir.

Bankalarm toplumlarin i¢indeki rolleri ve aktiviteleri zaman igerisinde gittikce
artmistir. Glinlimiizde de ekonominin ayrilmaz bir pargasi haline gelmislerdir.
Kapitalizmin diinya ekonomisi iizerinde etkili olmaya baslamasiyla bu kurumlar islam
iilkelerinde de yerini almis ve zamanla koklesmistir. Fakat faize dayali sistem igerisinde
faaliyet gosteren bankalar, Batidaki faaliyetlerini Islam iilkelerinde istenildigi gibi
yerine getirememislerdir. Miisliiman halk faizin haram oldugu gercegini asamamis ve
bankalara karsi daima mesafeli davranmistir. Boylece halkin elindeki tasarruflar
Tirkiye Orneginde gorildiigii gibi ya altm ve dovize ya da gayrimenkulde
degerlendirmek yoluyla ekonomi dis1 alanlarda kalmais, iilke ekonomisi kalkinmak i¢in
ihtiya¢c duydugu sermayeden mahrum kalmistir. Sonugta islam iilkeleri geri kalmis ve
sermaye ihtiyaglarin1 dis bor¢ yoluyla karsilamak zorunda kalmislardir. Oysa birgok
Islam iilkesinin sermaye ihtiyacin1 karsilayacak potansiyel halkin elinde mevcut oldugu
halde basvurulan dis bor¢ bu iilkeleri siyasi ve ekonomik acidan diga bagimli hale

getirmistir (Ozsoy, 2009, s.2).
Islam tarihinin hizlica bir gdzden gegirilmesi bize bankacilik faaliyetleriyle ilgili

belirli uygulamalarin Bagdat, Sam, Fez ve Cordoba’da 1200 y1l 6ncesine kadar gittigine

isaret etmektedir. Cari hesaplarda mevduat ve ¢ek kullanimi s6z konusu Miisliiman
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sehirlerinde o erken tarihlerde gayet iyi biliniyordu. Bu arada, nakit para sahipleri ile
ayni zamanda para degis tokusu da yapan pratisyen ‘Bankerler’ arasinda sehirler arasi

para transferleri de bilinen bir uygulamaydi (Kahf, 2003, s.547).

Modern finansal hizmetler ve Islami ilkelerin birlestirilmesine yonelik ilk
calismalar, 1963-1967 yillar1 arasinda Misir’da baslamistir (TKBB, 2004, s.26). Bu
konudaki teoriyi uygulamaya ¢alisan Islam Bankaciliginm kuruculari, ilk dnceleri ¢ok
kiiciik 6l¢ekli deneyimler yapmuslardir. 1963’te ilk Islam Bankasi (Tasarruf Bankasi),
son Suudi Arabistan Krali Faysal’m Onciiliigii ile Misir’da (Myt Gamt) bir tekstil
fabrikasmi, islami prensiplere uygun olarak finanse etmek amaciyla kurulmustur. Dort
yil i¢inde kurulusun 9 subesi ve 1,5 milyon civarinda mudisi olmustur. Bu nedenle Myt
Gamt tecriibesi ¢ok degerlidir. Tasarruf ve yatirim sahasinda bir Islami finans
kurulusunun da kar elde edebilecegi kanitlanmis ve bdylece bu tecriibe, Islami
Bankacilik akimimm ilk hareket noktast olmustur (Uludag, 1992, s.437). Misir’da kar
paylasimi esasina uygun bankaciligin Islami kurallara uygunlugu iizerindeki tartismalar
olduk¢ca uzun sirmiistiir. Ve nihayetinde 1971 yilinda Nasir Sosyal Bankasi’nin
kurulmasiyla, faizsiz bankaciligin teoriden ibaret olmadigi, uygulamasinin miimkiin

oldugu kanitlanmistir (TKBB, 2004, s.26).

Faizsiz bankaciligin teorik ¢ergevesinin ¢izilmesinde, Anwar Qureshi (1946),
Naime Siddiqi (1948), Mahmud Ahmad (1952) ve Mawdudi’nin (1950-1961) yaptig:
teorik c¢aligmalar, faizsiz finans kurumlarmin hangi esaslara gore faaliyet gosterecegi
konusuna 6nemli katkilar saglamistir. Bu calismalarda; faize dayali mevcut ticari
bankacilik sistemine alternatif olusturmak i¢in kar-zarar ortakligina dayali farkli bir

bankacilik tiirii 6nerisi 6n plana ¢ikmistir (TKBB, 2006, s.25).

1970’11 yillarda diizenlenen bir dizi konferans, din alimleriyle finans uzmanlarini
bir araya getirerek, faizsiz bankaciligin kurumsal ¢ergevesinin netlesmesine yardimci
olmustur. Bu konferanslardan sonra faizsiz bankacilik prensiplerine uygun faaliyet

gosteren ilk finans kurumlar1 da kurulmaya baslamistir.

Ote yandan, 1970°li yillarin sonunda petrol fiyatlarindaki ani yiikselisle birlikte

petrol iireticisi Korfez tilkelerinde 6nemli miktarda sermaye birikimi olugmasi, faizsiz
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bankacilik sistemine Onemli bir dinamik saglamistir. Bu iilkelerde biriken yiiksek
miktarlardaki sermayenin yatirim alanlarinda degerlendirilmesi amaglandig1 i¢in, Dubai
Islamic Bank, Sudan Faisal Islamic Bank, Misir Faisal Islam Bankas1 ve Bahreyn islam
Bankasi gibi faizsiz bankacilik yapacak kuruluslar biribiri ardina faaliyete ge¢mistir. Bu
gelismelere paralel olarak Islam Konferans1 Orgiitii'ne iiye iilkelerin maliye
bakanlarinin  Aralik 1973’te Cidde’de diizenledikleri toplantida, {iiye iilkelerin
ekonomik ve sosyal gelisimi desteklemek i¢in kredi destegi verecek bir bankanin
kurulmasina karar verilmistir ve bu karar uyarmca 1975 yilinda Islam Kalkinma
Bankas1 faaliyete ge¢mistir. Faizsiz Bankacilikta ¢ok yiiksek bir toplumsal talep olmasi
nedeniyle sadece 10 yil gibi kisa bir siire icinde ¢esitli iilkelerde 50’den fazla faizsiz

finans kurumu veya bankas1 kurulmustur (TKBB, 2006, s.25).

Islami bankalar bir cok yonden geleneksel bankalarla benzerlik gostermektedir.
Miisteriler ile yapilan sozlesmelerin Islami kurallara uygun olma zorunlulugu disinda
uygulama acisindan ¢ok farkli degillerdir (Igbal ve Mirakhor, 2007). Her Islami
bankanin Ser’i Danmisma Kurulu veya danigmanlari oldugundan ve ticaretini yaptiklari
tiim iriinler onlar tarafindan onaylandigindan sonu¢ olarak tiim iiriinler Islami
prensiplere uygundur. Fakat Islami bankalarn bazi uygulamalarma iliskin birtakim
elestiriler vardir (Al-Ajmi, Abo Hussain, Al Saleh, 2009, s.1087). Dusuki ve Abozaid
(2007), Islami bankacihigm ve finansal uygulamalarm yeniden canlandirilmasinda
Islami amaglarin dogru uygulanmasinin ve anlasilmasmin esas almmasi gerektigini
belirtmektedir. Ilave olarak Asutay (2007), Islami bankalarin su anki uygulamalarmin
bor¢ finansmam agirlikli olarak yapildigini ve giiclii sosyal adaleti desteklemeyen
ekonomik tesvik sagladigmi iddia etmektedir. Bunun ise, islam ekonomisinin teorileri
tarafindan desteklenmedigini belirtmektedir. Islami bankalar miisareke yerine murabaha
gibi daha karli iiriinleri tercih etmektedirler. Islami bankacilik Islam ekonomisinin genel
tutumundan sapmaktadir. Islami bankalarimn, sdzlesmelerin genel icerigine yonelmekten
cok finansal islemlerin ekonomik ve sosyal amaglarmin daha ¢ok 6n plana ¢ikarilmasi

gerektigini onermektedir.
Ozetlemek gerekirse; faizsiz bankaciligin kavramsal gelisimi 1940’larin

ortalarinda baglamaktadir. Izleyen dénemlerde teorik ve pratik boyutlu ¢aligma sayisi ilk

calismalara gore ¢ok fazla artis gostermistir. Ozellikle, 1975 yilinda islam Kalkinma
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Bankas1’nin kurulmasiyla, islami prensiplere uygun olarak faaliyet gdsteren bolgesel ve
uluslar aras1 bir¢cok finans kurulusu faaliyete gecmistir. Ancak, giinlimiizde uygulama
sayisinin ve alaninin gelismesi ile birlikte ortaya ¢ikan sorunlar ve yeni konular hem
teorik hem de uygulama anlaminda daha fazla arastrma yapilmast ihtiyacini

dogurmaktadir (Polat, 2009, s.84).

1.5.2.Faizsiz Bankacih@in Diinyada Gelisimi

Diinyada’da ‘Islami Bankacilik’ olarak adlandirilan ‘faizsiz bankacilik’ Batr’dan

Dogu’ya, Kuzey’den Giliney’e 6nemli bir biiyiime siirecine girmis durumdadir.

Global krizde uluslar arasi ¢aptaki dev bankalarin birer birer iflas etmesinin
ardindan faizsiz bankalar, diinya finans piyasalarinin giindemine oturmustur. Diinya
finans sektorii, gecmis yillarda goz kirptig ‘faizsiz bankacilik’” konusunda hamle yapma

egilimindedir.

Tarihsel olarak, faizsiz bankaciliktaki biliyiime genel olarak kendi kisisel
inanglar1 dogrultusunda bor¢ almak ve yatirim yapmak isteyen bireysel banka
miisterilerinin talepleri 1ile ger¢eklesmistir. Faizsiz bankacilik sistemi, iiriinleri
bakimindan klasik bankacilik iirlinlerine kiyasla daha az sayida olmasina ragmen bu
bliylimeyi gerceklestirmistir. Ciinkii bircok piyasada faizsiz bankacilik ana finans
hizmetleri ¢cevresinin bir kismina hitap eden nis olma durumundan evrim gegirerek daha
genis kesimlere hitap edecek hale gelerek farkli bir boyut kazanmistir. Faizsiz bankalar,

ayn1 zamanda piyasada her zamankinden daha fazla rekabetci bir yapiya kavusmustur.

Diinyada 300’den fazla faizsiz banka 250 bin g¢alisaniyla 75 iilkede faaliyet
gostermektedir. Faizsiz bankacilik fonlar1 ile ilgili degisik tahmini istatistiklerden ¢ikan
sonug, faizsiz bankalarm diinyadaki toplam hacminin 550 milyar dolar seviyesinde

oldugunu ortaya koymaktadir.

Yapilan arastirmalar, geleneksel bankacilik sistemiyle kiyaslandiginda oldukca

yeni sayilan faizsiz bankacilik sisteminin, ciddi bir biliylime siireci yagamakta oldugunu
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gostermektedir. Uluslar arast Middle East Dergisinin 2008 yilinda global faizsiz
bankacilik ile ilgili yaptig1 ¢alismada, yillik %15-20 arasinda biiylime orani ile faizsiz
bankaciligin, bugiiniin parcalanmis finans diinyasinda en verimli alan oldugu analizini
yapmistir. McKinsey & Co tarafindan yapilan arastirmaya gore ise, faizsiz bankalar
bircok cografyada ortalama bankacilik sektoriiniin lizerinde biiyiime gostermektedir.
Bugiin 6n safhalarda bulunan Suudi Arabistanli Al Rajhi Banking & Investment
Corporation ve Islami Gelisim Bankasi, Kuveyt’in Kuwait Finance House, Bahreyn’in
First Islamic Investment Bank ve Birlesik Emirliklerin Dubai Islamic Bank ve Abu
Dhabi Islamic Bankalar1 faaliyet gdstermektedir. Bolgenin 1,5 trilyon TL degerindeki
fonlarmi ¢ekici bulan HSBC, Citigroup, Societe Generale, ABN AMRO, Deutsche
Bank, Standard Chartered ve BNP Paribas gibi Batili bankalar faizsiz bankaciliga
yonelik boliimler olusturmuslardir (TFKB, 2008, s.28-33).

1.5.3.Diinyada Faizsiz Bankacihk Uygulamalarn

Faizsiz bankaciliginm en Onemli konularindan birisi farkli ekonomik
meselelerde alimlerin ¢ok farkli goriisler ileri siirebilmeleridir. Farkli fikhi gortisleri
temsil eden fikih kollarmin finansal araciligin farkli konularinda tek bir goris
olusturmas1 miimkiin olmayip zaten bu da beklenmemektedir. Finansal aracilik zaman
ve mekan boyutu ile farkli c¢oziimler getirmekte, iilkeden iilkeye, giinden giine,

kurumdan kuruma degisiklik gosterebilmektedir.

Gerek sistemi tamamen faizsiz olan iilkelerde gerekse klasik bankacilik ile
birlikte yiiriitiilen iilkelerde faizsiz finansal aracilik ile genel bir algi ve anlayis
bulunmamaktadir. Ulkeden iilkeye uygulama farkliliklar1 olabilecegi gibi iilke i¢inde
yer alan farkli bankalarin da uygulamalar1 farklilik gosterebilmektedir (Polat, 2009,
$.99).

Farklilasmanm, Dubai’nin Onderliginde Korfez Bolgeleri ile Malezya’nin
onderligindeki Dogu Asya’da daha net oldugu gozlenmektedir. Bu iki bdlge tilkelerinde
dual bankacilik sistemi mevcuttur. Birde {iglincii bir grup olarak Bati kokenli uluslar
aras1 kuruluslarin diinya genelindeki uygulamalar1 son yillarda 6nemli bir seviyeye
ulasmustir. Dérdiincii bir grup olarak ise, sadece Islami prensiplere uygun finansal

hizmetlerin verildigi Iran ve Sudan’1 inceleyebiliriz.
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A) Malezya

Malezya faizsiz finans triinleriyle, diinya faizsiz bankacilik endiistrisinin lideri
konumundadir. Malezya 1983 yilinda Bank Islam Malaysia ile baslamistir. Su anda
Malezya’da klasik bankacilik sistemi ile yan yana duran ayri bir Islami Bankacilik
kurallar1 bulunmaktadir. Faizsiz bankacilik enstriimanlarini etkin bir sekilde kullanan
Malezya’da, Islami konseptleri kullanan 100°den fazla Islami iiriin ve hizmet bankalar
tarafindan kullanilmaktadir. Ozetle 65 milyar dolar aktif biiyiikliigii, ileri mevzuat1 ve
finansal drlinleriyle Malezya, faizsiz bankacilikta bir hayli ileridedir. Nitekim
Malezya’da faizsiz bankaciligin, toplam bankacilik i¢indeki pay1 da bunu gosteriyor. Bu
ilkede bankacilik islemlerinin %12’si faizsiz finans yoluyla gerceklestirilmektedir.

(TKBB, 2008, s5.28-33).

Malezya ¢ogunlugu Miisliiman ve Tiirkiye gibi Laik bir iilkedir. Malezya, islam
bankacilik sistemine ikincil bir bankacilik sistemi olarak, faize dayali bankacilik

sistemine de yer vermistir.

Malezya Merkez Bankasi, diger Miisliiman iilkelere model olacak bigimde Islam
Bankaciliginin ve finansal sistemin altyapisini gelistirmis, Iran ve Pakistan’da kurulan
basit Islam Bankaciligi sisteminden daha etkili olmustur. Sadece Islami denetsel
diizenlemeler; likidite, rezerv orani, ticari 6deme sistemleri banka kabulleri i¢in ikinci
pazarlar dikkate alinarak gelistirilmis ve iilkede faaliyet gdsteren biitiin Islam
bankalarinin hukuk kurallarina uygunlugunu saglamak i¢in bir merkezi konsey

olusturulmustur (Altan, 1998, s.177).

‘Dubai International Financial Center’ tarafindan gelen telkinler soncunda
Malezya, bir siire Once yabanci para biriminde kira sertifikast sunulmasini
kolaylastiracak kurallar ¢ikarmis ve Uzak Dogu’daki ana Islami finans konusunda
Singapur ile rekabet etmeye baslamistir. Ote yandan bu yarisa Hong Kong’da katilmis
bulunmaktadir. Baska bir deyisle, Uzakdogu’da Kuala Lumpur ile Singapur, faizsiz
bankacilik konusunda rekabet halindedir (TKBB, 2008, s.28-33).
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B) Korfez Bolgesi Ulkeleri

Diinyanm en biiyiik Islami finans kuruluslarindan Al Rajhi Bank of Saudi
Arabia ve Kuwait Finance House’un Dubai Islamic Bank ve Islam Bank Malaysia gibi
esas olarak bireysel, kigisel ve 6zel bankacilik triinlerini sunmaktadirlar. IMF’ye gore
diinya petrol rezervlerinin yarisina sahip olan Korfez iilkelerinde hizli bir sekilde
biiyliyen faizsiz bankalara veya Islami bankacilik sunan iinitelere sahip banka bulunan

iilkedeki vatandaslarmin elinde 1.5 trilyon 6zel varlik bulunmaktadir.

Korfez iilkelerindeki finansal giic bolgesel ve uluslar aras1 ayr1 bir sekilde Islami
{iriin penceresi olan veya tamamiyla Islami iiriin sunan oyuncular1 igermektedir. Korfez
iilkelerinde biinyesinde Islami bankaciik HSBC’nin Amanah ve UBS’in Noriba
boliimleri veya sadece Islami bankacilik sunan Suudi Arab Samba Financial dikkat
ceken bankalardir. Emirates Bank International ve Mashregbank gibi bankalar ise,
sisteme tamamen Islami kurallara uygun istirakleri olan Emirates Islamic Bank ve Badr
Al-Islami gibi kuruluslar ile katilmislardir. Diger Islami bankalar arasinda ise Sharjah
Islamic Bank, Kuwait Real Estate Bank, Emirates Islamic Bank ve Dubai Bank’1
saymak miimkiindiir (TKBB, 2008, s.28-33).

Dubai Islamic Bank 1975 yilinda Birlesik Arap Emirlikleri’nde kurulmus olan
ve Islami esaslara gore bolgede faaliyet gosteren ilk ticari bankadir. Daha sonra ayni
yilda Suudi Arabistan’m sahil kenti olan Cidde’de Islam Kalkinma Bankasi
kurulmustur. Boylece, Islami esaslara gore faaliyet gosterecek olan faizsiz bankalar

teoriden uygulamaya doniismiistiir.

Dubai’nin ekonomisi petrol ve benzin gelirleri {lizerine kurulmus olmasina
ragmen simdilerde bu dogal kaynak gelirleri, iilkenin gari safi milli hasilasmin yiizde
iiclinden daha azdir. En biiyiik paya sahip olan gelir kalemleri ise; turizm, is ve hizmet
sektorii ve finans sektoriidiir ki, bu sektorler olduk¢a hareketlenmistir (New Horizon,

2007, s.27-32).

Dubai, son donemde yaptig1 atilimlarla dikkatleri iizerinde toplamaktadir. 2004

yilinda kurulan Dubai Finans Merkezi (Dubai International Financial Centre- DIFC) ile
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onemli avantajlar elde etmistir. Bu merkezde, bankacilik hizmetleri (yatirim bankaciligi,
kurumsal ve 6zel bankacilik), sermaye piyasalar1 (hisse senedi, bor¢lanma senetleri,
tiirev iiriinler, emtia), varlik ydnetimi, sigorta ve reasiirans, Islami Finans ve profesyonel

hizmet destegi saglama iizerine yogunlasilmasi hedeflenmektedir.

DIFC sirketler i¢in ¢ok cesitli avantajlar da sunulmaktadir. Oncelikle elde edilen
karlar iizerinden vergi alinmamasi en carpict avantajlardan birisidir. Bunun disinda
%100 yabanci ortakliga izin verilmesi, doviz islemlerinde ve sermaye hareketlerinde
herhangi bir sinirlama konulmamasi, operasyonel destek saglanmasi géze carpan diger
avantajlardir. 2005 yilinda kurulan Dubai Menkul Kiymetler Borsasit DIFX (Dubai
International Financial Excahnge) hisse senetlerinden borglanma araglar1 ve fonlara,
Islami finans diriinlerinden, endeksler ve tiirev iiriinlere kadar genis bir finansal
enstriiman agiyla hizmet sunmay1 hedeflemektedir (www.boryad.org Erisim Tarihi:

31.10.2009).

Bir ¢cok Arap iilkesinin aksine, Suudi Arabistan’in yiiriirliikkte olan bir medeni
kanunu bulunmamaktadir. Suudi yetkililerce Seriat kanun olarak yorumlanmaktadir.
Suudi yetkililer ve alimler ¢cok muhafazakar bir riba goriisiine sahiptirler ve bu nedenle
biitiin faizler yasaklanmigtir. Ancak Suudi bankalar kredi kapsaminda bulunan hizmetler

icin, komisyon almay1 uygun bulmuslardir.

Suudi Arabistan’daki finansal ve ticari meseleleri yargilama yetkisine sahip idari
mahkemeler, sadece seriat ile ters diismeyen kural ve diizenlemeleri uygularlar. Suudi
Arabistan’da faiz igeren meseleler, idari mahkemelerce yargilanir, bu mahkemeler

finansal ve ticari meselelerde faiz hilkmii veremezler (Altan, 1998, s.174).

Faizsiz bankaciligin diinyadaki gelisiminde en biiyiik rolii oynayan finansal
kurum Islam Kalkinma Bankasi olabilir. 1975 yilinda Cidde’de kurulmus olup
glinlimiizde de bir merkez olarak faaliyetine devam etmektedir. Cidde, Kizil Denize
kiyist olan, Orta Dogu ve Bat1 Asya’nin ticaret merkezi ve en zengin sehri olan bir sahil
kentidir. Islam Kalkinma Bankasmnm asil amaci, {iyesi olan 56 miisliiman iilkenin
ekonomik ve sosyal kalkinmalarmi desteklemektir. Uye iilkelerden bazilar1 sirasiyla,

Suudi Arabistan, Libya, iran, Tiirkiye ve Birlesik Arap Emirlikleridir. islam Kalkinma
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Bankasi, basarili projeler i¢in finansal, teknik ve egitim gibi 6nemli konularda destek
saglamaktadir. Ornegin, 2007 yilinda; yoksullukla miicadele, saglik egitimi ve
kadmlarin giiclendirilmesine yonelik Yoksullugu Azaltma Fonu’na 10 milyon dolar
aktarmuistr. Kisaca Islam Kalkinma Bankas1 faizsiz bankacilik prensipleri
dogrultusunda ¢alisan bir kurum olmasmin yani sira egitim ve saghk gibi sosyal

konularda da destekleyici hizmetler saglamaktadir ( New Horizon, 2008, s.23-25).

Suudi Arabistan’da, tiiketici tasarruflarinin %751 ve toplam tasarruflarin %50°si
faizsiz bankacilik hesaplarinda tutulmaktadir. 69 milyar dolarlik aktif biiyiikliigiine
sahip olan Suudi Arabistan’da Al Rajhi Bank yillarca tekel olarak faaliyetini
siirdiirmiistiir. Fakat Al Jazira’nin Islami Bankaciliga dénmesi ve National Commercial
Bank’in 5 yil i¢inde faizsiz bankacilifa donecegini agiklamasi ile durum degismeye
baslamistir. Yeni bir banka olan Al Biland bu alanda perakende {iriinlerini sunmaya

odaklanacaktir (TKBB, 2008, s.28-33).

Son 3 yil icerisinde Suudi Arabistan, sukuk ihra¢ eden iilkeler arasinda onemli
bir oyuncu oldugunu kanitlamistir. Sukuk ihracinda, Birlesik Arap Emirlikleri ve

Malezya’dan sonra tiglincii sirada yer almaktadir.

Suudi Arabistan’da Ser’i denetleme kurullar;, Islami finans kuruluslarinin
faaliyeti i¢in zorunlu bir ihtiya¢tir. Bu kurullar hangi iiriin ve hizmetlerin Islami
prensiplere uygun olduguna karar verir. Bahreyn’de de uygulanan bu modelde, merkez
bankas1 ve denetleme kurulu, Islami prensiplere uygun olup olmadigna birlikte karar
vermez. Diger bazi iilkelerde, 6rnegin Malezya’da , merkez bankasi ve Ser’i denetleme
kurumlar1 birbirine bagimli bir sekilde ¢alisir. Islami bir {iriin ¢ikarilmadan once,
merkez bankas1 ve Ser’i denetleme kurulunun, iiriiniin Islami prensiplere uygunlugu

konusunda onay almmalidir ( New Horizon, 2008, s.26).

Bahreyn’in yiiksek petrol geliri ve diinya bankalarinin merkezi olmasindan
dolayr dénemi fazladir. Ozellikle kiyr bankaciliginda ihtisaslasan Behreyn’de Islam
bankalar1 1979°da kurulmaya baslamistir. ilk kurulan faizsiz banka Bahreyn Islam
Bankas1’dir (Akin, 1986, s.258-259).
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1980 yilinda, daha gok alim satim amaciyla Bahreyn Islami Yatirmm Sirketi
kurulmustur. Bu kurum, 1981 yilinda islami usullere gore calismaya baslayan bir
sigorta sirketini de faaliyete gecirmistir. 1984 yilinda ise Bereket Islam Yatirim Sirketi
Bahreyn’de faaliyete gegmistir (Akin, 1986, s.261).

Bahreyn faizsiz bankacilik konusunda diger bdlge tilkeleri ile kiyaslandiginda
daha kati1 kurallara sahiptir. Korfez tilkeleri icerisinde en hizli biiyiliyen ekonomiye sahip
olan Bahreyn, faizsiz finans kurallarma uygun iriinlere olan giiclii talep nedeniyle
potansiyeli olan bir lilke niteligindedir. Faizsiz Bankacilik aktiflerinin 2003 yilindan
2007 yilina kadar 16,4 milyar ABD dolar1 olarak dort kat artmasi, Bahreyn’in Dubai
icin 6nemli bir rakip oldugunu gostermektedir. Bahreyn Merkez Bankasi’na gore,
iilkede halen 24 faizsiz banka ve 11 sigorta sirketi faaliyet gostermektedir. Sadece 6 yil
icinde faizsiz bankalarm aktifleri %400 artarak 2006 yilinda 1.9 milyar ABD dolarindan
10.3 milyar ABD dolarma ulagmaistir.
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Kaynak: TKBB, 2008

Sekil 1: Ulkeler Itibariyle Faizsiz Bankacihigin Toplam Bankacihik Icerisindeki Pay1 (2007,
%)

Korfez iilkeleri yaklasik 700 milyar ABD dolarin1 bulan kiiresel faizsiz
varliklarin %70’ini elinde tutmaktadir. Sekil 1°de goriildiigii gibi, Korfez iilkelerinde

faizsiz finans yontemiyle yOnetilen fonlar, toplam bankacilik sektdrii icerisinde pay1
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%32 seviyesindedir. Bunu %22’lik pay ile Kuveyt, %17’lik pay ile Misir, %13 pay ile
faizsiz finansman enstriimanlarmn etkin sekilde kullanan ve 100°den fazla Islami iiriin
ve hizmet kullanan, 65 milyar ABD dolar1 aktif biiyiikliige sahip Malezya ve %8’lik
pazar payi ile Bahreyn takip etmektedir. Tiirkiye’nin ise toplam bankacilik ig¢erisindeki
pay1 %#4 ile smirhidir (TKBB, 2008, s.28-33).

C) ingiltere ve ABD

Faizsiz bankacilik, Arap bankalar1 ve Avrupa’daki bankalar arasindaki iliskinin
en dnemli anahtaridir. Onceden Arap bankalar1 klasik finansal {iriin ve hizmetlerin
bircogunu Avrupa’daki bankalar gibi uyguluyorken artik Avrupa’daki bankalar Arap
bankalarindan Islami prensiplere uygun finansal {iriin ve hizmetleri almaktadir. Avrupa
bankalarinmn Islami iiriin ve hizmetlere olan bu ilgisinin nedeni sadece Arap miisteriler

icin degil ayrica Avrupa’da niifiisu hizla gelisen Miisliimanlardir (Wilson, 2007).

Bugiin Ingiltere’de hem Lloyds TSB hem de HSBC Amanah Islami esaslara
uygun cari hesaplar sunmaktadir. HSBC, 1998 yilinda bankanin Islami iiriin ve

hizmetlerini sunmak tizere Amanah Bank’1 kurmustur.

The Banker Dergisi’nin yaptig1 arastirmaya gore bugiin en ¢ok Islami aktiflere
sahip 15 iilke arasinda Miisliiman olmayan Ingiltere dikkat ¢ekmektedir. 10.4 milyar
dolarlik varhigiyla Ingiltere birgok Islam iilkesi ile yarisacak kadar 6nde gitmektedir.
Ingiltere’yi listede one tasiyan 9.7 milyar ABD dolar: aktife sahip HSBC Amanah’tir.
Londra bu bakimdan faizsiz finans agisindan merkez olmaya soyunan Malezya ,

Bahreyn ve Dubai ile de rekabet edebilmektedir.

Avrupa’da faizsiz kurallara uygun bireysel finans hizmetleri sunan bankalarin
tamamu ¢esitli tasarruf ve yatirim iirtinleri sunmaktadir. 2004 yilinda kurulan Islamic
Bank of Britain’in (Ingiltere Islam Bankasi), 2007 yilinda yonettigi yatirimlarm hacmi
135 milyon Sterlin’e ulasmistir. ingiltere Islam Bankasi 100 milyon sterlin veya daha
fazla paraya sahip olup yatirim yapacaklar i¢cin 1-24 ay arasi siirelerde ve daha uzun
sirelerde daha fazla getiri ile sabit vade ile fonlarmna yatirilabilen hazine hesaplar1

sunmaktadirlar. Tasarruflar, fonlarin London Metal Exchange’de mal alim ve satiminda
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murabaha bazinda yapilandirilmakta ve ticari kari1 yansitan belirlenmis bir 6deme
miisteriye yapilmaktadir. Kar orani dnceden belirlendiginden miisteri i¢in risk ortadan
kalkmakta ve banka satin alinma zamaninda satis fiyat1 iizerinde anlagsma
saglandigindan mal borsasinda pozisyonunu saglamaktadir. Bu tiir islemler Islami
kurallara uygun bulunmakta, zira yapilan hedging, futures ve options gibi yontemleri
kullanmamakta, bunun yerine fiziksel mal ile yapilan gergek ticari islemleri
kullanmaktadir. Ote yandan Londra Borsasi sukuk ve faizsiz ortak fonlar icin ana

merkez piyasasi haline gelmistir.

Avrupa’da, Ingiltere, Orta Dogu disinda faizsiz finans sektoriiniin {issii
konumunda bulunmaktadir. Ingiltere’de kurallara uygun olan dért adet Islami kurulus
bulunmakta fakat sadece bir adet Isvigre merkezli banka, Faisal Private Bank (2007

yilindan beri hizmet sunmakta olan) bulunmaktadir.

2007 yilinda Cenevre merkezli 6zel bir banka olan Pictet & Cie’de Islami
finansman hizmetlerini vermeye baslamistir. Fakat Isvigre, Islami kurallara uygun
hizmetleri hala daha yiiksek gelirli kisiler icin 6zel bir alan olarak goérmektedir. Bu
nedenle standart iiriinler cok az sayida olup, Islami bireysel bankacilik Isvigre’de sdz
konusu degildir. Ancak, Isvigre Bankacilar Birligi tarafindan 2007 yilinda yayinlanan
“Vision 2015 calismasima gore, Isvigre 6niimiizdeki yedi yil i¢inde diinyanin en biiyiik
iic finans merkezinden biri olmay1 hedeflemektedir. Isvigre’nin amaci, faizsiz finans
konusundaki artan yatirimlardan pay almaktrr. Ote yandan Arap-islam Bankalari,
Avrupa’da Isvigre’deki Ozel Faisal Bankasi, Cenevre’de Islami Finans Kurumu (Daru’l
Malu’l Islami) gibi bankalarin subelerinin agilismi yapmustir. Ayrica Kuveyt Islam

Bankas1’nin da Isvigre’de yer almak istedigi belirtilmektedir.

Shayerah llias tarafindan 29 Temmuz 2008 tarihinde ABD kongresi igin
hazirlanan Overview and Policy Concerns isimli rapora géore ABD’de tahmin edilen 5-7
milyon arasindaki Miisliiman niifus i¢in biiyiiyen oranda Islami finans ve is imkanlar1
icin 1ilgi bulunmaktadir. Hatta bazi goriislere goére, ABD’de normal bankacilikta
yasanmakta olan mortgage ve son finans krizi ile ilgili olarak faizsiz finans yatirimcilar
icin daha da ¢ekici duruma gelmis bulunmaktadir. ABD’de Islami finans genis capta

kisisel ev mortgage konusunda yogunlagmis durumdadir. Guidance Residential (Reston,
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Virginia) Bankasi’nin 2002 yilindan itibaren Islami kurallara uygun olan 5.000’in
iizerine evin mortgage sistemiyle verildigi rapor edilmektedir. ABD’de Islami esaslara
uygun mortgage kredisi veren diger finans kuruluslar1 ise; University Islamic Financial
(Ann Arbor, Michigan), Devon Bank (Chicago, Illinois), ve American Finance House
Lariba(Pasadena,Californis)’dir. HSBC ise, ABD’de faizsiz finans saglayan tek biiyiik

ticari banka olarak bulunmaktadir. HSBC sadece New York iizerinde yogunlagmaktadir.

Ote yandan bu konuda baska hizmetler de sunulmaktadir. Buna Devon Bank ve
Zayan Finance tarafindan sunulan Amana Mutual Funds Trust, Azzad Funds ve Dow
Jones Islamic Fund Gayrimenkul Fonlar1 drnek gdsterilebilir. 1999 yilinda Dow Jones
ilk kez olarak Islami kurallara uygun uluslar arasi yatirim araglari icin islami Pazar
Indeksi yaymlamaya baslamistir. Dow Jones faizsiz finans serisinde 70’ten fazla indeks
yaymlamaktadir. Uluslararas1 finans aracilar1 da ABD’de Islami fon sunmaktadirlar.
Korfez iilkelerindeki yatirimeilar kendi portfoylerini cografik olarak cesitlendirmek
amac1 ile kendi petrol varliklarint ABD aktiflerinde yatrim yapmaya baslamiglardir

(TKBB, 2008, s5.28-33).

D) iran ve Sudan

Faizsiz bankacililk hacmi konusunda, Iran bir hayli yiiksek seviyede
durmaktadir. The Banker Dergisi’nin 2007 yilinin Kasim sayisina gore Iran, en yakin
rakibini ikiye katlamaktadir. Buna gore Islami kurallara uygun aktiflere sahip iilkeler
arasinda 154.6 milyar dolar ile Iran agik ara 6ndedir. Finansal kuruluslarmin %100’
faizsiz esaslara gore ¢alisan Iran bu konuda tamamen kendine 6zgii bir sistem kurmus

durumdadir (TKBB, 2008, s.28-33).

