56(3) 2021, 1894-1914

Ucgiincii Sektdr Sosyal Ekonomi Dergisi
Third Sector Social Economic Review

doi: 10.15659/3.sektor-sosyal-ekonomi.21.09.1621

Arastirma Makalesi

COVID-19 Pandemi Siirecinde Katilim Bankalarmna Yénelik Yapilan
Cevrimici Miisteri Sikayetleri Uzerine Bir Inceleme

A Study On Online Customer Complaints Against The Participation Banks During The

COVID-19 Pandemic

Hiilya ER

Doktora Ogrencisi, Sakarya
Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii

[slam Ekonomisi ve Finans
Bolimi

hulyaer@ibu.edu.tr

Murat ER

Doktora Ogrencisi, Sakarya
Universitesi

Isletme Enstitiisii Uretim
YoOnetimi ve Pazarlama Ana
Bilim Dali

muratl4er@gmail.com
https://orcid./org/0000-0001-

Remzi ALTUNISIK

Prof. Dr. Sakarya
Universitesi

Isletme Fakiiltesi
Isletme Boliimii
altunr@sakarya.edu.tr
https://orcid./org/0000-0001-

https://orcid./ i 7934-1841
0rg/0000-0002-3715-2433 8945-1323
Makale Gonderme Tarihi Revizyon Tarihi Kabul Tarihi
13.06.2021 03.09.2021 05.09.2021

0z

Covid-19 pandemisi bir¢ok sektorii etkiledigi gibi, bankacilik sektoriinii de derinden etkilemistir. Bu
¢alismanmin amaci, Covid-19 pandemi siirecinde katilim bankalarima yénelik yapilan ¢evrimici tiiketici
sikdyetlerinin incelenmesidir. Bu amag¢ dogrultusunda Diinya’min en biiyiik ¢evrimici sikdyet
platformlarindan biri olan www .sikayetvar.com adli internet sitesinde Tiirkiye 'de faaliyet gésteren Katilim
Bankalarina yonelik miisterilerce 2021 yili Subat ayt iginde iletilen sikdyetler ele alinmigtir. Elde edilen
300 adet ¢evrimi¢i sikdyet nitel arastirma yontemlerinden icerik analizi ile incelenmistir. Sikayetler katilim
bankalarinin sunduklar: hizmetler ve iiriinler ile miisteri temsilcisi kaynakl sikayetler olmak iizere iki ana
tema ve bu temalara bagh olarak belirlenen alt kategorilerde analiz edilmistir. Analiz bulgularina gore,
katilim bankasi miisterilerinin sikayetlerinin agirlikli olarak iiriin ve hizmetler kategorinde yer alan,
yatirum islemleri, kart iglemleri, hesap islemleri ve ATM hizmetlerinden kaynaklandig tespit edilmistir.
Katilim bankalarina yonelik Covid-19 Pandemisinin etkilerini ve ¢evrimigi miisteri sikayetlerini ele alan
calismalarin sinirli olmasi sebebiyle ¢alismanin literatiire ve katilim bankaciligi sektériine katki saglamasi
beklenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Katilim Bankaciligi, Koronaviriis (Covid-19), Cevrimigi Sikdyet, Sikdyet Yonetimi,
Icerik Analizi

JEL Swniflamasi: GO, G2, M0, M1, M3
Abstract

As the Covid-19 pandemic has affected many sectors; the banking sector is no exception to this effect. The
purpose of this study is to examine the online complaints raised against participation banks during the
Covid 19 pandemic process. For this purpose, complaints submitted to the website www.sikayetvar.com,
which is one of the largest online complaint platforms in the World, by customers to the Participation Banks
operating in Turkey, during February 2021. A total of 300 online customer complaints were analyzed by
content analysis, one of the qualitative research methods. Complaints were analyzed under two main
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themes, namely services and products offered by participation banks, and complaints originating from
customer representatives, and sub-categories determined based on these themes. According to the analysis
findings, it has been determined that the complaints of the participation bank customers mainly stem from
investment transactions, card transactions, account transactions and ATM services, which are included in
the product and services category. It is expected that the study will contribute to the literature and
participation banking sector due to the limited number of studies on the effects of the Covid-19 Pandemic
on participation banks and online customer complaints.

Keywords: Participation Banking, Coronavirus (Covid-19), Online Complaint, Complaint Management,
Content Analysis,

GEL Classification: G0, G2, M0, M1, M3
1. Giris

Katilim bankaciliginin giiniimiizde bankacilik sektorii igerisindeki pay1 %7 civarindadir. 2025
yilina kadar bu oranin %15’e ¢ikarilmasi hedeflenmektedir (TKBB, 2020). Bankacilik sektoriinde
yasanan yogun rekabet ortaminda, katilim bankalarinin bu hedefe ulasabilmeleri i¢in, miisteri
odaklilik anlayis ile miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerine yonelik iiriin ve hizmetler sunmalari
onem arz etmektedir. Bir bankadan aldigi iiriin ve hizmetten memnun olan miisteri tekrar ayni
bankayi tercih ederek sadik miisteri profili ¢izecektir. Bu durumun aksine, misteriler bankadan
aldig1 iiriin ve hizmetten memnun kalmadiklarinda sikayet olusturarak memnuniyetsizliklerini
dile getireceklerdir. Misteriler tarafindan iletilen sikayetleri etkili bir sekilde miisteri lehine
¢oziilmediginde miisterinin kaybedilmesi riski ortaya ¢ikacaktir. Bu yiizden bankalarin miisteri
memnuniyeti saglayarak bu riski en aza indirmeleri ve olasi sgikayetlerle ilgili olarak
memnuniyetle sonuglanacak tedbirleri almalar1 gerekmektedir. Bu sebepten, miisteriler tarafindan
olusturulan sikayetler bir sorun olarak degil, kaliteli hizmete ulasma yolunda isletmeler tarafindan
birer firsat olarak algilanmalidir. Bankacilik sektoriinde dijital doniisiimiin hizla ilerlemekte
oldugu bir donemde tiim diinyay1 etkisi altina alan Covid-19 pandemisi bu doniisiime ivme
kazandirmig ve tiim bankacilik faaliyetlerinin yogun bir sekilde dijital ortamlarlara tasmnmasina
yol agmistir. Bu durumun etkisiyle sektor ile ilgili sikdyetler de ¢evrimici platformlarda oldukca
yogun bir sekilde yer bulmaya baglamustir.

Diinyay1 etkisi altina alan Covid- 19 pandemisi bir¢ok sektorde, yikict ve degistirici etkiler
gostermistir. Covid-19 viriisiinden korunma maksadiyla karantina tedbirleri basta olmak iizere
hiikiimetler ve isletmelerce bir¢ok tedbir alinmigtir. Bu kapsamda bankacilik sektorii de miisteri
kayb1 yasamamak i¢in dijital ¢6ziimleri, hizmet ve iirtinlerinin odagina yerlestirmistir. Bu durum
Covid-19’un pandemi ilan edilmedigi 2020 yili Subat ayinda www.sikayetvar.com adresinde
katilim bankalarina yonelik sikayetlerin 422 adetten, pandeminin yogun oldugu, bankalarin
Onlemlerinin miisterilerce kaniksandigi 2021 yili Subat ayinda 322 adede diismesinde de kendini
gostermektedir.  Giider vd. (2021) tarafindan yiiriitilen bir arastirmada, bireylerin aligveris
tercihlerinde pandemi ile birlikte isletmelerin hijyen diizeyine ve online hizmetlerin olup
olmadigina agirlik verdikleri ortaya konmustur. Ayrica pandemi déneminde genellikle bireylerin
aligverislerinde 6deme yontemi olarak nakit 6demeden daha ¢ok banka karti/kredi karti/ temassiz
kredi karti ve c¢evrimi¢ci 6deme yontemlerini tercih ettikleri ve pandeminin sona ermesi
durumunda da bu tercihlerini devam ettirecekleri gozlemlenmistir.

