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Bu calismanin amaci mdusterilerin bankacilik hizmetlerine ydénelik beklentileri ve sikayet nedenlerini
belirlemektir. Bu amag dogrultusunda Karabuk ilinde 10 banka musterisiyle derinlikli mulakat yontemi ile yiz
yuze gorisme gerceklestiriimistir. Calismanin sonuclari, banka musterilerinin; hesaplar, 6demeler, yatirim
islemleri, doviz ve altin islemlerine doénlik beklentilerinin oldugunu goéstermektedir. Muisterilerin, para
transferleri, kartlar ve otomatik talimatlarla ilgili olarak da sikayetlerinin oldugu tespit edilmistir. Calisma
banka misterilerinin 6zellikle giivenli ve hizli islem yapabilmeyi &nemsediklerini ortaya ¢ikarmaktadir. ilave
olarak, herhangi bir nedenden dolayr miusteriler memnuniyetsizligini dile getirdiginde, musteri
temsilcilerinden ¢éziimcu yaklasimlarla hizmet sunmasinin beklendigi gértlmektedir.

Anahtar Soézciikler: Bankalar, Miisteri iliskileri, Miisteri Beklentileri, Karabiik.

JEL Siniflamasi: M30, G21

Customer Expectations and Complaints in Turkish Banking Sector: The Case of Karabuk
Abstract

The purpose of this study is to determine the expectations of customers about banking services and the
reasons for their complaints. To this end, a face-to-face interview was conducted with 10 bank customers in
Karabuk province through in-depth interview method. The results of the study show that bank customers
have expectations for accounts, payments, investment transactions, foreign exchange and gold
transactions. Customers also have complaints about money transfers, bank cards and automatic
instructions. The study reveals that bank customers especially care about safe and fast transactions. In
addition, when the customers express dissatisfaction for any reason, it is seen that the customer
representatives are expected to provide services with analytical approaches.

Keywords: Banks, Customer Relations, Customer Expectations, Karabuk.
JEL Classification: M30, G21

GIRIS

Isletmelerin devamliliginin  saglanmasinda en degerli varhik, miisteriler olarak
goriilmektedir. Bu yiizden satiglar1 artirmak ve kér elde etmek icin miisterilerle iyi iliskiler
siirdlirmek bir zorunluluk haline gelmistir. Giiniimiizde miisterilerin degiskenlik gosteren istek ve
beklentilerine cevap verebilme yetenegi olan isletmelerin varligim siirdiirdiigii, karmi artirdigi
sOylenebilir. Buna karsin misterilerin istek ve beklentilerini dikkate almayan isletmeler ise
kiigiilme veya yok olma tehlikesiyle kars1 karsiya kalmaktadir. Hizmet sektoriinde miisterilerin
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beklentilerine ve ihtiyaglarina uygun davranislar sergileyen, miisteriye doniik yaklagimlari olan,
miisteriyi diislinen, miisteriyle ilgilenen, miisteri sik@yetlerini dikkate alan, miisterileri analiz
ederek tantyan isletmelerin miisteri memnuniyetini saglamada her zaman bir adim 6nde oldugunu
sOylemek miimkiindiir (Bircan vd., 2014: 648).

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve memnuniyetin silirdiiriilmesi hizmet sektorii
icerisinde yer alan bankacilik iskolunda 6nemli bir olgudur. Finansal tiiketici kavraminin 6n plana
¢ikmastyla birlikte {icret ve komisyon gibi nedenlerle bankalar miisteri sikayetleri ile karsi karsiya
kalmaktadir (Kartal, 2017: 246). Miisteri sikdyetleri hizmet isletmeleri olmasi dolayisiyla
ozellikle bankalarda is hayatinin bir pargasidir. Bu nedenle miisteri sikayetleri bankalarin sundugu
hizmeti gézden gecirmesine ve sikayetlere yonelik sorunlar1 hizli bir sekilde gidermesine katki
saglayabilmektedir. Bu baglamda sikayetler sorunun ne oldugunu tespit edip ¢oziim stratejileri
gelistirmede faydali olurken miisterilerin beklentilerinin karsilanamamasi bankanin imajini
olumsuz sekilde etkileyebilir (Uppal, 2010; Wysocki vd., 2001; Nimako ve Mensah, 2014).

