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KORONAVIRUSU (COVID-19) GUNLERINDE BANKALARA iLETILEN
MUSTERI ITIRAZ VE SIKAYETLERININ INCELENMESI

Dr. Hale Nur GULER1
OZET

Ulke ve diinya giindemini etkisi altina alan korona viriis salgini nedeni ile finansal piyasalarda arac1 gorevi
yapan bankalarin miisterileri i¢in aldiklar1 aksiyonlar ve degisim politikalart hem miisteriler hem tilke hem de
kendi bagarilari ve rekabet giicleri agisindan olduk¢a 6nemlidir. Tiirkiye’de 2020 yilinda Mart ayinda ilk korona
viriisii vakasinin tespit edildigi ve viriisle miicadelenin yapildigi donemdeki verilerle elde edilen bu ¢aligmada
Tiirkiye’de faaliyetlerini siirdiiren sube sayilarmma gore bilytkliikleri belirlenmis &zel ve yabanci sermayeli
bankalara sikayetvar.com {izerinden miisteriler tarafindan iletilen itiraz ve sikayetler incelenmistir. Bu ¢aligmanin
amaci iginde bulunulan dénemde bankalara iletilen itiraz ve sikayetlerin kategorilerinin belirlenerek miisteri
beklentilerinin belirlenmesi ve sektdre katki yaratacak ¢6ziim onerilerinin tartisilmasidir. Nitel olarak kurgulanan
arastirmada veriler elde edildikten sonra referans kodu kaydedilmis iletinin tiirli belirlenmis ana konu ve alt konu
saptanmugtir. Yapilan analize gore banka miisterilerinin en ¢ok bankalarin {irlin ve hizmetlerinden kredi kartlari,
krediler ve ¢agr1 merkezileri konusunda ileti gonderdikleri belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik Sektorli, Korona Virisi (COVID-19), Misteri Sikayetleri, Miisteri
Deneyimi, icerik Analizi

INVESTIGATION OF CUSTOMER OBJECTIONS AND COMPLAINTS
TRANSMITTED TO BANKS AT CORONAVIRUS (COVID-19) DAYS

ABSTRACT

Due to the corona virus outbreak that affects the agenda of the country and the world, the actions taken
by the banks that act as intermediaries in the financial markets and change policies for their customers are very
important both for the customers, the country and their own success and competitiveness. In Turkey, it is
determined the first corona virus cases in March 2020 and transmitted by the virus obtained the data from the
period he's done fighting in this study determined the size according to the number of branches operating in
Turkey's private and foreign customers via sikayetvar.co banks appeals and complaints were investigated. The aim
of this study is to determine the customer expectations and to discuss the solutions that will contribute to the sector
by determining the categories of objections and complaints submitted to the banks in the current period. After the
data was obtained in a qualitatively designed study, the reference code was recorded, the main topic and the sub-
topic were determined. According to the analysis, it was determined that bank customers mostly sent messages
about credit cards, loans and call centers from banks' products and services.

Keywords: Banking Industry, Corona Virus (COVID-19), Customer Complaints, Customer Experience,
Content Analysis
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GIRIS

Bankalar mevduat toplayarak bu mevduati bireysel ve kurumsal ihtiyag duyan
misterilerine ulastirarak ekonomik piyasalarda Onemli aracilik gorevi yapan finansal
kuruluglardir. Bankalar miisterilerine kredi vermek, paray1 muhafaza etmek, transfer etmek, ¢cek
senet islemlerini yapmak, kefalet teminat referans mektubu vermek, kiralik kasa, 6demeler ve
kart islemleri, kredi karti1 islemleri ile ekonomik faaliyetlerini silirdiirmektedir. Bankalar
faaliyetlerini siirdiiriirken regiilasyonlar, sektdrel rekabet sartlari, miisteri beklentileri, finansal

piyasalarin beklentileri, ¢alisan beklentileri, teknolojik degisimler ve toplumun beklentileri
iizerine siire¢lerini tasarlamaktadir.

Ik olarak Cin’in Wuhan kentinde ortaya ¢ikan iilkemizi ve diinyay1 etkisi altina alarak
biiyiik bir endise yaratan koronavirlis (COVID-19) salgini nedeniyle hem sektdr hem diger
sektorler hem de miisterilerin talepleri daha da kritik hale gelmistir. Bu donemde bankalarin is
yapis sekilleri hem kendi ¢alisanlar1t hem de miisteriler agisindan oldukea etkilidir. Ekonomik
zorluklarin yasandig1 bu giinlerde duygusal agidan miisterilerin yasadiklar1 deneyim de fazlasi
ile etkili ve akilda kalic1 olacaktir.

Endiistri 4.0 ile is yasaminin geleceginin fazlaca konusuldugu bugiinlerde pek ¢ok
banka dijitallesmenin teknolojik degisim ve gelisimin etkisi ile miisterilerle sube disinda her
kanaldan iletisim kurma ¢abasina girmisti. icinde bulunulan dénemde gerek esneklik gerek
egitim gerekse teknolojik altyap: sayesinde miisterilerin sagligini korumak ve onlarin finansal
islemlerinde yardimei olabilmek amagh sube disinda bankacilik hizmetlerinin verilebilmesinin
artirilmast i¢in etkinlikler stirdiiriilmektedir. Her bankanin bu siiregte etkinligini artirmasi saglik
acisindan miisterileri ve ¢alisanlar1 koruma amagli faydali olacaktir.