Bankacilik sektoriiniin bir pargasi olan katilim bankalari, dijitallesmenin etkisiyle degisen ve
gelisen ortamda miisteri taleplerine uygun yeni {iriin ve hizmetler gelistirmek, sikayet konusu
iriin ve hizmetleri iyilestirmek ve miisterilerin memnun olacaklar telafi edici tedbirleri almak
zorundadirlar. Bu dogrultuda miisterilerden gelen talep ve sikayetlerin incelenerek ¢oziime
kavusturulmasi hedefe giden yolda 6nem arz etmektedir. Bu ¢aligmanin amaci, Covid-19 pandemi
stirecinde katilim bankalaria yonelik yapilan ¢evrimigi tiiketici sikayetlerinin incelenmesidir. Bu
baglamda ¢evrimigi sikayetlerde tiiketicilerin yogun olarak tercih ettigi www.sikayetvar.com adli
internet sitesinde yer alan katilim bankalarina yonelik sikayetler temel alinmis ve 01.02.2021-
28.02.2021 tarihleri arasinda www.sikayetvar.com sitesinde yer alan katilim bankalarina yonelik
yapilan 300 adet sikayet tizerinde inceleme yapilmustir. Calisma zaman kisitinin bulunmasi ve
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orneklemin yeterli goriilmesi sebebiyle ilgili tarih aralign ile simirlandirlmistir. Katilim
bankaciligr sektoriine yonelik sikayetlerin analiz edildigi bu c¢aligmanin, sektoriin miisteri
beklentilerine hakim olabilmesi ve bu sikayetlerin ¢6ziime kavusmasi yoniinde politikalar
gelistirmesine fayda saglamasi beklenmektedir. Ayrica bu ¢aligma www.sikayetvar.com sitesi
icerisinde yer alan miisteri sikayetleri hakkinda katilim bankalarina bilgi verme ve gelecekte
yapilacak olan galigmalara kaynak olmasi yoniiyle de 6nem arz etmektedir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Miisteri Sikayetleri

Miisteri sikdyetleri, odagina miisterilerini alan isletmeler icin hayati 6nem arz etmektedir (Baris,
2008: 21). Miisteri odaklilik, miisteri sikayetlerinin etkin bir sekilde yOnetilmesini, miisteri
tatminine Oonem verilmesini ve miisteri tatminine yonelik iyilestirici ¢aligmalar yapilmasini
gerektirmektedir (Alabay, 2012: 3). Bir isletmeden mal veya hizmet almak isteyen miisteri,
beklentisinin karsilanmadigi durumda sikayete baslamaktadir (Lapré ve Tsikriktsis, 2006: 352).
Sikayet, miisteri tarafindan alinan mal veya hizmet ile ilgili olumsuz diislincelerin geri bildirimi
olarak tamimlanmaktadir (Bell vd., 2004: 113). isletmelerin, miisterilerin belirttikleri anlik
sikayetleri ¢ozmenin yani sira ileride ayni sorunlarla karsilasilmasini da 6nlemek igin etkili bir
miisteri sikdyet yonetim anlayisi benimsemeleri gerekmektedir (Barig, 2008: 15). Etkili miisteri
sikayet yoOnetimi ise, miisterinin isletmeden satin aldigi mal veya hizmet sonucu olusan
problemlerin ortaya cikarilmasi, ¢éziilmesi ve gelecekte tekrar meydana gelmemesi ile ilgili
stiregleri kapsamaktadir (Gokdeniz vd., 2011: 175).

Miisterilerin satin aldiklari tiriin ve hizmetlerle ilgili sorunlarin igletme tarafindan ¢oziime
ulagtirma ¢abalar1 veya miisteri sikdyet yonetimi uygulamalar1 6nemli bir pazarlama stratejisi
olarak degerlendirilmektedir (Bozac1 vd., 2012: 30). Isletmelerin yogun rekabet ortamiyla bas
edebilmesi ve pazardaki paylarini arttirabilmeleri i¢in mevcut miisterilerine memnuniyet
saglamasi ve isletmeye yeni miisteriler kazandirmas1 gerekmektedir (Taskin, 2014: 32). Bu
nedenle igletmeler miisteri sikdyet yonetimi ile ele aldiklar1 mal veya hizmetten memnun olmayan
miisterilerine memnuniyet kazandirabilirse misterilerini elde tutabilirler (Brouard ve Larivet,
2010: 540). Bu sebeple isletmelerin miisteri sikdyetlerinin 6nemini fark etmeleri ve sikayetlere
onem vermeleri gerekmektedir (Turgut, 2015: 905).

Yogun rekabet ortaminin yasandigi 6zellikle bankacilik sektorii icin miisteri memnuniyetinin
saglanmas1 onemli bir husustur. Miisterinin bankadan yasadigi memnuniyetsizlik sonucunda
olusan sikayetler isletmenin itibarina zarar vererek miisterilerin rakip bankalar1 tercih etmesini
hizlandirabilir (Zheng vd., 2009: 720). Bankalar misteri sikayetlerini etkin bir sekilde
degerlendirerek, miisteri memnuniyeti ve sadakati saglama, yonetim ve pazarlama programlarim
gelistirme ve bunlarin sonucu olarak da sikayetleri banka karliligini arttirma yoniinde birer firsata
gevirebilirler.

Teknolojinin gelisimi ile internet, miisterilerin isletmelerden aldiklar1 mal veya hizmetler ile ilgili
bilgiye ulagmasinda ve ¢esitli mecralar araciligiyla sikdyetlerin dile getirilmesinde oldukca
onemli hale gelmistir (Odabasi, 2012: 174). Internetin yayginlagmasiyla birlikte, miisterilerin
satin alma kararlarinda énemli bir rol oynayan geleneksel (¢evrimdisi) agizdan agiza iletisimin
yerini elektronik (¢evrimigi) agizdan agiza iletisim aldig1 goriilmektedir. Elektronik (¢evrimigi)
agizdan agiza iletisim, mevcut ve potansiyel miisterilerin bir mal veya hizmet satin alirken olumlu
veya olumsuz goriisleri, internet araciliiyla ¢ok sayida kisi ya da kurumun kullanimina
sunmaktadir (Thurau vd., 2004: 39). Miisteriler isletmelerden aldiklar1 mal veya hizmetlerden
kaynakli sikayetlerini, isletmelerin sosyal medya hesaplarindan, forum sayfalarindan ve
bloglardan iletebilecegi gibi sikayet odakli internet sitelerinde de dile getirebilmektedir (Vasquez,
2011: 1716).

Sikayet siteleri, miisterilerin memnuniyetsizlikleri sonucu olusan sikayetleri ve duygularim
iletebildigi ve isletmelerin de bu iletilen sikdyetlere cevap vermesine imkan saglayan
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platformlardir (Dogru vd., 2014: 35; Alabay, 2012). Internette yaygin olarak kullanilan bazi
cevrimici sikdyet platformlari; complaints.com, complaintnow.com, planetfeedback.com’dur
(Lee ve Hu, 2004: 168). Tiirkiye’ye 6zgii bazi ¢evrimigi sikayet platformlari ise; sikayetvar.com,
sikayet.com, sikayetim.com ve tuketicisikayet.btk.gov.tr gibi internet siteleridir.

2.2. COVID-19 (Koronaviriis)’un Katilhm Bankalarina Etkileri ve Alinan Tedbirler

Koronaviriis hastalig1 ilk olarak Cin’in Wuhan kentinde goriilmiis ardindan bulasici etkisiyle tiim
diinyaya yayilarak pandemiye doniismiistiir. Tiirkiye’de ise 11 Mart 2020 tarihinde ilk vakanin
goriilmesiyle birlikte viriis riskine karsi alinan tedbirlerin seviyesi arttirilmigtir. Ayrica halen
calisma ve sosyal hayatimiza yonelik bazi kisitlamalar uygulanarak viriisiin yayilmasi
engellenmeye calisilmaktadir (www.saglik.gov.tr). Koronaviriis ekonomik sistem igerisinde yer
alan birgok sektorii olumsuz bi¢cimde etkilemistir. Bankacilik sektorii de viriisiin sonuglarindan
oldukega etkilenmistir. Bankalar bu donemde viriisiin insandan insana temasi ile bulasmasindan
dolay1 temasi engellemek maksadiyla calisanlara yonelik esnek zamanli ¢alisma, sube igerisinde
bulanacak kisi sayisina siir getirme, bankanin ¢aligma saatlerini azaltma gibi bir dizi tedbirler
alarak hizmetlerini devam ettirmektedirler. Alinan 6nlemlerin yaninda dijitallesmenin de etkisiyle
bankalar miisterilerini subeye ihtiya¢g duymadan hizmet alabilecekleri mobil ve dijital bankacilik
uygulamalarini kullanmalar1 yoniinde tesvik etmektedirler.

Tiirkiye’de bankacilik sektoriinde 6 adet katilim bankasi faaliyet géstermektedir. Bu bankalar
Tiirkiye Finans Katilim Bankasi, Kuveyt Tiirk Katilim Bankasi, Albaraka Tiirk Katilim Bankasi,
Vakif Katilim Bankasi, Ziraat Katilim Bankas1 ve Tiirkiye Emlak Katilim Bankas1’dir.

Tiirkiye Finans; tamami yerli sermaye ile olusan ilk 6zel finans kurumu olarak 1991 yilinda
kurulan Anadolu Finans ile 1985-2001 yillar1 arasinda Faisal Finans Kurumu ismiyle hizmet
veren Family Finans kurumunun ortakligiyla 2005°de kurulmustur
(https://www.turkiyefinans.com.tr).

Kuveyt Tiirk; 31 Aralik 1989 tarihinde “Kuveyt Tiirk Evkaf Finans Kurumu A.S.” iinvaniyla
kurulmus olup giiniimiizde kullanmakta oldugu Kuveyt Tiirk Katilim Bankas1 A.S. (Kuveyt Tiirk)
adimi 2006 yilinda almigtir (https://www.kuveytturk.com.tr).

