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Ozet

Amag: Geleneksel bankalara alternatif olarak ortaya ¢ikan ve bankacilik islemlerinin islami finans hiikiimlerine
uygun olarak gerceklestirilmesini igeren katilim bankacilifinin 6nemi her gegen giin artmaktadir. Bunun sonucu
olarak katilm bankacilig islamiyet’in yaygin oldugu iilkeler disinda dahi varlik bulmaktadir. Katihm bankasi
sayisindaki artis ve rekabetin list seviyelere ulasmasi, katiim bankacilifinda pazarlamaya yonelik akademik
calismalara olan ihtiyac1 daha da artirmistir. Bu ¢alisma, pazarlama alaninda katilim bankaciligi ile ilgili yapilan
calismalar1 derlemekte, konuyla ilgili genis bir literatiir taramasi sonucunda en fazla ¢alisilmis konulari ve bu
calismalarda elde edilen bulgular1 aktararak katiim bankacilifinda pazarlama yazinina 6énemli katki sagladigi
diistiniilmektedir.

Yontem: Katilim bankaciliginda pazarlama alaninda yapilan ¢alismalara iliskin detayl bir literatiir arastirmasi
yapilmis, tarihsel siirec icerisinde hangi konularin ele alindig1 ve hangi bulgulara ulasildig: tespit edilerek siire¢
incelemesi yapilmigtir.

Bulgular: Yapilan literatiir incelemesine gore katilim bankaciligi ile ilgili yapilmis ¢alismalarin konu ag¢isindan
¢ok genis kapsamli olarak ele alinmadig1 goriilmektedir. S6z konusu ¢alismalarda, genellikle misteri tutumlarsi,
algilamalary, tercihleri, sadakati ve hizmet kalitesi konulari iizerinde duruldugu, bununla birlikte yalnizca miisteri
gruplar1 (Miislim ve gayrimiislim) ya da iilke temelli baz1 farkliliklara yer verildigini sdylemek miimkiindiir. Bu
bakimdan Islami bankacilikta pazarlama literatiiriinde ele alinan konular agisindan biiyiik bir bosluk oldugu
goriilmektedir. Katillm bankaciliina yonelik gelecekte yapilacak calismalarda yasam tarzi, algilanan risk,
algilanan deger, marka degeri, marka giliveni gibi bir¢cok farkli konunun ele alinabilecegi ve farkli arastirma
modellerinin gelistirilebilecegi degerlendirilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Katilim bankaciligi, Miisteri tutumlari, Hizmet kalitesi, Miisteri tatmini
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LITERATURE REVIEW ON MARKETING STUDIES IN ISLAMIC BANKING

Abstract

Purpose: The importance of Islamic banking, which has emerged as an alternative to traditional banks, and that
incorporates banking operations in accordance with the Islamic finance principles, is increasing day by day. As a
result of this, Islamic banking exists even outside of countries where Islam is prevalent. Increase in the number
of Islamic banks and tough competition cause a further increase in the need for academic studies on marketing in
Islamic banking. This study reviews the studies related with the marketing in Islamic banking and it is thought
that this study contributes to marketing in Islamic banking literature by conveying the most studied topics and
these studies' findings as a result of comprehensive literature review.

Method: A detailed literature review was conducted in the field of marketing in Islamic banking, and process
review has been made by determining which topics are addressed and which findings were obtained during the
historical process.

Findings: According to the literature review, it is seen that the studies on Islamic banking are not covered the
subject in a comprehensive way. It is possible to say that these studies generally focus on consumer attitudes,
perceptions, preferences, loyalty and service quality issues and included only customer groups (both Muslim and
Non-Muslim) or country-based differences. From this point of view, it seems that there is a great gap in Islamic
banking in terms of marketing literature. In future studies on Islamic banking, there will be many different topics
such as lifestyle, perceived risk and value, brand equity and trust, and it is evaluated that different research
models can be developed.

Keywords: Islamic banking, Customer attitudes, Service quality, Customer satisfaction
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Giris

Katihm bankaciliginin ilk modern denemesi, 1963 yilinda Misir'da Mit Ghamr Tasarruf Bankasi olarak
bilinmektedir. islam iilkelerinde daha ¢ok katihm bankasinin faaliyet gostermesi ile katilim bankaciligi hizh bir
gelisme gostermistir (Chong ve Liu 2009: 126-127). 1963 yilinda ortaya ¢ikan katihm bankaciligi, uygulamada
baz1 degisikliklere tabi tutulsa da Islami yontemlerin bankacilik sistemi i¢in kullanigh oldugunu kanitlamistir.
Geleneksel bankaciliga alternatif olarak dogan katilim bankalar1 hizla diger Orta Dogu iilkelerinde de ortaya
¢ikmis, zamanla sadece Miislimanlarin ¢ogunlugu teskil ettigi ililkelerde degil, gayrimiislimlerin ¢ogunlukta
oldugu bircok Bati iilkesinde de faaliyet gostermistir. Tiirkiye’de de 1980°li yillardan itibaren bir¢ok katiim
bankasi faaliyet gostermeye baslamistir. Ayni zamanda geleneksel bankacilik faaliyetlerinin yani sira bazi
bankalar katilim bankasi hizmeti de sunmaktadir (Okumus, 2005).

Katillm bankaciliginin gittikce 6nem kazandigi giiniimiizde, miisterilerin katilim bankalarin1 tercih etme
nedenlerinin ve yararlanilan hizmetlerin neler oldugunun ortaya konmasi olduk¢a 6énemlidir. Yapilan bir¢cok
calisma, miisterilerin katihm bankalarina yoénelik farkindalik ve bilgi diizeylerinin yeterli olmadigini ve
miisterilerin sunulan hizmetlerle ilgili kafa karisiklig1 yasadigini géstermektedir (Haron vd., 1994; Okumus, 2005;
Awan ve Shahzad Bukhari, 2011; Faisal vd., 2014; Gait ve Worthington, 2015). Benzer sekilde, miisterilerin katilim
bankaciligina yonelik algilar1 da genellikle sadece “dini inang-dini davranis” ile sinirh kalmaktadir (Loo, 2010). Bu
durum 6zellikle ikili bankacilik sisteminde var olmaya ¢alisan veya gayrimiislimlerin cogunlukta oldugu pazarlara
giris yapan katilm bankalar: i¢in rekabette dezavantaj yaratabilmektedir. Bu bakimdan miisterilerin katilim
bankalar ile ilgili degerlendirmeleri ve katilm bankalarini tercih etmeleri altinda yatan faktorleri anlamak
rekabet avantaji saglamak icin biiylik 6nem tasimaktadir.

1. Calismanin Konusu ve Kapsami

Gilintimiizde katilim bankalarinin faaliyetlerinin artmasi ile birlikte katilim bankaciligina yonelik ¢alismalarda da
artis olmaktadir. Bu ¢alisma kapsaminda, katilim bankaciligi ile ilgili pazarlama alaninda ge¢misten giiniimiize
kadar yapilmis calismalar ele alinmistir. Literatiirde genis 6lciide ve siklikla incelenen konular bir araya
getirilerek tiim ¢alismalar dort baghk altinda toplanmistir. Katilim bankacilifinin se¢iminde ve tercihinde etkili
olan faktdrleri inceleyen calismalar “katilim bankaciliginda miisteri tercihini etkileyen faktorler” bashg altinda;
miisterilerin katillm bankacilif1 ve katilim bankasi iiriin ve hizmetlerine yonelik tutumlarini, algilamalarini
arastiran calismalar ise “katilim bankaciligina yonelik miisteri tutum ve algilamalar1” bashgi altinda bir araya
getirilmistir.

Katihlm bankaciliginda sunulan hizmetin kalitesini incelemeye yonelik yapilmis olan c¢alismalar “katihm
bankaciliginda hizmet kalitesi” basliginda ele alinirken son olarak misteri tatmin ve sadakatini birlikte ele alan
ve dlcen calismalar ise “katilim bankaciliginda miisteri tatmini ve sadakati” bashiginda toplanmis ve incelenmistir.

