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MAKALE BILGISi OZET

Anahtar Kelimeler: Amag - Bu ¢ahgmanin amaci, Tiirkiye'de faaliyet gosteren ticari bankalarin siirdiiriilebilirlik
raporlarinda miisteri deneyimine y6nelik sdylemlerini analiz etmek ve bu sdylemlerin miisteri geri
bildirimleriyle ne 6lgiide ortiistligiinii degerlendirmektir. Bu kapsamda, pazarlama ve kurumsal

iletisim literatiirtinde kritik neme sahip olan s6ylem-pratik uyumsuzlugu elestirel bir bakis agisiyla

Miisteri Deneyimi
Sikayet Yonetimi
Siirdiiriilebilirlik Raporlar:
ESG incelenmektedir.
Yontem — Arastirmada nitel arastirma yaklasimi benimsenmis ve séylem analizi ile icerik analizini
igeren ¢ok katmanl bir analiz siireci uygulanmistir. Bankalarin gevresel, sosyal ve yonetisim (ESG)
gercevesindeki siirdiiriilebilirlik raporlarindan elde edilen miisteri deneyimi sdylemleri, sikayet
yonetimi ve hizmet kalitesine iliskin miisteri geri bildirimleriyle karsilastirmali olarak analiz
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miisteri deneyimi sdylemlerinin, miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi ve sikayet yonetimine iligkin
verilerle yeterince desteklenmedigini ortaya koymaktadir. Siirdiiriilebilirlik raporlarindaki idealize
edilmis miisteri deneyimi vurgusunun, miisteri geri bildirimlerinden belirgin 6lciide farklilastig1 ve
sOylem ile pratik arasinda énemli bir ayrisma oldugu tespit edilmistir.

Tartisma — Elde edilen sonuglar, siirdiiriilebilirlik raporlarinin sosyal boyutunda yer alan miisteri
deneyimi sodylemlerinin seffaflik ve giivenilirlik agisindan sorgulanabilir oldugunu ortaya
koymaktadir. Miisteri deneyimine iligkin ifadelerin, pazarlama iletisimi ve itibar yonetimi
stratejilerinin bir uzantis1 olarak kurgulandigy; ancak bu sdylemlerin, miisteri geri bildirimleri ve
sikdyet yOnetimi verileriyle yeterince desteklenmedigi tespit edilmistir. Bu nedenle,
siirdiiriilebilirlik raporlarinda miisteri deneyiminin daha seffaf, biitiinciil ve ampirik veriye dayal1
bicimde temsil edilmesi gerekmektedir.
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Purpose — This study aims to analyze the discourses on customer experience in the sustainability
reports of commercial banks operating in Tiirkiye and to evaluate the extent to which these
discourses align with customer feedback. In this context, the study critically examines the discourse—
practice misalignment, a concept of critical importance in the marketing and corporate
communication literature.

Design/methodology/approach — The study adopts a qualitative research approach and applies a
multi-layered analytical process that incorporates discourse analysis and content analysis. Customer
experience discourses derived from banks’ sustainability reports within the environmental, social,
and governance (ESG) framework were comparatively analyzed in relation to customer feedback on
complaint management and service quality.

Results — The findings reveal that the positive customer experience discourses constructed by banks
in their sustainability reports are not sufficiently supported by data on customer satisfaction, service
quality, and complaint management. The idealized emphasis on customer experience in
sustainability reports differs considerably from customer feedback, indicating a significant
divergence between discourse and practice.

Discussion — The results suggest that customer experience discourses in sustainability reports are
questionable in terms of transparency and credibility. Statements on customer experience appear to
be constructed as an extension of marketing communication and reputation management strategies;
however, these discourses are not sufficiently supported by customer feedback and complaint
management data. Therefore, customer experience should be represented more transparently,
holistically, and empirically in sustainability reports.

ETiK ONAY: Bu calismada ikincil veriler kullamlmis olup etik kurul onay: gerektirmemektedir.
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1. Giris

Siirdiiriilebilirlik raporlamasi, bir sirketin gevresel, sosyal ve yonetisim (ESG) performansini sistematik olarak
izledigi, degerlendirdigi ve bu verileri paydaslariyla seffaf bir sekilde paylastig1 bir siirectir. Bu raporlar,
sirketlerin yalmzca finansal gostergelerini degil, ayn1 zamanda topluma, cevreye ve ekonomiye olan
katkilarini da cgesitli metriklerle ortaya koymaktadir. Kurumsal davranisin bir ¢iktis1 olan siirdiiriilebilirlik
raporlar1 hem finansal hem de finansal olmayan verileri igerdiginden yatirimcilar disinda miisteri, devlet,
calisan ve bolgesel otoriteler tarafindan da takip edilmekte ve bu haliyle isletmenin tiim paydasglari ile iletisim
saglamasinda kullanilan bir arag olarak kabul gormektedir (Sisaye, 2011; White, 2005; Giirsoy ve Ozuyar,
2024). Son yillarda, yatirimcilar ve tiiketiciler, bir sirketin finansal sagliginin 6tesinde, gevresel risklere karsi
direncini ve sosyal etkisini gormeyi talep ettigi icin, stirdiiriilebilirlik raporlar1 kurumsal itibar ve pazarda
rekabet avantaji saglamanin anahtar: haline gelmistir (Iazzi vd., 2025). Diinyada yaygin olarak kabul goren
Kiiresel Raporlama Girisimi (GRI) tarafindan hazirlanan raporlama gergevesi ile siirdiiriilebilirlik raporlar
kamuoyu ile paylasilmaktadir. Raporlarin gevresel boyutu; iklim degisikligi ve karbon emisyonu, enerji
verimliligi, su ve hava kirliligi, atik yonetimi gibi konularda, yonetisim boyutu; yonetim kurulu, denetim
yapisi, organizasyon yapisl, yOneticilerin haklar1 ve sorumluluklart konularinda bilgi sunmaktadir.
Suirdiiriilebilirlik raporlarinin sosyal boyutu ise miisteri memnuniyeti, esitlik, insan kaynaklar: politikalars,
calisan baglilig gibi konular1 kapsamaktadir (Hayat ve Orsagh, 2015). Bu ¢alisma miisteri deneyimi temasini
esas aldigindan siirdiiriilebilirlik raporlamasinin sosyal boyutuna odaklanmaktadir.

Ulkemizde hangi kurumlarin siirdiiriilebilirlik raporlar1 hazirlayacag yasal diizenlemeler ile belirlenmig
olup, bu diizenleme disinda kalan kurumlar i¢in ise goniilliiliik esas1 gegerlidir. 5411 Sayili Bankacilik Kanunu
uyarinca Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumunun diizenleme ve denetimine tabi bankalar, herhangi
bir esik degere tabi olmaksizin zorunlu olarak siirdiiriilebilirlik raporlamasi hazirlamakla yiikiimliidiirler. S6z
konusu raporlar yillik olarak; faaliyet raporu, siirdiiriilebilirlik raporu, strateji raporu, entegre rapor gibi adlar
altinda yayimlanan raporlarin igerisinde ya da ayr1 bir sekilde ve Tiirkiye Siirdiiriilebilirlik Raporlama
Standartlarinda belirtildigi iizere yOnetisim, strateji, risk yonetimi ile metrikler ve hedefler baghkli dort
boliimden olusacak sekilde hazirlanmaktadir (KGK, 2025). Her ne kadar siirdiiriilebilirlik raporlarinin
giivence altina alinmasi ve siirdiiriilebilirlik denetimi konusu giindeme gelse de temelde yayinlanan raporlar,
kurumlarin beyanlarini ifade etmektedir. Bu beyanlarin yer aldig 6zellikle finansal olmayan verilerin, gercek
durumu ne diizeyde yansittiginin belirlenmesi biitiin paydaslar agisindan énemli bir ihtiyactir.

Bu baglamda, siirdiiriilebilirlik raporlarinda beyan edilen sosyal sorumluluk ve miisteri odaklilik
performansinin dogrulanmasi icin, miisterilerden gelen dogrudan veriler kritik bir giivenilirlik gostergesi
sunmaktadir. S6z konusu veriler, miisteri deneyimini degerlendirmede giivenilir bir gosterge olarak one
¢ikmaktadir. Miisterilerin hizmet performansina iliskin dogrudan geri bildirim saglamasi, bu verileri anlaml
kilmaktadir. Kiffin-Petersen vd. (2012), miisteri sikayetlerini satis ortamlarinda gegerli ve giivenilir bir
performans geri bildirimi kaynag1 olarak tanimlarken; Orsingher vd. (2009) ise sikayet yonetimi ile miisteri
memnuniyeti arasinda giiglii bir iligki oldugunu meta-analiz bulgulariyla ortaya koymustur. Bu cercevede,
sikayet verileri yalnizca memnuniyet ya da memnuniyetsizligi degil, ayn1 zamanda hizmet deneyiminin
kalitesine dair kapsamli i¢goriiler sunmaktadir. Dijitallesmenin hizla yayginlasmasi ile siirdiiriilebilirlik
raporlarimin paydaslarindan biri olan miisterilerin seslerini en bariz sekilde duyurabildikleri alanlardan biri
sosyal medya platformlari olmaktadir (Ozbey, 2022). Tiirkiye’de bu anlamda 6ne gikan Sikayetvar.com
platformu gibi dijital mecralar, kurumlarin hizmet kalitesine dair dogrudan geri bildirimler sunmakta, boylece
suirdiiriilebilirlik raporlarinda yer alan miisteri temasindaki taahhiitlerle karsilastirilabilecek essiz bir veri
kaynag saglamaktadir (Yilmaz vd., 2016).

Bu calisma, hem siirdiiriilebilirlik raporlamas: yapmakla yiikiimlii olmalar1 hem de miigteri deneyimi
konusundaki cesitli uygulamalari, gérece kapsamli 6l¢iim ve takipleri nedeniyle bankacilik sektoriinde
faaliyet gOsteren ticari bankalar {izerinden kurgulanmistir. Bankacilik sektoriiniin segilmesinin temelinde,
oncelikle 5411 Sayili Bankaciik Kanunu uyarinca, Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu (BDDK)
diizenlemesine tabi bankalarin, herhangi bir esik degere tabi olmaksizin zorunlu olarak siirdiiriilebilirlik
raporlamasi hazirlama yiikiimliiliigii bulunmaktadir. Bu yasal zorunluluk, sektordeki siirdiiriilebilirlik
verilerinin yiiksek kapsamli ve tutarli olmasini saglamaktadir. Ayrica bankalar finansal hizmetler sektoriiniin
dogas: geregi, miisteri memnuniyeti, sikdyet yonetimi ve hizmet performansi konularinda diger sektorlere
kiyasla daha kapsaml olgiim ve takiplere sahiptir. Bu durum, ¢alisma icin kritik olan miisteri sikayet ve
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deneyim verilerinin sistematik olarak toplanmasina imkan tanimaktadir. Dolayisiyla, bankacilik sektorii, hem
saglam stirdiiriilebilirlik verisi hem de detayli miisteri deneyimi verisi saglama potansiyeli nedeniyle,
kurumsal beyanlar ile miigteri geri bildirimlerinin kargilagtirilarak raporlama giivenilirliginin incelenmesi i¢in
ideal bir zemin sunmaktadir. Calismada, 2024 y1il siirdiiriilebilirlik raporunda mdiisteri deneyimi kapsaminda
sunulan bilgiler ile Sikayetvar.com platformunda yer alan miisteri sikdyetlerinin tematik analizi tizerinden bir
karsilastirma yapilmustir. Boylece, kurumsal sdylem ile dijital miisteri deneyimi arasinda tutarlilik olup
olmadig1 ve derecesi degerlendirilerek stirdiiriilebilirlik raporlamasinda miisteri memnuniyetinin nasil temsil
edildiginin ortaya konulmasi amacglanmistir. Bu baglamda, calismanin bir diger amac, siirdiiriilebilirlik
raporlarimin bir boyutu olarak miisteri deneyimine iliskin sdylemlerin, gercekte miisteriler tarafindan nasil
deneyimlendigini dijital sikayet verileri araciligiyla analiz ederek, ESG iletisimi ile algi arasinda var olan
"sdylem-gerceklik" boglugunu Tiirkiye’de bankacilik sektdrii 6zelinde goriiniir kilmayi saglamaktir. Ozellikle
hizmetlerin dogas1 geregi soyut yapida olmasi (Vargo ve Lusch, 2004) ve ESG ¢abalarinin miisteriler agisindan
elle tutulur bicimde gozlemlenememesi, kurumlarin siirdiiriilebilirlik séylemlerini daha hesap verebilir ve
deneyimlenebilir hale getirme gerekliligini artirmaktadir. Bu durum, siirdiiriilebilirlik iletisiminin yalnizca
yatirimcr merkezli degil, ayn1 zamanda miisteri odakli yeniden yapilandirilmas: gerektigini gostermektedir.
Bu baglamda calismamiz, siirdiiriilebilirlik raporlarindaki kurumsal sdylem ve ESG iletisimi alaminda,
literatiirdeki eksikligi kapatmaya calisirken bu raporlarin miisterilerin dijital sikayet verileriyle ne derece
uyumlu oldugunu inceleyerek mdiisteri deneyimi, sikdyet yonetimi ve hizmet pazarlamasi literatiiriine de
onemli bir katki sunmay1 amaclamaktadir.