Albaraka Tiirk; 1984 yilinda kurularak 1985 yilinda Tiirkiye’deki ilk 6zel finans kurumu olarak
hizmet vermeye baglamigtir (https://www.albaraka.com.tr).

Vakif Katilim; 2015 yilinda bir anonim sirket olarak kurulmus, 2016 yilinda ise faaliyet izni
alarak katilim bankaciligi sektoriinde hizmet vermeye baglamigtir. Katilim bankaciligi sektoriiniin
en geng tyelerindendir (https://www.vakifkatilim.com.tr).

Ziraat Katilim; 2014 yilinda tamami T.C. Hazinesi tarafindan 6denmis sermayesi ile kurulmus ve
2015 yilinda faaliyet izni alarak hizmet vermeye baslayan bir devlet katilim bankasidir
(https://www.ziraatkatilim.com.tr).

1926 yilinda kurularak donem igerisinde bir¢ok kez ismi degisen ve Tiirkiye Emlak Bankasi
ismiyle taninan banka 27 Subat 2019 tarihinde yayimlanan Resmi Gazete’de yer alan faaliyet izni
ile Tiirkiye Emlak Katilim Bankas1 ismini almistir. Giiniimiizde Tiirkiye’de faaliyet gosteren en
geng katilim bankasi 6zelligi tasimaktadir (https://www.emlakkatilim.com.tr).

Katilim bankalarinin pandemi siirecinde miisterilerine daha iyi iirlin ve hizmet verebilmek
amaciyla koronaviriis salginina karsi almis olduklari bazi 6nlemler ve gergeklestirdikleri
uygulamalar Tablo 1’de belirtilmistir.
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Tablo 1. Katihm Bankalarinin Koronaviriis Salginina Kars1 Almis Oldugu Onlemler

=) £ =~ = = £
E - s - ] v <3 -
g| A 2
2y | flE :
ALINAN ONLEMLER VE gl E s B | B &
GERCEKLESTIRILEN UYGULAMALAR | £ ¢ %E e E| ¥ = %8| &8
LZ| 25 | EE| 2 S=| £E
=S = =S| < = ®| = 8
X A | <] > NR| =X
Sube hizmet saatlerinin giincellenmesi v v v v v v
Sube i¢inde sinirl sayida miisteri bulundurma v v v v v v
Sosyal mesafe kurallarina yonelik uyari ve énlemler | v v v v v v
Subelerin diizenli dezenfeksiyonu v v v v v v
ATM’lerden komisyonsuz giinliik nakit ¢ekim limiti | v v v v v v
artirimi
ATM islemlerinde QR kodlu temassiz islemlerin | v v v X X v
tesviki
Yapilan anlagsmalarla ATM sayisinin ¢ogaltilmasi v v v v X v
Kredi Kartlarinin temassiz islem limitlerinin artirimi v v X X X X
Miisterilerin  ATM. Mobil, Cagr1 Merkezi ve | v v v v v v
Internet Bankaciligin1 Kullanimlarinin Tesviki
Sifre unutan ya da bloke eden miisteriye subeye X X v X X X
gitmeksizin dijital kanallar araciligr ile sifre
verilmesi
Havale ve EFT islemlerinde {ist limitin artirilmasi v v X X X X
Dijital kanallarda ticretsiz havale ve EFT 4 v 4 X X 4

*Tablo katilim bankalarinim internet sitelerinde yer alan Covid-19 Riskine Karg1 Alinan Tedbir ve Uygulamalar duyurularindan yazarlar tarafindan
olusturulmustur.

Katilim bankalarinin internet sitelerinde yer alan koronaviriis salginina karst almis olduklari
onlemler incelendiginde, katilim bankalarinin miisterilerine zorunlu olmadik¢a evde kalmalarini
ve subelere gitmemelerini, alisverislerinde oncelikli olarak kart kullanmalarini, Kkart
kullanimlarinda temassiz 6demeyi tercih etmelerini ve nakit ihtiyaci olanlarin da ATM’lerden
islemlerini QR kodla yapmalar1 konusunda o6nerileri goriilmektedir. Dijitallesmede yasanan hizl
gelisimler sonucu, miisteri memnuniyetine odaklanma durumunda olan Katilim bankalarinin da
dijital bankacilik islemlerinde miisteri memnuniyeti saglamalar1 hem banka karliliklar1 agisindan
hem de sektor paylarini artirabilmeleri agisindan 6nem arz etmektedir.

Bankacilik sektoriinde yasanan dijital degisim ve doniisim ile miisterilerin ihtiyaglarini
karsilamak ve rekabet ortaminda bankalarin birbiriyle yarisabilmesi icin dijital bankacilik
islemlerinin orani artmaktadir. Dijital bankacilik islemlerinde yasanan bu yenilikler miisteri
tercihlerini de etkilemektedir. Ayrica bankacilik sektoriinde yasanan dijital doniistimii Covid-19
pandemisinin hizlandirdig1 da 6ngériilmektedir. Tiirkiye Bankalar Birligi (TBB) raporu verileri
incelendiginde; Covid-19 pandemisinin Tiirkiye’de ilk goriildiigii donemi kapsayan Ocak-Mart
2020 doénemi iginde toplam aktif dijital bankacilik miisteri sayisi 56 milyon 324 bin kisidir.
Pandemi etkilerinin sektdrde yogun hissedildigi déonem olan Ekim-Aralik doneminde ise aktif
dijital bankacilik miisteri sayis1 65 milyon 677 bin kisiye ulasmustir. iki dénem arasinda aktif
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dijital bankacilik miisteri sayisinda 9 milyon 353 bin kisi civarinda artig gézlemlenmistir (TBB,
2020).

Katilim bankacilig1 sektoriinde 6nemli bir yap1 olan Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligi 2015
yilinda olusturdugu 2015-2025 strateji raporunu Covid-19 pandemisi etkileri nedeniyle revize
etmistir. Strateji raporu giincellenerek 2021-2025 katilim bankacilig1 sektorii giincelleme raporu
seklini almistir. Bu durum katilim bankacilig1 sektdriiniin yeni gelisecek olan siireclere kayitsiz
kalmadiginin bir gostergesidir. Raporda 6zellikle vurgulanan “Covid-19 Salgininin Bankacilik
Sektoriine Etkileri” ve “Bankacilik Sektoriinde Dijitallesme Trendi” basliklart ayrica dikkat
cekicidir. Raporda; EKim-Aralik 2019 dénemi ile Nisan-Haziran 2020 donemi kiyaslandiginda,
dijital hizmetlerin aktif miisteri sayisinda toplam %16 oraninda artigin oldugu belirtilmistir.
Banka iiriin ve hizmetlerinde islem hacmi ve sayis1 bakimindan en fazla para transferleri isleminin
gerceklestirildigi goriilmektedir. Artan dijitallesmeyle birlikte sube ve ¢alisan sayilarinin azalma
egiliminde oldugu da belirtilmektedir (TKBB, 2020).

2.3. Literatiir Taramasi

Bankalarin  vermis olduklari hizmetler sonucunda memnun olmayan miisterilerin
memnuniyetsizliklerini ve sikayetlerini yiiz yiize veya ¢evrimigi yollarla ilettikleri goriilmektedir.
Hogarth vd., (2001)’in yiirlitmiis oldugu arastirmaya gore, sikdyetlerini ileten miisterilerin
sorunlart ¢oziildigli takdirde isletme hakkinda olumlu disiindiikleri ve sikayetin ¢Oziimii
sonucunda o isletmeyi tekrar tercih etme konusunda istekli olduklar1 gézlemlenmistir. Bagka bir
arastirmada ise, miigteri sikayetlerinin ¢oziimlenmemesi durumunda olumsuz agizdan agiza
iletisimin olustugu tespit edilmistir. Bu durum miisterilerin satin alma kararlarini 6nemli 6l¢iide
etkilemektedir. Isletme tarafindan sikayetlere verilen yanitlarin miisteri tatmini {izerinde nemli
bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir (Davidow, 2003). Sikayetlerine yonelik ¢oziimlerden
memnun kalmayan miisteriler, sikayetlerini yakin ¢evresine anlatarak, potansiyel miisterilerin de
o isletmeden {iriin ve hizmet almalarin1 engelleme yoluna gittikleri goriilmektedir (Sujithamrak
ve Lam, 2005). Ornegin, hizmet sektoriinde sikdyetler iizerinde yapilan arastirmada,
katilimcilarin ¢ogunlugunun isletme tarafindan sikayetlerine yanit verildigini fakat yanitlarin
tatmin edici diizeyde olmadigi sonucuna ulasilmistir. Katilimcilarin geneli yasadigi sorun ile ilgili
sikayetleri cevresine olumsuz agizdan agiza sikayet yoluyla ortalama 10 ve {istii kisiye anlattigini
belirtmistir (Er ve Cop, 2019). Katilim bankalarinin, miisteri sikayetlerini en kisa siirede isleme
alarak ¢oztime ulastirmalar1 katilim bankalar1 agisindan hayati 6nem arz etmektedir. Katilim
bankalar1 tarafindan miisteri sikayet yonetimi etkili bir sekilde yonetilirse rekabet ortaminda
miigterilerin rakip bankalar1 tercih etmesi Onlenebilir ve cevresine isletme hakkinda olumlu
agizdan agiza iletisim yoluyla yasadigi memnuniyeti anlatabilir.