Iran Anayasasi’nin 4. maddesine gore biitiin yasal diizenlemeler, Islami
standartlara dayandirilmaktadir. 1983’te iran parlamentosunun c¢ikardigi Faizsiz
Bankacilik Yasas1 biitiin faizleri ve faize dayali bankaciligin biitiin dallarmi
yasaklamistir. Bdylece, Islam Bankacilig1 iran’da zorunlu hale gelmistir (Atlan, 1998,
s.176).
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Iran’da faaliyet gosteren Islam Bankalari’nin uygulamadaki diger iilkelerin
faizsiz bankacilik sistemiyle az da olsa farki bulunmaktadir. Bu fark, Iran Merkez
Banka’sinin kar ve zarara katilma oranina alt ve {ist smir belirleyebilmesidir (Ugar,

s.54).

1980 yilina kadar 6demeler bilancosu siirekli agik veren Sudan, bu tarihten
birka¢ yil once ulusal parasini devaliie etmis ve bu agig1 kapamaya calismistir. Bu
acigin kapatilmasinda onemli islevler {istlenen bankacilik sektoriinde ise, 1975 yilinda
kurulan Faisal Islam Bankasi’ndan sonra 1980°de kurulan el-Todaman Islam Bankas:
yatirimlara onciiliik etmeye ¢alismis ancak faizsiz bankacilik alaninda esas doniisiim
1984 yilinda gerceklestirilmistir. Hiikiimetin tavsiyesi ve destegiyle bu yildan itibaren
birgok faizsiz banka faaliyete ge¢mistir. Bunlar Bat1 Sudan Bankas1, Sudanlilar islam
Bankas1 ve sermayesi devlete ait olan Islam Kalkinma ve Isbirligi Bankas1 ve Al-Baraka

Investment Bank olarak siralanabilir (Akin, 1986, s.262-263).

Sudan’da 1992 yilinda faizsiz bankalarin sunmus olduklari iiriin ve hizmetlerin
Islami prensiplere uygun olup olmadigmni denetlemek iizere ‘Ser’i Danisma Kurulu
(High Sahri’a Supervisory Board)’ adi1 verilen, danigsma kurulu kurulmustur. Kurul 11
iiyeden olusmakta olup, iiyeler islami konular kadar ekonomi ve bankacilik konularmnda

alim kisilerden olusmaktadir.

Sudan’da faizsiz bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren bankalarin
kurulmasiyla, proje finansmanlarmin Islami esaslara gore fonlanmasi konusunda en

basarili tilke oldugu goriilmektedir.
Sudan’da da Iran’da oldugu gibi tiim bankalar faizsiz bankacilik sistemine gore

calismaktadir. ilave olarak, Sudan’da zekat zorunlu bir vergi haline getirilmistir ( New

Horizon, 2009, s.22-26)
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2. TURKIYE’DE FAIZSiZ BANKACILIK: FON KULLANDIRMA
VE FON TOPLAMA YONTEMLERI

Tiirkiye 1975 yilinda Islam Kalkinma Bankasi’nim kurucu iiyeleri arasinda yer
almigtir. 1984 yilinda sermaye payini arttirarak bu kurulusun en biiyiik ortaklarindan
biri haline gelen Tiirkiye, Islam Kalkinma Bankasi Yonetim Kurulu'nda siirekli iiye
bulundurma hakkini elde etmistir. Boylece Tiirkiye, 56 Islam iilkesi arasinda iktisadi
igbirligi  programlarmin  gerceklestirilmesinde, dig ticaretin artisinda, altyap1
yatirimlarmin desteklenmesinde, 6zel sektoriin tesvik edilmesinde ve ¢esitli finansman
tekniklerinin gelistirilmesinde biiyiik rol oynayan, islem hacmi 30 milyar dolara ulasan
ve diinyanm o6nde gelen finans kuruluslarindan biri olarak bilinen Islam Kalkinma

Bankasi biinyesindeki etkinligini artirma imkani elde etmistir (Bereket, 2003).

Tiirk ekonomisinde yasanan liberallesme hareketlerinin bir sonucu olarak, 1980
sonrasinda, giindeme gelen ve degisik nedenlerle ekonomiye dahil olmamus, “yastik
altr” diye adlandirilan fonlarin, ekonomik faaliyetlerin finansmaninda kullanilabilmesini
olanakli hale getirmek lizere ve gelismekte olan bazi Ortadogu ve Arap iilkelerinden
kaynak temini amaciyla, mali sektorde faaliyet gdstermeye baglayan Katilim Bankalar1
eski adiyla Ozel Finans Kurumlari Tiirkiye’de ilk olarak 1985 yilinda faaliyete
gecmistir (TKBB, 2005, s.38).

Bu gelismeden hemen sonra katilim bankasi olarak Albaraka Tiirk ve Faisal
Finans kuruldu (1985). Faisal Finans, Tiirk ortaklar tarafindan satin alindi1 ve Family
Finans oldu. Bunu 1989°da Kuveyt Tiirk,1991°de Anadolu Finans, 1995°te ihlas Finans
ve 1996’da Asya Finans izledi (Dondiiren, 2008, s.133-134).

2.1. Faizsiz Bankacih@in Gelisimi
Tiirkiye’de faizsiz esasa gore ¢alisan, eski adiyla Ozel Finans Kurumlar1 (OFK),

simdiki adiyla Katilim Bankalari’nin yasal gercevesi, 15 Aralik 1983 tarih ve 83/7506
say1l1 kararname ile ¢izilmistir. Resmi Gazete’nin 19 Aralik 1983 tarih ve 18256 sayili
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Miikerrer sayisinda yayimlanarak ylriirlige giren bu kararname, Tiirkiye’de faizsiz

esasa gore calisan Ozel Finans Kurumlari’nin yasal dayanagin1 olusturmustur.

S6z konusu kararname uyarmca, OFK’lara iliskin diizenleme ve denetleme
yetkisi, T.C. Bagbakanlik Hazine Miistesarlig1 (o donemdeki adiyla Hazine ve Dis
Ticaret Miistesarlig) ile T.C. Merkez Bankasi’na verildi ve her iki yasal otorite de bu
siirecte diizenleme ve denetim yetkilerini kullanmiglardir. Hazine Miistesarligi ve T.C.
Merkez Bankasi ¢ikarmis olduklar1 tebliglerle, Ozel Finans Kurumlari’nmn bugiinlere

gelmelerinde olumlu fonksiyon icra etmislerdir.

Mali piyasalarda faaliyet gosteren ve ¢aligsmalarinda giiven unsuru 6n planda
olan, ulastiklar1 biiyiiklik acisindan hi¢ de kiigiimsenemeyecek boyutlara ulasan
OFK’larmn Kanun ile degil de bir Kararname ile faaliyetlerini siirdiirmeleri her zaman
bir tartisma konusu olmustur. Mali piyasalarda faaliyet gostermekte olan bankalarin
Bankalar Kanunu’na, Finansal Kiralama sirketlerinin Finansal Kiralama Kanunu’na,
sigorta sirketlerinin Sigorta Murakabe Kanunu’na tabi olmalarina ragmen, OFK’larn,
yasal diizenlemeler hiyerarsisinde Kanun Hiikmiinde Kararname’den sonra gelmekte
olan Bakanlar Kurulu Karar1 ile faaliyetlerini siirdiiriiyor olmalari, bu kurumlarin

sahipleri ve ¢alisanlar1 iizerinde tedirginlik olusturmaktaydi.

Bu tedirginlik sonucu, Tiirk Ekonomisinin geleceginde 6nemli bir dama tasi
olabilecek OFK’larin mevcut konumlarin1 muhafaza edecek sekilde Bankalar Kanunu
kapsamu igerisine alinmasi kararlastirildi ve OFK’lar 4492 sayili Kanun ile 4389 sayili

Bankalar Kanunu kapsamina dahil edildiler.

OFK’lar1 hukuki alt yapilarini giiclendirmek amaciyla Bankalar Kanunu
kapsamma alan, 17.12.1999 tarih ve 4491 sayili Bankalar Kanununda degisiklik
yapilmasma iliskin Kanun, 19 Aralik 1999 tarih ve 23911 sayili Resmi Gazete’de
yayimlanarak yiiriirlige girdi. S6z konusu Kanun’un 20. maddesine ilave edilen 6 no’lu
fikra ile OFK’lar mevcut calisma prensiplerini koruyarak Kanun kapsamina alimdi.
OFK’lara iliskin 83/7506 sayili Kararname ve bu Kararname’ye istinaden cikarilmis

olan biitlin mevzuat yiirtirliikten kaldmrilmistir.
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Yeni diizenlemeyle OFK’larin fon toplama, fon kullandirma ve diger bankacilik
hizmetlerinde herhangi bir degisiklik meydana gelmemistir. Bu kurumlar 6nceden
oldugu gibi, yine cari ve katilma hesaplar1 yoluyla fon toplayabildiler, ekonomik
faaliyetleri ekipman veya emtia temini, kiralanmas1 ve ortak yatirimlar yoluyla finanse
edebildiler ve mevcut diger bankacilik fonksiyonlarini (¢ek,kambiyo hizmetleri,teminat

mektubu gibi) yerine getirdiler.

Bankalar Kanunu’nda degisiklik yapilmasma iliskin 12.05.2001 tarih ve 4672
sayili Kanun, 29 Mayis 2001 tarih ve 24416 sayili Resmi Gazete’de yayimlanarak
yiiriirliige girdi. S6z konusu Kanun Ozel Finans Kurumlari i¢in ¢ok 6nemli hiikiimler

getirdi.

Yasanan son ekonomik-mali krizde tasarruf sahibinin psikolojisi, bankalarda
oldugu gibi Ozel Finans Kurumlari’'nda toplanan fonlar igin de bir giivence sistemine
ithtiya¢ bulundugunu gdésterdi. Bunu saglamak amaciyla 4672 sayili Kanun ile 4389
sayili Bankalar Kanunu’nun 20/6. maddesi yeniden degistirildi ve Ozel Finans
Kurumlar1 i¢in devrim sayilabilecek degisiklikler s6z konusu oldu. 4672 sayili yasa ile

getirilen degisiklikler su sekilde siralantyor:

a) Ozel Finans Kurumlar1 Birligi kuruldu.
b) Giivence Fonu olusturuldu.
c¢) Faaliyet izni kaldirilan OFK’larin tasfiyesine iliskin 6zel hiikiimler getirildi.

d) Sahsi sorumluluk miiessesesi getirildi.

2003 yilmda Ozel Finans Kurumlar1 Birligi’nin OFK’lar adma, miisterilere
sermaye piyasasi enstriimanlarmi sunmak iizere Sermaye Piyasasi Kurulu’na yaptigi
basvurunun sonucunda, sermaye piyasasindaki fonlara aracilik etmek {iizere, araci
kurulus satin alma veya araci kurumlarla acentelik yapma hakki OFK’lara verildi.
Boylece OFK’lar, bir aract kurum satmn alarak veya bir araci kurumla acentelik
sOzlesmesi yaparak, subelerinde menkul kiymet hizmeti sunabilme hakkina sahip
oldular. OFK’lar ayrica bir kisim aktiflerin menkul kiymetlestirilmesi yoluyla, uzun

vadeli kaynak bulma imkanini da sagladilar (TKBB, 2004, s.32-33).

49



Tiirkiye’de dnceleri “Ozel Finans Kurumu” adiyla anilan faizsiz kurumlarin ads,
19.10.2005 tarih ve 5411 sayili “Bankacilik Kanunu” ile “Katilim Bankalar1 olarak
degisti. Yasa ayrica katilim bankalarindaki tasarruflarin 50.000 TL ye (yaklasik 40.000
USD) kadar olan bdliimiinii giivence altina aldi1 ve Katilim Bankalar1 Birligi biinyesinde
bulunan “Giivence Fonu’nu da, Tasarruf Mevduat1 Sigorta Fonu’na (TMSF) devretti

(Doniidren, 2008, s.133-134).

“Banka” kavramini; ‘mevduat bankalar1 ve Katilim Bankalar: ile kalkinma ve
yatirim bankalar1’ olarak agiklayarak, kurumlarin vasfini net bir sekilde ortaya koyan
Kanun’da, Katilim Bankalari, ‘6zel cari ve katilma hesaplar1 yoluyla fon toplamak ve
kredi kullandirmak esas olmak {izere faaliyet gosteren kuruluslar ile yurt disinda kurulu
bu nitelikteki kuruluslarin Tiirkiye’deki subeleri olarak tanimlanmaktadir (TKBB, 2005,
s.36).

2.2.Faizsiz Bankacihik Sektor Yapisi

Tirkiye’de 1985°te faaliyete gecen ilk katilim bankalar1 Albaraka Tiirk ve
Faysal Finans olmustur. 1989°da Kuveyt Tiirk, 1990°da Anadolu Finans kurulmustur.
1995°te sisteme giren Ihlas finans sistemin 6ziine uygun diismeyen uygulamalar
nedeniyle 2001°de tasfiye edilmistir. 1996°’da Asya Finans kurulmustur. Faysal
Finans’in el degistirmesiyle Family Finas adim1 alan kurum Anadolu Finans ile

birleserek bugiinkii Tiirkiye Finans haline gelmistir.

2008 y1l sonu itibariyle Tiirkiye’de 4 Katilim Bankas1 faaliyet gdstermektedir.
Bunlar: Albaraka Tiirk Katilim Bankasi, Asya Katilim Bankasi, Kuveyt Tiirk Katilim
Bankas1 ve Tiirkiye Finans Katilim Bankasi’dir. 2005 yili sonuna kadar Ozel Finans
Kurumlar1 adin1 tagtyan bu kurumlar 2006 yilindan bu yana Katilim Bankasi ad1 altinda

faaliyetlerini siirdiirmektedir (Ozsoy, 2009, s.11).

Katilim Bankalar1 halka ag¢ilmada da 6nemli adimlar sergilemis ve 4 katilim
bankasindan ikisi halka agilmistir. Once Bank Asya 2005’te yiizde 23’liik kismin1 halka
arz etmis, sonra bu oran yiizde 44,95’¢ yiikselmistir. Ikinci olarak Albaraka Tiirk
2007°deki halka arzinda yiizde 20°lik kismimi1 halka agmistir (Ozsoy, 2009, s.11).
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Tablo 1, banka gruplarinin 2008 yili sonundaki sektordeki buyiikligi ve

paylarini gostermektedir.

Tablo 1. Banka Gruplarinin Sektordeki Biiyiikliigii ve Paylar1 (2008)

KURULUS AKTIF MEVDUAT KREDILER

BANKA SAYISI TOPLAMI TOPLAMI TOPLAMI
Milyon | PAYI | Milyon PAYI | Milyon PAYI
TL TL TL

Mevduat

Bankalar1 32 713.56 | %92,9 | 444.992 | %952 | 335.477 | %91,0
3

Katilim

Bankalar1 4 29.636 | %3,9 22.621 %4,8 20.067 %5,4

Kalkinma ve

y. Bankalari 13 25.032 | %3,3 0 %0,0 13.231 %3,6

Toplam 49 768.23 | 100% | 467.613 | 100% | 368.775 | 100%
1

Kaynak: www.tkbb.org.tr (Erisim tarihi: 30.12.2009)

Tablo 1°’de dikkat edilmesi gereken en Onemli oranlardan biri katilim
bankalarinin mevduat biiyiikligli acisindan pay1 %4,8 iken, kullandirilan kredilerdeki
paymin %5,4 olmasidir. Bu oranlar katilim bankaciliginda, toplanan kredilerin reel
sektore donlis oranmmin mevduat bankalarma gore oldukca yiiksek oldugunu

gostermektedir.

Tablo 2’de katilim bankaciligmin toplam sektdér icindeki payinm gelisimi
gosterilmektedir. 2001 krizi sonrasindaki sert diisiiste o zamanki adiyla Ozel Finans
Kurumlarinda mevduat garantisinin olmamasinin yarattig1 rekabet dezavantaj etkili
olmustur. 2006 yiliyla birlikte 6zel finans kurumlarinin, Katilim Bankalar1 ad1 altinda
bankacilik sistemine tam entegrasyonunun saglanmasi bu dezavantajlarin ortadan

kalkmasii saglamistir (TKBB, 2008, s.23)
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Tablo 2. Katihm Bankalarinin Sektor icindeki Pay1 (2000-2008)

Katilim Mevduat Katilim
Doénem Bankalar1 Degisim Bankalar1 Toplam B./Toplam

(Bin TL) (Bin TL)
2000 | 2,266,000 104,283,106 | 106,549,106 %2.13
2001 | 2,365,000 %4.37 | 216,507,617 | 218,872,617 %1.08
2002 | 3,962,000 %67.53 | 212,675,488 | 216,637,488 %1.83
2003 | 5,112,934 %29.05 | 249,692,000 | 254,804,934 %2.01
2004 | 7,298,601 %42.75 | 304,524,090 | 311,822,691 %2.34
2005 |9,945,431 %36.26 | 382,241,594 | 392,187,025 %2.54
2006 | 13,729,720 %38.05 | 469,418,839 | 483,148,559 %2.84
2007 | 19,435,082 %41.55 | 542,293,125 | 561,728,207 %3.46
2008 | 25,769,427 %32.60 | 673,444,000 | 699,213,427 %3.69

Kaynak: www.tkbb.org.tr(Erisim Tarihi:22.06.2009)

Tablo 3’de agikca goriilecegi lizere 2000 yilinda 1.863 milyon TL toplayabilen
katilim bankalari, 2009 yilinin Eyliil ay1 sonu itibariyle 23,188 milyon TL’lik fon
hacmine ulasmis durumdadir. Tablodan kullandirilan fonlara bakildiginda ise, katilim
bankalarinin 2000 yilinda 1,726 milyon TL reel ekonomiye finansman saglanmis iken,
2009 yilinin iglincii ¢ceyregi sonu itibariyle bu rakam 24.924 milyon TL’ye ulasmis

oldugu goriilmektedir.

Kurulduklar1 iilkelerde bankacilik sektoriinde toplam toplanan fonlardan
aldiklar1 pay1 siirekli olarak artiran faizsiz bankalar, giin gectik¢e klasik bankalarin
sundugu hizmetlere alternatif olacak enstriimanlarla yatirimcilarin karsisina ¢ikmakta,
bu da yatirimcilarin bu kurumlar: tercih etmelerinde olumlu ydnde bir egilim
olusturmaktadir. Bu noktada, toplam toplanan fonlardan aldiklar1 payda yillara gore
siirekli bir artig goriinen iilkemizdeki katilim bankalar1 acisindan yeni finansal
enstriimanlarin kullanilmaya baslanmas1 bir gereklilik halini almaktadir (Bulut ve Er,

2009, s. 20).
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Tablo 3. Katihm Bankalarinda Fon Kaynaklar1 ve Kullaniminin Gelisimi

(2000- 2009)

Kullandirilan
Donem | Toplanan Fonlar Degisim Fonlar Degisim

(Bin TL) Orani (Bin TL) Orani
2000 1,863,000 1,726,000
2001 1,917,000 %3 1,072,000 -%38
2002 3,206,000 %67. 2,101,000 %96
2003 4,004,306 %28 3,001,313 %43
2004 5,992,1598 %50 4,766,718 %63
2005 8,369,155 %40 7,407,498 %51
2006 11,236,484 %34 10,492,453 %42
2007 14,943,071 %33 15,332,940 %46
2008 19,209,851 %29 19,733,858 %29
2009 24,924,489 %30 23,188,329 %18

Kaynak:www.tkbb.org.tr (Erisim Tarihi:31.12.2009)

Katilim Bankalar’nin toplam sube sayis1 550, personel sayisi ise 11,500’tiir.

Katilim Bankalari’nin biiyiik bir hizla iilke geneline yayilmasinin yaninda

onemli bir istihdam kaynag1 olusturdugu da goriilmektedir.

ayrica
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Tablo 4. Katihm Bankalarinin Sube ve Personel Sayisi ( 2000- 2009)

Doénem Sube Degisim Personel Degisim
Sayisi Orani Sayisi Orani
2000 110 2,182
2003 188 71% 3,520 61%
2004 255 36% 4,789 36%
2005 290 14% 5,740 20%
2006 355 22% 7,114 24%
2007 422 19% 9,215 30%
2008 530 26% 11,032 20%
2009 550 4% 11,500 4%

Kaynak: www.tkbb.org.tr(Erisim Tarihi:31.12.2009)

Katilim Bankalarinin hedefinde uluslar arasi literatirde sukuk denilen ‘kira

sertifikas1” adli enstriimanin ihrac edilmesi bulunmaktadir. Batili iilkeler, coktan

biiytikligli 700 milyar dolara dayanan faizsiz finans sektoriinden pay almak i¢in yarisa

girmis durumdadir. Bu konuda en hizli hareket etmesi gereken fakat geri kalan Tiirkiye

ise, yildir tizerinde ¢aligilan kira sertifikasini bir tiirli ¢ikaramamustir.

Tirkiye kira sertifikalariyla daha fazla korfez sermayesini ¢cekme potansiyeline

sahip bulunmaktadir. Korfez sermayesinin Tiirkiye’ye daha fazla cekilebilmesi i¢in

gerekli yasal diizenlemeler yapilmali ve Tiirkiye’de ‘varliga dayali menkul kiymet’

olarak da adlandirilan kira yatirim araglarinin ihra¢ edilmesi gerekir. Faizli araglar

oldugu i¢in hazine bonosuna, devlet tahviline yatirim yapamayan ve ellerinde 2 milyar

TL’y1 bulan likidite fazlas1 bulunan katilim bankalari, bu alanda degerlendirilebilecek

ve ekonomiye katkida bulunabileceklerdir (TKBB, 2008, s.23).
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2.3. Katihm Bankalarinda Fon Toplama Yontemleri

2.3.1. Ozel Cari Hesaplar

Ozel Cari Hesap, 5411 sayili Bankacilik Kanunu’nun 3. maddesinde; ‘Katihm
Bankalari’nda acilabilen ve istenildiginde kismen veya tamamen her an geri ¢ekilebilme
ozelligi tasiyan ve karsiliginda hesap sahibine herhangi bir getiri 6denmeyen fonlarin

olusturdugu hesaplari ifade eder.” seklinde tanimlanmaistir.

Tanimdan da anlasilacagi gibi, Ozel Cari hesaplar, Tiirk Liras1 ve doviz
cinsinden acilabilen ve talep aninda kismen veya tamamen her an geri ¢ekilebilme
ozelligi tasiyan, karsiliginda hesap sahibine kar veya her ne nam altinda olursa olsun bir

bedel 6denmeyen hesap tiiriidiir (Ozsoy, 2008, s.34).

2.3.2. Katilma Hesaplan (Kar-Zarara Katilma)

Katilma Hesab1, 5411 sayili Bankacilik Kanunu’nun 3. maddesinde; ¢ Katilim
Bankalari’na yatirilan fonlarm bu kurumlarca kullandirilmasindan dogacak kar veya
zarara katilma sonucunu veren, karsiliinda hesap sahibine Onceden belirlenmis
herhangi bir getiri 6denmeyen ve anaparanm aynen geri 6denmesi garanti edilmeyen

fonlarin olusturdugu hesaplar1 ifade eder.’ seklinde tanimlanmastir.

Yukarida da belirtildigi gibi, katilim hesabinin sahibine faiz veya sabit bir gelir
o0denmedigi gibi, anaparanin aynen geri O0denecegi garantisi de verilemez. Hesap
sahibinin talep hakki ve kurumun hesap sahibine karsi miikellefiyeti, birim hesap

deger’ine tekabiil eden miktardan ibarettir.

Katilim hesaplar1 ayrica, ‘kuruma, kar ve zarara katilma hesab1 akdi karsiliginda
Tirk liras1 veya doviz cinsinden yatirilan fonlarin kullanilmasmdan dogacak kar ve
zarara katilma sonucunu doguran, gercek ve tiizel kisilerce yatirilan fonlardir.” seklinde

de tanimlanabilir.
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Katilim Bankalari’'nda katilma hesabi sahipleri lehine tahakkuk ettirilecek

gelirler vergi mevzuati agisindan mevduat geliri sayilmaktadir.

Bu hesaplar, vadelerine gore 30,90,180,360 giin ve daha uzun vadeli olmak
iizere gruplara ayrilir ve her grup kendi i¢inde bir biitiin teskil eder ve ayr1 ayri

muhasebelestirilir ve ayr1 ayr isletilir.

Kurumdan alacakli olan {igiincii sahislarin; sadece kuruma ait sermaye, ihtiyat ve
dagitilmamis karlar iizerine talep hakki vardir. Bu hesaplarda biriken fonlar {izerinde

alacaklilarm herhangi bir talep hakki yoktur.

Katilma hesaplarinin isletilmesinden dogacak tiim masraflar kurumca karsilanir

(Ozsoy, 2008, s.34).

Katilim Bankalari’nin fon kaynagmin biiyiikk bir boliimiinii katilma hesaplar1
olusturmaktadir. Elde edilen kar, taraflar arasinda onceden belirlenmis orana gore
paylasilmaktadir. Genelde uygulama, katilma hesabi sonunda elde edilen karin %80’ini
hesap sahibi, %20’sin1 de Katilim Bankasi’nin almas1 seklinde gerceklesmektedir. Bu
uygulama bazi durumlarda %95°1 hesap sahibi, %5’1 Katilim Bankasi limitine kadar

degistirilmek kaydiyla da hayata gecirilebilmektedir (Giirdogan, s.168).

2.4.Katihm Bankalari’nda Fon Kullandirma Yontemleri

Faize dayali bankaciligin aksine, faizsiz bankacilik, sermaye tizerinden énceden
belirlenen sabit getiriye dayanmaz. islamin faiz yasag1 higbir sekilde sermayenin bedava
oldugu, maliyetinin olmadig1 veya alternatif getirisinin olmadig1 anlamma gelmez.
Islam, taraflarmm iiretim siirecinde sagladigi sermayenin getirisine miisaade eder.
Miitesebbisler, yatirimlarinda alternatif getiri oranlarini nazara alarak yatmrimlarmin

optimal olmasina 6zen gostermek durumundadirlar (Atlan, 1998, s.198).
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2.4.1. Mudaraba (Kar-Zarar Ortakhgr)

Mudaraba; elinde sermayesi olup da bilgisi, tecriibesi olmayan ve sagligi
elverisli bulunmayan yahut daha ¢ok kar elde etmek isteyen kimse ile, elinde sermayesi
bulunmayan, bilgili, tecriibeli, yetenekli ve ticarete yatkin kimseyi bir araya getirir

(Dondiiren, 1992, 5.223).

Katilim bankalarmn ti¢iincii kisilere fon kullandirmas1 miisterek mudaraba akdi
icinde cereyan eder. Bu akid i¢inde tgciincl kisilerle mudaraba akdi kurudugunda
katilim bankasi rabbu’l mal (sermayeder), fon kullanan ise mudarib durumundadir.

Mudarib, iste sadece emek ve ustaligni kullanir.

Fonu kullanacak miisterisiyle mudaraba akdini yaptig1 anda katilim bankasi
isteyecegi kar oranini da akid sirasinda miisteriye bildirir. Kullanilacak fonun miktar ve

sartlara gore katilim bankasi miisterilerinden degisik kar paylari isteyebilir.

Bu yontemle fon kullandrmak ve mali destek saglamak, proje uygulama
alanina, bagka bir ifadeyle piyasaya yeni giren, yetenekli fakat mali kaynaktan mahrum

miitesebbis kimselerin bu yeteneklerinden istifade amacina en uygun diisen yoldur.

Tesebbiis sonucu elde edilen kar daha onceden belirlenen oranlarda banka ile
miisteri arasinda paylastirilir. Kar ve zararin notr olmasi halinde banka sermayesini
aynen geri alir. Bu durumda ne bankaya ne de miisteriye kar diiser. Zarar halinde ise, bu
zarar1 banka tazmin eder. Miisteri gegen siire icinde bosa calismis olmakla zaten yeterli
derecede zarara ugradigindan onun da zarar1 emegiyle telafi etmesi yeterli goriilmiistiir.
Fakat zararin meydana gelmesinde miisterinin kasit ve thmali varsa, bu zarar kendisine

tazmin ettirilir.

Bununla beraber banka, zarar ihtimallerini ortadan kaldirmak veya asgariye
indirmek i¢in gerekli tedbirleri alir. Bu amagla, sermayeye muhtag bir sekilde elindeki
projesiyle gelen miisterinin bu projesini ¢ok yonlii olarak etiidlere tabi tutar, yani
fizibiletisini yapar. Projeyi uygun ve karli gérmesi halinde banka miisterisine fon

kullandirir.
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Koétiiye kullanma ihtimallerine karst banka miisterisinden alim-satim islerinin
diizenli bir sekilde hesabinin tutulmasmni isteyebilir. Ayrica miisterilerin kotiiye
kullanma egilimlerini ortadan kaldirmak i¢in beklenen miktarda kar yapamayan kisilere

fon kullandirmama yoluna basvurabilir (Ozsoy, 2009, s.35-36).

Miisliman ekonomistler, ticari bankalarm kar zarar paylasimi temelinde
organize edilmesi gerektigini ve bunun da mudaraba ve musaraka seklinde olmasi

gerektigini ifade etmisleridir (Atlan, 1998, s.199).

Islam bankacilig1 konusundaki teorik literatiirde bu teknik her ne kadar siddetle
onerilmis olsa da mudarabanin ¢agdas uygulamalarinda bazi zorluklar bulunmaktadir.
Ornegin, iilkedeki yasal sistem sermeye sahibine yasal bir giivence saglamali ki bu
kisiler projeleri mudaraba temelinde finanse etsinler. Bu nedenle mudaraba temelinde
finansman saglayan banka sayisi cok degildir. Mudarabay1 bir finansman teknigi olarak
kullanan bankalar arasinda bile, bu teknigin kullanim siklig1 ¢ok yiiksek degildir. Bu
konuya iliskin bilgilerin ¢ok kit olmasi nedeniyle, farkli islam bankalarmnin mudaraba
uygulamalarmni tanimlamak ve varsa farkliliklar1 ortaya ¢ikarmak kolay degildir (Atlan,

1998, 219).

Fon toplama acgisindan bakildiginda ise, katilim bankalar1 fon toplarken mudarib
(isletmeci) tarafi, mevduat sahipleri (mudiler) ise sermaye sahibi (rabbu’l mal)tarafini
olustururlar. Katilim Bankalar1 bir mudarib olarak topladigi sermayeyi, bir kisinin
sermayesini isletebilecegi gibi, yiizlerce kisinin mevduatin1 da vadelerine gore fonlarda
toplayip isletebilirler. Katilim bankalari, katilim hesabi fonunda topladigi mevduati
bizzat calistrmak zorunda olmayip ana sozlesme esaslar1 ¢ercevesinde bu fonlari, alt
mudarebe sozlesmeleriyle tigiincii sahislara da plase edebilirler. Katilim bankalar1 bu
asamada rol degistirir ve ¢ok sayida sirketi yani mudaribi ayni anda finanse eden dev bir

yatirimci, yani rabbu’l-mal haline doniisiir.

Bu anlamada katilim bankalar1 ¢ift kisilikli bir 6zellik arz eder. Boylece ayni
anda iki roli birlestirir. Sermayeciler ve hissedarlar ag¢isindan katilim bankalari
mudarebedeki isletmeci taraf gibi hareket eder, onlar sermeyeyi koyar, katilim bankalar1

da onu isletir. Fon saglanan kisi veya kurumlar (isletmeciler) ile yaptig1 anlasmalar goz
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oniinde bulunduruldugunda ise katilim bankalari, sermaye sahibi (rabbu’l-mal) olur.
Katilim bankasi1 sermayeyi saglar, isletmeci ise onu isletir ki bu muamele de temelde bir

mudarebe ortakligidir (Kumas, 2007, s.289-290).

2.4.2. Miisaraka (Emek-Sermaye Ortakhgi)

Miisarakaya Islam hukukunda sirket-i inan denmektedir. Mudaraba akdinde bir
taraftan sermaye, diger taraftan emek konurken; miisarakada taraflar ise hem emek hem

sermayeleriyle beraber koyulurlar.

Miisarakada ortakliga katilanlardan bir veya birkacmnin isi yapmasiyla
ortaklardan her biri, isin yapilmasma katilmayanlar da dahil, kara 6nceden {izerinde
anlastiklar1 oranda hak kazanirlar. Karin belirlenmesinde taraflarin rizalar1 esastir. Yani
sermayeler esit oldugu halde kar paylar1 farkli olabilir. Veya tersine, sermayeler farkli

oldugu halde kar paylar1 esit olabilir.

Bu farklilik ortakliga katilanlardan bazilarmin isi daha fazla yapmalar1 veya
daha kabiliyetli olabilmelerinden dolayidir. Hanefi ve Hanbeli mezheplerinin bu
goriislin aksine Safii ve Maliki mezhepleri, taraflarin, kar sermayeye tabi oldugu i¢in,

sermayeyle orantili olarak kardan pay almalar1 gerektigini savunurlar.

Katilim bankalar1 ise, miisaraka metoduyla bankadan fon alan ortaklarin, sirketin
islerinin yiiriitilmesinde daha fazla emekleri ge¢mesi sebebiyle sermayelerine oranla
daha fazla kar pay1 almalarini kabul ederek Hanefi ve Hanbeli mezheplerinin goriislerini

uygulama yoluna gitmislerdir.

Miisaraka finans yontemi s0yle uygulanir ve yiiriitiiliir: Katilim bankasi, ortagi
durumundaki miisterisi tarafindan istenilen sermayenin bir kismini saglama
sorumlulugunu tizerine alir. Miisteri ise kendi imkanlar1 ve projenin 6zelligine uygun
olarak proje sermayesinin geri kalanini1 saglar. Miisteri kendi uzmanhigi nedeniyle
istenilen ve alman mali yardimin idare, denetim ve gozetiminin sorumlulugunu iizerine
alir. Bu sorumluluklarin miisterinin iizerine kalmasi ona kardan daha fazla pay alma

hakkini kazandirir.
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Bu yontemde net gelir taraflar (banka ve ortak-miisteri) arasinda soyle dagitilir:
Ortaklardan birisi olan miisteri yaptig1 is ve uzmanligi nedeniyle bir pay alir. Gelirin
geri kalan1 yatirima mali katkis1 bulunan iki ortak arasinda, istirak paylariyla orantili

olarak dagitilir (Ozsoy, 2009, s.36).

Zarar vukuunda ise, zarar taraflarin ortakliktaki sermaye paylariyla orantili
olarak dagitilir (Ozsoy, 2009, s.36). Miisteri ilave bir zarara maruz birakilmaz. Kar
paylasim oranlar1 anlagma ile belirlenebildigi halde zararda boyle bir durum s6z konusu

degildir (Uludag, 1992, 5.432).

Miisaraka yontemi genellikle sanayinin finansmaninda kullanilir.Techizat ve
makine saglanmasinda miisareke yontemi basariyla uygulanabilir. Bu yontem ticaretin

finansmaninda da kullanilabilmektedir (Ozsoy, 2009, s.36).

Miisaraka islemleri faizsiz bankanin karsilagabilecegi yiiksek is riski nedeniyle
uygulamada nispi olarak seyrek goriilmektedir. Mudaraba/Musaraka islemlerinin faizsiz
bankalar tarafindan daha az kullanilmasmin sebeplerinden biri de, miisteriyi tanimak

icin gerekli arastirma masraflarinin ¢ok yiliksek olmasidir (Berooglu, 2002, s.22).