Tiim diinyanin ve iilkemizin odak noktasi haline gelen 10 Mart itibari ile de
Tirkiye’deki ilk koronaviriisii vakasinin tespit edilmesinin ardindan vakalarin artmasi1 nedenli
alinan Onlemlerin genisletilmesi sebebi ile miisterilerin subeye gitmek istemedikleri bu
dénemde bankalarin subesiz kanallar1 her zamankinden daha fazla 6n plana ¢ikmistir. Dolayisi
ile cagri merkezleri, internet bankaciligi, mobil bankacilik, ATM’ler gibi kanallardan
verilebilecek hizmet gesitliligini artirilmasi hem bankalar hem de miisteriler a¢isindan yarar
saglayacaktir. Sube dis1 kanallardan alinabilecek hizmetlerin kapasitesinin artirilmasi tasarim
kolayligi saglanmasit bankalarin esneklik OlgUtlerini de ortaya koyacaktir. Gelecegin
bankaciliginin temellerinin de atildigi bu donemde ortaya konulacak hem calisan hem de
miisteri agisindan tasarimlar iyi ya da kotii 6rnek teskil edecek, sektor banka ve ¢alisanlar
acisindan mutlaka egitici ve dgretici olacaktir ancak miisterinin korunmasi ve yeni miisteri
kazanimi agisindan da bankalar agisindan biiyiik bir sinav olacaktir.

Yapilan calismada iilke ve diinyay: etkisi altina alan koronaviriis salgin1 déneminde
bankalara iletilen miisteri itiraz ve sikayetlerinin belirlenmesi amaglanmistir. Miisteri
beklentilerinin bilinmesi ve ¢oziim siireglerinin etkin sekilde yonetilebilmesi i¢in hem sektor
hem kurumlar hem de miisteriler agisindan fayda saglayacaktir. Bankalarin bu donemde etkin
sekilde karar alip teknolojik altyapi ile ¢alismalarini hizli sekilde devreye sokup calisan ve
miisteri bilgilendirmelerini etkin iletisim kanallar1 ile zamaninda agik ve net sekilde
yapabilmesi oldukca 6nemlidir.

ASEAD CILT 7 SAYI 4 Yil 2020, S 85-99



Hale Nur GULER | 87

1. LITERATUR

Bankalar fon arz ve talebinin karsilayarak finansal piyasalarda ekonomin beklenen
saglikli sekilde ilerleyebilmeleri i¢in 6nemli aracilardir (Caglar ve Uslu, 2012). Bankaciligin
koklerinin Siimerlere ve Babil’e dayandigi bilinmektedir. Stimerlerde MO 3500°1ii yillarda
“maket” adi verilen bankanmn rahipleri ilk olarak bor¢ para vermislerdir. Borcun geri
O0denmesine dair kosullarin diizenlemelerine ise Hamurabi Kanunlarinda rastlanmaktadir
(Yurttadur ve Bulut, 2015). ilk bankaciligin tapmaklarda yapildig, ilk bankacilik islemlerini
yapanlarin da din adamlar1 oldugu donemlerin ardindan hiikiimdarlarin bankacilik faaliyetlerini
yapmis olduklar1 belirtilmektedir. ilerleyen zamanda ticaretin ihtiyaclar nispetinde gelismesi,
farkli bolgelerdeki alicilardan satilan mallarin bedellerinin alinabilmesi, degerli madenlerin
taginmas1 ve saklanmasi, vadeli ticari islemlerin ihtiyact bankaciligin dogmas: ve daha da
gelismesine olanak tanimistir (Yetiz, 2016). Yeni deniz yollarinin ortaya ¢ikmasi uluslararasi
ticaretin ilerlemesi Floransa, Venedik, Cenevre gibi kentlerde baslayan bankaciligin
gelismesine neden olmus ve 12. ve 14. ylizyillar arasinda Avrupa’ da kurulan panayirlar ve
fuarlar bugiinkii bankacilik yapisinin temellerinin olugsmasina sebep olmustur (Ocal, 1999: 16).
1609 yilinda Amsterdam Bankasi’nin kurulusu ile modern bankacilik yaklagimi dogmustur
(Eyiipgiller, 1997: 8). 1694 yilinda Ingiltere Merkez Bankas1’nin kurulusu ile baslayan merkez
bankaciligi sonucunda 1913 yilinda Federal Rezerv Bank, Amerikan Merkez Bankasinin
kurulusu ile modern bankaciligin temelleri olusturulmustur (Tarlan,1992: 58).

