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TURK BANKACILIK SEKTORUNDE MUSTERI SIKAYETLERI
YONETIMi UZERINE BiR DEGERLENDIRME

AN EVALUATION UPON CUSTOMER COMPLAINTS IN
TURKISH BANKING SECTOR

Mustafa Tevfik KARTAL!?

Oz
Bu ¢aligma bankacilik sektoriindeki dnemli bir husus olan miisteri sikayetlerine yonelik olarak hazirlanmistir. S6z
konusu ¢aligma ile bankacilikta miisteri sikdyetlerine iligkin gergevenin ortaya konmasi amaglanmistir. Caligmada

miigteri sikayetleri tim yonleri ile ele alinmigtir. Ayrica, bankalarin miisteri sikdyetleri yonetiminde dikkat etmesi
gereken hususlara yer verilmistir.

Miisteri sikayetleri ile ilgili olarak bankalarda miisteri sikdyetleri yonetimini gergeklestirecek bir genel mudiirliik
béliminin  kurulmasit Onerilmektedir. Ayrica bankalarda tim bolimlerin  miisteri sikdyetleri ile ilgili
sorumluluklarinin belirlenmesi, déonemsel analiz yapilarak tekrarlayan sorun alanlarinin tespiti ve bunlara yonelik
¢oziim aksiyonlarinin alnmasi, sikdyet yonetimi ile ilgili gerceklesme sonuclarinin basta Tiiketici iliskileri
Koordinasyon Gorevlisi olmak Uzere banka yonetim kurulu ve ist yonetimi tarafindan yakindan takip edilmesi,
bircok mevzuat diizenlemesinin bulunmas: nedeni ile bankalarda regiilasyon matrislerinin olusturulmas: yerinde
olacaktir.

Bankalar arasinda detayli analizler igeren akademik ¢aligmalar yapilabilmesi i¢in bankalarin miisteri sikayetleri
verilerinin erisime agilmasi hususu diizenleyici otoriteler tarafindan degerlendirilmelidir. S6z konusu veriler banka
miigterilerine ait kisisel veriler igerdiginden belirlenecek bazi kisitlara tabi olarak agilabilir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik, Miisteri Sikayetleri, Tlrkiye
Jel Kodu: G21, K29, K39

Abstract

This paper was prepared for customer complaints which are important issue in banking sector. With this study, it is
aimed at exhibiting framework regarding customer complaints in banking with all perspectives. Customer complaints
are discussed with all aspects in the study. Besides some critical points that banks should take into consideration in
customer complaints are addressed.

It is recommended that banks should establish customer complaints management units as a part of headquarters. Also,
it will be appropriate that all departments’ responsibility be described with regard to customer complaints; repeating
problems be determined and actions for solutions be taken to these by doing periodical analysis; realization results be
followed by bank’s board of directors and senior management specifically by Consumer Relation Coordination
Officer; a regulation matrix be created because of so many regulations’ existence.

It should be evaluated by regulatory bodies that banks’ customer complaints data be accessed in order for making
academic studies including detailed analysis between banks. Mentioned data can be accessed subject to some
limitations because of the fact that they contain personal data belonging to bank customers.
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Giris

Tiirk Bankacilik Sektériinde (TBS) 2000 oncesinde ylksek faiz Uzerine kurulu karlilik yapist 2003
sonrasi faizlerin diigme egilimine girmesi ile birlikte degismeye baglamistir. Bankalar mevcut karlilik
seviyelerini korumak ve bunu artirabilmek igin aktif kalemlerde menkul kiymet portfoylerini azaltarak

kredilere agirik vermeye baslamislardir. Kredilere agirlik verilmesi bankalar arasinda ciddi rekabete
neden olmustur.

Yillar itibari ile bakildiginda aktif toplam i¢inde kredilerin payir artmaktadir. 2016 Aralik itibari ile
kredilerin aktif toplami icerisinde pay1 %64,5 seviyesine ulagmigtir (BDDK, 2017: 2). Bankalarin kredi
odakli rekabete agirlik vermeleri ve satis odakli hedeflere yogunlagmasi miisteri sikdyetlerinin artigini
tetiklemistir. Bu nedenle tiiketicilerin korunmasina igin bagta Tirkiye Blyik Millet Meclisi (TBMM),
Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu (BDDK), Giimriik ve Ticaret Bakanligi (GTB) olmak
Uzere diizenleyici ve denetleyici kurumlar (DDK) tarafindan ardi ardina diizenlemeler yapilmaya
baglanmustir. Diger taraftan 2008 kiresel krizinin etkisi ile birlikte bankacilikta regiilasyon yapma egilimi
agirlik kazanmaya baglamigtir. 2000 Oncesi kar odakli bankacilik yapisi bu siirecte kar ve mevzuata uyum
odakli hale gelmistir.

Bankalarin karliliklarint siirdiirebilmesinde mevzuata uyumun yani sira 6nemli bir diger husus miisteri
memnuniyetidir. Bankalardan memnun olan miisteriler bankalar ile uzun siireli is iliskileri kurmakta ve
itibar yonetimi anlaminda bankalara destek saglamaktadir. Nitekim yapilan aragtirmalar, hizmetlerden
memnun olmayan misterilerin memnuniyetsizligini 11 kisi paylasirken memnun olan miisterilerin
memnuniyetini 1 kisi ile paylastigini gostermektedir (Kaya, 2009: 343). Dolayist ile oniimiizdeki
donemde banka karliliklarinin 6nemli bir kismi miisteri memnuniyetinden saglanacak veya miisteri
memnuniyetsizliginden kaybedilecektir. Dolayisi ile giinliimiizde bankacilik karlilik, mevzuata uyum ve
miisteri memnuniyeti odakli bir yap1 iizerine kurulu hale gelmistir.

Bankacilik sektoriinde yer alan oyuncularin hem sayilarinin hem kompozisyonlarmin degisimi ile birlikte
yeni miisteri kazanilmasi, mevcut misterilerin korunmasi, miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve
siirdiiriilmesi 6n plana ¢ikmaktadir. Ozellikle finansal tiiketici kavraminin éne ¢ikmasi ile birlikte basta
iicret ve komisyonlar olmak iizere birgok konuda bankalarin karst karsiya kaldig1 miisteri sikdyetleri artis
goOstermektedir.