2. Kavramsal Cerceve ve Literatiir Taramasi

Suirdiiriilebilirlik raporlart (ESG reports), cevresel kriterler (Environmental), firmanin cevreyle ilgili
performansini; sosyal kriterler (Social), calisanlar, tedarikgiler, miisteriler ve faaliyet gosterilen topluluklar
gibi paydaslarla kurulan sosyal iliskilerdeki performansi; yonetisim kriterleri (Governance) ise liderlik
yapilari, iist diizey yonetici iicretlendirmeleri, denetimler, i¢ kontrol mekanizmalar: ve hissedar haklar1 gibi
yonetsel siireclerdeki performansi raporlamaktadir. Bu {i¢ boyut birlikte ele alindiginda, firmalarin
siirdiiriilebilirlik performansimi biitiinciil bir bakis agisiyla degerlendirmeye olanak tanimaktadir (Aksoy vd;
2022). Bu acidan, siirdiiriilebilirlik raporlarindaki sosyal boyut unsurlarindan mdiisteri deneyiminin igerik
analizi yoluyla incelenmesini konu alan bu ¢alisma, kag¢inilmaz olarak diger unsurlarin teorik gercgeveleriyle
birbirini tamamlayic1 ve kapsayici sekilde konumlandirilmistir. Bu kuramsal gerceve dort temel ayak {izerinde
yapilandirilmistir. Bunlardan ilki, miisterilerin igletmelerin temel paydaslar1 arasinda yer almasi sebebiyle
paydas teorisi (Freeman, 1984); ikincisi, isletmelerin sosyal sorumluluk yiikiimliiliiklerini ve siirdiiriilebilirlik
raporlamasinin temelini agiklamak tizere kurumsal sosyal sorumluluk yaklasimi (Carroll, 1991); {iglinciisti,
raporlardaki anlatilarin ve kurumsal ifadelerin elegtirel degerlendirilmesi amaciyla kurumsal sdylem
(Fairclough, 1992) ve son olarak da dijital platformlarda miisteri sikayetlerinin izlenmesi baglaminda dijital
miisteri deneyimi ve sikdyet yonetimidir (Varnali & Cesmeci, 2022). Bu cercevede, teorik temeller hem
raporlardaki miisteri odakli beyanlarin igerigini hem de bu beyanlarin dijital sikayet verileriyle ortiisiip
ortiismedigini sorgulamak {izere yapilandirilmigtir.

2.1. Paydas Teorisi ve Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Paydas teorisi, organizasyonlarin yalnizca hissedarlar i¢in degil, ayn1 zamanda tiim paydaslar igin deger
yaratmay: hedeflemesi gerektigini savunan Freeman (1984) tarafindan ortaya atilan bu teori, sirketlerin
miisteri, calisan, tedarik¢i gibi paydaslarla olan iliskilerini yonetirken, bu iligkilerin uzun vadeli
sirdiiriilebilirlige katki saglamasi gerektigini vurgulamaktadir. Bu kurama gore miisteriler, isletmenin karar
alma siireglerinde dikkate almasi gereken en temel paydaslardandir. Ozellikle bankacilik gibi yiiksek
etkilesimli sektorlerde, miisteri memnuniyeti ve deneyimi kurumsal siirdiiriilebilirlik performansinin énemli
bir bileseni olarak kabul edilmektedir (Horisch, Freeman & Schaltegger, 2014). Siirdiiriilebilirlik raporlarinda
miigterilere yonelik sdylemlerin derinligi, kurumlarin bu paydas grubuna ne diizeyde 6nem verdiginin de bir
gostergesi olarak degerlendirilmektedir (Ardiana, 2021). Bu baglamda ¢alisma, miisterilerin yalnizca hizmet
alan degil, ayn1 zamanda kurumsal deger yaratim siirecinin aktif bir pargast oldugunu vurgulamaktadir.
Calisma bu yaniyla da pazarlamada “degerin” bir¢ok paydas ile dogrudan ya da dolayli olarak bir baglam ve
etkilesim i¢inde ortaklasa yaratildigini (co-creation) one siiren hizmet baskin mantik (service-dominant logic)
ile paralel bir kuramsal bir perspektife sahiptir (Vargo ve Lusch, 2014; 2016).
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Freeman (1984) paydas teorisi ile kurumsal sosyal sorumluluk arasinda giiclii baglar oldugunu ve bu teorinin
gelisiminde kurumsal sosyal sorumluluk anlayisinin etkisinin biiyiik oldugunu ileri stirmektedir. Her iki
teorinin temeli, bir isletmenin paydaslariyla iligkilerini giiclendirmek ve bu sayede taniirligin arttirmak icin
yatirim yapmasi halinde uzun doénemde isletme performansinin artacagi temellerine dayanmaktadir.
Kurumsal sosyal sorumluluk, isletmelerin ekonomik faaliyetlerinin Otesine gegerek sosyal ve gevresel
sorumluluklar da tistlenmesini gerektigini belirtir (Carroll, 1991). Siirdiiriilebilirlik raporlamalar1 genellikle
kurumsal sosyal sorumluluk anlayisina dayanmakta ve miisteri memnuniyeti bu cercevenin 6nemli bir
parcast olarak kabul edilmektedir (Luo & Bhattacharya, 2006). Bankacilik sektoriinde kurumsal sosyal
sorumluluk uygulamalar1 ¢ogunlukla finansal kapsayicilik, miisteri haklarinin korunmas: ve dijitallesme
yoluyla erisilebilirligin artirllmasi gibi temalarla sekillenmektedir (Scholtens, 2009). Bu dogrultuda, miisteri
deneyimi yalmzca hizmet kalitesini degil, aynm1 zamanda kurumsal etik, kapsayicilik, seffaflik ilkelerinin
hayata gecirilme bi¢imini de ele almaktadir. Bu agidan ¢alismada kurumsal sosyal sorumluluk, miisterilere
yonelik taahhiitlerin siirdiiriilebilirlik raporlarinda nasil yer buldugunu anlayabilmek igin bir gergeve
sunmaktadir.

2.2. Kurumsal Séylem

Kurumsal sdylem, bir kurumun kamusal metinler araciligiyla kimligini, degerlerini ve stratejik 6nceliklerini
nasil sekillendirdigi ve aktardigiyla ilgilenmektedir (Fairclough, 1992). Kurumsal kimlik, bireysel kimlik
olusumuna benzer sekilde, “ben” (6zne) ve “benlige yansiyan” (nesne) ayrimina dayanir. Bu noktada, orgiitiin
igsel kiiltiirii, kurulusun “ben” yoniinii temsil ederken; dissal imaj, Orgiitiin toplumsal algisii ve dis
paydaslarla iligkilerini yansitmaktadir. Ancak dijital ¢agda artan erisim ve maruziyet, kurumlarin igsel
kiltiirlerinin artik eskisi kadar gizli kalamayacag1 anlamina gelmektedir. Kurumlar, kamuoyunun siirekli
gozetimi altinda olduklarindan, séylemlerinde yer alan iddialar ile gercekte uyguladiklar: stratejik eylemler
arasinda tutarhilik saglamak zorundadirlar (Hatch ve Schultz, 2002). Bu ac¢idan ele aldigimizda
surdiiriilebilirlik raporlarinin kurumsal sdylemin en goriiniir alanlarindan biri oldugunu sdylemek gii¢
degildir. Dolayisiyla, stirdiirtilebilirlik raporlarindaki miisteri deneyimi {izerine yapilan sdylemler de
kurumlarin kendilerini nasil konumlandirmak istediklerine dair 6nemli sinyaller icermektedir. Marka
konumlandirmayi insa ya da pekistirme siirecindeki bu sdylem, bazen somut eylemlerle desteklenmediginde
“simiile” bir gergeklik ortaya koyabilir (Qayyum vd., 2022) Bu durum, Baudrillard'in “simiilakr ve
simillasyon” konusuna atifta bulunarak ortaya koydugu “hiper-gerceklik” kavrami ile paralellik
gostermektedir (Baudrillard, 1981). Kurumsal sdylemin ifade giicii, eger kurumun igsel kiiltiirel degerlerini
ve gercek uygulamalarini yansitmiyorsa, disaridan algilanan bir illiizyon haline gelebilir ve bu durum
orgiitsel ikiyiizliiliige (organizational hypocrisy) neden olabilmektedir (Brunsson, 1989). Orgiitsel
ikiytizliiliik, genellikle bir kurumun beyan ettigi degerler (soylem) ile gerceklestirdigi eylemler (davranis)
arasindaki farki ya da tutarsizligi tanimlayan semsiye bir kavramdr.