Katilim bankacilifinda pazarlamaya iliskin en ¢ok ele alinan konularin neler oldugunu ortaya koyan ve literatiirde
yer alan c¢alismalardan elde edilen 6nemli sonuglara yer veren bu ¢alismanin, bu alanda ¢alismak isteyen
arastirmacilara ve uygulamacilara genel bir bakis acis1 saglamaya yonelik 6nemli katki saglayacagi
diistiniilmektedir.

2. Katilim Bankaciligi

Katiim bankacihigi, bankacilik islemlerinin Islami 6gretilere uygun olarak yiiriitiilmesine olanak tanimaktadir.
Katilim bankacilig faaliyetlerinin ana doktrini, ticari faaliyette bulunulan her tiirli islemde, adil ve mesru kar ve
zarar paylasimina dayali olmasidir (Tara vd., 2014). Bu anlamda katilm bankalarinin esas hedefi, tasarruf
sahiplerinin ellerindeki atil fonlar1 toplayarak bu fonlara ihtiyaci olan tiiccar, sanayici ve miisterilere faiz yasagi
ilkesine uyarak kullandirmaktir. Katihm bankalar1 bu faaliyetlerinin disinda mevduat bankalarinin yaptig1 diger
bankacilik islemlerini de (senet ve ¢ek islemleri, banka ve kredi karti vb.) gerceklestirmektedirler (Yilmaz, 2010).

Tiurkiye'de de 1980’li yillardan itibaren bir¢cok katihim bankasi faaliyet gostermeye baslamistir. Ayni zamanda
geleneksel bankacilik faaliyetlerinin yani sira bazi bankalar (Vakif Katilim, Ziraat Katilim gibi) katilim bankasi
hizmeti de sunmaktadir (Okumus, 2005). Tiirkiye bilindigi gibi Miisliimanlarin yogun olarak yasadigi bir tilkedir.
Tirkiye’'de faaliyet gosteren halihazirda bes katilim bankasi bulunmakta, 2015 yilindaki verilere gore, katilim
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bankalarinin sektdrdeki paymin %2’lerden %5’lere ¢iktig1 goriilmektedir (Katiim bankasi, 2018). Ancak bu
yiikselise ragmen sektoérde katilim bankalarinin geleneksel bankalara oranla ¢ok daha az paya sahip oldugu da
goriilmektedir. Diyanet Isleri Baskanlifinca yapilan “Tiirkiye’de Dini Hayat Arastirmasi” raporuna gore niifusun
%99,2’sinin Miisliman oldugu bir iilkede katilim bankalarinin miisteri tarafindan ¢ok fazla tercih edilmiyor
olmasi, katilim bankalarinin secilmesinde dini motivasyonlarin tek basina yeterli olmadigini da géstermektedir.
Bu durum katilm bankalarina yonelik miisterilerin davranis ve goriislerinin arastirilmasina olan 6nemi
artirmakta ve bu arastirmalardan elde edilen sonuclarin incelenmesini de 6nemli kilmaktadir.

3. Katilim Bankaciligina Yonelik Yapilmis Ge¢mis Calismalar
3.1. Katihm Bankaciliginda Miisteri Tercihini Etkileyen Faktoérler

Literatiir taramasi ile katilim bankacilig1 alaninda yapilan ¢alismalarin buyiik bir ¢ogunlugunun, miisterilerin
katilm bankacilifini tercih nedenlerinin arastirilmasina yonelik oldugu belirlenmistir. Bu nedenle katilim
bankaciligi ile ilgili ¢alismalar simniflandirihirken miisteri tercihlerini ve banka secim kriterlerini arastiran
calismalar bu baslik altinda bir araya getirilmistir. Erol ve EI-Bdour (1989) tarafindan yapilan ¢alismada, katihim
bankasi seciminde miisteriler icin din faktoriiniin tek unsur olmadigi, hizmetlerin hizi ve etkinligi, bankanin imaji,
bankanin itibar1 ve miisteri gizliliginin saglanmasi katilim bankasi tercihinde daha 6nemli faktorler olarak
belirlenmistir. Geleneksel bankacilik ile katilim bankacilig1 ortaminda Miislim ve gayrimiislimlerin kullandiklari
banka secim kriterlerini belirlemeyi amacglayan Selamat ve Abdul-Kadir (2012), Miislim ve gayrimiislimlerin
sec¢im kriterlerinde 6nemli bir farklilik olmadigini; dini motivasyonun, banka se¢im kriterlerinde birincil faktor
olmadigini; hizh ve etkili hizmet sunumu, bankanin giivenilirligi ve bankalarin itibar1 ve imajinin baslica tercih
faktorleri arasinda yer aldigini belirtmislerdir.

Gerrard ve Cunningham (1997)’a gore, Miislim ve gayrimiislimlerin katilim bankasi tercihlerinde farklilik vardir.
Miisliimanlarin katilim bankasi tercihinde hizli ve etkili hizmetler ve gizliligin daha énemli oldugu goriilmiistiir.
Naser vd. (1999), diger ¢calismalardan farkli olarak katihm bankasina yonelik tercihlerde bankanin imajinin dini
unsurlardan daha etkili oldugunu belirtmislerdir. Ayrica, miisterilerin ¢ogunlugunun Islama uygun finans
yontemlerine yonelik yliksek derecede farkindaliga sahip oldugu da belirlenmistir.

Awan ve Zeshan (2016), miisterileri tercih nedenlerine gére ti¢ farkh grupta toplamiglardir. Ilk grupta yer alan
miisteriler, katillm bankalarin1 anlik hizmetler igin tercih etmekte; ikinci kategorideki miisteriler
standartlastirilmis ve basit bir siireg ile hizli hizmet sunumu nedeniyle katilim bankalarini tercih etmekte; liciinci
kategorideki miisteriler ise katilim bankalarini giivenlik ve emniyet i¢in tercih ettiklerini belirtmislerdir. Benzer
sekilde, birinci kategorideki miisteriler geleneksel bankalar: giivenli ve giivenilir islemler sagladig i¢in ikinci
kategorideki miisteriler geleneksel bankalar1 hatasiz islemler igin ligciincii kategorideki miisteriler ise iyi bir
atmosfere sahip olmalar1 nedeniyle geleneksel bankalari tercih ettiklerini belirtmislerdir.

Marimuthu vd. (2010) de, miisterilerin katihm bankasi tercihinde maliyet-fayda, hizmet sunumu, uygunluk ve
referans gruplarinin 6nemli etkiye sahip oldugunu belirtmislerdir. Katihm bankas1 tercihinde, diger
calismalardan farkl olarak bireyin etnik kokeni ve dini tercihinin herhangi bir etkiye sahip olmadigi belirtilmistir.
Lee ve Ullah (2011)’a gore, islami kurallara uygun olarak faaliyetlerin gerceklestirilmesi katiim bankasi
miisterilerinin tatmininde tek degisken olmayip, ulasilabilirlik, teknolojik destek ve giivenlik de ©nemli
degiskenlerdendir. Okumus (2005), miisterilerin faizsiz iirlinlere ve hizmetlere yonelik farkindaliklarini, banka
secim kriterlerini, memnuniyetlerini arastirmis ve katilim bankasi iiriinlerinin kullaniminda éncelikli sebebin din
oldugu sonucuna ulagsmistir. Miisterilerin ¢cogunlugunun katilim bankasi iirtin ve hizmetlerinin farkinda oldugu,
ancak Islami finans teknikleri ile ilgili yeterince farkindahga sahip olmadig: belirlenmistir.
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Tablo 1: Katilim Bankacilifinda Miisteri Tercihini Etkileyen Faktérlere Yonelik Literatiir Ozeti