Diger taraftan DDK'’lar tarafindan yiiriirliige konulan diizenlemeler miisteri sikayetlerini dogrudan
etkilemektedir. Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun (TKHK), Banka Kartlar1 ve Kredi Kartlart
Kanunu (BKKKK), Banka Kartlar1 ve Kredi Kartlar1 Hakkinda Yonetmelik (BKKKHY), Bankalarca
Tiiketici Iliskileri Koordinasyon Gérevlisi Atanmas1 Hakkinda Usul ve Esaslar, Finansal Tiiketicilerden
Alinacak Ucretlere Iliskin Usul ve Esaslar Hakkinda Yonetmelik, Bankacilik Hizmetlerinin
Erisilebilirligine Dair Yénetmelik, Bankalar ile Bireysel Miisterileri Arasinda imzalanacak Sézlesmelerin
Sekil ve Iceriginde Yer Almasi Gereken Asgari Hususlar ile Sozlesmelerin Uygulanacagi Islemlere
Iliskin Usul ve Esaslar Hakkinda Teblig (Sozlesmeler Tebligi) diizenlemelerden bazilaridir. Ayrica
TKHK kapsaminda GTB tarafindan yapilan diizenlemeler ile Bankacilik Kanunu (BK) cer¢evesinde
Tirkiye Bankalar Birligi (TBB) ve Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligi’nin (TKBB) ¢esitli diizenlemeleri
bulunmaktadir. S6z konusu bitiin bu diizenlemeler sikayetlerin dayanaklarini, g¢esitlerini, ¢6ziim
srelerini, bankalar agisindan finansal sonuglarinmi etkileyen énemli diizenlemelerdir. Bankalarin miisteri
sikayetleri ile maruz kalabilecekleri temel yaptirimlara bu diizenlemelerde yer verilmistir. Dolayist ile
miisteri sikayetlerinin yonetimi bir yonlyle karlihg: etkilerken diger taraftan mevzuata uyum agisindan
onem arz etmektedir. Yapilan bu diizenlemeler bankalarin konuya yonelik hassasiyetini artirmgtir.

Yukaridaki hususlar dikkate alindiginda, bankalarda miisteri sikayetleri yonetiminin 6nemi ortadadir. Bu
nedenle miisteri sikayetleri yonetimi gercevesinin ortaya konulmasi 6nem arz etmektedir. Bu nedenle bu
calismada miisteri sikayetleri yonetimi tiim yonleri ile ele alinacak olup makalede miisteri sikayetleri
terimi aym zamanda misteri itirazlarim da ifade etmektedir. Tiirk Bankacilik Sektoriinde miisteri
sikdyetlerinin bu ¢alismada ele alinmasi ile birlikte bankalarin misteri sikayetleri yonetiminde dikkate
almasi gereken hususlar literatiire kazandirilmaya ¢aligilmstir.

Bu ¢alisma bes boliimden olusmaktadir. Giris boliimiiniin ardindan ikinci bélimde literatiirdeki miisteri
sikayetleri ile ilgili calismalar ele almmistir. Ugiincii boliimde miisteri sikayetleri ile ilgili genel bilgiler
verilmistir. Dordiincii boliimde bankalarda miisteri sikayetlerinin yonetimine, mevzuat gergevesine ve
bankalarda miisteri sikayetleri yonetimi agisindan dikkat edilmesi gereken kritik hususlara yer verilmis ve
son bélimde degerlendirme yapilmustir.
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1. Literatiir Taramasi

Literatiir taramasinda TBS’de miisteri sikayetleri yonetimi ile ilgili herhangi bir ¢alismaya
rastlanmamistir. Bununla birlikte bazi ¢aligmalarda miisteri sikayetleri ele alinmistir. Literatiir taramasi
kapsaminda segilen calismalarin bazilarina Tablo 1’de yer verilmistir.

Tablo 1: Literatiirde Yer Alan Calismalar

Yazar Yil Sonug

Tiketiciler sikayetlerini oncelikle ilgili sirkete sonrasinda ise ilgili fabrika ve
Ozgill 2007 ftiiketici derneklerine iletmektedirler. Soz konusu yapi tlketicilerin bilingli
tiketici haline geldiklerini géstermektedir.

Egitim diizeyi ve gelir diizeyi yliksek olan miisterilerin, diisiik olanlara kiyasla

Sevim ve Daldi | 2009 sikdyet etme egilimleri daha yiksektir.

Misteri sikayetlerinin basarili sekilde ydnetilmesi miisteri memnuniyeti

Alper 2010 saglamakta ve boylece miisteri kayiplarin1 6nlemektedir.

Onver 2010 Bankalar miisteri sikayetlerini degerlendirme konusunda internete olumly|
yaklagsmakta ve interneti etkin bir sekilde kullanmaktadirlar.

Burucuoglu 2011 Misteri sikdyetlerinin etkin ¢dziimii miisteri sadakatini pozitif etkilemektedir.

Kiling 2011 Sozsiiz iletisim sikdyetlerin fark edilmesi ve tatminkar ¢oziimler iiretilmesi

acisindan dnem tagimaktadir.

Miisteri sikayetleri kuruluslarin mal ve hizmetlerini gelistirmeleri i¢in bir firsat
Alabay 2012 |sunmaktadir. Ayrica sikdyetlerin ele alinig1 ve ¢6ziimi, miisterilerin kurulusul
terk edip etmeme kararin etkilemektedir.

Telafi edilmeyen hizmet hatalar1 miisterilerin bagka bir bankaya veya yeni bir

Bozkaya 2012 hizmet sunucusuna gegmesine neden olmaktadir.

Isletmeler tarafindan sikdyetler hizmet kalitesinin artirilmasi, miisteri
Kilig ve Ok 2012 memnuniyeti ve sadik misteriler yaratmada bir firsat olarak
degerlendirilmektedir.

Sikayete yonelik tutum, sikayetin algilanan degeri ve sikdyetin basarili olmasi

Akan ve Kaynak | 2014 olasiliginin fark edilmesi sikayet diisiincesi lizerinde etkili olmaktadir.