Literatiirde bu tutarsizlik, cogunlukla davranissal ikiyiizliiliik (behavioral hypocrisy) olarak detaylandirilir
(Wagner vd., 2009). Davranissal ikiyiizliiliik, orgiitsel ikiyiizliiliigiin spesifik bir tiirii olup, 6zellikle kurumun
gevre, toplum veya miisterilere yonelik beyanlari ile bu konulardaki somut uygulamalar: ve performanslar:
arasindaki gozlemlenebilir farkliliklara odaklanir. Bir kurumun raporlarinda "miisteri odakli" oldugunu
beyan etmesine ragmen, sikdyetlere yanit verme siirelerinin uzun olmasi, davrarnussal ikiyiizliiliige tipik bir
Ornektir. Bu ¢alisma, stirdiiriilebilirlik raporlarinda yer alan kurumsal beyanlar (sdylem) ile bankalarin gercek
miisteri deneyimi verileri (somut davrams/eylem) arasindaki tutarsizliklari arastirarak, davranigsal
ikiytizliiliigiin bir gostergesi olup olmadigini incelemektedir. Finansal olmayan bu beyanlarin, miisterilerden
gelen sikayet verileri gibi somut geri bildirimlerle ne 6l¢iide uyumlu oldugunu analiz etmek, bankalarin beyan
ettikleri stirdiiriilebilirlik ve sosyal performansin giivenilirligini ve icsellestirilme diizeyini ortaya ¢ikarmayi
hedeflemektedir. Dolayisiyla, sikdyet verilerinin analizi, kurumsal soylem ve eylem arasindaki uyumu 6lgerek
orglitlerdeki potansiyel ikiyiizliilitk diizeyini saptamak icin metodolojik bir temel olusturmaktadir. S6z
konusu tutarsizliklar miisteri deneyimi boyutunda incelendiginde, kurumlarin siirdiiriilebilirlik raporlarinda
miisteri merkezli beyanlar1 siklikla goriilebilmektedir. Ancak bu ifadelerin somut eylemler ve sonuglarla
desteklenip desteklenmedigi, soylem-gerceklik boslugunun (discourse - reality gap) ortaya konulmasimi
gerektirir (Livesey & Kearins, 2002). Tiim bu argiimanlarin 1siginda, kurumsal sOylemlerin ne kadar
gerceklikle ortiistiigii sOylem analizi yoluyla degerlendirilebilir.
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2.3. Miisteri Sikayet Yonetimi

Miisteri sikayetleri, pazarlama literatiiriinde uzun siiredir incelenen bir konu olup, dijital teknolojilerin
yayginlagsmasiyla daha da énem kazanmugtir. Sikayetler artik firmaya bireysel olarak iletilmek yerine sosyal
medyada hizla yayilan olumsuz yorumlar seklini almakta ve bu durum sirketler icin miisteri kayb1 riskini
artirmaktadir. Hirschman’in (1970) ¢ikis-ses teorisine (exit-voice theory) gore firmalar, ya miisterinin sessizce
hizmet saglayiciy1 terk etmesiyle (¢ikis) ya da memnuniyetsizligini dile getirmesiyle (ses) miisteri deneyimi
siirecindeki sorunlarin farkinda olabilmektedirler. Sikayetler sadece firmaya degil, {iclincii taraflara da
ulasarak daha genis bir etki yaratabilir (Varnali ve Cesmeci, 2022). Ayrica, ses ¢ikaran miisteri, firmanin
sorunlu uygulamalarini degistirmesini hedefler ve bu durum sirketler i¢in bir 6grenme ve gelisme firsati
olabilmektedir (Yilmaz vd., 2016).

Aragtirmalar, sikdyet verilerinin miisteri deneyimini degerlendirmede giivenilir ve gegerli bir 6l¢iit oldugunu
tutarli bir bicimde ortaya koymaktadir. Kiffin-Petersen vd. (2012), miisterilerin hizmet performansina iliskin
degerli geri bildirimler sagladigini vurgulamakta ve onlar1 satis ortamlarinda “gecerli, giivenilir ve
glivenilebilir bir performans geri bildirimi kaynag1” olarak tanimlamaktadir. Bu goriis, sikdyet yonetimi ile
miigteri memnuniyeti arasindaki giiclii iliskiyi ortaya koyan bir meta-analiz gergeklestiren Orsingher ve
arkadaslar1 (2009) tarafindan da desteklenmektedir. Ote yandan, Neira ve arkadaglarinin (2010) calismasi,
sikayet yonetiminin algilanan etkinliginin miisteri memnuniyetini dogrudan etkiledigini ortaya koyarak,
sikayetlere verilen yanitlarin olgiilmesinin miigteri duygularimi ve memnuniyet diizeyini anlamada kritik
oneme sahip oldugunu ileri siirmektedir. Bunlara ek olarak, Adzhigalieva vd. (2022), sikayet yonetimi ve
hizmet iyilestirmeye yonelik sistematik yaklasimlarin miisteri memnuniyeti ve sadakatinin sekillenmesinde
temel bir rol oynadiginm belirtmektedir. Benzer bicimde, Susanti (2021) ile Salim vd. (2018) ¢alismalar da
sikayet yonetiminin, miisteri memnuniyeti ile sadakat arasindaki iliskiye aracilik ettigini gostermektedir. S6z
konusu bulgular bir biitiin olarak degerlendirildiginde, sikayet verilerinin miisteri deneyiminin gegerli bir
gostergesi oldugunu ortaya koymakta; sikayet ¢oziimiine yonelik miisteri algilarinin, genel memnuniyet ve
sonrasinda olusan sadakat tizerindeki dogrudan ve dolayl etkilerini agikliga kavusturmaktadir. Dolayisiyla,
ampirik kanitlar, hizmet sektorlerinin farkh alanlarinda miisteri deneyiminin 6l¢iilmesinde sikayet verilerinin
glvenilirligini giiclii bigimde desteklemektedir.

Bankacilik sektdriinde miisteri deneyimi {izerine yapilan son dénem c¢alismalarda, sikayet yOnetiminin
yalnizca bir hizmet iyilestirme aract degil, ayn1 zamanda miisteri memnuniyeti ve baglilig1 izerinde dogrudan
etkili bir unsur oldugu vurgulanmaktadir. Biswas, Kant ve Jaiswal (2024), perakende bankacilikta hizmet
yeniligi ve adalet algisinin miisteri memnuniyetini sekillendirmede kritik oldugunu; sikayet yonetiminin bu
iliskide belirleyici rol oynadigini ortaya koymustur. Benzer sekilde Rao vd. (2024), bankalarda uygulanan
hizmet kurtarma sistemlerinin, sikayetlerin etkili bicimde ele alinmas: yoluyla miisteri sadakati tizerinde
anlaml etkiler yarattigini gostermistir. Bu ¢alismalar, miisteri deneyiminin dinamik yapisini anlamada sikayet
siireclerinin stratejik 6nemini agik¢a ortaya koymaktadir.

Sikayet yonetimi, miisteri deneyiminin 6nemli bir bileseni ve gostergesi olmakla birlikte miisteriyle dogrudan
temasa olanak verdiginden ayni1 zamanda hizmetin kalitesini somut bigimde yansitan siire¢lerden biridir (Tax,
Brown & Chandrashekaran, 1998). Etkili bir sikayet yonetimi sistemi, sadece sorunu ¢ozmekle kalmamakta,
ayni zamanda miisteri memnuniyetini artirarak miisteri sadakati yaratmaktadir. Hizmet sektoriiniin 6nemli
bir unsurunu olusturan bankacilik sektorii i¢in de bu siire¢ oldukga kritiktir; ¢tinkii dijitallesmenin artmasiyla
birlikte miisteri geri bildirimleri sosyal medya ve sikayet platformlar iizerinden daha goriiniir ve dlgiilebilir
hale gelmistir (Gregoire, Salle & Tripp, 2015; Yilmaz vd., 2016). Bu ¢alismada, bankalarin stirdiiriilebilirlik
raporlarinda dile getirdikleri sikdyet yOnetimi anlayisi, dis kaynaklardan (Sikayetvar.com) elde edilen
verilerle karsilastirilarak soylem ve eylem arasindaki uyum sorgulanmaktadir. Buna ek olarak, bankacilik
sektoriinde siirdiiriilebilirlik raporlarinin miigterilere yonelik soylemleri ile gercek miisteri deneyimi
arasindaki iliskiyi sorgulayan bu calisma, Aksoy vd. (2022) miisteri algilarinin ESG metrikleriyle
Ortiismedigine dair bulgulariyla yakindan iligkilidir. S6z konusu ¢alismada, ESG performansinin nesnel
bicimde raporlanmasinin, Ozellikle hizmet sektoriinde, miisteri algilarina yeterince yansimadig:
vurgulanmaktadir. Bu baglamda, siirdiiriilebilirlik raporlarinin bir boyutu olarak miisteri deneyimine iliskin
sOylemlerin, gercekte miisteriler tarafindan nasil deneyimlendigini dijital sikayet verileri araciligiyla analiz
ederek, ESG iletisimi ile alg1 arasinda var olan "sOylem-gerceklik” boslugunu Tiirkiye’de bankacilik sektorii
ozelinde goriiniir kilmaktadir. Ozellikle hizmetlerin dogasi geregi soyut yapida olmasi ve ESG gabalarmin
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miisteriler agisindan elle tutulur bigimde gozlemlenememesi, kurumlarin siirdiiriilebilirlik sylemlerini daha
hesap verebilir ve deneyimlenebilir hale getirme gerekliligini ortaya koymaktadir. Bu durum,
siirdiiriilebilirlik iletisiminin yalmzca yatirirmca merkezli degil, aym zamanda miisteri odakli yeniden
yapilandirilmas: gerektigini gostermekte; bu baglamda calismamiz, ESG'nin miisterilerin dijital sikayet
verileriyle ne derece uyumlu oldugunu inceleyerek hizmet pazarlamasi literatiiriine onemli bir katki sunmay1
amaglamaktadir.

2.4. Siirdiiriilebilirlik Raporlar:

Siirdiiriilebilirlik raporlar1 (diger bir adiyla ESG raporlar1), giiniimiiz is diinyasinda, sirketlerin ¢evresel,
sosyal ve yonetisim performanslarini agiklayan onemli dokiimanlar olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu raporlar hem
kurum igi stratejilerin hem de dis paydaslarin beklentilerinin karsilanip karsilanmadigini degerlendirmekte
kritik bir ara¢ gorevi goriir. Ancak raporlardaki sdylem, ¢ogu zaman kurumun kendini idealize ettigi,
potansiyel olarak abartili ifadelerle de sekillenebilmektedir. Bu durum, séylem ile uygulama arasindaki olas1
bir gergeklik bosluguna isaret eder (Cho vd., 2015).

Costa ve Pillo (2024) tarafindan hazirlanan ¢alismada, bankalarin siirdiiriilebilirlik stratejilerinin mdiisteri
beklentileriyle uyumlu hale getirme ¢abalarini incelemislerdir. Bankanin siirdiiriilebilirlik stratejisinin miisteri
beklentileri ve memnuniyeti ile ne derece uyumlu oldugunu degerlendirmek ve bu faktorleri sektordeki
rakipleri ile karsilastirmak i¢in bir matris olusturmuslar ve siirdiiriilebilirlige oncelik vermenin cevreye
duyarl tiiketicileri cekebilecegini, miisteri sadakatini giiglendirebilecegini ortaya koymuslardir. Ote yandan,
Aksoy ve ark. (2022) tarafindan yapilan ¢alisma, siirdiiriilebilirlik (ESG) performans gostergelerinin 6zellikle
hizmet sektorlerinde miisteriler nezdinde sosyal inovasyon algisi olusturmakta yetersiz kaldiginmi ortaya
koymustur. Arastirmada, ESG skorlarimin miisteri algisi {izerinde istatistiksel olarak anlamh bir etkisinin
bulunmadigl, bunun yerine sektor farkinin ve somut, gozlemlenebilir sosyal yenilik uygulamalarinin
miisteriler i¢in daha belirleyici oldugu vurgulanmaktadir. Bu bulgu, siirdiiriilebilirlik raporlarinda sunulan
miisteri odakli beyanlarin, miisteriler tarafindan nasil algilandigina iliskin 6nemli bir sorgulamay1 giindeme
getirmekte ve sdylem-gerceklik uyumsuzluguna dikkat cekmektedir. Ozellikle hizmetlerin soyut yapisi ve
ESG ¢abalarimin giinlitk hizmet deneyimine entegre edilememesi, bu uyumsuzlugun baslica nedenleri
arasinda yer almaktadir.

Suirdiiriilebilirlik raporlarini inceleyen literatiirdeki ¢alismalarin biiyiik bir kismi ise igerik analizi yontemi ile
raporlarda sunulan agiklamalarin tespiti ve bu tespitlere iliskin Onerileri ortaya koyma amac ile
hazirlanmistir. Bektas ve Yiicel (2022) Tiirkiye’de diizenli entegre rapor yayimnlayan kurumlarin raporlarinda,
sosyal siirdiiriilebilirlik kavramina ne 6l¢iide yer verdiklerini ve hangi boyutlarina vurgu yaptiklarinin tespiti
amact ile inceledikleri 39 raporda, isletmelerin en fazla egitim ve esitlik alt boyutlarinda sosyal
surdiiriilebilirlige katk1 sagladiklarini tespit etmislerdir. Ote yandan, Sahin ve Cankaya (2018), 42 isletmenin
surdiiriilebilirlik raporlarimin GRI rehberi ile karsilastirmasini yaparak igerik analizi yontemi ile
incelemislerdir. Arastirma sonucunda raporlardaki en fazla agiklamanin ekonomik boyut tizerinde oldugu,
diger boyutlarda daha az agiklamanin olmasimin ise raporlanmalarin maliyetli olmasindan, zaman
almasindan ve nitelikli eleman gerektirmesinden kaynaklandigini diistindiiklerini belirtmiglerdir.

