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Amag - Bu alisma sikayetvar.com forum sitesinde yer alan biri kamu digeri 6zel sermayeli banka
olmak tizere iki bankaya ait e-miisteri sikayetlerini ve banka geribildirimlerini analiz ederek bankalara
e-miisteri iliskileri yonetimi baglaminda 6neriler sunmay1 amaglamaktadir.

Yontem — Birbirine benzer nitelikteki 18.018 metinsel sikdyeti kategorilestirmek ve nitel olarak analiz
etmek icin igerik analizi yapilmistir. Temmuz-Aralik 2019 olmak {izere alt1 aylik dénemde kamu
bankasina ait 7.652, dzel sermayeli bankaya ait 10.366 sikayet ayrintili olarak incelenmis ve finansal
hizmet saglayicilarina daha anlagilir bilgiler sunmak igin kategorilestirilmistir.

Bulgular — Tki ana tema ve on iki alt kategoriye ayrilan sikayetlerin igerik analizi, miisterilerin
bankacilik hizmetlerinden faydalamirken yasadiklari; kart kullanimi ve para transferi islemlerinden
ticret alinmasi, kredi karti teslimatinda kurye problemi, kredi yapilandirmada ekstra masraflarin
¢ikmas1 gibi hizmet sorunlarindan dolay:r rahatsiz olduklarimi ortaya koymustur. Ayrica yapilan
incelemeler sonucunda banka geribildirimlerinin tamaminin otomatik sistem mesaj1 sekilde oldugu
tespit edilmistir.

Tartigma - Etkili sikdyet yonetimi isletmelere; memnuniyet, sadakat, e-PWOM (gevrimici pozitif
agizdan agiza pazarlama), olumlu marka imaji ve uzun dénemde karlilik olmak iizere ¢cok sayida fayda
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of which is a public bank and one of which is private capital, on the sikayetvar.com forum site, and to
offer suggestions to banks in the context of e-customer relationship management.

Design/methodology/approach — Content analysis was conducted to categorize and qualitatively
analyze 18,018 textual complaints of similar nature. In the six-month period between July and
December 2019, 7,652 complaints belonging to the state bank and 10,366 complaints belonging to a
private bank were examined in detail and categorized to provide more understandable information to
financial service providers.

Findings — The content analysis of the complaints divided into two main themes and twelve sub-
categories, shows what customers experience while benefiting from banking products and services; It
has revealed that they are uncomfortable with service problems such as card usage and money transfer
fees, courier problem in credit card delivery, extra charges in loan structuring. In addition, as a result
of the examinations, it was determined that all of the bank feedbacks were in the form of an automatic
system message.

Discussion - Effective complaint management to businesses; It provides many benefits including
satisfaction, loyalty, e-PWOM (online positive word of mouth marketing), positive brand image and
long-term profitability. In this context, the research findings provide useful information for the sector
and the literature in the field of complaint management.

*Bu calisma Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Finans ve Bankacilik Anabilim Dali'nda tamamlanan “E-
WOM kapsaminda miisteri sikayetlerinin degerlendirilmesi: Bankacilik sektorii iizerine nitel bir arastirma” adl1 yiiksek lisans tezinden
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1. GIRiS

Dijitallesen diinyada bankacilik sektoriindeki isletmeler, miisteri memnuniyetini ve beraberinde miisteri
sadakatini artirma noktasinda isteklidirler. Ancak birgok sektdr yoneticisi miisteriyi elde tutmanin 6neminin
farkinda olsa da miisteri geribildirimleri olarak nitelendirilen e-sikayetlerin ¢6ziimiiniin mevcut miisteriyi
korumadaki kritik roliinii goéz ardi etmektedirler. E-sikayetler sonucu ortaya ¢ikan hizmet hatalarinin
giderilmesi ve memnuniyetsizligin temeline inilip ¢6ziim tiretilmesi, miisteriye deger sunmanin ve artan
hizmet kalitesinin bir sonucu olarak sadakatin artmasini saglamaktadir (Taylor ve Baker, 1994; Cho vd., 2002).
Sadakat ise bankalarin karliliklarini olumlu yonde etkilemektedir. Sadik miisteriler ile uzun dénemli iligkiler
kurulmakta ve bu iliski bazen bankanin marka savunuculugu seklinde devam etmektedir. Ancak Fisk vd.,
(1990) memnuniyetsizligin memnuniyetten daha fazla aktarildigini iddia etmektedir. Benzer bir sekilde
Hart vd., (1990: 153) aldiklar1 hizmetten memnun miisterilerin deneyimlerini 6 kisiye aktardigini buna karsilik
hizmet aksakliklar1 yasamis miisterilerin deneyimlerini ise ortalama 11 kisiye aktardigini ifade etmistir.
Sonraki donemlerde yapilan bir¢ok arastirmada da bu durumu destekleyici sonuglar ¢ikmistir (Lau ve
Ng, 2001; Goldenberg vd., 2007 ) Bu baglamda miisteri memnuniyeti ile uzun dénemli karlilik hedefleyen
bankalar, sikdyet yonetimi kapsaminda e-sikayetleri titizlikle incelemeli ve ¢6ziim sunma konusunda empatik
davranmalidir. Goodman (1999) geribildirimden ya da bankanin sikayetlere ¢6ziim sunma siirecinden
memnun olan miisterilerin daha 6nce hi¢ sikinti yasamayan mdisterilere oranla yaklasik %8 daha sadik
oldugunu tespit etmistir.

Miisterilerin banka tercihinde kurumsal imaj 6nemli bir yere sahiptir. Agizdan agza iletisim (WOM) ise
kurumsal imajin sekillenmesinde giivenilir bir bilgi kaynagi olarak goriilmektedir (Yang vd., 2018; Wang vd.,
2019). Son yillarda bilgi iletisim teknolojilerinin gelismesi ve miisterilerin dijital platformlarda varligimnin
artmasi ile birlikte banka secim kararlari elektronik WOM (e-WOM)'dan etkilenmektedir (Nair ve
Radhakrishnan, 2019: 71). Bu baglamda negatif elektronik agizdan agza iletisim (e-NWOM) kapsaminda
degerlendirilen e-sikayetlerin bankacilik sektorii gibi hizmet endiistrilerinde potansiyel miisterileri etkileme
olasilig1 yiiksektir. Bankalar mevcut miisterilerinin deneyimlerine iliskin olumlu goriisleri ile potansiyel
miisterileri etkileme konusunda fayda saglarken negatif goriislerden ise zarar gormektedir (Wu ve Wang
2017). Bu baglamda olumlu goriislerin yayiliminin artmasi konusunda nasil bir yol izlenecegi, negatif
goriislerin ise nasil tersine gevrilecegi konusu elektronik miisteri iligkileri yonetimi (e-CRM) o6zelinde
degerlendirilmelidir.

Cevrimici ortamda midisteriler ile uzun ddnemli iliskileri tatminkar bir seviyede tutma eylemi olarak
tanimlanan e-CRM (Sujitha ve Johnson, 2017) temelde internet tabanlh bir iliskisel pazarlama modelidir
(Pourmand ve Lari, 2016). Tligkiyi etkin bir sekilde yonetmek adina miisterilerin forum siteleri, web siteleri,
bloglar, e-postalar gibi temas noktalarinda kurduklar: iletisimler siirekli olarak takip edilmeli ve bu
alanlardaki interaktif es zamanli bilgi paylasim1 bankacilik sektoriinde rekabet araci olarak kullanilmalidir.

Yukaridaki bilgiler dogrultusunda bu ¢alisma biri kamu bankas1 digeri 6zel banka olmak iizere iki Tiirk
bankas1 Ozelinde sikayetvar.com sitesinde daginik halde yer alan 18.018 sikayeti inceleyerek arastirilan
alandaki boslugu doldurmaktadir. Arastirma ile online mdiisteri sikayetlerine dayanarak bankacilik
hizmetlerinden kaynaklanan sorunlarin net bir resmi ortaya konmaya ¢alisiimaktadir.

2. LITERATUR
2.1. E-Sikayetler

Goriiglerini online olarak ifade etmek isteyen muiisterilerin sayisinin artmas: sikayetvar.com gibi forum
sitelerinin bilinirligine fayda saglamistir. Ocak/2021 itibariyle ilgili sitede “banka” anahtar kelimesi ile 281.396
sikayet kaydedilmistir (www.sikayetvar.com.tr). Bu rakam bankacilik sektdrii igin e-sikayetlerin pazarlama
amagli ele alinmasi gerekliliginin bir gostergesidir.