Migsteri sikayetleri sirasiyla kurallar, operasyonlar, c¢agri merkezleri,

Eser vd. 2016 personeller ve teknolojiler {izerinde yogunlagmaktadir.

Helal konseptli konaklama igletmelerinde personel ve kablosuz internet en ¢ok|

Behremen vd. 2017 sikdyet alan konularin baginda gelmektedir.

Kargo hizmetlerinde hizmetlerin zamaninda gergeklesmemesi, {iiriin ve
2017 |hizmetlerin zamaninda miisterilere teslim edilmemesi ve firma calisanlari
tarafindan iyi hizmet saglanmamasi en gok sikayet edilen konulardir.

'Yanar Girce
Tosun

Kaynak: Yazarlar

Tablo 1’den goriilecegi lizere bazi ¢alismalarda miisteri sikdyetleri iletisim kanallar1 agisindan ele
almustir. Ozgil (2007) tiiketicilerin sikAyetlerini dncelikle ilgili sirketlere, sonrasinda ise ilgili fabrika ve
tiiketici derneklerine ilettiklerini belirtmistir. Diger taraftan Unver (2010) calismasinda bankalarn miisteri
sikayetlerini degerlendirme konusunda internete olumlu yaklastiklarini ve interneti etkin bir sekilde
kullandiklarini séylemektedir. Kiling (2011) ise sozsiiz iletisimin sikayetlerin fark edilmesi ve tatminkar
¢cOziimler tiretilmesi agisindan 6nem tasidigini sonucuna ulagmistir.

Bazi ¢aligmalarda ise miisteri sikdyetleri tizerine arastirma yapilmigtir. Alper (2010) ¢alismasinda miisteri
sikayetlerinin basarili sekilde yonetilmesi halinde miisteri memnuniyetinin saglandigim1 ve miisteri
kayiplarinin  6nlendigini belirtmistir. Burucuoglu (2011) c¢aligmasinda miisteri sikayetlerinin etkin
¢cOziimiiniin miigteri sadakatini pozitif etkiledigini belirtmistir. Bozkaya (2012) ¢aligmasinda bagka bir
bankaya veya yeni bir hizmet sunucusuna ge¢mek isteyen miisterilerin prosediirel maliyet, sosyal maliyet
ve fayda kayb1 olmak ii¢ farkli degistirme maliyeti ile karsilasacagini belirtmistir. Sevim ve Daldi (2009)
ise egitim diizeyi ve gelir diizeyi yiiksek olan miisterilerin, disiik olanlara kiyasla gikdyet etme
egilimlerinin yiiksek oldugu sonucuna ulagsmiglardir. Alabay (2012) ¢alismasinda miisteri sikayetlerinin
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kuruluglarin mal ve hizmetlerini gelistirmeleri igin bir firsat sundugunu; sikayetlerin ele alinig ve ¢éziim
seklinin miisterilerin kurulusu terk edip etmeme kararini etkiledigini belirtmektedir. Kilig ve OK (2012)
sikayetlerin igletmeler tarafindan hizmet kalitesinin artirtlmasi, miisteri memnuniyeti ve sadik miisteriler
yaratmada bir firsat olarak degerlendirilmesi gerektigini soylemektedir. Akan ve Kaynak (2014)
calismalarinda sikayete yonelik tutum, sikayetin algilanan degeri ve sikayetin basarili olmasi olasiligiin
fark edilmesinin sikdyet diigiincesi iizerinde etkili oldugunu ortaya koymuslardir. Eser vd. (2016)
calismasinda miisteri sik@yetlerinin sirasiyla kurallar, operasyonlar, cagri merkezleri, personeller ve
teknolojiler tizerinde yogunlagtigin1 belirlemistir.

2. Miisteri Sikayetleri

Giiniimiizdeki bir¢ok kurulus i¢in miisteri memnuniyetinin saglanmast Onceliklerden biridir. Miisteri
memnuniyetinin saglanmasi ve siirdiiriilebilmesi miisteri sikdyetlerinin onlenmesi veya sikdyet meydana
geldiginde hizli ve etkin ¢6ziimii ile saglanabilmektedir.

Sikdyet miisterilerin olumsuz geribildirimi olarak tanimlanmaktadir (Ozgul, 2007: 29). Kuruluslar
sikayetler sayesinde sorunlarin daha da biiylimeden kiigiik boyutlarda iken bulunma ve ¢6ziilme imkanina
kavusmaktadirlar.

Sikayetlerin baslangi¢ noktasim miisteri beklentilerinin karsilanmamasi olusturmaktadir. Uriin veya
hizmetlerin miisteri beklentilerini karsilayamamasi gikayet olusturmakla birlikte diger taraftan ¢aliganlarin
davraniglari, iriin/hizmet mevcut olmamast veya sunulan ortamin uygunsuzlugu, makul olmayan
gecikmeler de sikdyet olusturan faktorlerin basinda gelmektedir (Baris, 2008: 23; Unver, 2010: 86).

Beklenti ve ihtiyaglart karsilanmayan miisteriler sirketin {irlin ve hizmetlerine karst olumsuz tutum
gelistirme, marka bagliligindan uzaklasma, iiriin ve hizmetler hakkinda baska kisilere olumsuz bilgiler
iletme ve sikayetci bir tavir takinma seklinde davraniglar sergilemektedirler (Odabasi ve Barig, 2008: 392-
393). Miisteriler memnuniyetsizliklerini en az 9 kisi ile paylasirken mutsuz misterilerin %13l olumsuz
deneyimlerini otuzdan fazla kisiye aktarmaktadir (Solomon, 2006: 260). Bir bagka arastirmada,
hizmetlerden memnun olmayan miisterilerin memnuniyetsizligini 11 kisi paylasirken memnun olan
miisterilerin memnuniyetini 1 kisi ile paylastigini1 géstermektedir (Kaya, 2009: 343).