Calisma Amag Orneklem Yontem Bulgular
Erol ve El- Miisterilerin katilim bankasi 434 Anket Katihm bankasi se¢iminde hizmetlerin
Bdour se¢iminde etkili olan Yetiskin hiz1 ve etkinligi, bankanin imajy, itibar1
(1989) faktorleri belirlemek ve gizlilik 6nemli faktorlerdir.
Haron vd. Miislim ve gayrimiislimlerin 301 Anket Katilim bankasi tercihinde hizh
(1994) geleneksel bankacilik ve Yetiskin hizmetin saglanmasi ve hizmetlerin
katilim bankacilig: tercih kalitesi etkilidir.
kararlarina etki eden
faktorleri belirlemek
400 .
Hegazy Katihm bankasi ve Yetiskin Anket Referans gruplari, kredi
(1995) geleneksel bankalara ? kullanilabilirligi, giivenlik ve
yonelik secim kriterlerini glvenilirlik, ortaklik gelistirme, fiziksel
belirlemek cevre ve kolaylik secim kriterleri olarak
tespit edilmistir.
Gerrard ve Miisterilerin katilim 190 Anket Miislimanlarin ¢ok az1 katilim
Cunningham bankaciligi se¢im Yetiskin bankaciliginin ne oldugu hakkinda
(1997) kriterlerinin siralamasi ve bilince sahipken, gayrimiislimlerin
farkindalik diizeyini neredeyse tamaminda farkindalik
belirlemek diistktiir.
Naser vd. Miisterilerin katilim bankasi 206 Anket Tercihte bankanin imajinin dini
(1999) tercih etme nedenlerini Yetiskin nedenlerden daha 6nemli oldugu ortaya
arastirmak cikmistir.
Okumus Miisterilerin katilim bankasi 281 Anket Katilim bankasi tercihinde din, dncelikli
(2005) secim kriterlerini Yetiskin kriter olarak belirlenmistir.
belirlemek
Khattak ve Katilhim bankaciligi 156 Anket Katilim bankasi tercihinde din, oncelikli
Rehman se¢iminde etkili olan Yetiskin kriter olarak belirlenmistir.
(2010) kriterleri tespit etmek
Marimuthu Katilhim bankaciligi 450 Anket Miisterilerin katilim bankasi tercihinde
vd. tercihinde etkili olan Yetiskin maliyet-fayda, hizmet sunumu,
(2010) kriterleri belirlemek uygunluk ve referans gruplari 6nemli
etkiye sahip kriterlerdir.
Mansour vd. Katihm bankaciliginda 156 Anket Katilhim bankasi tercihinde hizmet
(2010) miisterilerin satin alma Yetiskin bedelinin diisiik olmasi etkilidir.
karari stirecine etki eden
faktorleri belirlemek
Ahmad vd. Miisterilerin katilim 214 Anket Katilim bankasi bankanin ismi ve
(2011) bankalarini tercih etme Ogrenci ulasilabilirlik en 6nemli degiskenlerdir.

nedenlerini arastirmak
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Awan ve Miisterilerin katilim 250 Anket Katilhim bankasi tercihinde miisteriler
Shahzad bankalarini tercih etme Yetiskin icin iirtin 6zellikleri ve hizmet kalitesi
Bukhari kriterlerini belirlemek en dnemli kriterlerdir.
(2011)
Butt vd. Katilim bankasi tercihinde 109 Anket Miisterilerin katilim bankalarinin islami
(2011) miisterilerin katilim Yetiskin finans kurallarini yeterince yerine
bankaciligina yonelik getirmedigine yonelik inanci1 6nemli bir
algilamis oldugu engelleri engeldir.
belirlemek
Lee ve Ullah Katilhim bankacilig1 357 Anket Katilhim bankasi miisterilerinin
(2011) tercihlerine etki eden Yetiskin tercihinde islami finans kurallarinin
faktorleri belirlemek uygulanmasi, ulasilabilirlik, teknolojik
destek ve giivenlik dne ¢ikmaktadir.
Echchabi ve Miisterilerin katilim 473 Anket Katihm bankaciligi tercihinde hizmet
Nafiu Olaniyi  bankaciligi uygulamalarini Yetiskin kalitesi ve erisilebilirlik dnemlidir.
(2012) tercih etmedeki kriterlerini
belirlemek
Selamat ve Geleneksel bankacilik ve 200 Anket Miislim ve gayrimiislimlerin se¢im
Abdul-Kadir katilim bankaciligi Yetiskin kriterlerinde 6nemli bir farklilik
(2012) ortaminda Miislim ve olmadigi belirlenmistir.
gayrimislimlerin banka
se¢im kriterlerini
belirlemek
Kontot vd. Satin alma karar siirecinde Ye ti6§kin Miilakat Karar siirecinde din, getiriler, giiven,
(2016) miisterilerin katilim bankasi glvenlik, seffaflik ve ¢cekilme
se¢iminde etkili olan esnekliginin etkili oldugu belirtilmistir.
faktorleri arastirmak
Awan ve Miisterilerin katilim bankasi 200 Anket Katilhim bankasi ve geleneksel banka
Zeshan ve geleneksel banka tercih Yetiskin tercihlerinde farkhiliklarin oldugu
(2016) nedenlerini bulmak sonucuna ulasilmistir.

3.2. Katihm Bankaciligina Yonelik Tiiketici Tutum ve Algilamalari

Tutum bireyin; bir nesne, kisi/kisiler, bir konu, fikir hakkindaki olumlu, olumsuz veya ilgilenmeme yoniindeki
degerlendirmeleri ve bu degerlendirmelere gore belirli sekilde davranma egilimidir (Kog, 2016). Tutumlari
belirlemek, katilim bankalarinin uygun pazarlama stratejileri gelistirmelerine olanak saglayacaktir. Bu amacla
katillm bankalari, rekabet avantaji saglamak icin misterilerin katilim bankalarina y6nelik tutumlarini ve bu
tutumlarin altinda yatan temel faktorlerin neler oldugunu belirlemeye calismaktadirlar (Metawa ve Almossawi,
1998).

Bircok calisma miisterilerin katiim bankalarina ydnelik olumlu tutum gelistirmesinde dinin etkili oldugunu
belirtmistir. Souiden ve Rani (2015)’ye gore bireyin ilahi cezalardan korkmasi1 durumunda katilim bankalarina
kars1 olumlu bir tutum gelistirecegi, dolayisiyla Islami kanunlara inanci ne kadar ¢ok olursa, katilim bankalarina
karsi tutumunun da daha olumlu olacagi belirlenmistir. Olusan olumlu tutumun da miisterilerin katilim bankasini
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kullanma niyetini etkileyecegi sonucuna ulasmiglardir. Amin ve Aman (2016)'1n Pakistan’da yaptiklari calismaya
gore, miisterilerin katilim bankaciliin1 benimsemeye yonelik tutumunda dini inang¢larin etkisinin yani sira
toplumsal baski ile karsilasma korkusu ve normlara uyma gibi faktorler de etkilidir. Gait ve Worthington (2015)
Libya’daki ¢alismalarinda benzer sekilde miisterilerin islami finans metotlarin1 uygulayan katihm bankalarina
karsi olumlu tutumlarinin olusmasinda topluma hizmet ve dini inancin belirleyici etkiye sahip oldugunu
aktarmislardir. Bu ¢alismalarin Miisliimanlarin yogun olarak yasadigi ve 6zellikle Islam hukukunun gecerli oldugu
tilkeler olmasi, din faktoriiniin katihm bankaciligini kullanmaya yonelik olumlu tutum gelistirmede neden etkili
oldugunu agiklamaktadir.

Mislim ve gayrimiislimlerin katihm bankaciligina yonelik tutum ve algilarindaki farkliliklart inceleyen Loo
(2010)’ya gore, Miislimanlar katiim bankaciligini destekleyici bir tutuma sahipken, gayrimiislimler katilim
bankalarini sadece Misliimanlarla iliskili olarak algilamakta ve benzer bir tutum gdéstermemektedir. Faisal vd.
(2014) ise ¢cogu Miisliiman i¢in katilim bankaciliginin dine uyumu ifade ettigini, ancak gayrimiislimler i¢in benzer
durumun s6z konusu olmadigini aktarmislardir. Bu bakimdan gayrimiislimler i¢in giivenlik, riski azaltma, karlilik
gibi kriterler 6n planda tutulmaldir.