2.4.3. Miisareke-i Miitenakisa (Azalan Ortakhk)

Yeni bir finansman teknigidir. Miisarekenin bu tiirii, finansman yontemi olarak ,
bankanin miisterisiyle miisaraka akdini kurmasindan ve projenin gelir saglamaya

baslamasindan sonra uygulanir. Bu yontem su sekilde uygulanir:

Bir projeyi (mesela bir gayrimenkul alimi) desteklemek i¢in banka ve
miisterisinin ortakliktaki paylar1 belirlenir ve taraflar istirakleri oraninda kardan pay alir.

Buraya kadar normal miisaraka hiikiimleri uygulanir.
Bundan sonra, eger miisteri bu miilke sahip olmak istiyorsa yillik olarak banka

hisselerini talep eder ve boylece bankanin ortakliktaki hissesi gittikge azalir.

Ortakliktaki hissesi gittikce azalan bankanin gelirdeki payr da buna orantili olarak
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gittikge azalir. Boylece miisteri giderek gayrimenkulun sahibi olur.Y6éntemin bu ikinci

basamag, bir mali miisteriye taksitlerle satmaya benzemektedir (Ozsoy, 2009, 5.36-37).

2.4.4. Murabaha (Uretim Finansmani)

Bir mala ihtiyac1 olup da gerekli finansmani temin edemeyen miisteri faizsiz
bankadan s6z konusu malin satin alinmasini ister. Faizsiz banka da bu mali pesin olarak
satin aldiktan sonra, belli bir kar paymi1 da iizerine ekleyerek miisterinin 6deme giiciine
gore vadeli bir sekilde satar. Burada eklenen kar paymin faize benzedigi ileri
siriilmektedir. Ancak banka murabaha yolu ile dogrudan mal ticaretinde bulunmakta ve
bu ylizden elde ettigi kazang ticari bir kazan¢ olarak mesru sayilmaktadir (Bayindir,

1997, 5.2).

Murabaha Islam hukukunda bir satis tiiriidiir. Satict malin maliyetini bildirir ve
bu maliyetin lizerine aliciyla anlastig1 miktarda kar pay1 koyar. Mesela satic1 der, “100°e
aldim 10 kar isterim”. Alicinin kabullenmesi halinde bu alig-veris tiirii murabaha olarak
gerceklesir. Murabahada malin fiyati, kar marji ve nihai satis bedeli agikga ortaya

konur.

Pratik ve getiri oran1 yiiksek olan bu yontem katilim bankalarinin, 6zellikle faiz
ortami 1i¢inde, ortaklik cesitlerinin uygulama imkanlarmin daraldigi zamanlarda
kullanilabilir. Bugiin Tiirkiye’de katilim bankalarmmm ¢ok sik basvurdugu bir
yontemdir(Ozsoy, 2009, s.37).

Katillm Bankalarinda, kurumsal iiretim finansmani1 ve bireysel {iretim

finansman1 uygulamasi mevcuttur.

Kurumsal Uretim Finansmani; sanayi, ticaret ve hizmet isletmelerinin
faaliyetlerini siirdiirebilmeleri i¢in ihtiya¢ duyulan hammadde, yar1 mamul, makine,
techizat vb. elle tutulan gozle goriilen mallarin ti¢giincii sahislardan pesin satin alinip,

basvuran miisterilere vadeli satilmasi islemidir.
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Katilim Bankalar1 bireysel miisterilerine ticari niteligi olmayan mallar1 igin

konut, tasit ve ihtiyac finansman destegi saglayabilmektedirler.

a) Satin Alma Emriyle Murabaha Satis1

Bir mala ihtiyac1 olup da gerekli kaynagi bulamayan miisteri, bankadan soz
konusu malin satin alinmasini ister. Burada miisterinin hem bankaya malin satin
almmasmi emretmesi, hem de bankanin satin aldig1 mali miisterinin bankadan satin

alma vaadi vardir.

Miisterinin bu emir ve vaadi lizerine banka nitelikleri belirtilen mal1 satin alir.
Maliyetinin {izerine miisteriyle anlastiklar1 miktarda bir kar koyar. Miisteri bankadan bu

malr alir. Parasini bankaya taksitlerle ve bankayla anlastig1 sartlar cercevesinde der.

Bir ornek vermek gerekirse, mesela yeni doktor olmus bir kimse, isinde
kendisine lazim olan tibbi teghizati alma kudretinde olmadigi taktirde katilim
bankasindan s6z konusu techizati kendisi i¢in satin almasini ister. Doktorun adi gegen
techizati bankadan alma vaadi vardwr. Katilim bankasi techizati satin alir. Maliyet
fiyatinin tlizerine tabiple anlastig1 oranda kar koyar ve bu karla techizat1 doktora satar.

Doktor techizatin bedelini bankaya, aralarinda anlastiklar1 sekilde taksitlerle dder.

Murabaha yontemi daha ¢ok dis ticaretin finansmaninda, isletmelere hammadde

ve yarimamul mallar1 saglanmasinda v.s. kullanilir (Ozsoy, 2009, s.37).

b) Murabaha Yoluyla Dis Ticaretin Finansmani

Bunu bir 6rnekle agiklayalim: Banka A iilkesinden B iilkesine satis yapmak
isteyen thracatgidan, B iilkesindeki ithalat¢: tarafindan istenilen ve sartnamesine uygun
olan evsaftaki mali, tespit edilmis bulunan maliyet fiyati ve isletme kar1 sinirlar1 i¢inde
satin alir. Burada ortada yalniz B {ilkesindeki ithalat¢i ajanin bu evsaftaki mali almak
istegine dair ve yasal olarak baglayicilig1 olan bir satin alma sozii ve katilim bankasma

vaadi vardrr.
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Bu sartlar ¢ercevesinde Katilim Bankas1 A iilkesindeki ihracat¢idan mali alir, B
iilkesindeki ithalatciya satar. ithalatgi, banka ile anlasti1 bir deme planmna gore paray1

odemeye baslar (Ozsoy, 2009, s.37).

Murabaha, faizsiz finansman enstriimanlar1 dairesinin marjinda, yani en dis
halkasinda yer almakta olup, hemen Otesinde faizli finasman enstriimanlar1 dairesi
vardir. Bu durum her smir bolgesi icin oldugu gibi tartismaya acik bir 6zellik
tagimaktadir. Eger finansal islemler faizliden faizsize dogru uzanan bir yelpaze seklinde
disiiniiliirse, murabaha ikisi arasindaki gecis bolgesini olusturur. Bundan dolayi,
sonunu olusturdugu diinya ile basini olusturdugu diinyanin ortak 6zelliklerini tasir.
Hatta eger faizli ve faizsiz finansman araglarin1 iki ayr1 kiime seklinde diisiintirsek,
murabahanin iki kiimenin kesisim kiimesi oldugu dahi sdylenebilir (Orman, 2000,

5.136).

2004- 2006 yillarindaki diinyada faaliyet gosteren 10 faizsiz bankanin (Al Rajhi
Bank, Albaraka Bank Bahrain, Bahrain Islamic Bank, Bank Islam Malaysia Berhad,
Bnak Muamalat Malaysia Berhad, Dubai Islamic Bank, Gulf Finance House, Kuwait
Finance House, Qatar International Islamic Bank, Entire Banking Sector of Pakistan)
toplam yatirimlarmin ve finansmanin %54.42’sinin murahaba ile gerceklesmistir. Bu
oran 1994- 1996 yillarindaki déonemde %65.66 olarak gerceklesmektedir. Kisacasi
faizsiz bankalar finansman ve yatirim operasyonlarini murabaha iizerinden

gerceklestirmektedir.

2004-2006 yillarmi1 kapsayan donemde leasing 10 faizsiz banka tarafindan
ortalama olarak % 16.31, selem 5.6, faizsiz bankacilik modelinin temelinde yer alan Kar
Zarara Katilm(KZK) yontemi Mudaraba ve Miisaraka ise 6,37oraninda kullanilmistir

(Khan ve Bhatti, 2008, s.45).
2.4.5. icara (Leasing)
Katilim bankalar1 bugiin leasing de denilen kiralama yoluyla da miisterilerine

fon kullandirirlar. Kiralama wusuliiniin  glinlimiizde gittikge Onem kazandigi

bilinmektedir. Kiralama, daha ¢ok orta ve uzun vadeli bir finansman metodudur.
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Kiralama, kiraya veren ile kiralayan arasindaki anlasma tizerine kurulur. Akidde
kiranin bedeli ve siiresi belirtilmelidir. Kiralanan malin miilkiyeti malin sahibi olan
katilim bankasmindir. Kiralayan miisteri maldan faydalanir. Buna karsilik bir kira
bedeli 6der. Kiralama miiddeti malin kullanilabilirlik dlciisiine gore 5-15 yillar1 arasinda

degisebilir.

Menkul ve gayrimenkul degerlerin finansmaninda kullanilabilen kiralama
yontemi, glinlimiiz ekonomilerinde daha ¢ok modern teknolojiye daha kolay yollarla
sahip olabilmek amaciyla kullanilmaktadir. Mesela katilim bankasi bir gayrimenkulii,
bir tezgah1 miisterisine kiraya verebilecegi gibi, modern teknolojinin yeni bir iiriiniinii,
mesela bir bilgisayar1 miisterisine kiraya verebilir. Normal olarak kendi imkanlariyla
bilgisayara sahip olamayan miisteri boylece kolay ve ucuz bir sekilde bilgisayari elde

etmis olur.

ABD’de 1950’lerde orta vadeli finansman ihtiyacinin karsilanmasi
diisiincesinden dogan leasing sistemi Islam toplumlarinda asirlar boyu bir finansman
metodu uygulanmis, Islam hukuk eserlerinde bu ydntemin kullanilis esaslari ince

detaylariyla yer almistir (Ozsoy, 2009, s.38).

Glinlimiizde sirketlerin arag¢ filolarimi1 leasing yontemiyle edinmesi de
yayginlagsan bir egilim haline gelmektedir. Zira leasing ile kiralanan mallar taksitler
halinde 6dendiginden kiralayan tarafa agir bir yiik teskil etmemekte, siirecin sonunda bu
mallara sahip olma hakki opsiyonel olarak tanindigindan kira akdi son buldugunda bu

mallarm miilkiyetine de sahip olunmaktadir (Baymndir, 2005, s.135-136).
2.4.6. Selem (ileriye Doniik Satis)
Tarifi; “semende acilen, miisemmende te’cilen miilkii gerektiren akittir” daha

acik bir ifadeyle “para pesin mal veresiye tarzinda yapilan akitlerdir.” seklinde

yapilabilir (Sayi, s.30).
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Iran’da iiretimin finansmanmda kullanilan bir yontemdir. Banka pesin 6deme
yaparak gelecekte iiretilecek olan mali satin alir. Genellikle bir yi1l vadeli olan bu
islemde banka malin fiziki miilkiyetini eline ge¢irmeden satamaz ve malin piyasa

fiyatmi asamaz (Ozsoy, 2009, s.39).

2.4.7. Tavarruk (Uluslararas1 Murabaha)

Nakit bulmak amaciyla bir sahistan vadeli olarak aliman mali bir bagka sahsa
pesin satmaya ise “tavarruk satis1” denilir (Aktepe, 2009). Faizsiz bankalar, bu yontem
ile miisterilerinin finansal ylkiimliiliiklerini yerine getirmek tizere gerekli likiditeyi

saglamay1 ve nakit akimlarmi dengelemeyi amaglarlar.

Suudi Arabistan ve Malezya onderliginde, baz1 Islam iilkelerinde yaygin bir
uygulamasi olan “Tavarruk” ya da “Uluslar aras1 Murabaha” isimli faizsiz bankacilik
enstriimani, dikkat cekici bazi yenilikler ve finansman olanaklarini da bereberinde

getirmektedir.

Tavarruk ya da Uluslar aras1 Murabaha’nin siireci soyle 6zetlenebilir (Tirker,
2004, s.1-8) :

a) Faizsiz esaslara gore faaliyette bulunan bir banka, faizli yahut faizsiz ¢alisan
diger bir bankaya, aradaki anlagsma uyarinca belli bir meblag1 depo ederek, kendi nam
ve hesabina emtia sati almasini siparis eder.

b) Ikinci banka sdz konusu emtiayi, miisterisi olan banka nam ve hesabina
organize bir piyasadan satm alrr (Uygulama cogunlukla Londra Metal Borsasi’nda
gerceklesmektedir).

c) Ikinci banka, miisterisi nam ve hesabma kendi uhdesinde tuttugu emtianin
vadeli olarak belirli bir kar marj1 ilavesi ile kendisine satilmasimni talep eder.

d) Ikinci banka miilkiyetine aldig1 emtiay: dilerse kendi uhdesinde tutar, ya da
piyasada satar. Bu kisim tamamen kendi tasarrufundadir. Boylece bankalar arasinda
emtia ticaretinin izi kalmaz, arada sadece vadeli plasman iliskisi kalmis olur.

e) Vade bitiminde birinci banka ikinci bankaya borcunu 6der ve plasman iliskisi
de sona erdirilir. Benzeri yeni islemler degisik meblaglar i¢cin farkli vadelerde

tekrarlanarak stirdiirebilir.
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Tavarrukun diger bir uygulama sekli daha vardir ki, bu daha ¢ok miisterilerin
bireysel finansman talepleri ile ilgilidir. Yukarida anlatilan uluslar aras1 murabahanin da
mantiksal temelini olusturan tavarrukun bu ikinci tiirli, miisterinin likidite ihtiyacma

gore sekillendirilebilen varliga dayali miisteri finansman araci olarak tanimlanabilir.

Bazi Orta ve Uzak Dogu kokenli islami bankalarca “Al Khair Financing” olarak
isimlendirilen bu finansman yonteminde amag¢, Miisliman olup olmadigina
bakilmaksizin miisterilerin rekabet¢i fiyatlarla fon arz ya da taleplerini karsilamaktir.
Ozellikle Korfez iilkelerinde daha yaygin bir kullanim alani bulan, Tiirkiye’de ise bazi
katilim bankalarinin uygulamaya basladiklar1 bireysel tevarruk ile geleneksel bankacilik
uygulamalar1 ve 6zellikle faizden kaginan gercek kisi miisterilere tedavi, egitim, evlilik

gibi acil finansal ihtiyag¢larimi karsilayacak bir finansman hizmeti saglanir.

Murabaha esasmin bir uzantisi olarak kabul edilen bireysel tavarruk isleminin,
ilkinde murabahaya yer verilen iki bacag1 bulunur. Bireysel tavarrukta siire¢ su sekilde
isler (Ttrker, 2004, s.1-8):

a) Islemin ilk bacaginda banka, miisterinin talep ettigi kredi tutarma es degerde
emtiay1 organize bir piyasadan satin alir.

b) Daha sonra satin aldig1 bu emtiay1r miisterisine, kar marjin1 da ilave etmek
suretiyle sabit fiyattan vadeli olarak satar.

Buraya kadar yapilan, bilinen murabaha islemidir. Bireysel tevarruk ilk bacagi
bu sekilde tamamlanir.

c) Miisteri emtianin maliki olduktan sonra islemin ikinci bacagma sira gelir.
Miisteri, kendisi bu emtiay1 piyasada satar yahut bankay1 vekil- acente olarak tayin eder
ve sahip oldugu emtiay1 bagka bir broker’a satmasini bankadan talep eder.

d) Satis tutar1 miisterinin hesabina bor¢ gegilerek onun kredi borcuna mahsup
edilir. Ancak vadeli fiyat ile pesin fiyat arasindaki fark nedeni ile miisterinin kredi

borcu tamamen sifirlanmaz, aradaki miisteri aleyhine olusan fark bakanin karidir.

Tavarrukun daha ¢ok bilinen, ¢ogu Arap lilkesinde yaygimn olarak kullanilan ve

uluslararas1t murabahanin ilham kaynagi olan bu ikinci sekli bir 6rnek ile agiklanabilir.
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Dubai Islamic Bank Ltd. Merkez Subesi miisterisi Bay A acil nakit ihtiyac1 igin
(so6zgelimi saglik giderlerini karsilamak {izere) bankaya bagvurur. Banka, miisterisinin
talebini bu hali ile yerine getirdigi takdirde herhangi bir mal-hizmet alimmi finanse
etmis olmayacagindan, yapilacak islem fazisiz bankacilik prensiplerine ters diisecektir.
Bu durumda banka, miisterisine murabaha yerine tavarruk limiti tahsis eder ve
aralarinda bir tavarruk sozlesmesi imzalanir. Sozlesme geregi banka, organize bir
piyasadan miisteri adina herhangi bir emtiay1 pesin olarak 10.000 EUR bedel ile Broker
X’den satin alir ve miisterisine 10.100 EUR bedel ile vadeli olarak satmak suretiyle
miisteriyi borg¢landirir. Miisteri hali hazirda emtianin sahibidir, banka da kredi
bor¢lusudur. Buraya kadar yapilanlar, bilinen murabaha isleminden baska bir sey
degildir. Miiteakiben banka ayni1 mali miisteriden satin alarak, miisteriye 10.000 EUR
pesin 6demede bulunur ve satin aldig1 emtiay1 ayni piyasada bu kez Broker Y’ ye satarak
elden ¢ikartir. Boylece miisterinin acil nakit ihtiyaci giderilmis; hem bankanin hem de
miisterisinin elinde ticari mal kalmamis olur. Arada sadece banka ile miisteri arasindaki
vadeli borg iligkisi kalmistir. Vade sonunda miisteri tarafindan bankaya 10.100 EUR
odenerek borg iligkisi sona erdirilir (Tiirker, 2004, s.1-8).

Tavarruk isleminin gercekten Islami kurallara uygun olup olmadig1 noktasinda
birbirinden farkli goriisler vardir. Bir tarafta tavarruk isleminin dini agidan hicbir
sakicast bulunmadigini ongorenler, diger tarafta ise “tavarruk faizin kardesidir”
goriisiinde olanlar yer almaktadir. ikinci goriise gore, tavarruk benzeri islemlerde niyet
unsuru esas alimmakta ve bu yol ile faizin baska bir isim altinda mesrulastirilmasinin
amaglandig1 ifade edilmektedir (Tiirker, 2004, s.1-8). Bununla birlikte nakit sikintisi
yasayan bir kimsenin piyasadan taksitle aldig1 bir mali yine piyasada pesin satmasi ise
dogal karsilanmalidir. Zira Islamiyet finans agigin1 kapatmak icin faizle bor¢ almay1 ya
da alim satim goriintiisii altinda hile yapmay1 yasaklamakla birlikte, a¢igin mubah
yollarla kapatilmasini yasaklamamistir. Ancak bu islemin katilim bankalar1 tarafindan
vekalet sistemi kullanilarak siirekli olarak ve iirlin borsalar1 ya da menkul kiymet
borsalar1 araciligiyla yapilmasi kanaatimizce ancak gercekten ihtiya¢c halinde
miimkiindiir. Aksi halde kredi talep eden herkese tavarruk yoluyla para bulunmasi

miimkiin olur ki bu tavarruk satiginin istismar1 anlamina gelir (Aktepe, 2009).

67



2.4.8. Karz-1 Hasen (Karsiliksiz Borg)

Islamda faiz, biitiin kredilerde yasaklandig1 icin; Islami prensiplere gore verilen
borglar faizsiz olmak zorundadir. Burada, ihtiya¢ duyuldugu anda, para yetersizliginin
neden oldugu, finansal sikintidan kurtarmak i¢in bir bagis s6z konusudur (Atlan, 1998,

$.223).

Katilim bankalarinin sosyal karakterlerinden dogmaktadir. Sosyal kredi olarak

da nitelenen bu krediye Kur’an-1 Kerim’de ‘karz-1 hasen’ denir.

Bu tiir fonlar evlenme, hastalik, cocuklarin egitim ve 6gretimi ve olaganiistii bazi
hallerde verildigi gibi kiigiik sanayi erbabinin projelerini baslatmak i¢in de verilirler

(Ugar, s.151).

Odiing vermenin bu iki tiiriinde de banka bu krediden kar istemez. Para bankaya
taksitle 6denir. Katilim bankalarmnin gelir saglamay1 diisiinmedikleri bu o6diinglerde
borgluya gerekli her tiirlii kolaylik saglanir. Eger bor¢lu borcunu mesru sebeplerle
o0deyemeyecek duruma diismiisse, bu bor¢ bankanin zekat fonundan karsilanabilir.
Katilim bankalarinin bu uygulamalarina Bakara Suresi’nin 245. ve 280. ayetleri ayetleri

temel olusturmustur (Ozsoy, 2009, s.39).

“Yalnmiz Allah rizast igin giizel bir sekilde (menfaat beklemeden) odiing verene

Allah miikafatini kat kat verecektir”.

“Eger bor¢lu odemekte giicliik ¢ekiyorsa sikintisi geginceye kadar bekleyin.
Bununla beraber alacagimizi tamamen sadak olarak bagislamaniz hakkinizda daha

haywh olur” .

Insanin sahip oldugu satm alma giiciinden bir an i¢in dahi olsa ayrilmasi zordur.
Ustelik borcun geri ddnmemesi gibi bir tehlike de daima séz konusudur. Biitiin bunlara,
gerek bor¢ isteyenin zor durumda olmasi, gerekse bor¢lanma yoluyla saglayacagi
fonlar1 nemalandirarak kazang¢ saglama imkanmim bulunmasi sebebiyle bor¢ verme

isleminden bir ilave menfaatin saglanmasmin ¢ogu kere miimkiin oldugu eklenirse, bu
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ilave menfaatten vazgecmenin gergekten giizel bir davranis oldugu ve bu sebeple bu
nitelikteki bir bor¢ verme islemine de hakli olarak ‘giizel borg, giizel karz’ denebilecegi

rahatlikla ortaya ¢ikmaktadir (Orman, 1992, s.54).

2.5. Diger Finansal Hizmet ve Uriinler

Faizsiz finans kuruluslar1 giiniimiiz bankalarmin yaptig1 modern ve geleneksel
biitlin bankacilik islemlerini farkl temellere dayanarak piyasaya sunmaktadir. Havale,
EFT, Cek Senet islemleri yapar, 0zel kasalar1 kiraya verir, referans ve teminat
mektuplar1 verir. Bunlarin yaninda kredi kartt ve POS hizmeti de vermektedir.
Sirketlerin hisse senetlerini sirket adina dagitir, miisterileri adina hisse senedi alir ve

satar, uygulanabilirlik (fizibilite) etiidleri yaparlar.

Bu hizmetleri, miisteriyi istismar etmeksizin ger¢ek degeri lizerinden fazla bir
yiik yiiklemeden yaparlar. Faizsiz finans kuruluslarmin oncelikli olarak 6énem verdigi
konu, mevcut miisterilerinin islerini kolaylastrmak ve yeni miisterileri kuruma

kazandirmaktir (Ozsoy, 2009, s.33-39).
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3. BOLUM : FINANSAL HiZMET SEKTORUNDE MUSTERI
MEMNUNIYETI ve BANKA TERCIHi

3.1. Finansal Hizmet Sektoriinde Miisteri Memnuniyeti
3.1.1.Hizmet Sektorii, Ozellikleri, Pazarlama ve Kalite Unsurlar

Glinlimiizde hizmet sektoriiniin 6nemi gilin gegtikce artmaktadir. Dolayisiyla en
hizl1 gelisen teknolojiler ve yenilikler de bu sektorde goriilmektedir. Bu gelismelerin
gostergesi, ozellikle gelismis tilkelerde klasik sanayi ve klasik imalat¢ilik anlayisindan
uzaklagilmasi, bu klasik anlayisin yerini hizmet anlayisinin almasi ile bilim ekonomisi
ve hizmet sektdriine verilen 6nemin artis1 olmaktadir. Bu olgu 20. yiizyilin en belirgin
degisikliklerinden biridir. S6z konusu c¢agdas yaklasimda gelecekten beklenen,
isletmelerin  faaliyetlerini 6zellikli drlinler ile bilgi ve hizmet alanlarinda
yogunlastiracag1 yoniindedir. Bu konudaki egilimler, A.B.D. ve Iskandinav iilkeleri gibi
gelismis iilkelerin ekonomik faaliyetlerinin temel yapilarinda bir degisiklik
yasadiklarmi, deger yaratan sektorlerin oranlarinin degistigini ve artik bu tlilkelerin gayri
safi milli hasilalarmin yaklagik {icte ikisinin tarim ve sanayii dis1 faaliyetlerden geldigini

gostermektedir (Normann, 1991).

Hizmet sektoriindeki gelisim gercekte, hizmetlerin gerek iiretimde, gerekse
temel ekonomik ihtiyaclar1 karsilamada vazgecilmez bir unsur haline gelmesinden
kaynaklanmaktadir. Giiniimiizde ise hizmet sektorii basit bir yan sektor olmaktan ¢ikip,
iiretimin temel unsurlaridan biri durumuna gelmistir. Bu ise hizmet sektoriine uluslarin

refah diizeyini belirleyen faktor olma niteligi saglamistir.

Ayrica ekonomiler i¢inde hizmet sektoriiniin aldigi payin artisi, bireylerin
gelirlerindeki artisa paralel olarak hizmet tiiketimine olan talebin artis gdstermesi ve
hizmet sektoriinde yasanan rekabetin geregi olarak hizmet isletmelerinin pazarlamaya

verdikleri 6nem artmustir (Perili, 2004, s.10).
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Tek’e gore hizmet kavramy, satisa sunulan faaliyetler, yararlar veya tatminlerdir

(Tek, 1999, 5.342).

Gronroos’a gore hizmet kavrami; dokunulmaz bir yapisi olan, miisteri, ¢alisan
ve fiziksel kaynaklar ile sistemler arasindaki etkilesim aninda olusarak miisteri

problemlerine ¢6ziim sunan, faaliyetler dizisidir (Grénroos, 1990, s.27)

Philip Kotler ise hizmet kavramini; “bir tarafin diger tarafa sundugu soyut bir
hareket veya faaliyettir ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonuglanmayan bir faaliyet ya

da faydadir” seklinde tanimlamislardir (Kotler, 2000, s.428).

Karafakioglu’na gore ise; hizmet bir kisi veya kurulusun bir baska kisi veya
kurulusa sundugu elle tutulamaz bir faaliyet veya yarar olarak tanimlanabilir. Hizmetin
elle tutulabilir bir yonii olmadigi i¢in bu degisimde bir miilkiyet aktarimi s6z konusu

olmaz.

Hizmet isletmeleri bir ayakkabi tamircisi kadar kiigiik, bir havayolu sirketi kadar
biiyiik olabilirler. Modern toplumlarda pazara siiriilen hizmetler son derece ¢esitlidir ve
hizmetler sektoriiniin biiyiikligli bir tilkenin gelismislik derecesini 6lgmekte kullanilan

onemli gostergelerden biridir.

Bankalar, sigorta sirketleri, 6zel hastaneler, reklam ajanslar1 gibi 6zel sektor
kuruluslarmin yani sira tiim iilkelerde devlet de adalet, milli savunma, saglik, emniyet,
haberlesme gibi cesitli alanlarda hizmet {iretir. Bunlar disinda vakiflar gibi kar amagsiz
kuruluslar tarafindan topluma sunulan ¢ok sayida hizmet vardwr (Karafakioglu, 2006,
s.135).

i. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmetleri fiziksel mallardan aymran bir takim Ozellikler vardir. Bu o6zellikler

sunlardir (Gronroos, 2000,s.47):

a) Dokunulmaz olma ,
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b) Heterojen olma
¢) Uretim ve tiiketimin es zamanl1 olmasi ,
d) Dayaniksiz olma ,

e) Sahipsiz olma olarak siralanabilir.

Asagida hizmetleri fiziksel mallardan ayiran Ozellikler ayrmtili sekilde ele

alimustir.

a) Dokunulmaz Olma:

Hizmetlerin fiziksel varliga sahip olmamasi onlar1 mallardan ayiran en 6nemli
karakteristik 6zelligi oldugu gibi, hizmet pazarlamasini mal pazarlamasindan farklh
kilan baz1 pazarlama sorunlarinin da ana kaynagidir. Bu pazarlama sorunlarinin baginda
hizmetlerin depolanamamasi, patentle korunamamasi, kolayca teshir ve tanima

imkanmin olmamasi gibi durumlar gelmektedir (Mucuk, 1998; s.325).

Hizmetler elle tutulamadiklar1 i¢in pazarlanabilmeleri i¢in uygun ve etkin bir
bicimde betimlenmeleri gerekir. Saglik hizmetlerinde oldugu gibi, diger hizmetlerde de
miisteriler satin alacaklar1 hizmete iliskin elle tutulabilir ipuglar1 ararlar. Ornegin dzel
bir hastaneye basvuran hastalar ve yakinlar1 orada sunulan saglik hizmetlerinin
kalitesini, hastanenin genel goriiniisii (yeni boyanmis veya silinmis duvarlar, kapilar,
temiz ve Utili perdeler, 6zenle secilmis mobilyalar), orada karsilastiklar1 kisiler
(bekleyen hastalarin goriiniimii, sekreter ve diger yardimci personelin davranislari),
gozlerine carpan tibbi ara¢ ve gere¢ ve benzeri faktorlere gore degerlendirirler. Bir
reklam ajansina giden miisteri de ajansin hizmet kalitesi hakkindaki ilk izlenimlerini

gordiikleri ile olusturur (Karafakioglu, 2006, s.136).
b) Heterojen Olma:
Hizmet endiistrisinde faaliyet gosteren isletmelerin irettikleri mallar1 standart

hale getirmeleri miimkiin degildir. Ciinkii hizmeti sunan insandir. Her insanin farklh

sunus tarzi, kisilik yapisi, 6zellikleri, aligkanliklar1 oldugu i¢in her zaman ayni hizmeti
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almak ve sunmak miimkiin degildir. Hizmet, hizmeti sunan kisiden kisiye, miisteriden

miisteriye ve giinden giine degisebilmektedir (Zeithaml ve Bitner, 2003, s.21).

“Hizmet kalitesi onu sunan kisiye gore degistigi” gibi, zaman i¢inde aym kisi
diizeyinde de degisebilir. Tatil kdyilinde resepsiyon gorevlisi miisterileri sabah giiler
yiizle karsilarken, 6gleden sonra, yorgunluk veya almis oldugu bir haber nedeni ile,
farkli bir davranig sergileyebilir. Hizmetin olusumunda insan emeginin orani
yiikseldikge kalite farklar1 da artar. Hizmetlerde kalite kontrolii son derece zordur.
Ancak dikkatli personel se¢imi ve egitimle hizmet kalitesini bir Olglide
standartlagtrmak miimkiin olabilir. Nitekim bu nedenle hizmet isletmeleri hizmet ici
egitime firetici isletmelere gore daha fazla 6nem verirler. Ote yandan bir hekim giin
boyu gercgeklestirdigi ameliyatlarin tiimiinde ayni dlgiide basarili olmayabilir. Benzer
sekilde bir hostes Istanbul’dan New York’a ugarken yolculara giiler yiizle davranir,
isteklerini anmda yerine getirirken, New York Istanbul ucusunda farkli bir kisilige

biiriinebilir (Karafakioglu, 2006, s.136).

¢) Uretim ve Tiiketimin Es Zamanl1 Olmast:

Hizmetler, hizmeti tireten kaynaktan ayrilamazlar, dolayisiyla hizmeti sunan,

hizmet tireticisinden bagimsiz olarak degerlendirilemez (Kosoev, 2003, s.11).

Elle tutulabilir iiriinlerde iireten ile tiiketen arasinda binlerce kilometre olabilir.
Bazi tiiketiciler satin aldiklar1 ve kullandiklar1 mallarin nerede iiretildiklerini bile
bilmezler. Bagka bir deyisle elle tutulabilir buzdolabi, {itii, kalem gibi iirlinler
kaynaklarindan bagimsiz olarak pazarlanabilirler. Halbuki hizmetlerin ¢ogu
kaynaklarindan ayrilamazlar. Hizmetin sunulabilmesi i¢in lireticinin de orada bulunmasi
gerekir. Hizmetler bir ¢igek veya deterjan gibi market raflarina yerlestirilemez. Raflara
yerlestirilmis tiiketim mallar1 kendi baslarina satilabilir. Hizmeti sunan kisi veya kurulus
ise pasif olarak bekleyemez. “Hizmetlerin kaynagindan ayrilamamas1”, makineye dayali
hizmetlerde bile 6zel sorunlarin ortaya ¢ikmasmma neden olur (Karafakioglu, 2006,

5.136).
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d) Dayaniksiz Olma:

Hizmetlerin dordiincii 6zelligi dayaniksiz olmalaridir. Hizmetlerin dayaniksiz
olmasmin nedenleri; hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi, iade edilememesi ve

yeniden satilamamasidir (Oztiirk, 2000, s. 10).

Hizmetler depolanamaz. Bu nedenle hizmetlerde arz-talep dengesini
olusturabilmek ¢ok zordur. Fiziki niteligi olan iirlinler depolanabilirler. Bu tiir tiriinlerin
once tretilip, depolanip, sonra tiiketilmelerine karsin, hizmetler 6nce satin alinir, daha
sonra iretilir ve tiiketilirler. Hasta randevusuna gelmediginde doktorun zamani bosa
harcanmis olur. Bir giin kapasitesinden fazla yolcu talebi ile karsilagirken, ertesi giin
ayni ucak bos kalkabilir. Hizmetlerde arz ve talebi dengeleyebilmek i¢in c¢esitli
yontemlere bagvurulmakla birlikte bunlarin higbiri tam bir denge olusturabilme giiciline
sahip degildir. Baz1 hekim ve saglik kuruluslar1 hasta gelisini giiniin degisik saatlerine
yayabilmek i¢in farkli Gicretler talep etmeyi denemislerdir. Ancak bu acil servislerde
hasta yigilmasini engellememistir. Havayollar isletmeleri kis aylarinda yaza gore diistik
iicretler talep ederler. Fiyatlar yaza gore nerede ise yari yariya iner. Ancak temmuz ve

agustos aylarinda ugaklarda yine de yer bulmak zordur (Karafakioglu, 2006, s.136-137).

e) Sahipsiz Olma

Sahipligin olmamas1 mallar ile hizmetler arasindaki ana farklardan birisidir.
Herhangi bir hizmeti satin almanin anlami, bir kolayliktan, bir tesisten belirli bir siire
faydalanabilmektir. Ornegin, kredi kartindan veya otel odasindan faydalanmak gibi.
Odeme, hizmetlerin kullanilmasi ya da kiralanmas i¢in yapilmaktadir (Oztiirk, 2000, s.

11).

Miisteri bir mali satin aldifinda o malin miilkiyeti miisteriye ge¢cmektedir.
Yiyecek, igecek gibi dayaniksiz tiiketim mallarinda bu miilkiyet mal tiiketilene kadar
siirmektedir. Dayanikl iiriinlerde ise miilkiyet daha belirgin olmaktadir. Mesela satin
alman bir buzdolab1 uzun siire sahibinin miilkiyetinde fayda saglamaktadir. Miisteri

hizmeti satin aldiginda ise somut bir seyin sahibi olamamaktadir. Ornegin, berberde sac
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kestiren bir kisi ve sinemada film seyreden kisi 0dedigi para karsilikli bir miilk

edinememektedir (Tirpanci, 1997, s. 68).