Cevrimigi miisteri sikayetleri ile ilgili yapilan ¢alismalar incelendiginde; Lee ve Hu (2004) 6zel
bir sikdyet forumu olan eComplaints. com’a otel hizmetleriyle ilgili iletilen sikayetleri
incelemislerdir. Arastirma sonucunda, otel miisterilerinin, hizmet yetersizliklerinden dolayzi,
baska bir ifadeyle hizmet kalitesinin diismesinden ve g¢alisanlarin kaba davranislari sebebiyle,
mutsuz olarak sikayet belirttikleri tespit edilmistir. Zheng vd. (2009) yaptiklar1 ¢alismalarinda,
otel misafirlerinin ¢evrimigi iletilen sikdyet konularini igerik analizi yontemi ile ele almislardir.
Aragtirma sonucunda, miisteriler tarafindan iletilen ¢evrimigi sikayetlerin, isletme tarafindan
sunulan hizmetlerin misterilerin beklentilerini karsilamadigi tespit edilmistir. Ayrica hizmet
beklentisi karsilanmayan miisterilerin olusan memnuniyetsizlikleri sonucu, potansiyel miisteriler
tizerinde de olumsuz etki yaratacagi sonucuna varilmigtir. Temizkan ve Ar (2017) yaptiklari
calismada, ¢evrimigi sikdyet platformlarindan sikayetvar.com ve sikayet.com’da yer alan turist
rehberlerine yonelik 1337 sikdyet unsurunu igerik analizi ydntemiyle incelemislerdir.
Arastirmanin sonucuna gore, turist rehberlerine yonelik e-sikayetlerin agirlikli olarak davranmig
boyutunda oldugu sonucuna ulasilmigtir.

Avci ve Dogan (2018) yaptiklart ¢aligmada, tur operatorlerinden hizmet satin alan tiiketicilerin,
turist rehberlerine yonelik e-gikayetlerini www.sikayetvar.com adresinden elde ettikleri verilerle
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incelemislerdir. inceleme sonucunda e-sikdyet-metinlerine yonelik 225 adet e-sikAyetin var
oldugu bulunmustur. Céztimlenen metinler konu basliklarina gore 5 tema altinda birlestirilmistir.
Aragtirma sonucuna gore, tiiketicilerin iletmis olduklar1 en ¢ok sikayet edilen konular arasinda,
turist rehberlerinin gruplar1 yonetememe, sorunlar1 yansitma, plansiz olma, sorumluluk almama,
etkili iletisim kuramama, etkin bir sunum yetenegine sahip olmama, tur programina hakim
olmama yabanci dil bilgisinin yetersiz olmasi, etik dis1 davranislarina yonelik sikayetlerin ise,
giivenilir olmama ve saygili davranmama seklinde oldugu belirlenmistir. Kanli (2019) yaptigi
calismasinda, www.sikayetvar.com’da tura katilan turistlerin, turist rehberleri ile ilgili e-
sikayetleri icerik analizi yontemi ile 397 adet e-sikayet incelemistir. Yapilan ¢aligmada, e-
sikdyetler 4 kategori ve 16 alt kategori olarak ayrilmustir. Igerik analiz sonucuna gore, turist
rehberlerine yonelik e-sikayetlerin agirlikli olarak, turist rehberlerinin davraniglarina ait sikayetler
oldugu ve bu sikayetlerde kaba davranis ve ilgisizligin yogun oldugu goriilmiistiir.

Giiler (2020), yaptig1 ¢alismasinda, Mart 2020 tarihinde 6zel ve yabanci sermayeli bankalara
sikayetvar.com {izerinden iletilen miisteri sikdyetlerini ve itirazlari incelemistir. Caligma
kapsaminda 230 sikdyet incelenmis ve miisterilerin biiylikk ¢ogunlugunun banka iiriin ve
hizmetlerinden; kredi karti, krediler ve cagri merkezlerine yonelik sikayetler olusturdugu
goriilmiistiir. Sikayet konular1 detayli incelendiginde ise, kredi kart1 tiyelik ticretine itiraz, limit
artist ve kart borglarmin ertelenme siireglerine yonelik sikayetlerin agirlik olusturdugu
goriilmiistiir. Copur (2020) yaptig1 c¢aligmasinda, www.sikayetvar.com adli internet sitesinde
01.07.2019-31.12.2019 tarihleri arasinda Ziraat Bankasi ve Garanti Bankasina miisterileri
tarafindan iletilen sikayetleri icerik analizi yOntemiyle incelemistir. Calisma kapsaminda
bankalara yonelik ¢evrimici sikdyetler karsilastirmali olarak incelenmistir. Arastirma sonucuna
gore, her iki banka icinde en yogun sikdyet alinan konunun “ bankanin sunmus oldugu hizmet ve
iiriinler” temasi olarak belirlenmistir. Ayrica her iki banka i¢in ana kategoriler icerisinde “hesap
ve kart iglemleri” en fazla sikdyet alan konu olarak tespit edilmistir. Giiven (2020) yaptigi
calismasinda, Covid-19 pandemi siirecinde e-ticaret siteleri kullanan miisterilerin sikayetvar.com
internet sitesine iletilen sikayetleri igerik analizi yontemiyle incelemistir. Arastirma sonucuna
gore, miisterilerce en fazla sikayet edilen konu miisteri hizmetleri/canli destek ve teslimat siireci
iken, en az sikayet alan konu ise siparis siireci olarak tespit edilmistir.

Literatiir incelendiginde, miisteri sikayetlerini konu alan c¢aligsmalarin bir¢cok sektore yonelik
yapildig1 goriilmektedir. iletilen sikayetler miisterilerin satin alma davranislarini ve potansiyel
miisterilerin kararlarini olumsuz etkilemektedir. Rekabetin yogun yasandigi bankacilik ve finans
sektoriinde etkin bir sikdyet yonetimi miisteri memnuniyeti ve isletmenin siirekli basariyi
saglamasi acisindan Onemlidir. Ayrica isletmelerin miisterilere ulasarak isletme hakkinda
sikdyetleri toplamasinin yaninda, miisterilerin cesitli platformlarda isletme hakkinda belirttigi
nitel verilerin analizi de etkin bir hizmet plani i¢in 6nemli bir rol oynamaktadir (Alexandris vd.,
2001: 294).

3. Arastirma
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu ¢aligmanin amaci, Covid-19 pandemi siirecinde katilim bankalarina yonelik yapilan ¢evrimigi
tilketici sikayetlerinin incelenmesidir. Bu baglamda 01.02.2021-28.02.2021 tarihleri arasinda
www.sikayetvar.com adli internet sitesinde Tiirkiye’de hizmet veren katilim bankalarinin iiriin ve
hizmetlerinden dogan 300 adet sikayet degerlendirilmistir.

Caligma katilim bankalarina yonelik ¢evrimigi sikayetlerinin ortaya konulmasi ve bu sikayetlerin
hangi konular iizerinde yogunlastiginin belirlenmesi, katilim bankalarinin miisteri sikayetlerine
yonelik etkili bir sekilde ¢oziim sunabilmelerine yardimci olmasi agisindan 6nem arz etmektedir.
Ayrica Covid-19 pandemi siirecinde dijjitallesmenin hizhi bir sekilde artmasiyla katilim
bankalarina yonelik sikayetlerin hangi konular tizerine yogunlastigini tespit etmek bu ¢alismay1
onemli kilmaktadir.
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Literatlir incelendiginde bankacilik sektorii icerisinde yer alan katilim bankalarima yonelik
cevrimici sikdyetleri icerik analizi yontemi ile arastiran calismalarin siirli sayida oldugu
goriilmektedir. Dolayisiyla bu calismadan elde edilen bulgularin literatiirdeki eksikligin
giderilmesine ve katilim bankacilig1 sektoriinde yer alan yoneticilerin miisteri sikayetleri tespit
edilmesi ve sektorde miisteri tatmininin artmasina katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

3.2. Arastirmamin kapsami, kisitlar1 ve varsayimlari

Aragtirma, pandemi siirecinde “www.sikayetvar.com” sitesi igerisinde yer alan katilim
bankalarina yonelik yapilan 300 adet ¢evrimigi sikayeti kapsamaktadir. Caligma belirli kisitlar
cercevesinde gerceklestirilmistir. Oncelikle, katilim bankalarina yonelik ¢evrimici sikayet
sayilarinin ¢ok olmasi ve zaman kisitinin bulunmasi nedeniyle aragtirma 01.02.2021-28.02.2021
tarihleri kapsayan 1 aylik bir zaman dilimi ile sinirlandirilmistir. Arastirmada sadece
sikayetvar.com internet sitesine iletilen sikayetler temel alinirken, sikayette bulunan kisilerin
demografik ozellikleri dikkate alinmamistir. Ayrica sikayetvar.com internet sitesinin arastirma
alanim yansittig1 varsayilacaktir.