Yukaridaki ¢alismalara bakildiginda farkindalik kavraminin katilim bankalarina karsi olumlu tutum yaratmada
onemli ve etkili faktorlerden oldugu goriilmektedir. Katihm bankaciligina yonelik tutum ve miisteri farkindaligini
arastiran Khan ve Asghar (2012), miisterilerin katilim bankalarina yonelik ilgi ve farkindaliginin arttigini belirtse
de bir¢ok g¢alisma (Marimuthu vd., 2010; Faisal vd., 2014; Gait ve Worthington, 2015) miisterilerin katihm
bankaciligi iirtin ve hizmetlerine yonelik farkindaliginin ve bilgi diizeyinin diisiik oldugunu ortaya koymaktadir.
Literatiirde yapilan diger calismalara gére miisterilerin katilim bankaciligina y6nelik tutumlari cinsiyete ve etnik
kokene (Haque, 2010), egitim diizeyi ve yas gruplarina (Faisal vd. 2014), ait olunan jenerasyona (Loo, 2010) gore
farklilik gostermektedir.

Bu calismalar gdstermektedir ki, katilim bankaciliginin benimsenmesi icin katilim bankaciliina ve katihim
bankacilig1 triin ve hizmetlerine yonelik olumlu tutum olusturmak ve miisteri memnuniyetini saglamak biiytiik
bir dneme sahiptir. Bu noktada din faktorii ile birlikte, bireylerin sahip oldugu demografik faktorler, farkindalik
ve bilgi diizeyleri, misterilere sunulan hizmetin giivenilir olmasi, minimum risk tasimasi, karlilik gibi avantajlar
sunmasi goz éniinde bulundurularak olumlu tutum olusturulmaya ¢alisilmalidir.

Tablo 2: Katilim Bankacilifinda Miisteri Tutumuna Yénelik Literatiir Ozeti

Calisma Amag Orneklem Yontem Bulgular
Haque Miisterilerin katilim 473 Anket Miisterilerin katilim bankaciligina
(2010) bankacilig1 hizmetlerine Yetiskin yonelik olumlu tutum i¢inde olduklar1
yonelik tutumlari tespit edilmistir.
incelemek
Loo Miislim ve 200 Anket Miislimanlar katilim bankaciligini
(2010) gayrimislimlerin katiim Yetiskin destekleyici tutuma sahipken,
bankaciligina yonelik gayrimislimler katiim bankaciliginmi
tutumlari ve algilarinm oncelikle Miisliimanlarla iliskili olarak
arastirmak algilamaktadir.
Khan ve Katihm bankaciligina 300 Anket Katilhim bankaciligina yénelik ilginin
Asghar yonelik tutum ve miisteri Yetiskin arttigl, katihmcilarin katihm
(2012) farkindaligini arastirmak bankalarina yénelik olumlu tutum ve
farkindaliga sahip oldugu
belirlenmistir.
Echchabi Miisterilerin katilim 146 Anket Katihm bankacilig1 hizmetlerine
(2012) bankacilig1 hizmetlerine Yetiskin yonelik tutum tizerinde belirsizlik,
yonelik tutumlarini ve goreceli avantaj, uyumluluk,
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Abduh ve
Abdul Razak
(2012)

Souiden ve
Rani
(2015)

Rizwan vd.
(2014)

Faisal vd.
(2014)

Abou-Youssef
vd.
(2015)

Gait ve
Worthington
(2015)

Al-Hunnayan
ve Al-Mutairi
(2016)

Amin ve
Aman
(2016)

benimseme istekliligini
etkileyebilecek faktorleri
incelemek

Katihm bankaciliginda ev
finansmani alaninda “ortak
kullanma” hizmetine
yonelik miisteri
tutumlarini aragtirmak

Dindarligin katiim
bankalarina yénelik
miisteri tutumlari ve satin
alma niyetleri tizerindeki
etkisini arastirmak

Katihm bankaciligina karsi
tutumun algilanan hizmet
kalitesi ve tatmin
iizerindeki etkisini
belirlemek

Miislim ve
gayrimislimlerin katiim
bankaciligina karsi
tutumlarindaki farkhiliklari
kesfetmek

Dindarligin katilim
bankaciligina yonelik
miisteri tutumlarina
etkisini arastirmak

[slami finans metotlarina
yonelik tutumlari analiz
etmek

Miisterileri katilm
bankaciligi ile ilgilenmeye
motive eden ve katiim
bankaciligina yonelik
olusan tutumlar tizerinde
etkili olan faktorleri
incelemek

Miisterilerin katilim
bankaciligini benimsemeye
iliskin tutumlar1 belirlemek

504
Yetiskin

217
Yetiskin

157
Yetiskin

259
Yetiskin

420
Yetiskin

385

Yetiskin

250
Yetiskin

144
Yetiskin

Anket

Anket

Anket

Anket

Anket

Anket

Anket

Anket

farkindalik ve subjektif normlarin
o6nemli bir etkisinin oldugu tespit
edilmistir.

Miisterilerin “ortak kullanma”
hizmetine yonelik niyetleri,
tutumlarindan ¢ok subjektif
normlardan etkilenmektedir.

Dindarligin, katihm bankalarina
yonelik miisteri tutumunu olumlu
yonde etkiledigi ve satin alma niyeti
iizerinde de dolayl bir etkisi oldugu
bulunmustur.

Katilhim bankaciligina yonelik tutumun,
algilanan hizmet kalitesi ve tatmin
iizerinde olumlu etkisi oldugu
belirlenmistir.

Miislim ve gayrimiislimlerin katilim
bankaciligina yonelik tutumlarinda
egitim dilizeyi ve yas gruplarina gore
farkhiliklar oldugu bulunmustur.

Dindarligin katiim bankaciligina
yonelik miisteri tutumlarin etkiledigi
tespit edilmistir.

islami finans metotlarina yénelik
tutumlarda din ve toplum hizmetinin
onemli oldugu tespit edilmistir.

Miisterilerin katilim bankaciligini
benimsemesini saglamada ve olumlu
tutum olusturmada daha iyi ve genis
hizmetler/irtnler sunmanin énemli
oldugu tespit edilmistir.

Miisterilerin katilim bankaciligini
benimsemesinde en ¢ok dini inanglar,
toplumsal baski ve toplumsal
normlarin katkida bulundugu
belirlenmistir.
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Yapilan ¢alismalarda ele alinan diger 6nemli konu ise miisterilerin katilim bankalarina yonelik algilamalari ile
ilgilidir. Basarili bir pazarlama stratejisi gelistirme yollarindan biri de iiriine, markaya veya bunlara iliskin
pazarlama bilesenlerine karsi olumlu bir tutum olusturmaktan ge¢gmektedir. Olumlu tutum olusturmak icin ise
oncelikle algllama siireci gerceklesmelidir (Islamoglu ve Altumigik, 2013). Miisterilerin bir nesneye veya
iirtine/hizmete, markaya karsi olumlu bir tutum gelistirebilmeleri icin 6ncelikle algilama gergeklesmeli ve bu
algilamanin sonucunda miisteri bir degerlendirme yapmalidir. Burada literatiirdeki calismalar siniflandirilirken
bu ayrima dikkat edilmis ve miisterilerin katilim bankalarini nasil algiladiklarina yoénelik calismalar ile
gelistirdikleri olumlu veya olumsuz tutuma yonelik ¢alismalar farkh tablolarda derlenmis ve agiklanmistir.

Rustam vd. (2011) calismalarinda, dini inan¢ ve ekonomik nedenler basta olmak lizere miisterilerin katihim
bankasi tiriin ve hizmetleri ile ilgili algisinda maliyet ve fayda getirisi, hizmet sunumu, bankanin itibari, ulasilabilir
olmas1 ve personelin giiler yiizlii olmas1 gibi faktorlerin etkili oldugunu ortaya koymuslardir. Hidayat ve Al-
Bawardi (2012) katilim bankasi hizmetlerinin kaliteli ve yeterli diizeyde faydali olarak algilandigini ancak ¢ok da
iyi diizeyde goriilmedigini aktarmislardir. Abdullah vd. (2012)’'ne gore, miisterilerin ¢ogu, katihm bankacilig1
tirtinleri ve hizmetlerinin gelisme gostereceginden emin degiller. Ayrica Akbar vd. (2012) de miisterilerin, faiz
yasaginin katilim bankaciliginin gergek ruhunu temsil ettigini diisiindiiglinii ancak katilim bankaciligi tirtinlerinin
karmasikligi nedeniyle faiz yasaginin tam olarak gergeklesip gerceklesmedigi hususunda bazi siipheler igerisinde
oldugunu aktarmislardir.