Internetin, bankacilik sektoriindeki sikayetleri nasil etkiledigi konusunda az sayida ¢alisma bulunmaktadir.
Ekonomik biiylimeye katk: saglayan sektorler arasinda bankacilik sektoriiniin kayda deger bir yeri olmasma
(BDDK, 2020) ragmen banka miisterilerinin ¢evrimici sikdyetlerinin sinirli sayida arastirmaci tarafindan ele
alinmasi dikkat gekicidir. Sikdyetleri etkin bir sekilde yonetmek miisteri elde tutma ve dolayli olarak olumlu
goriis paylasim oranini artirmaktadir (Mattila ve Mount, 2003). Potansiyel miisterileri etkileme konusunda,
kotii hizmetten kaynaklanan olumsuz goriisler olarak nitelendirilen e-gikayetler, iyi hizmet geribildirimi olan
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olumlu goriislerden daha etkilidir (Han vd., 2016: 1). Onceki arastirmalar hizmet aksakliklar1 sonucu olusan
Ofke-hayal kiriklig1 gibi olumsuz duygulari deneyimleyen miisterilerin, intikam almak amaciyla e-NWOM
eylemlerinde bulunma olasiliginin daha yiiksek olacagini gostermektedir (Wetzer vd., 2007; Gelbrich, 2010:
567). Bu nedenle bankalar hizmet siireclerini iyilestirmek igin miisteri sikdyetlerine odaklanmalidir. Banka
genel miidiirliiklerinde e-CRM kapsaminda sikayet yonetimi i¢in personel istthdam edilmeli ve bu personeller
sikdyetlere sesli ya da elektronik geri doniis yapmalidir. Kurulan diyalogda memnuniyetsizligin nedenleri
sorulmali ve sistem kayitlarindan sorunun neden kaynaklandig1 miisteriye izah edilmelidir. Béylece sorunun
kaynagini anlayan miisterilerin 6fke ve devaminda intikam alma duygulari azalir (Weiner, 2000). Aslinda
miisteriye yapilan bu agiklamalar hizmet aksakliklarimi telefi etme noktasinda harcama gerektirmeyen
tazminatlardir (Chebat ve Slusarczyk, 2005).

Singh (1988) c¢alismasinda sikayet davranisini; ilgili isletmeye yapilan sikayetler, birinci derece referans
gruplarina yapilan sikdyetler ve bagimsiz kuruluglara iletilen sikayetler olmak {izere ii¢ kategoride
smiflandirmistir. Bu siniflandirma dijital diinya i¢in de gecerlidir (Tyrrell ve Woods, 2004: 185). Giiniimiiz
miisterileri, bagimsiz kuruluslar1 sikdyet ¢ozlim siirecinde etkili ve hizli bir kanal olarak gormektedir.
Sikayetvar.com ise sikayet davranigina araci bagimsiz kuruluslardan biridir. Bu forum sitesi, arastirilan
marka, model, sektor, {irtin, hizmet gibi anahtar kelimelerle ilgili konu kapsamindaki deneyim ve fikirlere
iliskin hizli bir tarama yapma olanag1 saglamaktadir.

Ote yandan bagimsiz kuruluslara iletilen sikayetler, bankalarin denetim altinda tutamadiklar1 sikayetler
kategorisinde oldugundan bu sikayetleri izlemek, ilgili isletmeye yapilan sikayetleri izlemekten daha zordur
(Yildiz Erduran ve Lorcu, 2020: 3858). Sar1 (2013: 564) ve arkadaslarinin konaklama isletmelerine yapilan e-
sikayetleri inceledigi calismalarinda sadece sikayetleri izlenmenin bilgi giicii agisindan yeterli olmayacagi ayni
zamanda sikayetlerin aktif bir parcas1 (geribildirim ile) olmanin gerekliligi vurgulanmistir. Bu dogrultuda
iletilen sikayetler incelendikten sonra hizmet alim siirecinde yasanan problemleri ortadan kaldiracak
diizenlemeler yapilmalidir. Bu yaklasim fiyat rekabetinin siirli oldugu bankacilik sektoriinde uzun dénemde
karlilik ve biiyiime bakimindan 6nemlidir (Cambra-Fierro vd., 2015: 121). Bu baglamda bu ¢alisma, iki banka
ozelinde yapilan e-sikayetleri inceleyerek kamu ve 6zel bankalara hizmet aksakliklar1 konusunda ipuglar: ve
oneriler sunmaktadir.

2.2. Negatif E-Agizdan Agiza iletisim (E-NWOM)

Elektronik agizdan agza iletisim (e-WOM), miisterilerin mal ve hizmetlere iliskin bilgi, diisiince, goriis ve
deneyimlerini ¢evresindeki bireylere paylasmasi olarak tanimlanan (Hawkins ve Mothersbaugh, 2004: 244)
agizdan agza iletisimin (WOM) internet tabanli versiyonudur (Jeong ve Jang, 2011: 357). E-WOM kurulan
iletisimin negatif ve pozitif olmasina gore farklilasmaktadir. Onceki aragtirmalar satin alma karar siirecinde
mal ve hizmetlerle ilgili olumsuz deneyimlerin paylasilmasi olarak tanimlanan e-NWOM'un, mal ve
hizmetlerle iliskin olumlu goriislerin paylasilmasi olarak tanimlanan e-PWOM’dan daha etkili oldugunu
gostermistir (Arndt, 1967; Park ve Lee, 2009: 62; Yang ve Mia, 2010: 1052; Diilek, 2019: 24; ilban vd., 2021: 180).
Benzer bir sekilde Anderson (1998) negatif hizmet deneyimi sonucu iletilen WOM'un %70, pozitif hizmet
deneyimi sonucu iletilen WOM'un ise %30 etkiye sahip oldugunu tespit etmistir. Bu baglamda e-NWOM
kapsaminda degerlendirilen e-sikayetlerin cevapsiz birakilmasi, miisteri memnuniyetsizligine neden olmakla
birlikte olumsuz goriis yayilimini da hizlandirmaktadir. Singh (1988)’e gore memnun olmayan miisterilerin
biiyiik ¢ogunlugu, ilgili isletme ile dogrudan temasa ge¢meyip markay: kullanmayi birakma ya da
cevresindeki potansiyel miisterilerin goriislerini olumsuz yonde etkileme davranisi gostermektedir. Bu agidan
miisterilerin s6zlii veya elektronik olarak sikayette bulunmasi isletmeler icin bir avantajdir (Barlow ve Moller,
2008: 20). Boylece isletmeler hizmet siireclerinde yasanan problemleri fark ederek sorunu kaynagindan
gidermeye calisir. Isletmenin bu gabasi ise magduriyet yasayan miisteriyi bir nebze olsun sakinlestirebilir.
Sikayetlere geribildirimde bulunmak mevcut miisteriyi koruma ve potansiyel miisterilerin fikirlerini yonetme
tizerinde etkilidir (Halstead vd., 1993; Mitchell, 1993; Conlon ve Murray, 1996).

Sundaram vd., (1998) miisterilerin e-NWOM'’a katilma nedenlerini “digerlerini diisiinme”, “kaygty1 azaltma”,
“intikam ve tavsiye arama” olarak smniflandirmistir. Bu siniflandirmanin temelinde algilanan adalet
duygusunu tatmin etme yatmaktadir. Algilanan adalet ise miisterilerin bir isletmenin faaliyetlerinin adilligini
degerlendirme bi¢imidir (Jung ve Seock, 2017: 23). Bu baglamda e-sikayetler, hizmet aksakliklar1 yasayan
miisterinin adalet arama davranisinin bir sonucudur. Hizmet kurtarma ya da iyilestirme davranisi olarak
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sikayetlere ¢oziimler sunmak, miisteri memnuniyetini, memnuniyet sonucu olusan tatmin ise algilanan
adaleti etkilemektedir (Chang ve Chang, 2010; Gelbrich ve Roschk, 2011). Buna karsin sunulan ¢6ziim sonrasi
algilanan adalet duygusu tatmin olmayan miisteriler e-NWOM'’a yonelmektedir. Bagka bir ifadeyle e-NWOM
niyeti, miisterinin sikdyet sonrasi adalet algisina baglidir (Blodgett vd., 1993).

Kim vd., (2009) ¢alismalarinda hizmet iyilestirmesi sonucu olusan giivenin miisteri memnuniyeti ile WOM
niyeti arasindaki aracilik etkisini incelemistir. Sonuglar giivenin, hizmet kurtarma ya da iyilestirme sonrasi
olusan memnuniyet ve WOM niyeti arasinda énemli bir araci degisken oldugunu gostermistir. Bankacilik
sektoriinde miisterilerle uzun siireli iliskiler kurmak ve gelistirmek i¢in giiven 6nemli bir faktordiir. E-
NWOM’a verilen tatmin edici geribildirim giiven yaratmakta giiven ise e-PWOM tesvik etmektedir.
Miisterileri e-NWOM'’a iten algisal adalet, tatmin edici olmayan geribildirim gibi nedenler {izerinde durmak
ve ¢Ozlim Onerilerini bu nedenler iizerine kurgulamak sikayet yonetimi agisindan 6nemli bir yere sahiptir.