Stacchezzin, Melloni ve Lai (2016) isletmelerin zayif siirdiiriilebilirlik performansinin siirdiiriilebilirlik
raporlarindaki agiklamalar1 nasil etkiledigini belirlemek ic¢in hazirladiklart ¢alismada; siirdiiriilebilirlik
sonuglarina ulagmak i¢in gerceklestirdikleri eylemler hakkinda yalnizca ileriye doniik ve nicel olarak smirl
agiklama yaptiklar1 sonucunda ulagmiglardir. Isletmelerin raporlamalarinda, gelecekte daha iyi
suirdiiriilebilirlik performansi elde etmek i¢in uygulamay1 planladiklart eylemler hakkinda asgari diizeyde
bilgi sunduklari, bunun nedenleri arasinda, yoneticilerin sirket ici stratejik bilgileri rakiplere ifsa etmekten ve
zayifliklar ifsa ederek kurumsal mesruiyeti tehdit etmekten duyduklar1 endiseler olabilecegi tizerinde
durulmustur. Calismanin bir diger sonucu ise raporlama siirecinin kurumsal siirdiiriilebilirligin biitiinctil
yonetimini tegvik etmedigi yoniinde belirtilmistir.

Yangil (2015) Istanbul Sanayi Odasi tarafindan belirlenen en biiyiik 100 sanayi sirketinin siirdiiriilebilirlik
raporlarinin inceledigi calismasinda, 21 kurumun siirdiiriilebilirlik raporuna sahip oldugu, rapor igeriklerinin
cevresel siirdiiriilebilirlik baglaminda; iklim, emisyonlar ve sera gazi etkileri; sosyal siirdiiriilebilirlik
baglaminda calisanlarin giivenligi ve is sagligi, yetenek yonetimi ve toplumsal yatirim igin egitim; ekonomik
surdiiriilebilirlik baglaminda ise finansal verilerin ilk siralarda yer aldigini tespit etmistir. Bununla birlikte,
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Senocak ve Onat (2023) pandeminin siirdiiriilebilirlik raporlarina etkisini inceledikleri galismalarinda,
ozellikle dijitallesmenin ve dijital uygulamalara ait bilgilerin artisina dikkat ¢ekmislerdir.

Altuntas ve Tiirker (2012) tarafindan 10 iiretim isletmesinin siirdiiriilebilirlik raporlar1 tedarik zinciri
acgisindan igerik analizine tabi tutulmus, firmalarin raporlarinda stirdiiriilebilirligin cevresel ve sosyal
boyutuna atfen ¢ok fazla acgiklama yapmalarina ragmen, raporlarin temelini ekonomik boyut {izerinde
sekillendirdiklerini ortaya koymuslardir.

Siirdiiriilebilirlik agiklamalarmin  yeterlili§inin tespit edilmesi amaci ile hazirlanan c¢alismalarda;
sirdiiriilebilirlik boyutlarina ait agiklamalarinin yillar itibariyle artis gosterdigi ve raporlarin 6zellikle cevresel
ve sosyal siirdiiriilebilirlik boyutlarinda daha fazla bilgi sundugu sonucuna ulagilmistir (Solomon ve Maroun,
2012, Haji ve Anifowose, 2017; Herbert ve Graham, 2019).

Literatiirde yer alan ¢alismalarin bir boliimii de raporlarda yer alan siirdiiriilebilirlik aciklamalarini etkileyen
faktorlere odaklanmis ve isletmenin sektoriiniin, biiyiikligiiniin ve faaliyet siiresinin siirdiiriilebilirlik
raporlarinda yer alan bilgilerin kalitesini ve kapsamin etkiledigini belirlemistir (Herbert ve Graham, 2022;
Marimon vd., 2012; Maubane vd., 2014; Wuttichindanon, 2017; Van Zyl, 2014).

Bankacilik sektoriiniin siirdiiriilebilirlik raporlarini inceleyen ¢alismalardan Sebastido vd., (2024) tarafindan
yapilan calismada, raporlama diizenlemelerdeki sinirlamalar ve gelismekte olan iilkelerde, ozellikle Latin
Amerika ve Afrika'da yeterli diizenlemelerin olmamasi, bu uygulamalarin etkin bir sekilde uygulanmasini
zorlagtirarak daha fazla denetim ve farkindalik ihtiyacini ortaya cikardigini belirtmislerdir. Bu calisma,
bankacilik baglaminda stirdiiriilebilirlik aciklamasinin hala yeterli arastirmadan yoksun bir konu oldugunu
vurgulamaktadir.

Debnath vd. (2024) Hindistan bankacilik sektoriindeki siirdiiriilebilirlik raporlama uygulamalarinin diizeyini
arastirdiklar1 calismada, kamu ve 06zel sektér bankalar1 arasindaki siirdiiriilebilir raporlamada cevre ve
yOnetisim gostergeleri acisindan Onemli bir fark oldugunu, Hindistan'daki bankalarin cevre ile ilgili
gostergelere sinirli Snem verdigini belirlemislerdir. Ote yandan, Demirel ve Altun (2018) tarafindan yapilan
calismada ise bankalarin ilk ve son raporlari karsilastirilmis ve arastirma sonucunda egitim-6gretim, kadin, is
saghig1 ve giivenligi ve enerji temalarinda bilgi aciklama diizeyinin arttig1 tespit edilmistir.

Kotan ve Kusay (2022) stirdiiriilebilirlik raporunu yayinlayan ilk bankada siirdiiriilebilirlik ilkelerinin hedef
kitle iletisimindeki kullanim sikliginin ve kullanim bic¢imini arastirmislar ve bankanin sosyal medya
igeriklerinin raporla uyumlu olmasma ragmen, YouTube hesabini yorumlara kapatarak paydas katilimim
sinirlandirdigini tespit etmislerdir.

Zeytinoglu ve Tumpach (2023) Slovakya’da ve Tiirkiye'de faaliyet gosteren bankalarin siirdiiriilebilirlik
raporlarim karsilastirmislar ve her iilkede de bankalarin en yiiksek diizeyde agikladiklar: bilgilerin genel
standartlara ait oldugunu, en diisiik diizeyde agikladiklar: bilginin ise gevresel boyuta iliskin oldugunu tespit
etmislerdir.

Ozbingsl (2025) siirdiiriilebilirlik raporlamasi hakkinda Tiirkiye’de yazilan makalelerin icerik analizi ile
degerlendirilmesi adli ¢alismasinda, 2000-2023 yillar1 arasinda yapilan galismalari incelemis; en fazla
calismanin bankacilik sektoriine ait oldugunu, calismalarin agirlikli olarak icerik analizi yontemine
dayandigin1 ve siirdiiriilebilirlik raporlarinda agiklanan bilgiler ve diizeyleri, raporlamanin finansal
performansa etkisinin tespiti ve Ol¢iilmesi, pandemi siirecinin entegre raporlara etkisi gibi konular ele
alinmistir.

Bu béliimde tartisilan siirdiiriilebilirlik raporlar: konusunda literatiir taramasi konu, tematik odak, yontem ve
one cikan bulgular baglaminda Tablo 1’de’de 6zetlenmistir.

Tablo 1. Siirdiiriilebilirlik Raporlamast Literatiiriine iliskin Tematik Ozet ve Yontemler

Yazar(lar) Konu/Tematik Odak Yoéntem One Cikan Bulgular
Aksoy vd. (2022) ESG skorlarinin Nicel analiz Yiiksek ESG skorlar1 miisteri algisi
miisteri algist tizerinde dogrudan etkili degildir;
tizerindeki etkisizligi miisteriler i¢in somut sosyal
yenilikler daha anlamlidir.
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yapilan vurgular
(egitim, esitlik)

Altuntas & Tiirker Tedarik zinciri Icerik analizi Tedarik zinciri agiklamalarinda
(2012) baglaminda cevre ve sosyal konular 6n planda
stirdirilebilirlik olsa da, temel kurumsal vurgu
aciklamalari genellikle ekonomik performansta
kalmugtir.
Bektas & Yiicel Sosyal Igerik analizi Banka raporlarinda egitim ve
(2022) siirdiiriilebilirlige esitlik konularina yapilan

vurgular, sosyal siirdiiriilebilirlik
agiklamalarinda 6n plandadir.

Cho vd. (2015)

Soylem-gergeklik

uyumsuzlugu, idealize

Elestirel soylem
analizi

Kurumlar, mesruiyet kazanmak
i¢in ylizeysel (sembolik)

stratejilerinin miisteri

beklentileriyle uyumu

matris & strateji
analizi

raporlama raporlama ve idealize sdylem
stratejileri kullanir.
Costa & Pillo (2024) | Siirdiiriilebilirlik Karsilagtirmali Stirdiiriilebilirlik stratejilerinin

miisteri beklentileriyle uyumu,
¢evreci miisteri kazanimini ve
sadakati Onemli 6l¢iide
artirmaktadir.

Debnath vd. (2024)

Hindistan bankacilik

sektoriinde kamu-6zel

Kiyaslamali analiz

Hindistan bankacilik sektoriinde,
genel olarak cevresel gostergelere

farklar: (E) sosyal ve yonetisim (5&G)
gostergelerine gore daha az 6nem
verilmektedir.

Demirel & Altun Bankalarin Karsilagtirmali Bankalarin siirdiiriilebilirlik

(2018) raporlarindaki gelisim | igerik analizi raporlarindaki bilgi
temal1 analiz acgiklamalarinin hacim ve detay,

yillar i¢inde gelisim gostermistir.

Herbert & Graham | Sektor, biiytikliik ve Yordayici analiz Sirketin biiytikligii, sektorii ve

(2022); Marimon vd. | siirekliligin rapor raporlama siirekliligi, hazirlanan

(2012); Van Zyl kapsamina etkisi surdiiriilebilirlik raporunun

(2014) kapsamini ve kalitesini 6nemli

Ol¢tide etkilemektedir.

Kotan & Kusay Sosyal medya & rapor | Nitel sosyal medya | Kurumsal iletisimde seffaflik

(2022) uyumu, stnirh paydas | analizi sinirli olup, sosyal medya
katilimi1 kanallar1 paydas katilimina ve

yoruma genellikle kapali
tutulmaktadir.

Ozbingdl (2025) Tiirkiye’de ESG Bibliyometrik Tiirkiye'de ESG raporlamasi
raporlamas {izerine icerik analizi iizerine yapilan literatiirde
literatiir bankacilik sektorii diger sektorlere
degerlendirmesi kiyasla 6n planda yer almaktadir.

Sebastido vd. (2024)

Gelismekte olan
tilkelerde diizenleme
eksikligi

Politika
degerlendirmesi

Gelismekte olan iilkelerde yasal
diizenleme ve denetim eksikligi
nedeniyle siirdiiriilebilirlik
raporlarinin uygulama diizeyi
sinirhidir.