Miisteri sikayetleri kuruluglara birgok kanaldan gelmektedir. Bu kanallar arasinda kurulusun subeleri, web
siteleri, ¢cagr1 merkezi, telefon hatlari, hakem heyetleri, posta, faks, noter kanali, sikayetvar.com gibi
sikdyet siteleri, TBB, TKBB, GTB, BDDK, Hazine Miistesarligi (HM), Basbakanlk iletisim Merkezi
(BIMER), Kamu Denetgiligi Kurumu (KDK), Valilikler, Ticaret Mudurltkleri gibi resmi kurumlar veya
kurulusg birlikleri sayilabilmektedir.

3. Bankalarda Miisteri Sikayetleri Yonetimi

Milyonlarca miisterisi bulundugu dikkate alindiginda bankalarda miisteri sikayetlerinin yonetilmesi diger
kuruluslara kiyasla daha biiyiik 6nem tasimaktadir. Ozellikle rekabetin had safhaya eristigi, miisteri
kazanimimin ve tutundurmanin Snem tasidigi gliniimiizde mevcut miisterilerin elde tutulmasi yeni
miisterilerin kazanilmasindan daha fazla 6nem tagimaktadir. Yapilan bazi ¢alismalarda yeni bir miisteri
kazanmanin maliyetinin mevcut miisteri ile iy yapmanin maliyetinden 5-6 kat fazla oldugu
belirtilmektedir.

Diger taraftan bankaciligin Tiirkiye’de en ¢ok diizenlemelere tabi olan sektor oldugu dikkate alindiginda
miisteri sikayetleri yonetimi bir mevzuata uyum saglanmasi gereken alan haline gelmektedir. Bu agidan
bankalarda miisteri sikayetlerinin yonetimi ile ilgili olarak 6zel hususlar bulunmaktadir. Kritik hususlarin
basinda ise sikayetlerin tanimlanmasi gelmektedir.

BDDK uygulamalar1 baglamimda bankacilikta miisterilerden gelen bildirimler sikayet, itiraz ve talep
seklinde ti¢lii bir ayrima tabi tutulmaktadir. Bu ayrim tahtinda sikayet, itiraz ve talep asagidaki gibi
tanimlanmaktadir (BDDK, 2014a):

» Sikayet: Banka'ya dogrudan intikal eden memnuniyetsizlik dogurmus olup itiraz ya da talep olarak
degerlendirilmeyen tiim bagvurulari,

> ltiraz: Banka'ya dogrudan intikal eden, mevzuata ve sézlesmeye uygun olarak sunulan hizmetlerin
faiz, licret ya da komisyonu gibi tutarlarina iligkin yapilan bagvurulari,

» Talep: Bankaya dogrudan intikal eden,
» Bankanin ana faaliyetleri (bankacilik ve sigortacilik) ile ilgili olmayan bagvurulari,
» Bankanin diger misterilerine sundugu hizmet ya da iiriinlerden talep etme durumlarini,
» Bankacilik hizmeti alinabilecek kanal, sube, ATM gibi araglardan talep etme durumlarini,
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» Mevzuata ve sozlesmeye uygun olarak sunulan hizmetlerin memnuniyetsizlikle ilgili olmadan
kismen ya da tamamen iptal edilmesi talebini i¢eren bagvurulari,

» Bankacilik islemleriyle ilgili her tiirlii bilgi alma ve islem talimatlarini,

> Banka subesi ya da personelle ilgili yapilan ve herhangi bir {iriin ya da hizmetle ilgisi olmayan
bagvurular ifade etmektedir.

Dolayist ile bankalarin miisteri sikdyetleri yonetiminde ise baslayacagi nokta miisterilerden gelen sikayet,
itiraz ve taleplerin yukarida detaylart verildigi iizere siniflandirilmasidir. Sonrasinda ise her bir kayit
bazinda sikayet, itiraz ve talebin tabi oldugu mevzuat hiikiimleri devreye girmektedir.

3.1.  Miisteri Sikayetlerinin Mevzuat Cercevesi

Bankalarin kargt karsiya kaldigi miisteri sikdyetleri birgcok mevzuat diizenlemesinden etkilenmektedir. Bu
diizenlemeler genel hatlari ile asagidaki gibi sayilabilir:

Birincil Diizenlemeler:

> 09.06.1932 tarihli 2004 sayil1 icra ve Iflas Kanunu
» 01.11.2005 tarihli 5411 sayili Bankacilik Kanunu,
» 23.02.2006 tarihli 5464 sayili Banka Kartlar1 ve Kredi Kartlari Kanunu,
» 28.11.2013 tarihli 6502 sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun.

Ikincil Diizenlemeler:

» 10.03.2007 tarihli Banka Kartlar1 ve Kredi Kartlar1 Hakkinda Y &netmelik,

> 03.10.2014 tarihli Finansal Tiiketicilerden Alinacak Ucretlere iliskin Usul ve Esaslar Hakkinda
Y 6netmelik,

> 16.06.2014 tarihli Bankalar ile Bireysel Miisterileri Arasinda Imzalanacak Sozlesmelerin Sekil ve
Iceriginde Yer Almasi Gereken Asgari Hususlar ile Sozlesmelerin Uygulanacag: Islemlere iligkin
Usul ve Esaslar Hakkinda Teblig (Ilk yayim tarihi: 14.05.2013, ilk yiiriirliik tarihi: 01.09.2013),

» 18.06.2016 tarihli Bankacilik Hizmetlerinin Erisilebilirligine Dair Y6netmelik.

Ayrica bankalarda miisteri gikayetlerinin etkin sekilde yonetimi ve gdzetimi icin BDDK tarafindan
27.08.2013 tarihinde Bankalarca Tiiketici iliskileri Koordinasyon Gorevlisi Atanmas1 Hakkinda Usul ve
Esaslar yaymlanmistir. Bu kapsamda bireysel miisterilere hizmet veren bankalarda Tiiketici iliskileri
Koordinasyon Gorevlisi (TIKG) sifat: ile birer iist diizey yonetici atannstir.

Yukarida bahsedilen diizenlemelerden miisteri sikayetleri agisindan 6nemli olan bazilar1 asagida ele
aliacaktir.