Miisteriler, bankada ¢alisan personellerin yardimci olmasi, sunulan hizmette gereksiz
gecikmelerin olmamasi, yeterince ilgi gorme, ihtiyacin karsilanmasi, giivenli islemler yapabilme
imkéni, online islemlerde giivenilirlik, para transferleri, yatirim islemleri, kredi ve banka
kartlarinda kolayliklar, Odemeler ve otomatik talimatlarda hizlilik gibi beklentilerin
kargilanmasini istemektedirler. Buna benzer cesitli beklentilerin
karsilanmamasi/kargilanamamasi1 durumunda miisteriler yiiz yilize, ¢agr1 merkezleri araciliiyla
goriiserek veya e-posta ile iletisim saglayarak sikayetlerini iletmektedirler. Sikdyetler sonrasi
bankalardan beklenen hizmet standartlarin1 yeniden gbzden gecirmeleri ve iyilestirmeler igin
uygun adimlar atilmalaridir (Complaints Handling-Policy & Procedures, 2008).

Bu arastirma miisterilerin bankalardan beklentilerini ve sikayet etme nedenlerini ortaya
¢ikarmak amaciyla hazirlanmigtir. Calisma ile bankacilik hizmetlerinin - misterilerin
beklentilerine uygunlugu ve miisterilerin sikdyet nedenlerine yonelik bakis agis1 gelistirilmesi
hedeflenmektedir. Calismanin literatiir kisminda miisteri beklentileri ve sikayetleri tizerine ilgili
literatir incelenmis olup, yontem kisminda derinlikli miilakat yontemi kapsaminda banka
miisterilerinin goriisleri almmistir. Bulgular kisminda katilimcilara yoneltilen sorulara verilen
cevaplar belirtilen tema kodlar1 kapsaminda incelenmistir. Sonu¢ kisminda ise genel bir
degerlendirme yapilarak miisteri memnuniyetine iliskin banka isletmelerine Onerilerde
bulunulmustur.

1. ILGILI LITERATUR

Bankalar, giiniimiiz rekabet ortaminda degisime ayak uydurabilmek, yeniliklere agik
olmak ve bunlari uygulayabilmek ic¢in Oncelikli olarak miisteri odakli ¢aligma sistemlerini
gelistirmeleri gerekmektedir. Bankalar sunduklar lrtinlerde (tasarruf iiriinleri, yatirim iriinleri,
tiirev trlinler, kredi {irlinleri, banka ve kredi kartlari, sigorta ve bireysel emeklilik {iriinleri)
miisterilerin istek ve beklentilerini daha fazla gbzeterek, miisterilerine daha fazla deger verip
memnun ederek rekabet ortaminda 6ne ge¢me firsati yakalayabilir (Belas ve Homolka, 2013;
Cergevik, 2016).

Bankalar misteri iliskilerini gelistirme ve miisteri memnuniyetini saglamada siirekli
olarak kendilerini gelistiren bir yol izlemektedirler. Bu kapsamda miisteri beklentilerinin
Ogrenilmesi memnuniyeti saglamak i¢in faydali olabilmektedir. Bunun yaninda perakende
miisteri beklentilerine cevap veremeyen bankalar ise her gecen giin artan seviyede
memnuniyetsizlikle kars: karstya kalmaktadir (Mistry, 2013: 132). Ozellikle finansal kriz oldugu
zamanlarda bankalar miisteriler tarafindan yogun elestirilmektedir. Hizmetlerden memnun
kalmayan miisterilerin bankayla iligkisini kesmesi veya bankanin itibarina zarar verebilecek
sekilde olumsuz davranislar sergilemesi muhtemeldir (Hakiri, 2012: 1).
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Belas (2013)’a gore bankacilik sektoriinde miisteri giiveni azaldig1 igin bankalarin {irlin
ve hizmetlerini iyilestirmesi, miisterilerin beklentilerini tespit etmesi ve miisterileriyle iyi iligkiler
kurmas1 6nemli bir gerekliliktir. Faiz, {icret ve diger iiriinler gibi objektif parametrelerin yani sira
personelin performansi, hizmet kalitesi, marka ve fiyat sayesinde miisterilerin beklentileri
karsilanabilmektedir. Bununla birlikte Belas ve Homolka (2013) miisterilerin beklentilerini;
subelerde hizmet hiz1, gizlilik ve ¢caligsma saatleri, ekonomik olarak ticretler ve faiz oranlari, mobil
bankacilikta erisim kolayligi ve giivenilirlik, son olarak ATM’lerin kullanilabilirligi olarak
sekillendirmistir.