Solomon & Maroun
(2012); Haji &
Anifowose (2017);
Herbert & Graham
(2019)

Zaman i¢inde artan
cevresel ve sosyal
aciklamalar

Icerik analizi

Genel olarak, stirdiirtilebilirlik
raporlarindaki ¢evresel ve sosyal
bilgi agiklamalar1 zaman igerisinde
nicelik ve kapsam agisindan artis
gostermektedir.
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Sahin & Cankaya GRI uyumlu Icerik analizi Raporlarda ekonomik agiklamalar
(2018) ac¢iklamalarin dagilimi baskin olup, ¢evresel ve sosyal
ve sinurliliklari aciklamalar kurumlar icin maliyet
etkisi nedeniyle sinirh
tutulmaktadir.
Senocak & Onat Pandemi sonrasi Icerik analizi Pandemi sonrasi stirdiirtilebilirlik
(2023) raporlarda yer alan raporlarinda dijitallesme ve
dijitallesme vurgusu teknolojik icerikler artis gostermis,
raporlama stratejisini etkilemistir.
Stacchezzin vd. Zayif performanslarda | Igerik analizi Kurumlar zayif performans
(2016) ileriye doniik, simirl sergiledikleri konularda, yonetici
acgiklama kaygilari nedeniyle, gelecege

dontik ve sinirlt agiklamalar
yapma egilimindedir.

Yangil (2015) flk 100 sanayi Icerik analizi Sanayi sirketlerinin raporlarinda
sirketinde cevresel konular, sosyal veya
stirdiirtilebilirlik yOnetisim konularina gore en ¢ok
raporu igerik analizi vurgulanan bagliklar olmustur.

Zeytinoglu & Tiirkiye ve Slovakya Kiyaslamali igerik | Her iki tilkedeki bankalarda genel

Tumpach (2023) bankalar1 rapor analizi standart agiklamalari yiiksek,
karsilagtirmast ancak cevresel aciklamalarin

kapsamui diisiik kalmaktadir.

3. Arastirma Yontemi

Bu arastirmada, nitel bir yontemsel yaklasim benimsenmistir. Calisma, Tiirkiye'deki biiyiik 6lgekli ticari
bankalarin siirdiiriilebilirlik raporlarinda yer alan miisteri deneyimi sdylemleri ile dijital ortamda paylasilan
miisteri sikayetlerinin karsilastirmali olarak incelenmesini amaglamaktadir. Bu dogrultuda, sdylem analizi ve
igerik analizi teknikleri birlikte kullanilarak, kurumsal beyanlarin dijital miisteri geri bildirimleriyle ne 6l¢iide
ortlistiigli degerlendirilmistir. Arastirmanin yontemi, evren ve rneklem se¢imi, veri toplama siireci ve analiz
adimlar1 asagida detaylandirilmistir.

3.1. Arastirmanin Modeli

Bu aragtirma, bankalarin siirdiiriilebilirlik raporlarinda yer verdikleri miisteri deneyimi sdylemleri ile dijital
sikayet platformlarinda yer alan gercek miisteri deneyimleri arasinda bir uyum olup olmadiginm
degerlendirmeyi amaglamaktadir. Bu ama¢ dogrultusunda, ¢alismada sdylem analizi ve igerik analizi
yontemleri birlikte kullanilarak bankalarin siirdiiriilebilirlik raporlarinda beyan ettikleri sdylemlerin, gercek
miigteri sikdyet verileriyle ne 6l¢iide ortiigtiigii incelenmistir. Bu analizler araciligiyla yanit1 aranan temel soru
sudur: "Bankalarin siirdiiriilebilirlik raporlarinda yer verdikleri miisteri deneyimi sdylemleri ile dijital miisteri
sikayetleri arasinda sOylem-gerceklik uyumu var midir?" Calisma bu uyumu test ederek, kurumsal
raporlamada potansiyel davranigsal ikiytizliilitk gostergelerinin tespit edilmesine katkida bulunmay:
hedeflemektedir.

Arastirmada sdylem analizi, kurumlarin kurumsal kimliklerini nasil insa ettiklerini ve miisteri deneyimiyle
ilgili hangi degerleri 6ne cikardiklarini belirlemek amaciyla kullanilmugtir. Igerik analizi ise, sikayet
temalarinin frekanslari tizerinden miisteri memnuniyetsizliginin yogunlastig1 alanlar1 tespit etmek amaciyla
uygulanmistir.

3.2. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini, Tiirkiye’de faaliyet gosteren ticari bankalar olusturmaktadir. Orneklem ise, evreni
temsil etme giicii ve veri erisilebilirligi dikkate alinarak secilmistir: Tiirkiye Bankalar Birligi (IBB) tarafindan
yayimlanan 2024 y1il1 Aralik ay1 istatistiklerine gore aktif biiytikliigii en yiiksek olan on ticari banka arasindan,
2024 yilina ait siirdiiriilebilirlik raporlarina erisilebilen dokuz ticari banka ile sinirlandirilmistir. Bu segim,
bankacilik sektoriindeki siirdiiriilebilirlik raporlama ve miigteri sikayet hacmi agisindan en yiiksek etkiye
sahip kurumlar incelemeyi amaglamaktadir.
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Arastirmaya dahil edilen bankalar; Ziraat Bankasi, Vakifbank, Tiirkiye ig Bankasi, Halkbank, Garanti BBVA,
Akbank, Yapr Kredi Bankasi, QNB Finansbank ve Denizbank’tir. Eximbank, stirdiiriilebilirlik raporuna
ulasilamadigi igin arastirma kapsami disinda tutulmustur.

3.3. Veri Toplama Arac1 veya Veri Seti
Arastirmada iki temel veri kaynagi kullanilmigtir:

Bankalarin 2024 yilina ait stirdiirtilebilirlik raporlari: Bu belgelerde yer alan miisteri deneyimi temalar1 sdylem
analizi yontemiyle incelenmistir. Bankalarin miisteri memnuniyetine iliskin beyanlari, stratejik plan ve
performans gostergeleri dogrultusunda degerlendirilmistir.

Sikayetvar.com platformu: Tiirkiye'nin en yaygin dijital sikdyet platformu olan bu kaynak, kullanicilarin
yasadiklar1 olumsuz miisteri deneyimlerini kamuya agik sekilde paylastig1 bir veri ortami saglamaktadir. Her
banka 6zelinde filtrelenen sikdyet metinleri sistematik bi¢cimde toplanmis ve MAXQDA yazilimi kullanilarak
tematik kodlama yapilmustir.

Calismada kullanilan tematik kodlama setindeki ana basliklar, soylem-gerceklik uyumunu 6lgmek iizere
teorik temeller ve veri odakli kesif olmak iizere iki ana asamada belirlenmistir. Ilk asamada kodlama,
tiimdengelimci bir yaklasim ile Oncelikle siirdiiriilebilirlik raporlama standartlari, hizmet kalitesi ve
orglitlerde davranissal ikiytiizliiliik literatiirlerinden tiiretilen temel kavramlarla gercevelenmistir. Ikinci
asamada ise tiimevarimci bir yaklasimla Sikayetvar.com platformundan toplanan ham sikayet metinlerinden
rastgele secilen bir alt kiime iizerinde deneme kodlamasi yapilmistir. Bu deneme kodlamasi sirasinda ortaya
¢ikan ve literatiirde tam karsilig1 bulunmayan ancak veri setinde baskin olan temalar, mevcut kodlama setine
entegre edilmistir. Bu karma yontemli (tiimdengelim-tiimevarim) siireg, temalarin, bir yanda kurumun beyan
ettigi sOylemleri (rapor verisi), diger yanda ise miisterilerin yasadig1 gercekligi (sikdyet verisi) ayni anda
kapsamasini ve boylece sdylem ile eylem arasindaki uyumsuzlugu tespit etmede metodolojik bir arag islevi
gormesini saglamistir.

Kodlamada mdiisteri memnuniyeti ve sadakati, sikdyet yonetimi siireci, geri bildirim mekanizmalari, dijital
deneyim ve erisilebilirlik, dezavantajli gruplara erisim (6rnegin yashlar ve engelliler), sayisal performans
gostergeleri, stratejik planlarda miisteri deneyimi odakli sdylemler temalarina gore acik kodlama yapilmistir:
Kodlama sonucunda olusturulan temalar ile bankalarin raporlardaki sdylemleri karsilastirilmis ve bu iki veri
seti arasindaki uyum/uyumsuzluk derecesi analiz edilmistir.

Miisteri deneyimine iligkin bulgularin elde edilmesinde, Sikayetvar.com platformunda yer alan miisteri
sikayetleri temel veri kaynagini olusturmustur. S6z konusu platform, kullanicilarin firmalar hakkinda
yasadiklar1 olumsuz deneyimleri kamuya agik bicimde paylastig1 ve firmalarin bu geri bildirimlere dogrudan
yanit verebildigi etkilesimli bir sikdyet yonetimi platformudur. Sikdyet metinleri, ilgili bankalar 6zelinde
filtrelenerek cevrim ici ortamda sistematik olarak toplanmistir. Toplama islemi, calismanin analiz dénemi olan
1 Ocak 2024 ile 31 Aralik 2024 tarihleri arasimi kapsamaktadir. Bu dénemde yayimlanan ilgili bankalara ait
tim sikayet metinleri, veri giivenilirligini artirmak amaciyla tamami (6rneklem alinmadan) toplanmuistir.
Toplanan bu veriler, sikayet¢i miisterilerin hizmet siireclerine dair algilarini ve memnuniyetsizliklerini
dogrudan yansittig1 igin, sdylem-gerceklik uyumunu incelemede dogrudan veri analizine elverisli bir zemin
sunmaktadir. Bu dogrultuda, Sikayetvar.com platformundan elde edilen miisteri sikayet verileri, belirlenen
sikayet temalar1 dogrultusunda siniflandirilarak frekans dagilimlari hesaplanmistir. Bu analiz, miisteri
deneyiminin 6ne ¢ikan problem alanlarini tanimsal diizeyde ortaya koymay: amaglamaktadir. Elde edilen
sikayet temalari, siirdiiriilebilirlik raporlarinda miisteri deneyimine iliskin sunulan beyanlarla karsilastirilmis
ve sOylem ile dijital miisteri geribildirimi arasindaki uyum/uyumsuzluk diizeyi degerlendirilmistir.

3.4. Verilerin Analizi

Calismada bankalarin siirdiiriilebilirlik raporlarinda miisteri deneyimine dair yaklasimlari soylemin derinligi
baglaminda degerlendirilmistir. Bu kapsamda, igerik analizi ¢iktilar1 niteliksel bir degerlendirme tipolojisine
doniistiiriilmiis ve her banka, miisteri deneyimini ele alma bi¢imine gore siniflandirilmistir. Bu yaklagim,
sOylem analizinde derinlik ve samimiyet degerlendirmesi yapan calismalar baglaminda gelistirilmistir.
Ozellikle Lock ve Seele'nin (2016) kurumsal sOylem inandiriciligt konusundaki calismalar: ile Seele ve
Gatti'nin (2015) yesil yikama hiyerarsisi (Greenwashing Matrix) modeli bu yodnteme teorik zemin
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olusturmustur. Bu siniflandirma, miisteri deneyiminin siirdiiriilebilirlik raporlarinda yalnizca bir séylem mi
yoksa tutarl bir stratejik yaklasim mi1 oldugunu ayirt etmek amaciyla kullanilmistir. Bu kapsamda 2024 yilina
ait sirdiiriilebilirlik raporlarinda yer alan miisteri deneyimi paylagimlar1 bes boyutlu olarak ele alinmigtir.
Raporlamada miisteri deneyimi paylasimina hi¢ yer verilmemisse “yok sayic1”; bilgiler genel ve yiizeysel
ifadelerle ifade edilmis ise “yiizeysel”; siireclere dair aciklama var; ancak somut veri ve/veya etki analizi
icermiyorsa “anlatic1”; sayisal verilerle desteklenmis, Ol¢iilebilir performans unsurlar igeriyorsa “veriye
dayal1”; miisteri deneyimi stratejik hedeflerle iliskilendirilmisse “stratejik yaklagim” olarak adlandirilmustir.