Hizmet, hizmeti sunandan ayrilamaz. Bu durumda miisteri hizmet satin almada
ve kullanmada bagimsiz degildir. Elle tutulamaz olmasi nedeniyle hizmetin degerini
saptamak giictiir. Bu nedenle fiyat degiskendir. Hizmet ayni zamanda yaratilip
pazarlanmas1 nedeniyle saglanan hizmetin siiresi rekabette 6nemli bir rol oynar ve bu

rekabet Ol¢iitii bankacilikta da gegerlidir (Cemalcilar, 1998, s.75-76).

Yukaridaki aciklamalardan yararlanarak hizmetlerle, fiziksel mallar arasindaki

farklar su sekilde 6zetlenebilir:

Tablo 5. Fiziksel Mallar ile Hizmetler Arasindaki Farklar

Fiziksel Mallar Hizmetler

- Somuttur - Soyuttur

- Hedef standardizasyondur; hep ayni | - Hedef essizliktir, benzersizliktir, her bir

bigimde iiretmektir miisteri 6zeldir, kendine 6zgiidiir.
- Stoklanabilir. - Stoklanamaz.
- Misteri, kullanici ya da tiiketicidir. | - Miisteri liretim siirecine bizzat katilir.

Miisteri iiretim siirecinde yer almaz.

- Mallarin iiretiminde bir hata yapildiysa | - Hatayi telafi etmek zordur.

diizeltmek mimkiindir.

- Miisterinin bulundugu yere ulastirilir. - Miisteriler hizmet sunulan yere giderler.

- Sahiplik transfer edilir.

Sahiplik transfer edilemez.

Kaynak: Gronroos, 1990, s.28

Sekil 1.°de goriildiigi gibi fiziksel mallarla hizmetler arasinda birtakim
farkliliklar bulunmaktadir. Fiziksel Mallar somut iken, hizmeler soyuttur, elle
tutulamaz. Fiziksel mallarda hep ayni sekilde iiretilmekte olmasina ragmen hizmetlerde
hedef benzersizliktir, misteriye Ozel iiretim gerceklesmektedir. Fiziksel mallar
stoklanabilir, hizmetler stoklanamaz. Fiziksel mallarda miisteri kullanic1 yada tiiketici

iken hizmet iretiminde miisteri liretim slirecine bizzat katilir. Fiziksel mallarin
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iretiminde bir hata yapildiysa diizeltmek miimkiindiir fakat hizmet iiretiminde hatayi
telafi etmek zor veya miimkiin degildir. Fiziksel mallar miisterinin bulundugu yere
ulastirilabilir iken hizmetlerde ise miisteriler hizmetin sunuldugu yere giderler. Fiziksel

mallarda sahiplik transfer edilebilir, hizmetlerde ise sahiplik transfer edilemez.

ii. Hizmet Pazarlamasinin Ozellikleri ve Faydalar

Pazarlama kavrami giinliik hayatta cok kullanilan bir kelime olmas1 dolayisiyla,
pazarlama kavrami iizerine bir ¢ok tanim mevcuttur. Asagidaki tanimdan da anlasilacagi
iizere, pazarlama satis1 da icine alan bir faaliyetler biitiiniidiir. Genis anlamda ise
pazarlama; bir igletmenin {iriinlerine olan talebi belirlemek, uyarmak, doyurmak, {iriin
ve hizmetleri en etkin bir sekilde hazir bulundurarak, talebi karsilamak ve kar etmek

iizere yapilan isletme faaliyetlerinin tiimiidiir (Tek, 1991, s.2-3).

Hizmet Pazarlamas1 glinlimiizde pazarlama biliminin gittik¢e zenginlesen bir alt
disiplini olarak kabul edilmektedir. Hizmet pazarlamasi alanindaki sorunlarm mal
esasina dayanan klasik ‘mamul pazarlamasi’ disiplinine dayanarak ¢6ziimiinde ortaya
cikan problem ve yetersizlikler ‘hizmet pazarlamasi’ denilen bir pazarlama alt

disiplinin kurulup gelismesini saglamistir (Perili, 2004, s.23).

Hizmet pazarlamas: faaliyetlerinin kendine 6zgii Ozellikleri vardir. Bunlar

(Morrison, 1989, s.14-27) ;

a. Tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesi ve bunlarin karsilanmasima

yonelik hizmet sunulmasi,

b. Pazarlamanin devamlilik gosteren yapisi, yani faaliyetlerin siireklilik arz

etmesi,

c. Hizmet pazarlamasi faaliyetlerinin birbirini izleyen ve diizenlilik gerektiren

asamalardan olusmasi,

d. Pazarlama arastirmasmm O6nemi ve hizmet pazarlamasi uygulamalarinda

stireklilik gostermesi,
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e. Hizmet isletmelerinin hizmet veren diger isletmeler ile arasindaki dayanisma

ve bunun giin gegtikge artan onemi,

f. Orgiit capmnda ve boliimler arasinda dayanismanm gerekliligi ve isletme

capinda pazarlama ¢abalarmin biitiinligi,

g. Hizmetlerin soyut 6zelligi ve tiiketim ile liretimin genellikle ayn1 zaman/
yerde gerceklesmesi nedeni ile miisteri memnuniyetinin saglanmasinda kalitenin

Onemuidir.

h. Hizmet pazarlamasinda genellikle pazarlama faaliyetlerinin etkinligini 6l¢gmek
zordur. Ayni sekilde rakip firmalarin pazar etkinlikleri hakkinda saglikli veri elde etmek

de bir hayli giigtiir .

Hizmet pazarlama faaliyetlerinin baslica amaci; isletmenin hedefini
gerceklestirmesinde arag olarak kullanilmasi ve isletmenin kar maksimizasyonu, zarar
minimizasyonu, pazar payii arttirmak vb. gibi amaclarma ulagsmasinda kullanilmasidir.
Diger taraftan da hizmet pazarlamas1 uygulamalarinin sonucunda ise (I¢dz, Tavmergen ,

Ozdemir , 1999);

e daha memnun miisteriler ortaya ¢ikar,

e igletmedeki tiim boliimler, yoneticiler ve personel aynt amaca ulagsmaya g¢alisir
(amag birligi),

e miisteri istekleri ve miisterilerin hizmetten beklentileri belirlenmekte ve bu bilgi
dogrultusunda onlarin memnun edilme orani da artar,

o tiiketici istek, ihtiya¢ ve beklentilerindeki degisiklikler zamaninda saptanur,

e bu degisikliklere kars1 gerekli uyum zamaninda yapilir. Beklenmedik olaylara
kars1, hizmet pazarlamasi faaliyetlerinde planlama yapan ve planlar1 uygulayan
isletmeler krizlere kars1 acil dnlemler alabilmekte ve degisikliklere uyabilir,

e hizmetlere iliskin tutundurma faaliyetleri, tiiketicilerin algilarmma uygun olarak
gerceklestirilir,

e artan igbirligi daha iyi hizmetler ve daha mutlu tiiketiciler yaratir,

o gerektiginde diger hizmet isletmeleri ile isbirligi yapilarak tiiketici memnuniyeti

arttirilir,
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e Dbasarili pazarlama programlar1 tekrarlanmakta ve gelistirilmekte, basarisiz
olanlar ise kullanimdan ¢ikarilir,

e pazarlama cabalar1 ve pazarlamaya harcanan para ve insan kaynaklar1 daha
verimli olarak kullanilir,

e hizmet sunan isletmelerin arastirmalar ile belirlenen giiglii  Onleri
degerlendirilmekte, zayif yoOnleri ise gelistirilmektedir ve bu sayede pazar

firsatlar1 degerlendirilebilir.

iii. Hizmet Kalitesi

Artan rekabet ve hizli adaptasyon neticesinde hizmet ve perakende sektorii
kendilerini farklilastirmak icin farkli yollara yonelmislerdir. Bu alanda basarili
olabilmek i¢in bir strateji de yiiksek hizmet kalitesi saglamaktir. Yiiksek hizmet kalitesi

saglamak basarinin ilk kosuludur (Parasuraman,vd, 1988, s.12).

Hizmet kalitesi, firmalar tarafindan rekabet avantaji saglamak i¢in kullanilmakta
ve bir firmanm ve onun sundugu hizmetlerin goreli olarak tiiketicilerde biraktigi genel
izlenim diye tanimlanabilmektedir (Han ve Baek, 2004, s.208). Hizmet firmalarinin
miisterilerinin zihninde olumlu izlenim birakmasi, pazar paymi artirmasi ve siddetli
rekabette faaliyetlerini siirdiirmesi ancak yiiksek hizmet kalitesi seviyesi ile miimkiin
olabilmektedir. Bu amagla hizmet kalitesinin ve hizmet performansimnin siirekli olarak
firmalar tarafindan Olgiilmesi ve degerlendirilmesini gerektirmektedir (Ustasiileyman,

2009, 5.33).

Bir hizmet isletmesinin basarisi, sundugu hizmetin kalitesine baghdir. Oyleki
rakiplerinden farkli olabilmek; siirekli ve tutarli bir sekilde daha yiiksek kalitede hizmet
vermeyi amaglamak ve gerceklestirmekle miimkiindiir. Ancak hizmet pazarlamasindaki
en biiylik sorunlardan biri hizmeti, rakiplerinkinden farklilagtrmanm 6nemli ama zor
olmasidir. Fiyat rekabetine karsi tek ¢6ziim, sunulan hizmeti rakiplerinkinden farkli
kilmaktir ki bu farklilik; hizmetin kendisinde, hizla yapilanmasinda, yenilikler
eklenmesinde ve hizmet sunulurken yaratilan imajdadir. Ancak hizmet isletmelerinde

yenilikler tiriinlere gore daha smirl olarak gerceklestirilmekte, iistelik yeniliklerin ¢ogu
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kolaylikla taklit edilebilmektedir. Bankalarin verdigi kredi kartlarinin birbirine benzer

fonksiyonlara sahip olmasi bunun en giizel 6rnegidir.

Tutarli bir bicimde yeni hizmet gelistirme, teknik bilgi-beceri, farkli pazarlama
stratejileri gibi gelecege doniik uzun vadeli yatirimlar yapan isletmelerin rakiplerinden
daha kalici olduklar1 ve rekabet istiinliigli saglayarak sektorlerinde lider olduklari
goriilmektedir. Ornegin Citibank Chase Manhattan erken ddnemlerde kredi kartlari,
ulusal patent, yetenek 6demesi, egitim programlari, sektorel organizasyon gibi dnemli

yeniliklere tutarli bir sekilde yatirim yaparak vizyoner bir isletme olmay1 basarmistir .

Hizmet isletmelerinde kalite, kavranmasi, uygulanmasi ve denetimi agisindan
belirsiz ve karmagik bir alandir. Hizmetler i¢in kalite standartlarini olusturmak tiriinlere
gore daha zordur. Ciinkli hizmet kalitesi biliyiik oranda hizmeti verenin performansina
baghdrr ve insan davraniglarina da standartlar getirmek c¢ok zordur. Ayrica hizmetin
miisteriye verecegi tatmin Oznel oldugu i¢in hizmet kalitesini kesin bi¢imde

degerlendirecek objektif standartlar belirlemek de oldukga giigtiir.

Miisteriye yonelik pazarlama anlayisma gore, hangi hizmetin kaliteli olduguna
miisteriler karar verir. Iste bu nedenle kalite, miisteri ile baslar. Istek ve beklentileri en

iist diizeyde karsilayan hizmet, kaliteli kabul edilir (Ttifekei ve Tiifekei, 2006, s.174).

Hizmetlerin kalitesi “teknik kalite” ve “algilanan kalite” olmak tizere iki tiirliidiir

(Karafakioglu, 2006, s.136).

Bir iriiniin “teknik performans1”, o iriliniin “teknik” boyutudur. Hizmet
icerigindeki teknik performans, hizmet iiretim siirecinin teknik sonucudur, liretim siireci
bittiginde miisteriye ne kaldigidir. Misterilerin, hizmet isletmesi ile karsilikl
etkilesimleri sonucunda NE aldiklari, miisterilerin kalite degerlendirmeleri agisindan
oldukca onemlidir. Bir {riiniin teknik performansi, miisteri memnuniyeti i¢cin 6n
kosuldur, fakat yeterli degildir. Ornegin, bir banka miisterisine teknik anlamda tam
olarak hizmet veriyor fakat miisteri, isgorenin performansindan memnun degilse,

bankadan aldig1 hizmetten memnun olmama olasilig1 yiiksektir (Stirmeli, 2002, s.80).
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Algilanan hizmet kalitesini ise; arastirmacilar Sasser, Olsen ve Wyckoff (1978);
Gronroos (1982); ve Lehtinen and Lehtinen (1982); Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1985); tiiketicilerin firmalardan bekledikleri hizmet ile firmalarin onlara sunduklar1
hizmetin tiiketici lizerindeki algis1 arasindaki karsilagtrmadan kaynaklandigmi
belirtmistir. Algilanan hizmet kalitesi tiiketicilerin algilar1 ve beklentileri arasindaki

farkin derecesi ve yonii olarak goriilmektedir (Parasuraman vd, 1988, s.16-17).

Algilanan kalite subjektif bir kavramdir ancak miisteri tatmini agisindan teknik
kaliteden daha fazla agirliga sahip olabilir. Pilot ugusun kalitesini siire ve ugus sirasinda
ortaya ¢ikan teknik sorunlara gére degerlerken, yolcular ayni ugusun kalitesini yedikleri
yemek ve seyrettikleri filme gore degerleyebilirler. Kuskusuz miisterilerin tiim
isteklerini yerine getirmek olasi degildir. Miisteri istekleri igin teknik 6zellikleri ile
bagdasmayabilir. Hatta bu istekler onlar agisindan tehlikeli sonuglar bile dogurabilir.
Ucakta cep telefonu kullanabilmek yolcuyu memnun eder fakat aracin radar veya diger
elektronik donanimina zarar vererek ucus emniyetini ortadan kaldirabilir (Karafakioglu,

2006, s.136).

Hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla gelistirilen ve bu konuda en yaygin bigimde
kullanilan SERQUAL 6l¢eginde, miisterinin kalite konusunda hizmet isletmesinden
beklentileri ve bu igletmeden aldig1 hizmetin kalitesiyle ilgili algilar1 yer almaktadir.
Miisterinin hizmet kalitesi algilari; hizmeti almadan Onceki beklentileri ile gercek
hizmeti aldiktan sonraki deneyimini karsilagtirmast sonucu meydana gelir. Eger
beklentiler karsilanmis ise “memnuniyet”, karsilanmamis ise “memnuniyetsizlik” s6z

konusu olacaktir (Parasuraman vd., 1985b, s. 46).

Hizmet kalitesinin anlam1 ve Servqual 6l¢eginin temelleri az sayida arastirmaci
tarafindan ortaya atilmistir (Sasser, Olsen and Wyckoft 1978; Gronroos 1982; Lehtinen
and Lehtinen 1982) ve hizmet kalitesinin olusturulmasi, ayrica tiiketicilerin hizmet
kalitesinin algilanmast ve degerlendirilmesindeki arastirmalar ise Parasuraman,

Ziethaml ve Berry tarafindan yapilmstir.
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry; tiiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirirken
kullandiklar1 kriterleri 10 potansiyel boyutla ortaya koymuslardir. (Parasuraman,

Ziethaml, Berry, 1988, s.15-17). Bu boyutlar (Bozdag vd. 2003; 5);

Fiziki Ozellikler: Binalarin, kullanilan techizatlarin, iletisim malzemelerinin ve
personelin goriinimii

Giivenilirlik: S6z verilen hizmetlerin dogru ve gilivenilir bir sekilde yerine getirilme
yetenegi

Heveslilik: Miisterilere istekli olarak yardim etmek ve hizli hizmet verme istekliligi
Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek i¢in gereken bilgi ve yetenege sahip olunmasi
Nezaket: Miisteri ile dogrudan iliski kuran personelin nazik, saygili, diislinceli ve
samimi olmasi

Inamilabilirlik: Hizmet sunan kisinin giivenilir ve diiriist olmas1

Gruivenlik: Tehlike, risk veya siiphenin olmamasi, ¢alisanlarin bilgili ve nazik olmalari,
miisterilere giiven verebilme yetenegi ve saglanan hizmetteki kesinlik

Erigim: Gerektiginde iletisim kurma kolaylig1 ve erisilebilirlik

Iletisim: Miisterinin anlayabilecegi dilden bilgilendirilmesi ve sorunlarin dinlenmesi
Empati: Misterileri ve ihtiyaclarmi tanimak i¢in c¢aba sarf edilmesi, calisanlarin
kendilerini miisterilerin yerine koymasi, miisterilere ¢O6ziim sunma yetenegi ve

miisterilere 6zel ilgi gostermesidir.

Bu 10 boyut ve tanimlari, SERVQUAL 06l¢eginde ortaya ¢ikan hizmet kalitesi

kavraminin temel yapisini olusturur (Parasuraman vd, 1988, s.16-17).
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Hizmet Kalitesinin
Boyutlari Sézlii Kisisel Gegmis
Iletisim Ihtiyaglar Deneyimler
1.Ulasilabilirlik
2 Iletisim
3.Beceri
4 Nezaket v
5.Inanilirhik Beklenen
6.Giivenilirlik | Hizmet ]
7.Sc_>.ruml}11uk Algilanan
S.Guvenl}k »| Hizmet Kalitesi
9.Fiziki Ozellikleri
10.Miisterileri
Anlayabilme Algilanan
» Hizmet N

Kaynak: Parasuraman vd., 1985, s.48

Sekil 2: Miisterinin Hizmet Kalitesi Algisim1 Etkileyen Faktorler

Bankacilik sektoriinde yapilan ¢alismalarda hizmet kalitesi boyutlar1 fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, giiven, heveslilik ve empatiden olustugu goriilmektedir. Rod vd.
(2009)’1n internet bankaciliginda miisteri memnuniyetini ve hizmet kalitesini belirlemek
icin yaptiklar1 ¢alismalarinda SERVQUAL 6l¢eginin 5 boyutundan yararlanmislardir.
Yapisal esitlik modeli ile yaptiklar1 degerlendirmede online bilgi sistemi, {liriin kalitesi
ile miisteri memnuniyeti arasinda 6nemli bir iligki oldugunu bulmuslardir. Arasli vd.
(2005) caligmalarinda bankalarda hizmet kalitesini belirlemek icin fiziksel 6zellikler,
gilivenilirlik, giiven ve empatiden olusan degerlendirme kriterlerini kullanmislardir.
Faktor analizi ve t-testi ile yaptiklar1 degerlendirme sonucunda banka miisterilerinin
beklentilerinin biiylik o6l¢lide karsilanmadigi ve empati boyutunda cok biiyiik fark
oldugu bulunmustur. Ayrica giiven boyutunun miisteri memnuniyetinde 6nemli bir

etkiye sahip oldugu da belirlenmistir.

Literatiirdeki calismalarda kullanilan fiziksel Ozellikler, giivenilirlik, giiven,
heveslilik ve empatiden olusan hizmet kalitesi boyutlar1 asagidaki sekilde heveslilik
boyutu diger boyutlar i¢cinde ele almarak dort boyuta indirgenmistir. Ana kriterleri
olusturan alt kriterler Sekil 1’deki gibi belirlenerek hiyerarsik model olusturulmustur

(Ustastileyman, 2009, s.35).
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Bankalarda hizmet kalitesi
Degerlendirme kriterleri

¥

A

A

A

y
Fiziksel
Ozellikler

Giivenilirlik

Guven

Empati

A

e Teknolojiye uyum

e Sube dis1
bankacilik
hizmetlerinin hiz1 ve|
kullaniminin

e Zamaninda
hizmet sunmak

e Problem ¢6zme
cabasi

o Kisisel bilgilerin
saklanmasi

e Sorunlar1 ¢6zecek
bilgiye sahip olmak]

o Hizmet sevki

o Ozel ihtiyaglari
anlamak

o Miisterilere 6zel

kolaylig: e Hizli ve dogru | (e Milsterilere saygi onem vermek
hizmet gostermek
e Modern hos ortam °
Uygun ¢alisma
e Bankaya giiven yf;latliri ’

¢ Yaygin sube ag1

Kaynak: Ustasiileyman, 2009, s.35

Sekil 3: Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesi Degerlendirme Kriterleri

3.1.2. Finansal Hizmet Sektériinde Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Miisteri memnuniyeti, genel olarak bir {irlin veya hizmetin kullanim sonrasi
miisterinin sergiledigi davranig olarak tanimlanmaktadir. Memnun olan bir miisterinin,
hizmeti veya iriinii yeniden ayni sunucudan alma egilimi gdsterecegi ve cevresine o
driinle 1ilgili olumlu mesajlar iletecegi beklenirken, memnun olmayan miisterinin ise,
ayni1 ihtiyacglar1 gidermek icin alternatif sunuculara yonelecegi beklenmektedir. Memnun
olmayan miisteri bununla da yetinmeyip etrafina sz konusu {iriin ya da hizmetlerin

sunumuyla ilgili olumsuz mesajlar iletebilecektir.

I¢inde bulundugumuz yogun rekabet sartlari, isletmelerin basarisinda yatan en
onemli unsurlardan birisinin miisteri memnuniyeti oldugunu ortaya koymaktadir. S6z
konusu bu durum, son yillarda miisteri memnuniyetinin 6l¢lilmesine yonelik olarak

yapilan ¢alismalarm artmasini da beraberinde getirmistir.
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Bankalar, faaliyetlerini siirdiirebilmek icin diger bir ¢ok isletmenin aksine, {iriin
maliyetinden ¢ok, miisteri tabanli bir degerleme sistemini yiiriitmek durumundadirlar.
Buna sektorde yasanan yogun rekabet kosullar1 da eklendiginde, banka miisterilerinin
memnuniyetini 6lgcmeye yonelik ¢alismalarin aragtirmacilar tarafindan yogun ilgi odagi
haline gelmesi daha anlasilir olmaktadir. Finans sistemi icerisinde hem geleneksel
bankalar hemde faizsiz bankalar yogun rekabet ortami icerisinde bulundugundan, uzun
vadede bu kurumlarin pazar paylarini arttirmak i¢in, iiriin ve hizmetlerin dagitimi ile
miisteri memnuniyeti hayati onem arz etmektedir. Diger hizmet sektorlerinde faaliyet
gosteren firmalarda oldugu gibi, bankacilik sektorii i¢in de miisteri memnuniyeti,
sunulan hizmetin kalitesi, unsurlar1 ve miisteri sikayetlerinin dikkate alinmasiyla

saglanir.

Finansal sistemin en Onemli unsuru olan bankalar, miisteri memnuniyetini
saglayabilmek 1i¢in, teknolojik gelismelerin tiim imkanlarim1 kullanmaktadir.
Teknolojinin yogun olarak kullanildigi telefon ve internet bankaciligiyla islem
maliyetleri  diisiiriilebilmekte ve rekabet giicii arttirilabilmektedir. Bankalarin
teknolojiye yatirim yapmalar1t miisterilerin banka hizmetinden daha hizli ve ucuza
faydalanabilmeleri imkanmi dogurmaktadir. Yapilan c¢alismalarda, teknolojik
gelismelerin  kullanimi ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli pozitif iliskiler ortaya

konmustur (Cikrik¢1 ve Karakaya, 2004, s.37).

Genel olarak bakildiginda, miisteri memnuniyetini etkileyen ¢ok c¢esitli faktorler
vardir. Bu faktorlerin onem dereceleri her tiiketici i¢in farkhiliklar gostermektedir.
Miisterinin hizmetten bekledigi performans ile tiiketim sonucunda elde etti§i gercek
performans arasinda algiladig1 fark, tatmin olma derecesini gosterir. Miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorlerden bahsederken, performans ve kalitenin yani sira
miisteriyle olan iliski, miisteriye kars1 olan tutum ve davraniglar g6z ardi edilmemelidir

(Kirim, 1997, s.157)

3.1.3.Finansal Hizmet Sektoriinde Miisteri Memnuniyeti Yaratma Siireci

Miisteri memnuniyeti yaratma siireci ile ilgili olarak pazarlama anlayisinda bir¢ok farkli
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yaklagim bulunmaktadir. Bu yaklasimlar i¢cinde bir ¢ok isletme i¢in gegerli olan model

asagidaki sekilde gosterilmistir.

Miisterinin -~
i » Taninmasi
v
Miisteri Ihtiyag
Hareket ve Y
P}ampm ) Beklentilerinin
Gelistirilmesi Belirlenmesi
A
Miisteri
< Algilamalarinin | v
Ol¢iimii

Kaynak: Kilig, 1998, s. 42

Sekil 4. Miisteri Memnuniyeti Yaratma Siireci

Yukaridaki sekilde goriildiigii gibi miisteri memnuniyeti yaratma siireci 4
asamadan olusmaktadir. Bunlar, miisterinin taninmasi, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin
belirlenmesi, miisteri algilamalarmin 6l¢iimii, hareket planinin gelistirilmesidir.

a. Miisterinin Taninmasi

Miisterilerin yakindan tanimmmasi ve miisteri profillerinin belirlenmesi miisteri

memnuniyeti yaratma siirecinin ilk asamasidir.
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Tanima siirecinde isletmelerin bugilinkii miisterilerini, eski miisterilerini, rakip
miisterilerini ya da potansiyel miisterileri icerebilmektedir. Hedef miisterilerin egitimi,
kiiltlir diizeyi, estetik anlayisi, prestij ihtiyaci, demografik 6zellikleri ve gelir diizeyi
hakkinda giivenilir bilgilere ihtiya¢ vardir. Hedef miisterilerin belirlenmesi i¢in pazar
belli 6zelliklerine gore boliimlere ayrilmakta ve bu boliimler icinden biri ya da bir kag1
secilmektedir. Demografik, sosyo-ekonomik, psikolojik, cografik ve alici davranislari
gibi kriterlere gore boliinerek secilen hedef miisteriler hakkinda bilgi edinilmesi

miimkiindiir (Kilig, 2000, s. 43).

Miisteriler ne kadar 1yi tanmabilirse, miisteri ihtiyagc ve beklentilerinin

saptanmasi da o kadar kolay ve saglikli olacaktir.

b. Miisteri Ihtiyac ve Beklentilerinin Saptanmasi

Cagdas pazarlama anlayisinda hareket noktast miisteri gereksinme ve
ihtiyaclaridir. Modern pazarlama anlayisini benimsemis olan isletmelerde pazar
arastirmalar1 ile Once miisterinin ne istedigini, neye gereksinme duydugu belirlenir.
Miisteriler talep acisindan aralarindaki farklara gore boliimlere ayrilir ve her boliim igin,
gerekiyorsa, ayri1 bir mal-hizmet, fiyat, dagitim ve tutundurma politikas1 uygulanir

(Karafakioglu, 2006, s.9).

Isletmeler, miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerine uygun {iriin ve hizmet
iiretebilmeleri i¢in bir takim uygulamalarda bulunmaktadirlar. Bu uygulamalar sunlardir

(Kilig, 1998, s.45):

a. Hizmet karakteristiklerinin belirlenmesi: Bir hizmetin gelistirilmesinde, miisterinin
istek ve beklentilerini iyi anlamak ve bunlar1 hizmetin karakteristiklerine aktarmak
onemlidir. Pazar arastirmalarinda gercgeklestirilen anket ve goriismelerle miisterinin en
cok neyi istedigi belirlenmektedir. Hazirlanan anketlerde ©Onem sirasina gore
degiskenleri swralamalar1 istenerek fiyat, satis cabalari, hizmet ve dagitimla ilgili

degiskenler ortaya c¢ikarilmaya calisilmaktadir.
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b. Miisterilerin hizmet karakteristiklerini onemlerine gore siralamasi: Hizmet
karakteristiklerinin, miisteriler tarafindan Onem sirasma gore agirhiklandirilmasi,
memnuniyeti saglayacak Onceliklerin belirlenmesi igin kullanilmaktadir. Ornegin en
onemli goriilene 1, digerine 2 gibi derecelendirmeler ya da 100 puanin 6nem sirasina

gore dagitilmasi gibi basit yontemler kullanilmaktadir.

c. Miisteri ihtiya¢ ve beklenti listesinin olusturulmasi: Misteriler i¢in 6nemli olan
noktalara gore agirliklandirilan liste, isletmenin miisteri isteklerine etkili ve verimli

odaklanmasini saglamaktur.

c. Miisteri Algilamalarmin Ol¢iimii

Miisterilere sunulan hizmetlerin, miisteriler tarafindan nasil algilandiginin

Olciilmesi, isletmenin performansinin 6lgiilmesi agisindan oldukca dnemlidir.

Miisteri beklentilerinin yonetim acismmdan yanlis algilanmasi performansi
etkilemektedir. Zaman zaman kaynak kisitlari, kisa donemli kara ydnelme, pazar
kosullari, yonetimin ilgisizligi gibi nedenlerle miisteri isteklerinin, yonetim tarafindan
algilanan sekli ile, sunulan sekli arasinda farkliliklar olmaktadir. Bu durum miisterilerin
gereksinimlerinin karsilanamamasma dolayisiyla memnuniyetsizlige yol agmaktadir.
Benzer sonug, hizmet i¢in belirlenen spesifikasyonlarla gergekte verilen hizmet arasinda

fark olmas1 durumunda da goriilmektedir (Erkut, 1995, s.36).

d. Hareket Planinin Gelistirilmesi

Miisteri memnuniyeti olusturma silirecinin bu son adiminda, algilamalar ile
beklentiler arasindaki farkliligm 6l¢iimii, bu farkin sirket ici anketlerle ve rakiplerle

karsilastirilmasi sonucunda gercek performans tespiti ve memnuniyeti artiran unsurlarin

belirlenmesi saglanmaktadir (Ozgiiven, 2007, s.74).
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3.1.4. Finansal Hizmet Sektoriinde Miisteri Memnuniyetinde Siireklilik ve

Miisteri Sadakati

Memnun edilmis miisterilere sahip olan isletmenin rakipleri ile rekabet
edebilmesi daha kolaydir. Ciinkii bir mal ya da hizmetle ilgili beklentileri karsilanmis
bir miisterinin, isletmede tutulmasi ve tekrar mal ve hizmet satin almasmin saglanmasi
diger kisilerin isletmeden mal ve hizmet almasindan ¢ok daha kolay olacaktir. Sadik
miisteriler, isletmeyle biitiinlesmis ve isletmeyle aralarinda duygusal bag olusmus
miisterilerdir. Bu miisteriler isletmenin zor giinlerinde isletmenin yaninda olacak
miisterilerdir. Sadik miisteriler ¢evrelerindeki insanlara isletme hakkinda olumlu
tavsiyelerde bulunarak isletmenin adinin duyulmasmi ve tanimmasini saglarlar. Sadik
miisteriler; isletme i¢in goniilden harcama yaptiklar1 ve olumsuz durumlarda bile
isletmeyi terk etmedikleri i¢in isletmelerin miisteri sadakati olusturmalari, 6nemli bir

konu haline gelmistir (Cat1 ve Kogoglu, 2008, s.168).

Yeni is modellerinden, kiiresellesen ve yiikselen beklentilere bagli olarak artan
degisim hizindan etkilenen bankacilik sektdriinde bir¢ok degisim yasanmaktadir. Ayrica
ekonomik dengelerdeki istikrarsizlik ve mali piyasalardaki diizenlemelerin eksikligi de

bankalarin rekabet ortaminda ayakta kalmalarmi gii¢lestirmektedir.

Glinlimiizde sasirtict bicimde degisip gelisen bilisim teknolojilerinin i
diinyasinda kullanilmasiyla birlikte farkliliklar hizla azalmakta, miisterilere sunulan
hizmetler giderek birbirine benzemektedir. Bu nedenle isletmeler farklilik yaratmak
amaciyla yeni arayislar igine girmektedirler. Teknolojik ilerlemeler ayni zamanda
bilisim yogun islerin/isletme faaliyetlerinin artmasina, pazara girme siirecinin ve hizmet
hayat doniisiim siirelerinin kisalmasina neden olmaktadir (Tiifek¢i ve Tiifek¢i, 2006,

5.172-173).

Teknoloji alanindaki gelismelerin bankalara adaptasyonu, iilkeler arasindaki
ticari ve hukuki korumalarin azalmasi, yeni finansal iirlinlerin kullanilmaya baslanmasi,
bilgi sistemlerinin biitiin diinyada hizl1 gelismesine sebep olmustur. Onceleri bankalarin
en Oonemli silah1 yaygin sube ag1 iken, Ozellikle son yirmi yildaki gelismeler farkli

teknolojik gelismeleri bankaya adapte edebilmenin rekabet ortaminda en Onemli
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istlinliik sagladig1 gercegini ortaya c¢ikarmistir. Bunlar arasinda internet tabanhi

islemlerin 6nemi giderek artis gostermektedir.

Ozellikle 1990’11 yillardan sonra bu gelismelerin sektorde rekabet edebilmenin
vazgecilmez unsurlart oldugu bilinci, Tirk ticaret bankaciligini ATM’ler telefon
bankaciligi, elektronik transfer, plastik kartlar ve Internet bankacilig1 gibi alanlarda hizli

bir gelisme siirecine sokmustur.

Bankalarin gelistirdigi yeni {riinler firmalarin finansal sinirlarin1 azaltan
buluglardir. Sektérde rekabet edebilmek icin, bankalarin bu iriinleri giderek
yayginlagtirmast ve uygulamaya doniistiirecek yatirimlara girmesi kac¢milmazdir
(Karakaya ve Karamustafa, 2004, s.1). Bu baglamda bilisim teknolojileri, bir yandan
hizmetlerde benzerlik saglarken bir yandan da isletmelere rakiplerinden

farklilasabilecekleri firsatlar yakalama sans1 yaratmaktadir.

Farklilik yaratabilmek icin ise miisterileri dinlemek, isteklerini ve beklentilerini
tahmin ederek rakiplerden dnce davranmak gerekir. Oyleki; banka miisterilerinin her
birinin talebi birbirinden farkli olmaktadir. Kimi yillik ticret 6demeden havayolu ile
bedava seyahat imkani beklerken, kimi limiti yiiksek bir kredi kart1 arzulamakta; kimisi
de esnek 0deme kosullar: talep etmektedir. Bazilar1 hayatlarina kolaylik getirip mali
durumlarin1 kargasadan kurtaracak uygun ve kolay ¢oziimler isterken bazilar1 bankanin
kendisini tanimasini beklemekte, bazilar1 da kredi kartin1 statii farki saglayacagina
inandig1 i¢in istemektedir. Miisterilerin bir kismi iyi hizmet almayr dnemserken bir
kismi da diisiik faiz oranlarmin, nakit 6deme indirimlerinin bedava aligverise imkan
tantyan kart getirilerinin, hayat1 kolaylastiran ve zaman kazandiran otomatik 6deme

talimatlarinin pesindedir.