Bankacilik sektoriinde miisteri sikdyetlerine yonelik bankalardan beklenen davraniglar ise
su sekilde siralanabilmektedir (Complaints Handling-Policy & Procedures, 2008).

e Miisteri sikayetleri, bankanin eksiklerini gérme ve gidermesine olanak saglayan arag
olarak goriilmelidir.

e Miisterilere her zaman adil davranislar sergilenmelidir.
e Miisteri tarafindan yapilan sikayetler ¢oziimcii ve nezaketle ele alinmalidir.

e Miisterilere, sikdyetlerine tam olarak cevap alamadiklari takdirde alternatif ¢oziim haklari
sunulmalidir.

e Banka calisanlar1 sikadyetleri ¢ozmek ve en az seviyeye indirebilmek igin miisteri
menfaatlerine zarar vermeyecek sekilde ¢aligsmalidir.

2. YONTEM

Bu ¢alismada misterilerin bankalara yonelik beklentileri ve sikdyet nedenlerine yer
verilmistir. Miisterilerin bankacilik sektorii baglaminda yasadigi sorunlarin ortaya ¢ikarilmasi ve
¢Oziim Onerileri gelistirmek adina miisterilerin goriislerinden yararlanilmigtir. Aragtirmanin
Karabiik basta olmak iizere bankacilik sektdrii i¢in miisteri memnuniyeti konusunda yol gosterici
olmasi ongorilmektedir.

Bankacilik kapsaminda miisteri beklentilerinin ve sikdyet nedenlerinin belirlenmesi
amaciyla hazirlanan bu ¢aligmada, literatiir incelemesi igin ikincil veriler, birincil veriler ise nitel
arastirma yontemlerinden olan derinlikli miilakat kapsaminda igerik analizi yapilarak ¢éziimleme
yapilmistir. Harris (2001), igerik analiz siirecinin “arastirma sorusunu belirlemek, 6rneklem,
analiz birimini belirlemek, kategorileri saptamak, kodlama yapmak ve gegerlilik/giivenirligini
tespit etmek”™ olarak yapilmasi gerektigini ifade etmektedir. Bu kapsamda arastirma sorusu su
sekilde belirlenmistir:

-Miisterilerin bankalara yonelik beklentileri ve sikdyet nedenleri nelerdir?

Arastirmanin 6rneklemi, Karabiik ilindeki banka miisterileri olarak belirlenmistir. 6 kadin
ve 4 erkek miisterilerden kolayda 6rnekleme kapsaminda derinlikli miilakat yontemi ile veriler
toplanmigtir. Goriismeler, 20-30 Nisan 2018 arasinda gergeklestirilmistir.

Johnson ve Christensen (2004) nitel arastirmalarda odak gruplari ortalama 6-12 kisi,
Kuzel (1992) ise nitel aragtirmalarda 6-8 kisinin ve 12-20 sorunun olmasi gerektigini belirtmistir.
Analiz birimleri olarak miisterilerle yapilan goriismelerden elde edilen verileri ¢éziimlemek iizere
Tablo 1’de yer alan 34 tema kodlar esas alinmstir.

Tablo 1: Miisterilerin Beklentileri ve Sikdyet Nedenlerine Yonelik Arastirma Tema
Kodlan

Sira  Tema Kodu Sira Tema Kodu
No No
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1 Bankacilik 18 Miisteri temsilciligi
2 Faiz 19 Fatura 6deme

3 Iskonto 20 Virman

4 Kredi 21 Havale

5 Avans 22 EFT

6 Kredi kart1 23 Limit

7 Banka kart1 24 Odeme

8 Sanal Kartlar 25 Mevduat hesabi
9 Mobil bankacilik 26 Yatirim hesabi

10 Internet bankacilig 27 Kredi hesab1

11 Bireysel 28 Giivenlik

12 Kurumsal 29 Basvuru islemleri
13 Bireysel emeklilik 30 Sifre

14 Nakit 31 Sube

15 Taksit 32 Sigorta

16 Kayip/calinti 33 Tletisim

17 Doéviz alma/satma 34 Altm alma/satma

Derinlikli miilakat yontemi ile elde edilen veriler kapsaminda Tablo 1’de sunulan tema
kodlarindan en az bir tanesini i¢eren 194 ifadeye ulasilmistir. Bu ifadeler, iki arastirmaciya
okutulmus ve arastirma icin Ongoriilen “hesaplar”, para transferleri”, “yatirim islemleri”,

99 G¢

“kartlar”, “6demeler”, “otomatik talimatlar” ve “doviz/altin iglemleri” kategorilerinden hangisini
kapsadigin1 kodlamalar1 istenmistir. Kodlamalar yapildiktan sonra Kappa Analizi yapilarak
calisma gecerlilik ve giivenirlik testine tabii tutulmustur.