Mali islemlerdeki aracilik rolii bankalarin en temel ekonomik islevidir. Bu gorevleri ile
piyasada 6diing verilebilecek sekilde fonun arz ve talebi artacak, finansal piyasalarda hacim
genisleyecek bununla birlikte milli gelir ve istthdam da ylkselecektir. Bununla birlikte
yonetilen fonlarin ekonomik kalkinma saglayacak sekilde ilgili alanlara aktarilmasi
diizenlenecek, ilerlemis bankacilik uygulamalar1 ile etkin sekilde para politikasi uygulanarak
tilkenin i¢ ve dis ekonomik iliskileri gelisecek ve diinya ile biitiinlesmede etkinlik ve verimlilik
artirilacaktir (Arslan ve Yaprakli, 2008). Bankalar islevleri geregi fon toplayip ihtiya¢ sahibi
bireysel ve kurumsal miisterilerine aktarmaktadirlar. Bununla birlikte bankalar, para transferi
yapmak, kredi kart1 uygulamalarin1 stirdiirmek, paray1 saklamak, ¢ek senet islemlerini yapmak,
kefalet teminat referans mektubu vermek, kiralik kasa, 6demeler ve kart islemleri, kredi karti
islemleri ile ekonomik faaliyetlerini siirdiirmektedir.

Bankalarin miisterilerine sunmus olduklar iirin ve hizmetin c¢esitliligi kadar segilen
kanallarin da dogru sekilde kurgulanmasi miisteri memnuniyeti acisindan kritiktir. Akilh
miisteri deneyiminin (AMUD) tasarlanmas1 hem iiriin ve hizmetin tiirii hem kanali hem iicreti
ve komisyonu hem de siirecler ve calisanlarin da basarisi ile sekillenmektedir. Bankalarin
urtinleri, krediler (ihtiyag kredisi, konut kredisi, tagit kredisi, motosiklet kredisi, tekne kredisi,
tekne kredisi, aligveris kredisi, ek hesap), kartlar (kredi karti, banka/hesap karti, sanal kart),
mevduat Grtnleri (vadeli mevduat), yatirim triinleri (yatirnm fonlari, doviz, altin birikim
iiriinleri, tahvil, bono, repo, tiirev iiriinler, VIOP, Varant, kaldiragh FX islemleri), demeler ve
hizmetler (fatura 6demeleri, diizenli 6demeler, kira 6demeleri, emekli mas 6demeleri, bagislar,
seyahat ¢eki tahsilatlari, otoyol ve kdprii 6demeleri, sans oyunlar1 6demeleri, kiralik kasa) gibi
bes ana baslik altinda toplanabilir.
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Bankalarin miisteriler ile iletisim halinde olduklar1 kanallar ise, sube, telefon, mobil
kanal, web sitesi, sosyal medya kanallar1 (twitter, instagram, facebook vb.), ATM (Automatic
Teller Machine) ve Kiosklar, whatsup olarak belirtilebilir. Ileri bankacilik uygulamalar1 geregi
bankalarin etkin siirecler tasarlayarak miisteri deneyimini en iyi sekilde ydnetmeleri
beklenmektedir.

Saglik Bakanligiin agiklamalarina gore koronaviris (COVID-19), ilk olarak Cin’ in
Wuhan Eyaleti’ nde Aralik 2019” da solunum yollarinda ates okstiriik nefes darligi ile belirtiler
vererek bir grup hastada yapilan arastirmalarla 13 Ocak 2020’ de tanimlanmais bir viriistiir. 02
Nisan 2020 itibari ile Saglik Bakanliginin resmi internet sitesinden yapilan agiklamaya gore
tilkemizdeki vaka sayisinin 18.235 oldugu belirtilmistir. Virlis zincirinin yayilimimin
engellenmesi i¢in sosyal mesafenin korunmasi ve vatandaglarin evlerinde kalmalari
onerilmistir(www.saglik.gov.tr). Koronaviriisiin tilkemizdeki ilk vakasmin tespitinden beri
gerek caligma hayati1 ve gerekse sosyal hayatta etkileri goriilmiistiir. Bankacilik sektorii de
koronaviriis sebebi ile uygulamalarinda degisiklikleri ifade etmektedirler.

I¢inde bulunulan dénemde miisteri beklentilerinin dgrenilmesi ve onlara ulasiimasini
saglayan kanallardaki islevsellik ve etkinlik olduk¢a 6nemlidir. Bankalarin miisterilerini elde
tutabilmeleri ve yeni miisteri kazanimlar1 i¢in beklentileri yerine getirmeleri 6nemle ele
alinmas1 gereken konular arasindadir (Hakiri, 2012). Bu donemde miisterilerden iletilen her
ileti degisim stirecinin etkinligi agisindan ele alinmalidir. Miisteri deneyimi literatiiriinde de
yer alan her sikayeti tesekkiir olarak algilayan bankalar sektorde bulunmaktadir. Miisterilerin
bankadan olan beklentilerinin yerine getirilmemesi ya da eksik, kusurlu olarak getirilmesi
sikayetin olusmasina neden olmaktadir (Chébat, Davidow ve Codjovi, 2005). Miisteriler
tarafindan iletilen olumsuz geri bildirimler, bankalarin degisim ve gelisim yolculugunda yararli
olarak goriinse de kurumlarin imajlar1 agisindan zararh etkileri de 6zellikle de i¢inde bulunulan
hassas donemde miisterilerin duygusal yogunlugunun da fazla oldugu diisiintilerek
degerlendirilmelidir.