2.3. E-Miisteri ili§kileri Yonetimi (E-CRM)

Web tabanli CRM olarak da bilinen e-CRM, midisterilerle ile ilgili verilerin, elektronik ortamdaki miisteri
etkilesimlerinden elde edilmesidir (Karakostas, 2005: 854). Bagarili bir e-CRM i¢in, e-sikayetlerden yola ¢ikarak
mevcut miisterilerin problemlerini ¢6zme ve potansiyel miisterileri olumlu yénde etkileme, sadik miisterileri
artirma amaglarini gergeklestirebilecek siirdiiriilebilir stratejiler uygulanmalidir. Bu stratejilerin odak noktas:
miisteri memnuniyetidir (Cho vd., 2002). Sikayetlerle iletilen hizmet hatalarinin giderilmesi sonucu artan
memnuniyet diizeyinin e-WOM’a pozitif katkisi, uzun vadede miisterilerle iyi iliskilerin kurulabilecegini
gostermektedir. Bu durum, sikayetlere verilen tatmin edici geribildirimlerle ilgili bankaya y&nelik olumlu imaj
olusabilecegini ve miisteri ile banka arasinda giiglii iligkilerin kurulabilecegini dogrulamaktadir (McCollough,
2000). Bagka bir ifadeyle Clark vd., (1992: 6) ¢alismalarinda sikayetlere verilen yanitlarin yetersiz olmasinin
olumsuz imaj yaratacagini ve yaratilan bu durumu ise degistirmenin zor olacagini belirtmislerdir. Ayrica etkin
sikayet yonetimi ile olusacak giliglii ve pozitif bir imajin e-PWOM ile potansiyel miisterilerin davranisini da
olumlu yonde etkileyebilecegi ifade edilmistir.

Onceki arastirmalar sikayetleri etkin bir sekilde isleme almanin, mevcut miisterilerle iligkileri koruma ve sadik
miisteriler kazanma ile pozitif bir sekilde iliskili oldugunu ve karliligi uzun dénemde etkiledigini gostermistir
(Tax vd., 1998; Johnston, 2001; Homburg ve Fiirst, 2005; Rothenberger vd., 2008). Karliligin1 ve pazar paymi
artirmak isteyen bankalar hizmet aksakliklariyla ilgili e-sikayetleri yonetebilmek adina emek, zaman ve para
harcamaktadir. Buna, memnun olmayan miisterilerin problemleri ile ilgilenen ¢agri merkezi personellerine
sorunun en kisa siirede diizeltilmesi i¢in hizmet ici egitim vermek ve personeli bu konuda tesvik etmek igin
memnun miisteri geribildirimlerini {icretlendirme politikasinda bir kriter olarak kullanmak 6rnek olarak
verilebilir.

Stauss ve Seidel (2004)'e gore sikayet yonetimi CRM’in kalbidir. Ancak bankalar gerek tiim mdiisteri
sikayetlerini 6nleyememelerinden gerekse ¢evrimigi ortamdaki bilgi kirliliginden sikayet yonetimini etkin bir
sekilde yapamamaktadirlar. Sikayetleri islemenin ve tatmin edici geribildirimlerde bulunmanin e-CRM
tizerindeki etkisi biiyiik olglide dnemli oldugundan bankalar e-sikayetlerini siirekli ve hizli bir sekilde
yonetmeye yardimci olacak bilgi teknolojilerini siireclerine entegre edebilirler. Etkili e-CRM yapabilmek igin
sikayet kanallar1 akilli is siiregleri ile uyumlastirip yonetilebilir (Zaby ve Wilde, 2018).

Bankacilik sektoriinde rekabet siddetlidir ve yeni dijital teknolojiler nedeniyle rakipler birbirlerinin mal ve
hizmet stratejilerini kolaylikla kopyalayabilmektedir. Ancak miisterilerle olan diyaloglar taklit
edilememektedir (Maurer ve Schaich, 2011). Bu baglamda bankalarin rekabet giicii, mevcut ve potansiyel
miisterilerinin dinamik bir sekilde degisen ihtiyac ve taleplerini anlamakla dogru orantilidir (Ravi vd., 2017:
786). E-sikdyetler miigterilerin taleplerini ilettigi dogrudan iletisim kanalaridir. Sikayetlerin
degerlendirilmesini ve miisterilerle iyi iliskiler kurmay1 saglayan ¢oziimler sunulmasini kapsayan e-CRM,
miisterilerin anlasilmasi, yoneticilerin ise sistemlerinde gerekli degisiklikleri yapmasi konusunda yararl
bilgiler sunmaktadir. E-CRM, rekabette bir adim 6nde olmak isteyen bankalarin odak noktas1 olmalidar.

Toparlamak gerekirse, bankalar uzun dénemde sektordeki konumlarini korumak ve iyilestirmek i¢in sadakat
baglar1 ile giiclendirilmis mdiisteri iligkileri yaratmalidir. Bu ise etkili sikdyet yonetimi ile miimkiin
olabilmektedir. Basta ¢evrimigi sikayetler olmak {izere tiim temas noktalarinda sikayetlerin dikkate alinmasi
ve ¢O0zlim Onerileri sunulmasi negatif agizdan agiza iletisimi azalmasina katk: saglayabilir. Bu baglamda
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mevcut calisma bankalara iletilen e-sikayetleri siniflandirarak sistem iyilestirmeleri konusunda oOneriler
sunmaktadir.

3. METODOLOJi
3.1. Aragstirmanin Amaci ve Onemi

Miisteri sikayetleri iizerine yapilan dnceki ¢alismalarin ¢ogu, konaklama, yeme-igme ve ulasim hizmetlerine
iliskin online miisteri yorumlarindan yola ¢ikarak hizmet alim siirecinde yasanan sorunlari
degerlendirmektedir (Cho vd., 2002; Rothenberger vd., 2008; Maurer ve Schaich, 2011; Jeong ve Jang, 2011).
Finansal hizmet saglayicilarinin verdikleri hizmetten memnun olmayan miisterilerin ¢evrimici ortamda
sikayetlerini nasil dile getirdikleri ve hizmet kurtarma eylemi olarak degerlendirilen geribildirimlerin niteligi
hakkinda smirli sayida ¢alisma bulunmaktadir. Eser vd., (2016) banka sikayetlerini hizmet pazarlamasi ve
markalagsma Ozelinde incelerken, Yildiz Erduran ve Lorcu (2020) bankalara yonetilen sikayetleri veri
madenciligi teknigiyle aragtirmigtir. Bu aragtirmalarin bulgular literatiire katki saglamaktadir. E-sikayetlerin
nedenleri ve ¢oziimleri tizerine ¢alismalar yapmak alan yazinini zenginlestirecektir. Bu baglamda mevcut
calisma, bankalara yoneltilen e-sikayetleri ve bu sikdyetlere sunulan banka geribildirimlerini, biri kamu digeri
0zel sermayeli banka olmak iizere iki banka odaginda inceleyerek bankalara e-miisteri iliskileri yonetimi
baglaminda Oneriler sunmay1 amaglamaktadir.

3.2. Orneklem ve Veri Toplama

Bankacilik sektoriindeki online sikayetleri inceleyen calismalarin azligi, yazarlari bagimsiz bir ¢evrimigi
sikayet sitesine (www.sikayetvar.com) iletilen sikayetleri degerlendirmeye yoneltti. Arastirmanin 6rneklemi,
biri kamu digeri 6zel sermayeli banka olmak iizere bu iki finansal hizmet saglayicisinin hizmetlerinden
memnun olmayan ve sikayetvar.com sitesine memnuniyetsizligini ileten miisterilerden olusmaktadir. Bu e-
sikdyet sitesi, tiiketicilerce en ¢ok bilinen ve taninan bir site olmas:i (bireysel iiye sayis1 6.334.123 Kkisi),
markalarin kolayca geribildirimde bulunmasina olanak taniyan fonksiyonel tasariminin olmasi (¢oziilen
sikayet sayis1 1.068.192), Tiirkiye’nin ilk ve en eski sikayet sitesi olmasi nedenlerinden otiirii segilmistir
(www.sikayetvar.com). Bankacilik sektoriiniin secilmesinde mevcut ve potansiyel miisteri kitlesinin fazla ve
bu kitlenin sikayetlerden etkilenebilecek olmasi dikkate almmistir. Kamu ve 0zel sermayeli banka
kategorisinde en fazla sikayeti alan bankalar 6rnekleme dahil edilmistir.