Tablo 2: Miisterilerden Saglanan Verilerin Giivenirlik Analizi Sonuclar

Arastirmaci B

S

3]

A B C D E F G E-

Hesaplar (A) 22 2 24

f Para transferleri (B) 23 23
& Yatirim islemleri (C) 19 1 20
§ Kartlar (D) 25 25
% Odemeler (E) 19 19
% Otomatik talimatlar (F) 2 28 30
Doviz/Altin iglemleri (G) 4 29 33
Toplam 22 25 23 28 19 28 29 174

p<0,001 Measure of Agreement Kappa: 0,93 /0,020 / 30,103 /0,000

Tablo 2’deki bulgulara gore arastirmact A; hesaplar ile ilgili 22, para transferleri ile ilgili
23, yatirim iglemleri ile ilgili 19, kartlar ile ilgili 25, 6demeler ile ilgili 19, otomatik talimatlar ile
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ilgili 28 ve doviz/altin islemleri ile ilgili 29 karara onay vermistir. Arastirmaci B ise hesaplar ile
ilgili 22, para transferleri ile ilgili 23, yatirim islemleri ile ilgili 19, kartlar ile ilgili 25, 6demeler
ile ilgili 19, otomatik talimatlar ile ilgili 28 ve doviz/altin islemleri ile ilgili 29 karara onay
vermistir. Elde edilen verilerin degerlendirilmesi kapsaminda ¢aligmanin giivenirlik ve gegerlilik
analizi olduk¢a 6nemli oldugu (Kappa=0,93; p<0,001) bulunmustur. Kappa analizi sonucunda
0,41-0,60 arasi orta, 0,61-0,80 aras1 6nemli, 0,81-1,00 arasi ise olduk¢a 6nemli bir giivenirligi
kapsamaktadir (Ayaz ve Siinbiil, 2018).

Arastirma kapsaminda kadin (6) ve erkek (4) olmak iizere toplam 10 kisi ile yapilan
miilakat kapsaminda miisterilerin beklentileri ve sikayet etme nedenleri; hesaplar (%13,8), para
transferleri (%13,2), yatinm islemleri (%11,5), kartlar (%14,3), édemeler (%11), otomatik
talimatlar (%17,2) ve doviz/altin islemleri (%19) kategorilerinden yola ¢ikarak arastirma
bulgulart asagidaki sekilde tespit edilmistir.

3. BULGULAR

Bankacilik sektoriinde miisterilere gére 6nemli kriterler; banka islemlerinde dogruluk,
hatalar1 diizeltmede etkinlik, c¢alisanlarin samimiyeti ve yardimseverlik olarak karsimiza
cikmaktadir (Bircan vd., 2014: 651). Bununla birlikte bir banka miisterisi, haftanin yedi giinii ve
yirmi dort saati hesaplarina kolayca erisme ve islemlerini halletme olanagina sahip olmay1
arzulamaktadir (Durer vd., 2009: 135). Son zamanlarda kétii niyetli taraflar araciligiyla bankacilik
hizmetlerinin hedef alinmasi bir sikayet nedenini olusturmakta ve bankalarin bu noktada énlemler
almasinm1 gerektirmektedir (Kaya ve Arslan, 2016: 426; Okumus, Bozbay ve Dagli, 2015). Bu
kapsamda hesaplara yonelik katilimcilarin yorumlari asagidaki gibi sekillenmistir:

“Hesaplarimi banka subelerinden, bankamatiklerden kontrol etmek yerine internet
bankaciligindan kontrol etmek istiyorum fakat kullanip kullanamayacagim konusunda
endigelerim var. Herhangi bir yasadigim olumsuzlukta sozlii olarak uyarilarda bulunurum (K1).
Islemlerimi internet bankacihigi aracihigiyla kullanimi kolay olmasindan dolay: tercih ettim hesap
bilgilerim ¢alindi. Siirekli yaptigim bir is olarak hesap bilgilerimi kontrol etmek istedigimde
internet bankaciligindan yardim aliyorum. Stkinti yasadigim zaman c¢evremdeki kisileri
yvasadigim olumsuzluklart onlarda yasamasin diye uyarilarda bulunuyorum (K3). Hesaplarum
bankalardan mevduat faiz oranlarimin yiiksek olmast bunun yaninda kredi faiz oranlarimin da
diisiik olmasi beklerim. Banka ile yasadigim olumsuz durumlarda banka yetkilisi ile sorunumu
¢ozmeye ¢alisirim (K5). Hesaplarimin genel durumunu mobil bankacilikla kontrol ediyorum
(K7).”