3.1.1. Sosyal Sigortalar ve Genel Saghk Sigortas1 Kanunu (SGK), lcra ve iflas
Kanunu (IIK), Yargitay Kararlan

Miisteri sikayetleri ile ilgili SGK ve 1IK’da dogrudan diizenlemeler bulunmamaktadir. Bununla birlikte
miigterilerin maag hesaplarina bankalardan tarafindan bloke veya icra miidirlikleri tarafindan haciz
islemi uygulanmas ile ilgili sikdyetlere pratikte siklikla rastlanmaktadir. Bu sikdyetlerin temel g¢ikis
noktast maas hesaplarinin tamamina bloke konulmasidir.

Miisterilerin maas hesaplarina konulan blokelerle ilgili agilan davalarin birgogu temyiz merci olarak
Yargitay’a gotirilmektedir. Bu kapsamda Yargitay Hukuk Daireleri’nin (HD) bazi kararlarina asagida
yer verilmigtir:

» 11. HD, 09.01.2013 tarihli 2012/5840 esas no.lu karar: Banka haciz islemi olmaksizin miisterinin
maas hesabina bloke koymustur (Yargitay, 2017).
> [IK’da “Maaslar, tahsisat ve her nevi iicretler, intifa haklari ve hasilati, ilama miistenit
olmayan nafakalar, tekaiit maagslari, sigortalar veya tekaiit sandiklar: tarafindan tahsis
edilen iratlar, bor¢lu ve ailesinin geginmeleri igin icra memurunca ltzumlu olarak takdir
edilen miktar tenzil edildikten sonra haciz olunabilir. Ancak haciz olunacak miktar bunlarin
dortte birinden az olamaz. Birden fazla haciz var ise siraya konur. Swrada énde olan haczin
kesintisi bitmedikge sonraki haciz icin kesintiye gegilemez” hiikmii yer almaktadir (IiK,
1932: madde 83/1-2).
» S0z konusu mevzuat hiikiimleri géz 6niine alinarak davaci miigteri lehine karar verilmistir.
> 13. HD, 25.12.2013 tarihli 2013/11653 esas no.lu karar: Banka kredi kullandiktan sonra emekli olan
kisinin emekli maasina bloke koymustur (Yargitay, 2017).
» 1IK’da “Maaslar, tahsisat ve her nevi iicretler, intifa haklari ve hasilati, ilama miistenit
olmayan nafakalar, tekaiit maaslari, sigortalar veya tekaiit sandiklari tarafindan tahsis
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edilen iratlar, borglu ve ailesinin gecinmeleri icin icra memurunca lizumlu olarak takdir
edilen miktar tenzil edildikten sonra haciz olunabilir. Ancak haciz olunacak miktar bunlarn
dortte birinden az olamaz. Birden fazla haciz var ise siraya konur. Sirada énde olan haczin
kesintisi bitmedikge sonraki haciz icin kesintiye gegilemez” hiikkmii yer almaktadir (1iK,
1932: madde 83/1-2).

» SGK’da “Bu Kanun geregince sigortalilar ve hak sahiplerinin gelir, aylik ve édenekleri,
saglik hizmeti sunucularimin genel saglhk sigortast hiikiimlerinin uygulanmas: sonucu
Kurum nezdinde dogan alacaklari, devir ve temlik edilemez. Gelir, aylik ve odenekler; 88
inci maddeye gore takip ve tahsili gereken alacaklar (prim alacaklari) ile nafaka borglar
disinda haczedilemez. Bu fikraya gore haczi yasaklanan gelir, aylik ve odeneklerin
haczedilmesine iligkin talepler, bor¢lunun muvafakati bulunmamas: halinde, icra miidiirii
tarafindan reddedilir” hikmi yer almaktadir (SGK, 2006: madde 93/1).

»  S6z konusu mevzuat hiikiimleri géz oniine alinarak davaci miisteri lehine karar verilmistir.

> 11. HD, 24.11.2016 tarihli 2016/1392 esas no.lu karar: Banka miisterinin maas hesabmna bloke
koyarak tuketici kredisi tahsilat islemi yapmigtir (Yargitay, 2017).

> 1IK’da “Maaslar, tahsisat ve her nevi iicretler, intifa haklart ve hasilati, ilama miistenit
olmayan nafakalar, tekaiit maagslari, sigortalar veya tekaiit sandiklar: tarafindan tahsis
edilen iratlar, borglu ve ailesinin gecinmeleri icin icra memurunca lizumlu olarak takdir
edilen miktar tenzil edildikten sonra haciz olunabilir. Ancak haciz olunacak miktar bunlarin
dortte birinden az olamaz. Birden fazla haciz var ise siraya konur. Sirada onde olan haczin
kesintisi bitmedikce sonraki haciz icin kesintiye gecilemez” hiikmii yer almaktadir (IiK,
1932: madde 83/1-2).

» SGK’da “Bu Kanun geregince sigortalilar ve hak sahiplerinin gelir, aylik ve ddenekleri,
saghk hizmeti sunucularmin genel saghk sigortasi hiikiimlerinin uygulanmast sonucu
Kurum nezdinde dogan alacaklari, devir ve temlik edilemez. Gelir, aylik ve odenekler; 88
inci maddeye gore takip ve tahsili gereken alacaklar (prim alacaklary) ile nafaka borglart
disinda haczedilemez. Bu fikraya gére haczi yasaklanan gelir, aylik ve odeneklerin
haczedilmesine iligkin talepler, bor¢lunun muvafakati bulunmamasi halinde, icra miidiirii
tarafindan reddedilir” hikmii yer almaktadir (SGK, 2006: madde 93/1).

»  So6z konusu mevzuat hiikiimleri g6z oniine alinarak davaci miisteri lehine karar verilmistir.

3.1.2. Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun

Son donemde miisteri sikayetlerini etkileyen ve tetikleyen Onemli gelismelerin basinda TKHK
gelmektedir. 6502 sayili kanun 2013 yilinda yiiriirliige girmistir.