Ahmad ve Haron (2002) ¢alismalarinda, kurumsal miisterilerin %65’ten fazlasinin katilim bankaciligr ile ilgili
bilgilerinin sinirli oldugunu ortaya koymuslardir. Yine Haque vd. (2009) de benzer sekilde farkindalik ve bilgi
eksikligine deginmis ve katilhim bankaciligina yonelik olumlu bir egilim oldugunu ancak bu olumlu egilime ragmen,
katilim bankaciligi kavramlarina yonelik bilgiyi artirmak icin daha fazla gayret edilmesi gerektigini
belirtmislerdir.

Sonug olarak yapilan ¢alismalar géz 6niine alindiginda, miisterilerin katiim bankacilig1 ve sunulan hizmetlere
yonelik algilamalarinda kafa karisikligi, farkindalik ve bilgi eksikliginin oldugu, bunun da katilim bankalarindan
emin olamama algisina yol actig1 goriilmektedir. Bu durumda katilim bankacihginda sunulan hem Islami finans
metotlarina hem de diger hizmetlere yonelik dogru bilgilendirme yapilmasi, miisterilerin katilim bankaciligina
yonelik algilarini sadece faiz yasagi ile sinirh tutmayarak, geleneksel bankalar ile rekabet etmede de daha fazla
yardimci olabilecektir.

Tablo 3: Katilim Bankaciliginda Miisteri Algilamalarina Yonelik Literatiir Ozeti

Calisma Amag Orneklem Yoéntem Bulgular

Ahmad ve Kurumsal miisterilerin 45 Anket Kurumsal miisterilerin ¢ogunlugunun

Haron katilim bankaciligina yonelik Yetiskin katilim bankaciligi ile ilgili bilgilerinin

(2002) algilamalarini arastirmak sinirli oldugu gorilmistiir.

Haque vd. Katihim bankaciliginda 485 Anket Katihm bankalariyla ilgili miisterilerin

(2009) miisterilerin algi ve Yetiskin algisi ile hizmet kalitesi, hizmetin
memnuniyetlerini belirleyen sunulabilirligi sosyal ve dini perspektif
baslica faktorleri arastirmak ve bankaya olan giiven arasinda olumlu

bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Rustam vd.  Kurumsal miisterilerin 60 Anket Dini inan¢ ve ekonomik nedenler

(2011) katilim bankasi tiriin ve Yetiskin misteri algisinda etkili olan baslica
hizmetlerine yonelik faktorler olarak belirlenmistir.
algilarini aragtirmak

Abdullah Gayrimislim miisterilerin 180 Anket Katilhimcilar, katilim bankacilig

vd. katilim bankacilig iirtin ve Yetiskin irtnleri ve hizmetlerinin gelisme

(2012)
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hizmetlerine yonelik gostereceginden emin olmadig:
algilamalarini incelemek algisindadir.
AKkbar vd. Katilhim bankaciligi 35 Anket Faiz yasagi katilim bankaciligina
(2012) uygulamalari ile ilgili Yetiskin yonelik algilamalarda etkilidir.

miisterilerin algilarini ve
anlayislarini aragtirmak

Hidayatve  Katilim bankaciligi 103 Anket Gayrimislimlerin katilim bankasi
Al-Bawardi  hizmetlerine yonelik Yetiskin hizmetlerini kaliteli ve faydali olarak
(2012) gayrimiislimlerin algiladig tespit edilmistir.

algilamalarini arastirmak

3.3. Katilim Bankaciliginda Miisteri Tatmini ve Sadakati

Miisteri tatmini, “miisterilerin ihtiya¢c ve beklentilerini karsilayan veya bu ihtiya¢ ve beklentileri asan miisteri
degerlendirmeleri” seklinde tanimlanabilir (Dick ve Basu, 1994). Miisterilerin sadakati, tatminin bir fonksiyonu
olarak kabul edilir ve sadik miisteriler, sirket liriinlerine ve hizmetlerine daha fazla harcama yaparak, tekrar alim
yoluyla ve kurulusu diger miisterilere tavsiye ederek sirket karliligina katkida bulunurlar (Zeyad ve Ab Wahab,
2013). Misteri sadakati, satin alicilarin devamli olarak ayni markayi tercih etme sikligi olarak tanimlanabilir (Dick
ve Basu, 1994). Seceneklerin genis bir yelpazede sunuldugu ve yenilik¢i hizmetlerin yer aldig1 hizmet sektoriinde
yogun rekabet s6z konusu olmakta, bu da sadakat kavramini1 daha da 6nemli hale getirmektedir (Zeyad ve Ab
Wahab, 2013).

Tatmin ve sadakatin hizmet sektoriindeki ve bankacilik alanindaki iliskisi g6z 6niinde bulundurularak, alanda
yapimis ¢alismalarin ayri ayri1 degil “tatmin ve sadakat” olarak birlikte ele alinmasinin daha uygun olacag:
diistiniilmistiir. Literatiir incelendiginde, Amin vd. (2011) yaptiklar1 ¢alismada katihm bankalarina yonelik
sadakati artirmada miisteri tatmininin etkili oldugu belirlenmistir. Banka degistirme davranisi gayrimiislimlerde
daha ¢ok gozlemlenmis, rakiplerin daha iyi bir performans géstermesi, kar ve iirtin/hizmet cesitliligi sunmasi bu
davranisi gerceklestirmede etkili olmustur. Amin vd. (2013) ise ¢alismalarinda miisteri tatmininin imaj ile, imajin
glivenle, giivenin misteri sadakati ile anlamli iliskisi oldugu sonucuna varmislardir. Hoq vd. (2010) de
c¢alismalarinda Miislim ve gayrimiislim miisterilerin katihim bankalarina yonelik giiven, imaj algisi, misteri
sadakati ve tatmini arasinda anlamh bir farklihk olmadig1 sonucuna ulagsmislardir. Imajin giiveni pozitif yénde
etkilemedigini, yiiksek gliven duyma durumunun ise miisteri sadakatini artirdigini belirtmislerdir.

Estiri vd. (2011)'nin yaptig1 calismada katilim bankaciliginda miisteri tatminini belirleyen degiskenlerin hizmet
sunumu kalitesi ve deger olmak iizere iki grupta toplandigi ve bunlarin miisteri tatminini pozitif yonde etkiledigi
gorilmiistir. Abduh vd. (2012), katiim bankalarindaki hizmet kalitesi boyutlarinin “banka personeli, karhlik,
bankanin fiziksel goriiniisii, bankaya erisebilirlik ve maliyet/masraf” olmak tlizere bes boyuta ayrildigini ortaya
koymuslardir. Bu ¢alisma, 6zellikle “personel-miisteri iliskisi"nde, uygulanan “maliyet ve masraflar”da ve “banka
erisilebilirligi"nde katilim bankasi hizmetlerinin performansinin daha iyi olmasiyla, miisterilerin bu bankalardan
baska bankalarin hizmetlerine gecis yapma olasiliginin diisiik oldugunu teyit etmesi agisindan énemlidir.