Kart vasitasiyla miisterilerin kendi hesaplarindan bagka hesaplara para gonderimi
sagladigi EFT islemi bir bankacilik hizmetidir. Bu kolaylik saglayan islemlerle birlikte online
ortamda iglemlerin gergeklesmesi miisterilerde Ozel bilgilerin bagka taraflar tarafindan ele
gecirilmesi endisesi ortaya ¢ikarmaktadir. Miisteriler nakitlerini yaninda bulundurmak istemedigi
i¢in online islemleri tercih ettigi gibi online islemler sayesinde ¢esitli indirimleri ve ikramiyeleri
bankalarindan beklemektedirler (Demir ve Sezgin, 2017; Pala ve Kartal, 2010; Cinar, Yavuz ve
Aslan, 2012). Bu baglamda miisterilerin para transferi ile ilgili diislinceleri asagidaki gibi
yorumlanmustir:

“Geleneksel 6deme yontemleri yerini kredi kartlarina ve EFT gibi araglara birakmistir
(K2). Teknolojinin gelismesi ile birlikte bankacilik sektoriinde bizler kendi isimizi hizli ve giivenli
bir sekilde internet iizerinden gerceklestirebiliyoruz. Zaman ve mekdnmin hi¢ oénemi yok. Her
zaman elimizin altinda. Para transferlerinde herhangi bir sorun oldugunda miisteri temsilciligini
arayarak sorunu ¢ozme yoluna gidiyorum (K3). EFT islemi yaparken aklimda hi¢hbir soru
kalmadan, giivenli ve hizli bir sekilde transferlerimi yapiyorum (K5). Internet bankaciligini pek
giivenilir bulmuyorum bu yiizden iglemlerimi ya banka subelerinden ya da bankamatikler yardimi
ile yapryorum. Bankadan kaynakli hatalarda genellikle sessiz kaltyorum. Herhangi bir sikdyette
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bulunmuyorum (K7). Giiniimiizde artik herkesin elinde bir akilli telefon bulunmakta. Mobil
internet kullanimimin artmast ile birlikte internet bankaciligi anca o zaman daha da 6nem
kazanacagm diistiniiyorum (K8). Para transferi gerceklestirirken bu islemi subeden yaparsam
daha ¢ok kesinti oluyor kendim yaptigim takdirde maliyeti ¢ok diisiik oluyor (K9). EFT ya da
havale yaparken paranin karsi tarafa ulasmadigr oluyor. Paramn karsi tarafa ulagmamasinin
yaninda kendi hesabimdan para da kullaniliyor. Bu durumu sikdyet etmek bana gore degil. Banka
sorumlusu ile goriisiip ¢oziim getirmeleri konusunda ricada bulunuyorum (K10).”

Internet bankacilig araciligiyla yapilan islemler; yatirrm islemleri, déviz islemleri, vadeli
hesap islemleri ve hisse senedi islemleri seklinde siralanmaktadir. Bu islemlerde en fazla pay1
EFT, havale islemleri ve doviz transferleri (%85) almaktadir. Bankalar miisteriler hakkinda
bilgiler toplayarak, miisterileri boliimlendirerek, miisterilerin yapacagi yatinm seviyelerini
belirleyerek miisterileri memnun edecek hizli, kolay ve avantajli hizmetleri sunabilirler (Cakmak,
Giineser ve Terzi, 2011: 16). Bununla birlikte yatirim islemleriyle ilgili katilimcilarin beklentileri
sOyle tespit edilmistir:

“Miisteriler herhangi bir sahtekdrlik yasadiginda bankalarin miisterilerin zararlarini
karsilamalar: gerektigini diigiiniiyorum. Béyle bir durumla karsilastigimda kesinlikle sessiz
kalmam. Yasal yollarla biitiin haklarimi sonuna kadar kullanirim (K1). Benim i¢in bankada islem
yvapmak daha zevklidir. Banka personelinden kaynaklanan bir sorun yasadigimda tath dille
karsiliklt konusarak ¢ozme yolunu tercih ederim (K2). Herhangi bir yatirim yapacakken banka
subesinden islem yapmanin daha kolay oldugunu diigiinmekteyim (K4). Genellikle bankalarda
yasadigim en biiyiik sorun érnegin yatnm islemi gerceklestirmek istiyorum. Islemlerimin
tamamlanmast adina miisteri temsilcigini aramam gerekiyor. Ben ne kadar istikrarla ararsam
arayayim, ulasmak ¢ok zor oluyor. Her sektérde oldugu gibi bankacilik sektoriinde de olumsuz
durumlarda sikdyet etmektense uyarmayi tercih ederim (K8). Fon alirken ya da satarken subeden
islem yapmak bana daha giivenli geliyor. Bankalar yatirim islemlerinde daha yonlendirici
olmaldwr (K9).”