3.3. Arastirmanin evreni ve é6rneklemi

Tiirkiye’de cogunlukla sikayetlerini iletmede tiiketiciler tarafindan popiiler olan ve tercih edilen
www.sikayetvar.com sitesidir. Bu yilizden bu arastirmanin evrenini ve Orneklem g¢ergevesini
www.sikayetvar.com sitesindeki sikdyetler olusturmaktadir. Sikayetvar.com sitesinden
01.02.2021-28.02.2021 tarihleri arasinda Katilim Bankalarina yonelik yapilan sikdyet bir 6nceki
yilin ayni donemine iligkin sikayet sayilari ile birlikte Tablo 2’de gosterilmektedir.

Tablo 2. Katilm Bankalarina Yonelik Yapilan Sikdyet Sayilari

Subat 2020 Subat 2021

Frekans % Frekans %
Katihm Bankasi
Kuveyt Tiirk Katilim Bankas1 A.S. 256 61 159 49
Tirkiye Finans Katilim Bankas1 A.S. 132 32 87 27
Albaraka Tirk Katilim Bankasi A.S. 18 4 44 14
Ziraat Katilim Bankas1 A.S. 9 2 16 5
Vakif Katilim Bankasi A.S. 5 1 15 5
Emlak Katilim Bankast A.S. 0 0 1 0
Toplam 420 100 322 100

Kaynak: https://www.sikayetvar.com

Tablo 2’de, bankacilik sektorii icerisinde yer alan katilim bankalari ve bu bankalara yapilan
sikdyet sayilar1 goriilmektedir. inceleme sonucunda 2020 ve 2021 yili Subat ayinda en fazla
sikayet alan katilim bankasi: Kuveyt Tiirk Katilim Bankasi olarak goriilmektedir. Tabloda, Kuveyt
Tirk Katilim Bankasina yonelik sikayetlerin bir 6nceki yila oranla azaldigir goriilmektedir.
Katilim bankalar1 arasinda yeni kurulmus olan Emlak Katilim bankasi, en diisiik sikayet alan
bankadir. ilgili tarih araliginda 1 tane sikayet almis ve sikayet de ¢dziime ulastirildiktan sonra
siteden kaldirildig icin arastirma drneklemine dahil edilmemistir. Tlgili tarihlerde toplamda 22
sikayet ¢oziimlenmis ve sonrasinda siteden kaldirilmistir. Bulgular1 degerlendirirken 300 sikayet
incelemeye alimmustir. Tablodan da anlasilacagi {izere, katilim bankalarina ydnelik yapilan
sikayetlerin bir onceki yila gore daha az oldugu, bu durumun pandemi siirecinde katilim
bankalarinin sikayetleri dijital platformlarda iyi yonettikleri veya sikayetlerin kaynagimin agirlikli
olarak yiizyiize etkilesim kaynakli olabilecegi seklinde degerlendirilebilir.
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3.4. Arastirmanin yontemi

Aragtirmada, miisteri sikayetlerinin yer aldig1 www.sikayetvar.com sitesinde katilim bankalarina
yonelik miisteri sikayetleri nitel aragtirma yontemlerinden igerik analizi teknigi ile incelenmistir.
Icerik analizi, elde edinilen bilgilerin ayiric1 6zelliklerinin belirlenmesi ve kiyaslanmasi igin
kullanilan bilimsel bir tekniktir. igerik analizinde temel amag bilgilerin iceriklerini sistematik bir
yap1 i¢inde tanimlamaktir. Bu amagla birlikte icerik analizi aragtirmaci tarafindan toplanan bilgi
ve verileri daha anlasilir kilmakta ve bu bilgi ve verilerin daha ileri analiz teknikleri igin
kullanimini kolaylastirmaktadir (Altunisik vd., 2012: 324). Ayrica, internet iizerinden yapilan
cevrimici aragtirmalar1 da kapsayan icerik analizi, sosyal bilimler {izerinde yapilan ¢aligmalarda
kullanilan faydali bir 6l¢iim teknigi olarak goriildiigli i¢in analiz yontemi olarak secilmistir
(McMillan, 2000; Okazaki ve Alonso, 2002). Icerik analizinin siireci; “arastirma amagclarini
belirleme, arastirmanin kavramlarini tanimlama, arastirmada kullanilacak analiz birimlerini
belirleme, arastirma konusunda kullanilan verilerin yerini belirleme, kodlama, kategorilerini
belirleme, sayma, yorumlama ve sonuglar1 yazma agsamalarindan” meydana gelir (Biiylikoztiirk
vd., 2013: 241).

Aragtirma kapsaminda Tiirkiye’de faaliyet gosteren katilim bankalarina yonelik sikayetler,
www.sikayetvar.com adli internet sitesinden elde edilmistir. Sikayetvar.com Tiirkiye’de
titketicilerin iiriin ve hizmet deneyimlerinden dolay1 sikayetlerini ifade ettigi ¢evrimigi sikayet
platformudur. Biinyesinde 6.722.455 bireysel 1iye, 134.482 kayith marka bulunan
www.sikayetvar.com internet sitesinde 8 milyon adete yakin sikdayet ve 2 milyon civarinda
¢Oziilmiis sikdyet vardir. Bu yoniiyle ortalama her saniyede bir sikdyetin olusturuldugu
www.sikayetvar.com bireylerin igletmelere yonelik sikayetlerine ¢6ziim bulmaya calistigi ve
potansiyel miisterilerin de bir {iriin ve hizmet satin almadan 6nce arastirma yaptig1 biiylik bir
potansiyele sahiptir. Sikayet sitelerinde en bilineni olan platformda bir¢ok giivenlik dnlemleri ile
sikayetler gercekligi teyit edilerek yaymlanmaktadir.

Aragtirmada veriler Tiirkiye’de hizmet veren Tiirkiye Finans, Albaraka Tiirk, Kuveyt Tiirk,
Albaraka Tiirk, Vakif, Ziraat katilim ve Emlak katilim bankalarina y6nelik, www.sikayetvar.com
platformunda yer alan, 01.02.2021-28.02.2021 tarihleri kapsayan 300 adet sikayetten olusmustur.
Tespit edilen sikayetler belirli temalara, ana ve alt basliklar altinda birlestirilerek kategorize
edilmistir. Sikayetlerin sayilar1 ve oranlari tablolar aracilig1 ile belirtilmistir. Ilgili tarih araliginda
Emlak Katilim Bankasina yonelik bir adet sikayet yer aldigi ve ¢oziimlendigi goriildiigiinden
analize dahil edilmemistir. Tiirkiye’nin en yeni katilim bankasi 6zelligi tasiyan Emlak Katilim
Bankasi 27 Subat 2019 tarihinde yayimlanan resmi gazetede yer alan kararla faaliyet izni almustir.
Tiirkiye Emlak Katilim Bankasina yonelik sikdyet sayisinin bir adet olmasinin nedeni yeni bir
kurum olmasindan kaynaklandigi seklinde degerlendirilmektir. Bu kapsamda elde edilen 300
adet sikdyet verilerinin analizi, frekans ve oranlar Microsoft Office Excel programi ile
hesaplanmustir.

Sikayetler, katilim bankalarinin sunmus olduklari iriin ve hizmetler ile miisteri temsilcisi
kaynakli sikdyetler olmak iizere iki ana temada degerlendirilmistir. Uriin ve hizmet temast;
yatirim, kart, hesap, sigorta iglemleri, ATM, para transferi, ¢evrimigi islemler ve diger islemler
olmak iizere sekiz farkli kategoriye ayrilmigtir. Miisteri temsilcisi temasinda ise ¢cagr1 merkezi ve
sube personeli basliklar1 ile iki farkli kategori bulunmaktadir. Arastirma kapsaminda belirlenen
bu kategorilerin altinda konu bazli birlestirilen alt kategoriler yer almaktadir. Tiim kategorilere
ait sikayet sayilar1 ve oranlari altinda alt kategoriler yer almaktadir. Kategorize etme islemi
www.sikayetvar.com adresinde yer alan sikayetlerin igerikleri kapsaminda yapilmistir.