2013’te Zeyad ve Ab Wahab yaptiklari ¢alismada, katihlm bankaciliginda miisteri sadakati tizerinde dokuz
faktoriin 6nemli 6l¢lide pozitif etkisi oldugunu belirtmislerdir. Bunlar, hizmet sunumu siirecindeki faaliyetlerin
tiimd, sosyal deger, hizmet deneyimi, giiven, hizmet giivenilirligi, memnuniyet, beklenti ve elverislilik degeridir.
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Tablo 4: Katilim Bankaciliginda Miisteri Tatmini ve Sadakatine Yonelik Literatiir Ozeti

Calisma Amag Orneklem Yontem Bulgular

Amin vd. Katihim bankaciliginda 440 Anket Katihm bankalarina yénelik sadakati

(2011) Miislim ve gayrimiislim Yetiskin artirmada miisteri tatmininin etkili
miisterilerin sadakatini oldugu tespit edilmis, bu etkinin
artirmada miisteri gayrimiislimlerde daha yiiksek oldugu
tatmininin roliinii belirlenmistir.
incelemek

Estiri vd. Katihim bankaciliginda 950 Anket Katihm bankaciliginda miisteri tatmini,

(2011) miisteri tatminine 6ncilik Yetiskin hizmet sunumu kalitesi ve degerden
eden faktorleri belirlemek etkilenmektedir.

Abduh vd. Katihim bankaciliginda 732 Anket Calismada hizmet kalitesinin bes

(2012) miisteri tatmininin Yetiskin boyuttan olustugu belirlenmistir: banka
boyutlarini arastirmak personeli, karhlik, fiziksel goriiniis,

erisilebilirlik ve maliyet.

Amin vd. Katihm bankalarinda 440 Anket Miisteri tatmininin imaj ile; imajin

(2013) miisteri tatmini, imaj, Yetiskin glivenle; giivenin de miisteri sadakati
gliven ve miisteri sadakati ile anlamli iligkisi oldugu sonucuna
arasindaki iliskileri ulasilmistir.
belirlemek.

Bashir Katihim bankaciliginda 116 Anket Hizmet kalitesinin ve iirtin kalitesinin

(2013) hizmet kalitesinin ve {iriin Yetiskin tatmin Gizerinde dolayh etkisi vardir.
kalitesinin tatmine etkisini
incelemek

Zeyad ve Katilhim bankasi 250 Anket Hizmet sunumu siirecindeki

Ab Wahab miisterilerinde sadakati Yetiskin faaliyetlerin miisteri sadakati tizerinde

(2013) etkileyen faktorleri pozitif etkisinin oldugu belirlenmistir.
belirlemek

Hoq vd. Katihim bankaciliginda 440 Anket Miislim ve gayrimiislimlerin katilim

(2010) Miislim ve gayrimiislim Yetiskin bankalarina yoénelik giiven, imaj algisi,

miisterilerin sadakatinde
gliven, tatmin ve imajin
etkisini ve farkliliklarini
aragtirmak

miisteri sadakati ve tatmini arasinda
anlaml farklhilik saptanmamaistir.

3.4. Katihm Bankaciliginda Hizmet Kalitesi

Katilim bankalariyla ilgili calismalara bakildiginda iizerinde yogun olarak durulan konulardan birinin sunulan
hizmetlere dair kalite algisidir. Katilim bankalarinda sunulan hizmete iligkin kalite algisi, algilama ve memnuniyet
gibi farkli kavramlarla birlikte ele alinmistir. Bu ¢alismalar, “katilim bankaciliginda hizmet kalitesi” bashgi altinda
bu béliimde incelenmistir.

Amin ve Isa (2008), Miisliimanlarin katilim bankacilig1 tiriinleri ve hizmetleri hakkindaki bilincinin gayrimiislim
miisterilere oranla daha ytliksek oldugunu ortaya koymuslardir. Katilim bankacilig1 misterilerinin ¢ogunlugunun,
saglanan genel hizmet kalitesinden memnun olduklarini ve hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda
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belirgin bir iliski oldugunu belirtmislerdir. Osman vd. (2009)'nin ¢alismalarina gore katilim bankasi seciminde
hizmet kalitesi boyutlarindan giivenilirlik 6nemli bir kriterken; empati, duyarlilik ve uyumun da 6nemli faktorler
arasinda yer aldigi tespit edilmistir. Ayrica miusteriler, geleneksel bankaya karsi daha giiclii bir memnuniyet
diizeyine sahiptirler.

Ahmad vd. (2010b) calismalarinda katiim bankasi miisterilerinin hizmet kalitesi algisinin geleneksel banka
miisterilerine oranla daha yiiksek oldugunu bulmustur. Ayrica katilim bankaciligina yonelik miisterilerin hizmet
kalitesi algisi cinsiyete gore farklilik gosterirken, geleneksel bankalara yonelik miisterilerin hizmet kalitesi algisi
cinsiyete gore farklilik gostermemektedir.

Abduh (2012) tarafindan yapilan ¢calismada katilim bankaciliginda hizmet kalitesinin giivenilirlik, banka-miisteri
iliskisi, fiziksel ozellikler, dini konular, kur ve fiyat bilesenlerinden olustugu tespit edilmistir. Miisterilerin
mevduatlarini geri cekme sebeplerinde ise fiziksel 6zellikler ve dini konularin etkili oldugu belirlenmistir.

Wulandari ve Subagio (2015), miisterilerin katilim bankasini geleneksel bankaya tercih etme sebebinin faiz yasagi
ilkesinin degil daha iyi hizmet ve diisiik islem masraflar1 oldugu sonucuna ulagsmistir. Ciinkii onlara gére banka
tarafindan verilen faiz veya gelir paylasimi aynidir. Arastirmaya katilanlar, faiz ve gelir paylasimi arasinda bir fark
olmadigini diistinmektedirler.

Tablo 5: Katilim Bankaciliginda Hizmet Kalitesine Yonelik Literatiir Ozeti

Calisma Amag Orneklem Yontem Bulgular

Aminvelsa Katihm bankaciliginda 440 Anket Katilhim bankasi miisterilerinin

(2008) hizmet kalitesi algilamasi ile Yetiskin saglanan hizmet kalitesinden memnun
miisterilerin memnuniyeti oldugu, hizmet kalitesi ve miisteri
arasindaki iliskiyi incelemek memnuniyeti arasinda belirgin bir

iliski oldugu saptanmistir.

Osman vd. Geleneksel bankalar ile 667 Anket
(2009) katilim bankalar1 arasinda Ogrenci

hizmet kalitesi ve miisteri

memnuniyetleri agisindan

farkliliklari incelemek.

Katihm bankaciliginda hizmet kalitesi
boyutlarindan giivenilirlik, empati,
duyarlilik ve uyum daha ¢ok Oneme
sahip faktorler olarak bulunmustur.
Ayrica katim bankacilign misterileri
geleneksel bankaya gore daha yiiksek
bir memnuniyet seviyesine sahiptir.

Ahmad vd.  Katilhim bankalari ve 720 Anket Katihim bankalari ve geleneksel

(2010a) geleneksel bankalar i¢in Yetiskin bankalarda hizmet kalitesiyle miisteri
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasinda gii¢lii ve olumlu
memnuniyeti arasindaki bir iliski oldugu saptanmistir.

iligkiyi incelemek

Ahmad vd.  Katilhim bankalari ve 720 Anket Katihm bankasi miisterilerinin hizmet
(2010Db) geleneksel bankalarin Yetiskin kalitesi algisinin geleneksel banka
sundugu hizmet kalitesine miisterilerine oranla daha fazladir.

yonelik miisterilerin
algilamalarini arastirmak

Abduh Katihm bankaciliginda 276 Anket Katilhim bankaciliginda hizmet
(2012) hizmet kalitesini Yetiskin kalitesinin giivenilirlik, banka-miisteri
degerlendirmek iligkisi, fiziksel 6zellikler, dini konular,
kur ve fiyat bilesenlerinden olustugu
tespit edilmistir.

66



Kirklareli Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi (ISSN: 2146-3417 / E-ISSN: 2587-2052)
Yil: 2018 - Cilt: 7 - Say1: 3

Abedniya Katihim bankaciliginda 102 Anket Hizmet kalitesi boyutlar1 igin miisteri

ve Zaeim miisterilerin hizmet kalitesi Yetiskin beklentisi ve algis1 arasinda farklilik

(2011) algisini 6lcmek oldugu ortaya konulmustur.