2024 yilina ait siirdiiriilebilirlik raporlarinda yer alan miisteri deneyimi soylemleri, dijital sikayet platformu
Sikayetvar.com’da yer alan miisteri geri bildirimleri ile karsilagtirmali olarak analiz edilmistir. Bu amagla nitel
aragtirma yontemi olarak sdylem analizi ve igerik analizi teknikleri bir arada kullanilmistir. Ozellikle sdylem
analizi, kurumlarin kendilerini nasil tanimladigini, hangi degerler iizerinden kurumsal kimlik inga ettiklerini
ortaya koymak i¢in etkili bir yontemdir (Fairclough, 1995; Van Dijk, 2008). Buna ek olarak, igerik analizi ile
raporlarda tekrar eden temalar sistematik bicimde kodlanarak sikdyet verileriyle karsilastirilmistir. Bu iki
yontem bir arada kullanilarak, bankalarin siirdiiriilebilirlik raporlarinda mdiisteri deneyimine iliskin
beyanlarinin gerceklikle ne diizeyde Ortiistiigii degerlendirilmisgtir.

Icerik analizi boliimiiniin giivenilirligini artirmak amaciyla, iki ayr1 aragtirmaci tarafindan bagimsiz olarak
yapilan kodlamalarin tutarlilign Cohen's kappa katsayisi kullanilarak degerlendirilmistir. Tlgili katsayisi 0,85
olarak hesaplanmis ve bu deger literatiirde dnerilen (Neuendorf, 2017) degerbiciciler aras1 giivenilirlik (inter-
rater reliability) esigini asmaktadir. Bu siirecteki kodlama uyusmazliklari, arastirmacilar tarafindan
goriisiilerek ortak kararla ¢oziimlenmistir. Yapilan analiz sonucu arastirmaya konu bankalarin 2024 yili
siirdiiriilebilirlik raporlarinda yer alan miisteri deneyimi paylasimlarinin sdylem derinligi seviyesi son haliyle
asagida Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2. Miisteri Deneyimi Paylasimlarinin Sylemin Derinligi

Banka Séylem Gerekce One Cikan Uygulamalar
Derinligi
Seviyesi
Ziraat Stratejik Miisteri deneyimi stratejik hedef Engelsiz bankacilik hizmetleri,
Bankas1 Yaklasim olarak sunulmus, detayl: veri ve dijital erisim altyapisi
uygulamalarla desteklenmis. vurgulanmistir.
Vakafbank Anlaticl Genel miisteri memnuniyeti Engelsiz bankacilik hizmetleri
ifadeleri mevcut, bazi hizmetler bulunmaktadir.

tanitilmis ancak veriye dayali
degerlendirme sinrli.

Tiirkiye Is Stratejik Miisteri deneyimi miitkemmelligi Miisteri yolculugu haritalama

Bankas1 Yaklasim stratejik oncelik olarak sunulmus; girisimleri, yapay zeka destekli
¢ok kanall1 6l¢iimleme kisisellestirilmis miisteri deneyimi
sistemlerinden bahsedilmis. vurgulanmigtir.

Halkbank Yiizeysel Miisteri deneyimine dair genel Miisteri Tavsiye Skoru (NPS) ve
ifadeler yer almakta, somut veri Miisteri Memnuniyet Orani (CSAT)
veya Ol¢lime dayali uygulama verileri izlenmeye baslanmis
detaylandirilmamas. seklinde ifade edilmis.

Garanti Stratejik Sayisal veriler, stratejik hedefler ve | Kapsayic dijital rehberlik, karbon

BBVA Yaklagim performans gostergeleri net sekilde | ayak izi miisteri aksiyonu,
sunulmus. stirdiiriilebilir misteri iliskileri

vurgulanmistir.

Akbank Anlatic1 Miisteri odaklilik vurgulanmus fakat | Kapsayicit miisteri deneyimi ifadesi
Olctilebilir ¢iktilar ve detayli veri yer | var. Siirecte CES (Miisteri Efor Skor
almiyor. Olciimii), NPS ve CSAT

kullanildigina dair yalnizca
bilgilendirme var.
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Yap1 Kredi | Veriye Mobil uygulama ve kisisellestirilmis | Miisteri memnuniyeti skorlari,

Bankas1 Dayal1 deneyimlerle ilgili sayisal bilgiler engelsiz bankacilik hizmetleri,
sunulmus. sadakat sistemleri aktarilmistir.

ONB Bank | Stratejik Miisteri sikayet yonetimi, Kurumsal miisteri deneyimi

Yaklasim memnuniyet oranlari, ¢cagri merkezi | stratejisi, seffaf veri sunumu mevcut.
verileri detaylandirilmis.

Denizbank | Anlatic Miisteri deneyimi genel kavramlarla | Engelsiz bankacilik hizmetleri,
geciyor, ol¢limleme veya Kirsal bankacilik erisim faaliyetleri,
uygulamaya dair veriler, politikalar | NPS ile 6l¢iim yapiliyor, bulgular
paylasilmamus. sonuglar paylasilmamis.

Kaynak: Ilgili bankalarin kurumsal web sitesinde yer alan siirdiiriilebilirlik raporlarindan yararlanilarak
olusturulmustur.

Aragtirmada incelenen bankalarin 2024 yili raporlan {izerinden yapilan analiz, miisteri deneyimi sdyleminin
derinliginin bankalar arasinda farklilastigini ortaya koymaktadir. Soylemin derinligi ile miisteri deneyimine
iliskin stratejik yaklasim, paydas katilimi, sikayet yonetimi siireclerinin seffafligi ve kurumsal sosyal
sorumluluk uygulamalarimin niteligi arasinda anlamli bir iliski gozlemlenmistir. Arastirma kapsaminda
incelenen bankalarin 2024 yili raporlar: iizerinden yapilan analiz, miisteri deneyimi sdyleminin derinliginin
bankalar arasinda belirgin bir farklilik gosterdigini ortaya koymaktadir. Soylemin derinligi ile diger kurumsal
gostergeler arasindaki iliski; Lock ve Seele (2016) tarafindan onerilen 'Séylem Inandiriciligi' tipolojisi ile
Sikayetvar.com’dan elde edilen performans metriklerinin karsilaghrmali analiziyle (niteliksel c¢apraz
sorgulama) incelenmigtir. Yapilan degerlendirme sonucunda, sdylem derinligi arttikca (yiizeysellikten
stratejik yaklasima gecildikce), bankalarin paydas katilimi ve kurumsal sosyal sorumluluk gibi sosyal
alanlarda daha detayl veri sundugu, ancak bu durumun sikayet yonetimi siireclerinin seffafligiyla her zaman
dogru orantili bir gelisim gostermedigi saptanmistir. Bagka bir ifadeyle, stratejik diizeyde miisteri deneyimi
sOylemi {ireten bankalarin, sikayet verilerindeki reel sorunlari raporlarina yansitmada daha segici ve korumaci
bir tutum sergiledikleri, soylem derinligi ile gerceklik arasindaki boslugun bu grupta daha belirgin hale
geldigi gozlemlenmistir.

Stratejik Yaklagim diizeyinde konumlanan bankalar (Ziraat Bankasi, Tiirkiye Is Bankasi, Garanti BBVA ve
QNB Bank), miisteri deneyimini yalnizca bir hizmet unsuru olarak degil, kurumsal stratejinin ayrilmaz bir
parcast olarak tanumlamaktadir. Bu bankalar, miisterileri yalnizca hizmet alan bireyler olarak degil;, ayni
zamanda veriyle izlenen, geri bildirimleri sistematik olarak degerlendirilen ve deneyimlerine gore hizmet
tasarimlarinda etkin rol alan paydaslar olarak konumlandirmaktadir. Soylemlerinde, miigteri yolculuk
haritalar;, miisteri deneyimi nezdinde g¢ok kanalli 6l¢tim sistemleri (NPS- Net Promoter Score, CSAT-
Customer Satisfaction Score, CES- Customer Effort Score), yapay zeka destekli kisisellestirme gibi
uygulamalara sik¢a yer verilmekte ve bu uygulamalar somut verilerle desteklenmektedir. Bu yoniiyle,
stratejik diizeydeki sdylemler veri temelli soylem ve kurumsal hesap verebilirlik odaklidur.

Anlatic1 sOylem diizeyindeki bankalarda (Vakifbank, Akbank, Denizbank), miisteri deneyimi ¢ogunlukla
hizmet kalitesine iliskin genel ifadelerle tanimlanmakta, stratejik yonelime dair giiglii gostergeler yer
almamaktadir. Bu soylemde, miisteri memnuniyeti siklikla vurgulanmakta; ancak kurumsal sosyal
sorumluluk uygulamalar1 ¢ogunlukla sembolik diizeyde kalmakta ve miisteri sikayetlerinin sistematik
yonetimine dair veriler sinirli sunulmaktadir. Paydas yonetimi agisindan degerlendirildiginde, bu bankalarin
miisteri geri bildirimlerini kurumsal doniisiime entegre etme kapasitesinin diisiik oldugu anlagilmaktadir. Bu
diizeydeki soylemler, duyarlihk gostergesi olarak yer alsa da, doniisiim iiretici etkisi zayif olarak
degerlendirilmektedir.

Soylem derinligi veriye dayali olarak siniflandirilan Yap: Kredi drneginde ise miisteri deneyimine iliskin
sayisal gostergelere odaklanilmis, dijital kanallar ve erisilebilirlik hizmetleriyle ilgili somut veriler
paylasilmistir. Ancak stratejik bir vizyon ifadesi yerine, daha ¢ok operasyonel ¢iktilarla simirh kalan bu sdylem,
teknokratik veri aktarimi bicimindedir. Sikayet yonetimi ve paydaslarla etkilesim konularinda olciimler
mevcut olsa da bu verilerin kurumsal karar alma mekanizmalarina etkisi acik bir bicimde ifade edilmemistir.

Yiizeysel soylem diizeyindeki Halkbank Ornegi ise, miisteri deneyimine iliskin ifadelerin genel gecer
tanimlamalarla smnrli kaldigimi ve sikayet yonetimi gibi kritik siireglere dair derinlikli igeriklerin yer
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almadigini ortaya koymaktadir. Bu diizeyde sdylem, ¢ogunlukla yasal yiikiimliiliiklerin yerine getirilmesi
amaciyla olusturulmus metinsel cercevelerden ibarettir. Kurumsal sosyal sorumluluk ve erisilebilirlik gibi
alanlarda bazi uygulamalardan bahsedilse de bunlarin miisteri deneyimi stratejisine entegre edilip edilmedigi
belirsizdir.

Genel olarak sOylem analizi agisindan degerlendirildiginde; sdylem derinligi arttik¢a, miisteri deneyiminin
kurumsal kimligin ve stratejinin bir parcast haline geldigi; geri bildirim mekanizmalarinin seffaflastigs,
kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalarinin miisterilerle iliskili toplumsal sorunlara yanit iiretmeye
basladig1 ve paydas katihiminin daha kapsayici bicimde ele alindig1 goriilmektedir. Bu baglamda miisteri
deneyimi soylemi, hizmet kalitesi vurgusunun otesine gegerek, kurumlarin sosyal sorumluluk, hesap
verebilirlik ve etik degerlerle olan iliskisini doniistiiren bir ¢erceveye evrilmektedir.

Bu calismanin sikayet verileriyle kurumsal soylemlerin karsilastirilmas: boliimiinde, yontemsel cerceve
olarak, Lock ve Seele’nin (2016) kurumsal sdylem inandiriciligina dair gelistirdigi modelden faydalanilmistir.
Arastirmada bankalarin siirdiiriilebilirlik raporlarinda yer alan miisteri deneyimi sdylemleri ile
Sikayetvar.com dijital platformundaki miisteri geribildirimleri karsilashrmali olarak incelenmis, boylece
sOylemin gergeklikle ne ol¢lide Ortiistiigli sorgulanmistir. Bu baglamda séylem analizi ile igerik analizi bir
arada kullamlarak kurumsal anlatilarin sadece yiizeysel temsiller mi yoksa gercek operasyonel performansi
yansitan yapilar mi1 oldugu degerlendirilmistir. Lock ve Seele’nin (2016) yaklasimi, kurumsal sdylemin
tutarlilik ve giivenilirliginin ancak dissal veri kaynaklariyla karsilagtirilarak test edilebilecegini ileri siirer; bu
anlayis dogrultusunda, calismada her banka i¢in gelistirilen tipoloji, soylem ile dissal sikayet verileri arasinda
kurulan uyum diizeyine gore yapilandirilmistir. Boylece soylem-gerceklik uyumu hem kurumsal iletisimin
inandiricilig1 hem de sosyal sorumluluk anlayisinin i¢tenligi agisindan biitiinciil bi¢cimde analiz edilmistir.