4. Bulgular

01.02.2021-28.02.2021 tarihleri arasinda Sikayetvar.com internet sitesinde, iiriin ve hizmetleri
kapsaminda Kuveyt Tiirk Katilim Bankas1 A.S. 149 sikayet, Tiirkiye Finans Katilim Bankas1 A.S.
85 sikayet, Albaraka Tiirk Katilim Bankas1 A.S. 39 sikdyet, Vakif Katilim Bankas1 A.S. 13
sikayet, Ziraat Katilim Bankas1 A.S. 14 sikayet almistir. Bu kapsamda 300 adet sikayete yonelik
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degerlendirme yapilmistir. Katilim bankasi1 miisterilerinin yapmis olduklar sikayetlerin hangi
konular iizerinde yogunlastigini belirlemek i¢in 2 tema ve 10 ana kategori belirlenmistir. Tablo
3’de bu kategoriler ve sikdyet dagilimlart gosterilmektedir.

Tablo 3. Katihm Bankalarina Yonelik 1 Subat-28 Subat 2021 Tarihleri Aras: Sikiyet Sayisi
ve Oram

KATEGORILER SIKAYET SAYISI %
BANKANIN SUNMUS OLDUGU URUNLER VE 266 89
HIZMETLER
Yatirim 60 20
Kart Islemleri 41 14
Hesap Islemleri 33 11
Sigorta 31 11
ATM 30 10
Para Transferi 27 9
Online Islemler 22 7
Diger 22 7
MUSTERI TEMSILCISI 34 11
Cagr1 Merkezi 19 6
Sube Personeli 15 5
TOPLAM 300 100

Tablo 3’de katilim bankalarina yonelik yapilan sikayetlerin kategorilere gore dagilimi
gosterilmektedir. Bu kapsamda, Sikayetvar.com internet sitesinde; ilgili tarih araliginda Katilim
bankalarina yonelik toplam 300 adet sikayet iletilmistir. Belirlenen iki ana kategori igerisinde
bankanin sunmus oldugu iiriin ve hizmetler 266 sikayet alarak toplam sikayetin %89’luk kismini,
miisteri temsilciligi ise toplamda 34 sikayetle %11°lik kismi olusturmaktadir. En ¢ok sikayet
edilen ilk ii¢ konunun %20 oranla yatirim, %14 oranla kart iglemleri ve %11 oranla hesap
islemleri oldugu goriilmektedir. Bu {i¢ konu da {iriin ve hizmetler kategorisinde yer almaktadir.

Yatirim islemlerine yonelik yapilan sikayet dagilimlar1 Tablo 4’te gdsterilmistir.

Tablo 4. Yatirim Islemleri Sikdyetlerine Yonelik Alt Konular

YATIRIM iSLEMLERI ALT KONULARI SIKAYET SAYISI %
Kur farki 24 40
Hisse senedi/doviz alim satim yapilamamasi 12 20
Fiziki altin/glimiis talebi, teslimat sorunu 11 18
Hesaba paranin istenilen zamanda banka tarafindan aktariimamasi 5 8
Mobil giriste sorun/internet 3 5
Hisse senedinin goriinmemesi 2 3
Miisteriye 6zel kur talebinin verilmemesi 1 2
Borsaya giris engeli 1 2
Sigorta bedelinin alinmasi 1 2
Toplam 60 100
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Tablo 4’te gorildigi {lizere, yatinm islemlerine yonelik yapilan sikayet dagilimlar
incelendiginde; en ¢ok ii¢ sikayet sirasiyla 24 adet (40%) kur farki, 12 adet (20%) hisse
senedi/doviz alim satim yapilamamasi ve 11 adet (18%) fiziki altin/glimiis talebi, teslimat sorunu
seklindedir.

Kart islemlerine yonelik yapilan sikayet dagilimlar1 Tablo 5’te gosterilmistir.
Tablo 5. Kart islemleri Sikayetlerine Yonelik Alt Konular
KART ISLEMLERi ALT KONULARI SIKAYET SAYISI

S

Kartin Ulagmamast 12

N
[{e]

Talimatsiz kart borcunun 6denmesi

[N
a1

Islem yapamama

[N
N

Kartin Onaylanmamasi

[y
o

Yillik diyelik ticreti alinmasi

Kart borcunun kapatilmasina ragmen hesap 6zetine bor¢ yansimasi

Limit artis1 yapilmamast

3D giivenlik kodunun gelmemesi

Hesap 6zetinin yiiksek gelmesi

Ucret iadesi

Nakit avans ¢ekiminde islem {icretinin alinmasi

Tekrar kart talebinde bekleme siiresi

P R R R NN N W o o

N N N W w| o o o

Bilgi disinda iptal islemi

Toplam 41 100

Tablo 5’te goriildiigi tizere, kart islemlerine yonelik yapilan sikayet dagilimlarina gore; en gok
¢ sikayet sirasiyla 12 adet (29%) sikayetle kartin ulasmamasi, 6 adet (15%) sikayetle talimatsiz
kart borcunun 6denmesi ve 5 adet sikayetle (12%) islem yapamama seklindedir.

Hesap islemlerine yonelik yapilan sikayet dagilimlar1 Tablo 6’da gésterilmistir.
Tablo 6. Hesap islemleri Sikdyetlerine Yonelik Alt Konular

HESAP ISLEMLERI ALT KONULARI SIKAYET SAYISI %
Hesap agma/kapama siirecinde sorun 11 34
Bloke konulmast 9 27
Kar payimi az bulma 4 12
Banka miisteri olunmamasina ragmen hesap agilmasi 2 6
Maas giinii hesaba para yatmamasi 2 6
Kesinti ticretinin fazla olmasi 1 3
Hesap agma talebinde kredi karti satisi 1 3
Enflasyon farkinin alinmasi 1 3
Talep dogrultusunda hesabin agilmamasi 1 3
Hesap kapama iglemi i¢in subeye gonderilmesi 1 3
Toplam 33 100
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Tablo 6°da goriildiigii tizere, hesap islemlerine yonelik yapilan sikdyet dagilimlarina gére; en gok
¢ sikayet sirasiyla 11 adet (34%) hesap agma/kapama siirecinde sorun, 9 adet (27%) bloke
konulmasi ve 4 adet (12%) kar payin1 az bulma seklindedir.

Sigorta islemlerine yonelik yapilan sikayet dagilimlar: Tablo 7°de gosterilmistir.
Tablo 7. Sigorta islemleri Sikayetlerine Yonelik Alt Konular

SIGORTA iSLEMLERI ALT KONULARI SIKAYET SAYISI %
Miisteri bilgisi disinda yapilmasi 19 61
Kredi talebinde sigorta satist 4 13
BES Kesintisi yapilmasi 4 13
BES hesabinin gériinmemesi 2 7
Sigorta teminatindan faydalanamama 1 3
Yanlis sigorta iiriin kesilmesi 1 3
Toplam 31 100

Tablo 7°de goriildiigi tizere, sigorta islemlerine yonelik yapilan sikayet dagilimlarina gore; en
cok ii¢ sikayet sirasiyla 19 adet (61%) bilgisi disinda yapilmasi, 4 adet (13%) kredi talebinde
sigorta satis1, BES kesintisi yapilmasi ve 2 adet (7%) BES hesabinin goriinmemesi seklindedir.

ATM’lere yonelik yapilan sikayet dagilimlar1 Tablo 8’de gosterilmistir.
Tablo 8. ATM Sikayetlerine Yonelik Alt Konular

ATM HIZMETLERI ALT KONULARI SIKAYET SAYISI %
ATM para yutmasi 15 50
ATM ariza 5 17
ATM altin islemleri/bulunmamasi/gram farki 3 10
ATM makbuz vermemesi 3 10
ATM sifre sorunu 2 7

Ortak ATM para kesintisi 2 6

Toplam 30 100

Tablo 8’de goriildiigii lizere, ATM’lere yonelik yapilan sikdyet dagilimlarina goére; en gok ti¢
sikayet sirasiyla 15 adet (50%) ATM para yutmasi, 5 adet (17%) ATM ariza ve 3 adet (10%)
ATM altin islemleri/bulunmamasi/gram farki, ATM makbuz vermemesi seklindedir.

Para transferine yonelik yapilan sikayet dagilimlart Tablo 9°da gosterilmistir.

Tablo 9. Para Transferi Sikayetlerine Yonelik Alt Konular

PARA TRANSFERI ALT KONULARI SIKAYET SAYISI %
EFT’nin kars1 hesaba gegmemesi 13 48
Yanlis yapilan havalenin diizeltilmemesi 8 30
Wester Union-Swift 3 11
EFT limit kisitlamasi 2 7

7/24 transfer sorunu 1 4

Toplam 27 100
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Tablo 9’da goriildiigii tizere, para transferine yonelik yapilan sikayet dagilimlarina gore; en ¢ok
ti¢ sikayet sirasiyla 13 adet (48%) EFT’nin kars1 hesaba gegmemesi, 8 adet (30%) yanlis yapilan
havalenin diizeltilmemesi ve 3 adet (11%) Wester Union-Swift seklindedir.