Wulandari  Katilim bankalari ve 19 Miilakat Katilhim bankalarinin geleneksel

ve Subagio  geleneksel bankalarin hizmet Yetiskin bankalara oranla daha iyi hizmet

(2015) kalitesi arasindaki vermesi ve diisiik islem masraflar
farkhliklari algilamak miisteri tercihinde 6nemlidir.

Yukarida yer verilen c¢alismalar incelendiginde genel olarak katim bankaciliginda hizmet kalitesinin
memnuniyetle birlikte ele alindig1 goriillmektedir. Ayrica miisterilerin kalite algisi, katilim bankalari ile geleneksel
bankalarda sunulan hizmet kalitesinin karsilastirilmasi, katilim bankacilifinda hizmet kalitesi boyutlar1 da bu
alanda en ¢ok ele alinan konular arasindadir.

Sonug ve Oneriler

Katilim bankaciliginin diinyada ve Tiirkiye’deki faaliyet alaninin giin gectik¢e genisledigi goriilmektedir. 1963
yilinda Misir’da ilk katilim bankasinin kurulmasiyla birlikte katilim bankalar1 geleneksel bankaciliga alternatif bir
yap1 olusturmustur. Sayilar1 hizla artan katilim bankalar1 yalnizca Orta Dogu iilkelerinde kurulmakla kalmayip
Bat1 iilkelerinde de faaliyet gostermeye baslamislardir. Boylece sadece Miisliimanlarin ¢ogunlugu teskil ettigi
tilkelerde degil, Miisliiman olmayanlarin ¢ogunlukta oldugu bircok iilkede de katilim bankalarinin sayisi hizla
artmistir. Tiirkiye’de de 1980’li yillardan itibaren bir¢cok katiim bankasi faaliyet gostermeye baslamis hatta
geleneksel bankacilik faaliyetlerinin yani sira bazi bankalar katilim bankasi hizmeti de sunmaya baslamislardir
(Okumus 2005; Chong ve Liu 2009).

Katilim bankalarinin sayilarinin hizla artmasiyla birlikte katilim bankaciligina yonelik pek ¢cok bilimsel calismanin
da yapildig1 goriilmektedir. Literatiire gore, bu alanda yapilmis c¢alismalarin ¢ogunlugunun, katilim
bankaciliginda miisterilerin secim kriterlerinin ne oldugunu anlamaya ve belirlemeye ydnelik oldugu séylenebilir.
Bu calismalardan yola c¢ikilarak miisterilerin katilim bankalarini se¢me kriterlerini séyle 6zetlemek miimkiindiir
(Erol vd., 1989; Haron vd., 1994;Hegazy 1995; Gerrard ve Cunningham 1997; Naser vd., 1999; Okumus 2005;
Khattak ve Rehman 2010; Marimuthu vd., 2010, Mansour vd., 2010). :

* Hizmet Kalitesi: Hizmetlerin Hiz1 ve Etkinligi, Glivenlik, Giivenilirlik, Fiziksel Cevre, Kolaylik, Gizlilik,
Calisma Saatleri, Rahatlik, Ulasilabilirlik, Teknolojik Destek, Personel Kalitesi

* Bankanin Imaji ve Itibar

* Dini Faktorler

* Kredi Kullanilabilirligi

e Karhlik

* Referans Gruplari

* Maliyet-Fayda Avantaji

* Hizmet Bedelinin Diisiik Olmasi

Calismalarda oldukga sik rastlanilan bir diger konu da miisterilerin katilim bankaciligina yonelik tutumlar ve
algilamalarinin arastirilmasidir. Burada genel olarak katiim bankaciigina yonelik calismalarin daha ¢ok
Miisliimanlarin yogun olarak yasadigi lilkelerde yapildigi ve Miisliiman kesimi ele aldig1 goriilmektedir. Bunun
yani sira yapilan calismalarin Miislim ve gayrimiislimlerin tutumlarinda ve davranislarindaki farkliliklarini ortaya
koyma yontinde oldugunu da séylemek miimkiindiir. Miisterilerin katiim bankaciligina yénelik tutumlariyla ilgili
yapimis calismalar incelendiginde, katilim bankalarina y6nelik olumlu tutum gelistirmede dinin 6nemli 6lciide
etkili oldugunu gosteren bulgulara rastlanmistir (Souiden ve Rani, 2015; Abou-Youssef vd., 2015). Yapilan bu
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calismalarda miisterilerin katilim bankaciligini benimsemeye yonelik tutumunda dini inanglarin etkisinin yani
sira toplumsal baski ile karsilagsma korkusu ve toplumsal normlara uyma gibi faktérlerin de oldukca etkili oldugu
sonucuna ulasilmistir (Amin ve Aman, 2016; Gait ve Worthington, 2015). Ayrica, Miislim ve gayrimiislimlerin
katilim bankaciligina yonelik tutumlarindaki farkliligi ele alan calismalarda s6z konusudur (Faisal vd., 2014).
Bunun yani sira, yapilan ¢alismalar incelendiginde, miisterilerin katihm bankacilifi hizmetlerine yonelik
tutumunu etkileyen diger faktorleri de belirsizlik, goreceli avantaj, uyumluluk, farkindalik ve subjektif normlar
olarak 6zetlemek miimkiindiir (Loo, 2010; Echchabi, 2012).

Katilim bankaciligina yonelik yapilan c¢alismalarda ele alinan bir diger énemli konu ise miisterilerin katilim
bankalarina yonelik algilamalari ile ilgilidir. Miisteri algisinda etkili olan faktorler soyle 6zetlenebilir (Ahmad ve
Haron, 2002; Haque vd., 2009; Rustam vd., 2011):

e Dini Inang

e Maliyet ve Fayda Getirisi

* Hizmet Sunumu ve Kalitesi
¢ Bankann itibar

* Bankaya Olan Giiven

* Farkindalik ve Bilgi Diizeyi

Bir diger siklikla islenen konu, katilim bankaciliginda miisteri tatmini ve sadakatidir. Cogunlukla miisteri
tatmininin sadakat iizerindeki etkisini ele almaya yo6nelik yapilan ¢alismalarda bankanin iyi bir performans
gostermesi, karlilik, tiriin/hizmet cesitliligi sunmasi, imaj, given, sunulan hizmetin kalitesi ve farkindalik gibi
faktorlerin de tatmini etkileyen unsurlar arasinda yer aldigi gorilmiistiir. Literatiirde ayrica miisteri sadakati
tizerinde etkili olan faktorleri belirlemeyi amaglayan calismalara da rastlanmis ve bu faktorlerin hizmet sunumu
stirecindeki faaliyetler, sosyal deger, hizmet deneyimi, giiven, hizmet giivenilirligi, memnuniyet, beklenti olarak
ozetlendigi gorilmiistiir (Amin vd. 2011; Estiri vd., 2011; Abduh vd., 2012; Zeyad ve Ab Wahab, 2013; Bashir,
2013; Amin vd., 2013).

Ayrica literatiirde katilim bankacilifinda hizmet kalitesine yonelik yapilmis calismalarin da yer aldigi1 ve bu
calismalarin genellikle hizmet kalitesi ile tatmin arasindaki iliskiyi arastirdigini séylemek miimkiindiir (Amin ve
Isa, 2008; Osman vd., 2009; Ahmad vd., 2010a). Bu calismalarda katilim bankalar1 ve geleneksel bankalar arasinda
algilanan hizmet kalitesi farki, Miislim ve gayrimiislimlerin hizmet kalitesini farkli algilayip algilamadiklari ve
hizmet kalitesi boyutlarindan hangilerinin tatmin ilizerinde daha etkili oldugu gibi konularin ele alindigi
goriilmektedir. Bu baglamda tim bu bulgular incelendiginde, Miislim ve gayrimiislim miisterilerin katilim
bankasi hizmetlerinden memnun olduklari belirlenmistir. Ayrica katilim bankacilifinda kurumsal imaj, algilanan
deger, iliski kalitesi ve mevcut bankanin degistirilmesi niyeti arasindaki iliskileri inceleyen calismalarin (Hashim
vd. 2010) yani sira miisterilerin mevduatlarini geri cekme sebeplerini arastiran ve dini konularin miisterilerin
mevduatlarini geri cekmede etkili oldugunu belirleyen calismalar da vardir (Abduh ve Abdul Razak, 2011).