Bankalar, miisterilerin istek ve beklentilerini gerceklestirmenin yani sira
sikayetlerini dinleyip sorunlarmi da ¢6zmek zorundadirlar. Miisterilerin subelerden
hizmet alirken ¢ok fazla zaman kaybetmeleri bankacilik hizmetlerine yonelik
sikayetlerin en basinda gelmektedir. Subelere gitmek yerine telefon bankaciligini tercih
eden miisterilerin ise agiklamalarin yeterince anlagilamamasi nedeniyle istedigi islemi

gerceklestiremedigi, ilgili kisiye ulasana kadar uzun siire bekledigi ancak bir tiirli
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ulasamadig1 bilinmektedir. Bu durumda miisterinin bekletilmesinden kaynaklanan
zaman kaybinin miisteri tatmini, isletme imaj1 ve maliyetler iizerindeki etkisini anlamak
zor degildir. Arastirmalara gore sadece %14’liilk miisteri grubu, iirlin nedeniyle
isletmeyi terk ederken iicte ikilik miisteri grubu hizmet veren calisanlar1 kayitsiz
buldugundan ya da onlara ulasamadigindan isletmeyi terk etmektedir (Tiifek¢i ve

Tiifekci, 2006, 5.172-173) .

Rekabetin yogunlastig1 ve isletmelerin birbirlerinden miisteri kapmaya calistig1
bir ortamda, miisterilerin bir isletmeye baglanmasi ve diger isletmelere ragmen o
isletmeyi tercih etmeye devam etmesi isletme adina onemli bir rekabet avantajidir.
Ciinkii, yeni miisteri kazanmanin maliyeti, eski miisteriyi elde tutma maliyetinden daha
yiiksektir. Yeni bir miisterinin kazanilmasinin maliyeti eski miisterinin korunma
maliyetinden 6 kat daha fazladir. Sadik miisteri ylizdesindeki kii¢lik bir artis bile firma
icin ylksek oranda karliliga sebep olacaktir. Hanger (2003)’de miisteri sadakatindeki
%5’lik bir ilerlemenin %25’ten %80’e varan bir kar artisina yol agabilecegini ifade

etmektedir (Cat1 ve Kogoglu, 2008, s.168).

Bir miisterinin bir iirlinli veya hizmeti tekrardan satin almasi i¢in iki gidi
vardir. Birinci giidii, miisterinin belli bir indirim veya tekliften elde ettigi fayda, ikinci
giidii ise, bir miisterinin belli bir {iriine veya hizmete yonelik duygusal baglhligi veya
yakinlig1 olarak tanimlanabilir. Birinci gilidiiniin tatmini belli bir zaman icerisinde
meydana gelmekte ve indirim veya teklif gecersiz oldugunda bitmektedir. Sadakatle
ilgili olan ikinci giidii, miisterilerin kendileri i¢in 6zel saydiklar1 iiriin veya hizmetlerle
iliskisini etkilemektedir. Isletmeler tutundurma cabalarmi daha ¢ok miisterilerin ikinci
giidiilerine yonelik gerceklestirmektedirler. Gergek sadakatin dayanak noktasi, bireyin
duygusal ve mantiksal ihtiyaglarinin, kisisel iliski bigcimlerinin 6nem kazandigi

ortamlarda karsilanip karsilanmadigi ile dogrudan ilgilidir.

Sadakat, miisterinin bir firma ya da marka ile olan iliskisini devam ettirmek
istemesidir. Diger bir ifadeyle, sadakat, miisteri taahhiidiidiir. Miisteri sadakati, bir
miisterinin  hizmete, T{riine, markaya ya da isletmeye olan tutumu olarak
tanimlanmaktadir. Bu tanimlarda miisteri sadakatinin daha ¢ok duygu yoni ele

alinmustir.
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Miisteri sadakatini farkli perspektiften degerlendiren ve tanimlayanlar da
olmustur. Sadakat, bir iirlin ya da hizmete miisteri olma sikligi, siirekli olarak ayni1 mal
ve hizmeti ya da firmayi tercih etmek olarak tanimlanmistir. Bagka bir tanima gore ise,
miisteri sadakati davranissal 6l¢ii olarak tanimlanmistir. Bu 6lgiitler, satin alma orana,
satin alma ihtimali ve satin alma siklig1 gibi, alim davranislarinin birgok yoniinii igerir.
Yukarida ifade edilen tanimlara bakildiginda ya da literatiir incelendiginde
arastirmacilarin miisteri sadakatini tanimlarken iki noktanin iizerinde durduklar
goriilmektedir. Birincisi sadakatin davranigsal yoni, ikincisi ise sadakatin tutumsal

yoniidiir.

Sadakatin davranigsal yonii, miisterilerin isletmeden satin alma fiilini
tekrarlamasin1 saglamaktadir. Tutumsal sadakat ise, miisteri satin alma fiilini
tekrarlamasa bile isletme hakkinda olumlu konusmasi, tavsiye etmesi, baskalarini
isletmeden aligveris yapmasi i¢in ikna etmesi seklinde tanimlanmakta ve bu da
isletmeler icin ¢ok Onemli olmaktadwr. Ciinkii isletmenin yaptigi reklamlarin etkisi
baskalarinin isletme hakkinda olumlu konusmasindan daha etkili degildir. Dolayisiyla
isletme tutumsal sadakate sahip miisterileri sayesinde iicretsiz ve daha etkili reklam

faaliyetinde bulunmaktadir.

Bir miisterinin siirekli ayni firmadan satin almasi her zaman i¢in yalnizca
firmaya kars1t psikolojik bir taahhiidiin sonucu degildir. Belki miisterinin firma
degistirmesini engelleyecek baska unsurlar da olabilir. Mesela, miisterinin tercih
edebilecegi alternatif bir igletme, {iriin, hizmet ya da marka olmamasi durumunda
miisterinin ayn1 isletmeyi tercih etmesi bir zorunluluktur. Miisterinin siirekli ayni
markay1 tercih etmesinde miisterilerin dzellikleri de dnemli rol oynamaktadir. Ornegin;
miisterinin fiyata karst olan duyarliligi ve miisterinin hizmet sunan isletmeyi
degistirmemeye kars1 gosterecegi diren¢ miisterinin stirekliligini etkileyecektir (Cat1 ve

Kogoglu, 2008, s.168).
Yogun rekabetin bulundugu herhangi bir sektorde siirdiirebilir rekabet avantaji

elde etmek i¢cin mevcut miisterilerin elde tutulmasima ve miisteri sadakati olusturmasina

ihtiya¢ vardir. Yapilan teorik ve amprik c¢aligmalar, miisteri sadakatinin saglanmasinda
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temel unsurun miisteri memnuniyeti oldugunu ortaya koymaktadir. Miisteri sadakatinin
saglanmasmi etkileyen tek faktor miisteri memnuniyeti degildir. Avrupa Miisteri
Memnuniyeti indeksi Modeline gore, miisteri sadakatinin olusumuna etkide bulunan
unsurlar, isletmenin imaji, miisteri beklentileri, algilanan hizmet kalitesi, algilanan iiriin

kalitesi, algilanan deger ve miisteri memnuniyeti seklinde siralanmastir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi isletmeler i¢in anahtar bir konudur. Ciinkii
miisteri memnuniyeti, sadakati meydana getirir. Bu da daha 1yi bir isletme performansi
olusturur. Memnuniyeti saglanmis miisterilerin isletmeye kazandirdigi en onemli katki
miisterilerin isletmeye sadik hale gelmesidir (Cat1 ve Kocoglu, 2008, s.173). Diger
katkilar ise; tatmin olmus miisteri (Baytekin, 2005, 43-44);

e Daha fazla iiriin satin alma yoluna gider.

e lsletmenin iirettigi diger iiriinlerden de satin alir.

e Isletme ve isletmenin iirettigi iiriinlerle ilgili pozitif diisiinceler beslediginden
dolay1 igletmenin olumlu bir imaja sahip olmasinda katkida bulunur.

e Rakip isletmelerin markalarima, iirtinlerine kars1 daha az duyarhdair.

Isletmeler icin en onemli pazarlama hedeflerinden biri miisteri sadakatini
artirmaktir. Bu da miisterilere stirekli kaliteli {iriin ve hizmet sunarak miimkiin olur.
Miisteri memnuniyetini saglamak ic¢in yapilan yatirimlar, dnceleri bir maliyet olarak
goziikse de, kazanilan sadik miisteriler sayesinde, isletmenin reklam-tanitim
giderlerinde bir azalma olacaktir. Ayni zamanda sadik miisterinin artmast firmanin
iriinlerinin fiyat ayarlamasinda daha rahat hareket etmesini saglayacaktr. Memnun
miisterinin konugsmalar1 ve tavsiyeleri sayesinde yeni miisterilerin kazanilmasi siireci

baslayacaktir (Tiirkyilmaz ve Ozkan, 2007).

Miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda pozitif bir iliski soz
konusudur. Bir miisterinin beklentilerinin hangi diizeyde oldugu miisteri memnuniyet
diizeyini temsil ederken, o miisterinin hangi olasilikta bir igletmeye geri gelecegi ve geri
gelmeye devam edecegi, miisterinin isletmeye baghligini gostermektedir. Her sadik
miisteri memnun edilmis miisteridir, ancak her memnun edilmis miisteri sadik miisteri

degildir (Cat1 ve Kogoglu; 2008, s.174).
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3.1.5. Miisteri Memnuniyeti Ol¢iimii

Miisteri memnuniyeti kavrami tek degiskenli bir kavram degildir. Miisteri
memnuniyetine etki eden bir ¢cok faktér vardir. Bunlarin bazilarmi ¢ok net bir sekilde
modellemek miimkiin olamayabilmektedir. Ayrica miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in
sadece miisterinin daha 6nceki zamanlarda yasamis oldugu memnuniyeti ve tecriibeleri

Olemek yeterli degildir. Memnuniyetin getirecegi sonuglar1 da incelemek gerekir.

Sekil 5’te Amerikan Miisteri memnuniyeti indeksi modelleri gosterilmistir.
Miisteri iliskileri yonetimi ve miisteri memnuniyeti 6l¢iim sistemlerinin asil amaci
miisteri sadakatini belirlemek, sadik miisteri sayisin1 ve mevcut miisterinin sadakatini
artrmaktir. Modelde miisteri sadakatine etki eden faktdrler zinciri de objektifligini ve
gilivenilirligini saglamaktir. Genel miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler; Miisteri
Beklentileri, Algilanan Kalite ve Algilanan Deger’dir. Bunun etkileri de Miisteri

Sikayetleri ve Miisteri Sadakatinin 6l¢timiiyle degerlendirilmektedir.

Algilanan
Kalite

Miisteri
Sikayetleri

Genel Miisteri
Memnuniyeti

Algilanan
Deger

Miisteri
Sadakati

Miisteri
Beklentileri

Kaynak: Fornell, Cl; vd, 1996, s. 8
Sekil 5. Amerikan Miisteri Memnuniyeti Indeksi Modeli
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En kapsamli olarak kabul edilen Amerikan Miisteri Memnuniyeti Indeksi
Modelinde Miisteri Beklentileri, Algilanan Kalite ve Alginan Deger oncii faktorlerdir.
Finansal hizmet sektoriinde genel miisteri memnuniyetini belirleyen Oncii faktorleri

kisaca ele almakta fayda vardir (Tiirkyilmaz ve Ozkan, 2007):

a) Miisteri Beklentileri

Miisterinin firmadan olan genel beklentilerini kapsar. Bu iki sekilde olur:
Birincisi, firmanin pazara sundugu daha Onceki iriinlerin 6zellikleri goz Oniinde
bulundurularak gdsterilen beklenti. Digeri, tedarik¢ilerin gelecekte pazara sunabilecegi
kalitenin tahmin edilmesiyle. Bundan dolay1 miisteri beklentileri de iki yonlii (ileri-geri)

bir yapiya sahiptir.

b) Algilanan Kalite (Performans)

Miisterinin kullanmis oldugu {iriinlin kalitesini degerlendirmesidir. Kalite, {iriin
ozelliklerinin olmast gereken kalite, saglamlik, amaca uygunluk gibi performans
kriterlerini karsilama derecesi olarak degerlendirilir. Algilanan kalitenin genel
memnuniyet lizerinde direkt ve pozitif yonde bir etkisi vardir. Algilanan kalite attik¢a
miisteri memnuniyeti artmaktadir. Bu tahmin tiim ekonomik aktivitelerin temel bir

kuramudir.

Algilanan kalitenin 6l¢timiinii daha spesifik bir halde yapabilmek i¢in iki kavram
one ¢ikmaktadir. Bunlar:

i. Ozellestirme: Firmanmn sundugu iiriiniin kullaniciya ve kullanim amacma
uygunlugu derecesi

il. Glivenilirlik: Firmanin sundugu iirliniin giivenilir, standardize ve saglam olma

derecesi

¢) Algilanan deger

Miisterinin satin aldig1 liriin veya hizmete 6dedigi maliyet karsiliginda, memnuniyetinin

olciimiidiir. Uriine yapilan yatirim ve masraf, karsiliginda alian degere deger mi? Bu
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iriin ve hizmet daha diisiik maliyetli mi olmaliydi? Bu sorularin cevaplar: iiriiniin

tiiketici goziindeki degerini tespit etmek icin 6nemli gostergelerdir.

Genel miisteri memnuniyetini belirleyen oncii faktorlerden Algilanan kalite ve

Algilanan deger ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski bulunmaktadir.

Amerikan Miisteri Memnuniyeti Index modelinde miisteri memnuniyetinin

gostergeleri, Miisteri Sikayetleri ve Miisteri Sadakatidir.

d) Miisteri Sikayetleri ve Miisteri Sadakati

Artan miisteri memnuniyetinin ilk sonucu olarak miisteri sikayetleri azalir ve
miisteri sadakati artar. Sadakat modeldeki en 6nemli bagimh degiskendir. Miisterinin
memnun edilememesi durumunda, miisteri bagka bir firmaya yonelir ya da sikayetlerini

firmaya aktarma yoluna gider.

Modeldeki son iliski ise, miisteri sikayetleri ile sadakati arasindadir. Sadik
miisteri iirlinii almaya devam eden ve basgkalarina {iriinii tavsiye eden miisteri demektir.
Iligkiler pozitif oldugunda firma, sikayet eden miisterilerini sadik miisteri durumuna
getirebilmekte basarili olabilmektedir. Negatif oldugunda ise miisterilerin bu
sikayetlerini yaymalar1 ve baskalarmi da memnuniyetsiz duruma getirmeleri s6z konusu

olmaktadir.

3.2. Miisterilerin Banka Tercihlerini Etkileyen Faktorler

Hizli degisim ve daha bilingli miisteriler ile, finansal kuruluslarin, miisterilerin
secim siirecine iliskin faktorleri belirlemeleri onem kazanmistir. Uluslararasi ve
eyaletler aras1 bankalarin olugmasi, trendin biiylik bankalara yonelmesi ve sektordeki
yenilikler ile birlikte, miisteriler i¢in bir kurumu digerinden ayirt etmek daha da
zorlasmistir. Bundan dolayi, finansal hizmet sektorii icin mevcut sorun, hem mevduat
sahibi hem de kredi kullanan miisterilerin finansal hizmetlere iliskin se¢imlerini neye

dayanarak yaptiklari belirlemektir (Boyd vd., 1994, s.9). Finansal hizmetlerin, satin
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almma davranisinin ve finansal kurumlarin se¢iminin anlasilmasi akademisyenlerin

olduk¢a dikkatini ¢ekmistir (Babakus vd., 2004, s.462)

Bankalarm performansi bir¢ok unsur tarafindan belirlenir. Bu unsurlardan birisi,
miisteri tabanidir. Bu ylizden bankalar bu tabani yiikseltmek, artirmak ve kazandiklari
miisterileri elde tutmak zorundadirlar. Rekabetci bir ¢evrede calisan bankalar
miisterilerin banka secerken kullandiklar1 kriterlerin farkinda olmalilardir. Faizsiz
bankalarda bu agidan farkli degillerdir. Bir ticari kurum olarak dini yiikiimliiliikleri
karsilamak zorunda olan faizsiz bankalar miisteri kazanmak icin diger bankalarla
rekabet etmek zorundadirlar. Faizsiz bankalar iki hususu karsilamak zorundadir. Bunlar;
yatrimeilar i¢in karli islemler yapmak ve dini yiikiimliliiklerini yerine getirmektir.
Miisteri tabanlarmi artirmaya yonelik uygun stratejiler gelistirmek icin toplumlarindaki
miisteri davranislarmi anlamalar1 bu bankalar i¢in Onceliklidir. Uriinlerinde
standardizasyon eksikligi bulunan ve geleneksel bankalarla karsilastirildiklarinda daha
yiiksek islem maliyetlerine sahip olan faizsiz bankalar i¢in 6zellikle 6nemlidir( Al-Ajmi

vd., 2009, s. 1088-1089).

Miisterilerin banka tercihlerini etkileyen faktorlerle ilgili olarak daha Once
yapilmis olan caligmalar incelenmistir. Genel olarak, miisterilerin banka tercihlerini

etkileyen faktorler asagidaki sekilde tespit edilmistir.

3.2.1. Bankanin Giivenilirligi:

Hizmetleri, 6zellikle profesyonel hizmetleri satin almaya karar veren ve satin
alan miisteri, hizmetten yararlana kadar beklenti icindedir. Bu bakimdan hizmetlerin
satisinda en dnemli unsur, aliciya itimat ve giivenilirlik telkin etmektir (Akdogan, 1983,
s.135). Bankalar i¢in giiven, sayginlik ve prestij son derece dnemlidir. Bankalarin
karsilagabilecekleri en 6nemli risklerden birisi gliven, sayginlik ve prestijini kaybetme

riskidir (Uyar, 2003, 5.28-29).
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3.2.2. islemlerin Tamamlanmasindaki Hiz ve Etkinlik

Miisterilerin bankadan bekledikleri hizmetlerin tamamlanmasindaki hiz ve
etkinlik olduk¢a Onemlidir. Sira beklemek ya da yapilan islemlerin diisiik hizla
yapilmast miisteri sikayetlerine sebebiyet verebilecegi gibi miisteri kaybina da sebep
olabilecektir. Servisin ¢cabuk ve ucuz ulasilabilir olmasi, banka igin rekabet tistiinligi
saglamaktadir. Ornegin, telefon bankaciliginin hizla yaygmlagsmasi ve ATM’lerin 24
saat hizmette olmasi ulagilabilirlik kriterini bankalar lehine etkileyen 6nemli faktorlerdir

(Kiling, 1994, 5.40).

3.2.3. Bankanin Imaji

Gilinlimiizde banka hizmetlerinin pazarlama faaliyetleri, sadece {iriin ve hizmet
satigi1 kapsamayip, miisteri géziinde bankaya kisilik ve imaj kazandirma islevini de

yerine getirmektedir (Ates ve Erol, 1990, s.38).

3.2.4. Bankanin Sube Sayis1 ve Subenin Konumu

Bankanin sube sayis1 ve yeri banka miisterisinin banka sec¢imini etkileyen
onemli bir faktordiir. Bankalarin miisterilerine ulasmalarinda kullandiklar1 en etkili
yontem subelerdir. Maliyeti ¢ok yiiksek olan bu yOntem yerine son zamanlarda
elektronik ortamda tiim aracilik islemlerinin gerceklestirildigi elektronik bankacilik
sistemi de oldukca yaygin bir sekilde kullanilmaktadwr. Bu sistemlerde banka,
miisterisine elektronik ortamda, ya ATM’ler ya da internet bankacilig1 ile ulagsmakta ve
bu sistemlerle islemlerin gerceklestirilmesini saglamaktadir. Personel istihdami
yiikiinden kurtulan banka, islemlerde hata paymimn minumum diizeyde olmasi ile islem
yiikiinii de azaltmaktadir. Ancak unutulmamalidir ki, ATM’ler sinirhi sayida islemi
yapabilmekte, internet bankaciligini ise herkes kullanamamaktadir. Ayrica birebir
iligkilerden hoslanan miisteriler de diisiiniilirse banka subeleri vazgecilmez ihtiyag
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Tiim bu sebeplerden 6tiirii bir bankanin sube sayisinin ¢ok

olmasi tercih edilme sebebi olabilmektedir.
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Miisteriler i¢cin banka subesine ne zaman ve nasil ulasabildikleri de 6nem
tastyabilmektedir. Miisteriler i¢in bankanin mesai saatleri de anlamli ve 6nemli hale
gelmektedir. Misterilerin ihtiyaglar1 oldugunda ve zaman bulabildiklerinde ugrayip
islemlerini yaptirabildikleri bir bankanin olmasi onlar1 mutlu etmektedir. Son
zamanlarda 0gle saatlerinde ¢alisan bankalar bulunmaktadir. Bu o6zellikle calisan
miisteriler i¢in ¢ok kullanish olabilmektedir. Insanlar normalde giinliik yasamlarinda
bile zaman sikintis1 yasadiklarindan 6gle tatilinde pek cok islerini gerceklestirmek
isteyebileceklerdir. Bir bankanin tiim bu olanaklara sahip olmasini, banka se¢imini
etkileyebilecek kadar Onemseyen miisteriler de bulunmaktadir. Bankanin hedefi,
miisteri memnuniyetini arttirarak pazar paymi ve karliligini arttrmak olduguna gore,
bankalar daha fazla miisteriye ulasmak ve tam kapasite kullanarak verimli bir bigimde

calismak i¢in sube sayilarini arttrmalidir (Yildirim, 2007, s.79).

3.2.5. Masraflarin Diisiik Olmasi ve Uygun Oranlarda Kredi imkam

Miisteriler somut iirlinlerin satin aliminda nasil giderlerini kontrol altina almak
egilimindeler ise, soyut iiriin olan hizmet satin aliminda da en iyi hizmeti en ucuza
almak istegindedirler. Bankacilikta 6zellikle de bireysel bankacilikta islemler hemen her
bankada ayni tiirde ve maliyette oldugundan islemler i¢in alinan masraf ve komisyon
gibi giderlerin yliksek veya diisiik olusu miisterinin banka se¢imini etkilemektedir

(Yddirim, 2007, s.79).

Miisterilerin, c¢alismis olduklar1 bankanin kendilerine sunmus olduklar1
hizmetten yararlanmalar1 karsiliginda 6demek durumunda kaldiklar1 masraflarin diistik
olmasiin yaninda, uygun oranlardaki kredi imkanlar1 da, banka se¢iminde etkili
olmaktadir. Rekabetin bankacilik sektoriinde hizli bir sekilde devam etmesinin bir
sonucu olarak, bankalar miisteriler tarafindan cazip hale gelebilmek i¢in, masraflar ve

kredi oranlarinda rekabetci stratejiler gelistirmelidirler.
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3.2.6. Sube Icerisindeki Fiziksel imkanlar

Hizmetlerin somut sonuglari, hizmet kalitesini en az diger faktorler kadar etkiler.
Fiziksel ortam, personelin dig goriinlisli, kullanilan makineler, araglar ve bunlarin

teknolojiye uygunlugu bu gruba dahil edilebilir (Kiling, 1994, s.40).

Is hacmi ve biiyiikliigii ne olursa olsun subenin dekorasyonu, temizligi ve diizeni
thmal edilmemelidir. Subenin temizligi, bakim ve onarimi belirli bir diizen i¢inde
yapilmali, miisteriye temiz, rahat ve ferah bir ortam saglamak i¢in gereken caba

gosterilmelidir (Geylan, 1986, s.47).

3.2.7. Banka Personelinin Bilgisi

Banka personelinin bilgili olmasi, miisterinin banka hakkindaki fikirlerinin
olusumunu etkilemesi nedeniyle olduk¢a Onemlidir. Miisteri, islemini yapan kisinin
bilgili olduguna inanmazsa ona saygi duymayacaktir. Personelin konuyla ilgili bilgisini
miisteri, zaman zaman sorular sorarak dlgmeye calisacak ve bilgisini test ettikten sonra
ona giivenip, parasint emanet edecektir. Miisterinin sunulan finansal hizmet hakkinda
olusacak kanis1 agirlikli olarak, hizmeti sunan personelin Ozgiiveni ve bilgisi ile
uyandirdigi imaja baghdir (Ferman, 1988, s.24). Bu durum, banka personelini
bankacilikta pazarlama faaliyetlerinin yiiriitiilmesinde ¢ok 6nemli bir unsur haline
getirmektedir. Bu nedenle bankalar, subelerde ¢alisan personelin kurum i¢i ve kurum
disindan alacaklar1 egitimine 6nem vermekte ayrica pazar tecriibesi olan personeli tercih

etmektedirler (Bernstel, 2002, s.18).

Miisteri i¢cin banka, finansal danismanlik hizmeti vermesi bakimindan da
onemsenen bir kurum olabilir. Cogu miisteri, yatirimlarmi degerlendirirken alternatif
yatrim araclarinin o giinkii sartlarin1 ya da kaynak ihtiyaci icin kullanabilecegi
alternatifleri 6grenmek amaciyla da banka kullanmaktadir. Onun i¢in banka miisterisine
hizmet edecek personelin, miisterilerin tiim sorulara cevap verebilecek derecede bilgi

sahibi olmas1 6nemlidir (Yildirim, 2007, s.83).
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3.2.8. Banka Personelinin Yakin flgisi

Banka personelinin iletisim becerisi ve yakin ilgisi miistertyi oldukca
etkilemektedir. Sempatik, becerikli, giiler yiizlii, sikayet etmek yerine ¢oziim iliretmeye
odaklanmis, 1yi egitim almis, diizglin ve anlasilir konusan banka personeli miisteri

goziinde bankaya olumlu bir imaj kazandiracaktir (Y1ildirim, 2007, s.84).
Miisteriler, birebir iletisim igerisinde olduklar1 personelden yakin 1ilgi

beklemektedirler. Banka se¢imlerini yaparken, géz oniinde bulundurduklar1 en énemli

faktorlerden biri de kurumda calisan personelin yakin ilgisidir.
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4. BOLUM: TURKIYE’DE KATILIM BANKALARINDA MUSTERI
MEMNUNIYETI ve BANKA TERCiHi UZERINE BiR
UYGULAMA

4.1. Ama¢ ve Kapsam

Arastirmada, Tiirkiye’de faizsiz bankacilik {riinleri sunan katilim bankasi
miisterilerinin, faizsiz bankacilik prensipleri ve isleyisi hakkinda bilgi sahibi olup
olmadiklarmin, ne kadar siiredir, ne tiir sebeplerle, hangi egilimlerle ve beklentilerle s6z
konusu bu kurumlardan hizmet aldiklarini belirlemeye yoneliktir. Katilim bankalarinin
sunmus olduklar1 finansal tiriin ve hizmetlerden miisterilerin duyduklar1 memnuniyet
diizeylerinin belirlenmesi arastirmanin temel amacini olusturmaktadir. Buna ilaveten
miisterilerin demografik Ozellikleri ile katilim bankalarin1 tercih nedenleri ve
memnuniyet diizeyleri arasinda iliski olup olmadig istatistiki olarak ortaya konulmaya

calisiimastir.

Arastirma; Albaraka Tirk, Bank Asya, Kuveyt Tiirk ve Tiirkiye Finans Katilim
Bankalarr’nin Tirkiye’nin ¢esitli illerinde faaliyette bulunan subelerinin miisterilerini
kapsayacak sekilde uygulanmistir. S6z konusu kapsam dahilinde Katilim Bankasi

miisterilerine 280 adet anket uygulanmaistir.

4.2. Miisteri Memnuniyeti ve Banka Tercihlerine iliskin Literatiir

Miisterilerin banka tercihlerini etkileyen faktorleri belirlemeye ve bankalar
tarafindan sunulan hizmetlerden memnuniyet derecelerini 6lgmeye yonelik diinyada ve
Tiirkiye’de bir¢cok arastirma yapilmistir. Klasik bankalarin sunmus olduklar1 finansal
irtin ve hizmetlerin miisteriler tarafindan algilanis1 {izerine bir cok arastirma
yapilmasma karsilik, Islami bankacilik {izerine yapilan arastirmalar heniiz baslangic
seviyesindedir. Dini inang, Islami iiriin ve hizmetlerin tercih edilmesinde onemli bir

faktor olmasia ragmen, bunun yaninda ¢ogu miisteri tarafindan bankanin imaji, hizmet
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kalitesi, mevduat ve kredi oranlarinin uygunlugu, finasal bir kurumun miisterisi olmalar1

konusunda belirleyici faktorler oldugu belirtilmistir (Gait ve Wortington, 2008, s. 804).

Asagida, miisteri memnuniyeti ve banka se¢im kriterleri iizerine diinyada ve

Tirkiye’de yapilmis olan bazi ¢alismalara yer verilmistir:

Amerika’da 1976 yilinda Anderson, Cox III ve Fulcher tarafindan yapilan
arastirmada (Anderson vd, 1976, s.42), miisterilerin banka se¢im kriterleri sirasiyla,
arkadas tavsiyesi, kurumun imaji, uygun kredi oranlari, banka personelinin yakin ilgisi,

islem masraflaridir.

1989 yilinda Erol ve El-Bdour tarafindan Urdiin’de faizsiz banka ve klasik
banka miisterilerinden 434 kisi lizerinde yapilan arastrmanin sonucunda dini nedenler
faizsiz bankalarin tercih edilmesinde Oncelikli tek neden olarak ¢ikmamais, ayrica hizl
ve etkin hizmet, bankanin imaj1 ve giivenilirliginin de tercihler arasinda énemli oldugu

goriilmiistiir (Erol ve El- Bdour, 1989).

Ingiltere’de 1992 yilinda Omer tarafindan miisterilerin banka secim kriterleri
iizerine yapilan arastirmada, Ingiltere’de yasan Miisliimanlarin Islami bankalarin
prensipleri konusunda bilgi eksikliginin ¢ok yiiksek oranda oldugu goriilmiistiir. Islami

bankalarin se¢in nedenlerinin basinda ise dini nedenler gelmektedir (Omer, 1992).

1992 yilinda ABD eyaletlerinden Maryland’da yapilan arastirmaya (Khazeh,
Decker, 1992-1993, 5.42) gore, miisterilerin banka tercihini etkileyen nedenler arasinda
sirastyla, sunulan hizmetler karsiliginda talep edilen iicret, bankanin imaji, kredi faiz

oranlari, kredi onay1 i¢in gereken siire, banka personelinin ilgisi oldugu tespit edilmistir.

1994 yilinda Haron, Ahmad ve Planisek tarafindan Malezya’da Miisliiman ve
Miisliiman olmayan miisteriler lizerine yapilan arastirmaya gore (Haron vd, 1994, s.35),
miisliiman miisterilerin banka se¢imlerini etkileyen en 6nemli faktor islemlerin hizli ve
etkin olmasi iken, Miisliman olmayan miisteriler i¢cin, banka personelinin yakmligi

olarak belirtilmistir.
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Polonya’da, miisterilerin banka secim kriterleri iizerine yapilan caligmada
(Carolyn,Hill, Rakowska, 1996, s.12-21), se¢im kriterlerini etkileyen faktorler sirasiyla
bankanin imaji, uygun iicret ve fiyatlandirma, hizmet kalitesi olarak ortaya ¢ikmuistir.
Mevduatlarin devlet giivencesinde olmasi ve devlet bankasi olmasi yanitlar1 son

siralarda yer almistir.

1997 yilinda Gerrard ve Cunningham tarafindan Singapur’da miisliiman ve
miisliman olmayan miisteriler iizerine yapilan arastrma (Gerrard, 1997, s.212),
miisterilerin banka se¢imlerini etkileyen en 6nemli faktoriin, banka tarafindan saglanan

hizmetin hizli ve etkin olmasi gerekliligi ile sonug¢lanmistir.

1998 yilinda Metawa ve Almossawi tarafindan Bahreyn’de faizsiz bankalar
iizerinde yapilan arastirmaya gore, miisterilerin banka ¢aliganlarindan olduk¢a memnun
oldugu goriilmektedir. Miisterilerin banka tercihlerini etkileyen en 6nemli faktor olarak
dini nedenler olarak goriiniirken, yatirilan paranm getiri orami ikinci derecede etkili

faktor olmustur (Metawa ve Almossawi, 1998, s.308).

1999 yilinda Urdiin’de Naser, Jamal ve Al-Khatib tarafindan faizsiz bankalarin
miisterilerinin memnuniyet derecelerini ve banka tercih nedenlerini belirlemeye yonelik
yapilan arastirmada, miisterilerin tercih nedenlerinde kurumun imajinin 6nemli bir rol
oynadig1 belirtilmistir. Tercih nedenlerinde, kurum imajmin ardindan ise dini nedenler
ve diger bankalardan alinan hizmetlerin faizsiz bankacilik kurallarina uygun olarak bu
kurumlardan da alinabiliyor olmasi gelmektedir. Miisterilerin, faizsiz bankalar
tarafindan sunulan iiriin ve hizmetlerin degerlendirmesi sonucunda ise en yliksek
memnuniyet derecesine kurumun imajinin, sonrasinda ise sirastyla miisteri bilgilerinin
gizliligine verilen 6nem ve sube ¢alisanlarinca saglanan finansal danigsmanlik hizmetinin

geldigi goriilmiistiir (Naser vd., 1999, s.143).

Singapur’da tiniversite 6grencilerinin banka se¢imlerini etkileyen bir arastirmaya
(Gerrard ve Cunningham, 2001, s.110) gore ise, en onemli faktorler sirasiyla, kuruma
kars1 giiven duyma (kaybetme korkusunun olmamasi), elektronik bankacilik hizmetleri

ve hizmet kalitesi olarak belirtilmistir.
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2002 yilinda Ahmad ve Haron tarafindan Malezya’da yapilan arastirmada
ekonomik faktorlerin ve dini nedenlerin banka se¢imini etkiledigi gOrilmiistiir.
Miisliiman olmayan miisterilerin bir ¢ogu faizsiz bankalarin klasik bankalara alternatif
olusturdugunu diisiinmektedir. Ankete katilanlarinin cogunun Islami bankalar tarafindan
sunulan {iriin ve hizmetler konusunda bilgilerinin olduk¢a az oldugu gorilmiistiir.
Miisterilerin ¢ogu, faizsiz bankalarinin {iriin ve hizmetlerinin Malezya’da daha ¢ok

tanitiminin yapilmasinin gerekli oldugunu diisiinmektedir (Ahmad ve Haron, 2002).

2002 yilinda baska bir arastirma ise Metawally tarafindan Katar’da 385 miisteri
iizerinde yapilmistir. Bayanlarin, yas ortalamasi yliksek olanlarin ve kamu gorevlilerinin
faizsiz bankalar1 tercih ettigi goriilmiistiir. Ayrica diisiik gelirli ve orta egitimli kisilerin
de faizsiz bankalar1 tercih ettigi goriilmiistiir. Klasik bankalarin ise, geng, iy1 egitimli

erkek miisteriler tarafindan tercih edildigi ortaya ¢ikmustir (Metwally, 2002).

Tirkiye’de 2002°de Karamustafa ve Karakaya tarafindan katilim bankalarmin
miisterilerinin banka tercihi finansal araclarmn kullanimi ve memnuniyetini
degerlendirmek amaciyla yapmis oldugu arastirmada (Karamustafa ve Karakaya, 2002,
5.93-94) banka tercihleri sirasiyla, Islami nedenler, kurumun imajs, aile ve arkadas etkisi
olarak goriilmektedir. Tercih nedeni olarak getiri oranlarinin etkisi ise son sirada yer
almistir. Miisterilerin finansal {irtinlerden duydugu memnuniyet ise genelde ortalamanin

iizerinde ¢ikmistir.