Hesap agma/kapatma/yonetme, otomatik ddeme, para transferi gibi islemler banka
kartlarini1 kapsamaktadir. Banka miisterilerinin en yogun talebi; licret ve 6demelerden bedava
seyahat imkani, havayolu seyahati imkani, limiti yiiksek kredi karti, esnek 6deme kosullar1 gibi
kolayliklar olarak ortaya ¢ikmaktadir (Cinar, Yavuz ve Aslan, 2012: 109; Tiifekci ve Tiifekcei,
2006: 174). Bu baglamda katilimcilarin kartlar ile ilgili yorumlari asagida goriildiigi gibidir:

“Sanal kart kullanmayr seviyorum. Manyetiginin olmamasi, yalnizca giivenlik
numarasmin bulunmasi agisindan iyi. Banka kartlarinda yasadigim olumsuz durumlarda direk
banka personeli ile irtibata geciyorum (K3). Sanal kartin kullanimina bagl limitini tiiketicinin
her aligverig oncesinde belirledigi ve yalmizca internet iizerinden yapilan aligverislerde kullanilir.
Yetkisiz kisilerin ulagmasindan dogabilecek riskleri en aza indirir. Banka kartimla ilgili sorunum
oldugumda miisteri temsilciligi arayarak hallediyorum (K4). Kredi kartim édeme aracim gibi.
Kredi kartim her ammda yamimda (K5). Algveriste, ddeme islemlerimde, nakit islemlerimi
karsilamak istedigimde en biiyiik yardimcim diyebilirim (K7). Akilli kartlar hakkinda manyetik
bandin olmadigint onun yerine mikrogipleri tasiyan plastik kart olduklarini biliyorum. Depolama
kapasitesi olduk¢a fazla oldugundan bunun icin akilli olsa gerek. Akilli kartlar daha ¢ok
irdeleniyor bunun igin giivenlik konusunda pek sikinti yasamiyorum (KS8). Sanal magazadan
alwgverigimi tamamlarken akilli kartimi kullanmak istersem kart okuyucu klavye ile kartinu
kolayca kullanabiliyorum (K9). Kredi kartlarim ile akilli kartlart ayni amacgla kullandigim oluyor.
Bankaya bagli herhangi bir kartimdan dolayr sikinti yasadigimda subeden sorunlarimi
¢oziiyorum (K10).”

Odemeler, fatura, vergi, SSK primleri, Bag-Kur 6demeleri, trafik cezalari, {iniversite
ticretleri, kontur islemleri, sans oyunlar1 vb. seklindedir (Pala ve Kartal, 2010: 54). Kartli 6deme
sistemleri kredi kartiyla 6demeyle 6zdeslesmis olmasma ragmen farkli kullanim imkénlar1 da
olusabilmektedir. Nakit veya cek ile yapilan 6demelerin yerini alan kart ile 6demeler “banka
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kartryla kart sahibinin mevduat hesabina bagli olarak gerceklesmesi, 6n 6demeli kartlar ile (banka
kartindan farkli olarak) 6nceden yiikleme yapilarak kullanilabilen bir kart, kredi karti belli limitler
dahilinde kart sahibine, mal ve hizmet alimi veya nakit ¢cekme imkanini saglayan” seklinde
gerceklesmektedir (Islatince, 2017: 128). Bu kapsamda ddemeler ile ilgili katilimeilarin goriisleri
ise sOyledir:

“Zaman tasarrufu ve 7/24 erigsimi goz oniinde bulundursam odeme iglemlerimi internet
iizerinden gerceklestiriyorum. Odeme islemlerimde sikinti ¢iktiginda sessiz kalamam (K1). Kredi
kartim ile gerceklestirdigim odemelerde giivenlik sistemleri agisindan zarara ugrayacagim
hissine kapilyorum. Bu durumda banka ile direk iletisime geciyorum (K2). Odemelerimi internet
bankaciligi iizerinden her ne kadar gerceklestivirsem de giivenlik agisindan olumsuzluklar
yasamaktan korkuyorum. Olumsuzluk yasadigim takdirde bu durumu yakin ¢evrem ile paylasirim
(K3). Odeme islemlerimde bilgilerimin kopyalanmast ya da bilgilerime ulasip kendi adima islem
yapilacak olmast beni maddi manevi yorar. Daha temkinli davranirim (K5). Bir miisteri olarak
en biiyiik ¢ekincem herhangi kart bilgilerimin veya ozel bilgilerimin kétii niyetli insanlarin eline
gececek olmasidir. Bankalar giivenlik ac¢isindan bu konularda daha hassas olmalidirlar (K7).
Internet bankacilig1 sayesinde ddeme islemlerimi gerceklestirmem hem hizli hem kolay. Internet
bankaciligini  herkes kullanmali (K9). Odeme islemlerimi genellikle banka subesinden
gerceklestiriyorum. Banka subesinden gerceklestivdigim odemelerin daha saglikll oldugunu
diistiniiyorum. Her tiirlii islemi kolaylikla yapabiliyorum. Sorun yasadigimda banka personeli ile
dakikasinda ¢ozebiliyorum (K10).”