Misterilerin beklentileri yasal diizenlemeler esliginde farkl: sekilde gruplandirilmistir
(https://www.bddk.org.tr). Sikayet, bankaya iletilmis olan memnuniyetsizlige yol agmus itiraz
ya da talep olarak degerlendirilmeyen tiim bagvurular olarak isimlendirilmistir. itiraz ise
bankaya iletilen mevzuata ve sdzlesmeye uygun olarak sunulan hizmetlerin faiz, iicret ya da
komisyonu gibi tutarlarina yonelik iletilen basvurular olarak belirlenmistir. Talep, bankaya
gelen bankanin ana faaliyetleriyle ilgili olmayan iletileri bankanin diger miisterilerine
sunduklar1 hizmet ya da {iirlinlerden talep etmeleri 6rnegin, bankacilik hizmeti alinabilecek
kanal, sube, ATM gibi araglardan istenmesi, mevzuata ve sdzlesmeye uygun olarak sunulan
hizmetlerin memnuniyetsizlikle ilgili olmadan kismen ya da tamamen iptal edilmesine yonelik
bagvurular, bankacilik iglemleri ile ilgili her tiirlii bilgi alma ve yapilmasi istenen islem
talimatlarin1 kapsamaktadir. Miisteriler sikayet, itiraz ve taleplerinin yani sira ihtiyaglarina
yonelik degisim ve gelisime yon verecek Oneriler de paylasabilmektedir. Oneriler, (iriin ve
hizmetlerin olusturulmasi ve sunulmasi siire¢lerinde degisiklik ya eklenti istekleri olarak
belirlenmistir.
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Bankalar 5411 sayili kanunun 76. maddesi geregince miisterilerden iletilen her tiirlii
talebin yanitlanacagi bir sistem kurmakla yiikiimliidiirler (www.tbb.org.tr). Bu sebeple bankalar
miisterilerinin iletilerini yoneltebilecekleri kanallar bulundurup yanitlamakla yiikiimliidiirler.
Miisterilerin bankalara ilettikleri sikayet itiraz ve taleplerin yanitlanmasi i¢in belirli siireler
verilmistir, siireler konuya ve iletilen kanala gore degisiklikler gostermektedir. Kredi karti iptali
ve kredi kart1 limit diistiriilmesi, 7 gun; kredi kart1 ile ilgili diger konular, 20 gun; para
transferleri, 20 giin; diger tiim konular, 30 gundur (https://www.bddk.org.tr).

20. ylizyildaki gelismelerle birlikte rekabet guclni korumak isteyen kurumlar
miisterileri ile uzun donemli iligkiler i¢inde olmak istemislerdir. Fark yaratan uygulamalar
kurgulamak sektorde ilklere imza atmak icin miisteri beklentileri karsilayan hatta
beklentilerinin 6tesine gegcmek istemektedirler, bunun icin de en iyi yolun en iyi miisteri
deneyimlerini tasarlamak oldugunun farkindadirlar. Deneyim; mutluluk, Gzintld, sevme,
sevilme, act ¢gekme kazanma, kaybetme gibi insani bir¢ok degerin tecriibe edildigi yasamin
kendisidir (Bati, 2017). Yasanmilan olumlu duygular tekrar tekrar yasanma istegini
yaratmaktadir. Aliskanliklar1 terk etmenin zor olmasinin nedeni i¢inde mantiksal kavramlarin
otesinde benzersiz duygusal bagi igermesidir (Deligdz, 2016).

Miisteri deneyimi 1980’li yillarda tiiketici davranislarinin geleneksel ve deneyimsel
olarak iki farkli yaklasima ayrilmalar1 ile ifade edilen kavramdir. Boylece miisteri tercihlerinde
duygularin rolii tartisilir bir durum yaratmistir. Miisteriler marka ile bag kurarken yasam tarzina
uygun olmasi, daha dnceden kurulan iliskinin deneyimsel siire¢lerinin 6nemi gibi degerlere
dikkat ederek ilerleme kaydetmektedir (Cicek, 2015). Miisteriler farkli sebeplerle ihtiyaglarini
karsiladiklar1 kurumlarla iligkilere son vermektedir. Bunlar, yeterli ilgiyi alamadiklarinda
(%68), hizmet kalitesinden memnun olmadiklarinda (%14), rakip firmalarimn etkisi (%9), hizmet
saglayacak bir tanmidik edindiklerinde (%5), tasinma (%3), 6lim (%1) olarak belirtilmistir.
Bankalara iletilen iletilerin ilgili birimler tarafinda asagidaki adimlarin izlenmesi ile miisteri
memnuniyeti yaratilabilecegini ifade etmek miimkiindiir (https://www.superoffice.com).