Online islemlere yonelik yapilan sikayet dagilimlar1 Tablo 10°da gdsterilmistir.
Tablo 10. Online Islemler Sikayetlerine Yonelik Alt Konular

ONLINE iSLEMLER ALT KONULARI SIKAYET SAYISI %
Sifre i¢in subeye yonlendirme 9 41
Sifre blokesinin kaldirilmamasi 5 23
Islem yapamama (Android/IOS) 4 18
(Android/IOS) uygulamada sorun yasama 2 9
Siirekli sifre degisiminin talep edilmesi 1 5
Sifre degistirmede yasanan sorun 1 4
Toplam 22 100

Tablo 10’da goriildiigi tizere, online islemlere yonelik yapilan sikayet dagilimlarina gore; en gok
¢ sikayet sirasiyla 9 adet (41%) sifre igin subeye yonlendirme, 5 adet (23%) sifre blokesinin
kaldirilmamas1 ve 4 adet (18%) islem yapamama (Android/IOS) seklindedir.

Diger islemlere yonelik yapilan sikdyet dagilimlar1 Tablo 11°de gosterilmistir.
Tablo 11. Diger islemlere Yonelik Sikdyetlere Konular

DIGER SiIKAYETLER ALT KONULARI SIKAYET SAYISI %
Kampanyalar 10 45
Finansman islemleri 7 31
Kiralik kasa 3 14
Internet adresinin giincellenmemesi 1 5

Pos cihazindan anlagma disinda kesinti yapilmasi 1 5

Toplam 22 100

Tablo 11°de goriildiigi tizere, diger islemlere yonelik yapilan sikayet dagilimlarina goére; en gok
sikayet 10 adet ile (45%) kampanyalardan kaynakli sikayetler oldugu goriilmektedir. Kampanya
islemlerinden dolay1 olusan sikayetlerin ise genellikle puan yiiklemesi yapilmamasindan
kaynaklandig1 tespit edilmistir.

Cagr1 merkezine yonelik yapilan sikayet dagilimlart Tablo 12°de gdsterilmigtir.

Tablo 12. Cagr1 Merkezi Sikayetlerine Yonelik Alt Konular

CAGRI MERKEZi HIZMETLERI ALT KONULARI SIKAYET SAYISI %
Miisteri hizmetlerine ulasamama 9 48
Doniis yapilmamasi 5 26
Stirekli aranmasi/mesaj gelmesi 3 16
Hatta bekleme siiresi 1 5

Yanlis bilgilendirme yapilmasi 1 5

Toplam 19 100
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Tablo 12°de goriildiigi tizere, cagr1 merkezine yonelik yapilan sikayet dagilimlarina gore; en ¢ok
¢ sikayet sirasiyla 9 adet (48%) miisteri hizmetlerine ulasamama, 5 adet (26%) doniis
yaptlmamasi ve 3 adet (16%) siirekli aranmasi/mesaj gelmesi seklindedir.

Sube personeline yonelik yapilan sikayet dagilimlar1 Tablo 13’de gdsterilmistir.
Tablo 13. Sube Personeli Sikayetlerine Yonelik Alt Konular

SUBE PERSONELI HIZMETLERi ALT KONULARI SIKAYET SAYISI %
Davranis ve tavir 12 80
Sube ve ATM yetersizligi 2 13
Sube personeline ulagim sorunu 1 7

Toplam 15 100

Tablo 13’de goriildiigii tizere, sube personeline yonelik yapilan sikayet dagilimlarina gore; en ¢ok
sikayet 12 adet (80%) davranis ve tavir seklindedir.

Sonug¢ ve Tartisma

Kiiresel diizeyde goriildiigii gibi iilkemizde de hizli bir biiylime trendi gosteren katilim
bankalarinin Covid-19 pandemisinin hizlandirdig1 dijitallesme siireglerini etkin yonetimleri,
kendi kaynaklari ile topladiklar sikdyetler haricinde internet tabanli elektronik sikayetleri de
dikkate alacak etkin bir sikdyet yoOnetim sistemi kurmalari, banka iirlin ve hizmetlerini
cesitlendirmeleri gelecek hedeflere ulagsma yoniinde 6nemli yer tutmaktadir. Bu c¢aligmanin
amaci, Covid-19 pandemi siirecinde katilim bankalarina yonelik yapilan ¢evrimici tiiketici
sikayetlerinin incelenmesidir. Bu baglamda www.sikayetvar.com sitesi i¢erisinde yer alan katilim
bankalarina yonelik 01.02.2021-28.02.2021 tarihleri arasinda 300 adet sikayet dikkate alinmistir.
Tiirkiye’de 11 Mart 2020 tarihinde goriilen ilk vakanin iizerinden 1 y1l gegmis olmasi ilgili tarih
araligii segmede etken olmustur. Tirk halki gegen bir yil siire i¢inde tedbirlerle yasamayi
kaniksamis ve arastirmaya konu olan katilim bankaciligi gibi bir¢ok sektér de bu tedbirler
kapsaminda is ve islemlerini diizenlemek zorunda kalmistir. Arastirma kapsaminda elde edilen
veriler 2 ana temaya ve 10 ana kategoriye ayrilmistir. Bu kategorilere bagli alt basliklarla
sikayetler incelenmistir. Katilim bankalar1 arasinda Kuveyt Tiirk katilim bankasi toplam sikayetin
%A49’unu alarak en fazla sikayet alan banka olarak goze carpmaktadir.

llgili tarih arahginda katilim bankalaria yonelik toplamda 300 sikdyet degerlendirmeye
almmustir. Bu sikayetlerin 266 sikayetin (%89) bankanin sunmus oldugu {iriin ve hizmetler
temasinda, 34 adet sikayetin de miisteri temsilcisi temasinda yer aldig1 belirlenmistir. Bankalarin
iiriin ve hizmetler temasinda en fazla sikdyet oram1 ¢ikmasi Copur (2020) ve Giiler (2020)’in
bulduklari sonuglarla ortiismektedir.

Katilim bankalarinin sunmus oldugu iiriin ve hizmet temasinda yer alan 8 ana kategori icerisinde;
en fazla sikayet alan konular arasinda yatirim (%20), kart islemleri (%14), hesap islemleri (%11),
sigorta (%11) ve ATM (%10) seklinde tespit edilmistir. Katilim bankalar1 miisteri temsilcisi
temasinda yer alan 2 ana kategori igerisinde; en fazla sikayet alan konu ¢agr1 merkezi (%6) yer
almaktadir.

Calismada 10 ana kategori altinda yer alan alt kategoriler incelendiginde, en ¢ok sikayet alan
konular; kart islemlerine ait alt konular arasinda en ¢ok (%29) kartin ulasmamasi, hesap
islemlerine ait alt konular arasinda en ¢ok hesap agma/kapama siirecinde sorun (%34), online
islemlerine ait alt konular arasinda en ¢ok sifre i¢in subeye yonlendirme (%41), para transferine
ait alt konular arasinda en ¢ok EFT’nin karsi hesaba gegmemesi (%48), yatirima ait alt konular
arasinda en ¢ok kur farki (%40), sigortaya ait alt konular arasinda en ¢ok bilgisi diginda yapilmasi
(%61), ATM’lere ait alt konular arasinda en ¢ok para yutmasi (%50), diger sikayetlere iligkin alt
konular arasinda en ¢ok kampanyalar (%45) yer aldig1 goriilmektedir. Cagr1 merkezine ait en ¢ok
sikdyet alan alt konular arasinda miisteri hizmetlerine ulasamama (%48) yer almaktadir. Bu sonug
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Giliven (2020)’in buldugu sonuglarla ortiismektedir. Sube personeline ait en ¢ok sikayet alan alt
konular arasinda davranis ve tavir (%80) konusunun yer aldig goriilmektedir. Bu sonug ise, Lee
ve Hu (2004), Kanli (2019) ve Avct ve Dogan (2018) caligsmalariyla ortiismektedir.