TKHK so6zlesmelerin diizenlenmesine iliskin temel kurallarin yani sira ispat ylkimliliigl, tiiketicinin
secimlik haklari, ayipli hizmet, zaman asimu, tiiketici kredilerinde haksiz sartlar, tiiketici kredileri, tiiketici
sozlesmeleri, konut finansmani s6zlesmeleri, sdzlesme dncesi bilgilendirme ylikiimliiligi, s6zlesmelerde
degisiklik yapilmasi, sigorta yapilmasi, cayma hakki, temerriit, erken 6deme gibi hususlarda diizenlemeler
yapilmis ve ylikiimliiliikler getirmistir.

Ayrica TKHK’ya gore hakem heyetleri ihdas edilmigtir. Giiniimiizde tiiketici haklarina iliskin hakem
heyetlerine yapilan sikdyet ve bagvurularin biiylik ¢ogunlugu bankalarin tahsil ettikleri kredi dosya
masraflar, kredi kart1 aidatlari, kredi talep ve tahsis licretlerine iligkin itirazlardan olusmaktadir.

Son dénemdeki en dnemli diizenlemelerin baginda gelen TKHK ’ya bankalarin uyum saglamasi 6nem arz
etmektedir. GTB tarafindan yapilan denetimler sonucunda bankalarin TKHK’ya uyumsuzluklari nedeni
ile ciddi tutarlarda cezalara maruz kaldig1 basin haberlerine yansimaktadir. Ornek olarak GTB tarafindan
yapilan denetimler sonucunda 2015 yilinda Garanti Bankas1 ve Is Bankasi’na 110 milyon TL, Ziraat
Bankas: 110 milyon TL, Finansbank’a 43,6 milyon TL ceza kesilmistir (Hiirriyet, 2015a; Hiirriyet,
2015b; Hdarriyet, 2015c). Biyik olgekli banka karlarinin 2-5 milyar TL arasinda seyrettigi dikkate
alindiginda s6z konusu cezalarin 6nemi daha da anlasilmaktadir.

3.1.3. Banka Kartlan ve Kredi Kartlar1 Kanunu ve Yonetmeligi

BKKKK 2006 yilinda, BKKKHY ise 2007 yilinda yiiriirliige girmistir. S6z konusu kanun ve yénetmelik
banka kartlar1 ve kredi kartlarinin ¢ikarilmasi, kullanimi, takas, mahsup ve limit islemleri, sigorta, sikdyet
ve itirazlar, so6zlesme sartlar1 ve degisiklikleri, hesap 6zeti, faiz hesaplamasi, sirlarin saklanmasi gibi
hususlarda diizenlemeler yapilmis ve yiikiimliiliikler getirmistir.
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2016 yilsonu itibari ile Tiirkiye’de banka karti sayist 117.011.685, kredi kart1 sayis1 58.795.476 adet
olarak gergeklesmistir. Diger taraftan kartlarla yapilan aligveris ve nakit ¢ekim iglemleri 274.690.188 adet
olurken islem tutar1 ise 53,3 milyar TL olarak ger¢eklesmistir (BKM, 2017). Bununla birlikte son
donemde kart dcretleri ve kartlarmn siiresi iginde kapatilmamasi ile ilgili ¢ok sayida miisteri sikayet ve
itirazlariin yasandigi bilinmektedir. Kart adet ve islem hacimlerine iligkin bahsedilen rakamlar banka
kartlar1 ve kredi kartlarinin bankalar i¢in 6nemini ortaya koymaktadir. Bu nedenle bankalar BKKKK ve
BKKKHY dizenlemelerine daha fazla uyum icin ¢caba gdstermelidir.

3.1.4. Finansal Tiiketicilerden Alinacak Ucretlere iliskin Usul ve Esaslar Hakkinda Yonetmelik

Bankalarin tahsil ettigi ticret ve komisyonlarla ilgili sikdyet ve itirazlarin artmasi, bu konu ile ilgili
olaylarin siklikla davalara konu olmasi ve haberlerin siklikla basinda yansimast tizerine finansal (bireysel)
tiiketicilerin korunmas: ihtiyact ortaya ¢ikmustir. Bu nedenle TKHK’da “Tilketiciden; kendisine sunulan
mal veya hizmet kapsaminda hakli olarak yapilmasini bekledigi ve sézlesmeyi diizenleyenin yasal
yiikiimliiliikleri arasinda yer alan edimler ile sozlesmeyi diizenleyenin kendi menfaati dogrultusunda
yapmis oldugu masraflar icin ek bir bedel talep edilemez. Bankalar, tiiketici kredisi veren finansal
kuruluslar ve kart ¢ikaran kuruluslar tarafindan tiiketiciye sunulan tiriin veya hizmetlerde ise tiiketiciden
faiz disinda alinacak her tirlii iicret, komisyon ve masraf tiirleri ile bunlara iliskin usul ve esaslar
Bakanligin goriigii alinarak bu Kanunun ruhuna uygun olarak ve tiiketiciyi koruyacak sekilde Bankacilik
Diizenleme ve Denetleme Kurumu tarafindan belirlenir” hiikkmiine yer verilmistir (TKHK, 2013: madde
4/3). S6z konusu hitkkme dayanilarak BDDK tarafindan hazirlanan Finansal Tiiketicilerden Alinacak
Ucretlere iliskin Usul ve Esaslar Hakkinda Yonetmelik (Finansal Tiiketici Yonetmeligi) 03.10.2014
tarihinde yliriirliige girmistir.

Finansal Tiiketici Yonetmeligi ile bankalarin tiiketicilerden tahsil edebilecekleri iicret ve komisyon tiirleri
smmirlandirilmis ve  simflandirilmigtir.  Ayrica  bankalarin tiiketicilerden alabilecekleri (cret ve
komisyonlarda yapabilecekleri artis orani % 20 ile sinirlandirilmig, bu oranin iizerindeki artisin
tikketicilere en az 30 giin 6nce yazili olarak bildirilmesi ve onay talep edilmesi zorunlu hale getirilmistir.
Finansal Tiiketici Yonetmeligi ile belirlenen siniflandirma su sekildedir (BDDK, 2014b: ek madde 1):

> Bireysel krediler
> Tahsis Ucreti
» Ekspertiz tcreti
»  Tagmir ve taginmaz rehin tesis licreti
» Mevduat/katilim fonu
» Para ¢ekme ucreti
» Hesap isletim iicreti (Danigtay’in 18.11.2015 tarihli 2015/1215 sayili karari ile yiiriitmesi
durdurulmustur)
» Para transferleri
»  Elektronik fon transferi tcreti
» Havale lcreti
> Swift Ucreti
» Kredi kartlar
Yillik iiyelik ticreti
Ek kart yillik tiyelik ticreti
Kart yenileme tcreti
Nakit avans ¢ekim ucreti

YV VY

» Diger

Kiralik kasa ticreti

Kampanyali iriin veya hizmetler {icreti

Fatura 6deme Ucreti

Arsiv-aragtirma ticreti

Onaya bagli bildirim iicreti

Baska kurulus ATM’sinden yapilan iglem iicreti
Kamu kurum ve kuruluglarina yapilan 6demeler
Ucgiincii kisilere yapilan 6demeler.