2003 yilinda Kuveyt’te Othman ve Owen tarafindan, Kuveyt Finance House
miisterilerine yapilan arastirmada, miisterilerin banka tercihlerini etkileyen en 6nemli
faktoriin, sunulan iirlin ve hizmetlerin faizsiz bankacilik ilkelerine uygunlugu olarak

tespit edilmistir (Othman ve Owen, 2003, s.16).

2004 yilinda Cikrik¢t ve Karakaya tarafindan Tiirkiye’de faaliyette bulunan
kamu ve 6zel sermayeli yerli ticaret bankalarinin miisterilerinin, finansal tirtinlerin
kullanim1 ve memnuniyetini 6lgmek iizere yapilan arastirmaya (Cikrik¢t ve Karakaya,
2004, s.48) gore, en yiiksek memnuniyet duyulan araglar sirasiyla, internet bankaciligi,

otomatik fatura 6deme, EFT ve telefon bankaciligidir. Miisterilerin yaridan fazlasi

104



tarafindan kullanilan ATM’lerin besinci, kredi kartlar1 onuncu, havale on ikinci ve TL

mevduat hesabi ise sekinci sirada memnuniyet duyulan islemlerdir.

Tirkiye’de 2005 yilinda Okumus tarafindan, katilim bankalar1 miisterilerinin
sunulan hizmetlerden memnuniyet derecelerinin Olclilmesi ve banka se¢im kriterlerini
belirlenmesine yonelik yapilan arastirmanin (Okumus, 2005, s.80-81) sonuclar1 su
sekildedir: Banka se¢im kriterlerinde ‘dini nedenler’ en Onemli faktér olarak
gortiliirken, sonrasinda ise swrasiyla, diger bankalardan alinan hizmetlerin faizsiz
bankacilik kurallarima uygun olarak bu kurumlardan da alinabilmesi, personelin yakin
ilgisi gelmektedir. Dagitilan yiiksek kar payi, hem dini ina¢g hem de yiiksek kar pay1
dagitilmasi, yakin c¢evre tavsiyesi ve ekonomik krize kars1 daha dayanikli olmasi ise,
miisterilerin banka tercihlerini etkileyen 6nemli kriterler arasinda olmadiklar1 tespit

edilmistir.

Arastirmadan ayrica miisterilerin sunulan hizmetlerden duyulan memnuniyet
sirasiyla, islemlerin tamamlanmasindaki hiz ve etkinlik, sube g¢alisanlarinca saglanan
finansal danigmalik ve personelin yakin ilgisi olarak ortaya ¢ikmistir. Araba parki ve
diger fiziksel imkanlar, yenilik ve degisiklikler konusunda bilgilendirme, subenin is
yerine veya eve yakmlig1 ve sube i¢in konfor kriterlerinden ise yeteri kadar memnun

olmadiklar1 tespit edilmistir.

2006 yilinda Malezya’da yapilan bir arastirmaya (Dusuki ve Abdullah, 2006,
s.153) gore miisterilerin faizsiz bankalar1 tercih etme nedenlerinin basinda, personelin
bilgi ve yetenekli olmasimnin yaninda samimi ve saygili olmasi gelmektedir. Subenin ev
veya igyerine yakin olmasit ve {riin fiyatlar1 (kredi oranlar1) miisterilerin faizsiz

bankalari tercih etme nedenleri arasinda son siralarda kalmaktadir.

2008 yilinda Amin tarafindan Malezya’da faizsiz bankalarm miisterilerinin
banka tercihleri ilizerine yapilan arastirmada, tercih nedenlerinin sirasiyla fazisiz
bankalcilik ilkelerine uygun olmasi, daha diisiik aylik 6deme (kredi oranlarmin diisiik
olmasi), seffaf olmasi, faizsiz olmasi, yiizde yliz finansman saglanmasi ortaya ¢ikmistir

(Amin, 2008, 5.267).
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2008 yilinda Apil tarafindan Tiirkiye’de faaliyet gosteren katilim bankalarinda
yapilan arastirmada, katilim bankaciligi miisterisinin katilim bankalarini tercih etmedeki
oncelikleri; Katilim Bankaciligi imaji, sube personeli ile yakin iliskiler ve miisteri
hizmet kalitesi olarak siralanmistir. Dini hassasiyetler, giivenilir arkadas ve yakinlarin
tavsiyeleri de bankacilik miisterisini, Katilim Bankacilii’'na yonlendiren ©6nemli

faktorler olarak ortaya ¢ikmaktadir.

2009 yilinda Bahreyn’de faizsiz bankalarin ve klasik bankalarin miisterilerine
banka tercih nedenleri ilizerine yapilan ¢aligmada, sadece fazisiz bankalarla, sadece
klasik bankalarla ve hem faizsiz hemde klasik bankalarla ¢aligan 655 miisterinin tercih
nedenlerinin benzerlik gosterdigi ortaya ¢ikmistir. Yapilan anket ¢aligmasinda sonuglar
strastyla; miisteri hizmetlerinin kalitesi (hizli ve etkin hizmet), personelin yakinligi ve

personelin bilgili ve yetenekli olmasi olarak ¢ikmistir (Al-Ajmi vd., 2009 ).

4.3. Metodoloji

Arastirmada veri toplama araci olarak anket yontemi uygulanmistir. Bu amagla
s0z konusu anket formlari, daha saglikli sonucglar almmasi amaciyla katilim
bankalarinin subelerinde gergeklestirilmistir. Calismanin amacini1 gergeklestirebilmek
icin anket formu, toplam 27 soru 89 degiskenden olusturulmustur. Anketteki
degiskenlerin belirlenmesinde Onceden yapilmis olan caligmalardan yararlanilmistir
(Okumus 2004; Erol ve El-Bdour 1989; Haron vd. 1994). Sorular kapali uclu olarak
hazirlanmis ve miisterilerin memnuniyet diizeyini belirlemede likert tipi besli 6lgek (1:
Fikrim yok, 2: Hi¢c Memnun Degilim; 3: Memnun Degilim; 4: Memnunum; 5: Cok
Memnunum) kullanilmistir. Miisterilerin Katilim Bankalarini tercih kriterlerinin 6nem
siralamasi, yine likert tipi besli dlgek (1: Fikrim Yok, 2: Kesinlikle Katilmiyorum, 3:

Katilmiyorum, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum) ile ankette yer almistir.

Anket uygulama stiresi Ocak 2009 ile Mart 2009 tarihleri arasinda ii¢ aylik siire
icerisinde gergeklestirilmistir. 11k olarak 30.12.2008 ile 05.01.2009 tarihinde farkli giin
ve saatlerde bes miisteri ile sube icerisinde gorisililerek anketlerin pilot uygulamasi
yapilmistir. Ankette, miisteriler tarafindan anlagilmayan boliimler tespit edilmis ve

gerekli diizeltmeler yapilmistir. 06 Ocak- 09 Ocak 2009 tarihleri arasinda farkli giin ve
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saatlerde bu kez on bes kisi ile goriisiilmiis ve anket sorularinin miisteriler tarafindan

anlasildigindan emin olunmustur.

Anket formlari, Tirkiye’de faaliyette bulunan katilim bankalarmin basta
Istanbul subeleri olmak iizere cesitli illerdeki subelerinin miisterilerine uygulanmustir.
Uygulama alan1 olarak seg¢ilen subeler, miisteri sayis1 bakimindan yogunlugu géz oniine
almarak sec¢ilmistir. Dolayisiyla yerlesim yeri farkliiginin miister1 profili ve
memnuniyeti lizerindeki etkileri ¢alismaya konu teskil etmemistir. Veri toplama siireci,
ornek kiitlenin toplam kiitleyi daha i1yi temsil edebilmesi i¢in, haftanin her giinii ve giin
icerisinde farkli islem saatlerinde yiiriitiilmiistiir. Tiim subeler genelinde toplam 326
adet anketin doniisii olmustur. Ancak bunlardan 45 adedi eksik dolduruldugu igin
degerlendirmeye alinmamistir. Boylece geri doniis orant %86 seviyesinde

gerceklesmistir.

Anket formu ile toplanan verilerle, ilk asamada arastirma kapsamindaki banka
miisterilerinin cevaplarina yonelik frekans tablolar1 olusturulmus ve bdylece miisteri
profili belirlenmistir. Verilerin incelenmesi siirecinde ikinci agsamada, istatistiki analize
bagvurulmustur. Literatiirde bu konudaki c¢alismalarda yaygin bir bigcimde
kullanilmasindan dolay1 analizde Ki-kare testi kullanilmistir. Calismada 6zellikle banka
finansal iirtin ve hizmetlerinin kullanimiyla miisteri profili ve buna ilaveten bu iiriinlerin
kullanimindan duyulan memnuniyet diizeyleri ile yine miisteri profili arasinda

istatistiksel olarak anlamli iligkilerin varligi Ki-kare analizi ile test edilmistir.

Anket formu 6 kisimdan olugsmustur. Birinci kisimda miisterilerin demografik
ozelliklerini, ikinci kisimda katilim bankalar1 disindaki bankalarla da ¢alisan
miisterilerin ne tiir nedenlerle diger bankalar1 tercih ettiklerini belirlemeye yonelik
sorular yer almaktadir. Ugiincii kistmda, miisterilerin ¢ahstiklar1 katilim bankasinmn ve
geleneksel bankalarin sunmus olduklar: {iriin ve hizmetlerden hangilerini ve ne kadar
siireyle kullandiklarmi belirlemeye yonelik, dordiincii kisimda miisterilerin katilim
bankalarinin isleyisi ve prensipleri hakkinda bilgi sahibi olup olmadiklarini belirlemeye
yonelik sorular sorulmustur. Besinci kisimda, miisterilerin hangi sebeplerle katilim

bankalarmi tercih ettiklerini ve anketin son kisminda, katilim bankalar1 tarafindan
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sunulan hizmetlerden duyduklari memnuniyet diizeylerini belirlemeye yonelik sorulara

yer verilmistir.

4.4. Sonuclarin Degerlendirilmesi

4.4.1. Miisterilerin Demografik Ozellikleri

Yoneticilerin miisterilerine hangi hizmet ve {irtinleri sunacaklarma saglikli bir
sekilde karar verebilmeleri i¢in, mevcut ve hedef miisteri kiitlesinin yas, egitim,

istihdam ve gelir diizeyi gibi baz1 6zelliklerinin bilinmesi 6nem tasimaktadir.

Tablo 6. Katihm Bankalar Miisterilerinin Cinsiyet Dagilin (%)

Cinsiyet Frekans %
Erkek 224 79,7
Kadin 57 20,3
Toplam 281 100,0

Tablo 6’ya gore katilim bankasi miisterilerinin en biiylik kesimini erkekler

(ytizde 79,7) olusturmaktadir.

Tablo 7. Katihm Bankalar Miisterilerinin Yas Dagilimi (%)

Yas Frekans %
20-39 yas 194 69,0
40-64 87 31,0
Toplam 281 100,0

Tablo 7°de gorildiigii gibi, ankete katilan miisterilerin %69 unun 20-39 yas
arasindaki gen¢ ve orta yas grubunda yogunlastigi goriilmektedir. Arastirma
kapsamindaki miisterilerin yas dagilimlar dikkate alindiginda, banka miisterilerinin
finansal iirlin ve hizmetlerine yonelik politikalar1 belirlerken agirlikli hedef kitlesinin

orta yas alt1 ve genglerin oldugunu dikkate almalar1 gerekecektir.
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Tablo 8. Katihm Bankalar Miisterilerinin Dini Tercihleri

Din Frekans %
Islam 280 99.6
Diger 1 0,04
Toplam 281 100,0

Tablo 9’da goriildiigi gibi ankete katilanlarin yaklasik %75°1 dini vecibeleri
kismen yerine getirdigini diistinmektedir. %21,7°s1 dini vecibelerini tamamiyla yerine

getirdigini, %2,5’1 ise hi¢ yerine getirmedigini belirtmistir.

Tablo 9. Katihm Bankasi Miisterilerinin Dini Vecibelerine iliskin Dagilim (%)

Frekans %
Tamamiyla 61 21,7
Kismi 210 74,7
Hig 7 2,5
Cevapsiz 3 1,1
Toplam 281 100,0

Asagidaki tabloda gorildiigii gibi, arastirma kapsamindaki miisteri kiitlesinde
iiniversite mezunlar1 %55,2 orani ile ¢ogunlugu olusturmaktadir. Miisterilerin 6nemli
bir kesimi de lise mezunudur. Sonuglara gore, bankalarn {iriin pazarlamasinda bilginin
yogun bi¢imde kullanildig1 enstriimanlarin miisterilerce anlagilmasinda bir avantaj
olusturabilecegi sdylenebilir. Bankacilik sisteminde rekabetin, teknolojideki gelismeler
ve piyasalarin liberallesmesine bagli olarak, yogun olmasi nedeniyle Ornek kiitleye
dayanilarak finansal iirlin ve hizmetlerin pazarlanmasinin egitim diizeyi yiiksek olan
miisterilere daha rahat olacagi ve hedeflere yakin neticeler alinabilecegi belirtilebilir.
Katilim Bankalarinin bankacilik sistemi igerisindeki paymin ve toplumun ¢ogu
tarafindan 1yi taninmadig1 dikkate alindiginda iriin ve hizmetlerin 6zellikle az egitimli
kesime tanitimi i¢in daha fazla caba sarf edilmesi geregini ortaya koymaktadir

(Karakaya ve Karamustafa, 2002).
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Tablo 10. Katihm Bankalar1 Miisterilerinin Ogrenim Seviyesi

Ogrenim Durumu Frekans %
[k gretim 33 11,7
Lise 76 27,0
Universite 155 55,2
Yiksek 17 6.0
lisans/Doktora
Toplam 281 100,0

Tablo 11°de goriildiigii gibi, ankete katilanlarm %63,3’1 iicret veya maas

karsilig1 emege dayali is sahibi miisterilerden olugsmaktadir.

Tablo 11. Katihm Bankalan Miisterilerinin istihdam Tiiriine Gore Dagihm

(%)

Cahsma Sekli Frekans %
Ucretli Kamu 20 7,1
Ucretli Ozel 158 56,2
Serbest 87 31,0
Emekli 9 3,2
Ev Hanimi 6 2,1
Ogrenci 1 0,04
Toplam 281 100,0

Tablo 12’de goriildiigii gibi, miisterilerin %35’1 hizmet sektoriinde, %24’

ticaret ve %15°1 sanayi sektoriinde calismaktadir.
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Tablo 12. Katihm Bankalar1 Miisterilerinin Isyeri Faaliyet Tiirlerine Gore

Dagihim (%)
Isyeri Faaliyet Frekans Yiizde(%)
Konusu
Sanayi 43 15,3
Ticaret 68 24,2
Tarm 1 0,04
Hizmet 100 35,6
Giuda 18 6.4
Insaat 23 8,2
Egitim 16 5,7
Cevapsiz 12 4,3
Toplam 281 100,0

Tablo 13 de, katilim bankalar1 miisterilerinin %36,7 ‘si 5 yildan az siiredir ayn1
iste calistig1 goriilmektedir. Tablo 7°de ankete katilan miisterilerin %70,2 ‘si geng ve
orta yas grubunun olusturdugu tespit edilmisti. Dolayisiyla, ayni iste 5 yildan az stiredir
calisanlarin cogunlugu olusturmasinin, gen¢ yas grubu miisterilerin ¢ogunlugu ile

uyumlu oldugu sdylenebilir.

Tablo 13. Katihm Bankalan Miisterilerinin isyeri Faaliyetlerindeki
Devamhhigin Dagilimi (%)

Isyeri Faaliyet Siiresi Frekans Yiizde(%)
5 yildan az 103 36,7
5-9y1l 76 27,0
10-14 y1l aras1 39 13,9
15-20 y1l 22 7,8

20 y1ldan fazla 30 10,7
Cevapsiz 11 3,9
Toplam 281 100,0
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Tablo 14’te goriildiigii gibi ankete katilan miisterilerin yarisindan fazlasinin
aylik geliri (%58,4) 500-1000 ve 1000-2000 tl arasinda goriinmektedir. Ayrica tablo
11’de miisterilerin %63,3’liikk bolimiintin sabit gelirli oldugu belirtilmisti. Sabit
gelirlilerin ve geliri diisiik olanlarm s6z konusu bu yogunlugu miisteri genelinin
bankalarla yapabilecegi islemlerin hacminin yliriitillecek iicret politikalarina duyarh
olacagini, banka secimini yaparken rekabetci fiyatlar1 dikkate alacagni ortaya

cikarmaktadir.

Tablo 14. Katihm Bankalan Miisterilerinin Ayhk Geliri

Ayhk Gelir Frekans Yiizde(%)
500-1000 55 19,6
1000-2000 109 38,8
2000-3000 37 13,2
3000°den fazla 72 25,6
Cevapsiz 8 2,8
Toplam 281 100,0

4.4.2. Katihm Bankas1 Miisterilerinin Geleneksel Bankacihk Uriin ve

Hizmetlerinden Yararlanmasi

Tablo 15°te, ankete katilan miisterilerin %46,4’liik boliimiiniin sadece katilim
bankalar ile, kalan %53,6’lik boliimiiniin ise hem katilim bankalar1 hem de geleneksel

bankalarla finansal iligki igerisinde olduklarini rakamlardan anlamaktay1z.

Tablo 15. Katihm Bankasi Miisterilerinin Diger Bankacihik
Uriin ve Hizmetlerinden Yararlanmasi

Cevaplar Frekans Yiizde(%o)
Evet 148 53,6
Hayir 128 46,4
Toplam 276 100,0
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4.4.3. Geleneksel Bankalardan Finansal Uriin ve Hizmet Alma Nedenleri

Ankete katilan miisterilerin yarisindan fazlast (%53,6), Katilim Bankalar1
disinda geleneksel bankalarla ¢alistiklarini belirtmislerdir. Tablo 16°da, ankete katilan
miisterilerin Katilim Bankalarmm yaninda diger bankalarla ¢alisma nedenleri
goriilmektedir. Geleneksel bankalar1 tercih nedenlerinin  basinda, geleneksel
bankalardan alinan hizmetlerin bazilarinin katilim bankalar1 tarafindan saglanmiyor
olmas1 (%33,1) gelmektedir. Miisterilerin %29,5’lik bolimiiniin ‘katiliyorum’ cevabini
vermis oldugu ‘katilim bankalarinin yeterli ve yaygin sube agina sahip olmayis1’ ikinci
sirada goriilmektedir. Ankete katilanlarin %29,2°lik bolimii Katilim Bankalarindaki
kredi oranlarmi piyasaya gore yiiksek oldugunu diistinmektedir. Buna karsilik ankete
katilanlarin ayni orandaki bolimii ise islemlerden alinan masraf ve komisyonlarin
yiiksek olmadigini distinmektedir. Arastirma kapsamindaki miisterilerin %24,2°lik
boliimii katilim Bankalarina ait kredi kartlarin1 kullanmanin avantajli olmadigini
belirtmistir. %26,3’liikk bollimiiniin ise ‘Sabit getiri saglayan bir enstriimana (SUKUK)
sahip olmamas1” sorusuna ‘fikrim yok’ cevab1 verdigi goriilmektedir. Katilim
Bankalarinin yaninda diger bankalar1 da tercih nedenleri arasinda ‘calisan personelde
bilgi eksikligi olmasi” ve ‘hizli ve etkin hizmet alinamamasi’ son swralarda yer

almaktadir.

Tablo 16’da ortaya konuldugu {izere, katilim bankalarinin sunmus oldugu {iriin
ve hizmetlerde ¢esitlendirmeye gitmeleri gerektigini ortaya c¢ikmustir. Ayrica,
miisterilere daha kolay ulasmanin en 6nemli unsurlarindan birisi olan yaygin sube agina
sahip olmalar1 gerektigi goriinmektedir. Katilim Bankalarinin sunmus olduklari
hizmetler karsiliginda almis olduklar1 masraf ve komisyonlar, diger bankalar1 tercih
nedenleri arasinda son siralarda olmasina ragmen, kredi oranlarinin piyasaya gore
yiiksek olusu iist siralarda yer almaktadir. Katilim Bankalar1 kredi oranlarini belirlerken
piyasadaki diger bankalar ile rekabet edebilecegi oranlar belirlemelidir. Ayrica elde
edilen bu sonuglardan, arastirma kapsamindaki miisterilerin biiyiik boliimiiniin SUKUK

hakkinda fikri olmadig1 goriilmektedir.
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Tablo 16. Geleneksel Bankalarla Calisma Nedenleri

Katiliyorum Katilmiyorum Fikrim Yok
Sira
Frekans % Frekans % Frekans %
Diger Bankalarda Verilen hizmetlerden
Bazilarmin Saglanmiyor Olmasi 93 33,1 51 18,1 11 3,9 1
Yeterli ve Yaygin Sube Agina Sahip Olmayisi 83 29,5 61 21,7 8 2,8 2
Hizli ve Etkin Hizmet Alinamamasi 38 13,5 113 40,2 2 0,7 8
Calisan Personelde Bilgi Eksikligi Olmas1 22 7,8 118 42,0 14 5,0 9
Kisa Vadeli Yatirim Yapma Olanagimin Sinirh
Olmasi 50 17,8 69 24.6 34 12,1 6
Kredi Oranlarinin Piyasaya Gore Yiiksek
Olmas1 82 29,2 46 16,4 25 8,9 3
Islemlerden Alinan Masraf ve Komisyonlarm
Yiiksek Olmasi 45 16,0 82 29,2 26 9,3 7
Sabit Getiri Saglayan Bir Enstriiman (Sukuk)
Olmayisi 60 214 19 6.8 74 26,3 5
Kredi Kartlarmin Kullanilmasinin Avantajli
Olmamasi 68 24,2 61 21,7 24 8,5 4
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4.4.4. Katihm Bankasi ve Geleneksel Banka Finansal Uriinlerini Kullanim

Siiresi

Tablo 17°de ankete katilan miisterilerin, katilim bankalarinin sunmus olduklar1
finansal iirtinleri kullanim siiresi degerlendirilmistir. Ankete katilan miisterilerin dortte
birinden az boliimii katilim bankalarnin sunmus olduklar1 iirtinlerden, cari hesap ve
katilim hesabini bir yildan az siiredir kullandiklarini belirtmisler. Bu sonug, katilim
bankalarinin miisteri portfoyiiniin ¢cogunun eski miisterilerden olustugunu ve miisteri
sadakatinin olusturulmus oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Buna ragmen, miisterilerin kredi
kart1 kullanma siiresi dikkat cekicidir. Son 3 yildaki kredi karti1 kullananlarin orani
%43,8, 3-5 yil ve 5 yildan fazla kullananlarin oran1 %24,9, kisa bir siire kullanmig veya
hi¢ kullanmayanlarin orani ise %31,3 olarak tespit edilmistir. Son yillarda kredi kart1
kullanim orani biiyiik oranda artmis goriinmesine ragmen, kredi karti1 gibi karli bir
iirtinii kullanmayanlarin veya kisa bir siire kullanmis olanlari oraninin oldukcga ytiksek

oldugu goriilmektedir.

BKM (Bankalararas1 Kart Merkezi) tarafindan 5 Aralik 2008 ile 26 Ocak 2009
tarihleri arasinda 16 farkl ilde gergeklestirilen aragtirmaya gore aligverislerin %61’ inin
kartla yapildig1 taksit uygulamasi yapan sektorlerde bu uygulamanin %80’lere kadar
yiikseldigi ortaya c¢ikmistir. Arastirmada kredi karti kullanicilarinin @ ‘En  sik
kullandigmiz kredi kartinin en ¢ok hangi 6zelligini begeniyorsunuz’ sorusuna %50’lik
bir kesimi ‘daha ¢ok yerde taksit olanagi sagliyor’ yanitim1 vermistir. Bunu %27 ile
puan toplama 6zelligi izlerken, %17 ile nakit para olmadig1 zamanlarda aligveris imkani
vermesi, % 15 ile de her yerde kullanilabilir olmast o6zellikleri izlemektedir

(www.bkm.com.tr ).

Tablo 16’da miisterilerin, katilim bankalarinin yaninda diger bankalarla ¢caliyma
sebeplerinde, kredi kartlarinin kullanirmmin avantajli olmadig1 6nemli bir sebep olarak
ortaya ¢ikmisti. Ankete katilan miisterilerin, katilim bankasina ait olan kredi kartlarini
kullanmama ylizdesinin azzimsanamayacak oranda olmasimin, kredi kartlarinin saglamis
oldugu avantajlarin yetersizligi oldugu soylenebilir. Katilim Bankalari, miisterilere

sunmus olduklar1 kredi kartlarmi, BKM tarafindan yapilan arastirmanin sonuglarmi
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dikkate alarak, piyasadaki diger bankalarin kredi kartlar1 ile rekabet edebilir 6zelliklere

sahip olabilmesi i¢in daha ¢ok ¢alisma yapmalidir.

Katilim Bankalarmin klasik bankacilik sisteminden farkliligini ortaya koyan
katilim hesaplarini kullananlarin orami1 54,8 olarak tespit edilmistir. 3 yildan fazla
stiredir katilim hesab1 kullanan miisterilerin oran1 20,6 iken son 3 yildir kullananlarin
orani 34,2’ye ylikselmis goriinmektedir. Klasik bankalarda, 3 yildan fazla siiredir vadeli

hesap kullananlarin orani 8,9 iken, son 3 yilda 2,5 olarak goriinmektedir.

Ankete katilan miisterilerin katilim bankalarindan son 3 yildir bireysel kredi ve
ticari kredi kullananlarin orani, 3 yildan fazla bir siiredir kullananlara gore artmis
goriinmesine ragmen ankete katilan miisterilerin toplam %36,6’smin geleneksel
bankalardan bireysel ve ticari kredi kullandig1 tespit edilmistir. Bunun sebebi, Tablo
16’da, miisterilerin diger bankalarla ¢alisma nedenleri arasinda onemli bir etken olan

‘katilim bankalarinin kredi oranlarinin piyasaya gore yiiksek olmas1’ olabilir.

Tablo 17°de, ankete katilan miisterilerin, geleneksel bankalarin sunmus olduklar1
finansal hizmetlerden %47,3’i cari hasap, %41,3’i ise kredi kart1 kullantyor
goriinmektedir. Kullanma siirelerine bakildiginda ise, son 1 yildan az ve 1-3 yil
arasindaki kullanma oranm, Onceki yillara nazaran diismiis oldugu goriilmektedir.
Katilim bankalar1 ile karsilastirildiklarinda ise, katilim bankalarinda son yillarda kredi
kart1 ve cari hesap kullanim orani artarken, geleneksel bankalarda son yillara dogru bu

irtinlerin kullanim oranin diistiigli goriilmektedir.

4.4.5. Faizsiz Bankacihgin Isleyisi ve Prensipleri Hakkinda Bilgi Sahibi
Olma

Tablo 18’de, ankete katilan miisterilerin katilim bankalarnin isleyisi ve prensibi
hakkinda bilgi sahibi olup olmadiklarina iligkin veriler bulunmaktadir. Tabloya gore,
ankete katilan misterilerin %64,4’i katilim bankalarin prensiplerinden ve isleyis
sekillerinden haberdar oldugunu belirtmistir. Katilim Bankalarmim fon kullandirma
yontemi olan murabaha, miisterilerin %40°1 tarafindan bilinirken, fon toplama yontemi

mudaraba ise %26,7’si tarafindan bilinmektedir. Cari ve mevduat hesaplarinin mevduat
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Tablo 17. Katihm Bankasi Miisterilerinin Bankacihk Uriinlerini Kullanim Siiresi

1 yildan az 1-3 yil 3-S5yl S yildan fazla | Kisa Bir Siire Kullan.

veya Kullanmiyor

Katihm Bankalar1 | Frekans % Frekans % Frekans % Frekans % Frekans %

Cari Hesap 61 21,7 91 32,4 35 12,5 63 22,4 31 11
Katilim Hesab1 43 15,3 53 18,9 22 7.8 36 12,8 127 45,2
Bireysel Kredi 11 3,9 38 13,5 14 5,0 17 6,0 201 71,6
Ticari(Kurumsal) Kredi 12 43 14 5,0 7 2,5 12 43 236 83,9
Leasing(Finansal Kiralama) 2 0,7 5 1,8 5 1,8 4 1,4 265 943
Uluslar arasi Ticaret Islemleri 6 2,1 1 04 1 04 2 0,7 271 96,4
Kredi Kart1 44 15,7 79 28,1 25 8,9 45 16,0 88 31,3
Cek 11 3,9 22 7,8 14 5,0 31 11,0 203 72,3
POS 6 2,1 14 5,0 9 3,2 15 5,3 237 84.4

Diger 4 1,4 6 2,1 3 1,1 1 0,4 267 95

Klasik Bankalar

Cari Hesap 22 7,8 23 8,2 21 7,5 67 23,8 148 52.7
Vadeli Hesap 4 1,4 3 1,1 5 1,8 20 7,1 249 88,6
Bireysel Kredi 7 2,5 24 8,5 8 2,8 30 10,7 212 75,5
Ticari(Kurumsal) Kredi 5 1,8 6 2,1 5 1,8 18 6,4 247 87,9

Uluslar arasi Ticaret Islemleri 1 04 3 1,1 7 2,5 270 96
Devlet Tahvili/Hazine Bonosu 4 1,4 3 1,1 2 0,7 6 2,1 266 94,7
Yatirim Fonu 3 1,1 1 04 3 1,1 9 3,2 265 94,2
Kredi Kart1 13 4,6 23 8,2 20 7,1 60 21,4 165 58,7

Cek 2 0,7 6 2,1 5 1,8 32 11,4 236 84
POS 4 1,4 5 1,8 4 1,4 10 3,6 258 91,8
Diger 2 0,7 2 0,7 277 98,6
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gilivencesi kapsaminda olmasi, katilanlarin %66,2°s1 yeterli bilgi sahibi oldugunu,

%18,1°1 ¢cok az bilgi sahibi oldugunu, %15,7’si1 hi¢bir fikri olmadigini belirtmistir.

Ankete katilan miisterilerin biliylik cogunlugu katilim bankalar1 tarafindan
uygulanan prensipler konusunda yeterli bilgi sahibi oldugunu belirtmistir. Katilim
bankalarinin fon kullandirim yontemi olan murabahanin, fon toplama yontemi olan

mudarabadan daha fazla bilinir oldugu goriilmektedir.

Tablo 18. Katihm Bankalarinin Prensipleri ve Isleyisi Hakkinda bilgi Sahibi Olma

Yeterli Bilgi Cok az Bilgi Hicbir Fikrim
Sahibiyim Sahibiyim Yok
Frekans % Frekans % Frekans %
Isleyis ve Prensipler 181 64,4 95 33,8 5 1,8
hakkinda
Murabaha 113 40,2 104 37,0 64 22,8
Mudaraba 75 26,7 119 423 87 31,0
Cari ve Mevduat 186 66,2 51 18,1 44 15,7
Hesaplarinin Mevduat
Gilivencesinde olmasi

4.4.6. Miisterilerin Katihm Bankalarim1 Tercih Nedenleri

Anketi cevaplayan miisterilerin banka tercih nedenlerinin siralamasi Tablo 20°de
gosterilmistir. Faizsiz bankalarm sundugu finansal iiriin ve hizmetlerle miisterilere
sagladig1 faydayr maksimize ederken Islami prensiplere uygun davranslar sergilemesi,
miisterilerin banka tercih kriterlerinde en 6nemli diizeyde olmas1 beklenir (Karamustafa
ve Karakaya, 2002, s.89). Ancak iilkemizde faaliyet gosteren faizsiz bankalarin, hizmet
sektortiniin  6nemli aktorleri olarak artik sadece dini yilkiimliiliikkler1 nedeni ile
Miisliman topluluklara hizmet veren kurumlar olmadiklar1 aciktir. Geleneksel
bankacilikta oldugu gibi miisterilerini elde tutarak farkli segmentteki miisterilere de

ulagmay1 hedefleyen finans kuruluslar1 yapisina doniismiislerdir.
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Hizmet kalitesi, miisterilere nezaket ve saygili davranis, personelin giiven telkin
edebilmesi, islemlerin gerceklestirilmesinde etkinlik, {iriin ve hizmetler hakkinda
sorulan sorulara karsit bulunan ¢oziimler ve bu konudaki bilgi diizeyi sayilmaktadir.
Dolayisi ile katilim bankalar1 sadece dini duyarliliklar1 olan Miisliimanlara, iiriinlerin
faizsizligi noktasinda hizmet vermeyi bir pazarlama stratejisi olarak goéremeyecektir.
Gilintimiizde rekabeti etkileyen en 6nemli unsurlarm basinda verilen hizmetin kalite

diizeyi gelmektedir (Polat, 2009, s.111).

Tablo 19’da miisterilerin katilim bankalarini tercih etmedeki en 6nemli kriterin,
diisiik bir standart sapma (0,04) ve 4,50 ortalama ile personelin yakin ilgisi oldugu
goriilmektedir. Tkinci 6nemli neden olarak ise yine diisiik bir standart sapma (0,05) ve
4,29 ortalama ile dini nedenler olarak tespit edilmistir. Dini nedenlerden sonra ise, faiz
kavrammdan tamamiyla uzak kurumlar olmasi 6nemli bir tercih nedeni olarak
goriilmektedir. Bu sonuclar, miisterilerin bu kurumlar1 tercih etmedeki en Onemli
nedenin dini nedenlerden daha ¢ok, bu kurumlarda ¢alisan personellerin yakin ilgisi

oldugunu gostermektedir.

Sonuglarda dikkat g¢ekici nokta, miisterilerin banka tercihleri arasinda katilim
bankalar1 tarafindan dagitilan ytliksek kar paymnin en son sirada yer almasidir. Doviz
alim-satim islemlerinde piyasaya gore kur avantaji, uygun oranlarda kredi imkanlarinin
mevcudiyeti, hem dini inan¢ hem de yiiksek kar payr dagitilmasi gibi nedenlerin,
miisterilerin katillm bankalarin1 tercih etmesinde Onemli bir rol oynamadigi

goriilmiistiir.
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Tablo 19. Katihm Bankalarinin Tercih Edilme Nedenleri

Nedenler Ortalama* | Std.Sapma Sira
Dini Nedenler 4,29 0,05 2
Faiz kavramindan tamamuyla uzak kurumlar 4,18 0,06 3
olmalari

Dagitilan yiiksek kar pay1 2,87 0,84 18
Cari ve Katilim hesaplarmin mevduat giivencesi 3,6085 0,08 9
kapsaminda olmasi

Hem dini inang hemde yiiksek kar pay1 dagitilmasi 3,25 0,09 15
Yakin ¢evre tavsiyesi 3,67 0,08 8
Krize kars1 daha dayanikli olmasi 3,36 0,09 14
Kurumun reklami ve imaji 3,41 0,07 13
Islemlerin tamamlanmasindaki hiz ve etkinlik 3,85 0,07 5
Masraflarin diisiik olmasi 3,68 0,07 7
Uygun oranlarda kredi imkanlarinin mevcudiyeti 3,204 0,09 16
Doviz alim-satim islemlerinde piyasaya gore kur 3,202 0,10 17
avantaji

Hizmetlerde ¢esitlilik 3,42 0,09 12
Diger bankalarda alinan hizmetlerin faizsiz 4,10 0,07 4
bankacilik kurallarima uygun olarak bu kurumlardan

da alinabilmesi

Sube calisanlarinca saglanan finansal danismanlik 3,83 0,07

Personelin yakin ilgisi 4,50 0,04 1
Subenin i yerine yada eve yakin olmasi 3,44 0,07 11
Sube igindeki konforun iyi olmasi 3,6080 0,07 10

* Maksimum 5

4.4.7. Miisterilerin Finansal Uriin ve Hizmetlerden Memnuniyeti

Bir c¢ok hizmet isletmesinde oldugu gibi, bankacilik alaninda da sunulan
hizmetlerden bircogunun sunumundan 6nce, Olgiilmesi, sayisal olarak ifade edilmesi,
dogrulugunun test edilmesi ve mal gibi stoklanmasi miimkiin degildir. Hizmet sunumu
daha cok kisiyle 6zdes bir durumu ifade etmekte ve heterojen bir yap1 sergilemektedir.
Sunulan hizmetin niteligi ve kalitesi; hizmeti sunan kisiye, sunulan miisteriye, sunulan
zamana ve sunulus stirecine gore farkliliklar gosterir. Bankacilik alaninda {iriin ve

hizmetlerin kalitesi, servisin sunum siireci igerisinde ortaya ¢ikmaktadir.