Bankanin web sayfasi olusturmasiyla hizmetleri, iiriinleri hakkinda bilgi vermesi, fon
transferi finansal iriinler hesaplara giris gibi fonksiyonlar1 internet araciligiyla
gerceklestirmektedir. Miisteriler internet bankaciligindan talimat verme, fatura ddeme, posta
talimat1 gibi islemleri gergeklestirmektedir (Cinar, Yavuz ve Aslan, 2012: 108; Cakmak, Giineser
ve Terzi, 2011: 13). Bu kapsamda miisterilerin otomatik talimatlarla ilgili yorumlar1 s6yledir:

“Bankacilik sektoriine baktigimda giiniimiizde rekabet siirekli olarak artiyor. Miisteriler
olarak islemlerimi gerceklestirirken bu iglemleri bir zamana ya da belirli bir yere sigdirmak
istemiyoruz. Islemlerimizi banka subelerine ihtiva¢ duymadan otomatik talimat verme, fatura
odeme, havale yapma gibi kendimiz yapmaktan hoslaniyoruz. Otomatik talimatlarimin dogru ve
eksiksiz yapimas1 gerektigini diisiiniiyorum. Yapimadig takdirde yetkili kisilerle iletisime
gecerim (K3). Otomatik talimat sayesinde kolaylikla odemelerimi ger¢eklestiviyorum. Zamaninda
yapumayan talimatlarda banka personelinin uyaririm (K6). Odemelerimi otomatik talimat
yaptigim giinden bu yana tizerimden sorumluluk kalkti. Bu sorumluluk bankalara kaldi. Bankalar
bu iglemi tam olarak yapamazsa biiyiik stkintilar yaganmir (K10).”

Miisteriler online iglemler araciligiyla bulundugu yerden menkul alip satmak, hesap
durumundan haberdar olmak ve doviz alip satmak gibi bir¢ok islemi yapabilmektedirler (Demir
ve Sezgin, 2017: 125). Cinar vd. (2012) yaptiklar1 ¢aligmada internet bankaciligi kullanan
bir¢ogunun (%63) doviz alim satimi yapmadiklarini belirtmistir. Bu durumun ise giivenlik, hizli
islemlerin gerceklestirilememesi veya bu konuda bilgileri olmadigindan kaynaklandigiyla iligkili
oldugu soylenebilir. Katilimcilarin doviz/altin islemleriyle ilgili yorumlar1 ise su sekilde
betimlenebilmektedir.

“Doviz alma/satma, altin alma/satma gibi islemlerimi genellikle banka subelerinde
gerceklestiriyorum. Yasadigim olumsuziuk olursa sessiz kaliyorum. (K2). Banka oniinde ya da
ATM sirasinda sira beklemeyi sevmiyorum. Bu sebeple altin alip satmak istedigimde internet
bankaciligindan yararlaniyorum. Herhangi bir problemde miisteri temsilciligine danisiyorum
(K3). Internet bankacihgina altin alirken ihtivacim yok. Banka subelerinden islemlerimi
gerceklestiriyorum. Islemlerim gerceklesmezse yasadigim sorunlar ¢evremle, arkadaslarimla
paylasiyorum (K5). Doviz islemimi gerceklestirirken hatali bir islem yapmaktan korkuyorum.
Hataly islemlerde sectigim bankamin bana yardimct olacagim bilirim (K6). Subedeki yogunluk
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bana zor geliyor onun icin iglemlerimi internet bankaciligi sayesinde dakikasinda
gerceklestirebiliyorum. Kolay kolay yasadigim problemler karsisinda sikdyette bulunmam (K8).”

SONUC

Banka miisterilerinin beklentilerinin ve sikayet nedenlerinin igerik analizi kullanilarak
derinlikli miilakat yontemiyle belirlenmesine yonelik bu arastirmada, bankalarin verdigi
hizmetler (hesaplar, para transferleri, yatirim islemleri, kartlar, 6demeler, otomatik talimatlar ve
doviz/altin islemleri) lizerine miisteriler perspektifinden bir anlayis gelistirilmesi amaglanmustir.