VVVVVVYYVY

Yukarida belirtildigi {izere tiiketicilerden alinabilecek iicret ve komisyonlar 5 ana baglikta
smiflandirilmustir. Faizlerin distiigii ve banka karliliklarinin baski altinda oldugu giiniimiizde bankalar
acisindan licret ve komisyonlar 6nem arz etmektedir. Bununla beraber Finansal Tiiketici Y6netmeligi’nde
belirtilen sinirlamalara uyulmamasi halinde sonraki donemlerde bankalarin hem miisteri sikayet ve
itirazlar1 ile hem de tahsil ettikleri {icret ve komisyonlara kiyasla daha biiyiik kayiplarla kargilagmalar1
kagmilmazdir. Ornegin Finansal Tiiketici Yonetmeligi bankalarin miisterilerden alabilecegi tahsis iicretini
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% 0,5 ile sinirlamistir. Bankalarin bu oranin iizerinde tahsilat yapmalar1 halinde sonraki donemlerde
aldiklar1 fazla komisyonun yam sira gecikme faizi, avukatlik ficreti ve mahkeme masraflarindan olusan
daha biiylik bir kayipla karsilagabilirler. Bu nedenle bankalarin Finansal Tiiketici Yonetmeligi’'nde
belirtilen sinirlamalara kayitsiz sartsiz uyum saglamasi gerekmektedir.

3.1.5. Bankacilik Hizmetlerinin Erisilebilirligine Dair Yonetmelik

Banka misterilerinin 6nemli bir kisminin engelli miisteri oldugu dikkate alindiginda BDDK tarafindan
yayinlanan Bankacilik Hizmetlerinin Erisilebilirligine Dair Yonetmelik (Hizmet Yonetmeligi) miisteri
memnuniyeti ve sikayetleri agisindan ayri1 bir 6nem tagimaktadir. Hizmet Yonetmeligi 01.01.2017
tarihinde yliriirliige girmistir.

Hizmet Yonetmeligi’nin ikinci bolimiinde genel ilkelere, ii¢ {incii béliimiinde ATM cihazlarina, dérdinci
boliimiinde ise subeler, banka ve kredi kartlari, POS cihazlari, internet bankaciligi ve ¢agr1 merkezleri ile
ilgili engelli miisterilere iligskin diizenlemeler yapilmistir (BDDK, 2016: madde 4-5-6-7-8-9-10-11-12).
Ayrica bankalarin 01.01.2018 tarihine kadar Hizmet Yonetmeligi’ne uyum saglamalar1 gerektigi
belirtilmistir (BDDK, 2016, gegici madde 1). 2018 yilina az bir siire kala bankalarin engelli miisterilerin
bankacilik hizmetlerine erisimine iliskin Hizmet Yonetmeligi’nin diizenlemelerine uyum igin
calismalarini hizla siirdiirmeleri 6nem arz etmektedir.

3.1.6. Bankalarda Tiiketici iliskileri Koordinasyon Gérevlisi Atanmasi

Bankalarda miisteri sikayetlerinin artmasi ve yonetiminin énemli bir hal almasi nedeniyle ilave bir adim
olarak 22.08.2013 tarihinde Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurulu (Kurul) finansal tiketicilere
hizmet veren (bir diger deyisle perakende bankacilik yapan) bankalarin genel miidiir yardimecisi
seviyesinde bir Tiiketici Iliskileri Koordinasyon Gérevlisi atamalar1 gerektigine iliskin karar almistir
(BDDK, 2013a: madde 2).

TIKG bankalarda bireysel iiriinlere iliskin sikdyet ve itirazlarinin arastirilmasi, sonuclandiriimasi,
izlenmesi stireclerinin etkin bir sekilde isleyigini temin etmek, mevzuata uyumu saglamakla
gorevlendirilmistir (BDDK, 2013a: madde 3). Ayrica TIKG gergeklestirdigi faaliyetlere iliskin raporu
banka denetim komitesi ile BDDK ’ya 3 aylik donemlerle raporlamakla yiikiimlii tutulmustur.

TBS’de bankalarin TIKG uygulamalarina bakildiginda bankalarin bu gorevi genellikle i¢ kontrol ve uyum
birimi genel miidiir yardimcisina veya misteri sikayetlerinin yonetimi ile sorumlu olan is birimi genel
miidiir yardimcisina verdikleri goriilmektedir.

TIKG’ya iliskin Kurul karari ile bankalarda miisteri sikdyetlerini {ist diizey bir yonetici tarafindan siirekli
gozetimi amaglanmistir. S6z konusu diizenleme miisteri sikayetleri yonetiminin bankalar acisindan
Oonemini daha da artirmugstir.

3.2.  Bankalarda Miisteri Sikayetleri YOnetimi Acisindan Kritik Hususlar

Detaylarina bir 6nceki boliimde yer verilen mevzuat diizenlemelerinde bankalarin hangi alanlarda miisteri
sikdyet ve itirazlar ile karsilagilabilecegine iliskin mevzuat diizenlemelerine yer verilmistir. Mevzuat
acisindan 6nemli noktalardan birisi bir husus ile ilgili birbiri ile ¢akisan mevzuat diizenlemelerinin
bulunmasidir. Boyle bir durumda bankalar siiresi daha kisa olan mevzuat diizenlemesini dikkate almali ve
¢dzlim siirecini buna gore ilerletmelidirler.