1 Temmuz 2019 - 31 Aralik 2019 tarihleri arasinda ¢ok sayida anahtar kelimelerle ilgili sikayet sitesi tarafindan
gruplandirilmis 18 bankayr kapsayan toplam 59.313 sikayet tespit edilmistir. Alti aylilk dénemde arastirma
orneklemine dahil edilen kamu bankasinin 7.652, 6zel sermayeli bankanin 10.366 olmak {izere toplam 18.018
sikayetin oldugu belirlenmistir. Sikayet verileri arastirmacilardan biri tarafindan bizzat toplanmistir. Kullanilan
sikayet verileri kamuoyuna agik ikincil veriler oldugundan etik kurul iznine gerek duyulmamustir. Sikayetvar.com
sitesi tizerinden ikincil nitel veri diizeyinde toplanan sikayetleri analiz edebilmek i¢in sikayetler, belirli temalara ve
kategorilere ayrilarak nicel olarak ifade edilmistir. Sikayetler “bankamn sunmus oldugu hizmetler ve iiriinler” ve
“miisteri temsilcisi” olmak iizere iki temaya ayrilmistir. Bankanin sunmus oldugu hizmetler ve {irtinler temasimn
altinda; kart ve hesap islemleri, kredi, online islemler, para transferi, altin hesabi, ATM, borsa- yatirim, kiralik kasa,
ortak ATM ve diger olmak tiizere on farkli ana kategori olusturulmustur. Miisteri temsilcisi temast ise “cagr1
merkezi” ve “sube personeli” olmak iizere iki ana kategoriye ayrilmaktadir. Belirlenen ana kategorilerin altinda alt
kategoriler yer almaktadir. Bunlar ise; kart ve hesap islemleri i¢in; hesap-banka karti, hesap-kart blokesi, kredi kart,
kart teslimati-kurye sorunu, nakit avans-KMH ve {icret iadesidir. Kredi ana kategorisi i¢in; kullanilan ve
kullamilmak istenen kredi, kredi yapilandirilmas: ve ticret iadesidir. Online iglemler kategorisi i¢in; internet
bankacilig1 ve mobil bankaciliktir. Para transferi i¢in; EFT, havale, EFT-havale igin alinan iicretler, western union-
swiftdir.

3.3. Veri Analizi

Arastirmada metinsel veri niteligindeki sikdyetleri belirli tema, ana ve alt kategorilere ayirabilmek i¢in igerik
analizi yapilmistir (Vaismoradi vd., 2016: 101). Icerik analizi ise birbirine benzeyen ¢ok sayida verinin
smiflandirilarak okuyucularin algilayabilecegi bir hale getirildigi bir analiz seklidir (Yildirim ve Simsek, 2018:
242-243). Arastirmada Downe ve Womboldt (2009: 315) tarafindan gelistirilen igerik analizi asamalarindan
yararlanilmistir. Analizin ilk asamasinda arastirma evreni (sikayetvar.com) belirlenmis ve evrenden iki
bankaya iliskin sikayetler segilerek analiz birimleri olusturulmustur. Analiz birimleri olan ilgili bankalara
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iliskin sikayetler degerlendirilirken kategoriler olusturularak tamimlamalar yapilmigtir. Kategori
tanimlamalarinin  gecerligi ve glivenirligi test edilmistir. Nitel arastirmalarda giivenirlik, kategori
tanimlamalar1 yapan arastirmacilar arasindaki uyum ile iligkilidir. Giivenirligi test etmek igin kappa
analizinden yararlanilmaktadir. Kappa analizi, iceriklerin kategorilestirilmesinde birden fazla arastirmaci
arasindaki uyumu 0lgen analizdir (Kilig, 2015: 142). Bu ¢alismada kategorilestirme islemi tek arastirmaci
tarafindan yapildigindan kappa analizine gerek duyulmamistir. Gegerlikte ise kategorilestirme islemini yapan
arastirmaciy1 kontrol eden uzmanlar olmalidir. Bunun igin ise olusturulan kategoriler, iyi egitimli iki uzman
tarafindan diizenli araliklarla kontrol edilmistir (Kassarjian, 1977: 9). 18.018 sikayete iliskin kategorilestirme
islemi bittikten sonra gegerlik ve giivenirlik yeniden degerlendirilmistir. Yapilan bu islemler sonucunda
temalar, ana ve alt kategoriler belirlenerek miisterilerin genel olarak nelerden sikdyetci olduklar: tespit
edilmistir. Kategorilerdeki sikayetlere verilen cevaplar ve tiiketici tesekkiirleri dogrultusunda bankalarin bu
sikayetleri ne derece dikkate aldig1 incelenmistir. Ayrica sikayetlerin ve tesekkiirlerin hangi ana ve alt
kategorileri kapsadig1 belirlenmistir.

3.4. Bulgular

Yapilan incelemeler sonucunda ilgili tarih araliginda bankalara cesitli kategorilerde toplam 17.918 sikayet
iletilmistir. Bu sikayetlerin temalara, ana ve alt kategorilere gore alt1 aylik dagilimi Tablo 1 ve Tablo 2’de
gosterilmistir. Tablo 1 incelendiginde, kamu bankas: 6zelinde en fazla sikdyet edilen konunun, bankanin
sunmus oldugu hizmetler ve {iriinler temasi altinda bulunan kategorilerde oldugu goriilmektedir. Tablo 1’e
gore Ziraat Bankas1 alt1 aylik donemde 1401 sikayetle en fazla sikayeti Agustos ayinda almustir. Agustos
ayinda yapilan sikayetler incelendiginde “kredi” ana kategorisinde bulunan “kredi yapilandirma” alt
kategorisinin sikayet sayis1 (625) dikkat cekmektedir. Bir onceki aya gore bu aydaki artismn kredi faiz
oranlarindaki diisiisle iliskili oldugu soylenebilir. Sikayetlerin ayrintili igerik analizleri sonucunda diisen faiz
oranlarindan dolay1 miisterilerin kullandiklar1 kredilerde yapilandirmaya gittikleri gozlenmistir. Bu dénemde
yapilan sikayetler, banka ile iletisime gecildigi fakat bankanin yapilandirma imkan1 tanimadig1 yontindedir.
Miisteriler yapilandirabileceklerine giivenerek kredi cektiklerini ve yapilandiramadiklar: i¢in banka ile
iletisimlerini kesmeyi diistindiiklerini dile getirmislerdir. Bazi miisterilere bu donemde kredi faiz
indiriminden dolay1 bankalarda yogunluk oldugu banka calisanlar1 tarafindan séylenmistir. Bu yiizden
bankalarin her miisteriye cevap veremedikleri ve yardimci olamadiklar1 diistiniilmektedir. Tablo 1’e
bakildiginda takip eden aylarda kredi yapilandirma alt kategorisindeki sikayetlerin belirgin seviyede azaldig:
goriilmektedir.

Eylil aymna bakildiginda “kart ve hesap islemleri” ana kategorisi “kart teslimati-kurye sorunu” alt
kategorisindeki sikayetlerin arttig1 gozlenmistir. Bu artisa {iniversite 6grencilerinin KYK bursuna/kredisine
bagvurmalari ve kartlarini teslim alma konusunda sikint1 yasamalari neden olmustur. Incelemeler sonucunda
sikayetlerin ¢ogunlugunun kredi kart1 teslimatinda gecikmelerden, kargo elemanlarinin adrese teslimde kart
sahibinin evde olmadif1 gerekgesiyle teslim edemedikleri ancak miisterilerin evde olduklarini iddia
etmelerinden kaynaklandig: tespit edilmistir. Bankanin sunmus oldugu hizmetler ve {iriinler temasi, online
islemler ana kategorisi altinda yer alan mobil bankacilik alt kategorisindeki sikayetler kasim aymnda diger
aylardaki sikayet ortalamasinin iki katina g¢ikmistir. Genel olarak sikayetlerde, mobil bankacilik
uygulamasinin isleyisi ile ilgili problemler dile getirilmistir. Mobil bankacilik sistemleri internet aglarindan ve
alt yap1 sorunlarindan dolay1 miisterilere sikint1 yasatabilmektedir.