Aragtirma kapsaminda bankalarin sdylem derinliginin gercek boyutunu belirlemek icin Sikayetvar.com
platformunda yer alan miisteri sikayetlerinin derinlemesine incelenmesi sonucu bu sikayetler iceriklerine
gore; uriin ve hizmetler, hizmet kalitesi, dijital islemler ve mobil bankacilik, miisteri temsilcileri ve
ulagilabilirlik, haksiz iicret/kesinti, sorun ¢dzme siiresi ve etkinligi olarak gruplandirilmis ve toplam
igerisindeki agirliklar1 dikkate almmustir. Her bir sikayet, arastirma kapsaminda olusturulan tematik
cerceveye gore igerik analizi yontemiyle kodlanmuistir. Bir sikayetin birden fazla konuyu igermesi durumunda
(6rnegin hem “mobil bankacilik sorunu” hem de “haksiz {icret kesintisi”) metinde hangi sorunun sikayetin
ana odagin olusturdugu belirlenmis, kategori buna gore atanmistir. Coklu temaya sahip sikayetler igin ikincil
temalar da not edilmis ancak analizlerde yalnizca birincil temalar istatistiksel dagilima dahil edilmisgtir.
Boylece her sikayet tek bir kategoriye dahil edilerek agirlik yiizdelerinin ¢arpitilmasi engellenmistir. Sikayet
temalarinin yiizdesel dagilimlart manuel igerik analizi yoluyla hesaplanmistir. Sikayet temalarinin dagilim
asagida Tablo 3’te sunulmugtur. Ayrica platform {izerinden miisterilerin ilgili bankanin son bir yildaki sorun
¢ozme basarist 5 yildiz iizerinden degerlendirilmis ve asagida yer alan tabloya eklenmistir. Bu veri
aragtirmacilar tarafindan hesaplanmamus, Sikayetvar.com'un ilgili banka igin gosterdigi resmi yillik
memnuniyet/¢coziim puani kullamilmistir.Tabloda yer alan veriler incelendiginde sikayet temalarinin
agirliklarinin bankalar bazinda benzerlik gosterdigi, bankalarin ¢ogunlugunun sorun ¢6zme konusundaki
yildiz puanlariin ortalama altinda oldugu (5 iizerinden 2,5 puan) ve sikayet sayilari ile yildiz puanlari
arasinda bir denge olmadig: goriilmektedir.

Tablo 3. Séylem Derinliginin Gergek Boyutu

Banka § =< & ~ ; 'qa, 4 4
E § | w2 | & 2 c < g g
a 2 > 8 S - s © =) <
Sikayet s | 2 | 28| = E < > 7 g
Temasi g > = T = & a a)
S S =
U .
runve 50,4% | 51,0% | 532% | 495% | 56,9% | 556% | 555% | 56,0% | 57,1%
Hizmetler
Hizmet Kalitesi | 10,8% | 11,0% | 13,1% | 10,3% | 13,9% | 13,7% | 142% | 12,0% | 13,3%

Isletme Aragtirmalar1 Dergisi 1061 Journal of Business Research-Turk



C. Cesmeci 18/2 (2026) 1049-1069

Dijital Islemler

ve Mobil 54% | 50% | 59% | 51% |50% |54% | 56% | 51% | 48%

Bankacilik

Miisteri

Temsilcileri Ve | 32% | 35% | 25% | 39% | 22% | 22% | 20% | 24% | 22%

Ulagilabilirlik

Hak

sz 131% | 135% | 12,3% | 12,8% | 10,5% | 12,0% | 11,2% | 11,8% | 11,6%

Ucret/Kesinti

Sorun Cozme

Stiresi Ve 17,1% | 160% | 13,0% | 184% | 11,5% | 11,1% | 11,5% | 127% | 11,0%

Etkinligi
2 < 5

Banka - XY . Q - Y ~

s = — = /= N = =
m < v - =] - Y% N < s
- < 28 2 £ g S M S|

Metrikler g = o - s 8 g =] =
A & B8 [ < 4 < 9]
S > £ 2 us <] < = o a

Toplam Sikéayet

s;’;;m Sikayet | 7c383 | 57221 | 40053 | 40365 | 71056 | 104308 | 55.682 | 38.789 | 74.990

Misteri Yildiz 1 o1 |\ o7s 167|237 |166 | 1,58 160 299 |295

Puani

Kaynak: Sikayetvar.com {izerinden elde edilen veriler siniflandirilmistir.

flgili platform bazinda olusturulan sikayet temalarinin frekans dagilimi ile bankalarin siirdiiriilebilirlik
raporlarinda sunduklar1 soylemler karsilastirilmis ve “sdylem-gerceklik uyumu” tasniflenmistir. Boylece
bankalarin raporlarinda miisteri deneyimi tizerine insa ettikleri anlatilarin, digsal verilerle ne 6l¢lide tutarh
oldugu degerlendirilmistir. Analizde, her banka i¢in igerik ve sdylem analizinden elde edilen bulgular
dogrultusunda dort tipoloji diizeyi belirlenmistir. Bu tipoloji, Seele ve Gatti (2015) tarafindan gelistirilen "Yesil
Yikama Matrisi" (Greenwashing Matrix) ile Lock ve Seele’nin (2016) "Kurumsal Soylem inandlrlcﬂlgl”
modellerinden yola ¢ikilarak bu ¢alismanin kapsamina (miisteri deneyimi ve bankacilik) uyarlanmistir. Bu
tasnifte kullanilan “gergeklik” kavrami, sikayet verilerinin frekans ve igerik analizi sonucunda ortaya ¢ikan
miisteri deneyimi performansini temsil etmektedir. Soylem ile performans gergekligi arasindaki iliski,
miktarsal bir biiyiiklitkten ziyade niteliksel bir uyum/tutarlilik diizeyi olarak ele alinmis ve su sekilde
tanimlanmigtir:

a) Uyumlu ve Tutarh (Soylem = Gergeklik): Raporda yer alan miisteri deneyimi soylemi ile sikayet verileri
arasinda yiiksek diizeyde tutarlilik vardir. Soylemdeki vaatler miisteri tarafindan da deneyimlenmistir.

b) Sirurli Uyum (Soylem > Gergeklik): Raporda miisteri deneyimi giiclii sekilde vurgulanmakta ancak
miisteri sikayetleri bu ifadeleri tam olarak desteklememektedir. Soylemler idealize edilmistir.

¢) Zayif Uyum (Soylem < Gergeklik): Raporda miisteri deneyimi zayif bigimde ele aliirken, sikayet
verilerinde bu konunun yogun sekilde yer aldig1 goriilmiistiir. Soylem, gercek deneyimi yansitmada
yetersizdir.

d) Tutarsizlik ve Celiski (Soylem # Gergeklik): Raporlarda yer alan ifadelerle miisteri deneyimi verileri
arasinda belirgin bir c¢eliski mevcuttur. Bu durumda siirdiiriilebilirlik raporu inandiricihgin
kaybetmektedir.

Asagida yer alan Tablo 4’te, bankalarin siirdiiriilebilirlik raporlarinda ifade ettikleri miisteri deneyimi
sOylemleri ile dijital platformda paylasilan miisteri sikdyetleri arasindaki iliskiyi 6zetleyen sdylem-gerceklik
uyum tipolojisinin karar matrisi detayli bir sekilde sunulmustur. Tabloda yer alan olgiitler su sekilde
belirlenmistir: S6ylem Derinligi, bankalarin raporlarinda miisteri deneyimini hangi diizeyde ele aldiklarim
(stratejik, veriye dayali, anlatict veya yiizeysel); Sikayet Yogunlugu, ilgili bankanin toplam sikayet sayisinin
diger bankalarla kiyasla goreli siralama (relative ranking) ve ytizdelik dilim dagilimini (yiiksek, orta, diisiik);
Sikayet Tematik Uyumu, sikayetlerin igeriklerinin bankalarin raporlarinda sunduklar1 sdylemlerle ne 6lgiide
ortiistiiglinii; Yildiz Puanu ise Sikayetvar.com platformundaki 5 tizerinden miisteri degerlendirme ortalama
puanini ifade etmektedir (esik deger olarak 2,5 alinmistir). Bu dlgiitlerin birlikte degerlendirilmesi sonucunda
her banka i¢in S6ylem-Gergeklik Uyum Tipolojisi belirlenmistir.
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Tablo 4. Soylem-Gergeklik Uyum Tipolojisi Karar Matrisi

Banka Soylem Sikayet Sikayet Tematik | Yildiz Puam Tipoloji
Derinligi Yogunlugu Uyumu
Ziraat Bankas1 | Stratejik Yiiksek Orta-Diisiik Ortalama iistii | Smirli Uyum
Yaklagim Uyum (2,91)
Vakifbank Anlatict Orta-Diisiik Diisiik Uyum Ortalama istii | Zayif Uyum
(2,74)
Tiirkiye s Stratejik Orta-Diisiik Diisiik Uyum Diistik (1,67) Tutarsizlik ve
Bankasi Yaklagim Celigki
Halkbank Yiizeysel Orta-Diisiik Diisiik Uyum Ortalama alti1 | Zayif Uyum
(2,37)
Garanti BBVA | Stratejik Yiiksek Diisiik Uyum Diistik (1,66) Tutarsizlik ve
Yaklagim Celiski
Akbank Anlatict Cok yiiksek Diisiik Uyum Diistik (1,58) Zayif Uyum
Yap1 Kredi Veriye Dayal1 | Orta Orta-Diisiik Diisiik (1,60) Sinirli Uyum
Bankasi Uyum
QNB Bank Stratejik Diisiik Yiiksek Uyum Ortalama iistii | Uyumlu ve
Yaklagim (2,99) Tutarl
Denizbank Anlatict Yiiksek Orta Uyum Ortalama tistii | Zayif Uyum
(2,95)

Arastirma kapsamindaki bankalarin miisteri deneyimi raporlarinin sdylem gergeklik uyumuna iliskin nihai

bulgular asagida gibi Tablo 5'te verilmistir.