Problemin e de e Yaratici ¢oziimler izlemenin Beklentilerin
Gerekli ise “6zlr N, .
anlasiimasi sunulmasi surdirilmesi astimasi

Sekil 1: Miisteri Itiraz Ve Sikayet Cziim Asamalari

Bankacilik sektoriinde gegmiste subeler temel olarak miisteri iletisim merkezini
olusturuyordu. Miisterilerle her tiirlii iletisim iirlin satis1 ve taleplerin yanitlanmasi subeler
kanali ile yapilmakta idi. Teknolojik degisimlerin yasanmasi ve miisteri ihtiyaclarmdaki
degisiklikler nedeni ile zamanla c¢agr1 merkezleri, internet ve mobil kanallar1 gibi kanallar
devreye girerek subelerin agirligini  degistirmistir. Ilk donemlerde iiriin ve hizmet
yonlendirmeleri ic¢in yardimer gorevini goére bu kanallar giiniimiizde temel bankacilik
ihtiyaglarini ve Otesini karsilayacak duruma gelmistir. Yeni nesil uygulamalarin gelismesi ile
bankacilik sektoriinde ¢alisanlarin yerine miisteriye yardimei olabilecek robotik uygulamalar
da ileride yer bulacaktir.
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Bugiin var olan chatbot uygulamalarinin daha gelismis yapilar1 kanallara entegre
edilecektir. iginde bulunulan koronaviriis salginimnin yasandig1 bugiinlerde bankalarin teknolojik
ve stiregsel doniisiimleri daha da hiz kazanmigtir. Miisterilerine tirlin ve hizmetlerin ulastirildig:
kanallarin cesitliligi miisterinin zaman yonetimi ve etkinlik anlayisinin cevap bulabilmesi
acisindan riskli de olabilmektedir. Bunun i¢in bankalarin kanal ¢esitliligi arasinda bilgi gecisini
netlikle biitlinsel sekilde yapabilmeli ayni zamanda miisterinin ihtiya¢ duydugu duygusal
yaklasim i¢in miisteri temsilcisi iletisimine ve miisteri deneyimine dikkat ¢ekmekte fayda
olacaktir.

2. YONTEM
2.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Gunumuzde i¢inde bulunulan konjonktirde bankalar uygulamaya calistiklari tedbir ve
degisimi destekleyici siirecler miisteri memnuniyeti yaratmaya hem de rekabet ortaminda
varliklarin1 devam ettirmek istemektedirler. Arastirmanin amaci Tiirkiye’ de faaliyetlerini
siirdiiren 6zel ve yabanci sermayeli bankalarin giiniimiizde uygulamalara etkin sekilde
degisiklik katan koronaviriisii i¢in tedbirlerin yasandigi ortamda miisterilerin bankalara
ilettikleri liriin ve hizmetlere yonelik sikayet ve itiraz konularinin belirlenmesidir.

2.2. Arastirmanin Yontemi

Ozel ve yabanci sermayeli bankalar Tiirkiye Bankalar Birliginin verilerinden elde
edilerek calisan sayisina gore en biiylik bes bankanin miisteriler tarafindan iletilen sikayet ve
itirazlar1 incelenmistir. Arastirma nitel olarak tasarlanarak veri toplama yontemi olarak ise
dokiiman incelemesi yapilmistir. Arastirmalarda yararlanilacak olan veriler, kitaplardan,
dergilerden, makalelerden, anketlerden ve kayitlar gibi yazili kaynaklardan ya da resimler,
fotograflar ve video kayitlart gibi kaynaklardan elde edilebilir. Dokiimanlar, web sayfalari,
haber gruplari, elektronik posta, bloglar gibi elektronik formatta da elde edilebilir (Bas ve
Akturan, 2008: 118).

Calismadaki veriler bes biiylik bankanin bir giinliik olarak sikayetvar.com web sitesine
miisterileri tarafindan iletilen itiraz ve sikayetlerden derlenmis ve siniflandirilmistir. Calisan
sayisina gore biiylik bes bankadan bir tanesinin verileri sikayetvar.com sitesinde yer almadigi
icin altinct biliylik bankanin verileri analize dahil edilmistir. Elde edilen veriler asagida
gosterilen akisa gore 4 adimda analiz edilerek siklik ve ylizdeler Microsoft Office Excel ile
hesaplanmistir.
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Sikayetvar.com tarafindan
belirlenen referans kodunun
kaydedilmesi

Turiun belirlenmesi

Ana konunun belirlenmesi

Geribesleme

Alt konunun belirlenmesi

Sekil 2: Veri Toplama Diyagrami

Kaynak: Giiler ve Marsap, 2019: 229

3.3. Arastirmanin Kapsam ve Sinirhliklar:

Aragtirma Mart 2020 verilerine gore toplam 48 bankanin faaliyet gosterdigi Tiirkiye’ de
¢alisan sayilarmin biiyiikliiklerine gére bes bankanin iletileri ile yapilmustir. Itiraz ve sikayet
sayilarinin fazla olmasi nedeni ile her banka i¢in iletilen bir giinliik veriler ¢alismaya dahil
edilmistir. Incelemeye alinan bankalar ve ¢alisan sayilar1 asagidaki tablo1’ de gosterilmistir.