Hizmet isletmelerinde dagitimla ilgili olarak iic ana unsuru; sunulan {iriin ve

hizmetler, sube ve personel olusturmaktadir. Bunlardan 6zellikle sube ve personel,
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bankacilik alanindaki en 6nemli iki unsuru teskil etmektedir (Karamustafa ve Karakaya,

2002, s. 88-89).

Tablo 20 arastirmaya katilan miisterilerin, katilim bankalar1 tarafindan sunulan
iriin ve hizmetlerden duymus olduklar1 memnuniyet diizeyini ortaya koymaktadir.
Arastirma sonuglari, miisterilerin kendilerine sunulan iiriin ve hizmetlerden ortalamanin
iizerinde bir memnuniyete sahip oldugunu ifade etmektedir. Miisterilerin en fazla,
personelin yakin ilgisi (ort: 4,51, std: 0,03) ve personelin bilgili olmas1 (ort: 4,30, std:
0,04) konusunda memnun oldugu goriilmektedir. Personelden duyulan bu yiiksek
memnuniyet diizeyi, miisterilere yeni finansal araglarin personel tarafindan tanitilmasi
acisindan onemli olacaktir. Memnuniyet diizeyinde islemlerin tamamlanmasindaki hiz

ve etkinlik liciincii sirada yer almaktadir.

Araba parki ve diger fiziksel imkanlardan miisterilerin 2,78 ortalama (std: 0,07)
ile en az memnun oldugu goriilmektedir. Uygun kosullarda kredi imkani ve katilim
bankalarinin sunmus olduklar1 hizmetlerdeki ¢esitlilik ise en az memnun olunanlar

arasinda yer almaktadir.

Tablo 20. Finansal Uriin ve Hizmetlerden Duyulan Memnuniyet Diizeyi

Ortalama* Std. Sapma Sira
Islemlerin tamamlanmasinda hiz ve etkinlik 4,24 0,04 3
Uygun kosullardaki kredi imkan1 3,30 0,08 14
Subelerarasi iglemlerin hiz ve etkinligi 3,59 0,08 12
Hizmetlerde Cesitlilik 3,54 0,07 13
Internet Bankacilif 3,95 0,08 7
Bankanin imaji 4,04 0,06 6
Banka personelinin bilgisi 4,30 0,04 2
Personelce gizlilige verilen 6nem 4,13 0,06 4
Personelin yakin ilgisi 4,51 0,03 1
Sube ¢alisanlarinca saglanan finansal 3,85 0,07 8
danigmanlik
Yenilik ve degisiklikler konusunda 3,79 0,16 10
bilgilendirilme
Calisma Saatleri 4,05 0,05 5
Sube i¢i konfor 3,83 0,06
Subenin i yerine ya da eve yakinligi 3,60 0,07
Araba parki ve diger fiziksel imkanlar 2,78 0,07 15

* Maksimum 5
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4.4.8. Katihm Bankalarimm Tercih Nedenleri ile Demografik Faktorler
Arasindaki iliski

Tablo 21°de banka tercih kriterleri ile miisterilerin demografik 06zellikleri
arasinda 1iliski olup olmadiginin belirlenmesi amaciyla ki-kare testi kullanilmistir.
Arastirmada degiskenler arasinda iliski bulunmadigi yoniindeki Ho hipotezi, iliski
bulundugu yoniindeki Hi hipotezine karsi test edilmistir. Testte a =0,05 anlamlilik
diizeyi kullanilmigtir. Tabloda ‘Sign.” degerinin yaninda ° * ’ isareti olan degiskenler
arasinda iliski bulundugu, diger degiskenler arasinda bir iliskinin bulunmadig1 sonucuna

varilmistir.

Yapilan ki-kare analizleri sonucunda, miisterilerin cinsiyeti ile subenin fiziksel
imkanlarinin iyi olmasmin, tercih kriteri olarak belirlenmesinin birbirinden bagimsiz
olmadigi, aralarinda istatistik olarak anlamli bir iliskinin ( X2:9,528; p=0,049<0,05)
oldugu ortaya c¢ikarilmistir. Miisterilerin vermis oldugu cevaplar crosstab tablosunda
detayli olarak analiz edilmis ve erkek miisterilerin yaklasik %50’sinin banka
tercihlerinde subenin fiziksel imkanlarinin iyi olmasini ‘katiliyorum’ ve ‘kesinlikle
katiliyorum® segeneklerini isaretleyerek Onemli oldugunu, bayanlarin ise sadece

%12’sinin 6nemli olarak nitelendirdigi ortaya ¢ikarilmigtir.

Tablo 21°de miisterilerin yas gruplar1 ile cari ve katilim hesaplarinin mevduat
gilivencesinde olmasi arasinda anlamli bir iligkinin oldugu goériilmektedir (X?:10,605;
p=0,031<0,05). Verilerin incelenmesi sonucunda 20-39 vyas aralifinda olan
miisterilerden %69,1°1, 40-65 yas aralifinda olanlarin 64,1°1, banka se¢cim nedenleri
arasinda cari ve katilim hesaplariin mevduat giivencesi kapsaminda olmasini1 6nemli

bulmaktadir.

Arastirmaya gore, miisterilerin dini vecibelerini yerine getirme durumu ile
katilim bankalarinin faiz kavramindan tamamiyla uzak kurumlar olmasi arasinda
anlamli bir iliski oldugu ortaya ¢ikarilmistir (X*:18,177; p=0,020<0,05). Veriler
incelendiginde dini vecibelerini tamamiyla yerine getirdigini diisiinenlerin %90°1, kismi
yerine getirdigini diisinenlerin 79,9’u, hi¢ getirmedigini diisiinenlerin %66,7’si, tercih

kriterlerinde katilim bankalarinin faiz kavrammdan tamamiyla uzak kurumlar olmasimni

122



onemli bulduklarini belirtmiglerdir. Tablo 21°e gore dini vecibelerini yerine getirme
durumu ile dagitilan yiiksek kar payr arasinda da anlamli bir iliski oldugu
goriilmektedir. Veriler incelendiginde ise, tamamiyla yerine getirdigini diistinenlerin
%13,2’s1, kismi yerine getirdigini diisiinenlerin %44°l, hi¢c yerine getirmedigini
diisiinenlerin %1,8’1, dagitilan ytliksek kar paymin banka se¢imlerinde énemli oldugunu
belirtmislerdir. Dini vecibelerini yerine getirme durumu ile yakin g¢evre tavsiyesi

arasinda da anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir.

Tablo 21’e gore banka tercih nedenleri arasinda ankete katilan miisterilerin
ogrenim durumlar1 ile hizmetlerde ¢esitlilik faktorii arasinda anlamli bir iliski oldugu
tespit edilmistir. Ilkdgretim mezunlarinmn 11,1°i; lise mezunlarinm 31,2’si; iiniversite
mezunlarimm 63,6’°s1; yiiksek lisans ve doktora mezunu olanlarm %55,5’1 banka
secimlerinde, kendilerine sunulan hizmetin c¢esitliliginin  6nemli  oldugunu
diisinmektedir. Sonug¢ olarak, banka se¢iminde, hizmetlerde c¢esitlilik faktOriiniin

oneminin, miisterilerin egitim diizeyi yiikseldik¢e arttigini sdylemek miimkiindiir.

Tablo 21’e gore, miisterilerin igyeri faaliyet konusu ile kurumun reklami ve
imaj1; miisterilerin ayni iste calisma yili ile hem dini inan¢ hemde yiiksek kar pay1

dagitilmasi arasinda anlamli iligkiler oldugu goriilmektedir.

Arastirmaya gore, miisterilerin aylik geliri ile, sube calisanlarinca saglanan
finansal danigmanlik arasinda anlamli iliski bulundugu tespit edilmistir. Veriler
incelendiginde ise, gelirt 500-1000 tl arasinda olanlarmn %951, 100-2000 arasinda
olanlarin %70’1, 2000-3000 arasinda olanlarin %75°1, 3000°den fazla olanlarm %68,5°1,

sube calisanlarinca saglanan finansal danigmanligin 6nemli oldugunu diisiinmektedir.
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Tablo 21. Katihm Bankalarim Tercih Nedenleri ile Demografik Faktorler Arasindaki Iliski

Nedenler Cinsiyet Yas Dini Vecibe Ogr.Durumu
X2 Sign. X2 Sign. X2 Sign. X2 Sign.
Dini Nedenler 8,463 0,076 1,048 0,902 9,138 0,331 17,846 0,120
Faiz kavramindan tamamiyla uzak kurumlar olmalari 3,545 0,471 1,574 0,813 18,177 0,020%* 10,102 0,607
Dagitilan yiiksek kar pay 4,795 0,309 6,417 0,170 17,946 | 0,022%* 17,506 0,132
Cari ve Katilim hesaplarinin mevduat giivencesi kapsaminda | 4,019 0,403 10,605 0,031%* 5,534 0,699 14,680 0,259
olmasi
Hem dini inang hemde yiiksek kar pay1 dagitilmasi 3,301 0,509 6,504 0,165 15,531 0,050 20,350 0,061
Yakin gevre tavsiyesi 5,715 0,221 8,632 0,071 15,595 0,049* 6,976 0,859
Krize karsi daha dayanikli olmasi 6,649 0,156 3,245 0,518 13,809 0,087 12,320 0,420
Kurumun reklami ve imaji 3,123 0,537 4,207 0,379 3,474 0,901 10,778 0,548
Islemlerin tamamlanmasindaki hiz ve etkinlik 0,612 0,962 0,755 0,944 8,626 0,375 18,717 0,096
Masraflarin diisiik olmasi 2,443 0,655 2,723 0,605 4,932 0,765 13,375 0,342
Uygun oranlarda kredi imkanlarinin mevcudiyeti 6,302 0,178 1,169 0,883 7,692 0,464 15,149 0,233
Doviz alim-satim iglemlerinde piyasaya gore kur avantaji 6,157 0,188 0,681 0,954 10,306 0,244 20,841 0,053
Hizmetlerde ¢esitlilik 4,581 0,333 1,571 0,814 14,502 0,070 24,678 | 0,016*
Diger bankalarda alinan hiz. faizsiz bankacilik kurallarina 6,541 0,162 1,678 0,795 6,476 0,594 11,489 0,488
uygun olarak bu kurumlardan da alinabilmesi
Sube calisanlarinca saglanan finansal danigmanlik 8,458 0,076 6,493 0,167 8,436 0,392 10,283 0,591
Personelin yakin ilgisi 2,704 0,609 4,795 0,309 9,982 0,266 16,237 0,181
Subenin is yerine yada eve yakin olmasi 7,646 0,105 5,062 0,281 6,382 0,605 17,188 0,143
Sube igindeki konforun iyi olmasi 9,528 0,049* 5,133 0,274 5,560 0,696 14,670 0,260

* Anlam seviyesi 0,05 kabul edilmistir.
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Tablo 21 (Devam). Katihm Bankalarim1 Tercih Nedenleri ile Demografik Faktorler Arasindaki Tiski

Nedenler Cahsma Sekli FaaliyetKonusu | Cahsma Yih Ayhk Gelir

X2 Sign. X2 Sign. X2 Sign. X2 Sign.
Dini Nedenler 23,988 0,243 30,576 0,166 7,425 0,964 10,877 0,540
Faiz kavramindan tamamiyla uzak kurumlar olmalari 16,218 0,703 28,227 0,251 6,077 0,987 13,506 0,333
Dagitilan yiiksek kar pay 24,320 | 0,229 34,457 0,077 12,373 0,718 13,929 0,305
Cari ve Katilim hesaplarinin  mevduat giivencesi | 29,929 0,071 27,774 0,270 20,453 0,201 14,435 0,274
kapsaminda olmasi
Hem dini inan¢ hemde yiiksek kar payr dagitiimasi 22,269 0,326 33,710 0,090 31,702 0,011%* 27,856 0,006*
Yakin ¢evre tavsiyesi 25,637 0,178 21,423 0,614 9,494 0,892 9,509 0,659
Krize karsi daha dayanikli olmasi 10,369 0,960 21,771 0,593 11,956 0,747 11,303 0,503
Kurumun reklami ve imaji 28,698 0,094 46,350 | 0,004* 19,434 | 0,247 8,351 0,757
Islemlerin tamamlanmasindaki hiz ve etkinlik 17,646 0,611 19,213 0,741 17,260 0,369 10,315 0,588
Masraflarin diisiik olmasi 20,721 0,414 20,061 0,693 17,463 0,356 12,028 0,443
Uygun oranlarda kredi imkanlarinin mevcudiyeti 20,223 0,444 25,062 0,402 14,330 0,574 6,996 0,858
Doviz alim-satim iglemlerinde piyasaya gore kur avantaji 16,007 0,716 25,990 0,354 11,055 0,806 8,356 0,757
Hizmetlerde ¢esitlilik 16,020 | 0,715 26,305 0,338 14,921 0,530 10,091 0,608
Diger bankalarda alinan hiz. faizsiz bankacilik kurallarmna | 16,627 0,677 36,176 0,053 18,288 0,307 10,315 0,588
uygun olarak bu kurumlardan da alinabilmesi
Sube calisanlarinca saglanan finansal danigmanlik 20,359 0,436 32,908 0,106 21,250 0,169 26,633 0,009%*
Personelin yakin ilgisi 21,179 0,387 23,396 0,497 15,597 0,481 19,247 0,083
Subenin is yerine yada eve yakin olmasi 27,160 0,131 22,310 0,561 18,141 0,316 9,122 0,693
Sube i¢indeki konforun iyi olmasi 23,295 0,275 28,745 0,230 23,133 0,110 10,261 0,593

* Anlam seviyesi 0,05 kabul edilmistir.
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4.4.9. Memnuniyet Diizeyi ile Demografik Faktorler arasindaki iliski

Tablo 22, miisterilere sunulan iiriin ve hizmetlerden duyulan memnuniyet diizeyi
ile miisterilerin demografik Ozellikleri arasinda anlamli bir iliskinin olup olmadigmi

tespit etmek amaciyla olusturulmustur.

Tablo 22’ye gore, cinsiyet faktoriiniin, subeler arasi islemlerin hiz ve etkinligi
ile araba parki ve diger fiziksel imkanlar arasmnda anlamli bir iligkisi bulundugu

goriilmektedir.

Arastirmaya gore, miisterilerin 6grenim durumu ile internet bankaciligindan
duyulan memnuniyet arasinda anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Veriler
incelendiginde, ilkdgretim mezunu olanlarin 64,5’1; lise mezunu olanlarin %83,6’s1,
iiniversite mezunu olanlarin %85,1°1, yiiksek lisans ve doktora mezunu olanlarin ise
%70,6’s1 internet bankacihifindan memnun oldugunu belirtmistir. Ilkdgretim
mezunlarmma gore, egitim durumu yiikseldik¢ce internet kullanimmdan duyulan

memnuniyetinin arttigini soylemek miimkiindiir.

Ankete katilan miisterilerin ¢alisma sekli ile subeler arasi islemlerin hiz ve
etkinligi, hizmetlerde degisiklilik, yenilik ve degisiklikler konusunda bilgilendirilme ve
araba parki ve diger fiziksel imkanlar arasinda anlamli iligkilerin oldugu tespit
edilmistir. Ayrica calisma sekli ile internet bankacilig1 arasinda da anlamli bir iligki
oldugu goriilmektedir. Ucretli kamu kesimi ¢ahsanlarin %73,7’si, iicretli ozel
calisanlarin %91,2’s1, serbest ¢calisanlarin %71,9, emekli olanlarm ise %42,9’si internet

subesinden memnun olduklarini belirtmislerdir.
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Tablo 22. Uriin ve Hizmetlerden Duyulan Memnuniyet Diizeyi ile Demografik Faktorler arasindaki iliski

Nedenler Cinsiyet Yas Dini Vecibe Ogr.Durumu
X2 Sign. X2 Sign. X2 Sign. X2 Sign.
1slemlerin tamamlanmasinda hiz ve etkinlik 5,586 0,232 0,777 0,941 34,664 | 0,000* 21,208 0,047*
Uygun kosullardaki kredi imkan1 4,943 0,293 5,937 0,204 9,620 0,293 12,544 0,403
Subelerarasi iglemlerin hiz ve etkinligi 16,781 0,002* 0,067 0,999 16,085 0,041* 14,798 0,253
Hizmetlerde Cesitlilik 6,718 0,152 3,248 0,517 12,654 0,124 19,743 0,072
Internet Bankacilig1 6,445 0,092 12,075 0,007 13,171 0,040* 19,953 0,018*
Bankanin imaji 0,489 0,975 5,706 0,222 12,722 | 0,122 17,185 | 0,143
Banka personelinin bilgisi 2,361 0,670 6,403 0,171 21,080 0,007* 10,836 0,543
Personelce gizlilige verilen 6nem 5,791 0,215 6,372 0,173 11,263 | 0,187 11,972 | 0,448
Personelin yakin ilgisi 1,405 0,843 4,278 0,370 10,092 0,259 23,434 0,024
Sube ¢alisanlarinca saglanan finansal danigmanlik 1,299 0,862 4,166 0,384 11,686 | 0,166 10,253 | 0,594
Yenilik ve degisiklikler konusunda bilgilendirilme 6,373 0,272 4,948 0,422 13,797 | 0,182 21,691 | 0,116
Calisma Saatleri 3,439 0,487 5,628 0,229 6,366 0,606 20,936 0,051
Sube i¢i konfor 2,738 0,603 4,709 0,319 10,788 0,214 12,925 0,375
Subenin ig yerine ya da eve yakinligi 4,456 0,348 5,266 0,261 5,816 0,668 16,015 0,191
Araba parki ve diger fiziksel imkanlar 31,240 0,000* 4,010 0,405 10,254 0,248 11,727 0,468

* Anlam seviyesi 0,05 kabul edilmistir.
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Tablo 22 (Devami). Memnuniyet Diizeyi ile Demografik Faktorler arasindaki iliski

Nedenler Cahsma Sekli FaaliyetKonusu | Cahsma Yih Ayhk Gelir
X2 Sign. X2 Sign. X2 Sign. X2 Sign.

1slemlerin tamamlanmasinda hiz ve etkinlik 17,549 0,617 19,328 0,734 10,670 | 0,829 12,800 | 0,384
Uygun kosullardaki kredi imkan1 29,050 0,087 30,766 0,161 7,661 0,958 12,661 0,394
Subelerarasi iglemlerin hiz ve etkinligi 48,391 0,000%* 26,317 0,337 16,131 0,444 20,367 0,060
Hizmetlerde Cesitlilik 34,446 0,023* 22,032 0,577 14,340 0,573 18,219 0,109
Internet Bankacilig1 41,496 0,000%* 45,629 0,000 20,505 0,058 16,924 0,050
Bankanin imaji 20,982 0,398 18,089 0,799 19,816 0,229 15,895 0,196
Banka personelinin bilgisi 13,946 0,833 26,556 0,326 19,467 0,245 13,354 0,344
Personelce gizlilige verilen 6nem 17,166 0,642 26,174 0,344 18,697 0,285 12,044 0,442
Personelin yakin ilgisi 27,221 0,129 26,415 0,332 19,016 0,268 13,155 0,358
Sube ¢alisanlarinca saglanan finansal danigmanlik 34,322 | 0,024 19,117 | 0,746 17,291 | 0,367 11,699 | 0,470
Yenilik ve degisiklikler konusunda bilgilendirilme 65,692 | 0,000* | 20,443 | 0,671 17,415 | 0,359 17,237 | 0,141
Calisma Saatleri 22,390 0,320 21,956 0,582 26,600 0,046* 11,461 0,490
Sube i¢i konfor 19,426 0,494 25,393 0,385 13,949 0,603 11,080 0,522
Subenin ig yerine ya da eve yakinligi 24,692 0,213 18,858 0,760 21,896 0,147 11,953 0,450
Araba parki ve diger fiziksel imkanlar 30,850 0,014* 22,744 0,535 21,047 0,177 8,846 0,716

* Anlam seviyesi 0,05 kabul edilmistir.
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5. GENEL DEGERLENDIiRME ve SONUC

Diinyada ‘Islami bankacilik’ olarak adlandirilan faizsiz bankacilik, genis bir
cografyada oldugu gibi iilkemizde de Onemli bir biiylime trendi yakalamistir.
Geleneksel bankacilik sistemiyle kiyaslandiginda heniiz yeni sayilmasma ragmen
faizsiz bankalar; lilkemizdeki adiyla katilim bankalari, kurulduklar1 giinden bugiine
kadar fon toplama, kullandirma ve genel bankacilik faaliyetleri sonucunda Tiirkiye’de
bankacilik sektorii icerisinde yer almayi basarmislardir. Yakalamis olduklar1 bu
basarinin devami i¢in katilim bankalari; miisteri kitlesini iyi tanimali, miisterilerin

beklenti ve ihtiyaglarmi tespit ederek miisteri memnuniyeti saglamaya odaklanmalidir.

Ulkemizde biiyiik yapisal degisimler geciren ve rekabet kosullarmin yeniden
sekillendigi bankacilik sektoriinde artik bankacilik iglemlerinden kar elde etmenin
yaninda kaliteli hizmet sunumu ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi da 6nem
kazanmustir. Clinkii glinlimiizde biitiin isletmeler i¢in oldugu gibi bankalar icinde uzun
vadeli kar elde etmenin yolu miisteri memnuniyetinden ge¢cmektedir. Miisteri
memnuniyetinin saglanmas1 miisteri sadakatinin olusumuna yardimci olmaktadir.
Miisterinin memnun edilememesi miisterinin tamamen kaybedilmesine veya miisterinin
sikayet etmesine neden olmaktadir. Ozellikle finansal sektdrde miisteri memnuniyetini
Olcmeye yonelik yapilan arastirmalar ve gelistirilen yontemler, siirekli degisen ve

gelisen miisteri beklentilerinin neler oldugunu ortaya koymaktadir.

Calismada, Tiirkiye’de faizsiz bankacilik hizmetleri sunan katilim bankalari
miisterilerinin banka tercih nedenleri ve finansal iiriin ve hizmetlerden memnuniyet
diizeyleri belirlenmeye c¢alisilmigtir. Anket yOnteminin uygulandigi calismanin

sonuglar1 SPSS 15.00 programi kullanilarak istatistiksel olarak analiz edilmistir.

Calismada elde edilen sonucglara gore, ankete katilanlarm %79,7’°s1 erkek,
%20,3’li bayan olarak ortaya c¢ikmustir. Katilim Bankalar1 lizerine yapilan Onceki
arastirmalara bakildiginda, cinsiyet agisindan katilim bankalar1 miisterilerinin profilinde
onemli bir degisim olmadigi gézlenmistir. Miisterilerin biiyiik ¢cogunlugunu erkekler

olusturmaktadir. Ulkemizde genel olarak kadm girisimci sayismin erkeklere nispeten
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daha diisiik oldugu dikkate alinirsa, cinsiyet agisindan ortaya ¢ikan bu sonug olagan
karsilanabilir. Katilim bankalari; bayanlara yonelik pozitif ayrimcilik saglayan kredi
politikalar1 belirleyebilir, calistiklar1 kurumlar ile yapilacak olan maas anlasmasi
sonucunda maaglarmin katilim bankalar1 aracilifiyla G6denmesini saglayarak
tasarruflarmin  bu kurumlara yOnlendirilmesi konusunda tesvik edici olabilirler.
Boylece, bayan miisterilerin katilim bankalarma kars1 ilgisi uyandirilabilir ve miisteri

profillerinde bayan miisterilerin sayisinda artis saglanabilir.

Yaglar1 20 ile 39 yas grubunda olanlar, miisterilerin yaklasik %69’unu
olusturmaktadir. Katilim Bankas1 miisteri profilinin ¢ogunlukla geng¢ niifustan olustugu
sOylenebilir. Miisterilerin %21°1 dini vecibelerini tamamiyla yerine getirdigini, %74’
kismi yerine getirdigini, %2,5°1 hi¢ yerine getirmedigi yoniinde anketi cevaplamislardir.
Miisterilerin yaklasik yarisinin tiniversite mezunu olmasi, katilim bankasi miisterilerinin

genelde 1y1 egitimli oldugunu ortaya koymaktadir.

Miisterilerin biliyiikk bir bolimii (%63,3) iicretli olarak caligmakta olup, aylik
geliri ortalama 2000 TL ve altinda olan miisterilerin toplam miisteri icerisindeki pay1
yaridan fazladir. Ucret skalasina gore 2000-3000 TL geliri olan orta gelirli miisterilerin
paymin (13,2) diisiik olmasina ragmen, geliri 3000 TL ve lizerinde olan miisterilerin

%25,6’lik oran ile toplam igerisindeki payinin nispeten yliksek oldugu goriilmektedir.

Arastirmaya katilan miisterilerin yarisindan fazlasi, katilim bankalar1 disinda
geleneksel bankalar ile calistigini belirtmistir. Diger bankalarla ¢alismalarmin en 6nemli
nedenleri arasinda, diger bankalarda saglanan hizmetlerin katilim bankalarinda
saglanmiyor olmasidir. Bu sonug katilim bankalarimin, miisterilerin giiniimiizde ihtiyag
duydugu finansal {iriinleri karsilamakta yetersiz kaldigmi ve bu nedenle Islami
prensiplere uygun olarak iirlin ve hizmet cesitliligini artirmasi gerektigini ortaya
koymustur. Ayrica, katilim bankalarinin yaygin ve yeterli sube agina sahip olmayis1 ve
katilim bankalarindaki kredi oranlarinin piyasaya gore yiiksek olusu da miisterilerin
diger bankalarla calisma nedenleri olarak tespit edilmistir. Bu tespitler dogrultusunda
katilim bankalar1 miisterilere ulagsmada etkin yontemlerden biri olan sube sayismi yeterli

diizeyde artirmaya yonelik ¢aligsmalar yapmalidir.
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Katilim bankalar1 miisterilerinin yaklasik dortte biri bankalarinin  sunmus
olduklar1 triinlerden, cari hesap ve  katilm hesabmi bir  yildan az siiredir
kullandiklarmi belirtmistir. Anketi cevaplayanlarin geri kalani da bu yatirim hesaplarini
bir yildan uzun siiredir kullandigini belirtmistir. Bu sonug, katilim bankalarinin miisteri
portfoyiiniin ¢ogunun eski miisterilerden olustugunu ve miisteri sadakatinin

olusturulmus oldugu goriisiinii destekler niteliktedir.

Miisterilerin kredi kart1 kullanma siiresi dikkat ¢ekicidir. Son yillarda kredi karti
kullanim orani biiyiik oranda artmis goriinmesine ragmen, kredi karti1 gibi karli bir
iirtinii kullanmayanlarin veya kisa bir siire kullanmis olanlarin oraninin oldukca ytiksek
oldugu goriilmektedir. Ankete katilan miisterilerin, katilim bankasina ait olan kredi
kartlarim1 kullanmama veya kisa bir siire kullanma yiizdesinin olduk¢a yiiksek olmasi
(%31,3), katilim bankalarinin kredi kartlarinin avantajlarinin goreceli olarak yetersiz
kaldigina isaret etmektedir. Daha Once yapilan calismalara bakildiginda, kredi karti
kullanma oranimnim yiikselmis oldugu tespit edilmesine ragmen, geleneksel bankalarin
sunmus olduklar1 kredi kart1 sayis1 ile karsilastirildiginda, halen miisterilerin 6ncelikli
secimleri arasinda katilim bankalarma ait kredi kartlarinin olmadigi goriilmektedir.
Katilim Bankalari, karliligim1 artrmada ¢ok onemli bir rol oynayacak olan kredi
kartlarmin piyasadaki diger bankalarin kredi kartlar1 ile rekabet edebilir ve yenilikg¢i

ozelliklere sahip olabilmesi i¢in daha ¢ok c¢alisma yapmalidir.

Ankete katilan miisterilerin biiylik cogunlugu (%64,4), katilim bankalar1
tarafindan uygulanan Islami prensipler konusunda yeterli bilgi sahibi oldugunu
belirtmistir. Bu durum, Katillm bankalarinin isleyisi ve prensipleri konusunda
miisterileri yeterli derecede bilgilendirdigini ve yonlendirdigini gostermektedir. Bu
sonucun Onceki ¢aligmalarla karsilastirildiginda farklilik gostermedigi, katilim bankasi
miisterilerinin Islami prensipler konusunda yeterli diizeyde bilgi sahibi olduklar:

belirlenmistir.

Miisterilerin katilim bankalarini tercih nedenlerinin basinda ise, personelin yakin
ilgisi gelmektedir. Daha 6nce yapilan calismalarda cogunlukla, miisterilerin bankalar1
tercih nedenlerinin basinda ‘dini nedenler’ gelmekte oldugundan, ¢alisma bu yoniiyle

onceki ¢calismalardan farklilik gostermektedir. Sonrasinda ise, sirasiyla dini nedenler ve
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katilim bankalarinin faiz kavramimndan tamamiyla uzak finans kuruluslar1 olmalar:
onemli tercih nedenleri olarak ortaya ¢ikmistir. Bu sonug, katilim bankalarimin sundugu
finansal {rlin ve hizmetlerin miisterilere tanitiminda personelin  6nemli rol
oynayabilecegini gostermektedir. Banka tercih nedenleri arasinda ‘dini nedenler’in daha
geriye diigmesi, bu kurumlarin bir finans kurulusu olarak kabul edildigini ve sisteme
entegre olmaya basladigin1 gostermektedir. Sonuglara gore dikkat cekici olan, tercih
nedenleri arasinda yer alan dagitilan yiiksek kar paymnim en alt siralarda olmasidir. Bu
sonug ise, katilim hesabi miisterilerinin, kar pay: hassasiyetinin olmadigini ve tercih
nedenleri arasinda en st siralarda bulunan personelin yakin ilgisi veya dini nedenlerle

bu bankalar1 tercih etmis olabilecegini ortaya ¢ikarmaktadir.

Arastirma sonuclari, miisterilerin kendilerine sunulan {riin ve hizmetlerden
ortalamanin iizerinde bir memnuniyete sahip oldugunu ifade etmektedir. Miisterilerin en
cok personelin yakin ilgisi ve personelin kendilerine bilgi verme diizeyinden memnun
oldugu tespit edilmistir. Bu sonu¢ miisteri memnuniyet diizeyinin belirlenmesinde sube

personelinin ¢ok dnemli bir rol oynadigini ortaya ¢ikarmistir.

Katilim bankalar1 tercih nedenleri ile miisterilerin demografik 6zellikleri
arasinda anlamli baz1 iligkiler bulunmustur. Buna gore arastirma kapsamindaki geng yas
grubunun tercih nedenlerinde cari ve katilim hesaplarmnin mevduat gilivensinde
olmasinin, orta yash ve yash gruba gore daha 6nemli oldugu goriilmektedir. Bu durum
iilkemizde genclerin tasidig1 gelecek kaygisinin yansimasi olarak diisiiniilebilir. Ayrica,
cari ve katilm hesaplarmin garanti fonu kapsammda olmasi nedeniyle, Islami
prensiplere uygun olarak isleyen faizsiz bankaciligin orjinalinden ayrilan Tiirkiye’de,
geng yas grubu miisterilerin dini hassasiyetlerinin daha az olabileceg§i sonucu

cikarilabilir.

Miisterilerin egitim seviyesi yiikseldik¢e tercih nedenleri arasinda hizmetlerde
cesitlilik iist swralarda yer almaktadir. Katilim Bankalar1 miisterilerinin ¢ogunlugunun
egitim seviyesi yiiksek oldugu dikkate alindiginda, katilim bankalarinin daha ¢ok
miisteri odakli hareket etmesi, {iriin ve hizmet ¢esitliligini miisteri beklenti ve ihtiyaglari

dogrultusunda gelistirmeye 6nem vermesi gerektigi ortaya ¢ikmaktadir.
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Uriin ve hizmetlerden duyulan memnuniyet ile demografik faktorler arasinda da
anlamli bazi iliskiler oldugu goriilmiistiir. Geng yas grubu ve egitim seviyesi yiiksek
olan miisterilerin internet bankaciligindan memnuniyet derecelerinin yiiksek oldugu
ortaya c¢cikmistir. Bu sonuglara dayanarak katilim bankalarmin intenet bankaciligi
faaliyetlerini gelistirerek miisteri memnuniyetini ve sadakatinin devamliligini
saglamalart miimkiin olabileceginden, genisleme politika ve stratejilerinin

belirlenmesinde bu unsurun dikkate alinmasinin yerinde olacagi ortadadir.

Genel olarak degerlendirme yapacak olursak, iilkemizde katilim bankalarinin
bankacilik sektorii igerisindeki paymi artrmasi i¢in bazi stratejiler iizerinde
yogunlasmasi gerektigi ortaya ¢ikmaktadir. Bu stratejilerin basinda, personele yapilan
yatirim gelmektedir. Misteri iliskileri ve iletisimin olduk¢a onemli oldugu ve faiz
konusundaki hassasiyetin banka tercih nedenlerinde tek etken olmadigi goz Oniine
alimdiginda, miisterilerin banka tercihlerinde kilit faktor olan personelin kurum ici ve
kurum dis1 egitimi, ¢calisma prensiplerinin 6grenilmesi, 6zlimsenmesi ve miisterilere bu
yolla iiriin ve hizmet tanitimi iizerinde odaklanilmasi oncelikli strateji olmalidir.
Bununla birlikte, miisteri portfoyiiniin biiyilk ¢ogunlugunu olusturan geng ve egitim
diizeyi yiiksek olan miisterilerin kuruma olan sadakatinin devam etmesi i¢in dncelikli
olarak teknolojik alt yapinin gelistirilmesi, miisteri kitlesi icerisinde nispeten diisiik pay
alan st gelir grubundaki miisteriler ve bayanlar icin yeni projeler gelistirilerek bu

kesimin faizsiz bankacilik {riinlerine olan 1ilgi ve dikkati c¢ekilmelidir.
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EK 1: Anket

Saym Katilimci,

Bu anket, bir Universitede gerceklestirilen yiiksek lisans ¢alismasinda kullanilmak {izere yapilmaktadir ve bu
anlamiyla bankadan bagimsiz bir calismadir. Anketten elde edilecek bilgilerin arastirma amaci diginda
kullanilmasi s6z konusu degildir. Anketin amaci, Katilim Bankalarinin miisteri, {iriin/hizmet profillerini ortaya
¢ikarmak ve bu iriinlerden miisterilerin memnuniyetlerini 6lgmektir. Sizlerin goériisleri bu arastirmanin sonuglari
bakimindan biiyilk deger tagimaktadir. Ankete vereceginiz cevaplarin bagimsiz olarak doldurulmasi bulgularin
gercege uygunluk derecesini yiikseltecektir.