Katilim bankalaria yonelik oneriler asagidaki gibidir;

e Katilim banka yoneticilerinin ¢alismada ortaya ¢ikan sikdyet konularina odaklanarak
sikayetlerin olusmasini dnlemek ve olusabilecek sikayetleri de hizli bir sekilde ¢éziime
ulagtirmalart gerekmektedir. Ayrica miisteri memnuniyetini saglayacak ve sadakati
artiracak ortami yaratmalar gerekmektedir.

e Bankalarin kendi kaynaklar1 ile topladiklar1 sikayetler haricinde gevrimigi olusan
sikayetlere de 6nem vermeleri ve bu sikayetleri hizli bir sekilde ¢dziime ulastirmalari
gerekmektedir.

e Katilim bankalarina yonelik sikayet konular1 arasinda banka {iriin ve hizmetler temasinda
en ¢ok sikayet edilen konularin basinda kart islemleri gelmektedir. Covid-19 viriisiiniin
bulasic1 etkisinden dolay1 sube kalabaligima girmeden islemlerini online yapma
arzusunda olan miisterilerin talep ettikleri kartin teslim edilmemesi, sifre islemleri i¢in
subeye yonlendirilmesi, ATM arizas1 gibi sikayet konular1 goriilmiistiir. Ozellikle Covid-
19 pandemi siirecinde dijitallesmenin 6neminin artmasiyla, katilim bankalari, banka iiriin
ve hizmet islemlerinde teknolojideki gelismeleri yakalayarak miisteri memnuniyetinin
artirllmasina 6zen gostermelidir.

e Miisteri temsilcisi temasinda en ¢ok sikéyet edilen konularin basinda ¢agri merkezinin
gelmesi, katilim bankalarinin 6zellikle miisteri hizmetlerindeki siireglerini tekrar gézden
gecirmeleri ve siireglerin iyilestirilmesi saglanmalidir.

e Katilim bankasi ¢alisanlari, miisterilerine {irlin ve hizmetler hakkinda dogru ve eksiksiz
bilgilendirme yaparak olusabilecek sikayetlerin dniine gegebilmelidir.

e Katilim bankasi yoneticilerinin hizlanan dijitallesmenin 6zellikle Covid-19 pandemisi ile
daha ¢ok ivme kazanmasindan dolayr gelecek politikalart bu eksende gelistirmeleri
gelecek vizyonlarini saglamalari agisindan 6nem arz etmektedir.

Bu calismada sadece www.sikayetvar.com internet sitesinde yer alan 01.02.2021-28.02.2021
tarihine ait katilim bankalarima yonelik sikayetler incelenmistir. Sadece www.sikayetvar.com
adresinin verilerinden ilgili tarih araliginda veri toplanmasi arastirmanin énemli kisitidir. Gelecek
calismalarda aragtirmanin kapsami ve evreni genisletilerek farkli iilkelerde faaliyet gosteren
bankalarin kiyaslanmasi ya da Tiirkiye’de faaliyet gosteren geleneksel bankalar ile katilim
bankalarinin sikayetlerinin kiyaslamali analizleri yapilabilir.
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Extensive Summary

Islamic banking, known as participation banking in Turkey, today has a 7% share in the banking
sector. It is aimed to increase this rate to 15% by 2025 (TKBB, 2020). In an environment of
intense competition in the banking sector, it is important for participation banks to provide
products and services for the needs and expectations of customers with a customer-oriented
approach in order to achieve this goal. The customer who is satisfied with the product and service
they receive from a bank will create a loyal customer profile by choosing the same bank. In
contrast, customers will express their dissatisfaction by making complaints when they are not
satisfied with the products and services they receive from a bank. If the complaints submitted by
the customers are not resolved effectively in favor of the customer, there will be a risk of losing
the customer. Therefore, banks should minimize this risk by providing customer satisfaction and
take measures that will be welcomed by customers in relation to possible complaints. For this
reason, complaints generated by customers should not be perceived as a problem, but rather as an
opportunity by enterprises in achieving quality service. The Covid-19 pandemic, which affected
the whole world at a time when digital transformation in the banking sector was rapidly
progressing, accelerated this transformation and led to the intensive relocation of all banking
activities to digital media. As a result of this rapid digitalization, complaints about the sector have
increased in intensity on online platforms.

The Covid-19 pandemic, which affected the world, has had devastating and changing effects in
many sectors. Numerous measures have been taken by governments and businesses, especially
quarantine measures, to protect against Covid-19 virus infections. In this context, the banking
sector has placed digital solutions in the focus of its services and products in order not to lose
customers. This situation is manifested in the fact that on www.sikayetvar.com (a popular Turkish
online complaints website) complaints against participation banks decreased from 422 in
February 2020, when Covid-19 was not declared a pandemic, to 322 in February 2021, when the
pandemic was most intense and measures taken by banks were accepted by customers.
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Participation banks, which are part of the banking sector, need to develop new products and
services in accordance with customer demands in a changing and developing environment due to
the impact of digitalization, improve products and services in accordance to complaints, and take
compensatory measures that customers will be satisfied with. In this respect, it is important to
examine and resolve the demands and complaints from customers on the way to this goal. The
aim of this study is to examine online consumer complaints made against participation banks in
Turkey during the Covid-19 pandemic. In this context, online complaints were based on
complaints made against participation banks on the www.sikayetvar.com website, which is
heavily preferred by consumers, and examined 300 complaints made against participation banks
on the site between 01.02.2021 and 28.02.2021. Due to the presence of working time restrictions
and sufficient sampling, it is limited to the relevant date range. This study, which analyzes
complaints against the participation banking sector, is expected to help the sector develop policies
to meet customer expectations and resolve these complaints. In addition, this study is important
in enlightening participation banks of the customer complaints contained in the
www.sikayetvar.com site and to be the source of future studies.

In the research, customer complaints of participation banks on the www.sikayetvar.com site
where customer complaints are located were examined with the content analysis technique, which
is a qualitative research method. Within the scope of the research, complaints against participation
banks operating in Turkey were obtained from the www.sikayetvar.com website. In the study, the
data consisted of 300 complaints of Tiirkiye Finans, Albaraka Turk, Kuwait Turk, Albaraka Turk,
Vakaf participation, Ziraat participation and Emlak participation banks serving Turkey, covering
01.02.2021-28.02.2021 on the www.sikayetvar.com platform. The complaints detected were
categorized by allocating them into specific themes under the main and sub-themes. The number
and proportions of complaints are indicated by tables. Emlak participation bank was not included
in the analysis as there was only one complaint against it in the relevant date range and it was
resolved. The analysis of the data of the 300 complaints found within this scope, included
frequencies and ratios and were calculated with the Microsoft Office Excel program.

Complaints were evaluated under two main themes: the products and services offered by the
participation banks and the complaints originating from the customer representative. The product
and service theme was further divided into investment, card, account, insurance transactions,
ATM, money transfer, online transactions and other transactions into eight different categories.
In the customer representative theme, there are two different categories, the call center and branch
staff. Below these categories that were determined within the scope of the research are the
subcategories that had complaints combined on a topic basis. Subcategories are included under
the number and rates of complaints for all categories. Categorization was carried out based on the
contents of the complaints on www.sikayetvar.com.

The data obtained within the scope of the research are divided into 2 main themes and 10 main
categories. Complaints were examined with subheadings linked to these categories. It was
determined that 266 complaints (89%) were regarding the contact of the products and services
offered by the bank, and 34 complaints were included in the customer representative theme.
Within the 8 main categories included in the product and service theme offered by participation
banks; investment (20%), card transactions (14%), account transactions (11%), insurance (11%)
and ATM (10%) were among the subjects that received the most complaints. Participation banks
are in 2 main categories in the customer representative theme, and the call center (6%) received
the most complaints. These results match those found by Copur (2020) and Guler (2020).

When the subcategories under the 10 main categories are examined in the study, the subjects that
received the most complaints were found. The biggest problem for cards was the card not being
received (29%), the biggest problem with account transactions were account opening/closing
processes (34%), the largest problem for online transactions were being referred to branches for
passwords (41%), biggest problem for EFT was the other account not receiving monies (48%),
the largest problem related to investments was the difference between exchange rates (40%), the
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biggest problem related to insurance was being insured without the knowledge of the customer
(61%), the biggest problem related to ATMs was the ATM swallowing monies (50%) the biggest
problem under other were campaigns (45%), the biggest problem under call center were
customers not being able to reach the service provider (48%) and the biggest problem related to
branches were the behavior and attitude of branch staff (80%). Recommendations for participation
banks:

e Participation bank managers should focus on the complaint issues raised in the study to
prevent complaints from occurring and to quickly resolve complaints that may occur.
They also need to create an environment that will ensure customer satisfaction and
increase loyalty.

e Among the complaints against participation banks, card transactions are one of the most
complained topics in the bank products and services theme. Due to the infectious effect
of the Covid-19 virus, complaints, such as not delivering the card requested by customers
who want to make their transactions online without entering the crowd in a branch,
directing them to the branch for password transactions, and ATM failures were been seen.
Especially with the increasing importance of digitalization during the Covid-19
pandemic, participation banks should take care to increase customer satisfaction by
acquiring the latest developments in technology in bank product and service transactions.

¢ One of the most complained about issues in the customer representative theme is the call
center, participation banks should review their processes, especially in customer service,
and processes should be improved.

e Participation bank employees should be able to prevent complaints that may occur by
providing accurate and complete information about products and services to their
customers.

e It is important for participation bank managers to develop future policies on this axis in
order to ensure their future vision, especially as accelerating digitalization gains more
momentum with the Covid-19 pandemic.

In this study, complaints against participation banks between 01.02.2021 and 28.02.2021
available on the www.sikayetvar.com website were examined. Using only the data collected from
this website within the relevant date range is a significant limitation of the research. In future
studies, the scope of the research and the universe can be expanded to compare banks operating
in different countries or conducting a comparative analysis of the complaints of traditional banks
and participation banks operating in Turkey.
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