Tablo 1: Bankalar ve Cahisan Sayilari

Tar Banka Calisan sayisi
Ozel Sermayeli Bankalar Tiirkiye Is Bankas1 A.S. 24.053
Tiirkiye Garanti Bankas1
Yabanct Sermayeli Bankalar | A.S. 18.784
Ozel Sermayeli Bankalar Yap1 ve Kredi Bankas1 A.S. 16.631
Ozel Sermayeli Bankalar Akbank T.A.S. 12.750
Yabanci Sermayeli Bankalar | Denizbank A.S. 12.279
Yabanci Sermayeli Bankalar | QNB Finansbank A.S. 12.087

Kaynak: https://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/Banka,_Calisan_ve_Sube_Bilgileri_/3759
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3.4. Bulgular ve Yorum

Sikayetvar.com sitesinden elde edilen bilgilere gére bes bankanin giinliik ileti adetleri
asagidaki tablo 2’ de gOsterilmektedir.

Tablo 2: Bankalar ve Ileti Adetleri (Giinliik)

Banka Sikhk
Tiirkiye Garanti Bankasi
AS. 67
Denizbank A.S. 50
QNB Finansbank A.S. 43
Yap1 ve Kredi Bankas1 A.S. 41
Tiirkiye Is Bankas1 A.S. 29

Kaynak: https://www.sikayetvar.com (Mart 2020)

Bankalarin itiraz adetleri asagidadir, bir giinliik veriler incelendiginde siralama
asagidaki gibidir.

Tablo 3: Bankalar ve itiraz Adetleri

Banka Sikhk %
Turkiye Garanti Bankasi
AS. 30 26%
Denizbank A.S. 28 25%
Yap1 ve Kredi Bankas1 A.S. 25 22%
QNB Finansbank A.S. 23 20%
Tiirkiye Is Bankas1 A.S. 8 7%
Toplam 114 100%

Bankalarin sikayet adetleri asagidadir, bir gilinliik veriler incelendiginde siralama
asagidaki gibidir.

Tablo 4: Bankalar ve Sikayet Adetleri

Banka Sikhk %

Tiirkiye Garanti Bankasi

AS. 37 32%
Denizbank A.S. 22 19%
Tiirkiye Is Bankas1 A.S. 21 18%
QNB Finansbank A.S. 20 17%
Yap1 ve Kredi Bankas1 A.S. 16 14%
Toplam 116 100%
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Bankalara iletilen iiriin ve hizmet gruplarma yonelik veriler asagidaki tablo 7’de
goriilmektedir. Sikayetvar.com adresine iletilen iiriinler arasinda %52 oraninda kredi kartlari,
%14 oraninda krediler, %6 miisteri hizmetleri ilk {i¢ {iriin ve hizmet grubu i¢inde yer almaktadir.
Tiim iirlin ve hizmetlere yonelik siralama da asagidadir.

Tablo 5: Uriin ve Hizmet Grubu Dagilim

Uriin ve Hizmetler | Sikhik %
Kredi karti 119 52%
Krediler 32 14%
Miisteri Hizmetleri 13 6%
Kampanyalar 10 4%
Sigorta 8 3%
Promosyon 8 3%
Hesaplar 7 3%
ATM 7 3%
Yatirim 5 2%
Para transferleri 5 2%
Odemeler 3 1%
Harcama itirazi 3 1%
Internet bankacilig 3 1%
ATM Kart1 2 1%
Personel 2 1%
Mobil Uygulama 2 1%
Bilgi guincelleme 1 0%
Toplam 230 100%

Kredi kartiyla ilgili yapilan itiraz ve sikayetlerin dagilim Tablo 6’ da gosterilmistir.
Tablo 6: Kredi Kartina Ait Alt Konular

Alt Konu SIkhik | %
Yillik tiyelik ticreti alinmasi 97 | 82%
Limit artis1 yapilmamasi 6 5%
Kart borcu erteleme konusunda net bilgi
alamama 3 3%
Bloke konulmast 2 2%
Onaylanmamast 2 2%
Limit agimina izin verilmesi 1 1%
Bilgisi disinda borg 6telemesi yapilmasi 1 1%
Istemedigi halde limit artis1 yapilmasi 1 1%
Siipheli islemde bildirim gelmemesi 1 1%
Temassiz kart ticreti alinmasi 1 1%
Ulasmamasi 1 1%
Asgari tutarin yiiksek olmasi 1 1%
Bir ayda iki kere ekstre kesilmesi 1 1%
Limit agim faizi alinmasi 1 1%
Toplam 119 |100%
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Kredilerle ilgili yapilan itiraz ve sikayetlerin dagilim tablo 7° de gosterilmistir.