[lginiz ve yardimlarimz i¢in tesekkiir ederiz.

BOLUM A: Asagidaki secenekleri size uygun olarak isaretleyiniz.

1.Cinsiyet [ ] Erkek [ ] Kadin
2.Dogum Yili ...
3.Din [] Islam [] Diger
4.Dini vecibelerini yerine getirdiginizi diisiinityor musunuz?
D Tamamyla getiriyorum D Kismi yerine getiriyorum D Hig getirmiyorum
5.0grenim Durumu:
[] ilkégretim  [] Lise [] Universite [] Yiiksek lisans/Doktora
6.Calisma SeKli:

| ] Ucretli Kamu [ ] Ucretli Ozel []Serbest Meslek [ ] Emekli []Ev Hanimi [ ] Ogrenci
7.Isyeri Faaliyet Konusu:
D Sanayi(iiretim) D Ticaret(Alim Satim) D Tarim D Hizmet(Banka, turizm vb.)

D Gida(Lokanta, biife, pastane vb.) D Insaat D Egitim
8.Kac¢ yildir aym isi yapmaktasimz?
D 5 yildan az D 5-9 yil D 10-14 y1l DIS-ZO yil D 20 yildan fazla
9.Aylk gelir:
500-1000 []1000-2000  []2000-3000 [13000 YTL’den fazla

10.Katihm Bankalar’min haricinde diger bankalarla da yatirnmlarimz degerlendirme ve kredi
kullanma amaciyla calistyor musunuz?
[] Evet [ | Hayir

Bu Boéliim 10 no’lu soruya ‘Evet’ cevabini verenler tarafindan cevaplandirilacaktir.

Ayrica diger bankalar ile de calistyor olmanizin nedenini hakkinda size uygun olan se¢enekleri
isaretleyiniz.

e Katilim bankalarinda, diger bankalarda verilen hizmetlerin bazilar1 saglanmiyor.

3-Katiliyorum 2-Katilmiyorum 1 -Fikrim Yok
o Katilim Bankalar1 yeterli ve yaygin sube agina sahip degillerdir.

3-Katiliyorum 2-Katilmiyorum 1 -Fikrim Yok
o Katilim Bankalarindan hizli ve etkin hizmet alinamamaktadir.

3-Katiliyorum 2-Katilmiyorum 1 -Fikrim Yok
e Katilim bankalarinda ¢alisan personelde bilgi eksikligi vardir.

3-Katiliyorum 2-Katilmiyorum 1 -Fikrim Yok
o Katilim Bankalarinda kisa vadeli yatirim yapma olanagi sinirlidir.

3-Katiliyorum 2-Katilmiyorum 1 -Fikrim Yok
e Katilim bankalarindaki kredi oranlar1 piyasaya gore yiiksektir.

3-Katiliyorum 2-Katilmiyorum 1 -Fikrim Yok
o Katilim Bankalarinda yapilan islemlerden alinan masraf ve komisyonlar yiiksektir.

3-Katiliyorum 2-Katilmiyorum 1 -Fikrim Yok

o Katilim Bankalarinda hazine bonosu, devlet tahvili gibi sabit getiri saglayan bir enstriimana
(SUKUK) yatirim yapma olanagi yoktur.

3-Katiliyorum 2-Katilmiyorum 1 -Fikrim Yok
o Katilim Bankalarima ait kredi kartlarin1 kullanmak avantajh degildir.
3-Katiliyorum 2-Katilmiyorum 1 -Fikrim Yok
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BOLUM B:Asagidaki tabloyu Katihm Bankalarinda sahip oldugunuz hesap tiirii ve kullanim
siiresine gore isaretleyiniz.

Hesap Tiiri 1 yildan az | 1-3 y1l 3-S5yl 5 yildan Sadece kisa bir
fazla siire kullandim

Cari Hesap

Katilim Hesab1

Bireysel Kredi(Konut,
Tastt, Thtiyag)
Ticari(Kurumsal) Kredi
Leasing(Finansal
Kiralama)

Uluslar arasi ticaret
iglemleri(Akreditif)
Kredi Karti

Cek

Eger katihm bankalarn disindaki diger bankalar ile de cahsiyor iseniz asagidaki tabloyu sahip
oldugunuz hesap tiirii ve kullanim siiresine gore isaretleyiniz.

Hesap Tiirii 1yldanaz | 1-3yil | 3-S5yl S yildan Sadece kisa bir
fazla siire kullnadim

Cari Hesap

Vadeli Hesap

Bireysel Kredi(Konut,
Tasut, Thtiyag)

Ticari Kredi

Uluslararasi ticaret
islemleri(Akreditif)
Devlet Tahvili/Hazine
Bonosu

Yatirim fonu(B Likit Fon)

Kredi Karti
Cek

BOLUM C: Asagidaki seceneklerden size uygun olam isaretleyiniz.

1.Katilim Bankalari’nin prensipleri ve isleyisi hakkinda bilgi sahibi misiniz?
A)Yeterli bilgi sahibiyim  B)Cok az bilgi sahibiyim C)Hig bir fikrim yok

2.Katilim Bankalari’nin kredi kullandirim iglemlerinde uygulamis oldugu ‘Murabaha’ yontemi hakkinda
bilgi sahibi misiniz?
A)Yeterli bilgi sahibiyim  B)Cok az bilgi sahibiyim C)Hig bir fikrim yok

3.Katilim Bankalar1’nin mevduat toplama islemlerinde uygulamis oldugu ‘Mudaraba’ yontemi hakkinda
bilgi sahibi misiniz?
A)Yeterli bilgi sahibiyim  B)Cok az bilgi sahibiyim C)Hig bir fikrim yok

4.Katilim Bankalari’ndaki gergek kisilere ait cari ve katilim hesaplarimin 50.000 TL’lik kisminin mevduat
giivencesi kapsaminda oldugu hakkinda bilgi sahibi misiniz?
A)Yeterli bilgi sahibiyim  B)Cok az bilgi sahibiyim C)Hig bir fikrim yok
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BOLUM D:Katihm Bankalarim tercih etmenizin nedeni asagidakilerden hangisidir?Birden

fazla secenegi isaretleyebilirsiniz.

Nedenler

5-Kesinlikle
Katiliyorum

4-
Katiliyorum

3-
Katilmiyoru
m

2-Kesinlikle
Katilmiyoru
m

1-Fikrim
Yok

Dini Nedenler

Faiz kavramindan tamamiyla uzak kurumlar
olmalar1

Dagitilan yiiksek kar payi

Cari ve Katilim hesaplarmin mevduat giivencesi
kapsaminda olmasi

Hem dini inan¢ hemde yiiksek kar payi dagitilmasi

Yakin gevre tavsiyesi

Krize karsi daha dayanikli olmasi

Kurumun reklami ve imaji

Islemlerin tamamlanmasindaki hiz ve etkinlik

Masraflarin diisiik olmasi

Uygun oranlarda kredi imkanlarmin mevcudiyeti

Doviz alim-satim islemlerinde piyasaya gore kur
avantajl

Hizmetlerde ¢esitlilik

Diger bankalarda alinan hizmetlerin faizsiz bankacilik
kurallarina uygun olarak bu kurumlardan da alinabilmesi

Sube calisanlarinca saglanan finansal danigmanlik

Personelin yakin ilgisi

Subenin is yerine yada eve yakin olmasi

Sube i¢indeki konforun iyi olmasi

BOLUM E:Asagidaki tabloyu Katihm Bankalarindan almis oldugunuz hizmetlerden
duydugunuz memnuniyet derecesine gore isaretleyiniz.

Nedenler

5-Cok
Memnunum

4-
Memnunum

3-Memnun
Degilim

2-Hi¢ Memnun
Degilim

1-Fikrim
Yok

Islemlerin tamamlanmasinda hiz ve etkinlik

Uygun kosullardaki kredi imkani

Subeler arasi islemlerin hiz ve etkinligi

Hizmetlerde Cesitlilik

Internet Bankacilig1

Bankanin imaji

Banka personelinin bilgisi

Personelce gizlilige verilen 6nem

Personelin yakin ilgisi

Sube calisanlarinca saglanan finansal danigmanlik

Yenilik ve degisiklikler konusunda bilgilendirilme

Calisma Saatleri

Sube i¢i konfor

Subenin is yerine ya da eve yakinlig1

Araba parki ve diger fiziksel imkanlar

137




KAYNAKCA

AHMAD, N., HARON S. (2002), “Perceptions of Malaysian Corporate Customers
Towards Islamic Banking Products and Services”, International Journal of
Islamic Financia Services, Vol: 3, No: 4, ss. 13-29

AKDOGAN, M.S., (1983), “Pazarlama YOnetim Fonksiyonlar: A¢isindan Hizmet
Pazarlamas1”, Erciyes Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, Say1:5, ss.123-139

AKIN, C., (1986), Faizsiz Bankacilik ve Kalkinma, Kayihan Yaynlari, 1.Baski,
Istanbul

AKTAN, C., DILEYICI, D., SARAC O, “Islam Vergi Hukuku ve Anayasal Iktisat
Perspektifinden Bir Degerlendirme”, (Cevrimigi)
http://www.canaktan.org/canaktan_personal/canaktan-arastirmalari/maliye-
tarihi/anayasal-perspek-islam.pdf , (Erisim Tarihi: 29.10.2009)

AKTEPE,LE., (2009), Katihm Bankacihg1 Konusunda Merak Ettikleriniz,
Tirkiye Finans Katilim Bankas1 Egitim Notlar1

AKTEPE, 1. E.,(2009), “Iyne ve Tevarruk Satislar1 Hakkinda Bir Degerlendirme”,
Tirkiye Finans Katilim Bankas1 Egitim Notlar1

AL-AJIMI, J., ABO HUSSAIN H., AL-SALEH N., (2009), “Clients of
Conventional and Islamic Banks in Bahrain, Hoe They Choose Which Bank to
Patronize”, International Journal of Social Economics, Vol:36, No:11,
pp-1086-1112

ALTAN, M. (1998), “Modern Bankacilik Fonksiyonlart A¢isindan Ozel Finans
Kurumlarmin Degerlendirilmesi”, Konya, Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Isletme Anabilim Dal;,Yaymlanmamis Doktora Tezi

AMIN H.,(2008), “Choice Criteria for Islamic Home Financing,Emprical Investigation
Among Malaysian Bank Customers”, International Journal of Housing
Markets and Analysis, Vol:1, No:3, ss.256-274

ANDERSON W.T.,COX III JR.E.P.,FULCHER D.(1976, pre-1986), “Bank Selection
Decisions and Market Segmentation”, Journal of Marketing, Vol:40, ss.40-45

APIL, AR., (2009), Tiirkiye Orneginde Katilim Bankaciligma Miisteri Yaklasimlari,
Katilim Bankaciligmin Finans Sektoriine Getirdigi Yenilik ve Agilimlar, 2.
Derece Mansiyon Odiilii

ARASLI, H.; KATIRCIOGLU, S.T. and MEHTAP-SMADI, S. (2005), “A Comparison

of service quality in the banking industry”, International Journal of Bank
Marketing, Vol. 23, No 7, p508-52

138



ASUTAY, M. (2007), “Conceptualisation of the Second Best Solution in
Overcoming the Social Failure of Islamic Finance: Examining the Overpowering
Of Homoislamicus by Homoeconomicus”, IIUM Journal of Economics and
Management, Vol. 25, No: 7, ss. 469-489.

ATES, H., EROL C., (1990), Bankacilikta Cagdas Yapilanma ve Cagdas
“Bankacilik Anlayisinda Pazarlamanm Onemi”, Yil:1, Say1:3, ss.37-43

BABAKUS,E.,EROGLU S.,YAVAS U.,(2004), “Modeling Consumers’ Choice
Behaviour: An  Application in Banking”, Journal of Services Marketing,
Vol:18, No:6, pp.462-470

BAYINDIR, A. (1997), Faizsiz Finansman Yollarn, Istanbul, Albaraka Tiirk Yaymlar

BAYINDIR,S., (2005), Faizsiz Bankacihk, istanbul, Ragbet Yaymnlar

BAYTEKIN, P.(2005),  Toplam Kalite Hedefinde Miisteri Memnuniyetinden Miisteri
Sadakatine”, Yeni Diisiinceler Dergisi, Y1l 1, Say1:1, ss.41-52

Bereket (2003), “Bankacilik”, Bereket Dergisi, AlbarakaTiirk Yayinlari

BERNSTEL, J. B., (2002), “Marketers Priceless New Bank Role, The Role of
Marketing”, ABA Bank Marketing, Vol:37, pp.17-21

BEROOGLU, H., (2002),” Nakit Yonetimi,Ozel Finans Kurumlar1 Agisindan
Teorik ve Uygulamali bir Yaklasim”, Istanbul, Marmara Universitesi,Sosyal
Bilimler Enstitiisii isletme Anabilim Dali, Yaymlanmamis Doktora Tezi

BKM Kart Monitér 2009 Arastirmasi,(Cevrimigi) http:/ www.bkm.com.tr/yayinlar.aspx
(Erigim Tarihi: 15.12. 2009)

BORY AD- Borsa Yatirimcilar1 Dernegi, Global Finans Merkezleri,
(Cevrimigi) http:// www.boryad.org/boryad/index2.php?option=com
(Erigim Tarihi: 31.10.2009)

BOZDAG N., ATAN M., ATLAN $., (2003), “ Hizmet Sektdriinde Toplam Hizmet
Kalitesinin Servqual Analizi ile Ol¢iimii ve Bankacilik Sektdriinde Bir
Uygulama”, IV.Ulusal Ekonometri ve Istatistik Sempozyumu,Gazi
Universitesi, Ekonometri Bliimii, Ankara

BOYD L.W.,LEONARD M, WHITE C.,(1994), “Customer Preferences for Financial
Services:An Analysis”, International Journal of Bank Marketing, Vol:12,
No:1, pp.9-15

BULUT H.I, ER B., (2009), “Katilim Bankaciliginda iki Yeni Finansal Teknik Onerisi:
Mudaraba- Risk Sermayesi Yatirim Ortakliklar1 ve Mudaraba- Risk Sermayesi
Yatirim Fonlar1”, Finansal Yenilik ve A¢ilimlan ile Katihm Bankacihig,
Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligi, No:1, Istanbul, ss. 11-75

139



CEMALCILAR ,1.,(1998),Pazarlama:Kavramlar,Kararlar,Beta Basin Yayn,Istanbul

CATILK. KOCOGLU,C. M.,(2008), “Miisteri Sadakati ile Miisteri Tatmini Arasimdaki
Iliskiyi Belirlemeye Yonelik Bir Arastirma”, Selcuk Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Dergisi, Vol: 19 ,s. 167-188

CIKRIKCI M., KARAKAYA A.,(2004), “Finansal Uriinlerin Kullanim1 ve
Memnuniyeti: Tiirkiye’deki Banka Miisterileri Uzerine Bir Calisma”,
Bankacilar Dergisi, Say1:51, ss.37-49

DONDUREN, H.,(2008), “Osmanlilarda Para Vakiflari, Baz1 Kredi Kullandirma
Yontemleri ve Giiniimiiz Tirkiye Tecriibesi”, Ekonomik Kalkinma ve
Degerler, der:Recep Sentiirk, UTESAV Yaymlari, ss.119-142

DONDUREN, H.(1992), “Islam Ekonomisinde Faiz ve Finans Kaynaklar1”, islam
Ekonomisinde Finansman Meseleleri, Istanbul, Ensar Nesriyat, ss.151-225

DUSUKI A.W., ABDULLAH I.N., (2007), “Why do Malaysian Customers Patronise
Islamic Banks”,International Journal of Bank Merketing, Vol:25, No:3,
$s.142-160

DUSUKI A.W., ABOZAID A.(2007), “A Critical Appraisal on the Challenges of
Realizing Maqasid Al- Shara’ah in Islamic Banking and Finance”, IIUM
Journal of Economics and Management, Vol:15, ss.143-165

ERDOGDU, M.S. (1994), islam Ekonomisinde Gelir ve Sermaye, 1.baski, Istanbul,
Sebil Yayinlari

ERDOGDU, M.S. (1992), islam Ekonomisinde Tasarruf ve Ekonomik Gelisme, 1.
Baski, Istanbul, M.U.Ilahiyat Fakiiltesi Vakfi Yay.

ERKUT H., (1995), Hizmet Yénetimi, , interbank Yayinlari, Istanbul, Toplam
Kalite YoOnetim Dizisi

EROL C., EL-BDOUR R., (1989), “Attitudes Behaviour and Patronage Factors of Bank
Customers Towards Islamic Banks”, International Journal olf Bank
Marketing, Vol. 7, No:6, pp. 7-31.

ERSOY,A. (t,y), ‘Faizsiz Banka ve Islevleri’, Faizsiz Yeni Bir Banka Modeli,
der.Ahmet Tabakoglu ve Ismail Kurt, Istanbul, Islami Ilimler Arastirma Vakfi
Yaymlar1:12

FORNELL C., JOHNSON M.D.; ANDERSON, E.; CHA, J.; BRYANT, B. E,;
(1996), “The American Customer Satisfaction Index: Nature, Propose and
Findings”, Journal of Marketing, Vol 60, No:8

FERMAN M., (1988), “Finansal Hizmetlerin Pazarlanmas1”, Pazarlama Diinyasi,
Yil:2, Say1:8, ss.22-24

140



GAIT A., WORTHINGTON A., (2008), “An Empirical Survey of Individual
Consumer, Business Firm and Financial Institution Attitudes Towards Islamic
Methods of Finance”

GERRARD P.,CUNNINGHAM J.B., (1997), “Islamic Banking:A Study in Singapore”,
The International Journal of Bank Marketing Bradford, Vol:15, No:6,
$s.204-218

GERRARD P.,CUNNINGHAM 1J.B.,(2001),Singapore’s Undergraduates:How They
Choose Which Bank to Patronise, The International Journal of Bank Merketing,
Vol:19, No:3,ss.104-114

GEYLAN, R., (1986), “Ticari Banka Subelerinde Verilen Hizmetin Kalitesini
Olumsuz Yonde Etkileyen Sorunlar”, Eskisehir Anadolu Universitesi Iktisadi
ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt:4, Say1:1, ss.43-47

GRONROOS, C,(1990),Service Management and Marketing, Masachusetts:
Lexington Books

GRONROOS, C, (1982), “Strategic Management and Marketing in the Service
Sector Helsingfors: Swedish School of Economics and Business
Administration”

GUNGOR, K., (2009), “Bir Finansal Ara¢ Olarak Katilim Bankacilig1: Tesbitler-
Teklifler”, Finansal Yenilik ve Acihimlar ile Katihm Bankacihgy, Tirkiye
Katilim Bankalar1 Birligi, Yaym No:1, ss.211-271

GURDOGAN,N.,(1988), “Ozel Finans Kurumlarmnin Fonksiyonlar1 ve Isleyis
Mekanizmas”, Ozel Finans Kurumlann ve Tiirkiye Uygulamasi
Sempozyumu, M.U. Ortadogu ve Islam Ulkeleri Ekonomik Arastirma Merkezi
Yayin, , Istanbul

HAMITOGULLARI, B.(1992), “Islam iktisadinin Sermaye Birikimi Modeli ve
Bankacilik Diizeni”, islam Ekonomisinde Finansman Meseleleri, {stanbul,
Ensar Nesriyat,ss.354-398

HAN, S.L. ve BAEK, S. (2004), “Antecedents and Consequences of Service Quality in
Online Banking: An Application of the Servqual Instrumnet”, Advances in
Consumer Research, Vol. 31 Issue 1, pp.208-214.

HARON H.S. ,AHMAD N. ,PLANISEK S.L., (1994), “Bank Patronage Factors of
Muslim and Non Muslim Customers”, International Journal of Bank
Marketing, Vol:12, No:1, ss.32-40

IQBAL Z., MIRAKHOR, A.(2007), An Introduction to Islamic Finance: Theory and
Practice, Wiley, Chichester

141



ICOZ,0.; TAVMERGEN I., OZDEMIR, P., (1999), “Hizmet Pazarlamasinda Internet
Kullanim1”, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt
1, Say1 3, s.27-40

KAHF M (2003), “Islami Bankacilik ve Kalkinma:Alternatif Bir Bankacilik m1?”,
islami Arastirmalar Dergisi,cev.Mustafa Acar, Cilt 16, Say1:4, s.547-562

KAHF, M., (2005), “Islamic Economics system-a review”, Readings in the
Concept and Methodology of Islamic Economics, der.Syed Omar Syed Agil,
Aidit Hj Ghazali, Cert Yaymlari, s.77-90

KARAFAKIOGLU M., (2006), Pazarlama flkeleri, 2. Basim, Istanbul,
LiteratiirY ayinlar1

KARAKAYA, A., KARAMUSTAFA,O., (2004), “Bankalarda Teknoloji Yogun
Finansal Uriinlerin Kullanilmasinda Miisteri Ozelliklerinin Rolii”, Active
Dergisi, No:38,ss.1-6

KARAMAN, H., (2006), Hayatinzdaki islam, 4. Baski, Istanbul, iz Yaymcilik

KARAMUSTAFA O., KARAKAYA A., (2002), “Banka Tercihi, Finansal
Araglarin Kullanim1 ve Memnuniyeti: Tiirkiye’deki Ozel Finans Kurumu
Miisterileri Uzerine Bir Arastirma”, Muhasebe ve Finansman Dergisi, Vol:16;
$s.82-96

KENNINGTON C., HILL J., RAKOWSKA A., (1996), “Consumer Selection Criteria
for Banks in Polland”, The International Journal of Bank Marketing
Bradford, Vol:14, No:4, ss.12-21

KHAN M.M., BHATTI M.1,, (2008), “Development in Islamic Banking: a Financial
Risk- Allocation Approach”, The Journal of Risk Finance, Vol. 9, No:1

KHAN, M. A. (1999), An Introduction to Islamic Economics, India, Kitab Bhavan

KHAZEH K.,.DECKER W.H.,(1992-1993), How Customers Choose Banks, Journal of
Retail Banking, Vol:14, No:4, ss.41-44

KILIC, S., (1988), “Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Memnuniyeti”, Yaymlanmamig
Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul, Marmara Universitesi

KILINC,G., (1994), “Bankalarda Servis Kalitesi ve Kontrolii”’, Bankacilar Dergisi,
Yil:5, Say1 13, s5.39-43
KIRIM A., (1997), Yeni Diinyada Strateji ve Yénetim, Istanbul, Der Yayinlar1

KOSOEYV, (2003) “Maksat Pazarlamada Hizmet Kalitesini Miisteri Memnuniyetine
Etkisi ve Bir Uygulama”, Istanbul, ,Yaymlanmamus Yiiksek lisans Tezi

142



KOTLER P.,(2000), Pazarlama Yonetimi, Cev.Nejat Muallimoglu, Beta Basin
Yayin, Istanbul

KUMAS, M S., (2007), “Faizsiz Bir Finans Ydntemi S)larak Ventl_lre Capital Sistemi
ve [slam Bankacilig1 ile Mukayesesi”,Uludag Universitesi Ilahiyat Fakiiltesi
Dergisi, Cilt:16, Say1:1,ss.179-298

LEHTINEN, U., LEHTINEN, J. R., (1982), “Service Quality : A Study of Quality
Dimensions”, Helsinki: Service Management Institute, Finland

METAWA S.A. ve ALMOSSAWI M.(1998), “Banking Behaviour of Islamic Bank
Customers: Perspectives and Implications”, Vol:16, No:7; ss.299-313

METWALLY M. (2002), “The Impact of Demographic Factors on Consumers’
Selection of a Particular Bank Within a Dual Banking System: A Case Study” ,
Journal of International Marketing and Marketing Research, Vol: 27, No:
1, pp. 35-44

MEVDUDI K.,(1961), Faiz, Lahore, Pakistan

MORRISON A,(1989), Hospitality and Travel Marketing, Delmar Publishers, USA,
5.25-26

MUCUK, I., (1998), Pazarlama Ilkeleri, Tiirkmen Kitabevi, 9. Basim, Istanbul

MUTLU, 1. ,(2003), Faiz, Mutlu Yaymci1lik, istanbul

NASER K.,JAMAL A.,AL-KHATIB K.,(1999), “Islamic Banking: A Study of
Customer Satisfaction and preferences in Jordan”, International Journal of

Bank Marketing, Vol:17, No:3, ss.135-150

New Horizon Global Perspective On Islamic Banking and Insurance, (July- September
2008 ), “Saudi Arabia: Gateway to Islamic Finance” , No:168, 1429

New Horizon Global Perspective On Islamic Banking and Insurance, (April- June
2009), “Sudan: Forgotten Centre of Islamic Finance”, No: 171, 1430,ss.22-26

New Horizon Global Perspective On Islamic Banking and Insurance, (October-
December 2007), “Dubai: The Heart of The Middle East”, No:166, 1428, ss.27-
32

NORMAN (1991), Service Management, Wiley,Canada

OMER H. (1992), “The Imlication of Islamic beliefs and practice on Islamic Financial

Institutions in the UK’ PhD dissertation”, Loughborough University,
Loughborough

143



OKUMUS H.S.,(2005), “Interest —Free Banking In Turkey:A Study of Customer
Satisfaction and Bank Selection Criteria” , Journal of Economic Cooperation,
Vol:26, No:4, ss.51-86

ORMAN 8S.(1992), “Modern Iktisat Literatiiriinde Para, Kredi ve Faiz”, Para, Faiz
ve Islam, Der. Sabri Orman ve Ismail Kurt, Istanbul, ISAV Yaynlari, ss.1-76

ORMAN 8, (2000), “Tarih, Uygarlik ve Iktisadi Politika Baglaminda Ozel Finans
Kurumlarr”, Tiirkiye’de Ozel Finans Kurumlar: Teori ve Uygulama,
Albaraka Tiirk Yaymlari, Istanbul

OTHMAN A.R.M, OWEN L.(2003), “Managing and Measuring Customer Service
Quality in Islamic Banks:A Study of The Kuwait Finance House(KFC)”, ss.1-30

OZCAN M.E. ve HAZIROGLU,(2000), “Bankacilikta Yeni Bir Boyut: Katilim
Bankacilig1”, Tiirkiye’de Ozel Finans Kurumlar Teori ve Uygulama,
Der.B.Cemal Rodoplu, Istanbul, Albaraka Tiirk Yayinlar1,s.191-195

OZGUVEN N., (2007), “Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Memnuniyeti ve Bir
Uygulama”, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Y aymlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi, Izmir

OZSOY 1.,(1987), Tiirkiye’de Ozel Finans Kurumlan ve islam Bankacihg,
Istanbul, Timas Yaymnlar:.

0ZSOY 1., (2009), Tiirkiye’de Katihm Bankacihiy, Istanbul, Asya Katilim Bankast.
A.S Yaymlari

OZSOY 1., (1998), Kur'an Agisindan Faiz ve Cesitleri, Say1: 40, (Cevrimigi)
http://www.yeniumit.com.tr/arsiv.php? ARSIVGOSTER&sayi_id=40 (Erisim Tarihi:
10.08.2009)

OZTURK 8. A.,(2000), Hizmet Pazarlamasi, 2. Baski, Eskisehir, Anadolu
Universitesi Yayinlari

PARASURAMAN A.,ZEITHAML V.A.,.BERRY L.L.,(1988), “Servqual: A Multiple-
Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality”, Journal of
Retailing, Vol:64, No:1, ss.12-40

PARASURAMAN A.,ZEITHAML V.A.,.BERRY L.L.,(1985), “A Conceptual Model of
Service Quality and Its Implications for Future Research”, Journal of
Marketing, Vol:49, ss.41-50

PERILI, S., (2004), “Hizmet Pazarlamasinda Hizmet Kalitesi ve Miisteri
Memnuniyeti — Bankacilik Sektdriinde Ornek Bir Uygulama”, Yaymlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi, Ankara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme
Anabilim Dali, Ankara

144



POLAT, Ali, (2009), “Katilim Bnakaciligi:Diinya Uygulamalarma Iliskin Sorunlar-
Firsatlar; Tiirkiye i¢in Projeksiyonlar”, Finansal Yenilik ve A¢ilimlan ile
Katihm Bankacih@, Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligi, Yayin No:1, ss.77-120

ROD M. ASHILL; N.J. SHAO, J.; CARRUTHERS, J., (2009) “An examination of
the relationship between service quality dimensions, overall internet banking
service quality and customer satisfaction A New Zealand study”, Marketing
Intelligence & Planning, Vol. 27 No. 1, pp. 103-126.

QURESHI A 1, (1946), islam ve Faiz Teorisi, Lahore, Pakistan

SAGLAM, H. (2009), islam Hukukuna Géore Sigorta- Riba Ve Faiz Iliskesi
Goriislerinin Degerlendirilmesi, Aylik Internet Dergisi, Subat 2009, say1:84,
(Cevrimigi) http:// www.e-akademi.org/incele.asp?konumakaleler/hsaglam-1.htm
(Erigim Tarihi: 10.08.2009)

SASSER, W. E., Jr.; OLSEN, R. P.; WYCKOFF, D. D., (1978), Management of
Service Operations: Text and Cases , Boston: Ally & Bacon

SAYT A. (1987), “Faizsiz ve Faizin Tarihi Gelisimi”, Faizsiz Yeni Bir Banka Modeli ,
Der.Ahmet Tabakoglu ve Ismail Kurt, Istanbul, Tartismali Ilmi Toplantilar
Dizisi 6, isav Yaym No:12, 5.19-37

SIDDIKQI, M.N., (1984), Islam Ekonomi Diisiincesi, cev.Yasar Kaplan,
y.y., Istanbul

SIDDIQI, M.N. (2006),‘Shariah Economics and the Progress of Islamic Finance;
The Role of Shariah Experts’ Seventh Harvard Forum on Islamic Finance,
Cambridge,Massascusetts, (Cevrimigi)

http://www.siddigi.com/mns/Role_of Shariah Experts.htm (Erigim Tarihi:
10.08.2009)

SURMELI H. (2002), “Kurumsal Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin
Olgiilmesi ve Rekabet Stratejisi iliskisi”, Cukurova Univeristesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisti, Yayinlanmamis Doktora Tezi

TABAKOGLU A., (1992), “Islamda Para Politikas1 Hakkinda Bir Deneme”, Para,Faiz
ve Islam?Tartlsmall [Imi Toplantilar Dizisi, der. Sabri Orman ve Ismail Kurt,
Istanbul, ISAV Yaymlar1 ss.79-89

TEK,O. B.,(1991), Pazarlama-ilkeler ve Uygulamalar, {zmir

TEK,O. B.,(1999),Pazarlama ilkeleri,Beta Basin Yayn, Istanbul

TEKIR S. (1987), ‘Kredilesme ve Kredi Miiessesesi’, Faizsiz Yeni Bir Banka

Modeli, Der. Ahmet Tabakoglu ve Ismail Kurt, Tartismali [lmi Toplantilar
Dizisi 6, Isav Yaymlari, Istanbul, ss.77-95

145



TIRPANCI M.(1997), Bilgi Teknolojisi Alaninda Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesi ve
Tyilestirilmesi, 6.Ulusal Kalite Kongresi Toplam Kalite Yonetimi ve Ekonomi
Y 6netiminde Kalite, Kalder Yaymlari

TUFEKCI N., TUFEKCI O.K., “(2006), Bankacilik Sektériinde Farkli Olma
Ustiinliigiiniin ve Miisteri Sadakatinin Yarattig1 Deger:Isparta Ilinde Bir
Uygulama”, Siileyman Demirel Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, Vol:2, No:4

TURKER M., (2004), “Mena Bolgesi Faizsiz Bankacilik Fonlarmin Ulkemiz
Ekonomisine Kazandirilmasi: ‘Tavarruk’ ya da ‘Uluslar aras1t Murabaha’,
Active Bankacilik ve Finans Dergisi , No: 35, ss.1-8

Tirkiye Katilim Bankalar1 Birligi Dergisi, 2004

Tirkiye Katilim Bankalar1 Birligi Dergisi, 2005

Tirkiye Katilim Bankalar1 Birligi Dergisi, 2006

Tirkiye Katilim Bankalar1 Birligi Dergisi, 2008

TURKYILMAZ A.,0ZKAN C., Ulusal Miisteri Memnuniyeti indeksleri,
(Cevrimigi) www.fatih.edu.tr /~aturkyilmaz/documents/ummikultur.pdf

Erisim Tarihi: 26.06.2009

UCAR,M. (t.y), Tiirkiye’de Diinyada’da Faizsiz Bankacilik ve Hesap Sistemleri,
y.y., Fey Vakfi Yaymlar1

ULUDAG 1. (1992), “Uluslar arasi Sistem I¢erisinde Islam Bankacilig1”, islam
Ekonomisinde Finansman Meseleleri, Istanbul, Ensar Nesriyat, ss.418-462

ULUDAG 8. (1998), islamda Faiz Meselesine Yeni Bir Baks, Istanbul,
Dergah Yaymlari

USTASULEYMAN, T., (2009), “Bankacilik Sektériinde Hizmet Kalitesinin
Degerlendirilmesi: Ahs- Topsis Yontemi”, Bankacilar Dergisi, Say1: 69, ss.33
44

UYAR S.,(2003), Bankacilik Krizleri, Ziraat Yaynlari,Ankara

WILSON Rodney (2007), Islamic Finance in Europe, Europen University Institute for
Musmine, Italy

YAZICI M., (1999), Faiz, Istanbul,Yaylim Yaymcilik
YILDIRIM M.,(2007), “Bireysel Bankacilikta Pazarlama Faaliyetleri ve Tiiketicilerin

Banka Tercihine Yonelik Kayseri Ilinde Bir Arastirma”, Erciyes Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi

146



ZAIM S., (2006), Islam Agisindan iktisadi ve Sosyal Faaliyetlerle Ilgili Normatif
Kaideler, islam Ekonomisinin Temelleri ve Faizsiz Finans Sistemindeki
Yeni Gelismeler, yy., s.26

ZEITHAML V. A; BERRY L.; PARASURAMAN A_; (1996), “The Behavioral
Consequences of Service Quality”, Journal of Marketing Chicago, Vol 1,
Say1:2, 16 pgs

ZEITHAML V., BITNER M.J.,(2003), Service Marketing, McGraw-Hill Irwin,
North America

ZERKA M.A.,NECCAR,A.M, (2003), Islam Diisiincesinde Ekonomi,Banka ve
Sigorta, cev:Hayrettin Karaman, Istanbul, iz Yaymncilik

ZEYTINOGLU E. (1992), ‘islam’da ve Diger Sistemlerde Faiz’, Para, Faiz ve Islam,
der. Sabri Orman ve Ismail Kurt, istanbul, ISAV Yaynlari, ss.91-114

147