Tablo 5. Miisteri Deneyimi Soylem-Gergekg¢ilik Uyumu

Banka Soylem Miisteri Deneyimi Gergcekligi Soylem-
Derinligi Gergekgilik
Seviyesi Uyum Tipolojisi
Ziraat Stratejik Sikayet yogunlugu yiiksek, ozellikle dijital Sinirli Uyumlu
Bankasi1 Yaklagim hizmetler ve miisteri temsilcilerine ulagimda
sorunlar vurgulaniyor. Yildiz puan ortalama {istii.
Vakifbank Anlatial Hizmet kalitesi ve haksiz ticretlerle ilgili yogun Zayif Uyum
sikayet var. Sikdyet sayisi ortalamaya gore diisiik
ancak yildiz puani ortalama iistii.
Tiirkiye Is Stratejik Dengeli sikayet dagilimi mevcut, sikdyet sayis1 ve Tutarsizlik ve
Bankas1 Yaklagim yildiz puani ortalama altinda. Celiski
Halkbank Yiizeysel Hizmet kalitesi sorunlu, ulasilabilirlik temel sikdyet | Zayif Uyum
konusu, sikayet sayis1 ortalamaya gore diistik
ancak yildiz puani ortalama iistii.
Garanti Stratejik Yiiksek yogunlukta kesinti ve dijital islem sikayeti | Tutarsizlik ve
BBVA Yaklagim agirlikta, yildiz puani ortalamanin ¢ok altinda. Celigki
Akbank Anlatic Sikayet sayisi en fazla, ¢6ztim orani ve yildiz puami | Zayif Uyum
en diisiik banka.
Yapi Kredi Veriye Dayali | Cok sayida dijital islem ve temsilci odakh sikayet Smirli Uyum
Bankas1 bulunmakta, sikayet sayis1 ortalama, yildiz puamn
cok diistik.
QONB Bank Stratejik Sinirli sayida sikdyet ve dengeli dagilim Uyumlu ve
Yaklagim bulunmakta, ortalama iistiinde ve en yiiksek yildiz | Tutarh
puani.
Denizbank Anlatic1 Dengeli ancak fazla sayida sikayet bulunmakta. Zayif Uyum
Ortalamanin ¢ok iistiinde y1ldiz puan.
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Tablo 5, bankalarin miisteri deneyimine yonelik soylemleri ile gercek sikayet verilerinde elde edilen miisteri
deneyimleri arasindaki iliskiyi ortaya koyan kapsaml: icerik analizinin nihai tasnifini gostermektedir. Her bir
banka icin sdylem diizeyi, sikdyet yogunlugu ve yildiz puani temelinde yapilan degerlendirmeler sonucunda,
kurumsal séylemlerin hizmet gergekligiyle ne 6lgiide Ortiistiigii analiz edilmis; boylece sdylemsel stratejilerin
pratikteki karsiliklariyla olan tutarlilig: sistematik bi¢cimde ortaya konmustur.

Tablo 5'te sunulan veriler biitiinciil bir perspektifle degerlendirildiginde, bankalarin siirdiiriilebilirlik
raporlarinda kurgulanan miisteri deneyimi anlatilari ile dijital platformlara yansiyan kullanicr geri bildirimleri
arasinda farklilasan diizeylerde uyum performanslar: sergilendigi goriilmektedir. Analiz sonuglari, incelenen
bankalarin biiyiik bir kisminda miisteri deneyimi sdylemlerinin, operasyonel siireclerdeki somut ¢iktilarla
tam olarak senkronize edilemedigini gostermektedir. Ozellikle stratejik diizeyde derinlesen sdylemlerin,
dijital hizmet aksakliklar1 veya ¢oziim stireleri gibi pratik verilerle desteklenemedigi durumlarda, kurumsal
vaatler ile algilanan hizmet kalitesi arasinda bir "iletisim boslugu" olustugu miisahede edilmektedir.

Bu durum, bankalarin miisteri deneyimini raporlama siireclerinde stratejik bir vizyon olarak tanumlasalar da,
bu vizyonun sahadaki miisteri temas noktalarmma indirgenmesinde c¢esitli operasyonel zorluklarla
karsilagtiklarina isaret etmektedir. Elde edilen bulgular, siirdiiriilebilirlik raporlarinda yer alan "miisteri
odaklilik" beyanlarinin inandiriciligini korumasi igin, bu belgelerin sadece birer imaj yonetim araci olarak
degil; somut, Ol¢lilebilir ve seffaf verilerle desteklenen birer stratejik performans raporu olarak tasarlanmasi
gerektigini ortaya koymaktadir. Sonug olarak, sektor genelinde sdylem ve gergeklik arasindaki uyumun
gliclendirilmesi, bankalarin paydas nezdindeki kurumsal giivenilirligini siirdiiriilebilir kilmak adina kritik bir
gelisim alani olarak 6n plana gikmaktadir.

4. Sonug ve Oneriler

Cevresel, sosyal ve ekonomik performanslarimi kamuya agiklamakla yiikiimlii bankalarin miisteri
yolculuklarma iliskin anlatilarini; raporlanma bicimi, temsil diizeyi ve gergeklik boyutu agisindan igerik
analizi yontemiyle degerlendiren bu calisma, sdylem ile gergeklik arasindaki uyumu goriiniir kilarak
literatiire 6zgiin bir katki sunmaktadir.

Raporlarin sosyal boyutunda yer alan miisteri deneyimine iligkin bilgilerin oldukca smirli kaldig:
goriilmiistiir. Bu bulgu, Zeytinoglu ve Tumpach (2023), Sahin ve Cankaya (2018), Yangil (2015) ile Altuntas ve
Tiirker (2012) tarafindan ortaya konan sonuglarla ortiismektedir. Benzer bi¢imde, bu arastirma bankalarin
miisteri deneyimi temasina iliskin sunduklar1 verilerin, Sebastido, Tavares ve Azevedo'nun (2024)
calismasinda da vurgulandig) iizere, yeterli ve sistematik olmadigimi gostermektedir. Ayrica, Debnath vd.
(2024) calismasiyla paralel olarak, Tiirkiye’deki kamu ve 6zel bankalarin miisteri deneyimi sdylemlerinin
farklilastig1 tespit edilmistir.

Aragtirma kapsaminda incelenen bankalarin siirdiiriilebilirlik raporlarinda yer alan miigteri deneyimi
paylasimlarinin aktarilmasinda belli bir sistematik olmadig1, miisteri deneyimi sdylemleri ile gercek miisteri
deneyimlerinin Ortlismedigi belirlenmistir. Bankalarin miisteri deneyimlerini sunarken yalnizca olumlu
deneyimlere odaklanarak ideal bir miisteri yolculugu portresi ¢izme istekleri s6z konusu duruma yol agan
onemli faktorlerden biri olabilir. Bu, paydaslara, 6zellikle yatinmcilara ve kamuya yonelik "iyi niyetli" bir
olumlu imaj yaratma isteginden kaynaklansa da tek tarafli bu aktarim, gercek miisteri deneyimi siireglerini
yansitmast bakimindan oldukca eksik kalmaktadir. Bir diger olasi sebep ise miisteri deneyimi siirecinin
Oonemli bir unsuru olan sikdyet yOnetimi pratiklerindeki seffaflik, eksiklik veya zayif geri bildirim
mekanizmalar1 oldugu diisiiniilmektedir. Oysa giintimiizde dijital mecralar ve sosyal medya araciliiyla
miisterilerin deneyimlerini, kurumlarin tutumlarini ve sorun ¢6zme bicimlerini gézlemlemek miimkiindiir.
Bu nedenle, kurumlarin miisteri deneyimine iligkin verileri, politikalari, bagarilar1 ve anlatilarini paydaslarina
nesnel bir bi¢imde sunarak iletisim kurmalari, itibar yonetimi agisindan kagimilmaz bir gereklilik haline
gelmistir. Arastirma sonuglariyla paralel olarak, banka yoneticilerine yonelik temel 6neri; yalnizca olumlu
metrikleri degil, ayn1 zamanda sikayet hacmi, ¢6ziim oranlar1 ve ortalama ¢oziim siiresi gibi nesnel ve finansal
olmayan ¢ok boyutlu gostergeleri de raporlarinda seffaf bicimde sunmalaridir. Kurumlar stratejilerini
yiizeysel sOylemler yerine tutarh eylemler ve objektif davranigsal veriler iizerine inga etmek suretiyle sikayet
yonetiminde seffaflik mekanizmalarini gii¢glendirmelidirler. Bu kapsamda, diger arastirmacilar icin soz
konusu seffafligin nasil olusturulacaginin incelenmesi gelecek ¢alismalar i¢in 6nemli bir arastirma alani olarak
ortada durmaktadir. Konu ile ilgili bir diger aragtirma Onerisi ise diger sektorlerdeki raporlarin miisteri
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deneyimi soylemlerinin tutarliligimin incelenmesidir. Ayn1 zamanda miisteri deneyimi sdylem gerceklik
uyumunun farkli sosyal medya mecralarinda yer alan sikdayet ve/veya memnuniyet verilerinden yola ¢ikilarak
degerlendirilmesi de gelecek ¢alismalar igin onerilmektedir.

Calismadan elde edilen bulgular, bankalarin miisteri deneyimine yonelik sdylemlerinin yonetimsel ve
stratejik karar alma siiregleriyle daha biitiinciil bir sekilde iliskilendirilmesi gerektigine isaret etmektedir.
Ozellikle, sdylem ile gerceklik arasindaki uyumsuzlugun yiiksek oldugu bankalarmn, miisteri deneyimi
yonetimine iliskin sdylemlerini yeniden degerlendirmeleri ve bunlar1 kurum igi politika ve uygulamalara
daha etkili bicimde yansitmalari 6nerilmektedir. Boyle bir biitiinlesme, hem miisteri algisinda daha giiclii bir
tutarlilik yaratacak hem de siirdiiriilebilirlik raporlarinin nesnellik diizeyini artiracaktir.

Her arastirma siireci gibi, bu arastirmanin da gesitli simirhiliklar: bulunmaktadir. Oncelikle, miisteri deneyimi
verileri yalnizca Sikayetvar.com platformundan elde edilmistir. Bu durum, farkli ¢evrim i¢i mecralarda (6rn.,
dijital sosyal aglar, uygulama magazalari, pazar yerleri) olusan sikayet ve geri bildirimleri disarda biraktig1
igin verilerin genel temsiliyetini sinirlandirmaktadir. Ancak sikayet verileriyle, ¢evrim i¢i yorum ve
degerlendirmelerin kavramsal ve yapisal farki goz oniinde bulunduruldugunda (bkz., Varnali ve Cesmeci,
2022), bu ¢alisma kapsaminda segilen sikayet siirecinde 6zellesmis Sikayetvar.com platformunun arastirma
i¢cin en uygun mecralardan biri oldugu diisiiniilmektedir. Ayrica, arastrma siirecinde elde edilen veriler
yalnizca erisilebilir, metin tabanli ve standart formatta sunulan igerikleri kapsadigindan, miisteri
sikayetlerinin daha zengin baglamlara dayali gorsel, sesli ve etkilesimli verileri analiz diginda kalmigtir.
Analiz, yalnizca 2024 yilina ait siirdiiriilebilirlik raporlar: ile sinirli tutulmustur. Bu durum da yillar icinde
gelisen siirdiiriilebilirlik soyleminin dinamik bir bigimde izlenmesine olanak tanimamaktadir. Ayrica, bu
calisma tamimlayic1 diizeyde kurgulanmis olup nedensel ¢ikarimlar yapmaya olanak vermemektedir. Bu
nedenle, konuya iligkin gelecekte gerceklestirilecek deneysel veya yari-deneysel desene sahip ¢alismalarmn
literatiire 6nemli katkilar sunacag1 degerlendirilmektedir.

Her ne kadar literatiirde sikayet yonetiminin miisteri memnuniyeti, sadakati ve hizmet deneyimi ile yakindan
iligkili oldugu ortaya konulmus olsa da (Orsingher vd., 2009); miisteri deneyimi, karmasiklik kuram ile
aciklanan (Varnali, 2018), ¢ok boyutlu ve dinamik siiregler biitiiniidiir. Bu nedenle miisteri deneyimi gibi
kapsamli bir yapinin yalnizca sikayet yonetimiyle temsil edilmesi metodolojik olarak sinirlandiricidir. Buna
ek olarak, Sikayetvar.com platformunun sahip oldugu 6zgiil veri karakteristigi, kullanici profili ve sikayet
igeriklerinin dogasi, drneklem yanlilif1 potansiyelini de beraberinde getirmektedir. Platforma katki sunan
kullanicilarin demografik, psikografik ve davrarngsal dzellikleri bilinmediginden, sikdyet egilimlerinin tiim
miisteri kitlesini temsil ettigi varsayimi, c¢alisma c¢iktilari yorumlanirken dikkatle g6z oOniinde
bulundurulmalidir.
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