isletme Arastirmalar1 Dergisi 2061 Journal of Business Research-Turk



C. Bozpolat — F. Copur 13/3 (2021) 2056-2071

Tablo 1. Ziraat Bankasina Iletilen Sikayetlerin Konu Dagilimi

KATEGORILER Temmuz  Agustos  Eyliil Ekim Kastm  Aralik  TOPLAM
Bankanin Sunmus Oldugu Hizmetlerve o, 1401 1310 1060 1144 1130 7005
Uriinler
KART VE HESAP ISLEMLERI 498 415 636 545 633 740 3467
¢ Hesap-Banka Kart1 131 101 148 170 155 163 868
¢ Hesap- Kart Blokesi 76 97 102 94 80 128 577
o Kredi kart1 105 69 51 78 143 140 586
o Kart Teslimati- Kurye Sorunu 22 10 190 50 44 57 373
e Nakit Avans- KMH 74 72 920 65 85 119 505
e Ucret Tadesi 90 66 55 88 126 133 558
KREDI
o Kullanilan/Kullanilmak Istenen 82 694 351 177 150 149 1603
Kredi 60 44 65 69 920 63 391
¢ Kredi Yapilandirmasi 14 625 258 74 26 19 1016
e Ucret Tadesi 8 25 28 34 34 67 196
ONLINE ISLEMLER 45 57 63 66 130 57 418
o Internet Bankacilig 22 24 19 29 48 18 160
e Mobil Bankacilik 23 33 44 37 82 39 258
PARA TRANSFERI 54 61 89 79 78 93 454
e EFT 10 8 2 8 16 34 78
e Havale 4 1 3 8 5 21 42
¢ EFT-Havale Ucreti 36 45 69 54 49 30 283
o Western Union-Swift 4 7 15 9 8 8 51
ALTIN HESABI 4 4 7 8 6 9 38
ATM 81 74 82 101 70 74 482
BORSA- YATIRIM 7 0 0 5 0 11 23
KIRALIK KASA 0 2 6 1 3 2 14
ORTAK ATM 48 47 49 52 53 52 301
DIGER 41 47 27 26 21 43 205
Miisteri Temsilcisi 102 123 110 127 74 111 647
CAGRI MERKEZI 31 25 25 18 20 40 159
SUBE PERSONELI 71 98 85 109 54 71 488
TOPLAM 962 1524 1420 1187 1218 1341 7652

Tablo 1’e bakildiginda “kart ve hesap islemleri” ana kategorisinde “kart teslimati ve kurye sorunu” alt
kategorisi hari¢ diger tiim kategorilerde alt1 aylik donemde benzer sayida sikayette bulunulmustur. Tablo 1’e
gore alt1 aylik donemde hesap-banka karti alt kategorisinde en fazla sikayet Ekim ayinda gerceklesmistir. Ayni
ayda miisteri temsilcisi temasi altinda yer alan sube personeli ana kategorisinde bir dnceki ve bir sonraki
aylara gore sikayetlerde artis yasanmistir. Bu durum, hesap-banka kart1 islemlerinin biiyiik ¢ogunlugunun
banka subesinde gerceklesmesi nedeniyle hizmet alim siirecinde sube personelinin miisterileri mutsuz edecek
tutum ve yaklasimlarda bulunmasi ile agiklanabilir. Bununla birlikte subelere ulasilamamasi, sube
temsilcilerine gerektiginde iletisim kurulamamasi ve subelerde bulunan giivenlik personellerinin tavirlar
miisterileri rahatsiz eden diger unsurlardir. Gise c¢alisanlarinin yavas islem yapmalar1 ve saatlerce sira
bekleniyor olusu ise ¢okga sikayet edilen bir diger konudur.

Altin hesabi, borsa-yatirim hesab1 ve kiralik kasa islemleri en az sikdyet alan ana kategoriler olarak dikkat
cekmektedir. Altin hesabi icin yapilan sikayetler, alis-satis fiyatlar1 arasindaki farkliliktan; borsa-yatirim
hesab1 kisminda bulunan sikayetler hisse senedi alim-satimi sirasinda islemlerin gerceklestirilememesinden
ve sistemin kitlenip tekrar ac¢ilmamasindan; kiralik kasa islemlerinde ise sikayetler kasa iicretinden
kaynaklanmaktadir.

Diger ana kategorisinde ise; OGS-HGS islemlerinden kaynakli sorunlar, bankayla yapilan anlasmalar
kapsaminda vaad edilen promosyonlarin 6denmemesi, BES ile ilgili sorunlar, bankayla ilgili teknik
aksakliklar, yansitilan kur farklari, yanhs telefon numaralarma giden mesajlar, bor¢ olmamasina ragmen
sicilde goziiken borglar seklinde sikayetler yer almaktadir.
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Yukarida ayrintilarina deginilen sikayetlere ek olarak ilgili tarihlerde toplam 943 sikayet ¢oziimlenmis ve
miisteriler tarafindan bankaya tesekkiir edilmistir. Sitede yer alan sikayetler ortalama 17 saat icerisinde
sistemsel olarak cevaplanmaktadir. C6ziimlenen sikayet sayisinin toplam sikdyet sayisina oramni ise %12,32
olarak belirlenmistir. Coziime ulastirilan ve hala sitede yayinlanan sikayet sayis1 toplamda 511"dir. 432 sikayet
ise ¢oziime ulastirildiktan sonra siteden kaldirilmigtir. Bunun yaru sira 187 sikayet ise ¢oziilmeden siteden
kaldirilmistir. Geriye kalan sikayetlerin ¢oziiliip ¢oziilmedigi ise belirsizdir. Ziraat Bankasinin e-sikayetler
6zelinde miisteri memnuniyet orani ise %38’dir. Sikayetleri sistem mesajiyla otomatik olarak cevaplamalaria
ragmen cevaplanma oran1 %78’ dir.

Ozel sermayeli bir banka olan Garanti BBVA bu ¢alismada sikayetleri incelenen bir diger bankadir. Alt1 aylik
donemde yapilan sikayet sayilar: Tablo 2'de gosterilmektedir. Tablo 2'de goriildiigii tizere Garanti BBVA en
fazla sikayeti Temmuz ayinda almistir. Banka Haziran 2019 tarihinden itibaren Ispanya ile ortak olmus ve
bankanin ismi Garanti BBVA olarak degismistir. ispanya ile yapilan ortakligin sonrasinda goriilen sikayet
say1st bankanin kendi iginde bir isleyis sikintisi yasay1p yasamadig1 yoniinde bir soru isareti olusturmaktadar.
Haziran ayinda bir ortakliga imza atan bankanin Agustos ayinda alt1 aylik dénemin en az sikayetini almast
bu ortakligin banka isleyisini olumlu yonde etkiledigini gostermektedir.

Tablo 2'ye gore kart ve hesap islemleri ana kategorisindeki sikayetlerin biiyiik bir kismini “kredi kart1” ve
“{icret iadesi” alt kategorilerindeki sikayetler olusturmaktadir. Her iki kategoride aylik olarak benzer sayida
sikayet iletilmistir. Kredi kart1 alt kategorisindeki sikayetlerin iceriklerine bakildiginda sikayetlerin banka
bilinyesinde yer alan kredi kartlarinin cesitliligi ve sayi ile ilgili oldugu goriilmiistiir. Farkli 6zelliklere sahip
kartlarin vaad edilen avantajlar1 saglamamasi, kartlar icin kullanim {icreti alinmasi, taksitlendirme noktasinda
problemler yasanmasi bu kategorideki sikayetlerin odak noktalaridir. Ucret iadesi kategorisi, hesap-banka ve
kredi kart1 igin gekilen kullanim bedellerinin, kartlardan gekilen fazla taksit tutarlarinin, olmasi gerekenden
fazla yapilan biitiin 6demelerin iade edilmesi asamalarinda yasanan sikayetleri kapsamaktadir.

Bir diger dikkat ceken sikayet kategorisi Nakit avans-KMH (kredili mevduat hesab1) alt kategorisidir. Tablo
2’de Temmuz ayinda sonraki aylara oranla ¢ok fazla sikayet aldig1 goriilmektedir. Bu sikayetlerin genelinde,
nakit avansa bagvurulmadigi halde banka tarafindan nakit avans hesabi acildigy, cekilen nakit avans igin ¢ok
yliksek faiz oranlarimin uygulandigir vurgulanmaktadir. Giderek azalan nakit avans-KMH sikayetleri ise
bankanin bu konuda yapilan sikayetleri ¢6ztime ulastirmak i¢in ¢alismalar yaptigini gostermektedir.

Aralik aymda kullanilan ve kullanilmak istenen krediler alt kategorisinde bir sikdyet artisi gozlenmistir.
Bunun nedeni ise miisterilerin kredi taleplerine ge¢ doniis yapilmasi, ¢6ziim odakli yaklasilmamasi, siirekli
ekstra belge istenmesi, kredi almak igin bazi sigortalarin zorunlu tutulmasi, sonradan ilave masraflarin
cikartilmasi, 6demeleri bitmis krediler igin kredi kapatma masrafi talep edilmesi gibi sikayetlerdir.