Literatiir taramasi sonucunda katilim bankaciligina yonelik yapilmis ¢alismalarin konu a¢isindan ¢ok genis olarak
ele alinmadig1 gorilmektedir. Genellikle miisteri tutumlari, algilamalari, tercihleri, sadakati ve hizmet kalitesi
konular: lizerinde duruldugu, yalnizca ele alinan miisteri gruplar1 (Miislim-gayrimiislim) ya da iilke olarak
uygulamada bazi farkliliklarin oldugunu séylemek miimkiindir. Dolayisiyla, literatiirde ele alinan konular
acisindan biiyiik bir bosluk oldugu goériilmektedir. Katilim bankaciligina y6nelik gelecekte yapilacak ¢alismalar
bunlardan farkl olarak yasam tarzi, algilanan risk, algilanan deger, marka degeri, marka giiveni gibi bir¢cok farkl
konu bir arada ele alinabilir. Clinkii yazin taramasindan da goriildigii gibi katihm bankaciligina y6nelik yapilan
calismalar konu bakimindan sinirhidir. Bu c¢alisma literatiirdeki calismalar1 bir araya getirerek, gelecekte
yapilacak calismalara 151k tutmak ve katihm bankaciliginda pazarlama alaninda bosluklar1 gésterme agisindan
onemli oldugu diisiiniilmektedir. Literatiir taramas1 yapan diger calismalarin bu kadar genis siniflandirma
yapmadigl, ya sadece tutuma yonelik arastirmalari (Gait ve Worthington, 2008) ya da sec¢im kriterlerine yonelik
calismalari derledigi goz ontline alindiginda (Almossawi, 2001) bu ¢alismanin katilim bankaciligi ile ilgili mevcut
calismalar1 genis kapsamda siiflandirdigi séylenebilir. Ayrica bu ¢alisma katilim bankaciliginda pazarlama
literattliriinde yapilmis 6nemli ¢alismalarin sonuglarini bir araya getirerek ve yorumlayarak, katilim bankalarina
rekabet stratejileri gelistirme agisindan da birer rehber olusturma firsati da sunmaktadir. Calismalara gore,
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katilim bankalarinin tercih edilmesindeki en 6nemli faktor dini inang olarak goriilmemeli, bireylerin sahip oldugu
demografik 6zellikler, farkindalik ve bilgi diizeyleri ve sunulan hizmetin giivenilir olmas1 ve minimum risk
tasimasi, karlilik gibi avantajlar sunmasi géz 6niinde bulundurularak olumlu tutum olusturulmaya ¢alisiimalidir.
Pazarlama iletisimi yoluyla katilim bankalarinin sundugu diger avantajlar ve sunulan hizmetin kalitesi gibi
konular tzerinde durulmasi ve buna yonelik algi olusturulmasi ¢ok daha dogru olacaktir. Clinkii katilim
bankalarinin sektérdeki paylarinin hizla arttigi bu dénemde tercih edilme kriterleri, rekabetle bas edebilme
acisindan oldukea kritik bilgiler sunmaktadir. Ayrica yapilan ¢alismalarda, miisterilerin bilgi diizeylerinin katilim
bankalarinin tercih edilmesinde etkili oldugu goérilmiistiir. Bu durumda katiim bankaciliginda sunulan
hizmetlere yonelik dogru bilgilendirme yapilmasi miisterilerin katilim bankaciligina yonelik algilarini sadece faiz
yasagl ilkesiile sinirli tutmadan, geleneksel bankalar ile rekabet etmede daha ¢cok yardimci olabilecektir. Yine bazi
calismalarda gortldiigii gibi (Akbar vd., 2012) miisteriler katilim bankaciliginda sunulan tiriinleri veya hizmetleri
karmasik olarak algilamaktadir. Burada da iiriin ve/veya hizmetlerin daha basit olarak miisterilere aktarilmasini
saglayabilecek pazarlama iletisim stratejilerine ihtiyac duyulmaktadir. Ayrica, katilim bankasi ¢alisanlarinin konu
hakkinda bilgilendirilmesi ve bilin¢lendirilmesi de gerekmektedir.
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LITERATURE REVIEW ON MARKETING STUDIES IN ISLAMIC BANKING

Extended Abstract
Introduction

Today, when Islamic banking is becoming more and more important, it is necessary to investigate the preference
reasons for Islamic banking and which services are used. In addition, consumer satisfaction levels, service quality
perceptions, Islamic banking attitudes and perceptions should be clearly identified. Many studies show that
consumers' awareness and knowledge of Islamic banking are not sufficient and consumers are confused about
the services offered (Haroun et al.,, 1994, Okumus, 2005, Awan and Shahzad Bukhari, 2011, Marimuthu et al., 2010,
Faisal et al,, 2014, Gait and Worthington, 2015, etc.). Similarly, consumers' perceptions of Islamic banking are
often limited to religion alone (Loo, 2010). This situation can create a disadvantage for Islamic banks, especially
those that are trying to exist in the bilateral banking system or enter predominantly non-Muslim markets. This
study compiles the studies on Islamic banking in the field of marketing and contributes to the Islamic banking
literature by conveying the most studied topics and the findings obtained from these studies as a result of the
comprehensive literature review on the subject. It is also the first study to undertake a comprehensive review of
this issue.

Methodology

Studies on Islamic banking in the field of marketing are examined. In the literature, a wide range of frequently
examined topics are brought together and all the works are grouped under four headings. Studies that examining
the factors that influence the selection and preference of Islamic banking are under the heading "Factors affecting
consumer choice in Islamic banking"; The studies that are investigating consumers' perception of Islamic banking
and attitudes towards Islamic banks’ products and services have been put together under the title of "Determining
consumer attitudes and perceptions of Islamic banking". While studies that investigate service quality in Islamic
banking are taken under the heading "quality of service in Islamic banking", the studies that measure consumer
satisfaction and loyalty have been collected and examined together under the heading "consumer satisfaction and
loyalty in Islamic banking".

Results

The results of the literature review show that studies on Islamic banking are not covered the subject in a
comprehensive way. It is possible to say that these studies generally focus on consumer attitudes, perceptions,
preferences, loyalty and service quality issues and included only customer groups (both Muslim and Non-Muslim)
or country-based differences. From this point of view, it seems that there is a great gap in the literature in terms
of the topics discussed. In future studies on Islamic banking, there will be many different topics such as lifestyle,
perceived risk and value, brand equity and trust, and it is evaluated that different research models can be
developed. This study combines the studies in the literature and shows existing gaps in Islamic banking literature.

Conclusion and Discussion

From a literary perspective, it can be said that the majority of work done in this area is intended to determine the
selection criteria for consumers in Islamic banking. From these studies, it is possible to summarize the criteria for
consumers to select Islamic banks as a: Quality of Service, Bank Image, Bank's Reputation, Privacy, Religious
Factors, Credit Availability, Partnership Development, Efficiency, Profitability, Reference Groups, Cost-Benefit
Advantage, Low Service Cost, Transparency and Withdrawal Flexibility. Another issue is consumer satisfaction
and loyalty in Islamic banking. In these studies, which are mostly aimed at addressing the effect of consumer
satisfaction on loyalty, it is seen that the banks has performed satisfactorily as factors such as performance,
profitability, product / service diversity, image, trust, service quality and awareness. Future work on Islamic
banking can be deal with in a variety of different ways such as lifestyle, perceived risk, perceived value, brand
value, brand trust, and different research models can be developed. In this respect, the present study provides a
significant contribution to the literature. Therefore, the present study contributes both to the literature on Islamic
banking and to the Islamic banks in terms of revealing the untested topics in the literature by categorizing the
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studies and revealing the advantages out of the important studies in the proposed literature which can provide a
competitive advantage to the Islamic banks. Researchers who are going to study this field in the future can
contribute to the literature of Islamic banking by studying different issues that are in line with the suggestions.
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