Tablo 7: Kredilere Ait Alt Konular

Alt Konu SIkhik | %
Kredi taksit erteleme konusunda net bilgi
alamama 13 | 41%
Erteleme icin donem faizi istenmesi 6 19%
Onaylanmamast 5 16%
Dosya masrafi 4 13%
Sadece subeden kapatilmasi 1 3%
Sicil affindan yararlanamama 1 3%
Basvuru sonucu hakkinda bilgiye ulasgamama 1 3%
Faiz oran1 yiiksekligi 1 3%
Toplam 32 |100%

Bankalarin ¢agr1 merkezleri ile ilgili yapilan sikayetlerin dagilim tablo 8’ de gdsterilmistir.

Tablo 8: Miisteri Hizmetlerine Ait Alt Konular

Alt Konu Sikhik | %
Hatta bekleme suresi 12 | 92%
Miisteri temsilcisine ulasamama 1 8%
Toplam 13 | 100%

Bankalarin yapmis olduklar1 kampanyalarla ilgili konular asagida tablo 9 da yer almaktadir.

Tablo 9: Kampanyalara Ait Alt Konular

Alt Konu Sikhk | %
Puan ylklenmemesi 7 70%
Puanlarin geri alinmas1 1 10%
Puan kullanamamasi 1 10%

Puan kullaniminin siireli
olmasi 1 10%

Toplam 10 |100%

Sigorta satislari ile ilgili konulara tablo10’ da yer verilmistir.

Tablo 10: Sigortaya Ait Alt Konular

Alt Konu Sikhik %
Bilgisi disinda yapilmasi 5 63%
Kredi talebinde sigorta satisi 2 25%
Sigorta teminatindan faydalanamama 1 13%
Toplam 8 100%
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Emekliler igin diizenlenen promosyonlarla ilgili konular agagidadir.

Tablo 11: Promosyonlara Ait Alt Konular

Alt Konu SIkhik | %
Emekli promosyonlarinin
verilmemesi 7 |88%
Eksik yatmasi 1 [13%
Toplam 8 |100%

Hesaplara ait sikayetler asagida yer almaktadir.

Tablo 12: Hesaplara Ait Alt Konular

Alt Konu Sikhk | %
Bloke konulmasi 6 |86%
Bilgisi disinda hesap numarasi
degismesi 1 [14%
Toplam 7 |100%

ATM’ lere yonelik sikayetler asagidadir.
Tablo 13: ATM’ lere Ait Alt Konular

Alt Konu SIkhik | %
Para sikigmast 6 |86%
Sistem sorunu 1 |14%
Toplam 7 |100%

Yatirim {iriin ve hizmetlerine yonelik itiraz ve sikayetler asagidadir.

Tablo 14: Yatirnm Uriin ve Hizmetlerine Ait Alt Konular

Alt Konu SIkhik | %
Altin fiyati kur farks 3 |60%
Hisse senedi takas tutar1 alinmasi 1 20%

Hisse senedi alim satim
yapilamamasi 1 [20%

Toplam 5 |100%
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Tablo 15’ te para transferlerine yonelik itiraz ve sikayetler yer almaktadir.

Tablo 15: Para Transferleri Ait Alt Konular

Alt Konu SIkhik | %
Yanlis yapilan EFT' den ticret alinmast 1 20%
EFT'nin kars1 hesaba ge¢cmemesi 1 |20%

Yanlis yapilan havalenin

diizeltilmemesi 1 |20%
SWIFT ulagsmamasi 1 20%
SWIFT Ucreti yiiksek 1 |20%
Toplam 5 [100%

Miisterilerin iletmis oldugu diger itiraz ve sikayetlerin dagilimi tablo 16” da yer almaktadir.

Tablo 16: Diger Konu Dagilimlari

Diger Sikhk
Odemeler 3
Ucret alinmasi

HGS etiketinin ulasmamast

Wl N

Harcama itiraz

Iade yapilmamasi/siireg hakkinda
bilgi alamama
Internet bankacilig

Sifre blokesinin kaldirilamamasi

Sifre i¢in subeye yonlendirme
ATM Karti
Ulagmamasi

RPINIFEPIN Wl W

Temassiz 6zellikli kartin
ulagmamasi
Personel

Davranis ve tavir
Mobil Uygulama

Vadeli mevduat islemi

NININ| -

yapilmamasi

Dil ayarlarinin yapilamamasi
Bilgi glincelleme
Yanlis yapilmasi

RlR| R
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SONUC VE ONERILER

Ulkemizde ve diinyada koronaviriis salgmin oldugu dénemde yapilan bu g¢aligma
kapsaminda Tiirkiye’ de faaliyetlerini siirdiirmekte olan ve galisan sayilar1 agisindan bes biiyiik
0zel ve yabanci sermayeli bankanin misterileri tarafindan sikayetvar.com sitesi (izerinden
gonderilen iletiler incelenmistir. Calismada bankalara iletilen itiraz ve sikayet adedinin
birbirine yakin oldugu goriilmiistiir. Bankalarin sunmus olduklar1 iiriin ve hizmet grubu
acisindan degerlendirildiginde en ¢ok kredi kart1 (%52), krediler (%14) ve miisteri hizmetleri
(%6) icin miisteriler tarafindan iletiler gonderildigi belirlenmistir.