Tablo 2. Garanti BBVA Sikayetlerinin Konu Dagilimi

KATEGORILER Temmuz  Agustos  Eyliil Ekim Kastm  Aralilk  TOPLAM
Bankanin Sunmus Oldugu Hizmetler
ve Uriinler 1852 1220 1301 1326 1571 1780 9050
Kélﬁe\s/fpf{};friz IIE;F;IMLERI 1457 894 953 909 1156 1300 6669
« Hesap-Kart Blokesi 107 49 91 82 78 116 523
« Kredi Kart: 88 68 61 69 85 74 445
« Kart Teslimat: 453 313 391 346 461 466 2430
+ Kurye Sorunu 2w  » w wm @ m
 Nakit Avans- KMH 522 405 331 311 444 557 2570
e Ucret Iadesi
KREDI
e Kullanilan/Kullanilmak Istenen 127 81 97 112 137 190 744
Kredi 95 53 54 73 70 127 472
e Kredi Yapilandirmasi 1 15 28 22 47 46 169
21 13 15 17 20 17 103

e Ucret {adesi
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ONLINE ISLEMLER 27 41 41 62 32 72 275

o Internet Bankacilig1 12 6 21 22 3 17 81

e Mobil Bankacilik 15 35 20 40 29 55 194
PARA TRANSFERI 70 52 61 71 78 75 407

e EFT 32 8 29 9 12 24 114

e Havale 11 4 9 11 3 10 48

e EFT-Havale Ucreti 13 29 12 38 42 25 159

e Western Union-Swift 14 11 11 13 21 16 86
ALTIN HESABI 2 0 4 7 1 4 18
ATM 59 58 75 61 82 59 394
BORSA- YATIRIM 3 1 5 6 4 5 24
KIRALIK KASA 2 1 1 0 0 0 4
ORTAK ATM 7 6 7 7 5 10 42
DIGER 98 86 57 91 76 65 473
Miisteri Temsilcisi 210 213 210 215 209 259 1316
CAGRI MERKEZI 58 79 63 76 94 128 498
SUBE PERSONELI 152 134 147 139 115 131 818
TOPLAM 2062 1433 1511 1541 1780 2039 10366

Altin hesab1 ana kategorisinde miisteriler, altin alim-satim1 esnasinda yasanan sistemsel sorunlardan, borsa-
yatirim ana kategorisinde canli takibin ve hisse satiminin yapilamamasindan ve takas adi altinda kesilen
ticretlerden rahatsizlik duyduklarini ifade etmislerdir. Kiralik kasa hizmeti ana kategorisinde ise kiralik kasa
ticretlerinin aylik olarak degil de yillik olarak tahsil edilmesinden sikayetci olduklarini iletmislerdir.

Diger ana kategorisinde ise, Garanti kariyer’e iiye olamama, kariyer sayfasina giriste yasanan sorunlar, ise
alim miilakati ve online smav asamasinda karsilasilan sorunlar, garanti pos cihazlarindan kaynakl
problemler, reklamlarda vaad edilen promosyonlarin ve avantajlarin uygulanmamasi, yanlis mesaj
gonderimi, HGS-OGS sorunu vb. sikayetler yer almaktadir.

Tablo 2’ye bakildiginda miisteri temsilcisi ana temasi altinda yer alan ¢agr1 merkezi ve sube personeli ana
kategorilerindeki sikayet sayilar1 dikkat cekmektedir. Cagr1 merkezi caliganlar1 igin yapilan sikayetler,
calisanlarin ilgisizligi, bilgisizligi ve sorunlara empatik yaklasamamalarindan kaynaklanmaktadir. Sube
personelinde ise genel olarak personelin tavir ve davranislarindan kaynaklanan bir memnuniyetsizlik dile
getirilmistir.

Banka geribildirimleri incelendiginde belirlenen tarih araliginda toplam 541 sikadyet ¢Oziimlenmis ve
miisteriler tarafindan bankaya tesekkiir mesaji iletilmistir. Her sikdyet ortalama 9 saat i¢inde sistemsel olarak
cevaplanmaktadir. Coziimlenen sikayet sayisinin toplam sikayet sayisina orani ise %5,22 olarak belirlenmistir.
Coziime ulastirilan ve hala sitede yer alan sikayet sayis1 208’dir. 333 sikayet ise ¢oziimlendikten sonra siteden
kaldirilmistir. Coziimlenerek kaldirilan sikayetlerin yani sira herhangi bir ¢dziime ulasmadan kaldirilan
sikayet sayisi ise 60’dir. Geriye kalan sikayetlerin ise ¢oziim siirecinde hangi asamada olduklar1 belirsizligini
koruyan bir durum olarak devam etmektedir. Bankanin memnuniyet orani ise %37’dir. Mesajlarin sistemsel
olarak cevaplanmasindan dolayi sitede yer alan sikayetlerin cevaplanma oranlar1 %100 olarak belirtilmistir.

Tablo 1 ve Tablo 2'de bankalara iliskin sikayet sayilar1 ve kategorileri ayrintili olarak gosterilirken Tablo 3’te
sikayetler yilizdesel olarak ifade edilmis ve karsilagtirmalar yapilmigtir. Tablo 3’e bakildiginda her iki bankaya
iletilen sikayetlerin biiyiik ¢cogunlugunun kart ve hesap islemleriyle ilgili oldugu goriilmektedir. Ziraat
Bankasina iletilen sikayetlerin %45,33'i, Garanti BBVA’ya iletilen sikayetlerin ise %64,35’i bu kategorideki
sikayetlerden olusmaktadir. Tki banka karsilastirldiginda Garanti BBVA'min sikayet yiizdesinin Ziraat
Bankasina oranla %19,02 daha fazla oldugu tespit edilmistir. Bu fazlaliga Garanti BBVA'nin kredi kart1 ve
ticret iadesi konusunda miigterileriyle yasadig1 problemlerin neden oldugunu sdylemek miimkiindiir. Kredi
kart1 sikayetleri bakimindan Garanti BBVA, Ziraat Bankasma oranla %15,77; iicret iadesi sikayetleri
bakimindan ise %17,51 oranla daha fazla sikdyet almistir. Sikayetlerin igerik analizi sonucunda Garanti
Bankasinin kart ¢esitliliginin fazla olmasi ile iliskili olarak iicret iadesi sikayetlerinin paralel bir sekilde arttig1
sOylenebilir. Kisa siireli islemlerde yasanan bu problemlerin ¢oziimii, miisteri memnuniyetini artirarak uzun
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vadede miisteri sadakatinin olusmasma ve karliligin artmasina fayda saglamaktadir. Ancak bankalarin
¢oziimlenen sikayet sayilarinin toplam sikayet sayisina oranlar1 Garanti BBVA i¢in %5,22 Ziraat Bankasi igin
ise %12,32’dir. Her ne kadar Ziraat Bankasi oransal olarak ¢oziim siiresinde daha iyi goriinse de bu oranlar
her iki banka icin de diisiiktiir. Basarili bir e-CRM ile birlikte bu oranlari artirmak i¢in sorunlar: etkin bir
sekilde ¢oziime kavusturacak stratejiler gelistirilmeli ve uygulamaya koyulmalidir.

Tablo 3. Ziraat Bankas1 ve Garanti BBVA'nin Sikayet Sayilar1 ve Yiizdeleri

Ziraat Ziraat Bankas1 Garanti BBVA Garanti BBVA
KATEGORILER B.anAkam $i“kéyet. Sikayet Sayis1 Siﬂkﬁyet.
Sikayet Yiizdesi Yiizdesi
Sayisi
Bankanin Sunmus Oldugu 7005 91,54 9050 87,30
Hizmetler ve Uriinler
KART VE HESAP ISLEMLERI 3467 45,33 6669 64,35
e Hesap-Banka Kart1 868 11,33 523 5,05
¢ Hesap-Kart Blokesi 577 7,57 445 4,29
e Kredi Kart1 586 7,67 2430 23,44
¢ Kart Teslimati- Kurye Sorunu 373 4,87 286 2,76
e Nakit Avans- KMH 505 6,61 415 4,00
o Ucret fadesi 558 7,28 2570 24,79
KREDI 1603 20,94 744 7,17
e Kullanilan/Kullanilmak 391 5,10 472 4,55
Istenen Kredi
¢ Kredi Yapilandirmasi 1016 13,27 169 1,63
o Ucret Tadesi 196 2,57 103 0,99
ONLINE ISLEMLER 418 5,47 275 2,65
o internet Bankacilig1 160 2,10 81 0,78
e Mobil Bankacilik 258 3,37 194 1,87
PARA TRANSFERI 454 5,94 407 3,92
e EFT 78 1,03 114 1,10
e Havale 42 0,54 48 0,46
e EFT-Havale Ucreti 283 3,69 159 1,53
¢ Western Union-Swift 51 0,68 86 0,83
ALTIN HESABI 38 0,49 18 0,17
ATM 482 6,29 394 3,80
BORSA- YATIRIM 23 0,30 24 0,23
KIRALIK KASA 14 0,18 4 0,04
ORTAK ATM 301 3,93 42 0,41
DIGER 205 2,67 473 4,56
Miisteri Temsilcisi 647 8,41 1316 12,70
CAGRI MERKEZI 159 2,09 498 4,80
SUBE PERSONELI 488 6,37 818 7,90
TOPLAM 7652 100,00 10366 100,00

Tablo 3’teki “bankanin sunmus oldugu hizmetler ve {irtinler” temas: altinda yer alan “kredi” ana kategorisine
bakildiginda Ziraat Bankasi'na iletilen sikayet sayisinin Garanti BBVA'nin sikayet sayisinin iki katindan daha
fazla oldugu goriilmektedir. Toplam sikayetlere olan orami incelendiginde Ziraat Bankasi’'nin bu ana kategori
i¢in %20,94'liik bir orani varken, Garanti Bankas1 %7,17’lik bir orana sahiptir. Aradaki %13,77’lik farkin biiyiik
cogunlugu Ziraat Bankasimin kredi yapilandirma islemleri ile ilgili hizmet aksakliklarindan
kaynaklanmaktadir. Miisteriler diisen faiz oranlarini kredi demeleri konusunda avantaja ¢evirmek istemekte
bankalar ise faiz gelirlerinde yasanan kaybi yapilandirma masrafi ve komisyon adi altinda telafi etmek
istemektedir.