Aragtirma sonuglarina gére miisterilerin bankalardan beklentileri; hesaplar, 6demeler,
yatirim islemleri, doviz ve altin iglemleri tizerinedir. Sikayet nedenleri ise para transferleri, kartlar
ve otomatik talimatlar basliklar1 lizerinde toplanmaktadir. Bu kapsamda hesaplar ile ilgili;
mevduat faiz oranlarinin yiiksek olmasi bunun yaninda kredi faiz oranlarmin da diigiik olmasi
beklenmekte ve banka ile yaganilan olumsuz durumlar karsisinda banka yetkilisi ile sorunu ¢6zme
yoluna gidilmektedir. Para transferleri ile ilgili; para transferlerinde herhangi bir sorun oldugunda
miisteri temsilciligini arayarak sorunu ¢ozme yoluna gidilmekte ve hizli islemlerin yapilmasi
beklenmektedir. Yatirim islemleri ile ilgili; herhangi bir yatirim islemini banka subesinden islem
yapmanin daha kolay oldugu, personellerden bu konuda bilgi almanin isleri daha da
kolaylastiracagi diisiiniilmektedir. Kartlar ile ilgili; aligveriste, 6deme islemlerimde, nakit
islemlerinin karsilanmasinda ¢ok faydali oldugu fakat bunun yaninda kart limitlerinin miisteriler
tarafindan belirlenmesi gerektigi diisliniilmektedir.

Odemeler ile ilgili; kartla yapilan islemlerde giivenlik islemlerinde bankalarin daha
duyarli olmas1 beklenmektedir. Bu kapsamda herhangi bir konuda yasanacak sorunda dogrudan
banka ile goriismeye gecilmektedir. Otomatik talimatlar ile ilgili; herhangi bir aksama yasandigi
durumlarda haciz islemlerine kadar sonuglanacak bir siire¢ ortaya ¢ikacagindan bu konuda
miigteriler bankalarin bu siireci iyi takip etmesi gerektigini diiglinmektedirler. Son olarak
doviz/altin islemleri ile ilgili; internet bankacilig1 ile yapilmasi miimkiin olan doviz/altin iglemleri
konusunda miisteriler daha fazla bilgi sahibi olmak ve kolay islem yapabilmeyi istemektedirler.

Kiiresellesme ve biligsim teknolojilerinin hizli gelisimi ile miisteriler segici ve bilingli bir
hale gelmistir. Kaliteli iligkilere verilen 6nemin artmasi isletmelerin devamliligi i¢in énem arz
etmektedir. Bu kapsamda bir hizmet isletmesi olarak bankalarin miisterileri ile olan iligkilerini en
iist diizeye getirmesi, miisterilerini memnun etmesi gerekmektedir. Miisterilerin memnun
edilmesi ise beklentilerinin iyi anlagilmasi sayesinde gergeklesmektedir. Ayrica miisterilerin
herhangi bir konuda sikayet davranisi sergilemesi bankalarin kendilerini gelistirmesi igin bir firsat
olarak gorilebilmektedir (Bircan vd., 2014).
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Ek 1: Arastirma kapsaminda miisterilere uygulanan miilakat sorulari:

1. Iyi bir banka sizin icin neleri ifade etmektedir?

2. Banka isletmeleri ve islemlerinden beklentileriniz nelerdir?

3. Banka igletmeleri ve igslemleri hakkinda sikayetleriniz hangi yondedir? Sikdyetiniz varsa
nasil ifade edersiniz?

4. Banka islemlerinizi en ¢ok hangi yolla (bankamatik, internet bankaciligi vb.)
ger¢eklestiriyorsunuz?

5. Internet bankacihigi kullaniyor musunuz? Internet bankaciligi uygulamalarindan
memnun musunuz? Olumlu veya olumsuz yonleri nelerdir?

6. Bankacilik islemlerini gerceklestirirken giivenlik konusunda endigeleriniz var mi? Varsa
ne konuda endiseleriniz var?

7. Kredi karti ya da sanal kart kullaniyor musunuz? Hangi durumlarda bu kartlart
kullanmayi tercih ediyorsunuz?

8. Odeme islemlerinizi (fatura vb.) nakit olarak mi yoksa banka araciligiyla otomatik
talimat yoluyla mi1 gerceklestirmektesiniz?

9. En fazla kullandiginiz bankacilik islemleri (para transferi, yatirim, kart iglemleri,
odemeler, altin-doviz islemleri vb.) nelerdir?

10.

Banka personeli veya miisteri temsilcisi tarafindan yasadigimiz sorunlara ¢oziimler

getiriliyor mu?
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