Kredi karti i¢in miisteriler %82 iiyelik {icretine itiraz etmisler, bunu limit artis1 ve kredi
kartinin borglarinin i¢inde bulunulan donem dolayis1 ile ertelenme siireclerine yonelik
sikayetler izlemistir. Krediler agisindan bakildiginda kredi taksit erteleme igin net bilgi
alinamamasi (%41) iletilmistir. Bunu taksit erteleme i¢in alinacak faiz ve kredi onaylanmamasi
1zlemistir.

Bankalarin ¢agri merkezlerine %92 oraninda ulasilamama sikayetleri iletilmektedir.
Bankalarin diizenlemis olduklar1 kampanyalar i¢in puan yiklenmemesi (%70) en cok iletilen
konu olmustur. Sigorta icin iletilere bakildigi zaman miisterilerin bilgisi disinda sigorta
yapildigina dair sikayetler (%63) goriilmektedir. Bankalarin emekli maas 6demeleri
promosyonlari i¢in iletilen sikayetlerde promosyonlarin verilmemesi (%88) ya da eksik yatmasi
(%13) olarak iletilmistir. Hesaplara konulan blokeler %86 oraninda iletilmistir. ATM’ lerdeki
para sikisma vakalar1 %86 oraninda iletilmistir.

Ulke ve diinya giindeminde 6nemli yer sahibi koronaviriisii dolayis1 ile ekonomik
faaliyetlerin yavasladig: hatta durma noktasina geldigi bu giinlerde bankalarin miisterileri ile
olan siire¢leri olduk¢a 6nemlidir. Bankalar finansal piyasalarda ekonominin iyiye dogru gitmesi
icin Onemli aracilardir. Boylesine onemli ve benzersiz giindemin olustugu giiniimiizde
miisteriler i¢in sagladiklar siirecler ve fiyatlama politikalar1 ekonomiyi sekillendirmek icin
onemlidir. Iletilen itiraz ve sikayetlere bakildiginda ge¢mis donemde bankalar igin yapilan
calismanin (Giiler ve Marsap, 2019: 235) sonuglarina benzerlik gostermekte oldugunu
belirtmek miimkiindiir. Kredi karti tiyelik ticreti kesintisi miisteriler tarafindan kabul edilmekte
glicliik yaratan itirazlarin basindadir. Alinan {icretin nedeninin miisteriler ile paylagilmasi
faaliyetleri bankalar agisindan onemlidir. Bununla birlikte kredi kartlarindan tahsil edilen
iiyelik ticretlerinin tahsil edilmeden once bildirimleri daha etkin sekilde bankalar tarafindan
yapilmalidir. Ilave olarak ekonomik agidan zor giinler yasadigin1 belirten miisteriler igin farkli
bir siire¢ tasarimina gidilmeli ve bu bildirimlerin zamaninda agik ve net sekilde paylagilmasi
onemlidir. Zira kredilerin taksit ertelenmesine yonelik faaliyetlerde de miisterilerin iletileri
arasinda net bilgi alamadiklar1 yer almaktadir. Bunun i¢in bankalarin kararlarini etkin
zamaninda alabilmeleri siirelerde esneklik yaratabilmeleri gerekli teknolojik altyap: ile
miisterilere ulastirabilmeleri gerekmektedir. Alinan faizlerin igerigi miisteriye sagladiklar
fayda aciklamalar1 ¢alisanlar tarafinda yapilabilir durumda olmalidir.
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Miisterilere ulastirilacak 1iirlin ve hizmetler i¢in calisanlarin da etkin sekilde
bilgilendirilmeleri bu noktada egitim faaliyetlerine dikkat ¢ekmektedir. Calisanlarin hem
egitimleri hem psikolojileri i¢inde bulunulan 6zel durum gozetilerek degerlendirilmeli ve
motivasyon saglayici etkinlikler buna gore sekillendirilmelidir.

Arastirmanin verilerine gore gerekli egitim altyapi destegi ile ¢agr1 merkezlerine ulagim
da kolaylastirilmadir. ATM’ lerin sistemsel bakimlarinin her zamankinden daha siklikla
yapilmasi i¢inde bulunulan donemde viriis nedeni ile bankalar tarafinda sube kapamalarinin
yapildig1 donemde oldukca yararlidir. Genel olarak bakildiginda iirin ve hizmetlere yonelik
alian ticret komisyon bilgilerinin net ve zamaninda agiklanmasi, bankalarin her kanaldan
dogru bilgilendirmelerin yapilabilmesi, calisanlara ve miisterilere siire¢ degisikliklerinin
zamaninda yonetilip bilgi akisinin saglanabilmesi kritik konular arasindadir.

Calismanin i¢inde bulunulan durum ve sonraki doénemler agisindan miisteri
beklentilerinin belirlenmesi vasitasi ile alanla ilgilenen yonetici, ¢alisan ve arastirmacilara katki
saglayacagi disiiniilmektedir. Bundan sonraki arastirmacilarin Tirk ve diinya bankalari
kiyaslamalarina giderek, banka ve veri sayisini artirarak alana katki saglayacagi belirtilebilir.
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