Online islemler ana kategorisine bakildiginda Ziraat Bankasi’'nin internet bankacilig1 islemlerinde Garanti
BBV A’a gore yaklasik iki kat daha fazla sikayet aldig1 goriilmektedir. Analizler sonucunda sikayetlerin biiyiik
¢ogunlugunun internet bankaciliginda kullanilan sifrelerle ilgili oldugu tespit edilmistir. Miisteriler ayni
zamanda bloke olan sifrelerini yenilemek igin ¢agri merkezlerini aradiklarini ama sorunla ilgilenebilecek
miigteri temsilcileri yerine sesli operatorlerle muhatap olduklarimni dile getirmislerdir.
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Miisteri temsilcisi temasi altinda hem c¢agr1 merkezi hem de sube personeli ana kategorilerinde Garanti
BBVA'nin daha fazla sikayet aldig1 gozlenmistir. Garanti Bankasi'nin ¢agr1 merkezi sikayetleri; miisterisi
olmayan kisileri ¢agr1 merkezi aracihigiyla siirekli arayip rahatsiz etme, miisteri temsilcilerine ulasamama ve
ulagildiginda ise tislupsuz konusma seklindedir. Sube personeli sikayetleri ise genel olarak; subede galisan
personel sayisinin az olmasi ve miisteriye yaklasimlarinin kaba olmasi, personelin islemleri yavas yapmasi ve
bu nedenle uzun siire sira beklenmesi konularin1 kapsamaktadir. Ziraat Bankas: yukarida siralanan Garanti
Bankasinin sikayetlerine ek olarak ¢agri merkezi kategorisinde telesekreteri asip miisteri temsilcisine bir tiirli
baglanamama, miisteri temsilcisine baglanilsa bile ¢o6ziim odakli olmay1ip subeye yonlendirme; sube personeli
kategorisinde ise giivenlik personellerinin kaba tavirlar1 ve subede yapilmak istenen islemleri ATM’ den
yapmaya yonlendirme gibi sikdyetler yer almaktadir.

Her iki banka i¢in ATM ana kategorisindeki sikayetler incelendiginde bankalarin benzer konularda sikayetler
aldig1 tespit edilmistir. Bankalar ATM’ye para sikismasi, ATM'nin bozuk olmasi, kart yutmasi, paraya el
koymasi, islem aninda sorun yasanip fiziki olarak cekilmeyen paranin hesaptan ¢ekilmis gibi gosterilmesi,
yatirilan paranin hesaba diismemesi ve eksik para vermesi gibi konularda sikdyetler almistir. Ortak ATM ana
kategorisinde de Ziraat Bankasi Garanti Bankasi'na oranla daha fazla sikayet almistir. Sikdyetler, ATM
kategorisindeki sikayetlere benzer olmakla birlikte yasanan problemler farkli ATM kartlariyla yapilan islemler
sirasinda gerceklesmesi ile farklilasmaktadir.

4. SONUCLAR ve TARTISMA

Diger tiim sektorlerde oldugu gibi bankacilik sektoriinde de basarinin anahtar1 miisteri memnuniyetidir.
Memnun bir miisteri bankanin pazar payini attirirken mutsuz bir miisteri bankanin kazanglarinin azalmasina
neden olmaktadir (Yildiz Erduran ve Lorcu, 2020: 3857). Sektorde varligini devam ettirmek isteyen bankalar,
miisterilerinin memnuniyetsizlik yasadigi hizmetlerle ilgili sorunlarini gerek isletme olarak birincil diizeyde
gerekse cevrimigi olarak ikincil diizeyde takip etmeli ve ¢dziim onerileri sunmaldir. Ikincil diizeyde veri
saglayan gevrimici sikayet siteleri, olumsuz deneyim yasayan miisterileri geri kazanma ve rekabet avantaji
saglama bakimindan bir firsattir.

Bankacilik sektoriiniin sikayet siralamasinda diinyada 3. sirada oldugunu belirten Tax vd., (1998)'e gore
sikayetlerin etkin bir sekilde degerlendirilmesi ve ¢oziilmesi; miisterinin tatmin ve dolayisiyla memnuniyet
diizeyinin artmasma, memnuniyet ise banka sadakatinin olusmasina ve hizmet satin alim miktarmin
artmasina ve tim bu asamalardan gecen miisterilerin baska miisterilere WOM araciligiyla Onerilerde
bulunmasina neden olmaktadir. Sikdyetleri ¢ozmenin sagladigr bu faydalar e-sikdyetlerin derinlemesine
incelenmesini gerekli kilmaktadir. Bu baglamda finansal hizmet saglayicilarina gevrimici olarak iletilen
sikayetleri daha anlasilir kilmak i¢in icerik analizi yapilmis ve sikayetler 2 tema, 12 ana kategori ve 15 alt
kategori altinda siniflandirilmistir. Eser vd., (2016) calismalarinda sikayetleri; kural, operasyon, ¢agr: merkezi,
personel-sube, teknoloji ve diger olmak tiizere 6 ana kategoride smiflandirmistir. Sikayetlerin banka
baglaminda nicel verilere doniistiiriildiigii calismada sikayet sayis1 bakimindan Garanti Bankast ilk sirada yer
almistir. Ayni durum kamu bankalar: kategorisinde Ziraat Bankasi i¢in de gegerlidir. Bu ise mevcut ¢calismanin
sonuglarin1 desteklemektedir. Eser ve arkadaslarinin calismasinmi bu g¢alismadan ayiran temel farklilik,
bankalarin mevduat paylarini banka sikayet sayilar1 ve yiizdeleri ile iliskilendirmesidir. Sikayet sayilar
sektordeki tiim bankalar1 kapsamaktadir ama sikayetlerin nedenlerine iliskin bir degerlendirme
yapilmamistir. Mevcut ¢alisma ise kamu ve 6zel sermayeli banka 6zelinde sikayetleri alt kategorilere ayirarak
miisterilerin sikayet nedenleri {izerine odaklanmakta ve bankalar aras1 karsilastirma yaparak basarili bir e-
CRM igin yapilmas: gerekenler noktasinda tavsiyelerde bulunmaktadir.

Ilgili bankalarin sikayet tema ve kategorileri karsilagtirildiginda benzer konularda problemlerin oldugu
goriilmiistiir. Analizler sonucu ortaya ¢ikan iki temadan ilki olan “bankanin sunmus oldugu hizmetler ve
iiriinler” temast on ana kategori ile tiim sikayetlerin dortte {igiinden fazlasini olusturmaktadir. Bu e-sikayetler
kredi kart1 ve hesap islemleri, karta ve hesaba yansitilan iicretlerin iadesi, kredi kullanim1 ve yapilandirma
islemleri, online islemler, para transfer islemleri ve iicretleri, ATM, kiralik kasa, borsa-yatirim, altin islemleri
olmak {izere genel olarak finansal hizmet saglayicilarinin hizmetlerinden yararlanirken yasanan aksakliklar
ile ilgilidir. Sonuglar, banka mdiisterilerinin hizmet alim siirecindeki kart ve hesap islemleri, miisteri
temsilciligi, aidatlar ile ilgili yasanan problemlerden memnun olmadiklar: yoniindeki onceki ¢galigmalarin
bulgularini desteklemektedir (Yi1ldiz Erduran ve Lorcu, 2020; Eser vd., 2016). Ayrica Ziraat Bankasi'min “kart
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teslimati-kurye sorunu” alt kategorisinde en fazla sikayet aldig1 Eyliil ayini takip eden aylarda sikayet
sayilarinin azalmasi kart teslimati konusundaki problemlerin ¢oziilmeye calisildiginin bir gostergesi olabilir.
Ote yandan Ziraat Bankasi'na “kart ve hesap islemleri” ana kategorisinde “kart teslimat1 ve kurye sorunu” alt
kategorisi hari¢ diger tiim kategorilerde alt1 aylik donemde benzer sayida sikayette bulunulmustur. Bu durum
sikayetlere etkili ¢dziimler getirilmediginin, bir 6nceki aylarda yasanan sikayetlerin sonraki aylarda da devam
ettiginin bir sonucudur. Uzun donemde miisteri memnuniyeti ile karlilig1 benimseyen bankalar, sikayet
konusu hizmet aksakliklarini giderici faaliyetlerde bulunmalidir.

Sikayetlerin ikinci temas1 olan “miisteri temsilcisi” temasi, banka mdiisterilerinin ¢agri merkezi ve sube
personeli ile ilgili yasadig1 sorunlar1 icermektedir. Cagr1 merkezi personelinin empati yapmayip sorunun
¢6zimil i¢in miisteriyi subeye yonlendirmesi ve etkili iletisim konusunda yetersiz olmasi, sube personelinin
islemleri yavag yapmasi, giivenlik personellerinin kaba ve uygunsuz tavirlar1 bu temanin ana sikdyet
konularidir. Bu sikayet konularmin, personelin kaba ve 0zensiz tavirlarini iceren ulasim ve konaklama
sektoriinde e-sikayetleri inceleyen ¢alismalardaki konularla benzerlik gosterdigi tespit edilmistir (Harrison ve
Walker 2001; Lee ve Hu, 2004; Berezina vd., 2016; Dinger ve Alrawadieh, 2017: 794; Rosenmayer vd., 2018).

E-sikayet konular1 bankalar 6zelinde karsilastirildiginda Garanti BBVA Ziraat Bankasi'na oranla kredi kart1
ve hesap islemleri ile aidatlar kapsaminda %19,02 oraninda daha fazla sikayet almistir. Bu oransal fazlalik
Garanti BBVA'nin Ziraat Bankasina kiyasla kredi kart1 gesitliliginin ve kullanim oraninin daha fazla olmasi ile
aciklanabilir. Diger bir ana sikayet kategorisi olan “kredi” kategorisinde ise; kredi yapilandirma islemlerinde
Garanti BBVA’ya oranla Ziraat Bankasi'na daha fazla sikayet iletilmistir. Tiiketicilerin faiz oranlar1 ve
yapilandirma siirecleri konusunda bilinglenmesi ile birlikte miisteri ve banka arasinda ¢ikar catismalar:
yasanmakta bu ise miisteri sikayetlerini beraberinde getirmektedir. Garanti BBVA yoneticileriyle yapilan
goriismelerde kredi yapilandirma islemlerinde bankanin yapilandirma onay mercilerinin hizli geri doniis
yapmasiin sikayet oraninin az ¢tkmasina bir neden olarak gosterilebilecegi sdylenmistir. Ziraat Bankasi'nin
ise en fazla sikayet aldig1 agustos ayiu takip eden aylarda kredi yapilandirma alt kategorisindeki
sikayetlerinin azaldig1 goriilmektedir. Bu durum ise yapilandirmada kullanilabilecek faiz diisiislerinin gecici
olmast ile agiklanabilir. Miisteri temsilcisi temasi altinda yer alan personel sikayetleri kategorisinde de Garanti
BBVA, Ziraat Bankasi’nin sikdyet sayisindan iki kat fazla sikayet almistir. Bu ise kamu ve &zel sektor
calisanlarinin digsal motivasyon seviyelerindeki farkliliklarla iligkilendirilebilir (Buelens ve Broeck, 2007).

Miisterilerin sikayet ettigi konular banka yoOnetiminin sorumlulugundadir ve bu konuda mdiisteriler
sikayetlerine ¢dziim sunulmasini beklemektedir. Ancak gerek sikdyet konularinin miisterilerin kisisel hesap
bilgilerini icererek cevaplanmasindan gerekse ¢oziim Onerilerinin metinsel ifade edilememesinden ¢evrimici
geribildirimler yetersiz kalmaktadir. Bankalara iletilen toplam 18.018 sikayetin sadece 1.484'ii ¢oztilmiistiir.
Bu ise sikayetlerin %8,24’tine karsilik gelmektedir. Sikayetlerin hepsinin otomatik sistem mesaji olarak
cevaplanmas ise ilging bir sonuctur. Garanti BBVA e-sikayetlerinin %100’iinii otomatik sistem mesaj: ile
cevaplarken Ziraat Bankasi1 otomatik sistem mesaji ile cevaplanmasina ragmen sikayetlere cevap verme orani
%78 dir. Geribildirim noktasinda bankanin e-sikayet yonetimini etkili bir sekilde yaptigini sdylemek zordur.
Coziimlerin biiyiik ¢gogunlugunun otomatik sistem mesaji seklinde olmasi e-CRM’de baslangi¢ asamasinda
oldugunun bir gostergesi olabilir. Bu baglamda bankalara iletilen her 100 sikayetten sadece 8'inin
¢oziimlendigini soylemek miimkiindiir. Bu sonug Lee ve Hu (2004)'nun otel isletmelerinin her 100 sikayetten
14’tiniin cevaplandigini ifade ettikleri ¢calismalari ile karsilastirildiginda bankacilik sektoriindeki isletmelerin
e-sikayetleri daha az dikkate aldiginin bir gostergesidir.

Lee vd., (2003: 424) calismalarinda, miisterilerin sikayet etme oranmin %5 azaltilmasi durumunda hizmet
endiistrilerinde karin %25 ila %80 araliginda artacagini ifade etmislerdir. Karliligini artirmak isteyen bankalar
ise e-sikdyetlere miimkiin oldugunca kisisellestirilmis mesajlarla geribildirimde bulunmalidir. Ge¢miste
yapilan ¢alismalar, etkin sikayet yonetiminin/geribildirmlerin yarattigi memnuniyetin, mevcut ve potansiyel
miisterilerle uzun donemli giiclii iliskilerin kurulmasinda ve sadakat yaratarak karliligin olusmasinda etkili
oldugunu gostermistir (Homburg ve Fiirst, 2005; Rothenberger vd., 2008). Miisteri iliskileri yonetimi
kapsaminda degerlendirilen bu bulgunun WOM’a pozitif katkisi, uzun doénemde marka imajinin
gliclenmesini saglamaktadir (Clark vd.,1992).
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4.1. Sinirlamalar ve fleriki Arastirmalara Oneriler

Arastirmada analiz edilen e-sikayetler, sikayetvar.com sitesi ile simirlidir. Banka anahtar kelimesiyle yapilan
taramada siteye 281.396 adet bankacilik islemleriyle ilgili sikayet iletildigi tespit edilmistir. Sikayet sayisinin
fazlaligindan dolay1 arastirma, e-sikayet sayisi en yiiksek iki banka (kamu ve 6zel sermayeli banka kategorileri
0zelinde) ve Temmuz 2019- Aralik 2019 tarihlerini kapsayan 6 aylik bir zaman dilimi ile sinirlandirilmistir. Bu
baglamda daha fazla banka ve daha uzun tarih araligi belirlenerek farkli bulgular elde edilebilir. Sektore
iligkin tiim sikayetleri incelemenin zor oldugu gerceginden yola ¢ikarak ¢alismadan elde edilen sonuglarin e-
CRM agisindan faydali bilgiler sundugunu sdylemek miimkiindiir. Ayrica arastirmada degerlendirilen
sikayetlerin dogru ve tarafsiz bir sekilde paylasildig: varsayilmistir.

Bu arastirmada biri kamu digeri 6zel sermayeli banka olmak iizere iki bankaya iliskin e- sikayetler analiz
edilerek bankacilik sektorii icin genellestirilebilecek bulgular ortaya konulmustur. Arastirma bulgularindan
yola ¢ikarak bankalarin e-sikayetlerini denetim altinda tutabilmelerine olanak saglayan bilgi teknolojilerini
sistemlerine entegre etmeleri eszamanli e-CRM yapmalarmi kolaylastiracaktir. Internet ve bilgi
teknolojilerindeki gelismeler e-sikdyetlerin anlik olarak dikkate alimip ¢6ziim sunulmasini zorunlu
kilmaktadir. Bu nedenle finansal hizmet saglayicilar1 hizmet aksakliklar1 sonucu olumsuz deneyim yasayan
miisterilerini geri kazanmak i¢in teknolojik alt yapi, veri tabani ve yazilimlarla desteklenmis e-sikayet yonetim
sistemi kurmalidir. S6z konusu sistem alt yapisini kurma bakimindan mali yetersizlik yasayan bankalar,
siirekli olarak sikayetleri izleyecek ve tiist yonetime rapor sunacak dijital pazarlama uzmanlarini ya da veri
analistlerini istihdam edebilirler.

fleriki arastirmalar banka geribildirimlerinin etkinliginin e-NWOM ve E-PWOM iizerindeki etkisine
odaklanabilir. Ayrica e-sikayetlere verilen otomatik sistem mesaji yanitlarinin miisteri memnuniyeti, miisteri
degeri ve yeniden satin alma niyetine olan etkisi analiz edilerek e-sikdyet davranisini netlestirecek
arastirmalar yapilabilir.
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