Bahsedilen bitlin mevzuat dizenlemeleri miisteri sikdyet ve itirazlarinin dayanaklarini, ¢esitlerini, ¢6ziim
stirelerini, bankalar agisindan finansal sonuglarimi etkilemektedir. S6z konusu diizenlemeler miisteri
sikdyetleri ile ilgili olarak bankalara gesitli yaptirimlar éngérmektedir. Dolayisi ile miisteri sikdyetlerinin
yOnetimi bir yoniyle mevzuata uyumu etkilerden diger taraftan karlilik agisindan 6nem tagimaktadir.

Bu boliime kadar anlatildigi {izere bir¢ok agidan miisteri sikayet ve itirazlari 6nem arz etmektedir. Bu
nedenle bankalarca yapilmasi gereken faaliyetler ve dikkat edilmesi gereken hususlar bulunmakta olup
bunlar genel hatlar1 ile asagidaki sekilde 6zetlenebilir:

> Sikayetlerin mevzuat diizenlemeleri tarafindan belirlenen siireler igerisinde sonuglandirilmasi Kritik
oneme haizdir. Yasal siireler hi¢bir durumda asilmamalidir. Eger banka i¢i sorunlar sebebiyle sikayet
ve itirazlar ¢oziilemiyorsa miisteri memnuniyeti dikkate alinarak miisteri talebi dogrultusunda karar
verilmeli, daha sonraki stiregte sorun tespit edilerek banka iginde iyilestirici aksiyonlar alinmalhdir.

» Bankanin miisteri sikdyetleri yonetim yapist BDDK talep ve yonlendirmelerine uygun olmali, ayni
zamanda etkin sekilde yonetime imkan verecek sekilde yapilandirilmalidir. Ayrica sikayet yonetimi
birimindeki insan kaynagi diizenli olarak gbézden gegirilmeli, is yiikiine orantili bir sekilde istihdam
saglanmalidir.

252



Her bir iletisim kanalindan ulasan sikayet ve itirazlar igin mevzuatta belirtilen siireler gozetilerek
banka igi ¢oziim sureleri belirlenmeli ve bu siireler mevzuat siirelerinden biraz daha kisa tutularak
arada marj birakilmalidir. S6z konusu marj éngdriilemeyen durumlarda bankaya ¢oziime ulasabilmek
adana esneklik kazandiracaktir.

Her bir iletisim kanalina iligkin belirlene banka i¢i siireler is birimleri bazinda detaylandirilmalidir.
Bdylece is birimleri siire hedeflerini bilecek ve daha hassas davranacaklardir.

Miisteri sikdyet ve itirazlar1 subeler, ¢agri merkezleri, posta, faks, resmi kurumlar, sikayetvar.com
gibi web siteleri, tuketici hakem heyetleri ve sosyal medya kanallari gibi ¢ok ¢esitli kanallar
Uzerinden bankalara iletilmektedir. Bu kadar cesitli kanallardan gelen sikdyet ve itirazlarin
bankalarda etkin yonetimi igin miisteri sikayetleri yonetimi ile sorumlu kilinmis bir sikdyet birimin
bulunmas1 6nem arz etmektedir.

Sikéyet yonetimi agisindan ilk kontakta ¢6ziim (FCR) oldukca énemlidir. Kayitlarin banka i¢inde ¢ok
fazla gezmeden miimkiinse miisterinin banka ile kurdugu ilk kontakta ¢oziilmesi sikdyet ve itirazlarin
hizli ¢6ziilmesini ve bankanin harcadigi emek ve kaynagi azaltacagi gibi miisteri memnuniyetini de
O6nemli oranda artiracaktir. Bu nedenle bankadaki miisteri sikayet ve itiraz kayitlar1 incelenerek
makul bir FCR hedefinin belirlenmesi miisteri sikayet ve itirazlariin ¢dziimiine katki saglayacaktir.
Miisteri sikayetleri, itirazlar1 ve talepleri ile ilgili olusturulan banka siiregleri olgunlagtirilmalidir.
Sikdyet ve itirazlarin ele alinmasi, takibi, ¢0ziimii, raporlanmasi ve miigterilere geri bildirim
acisindan ¢ok cesitli kanallardan sikayet ve itirazlarin bankaya ulastigi dikkate alindiginda tiim
kanallar1 kapsayacak entegre bir yazilim programinin kullanilmasi da bankalar i¢in 6énemli bir diger
husustur.

Sikdyet ve itirazlarin ¢oziimii kapsaminda kontrol ve operasyonel islemler miimkiin oldugunca
sistemsel hale getirilmeli ve manuel islemler azaltilmalidir. Ozellikle iade islemlerinde siklikla hata
yapilabildigi unutulmamalidir. Hatali yapilan islemler baska sikayet ve itirazlar1 dogurarak yeni bir
sorun dalgasi yaratmaktadir.

Sikayet ve itirazlarla ilgili islemlerde Ozellikle iade islemlerinin bankalarda merkezilestirilmesi
merkezde asirt ig yiikii olusturmaktadir. Bu nedenle belirli tutar sinirlar1 belirlenerek subelere ve
cagr1 merkezlerine de islem yapma yetkisi verilerek merkezin ig ytikii azaltilabilir.

Sikayet, itiraz ve talepler bankaya ulastig1 an kayit altina alinmali, her hangi bir sekilde bankaya
ulasan noktada bekletilmemelidir.

Sikayet yonetim sistemlerine sikayet, itiraz ve talep olarak girilen kayitlarin tiiriinin
degistirilmesinde onay veya gdzetim yapilari tesis edilmelidir.

Genel bir kural olan raporlanamayan bir faaliyetin saglikli olarak ydnetilemeyecegi unutulmamali,
bundan dolay1 operasyonel faaliyetlerin gerceklestirildigi platformlar da entegre raporlama ortamina
dahil edilmelidir.

Sadece sikdyet ve itiraz kayitlar1 degil ayn1 zamanda talep kayitlar1 da bankada uygun yonetim
seviyelere raporlanmali ve TIKG tarafindan da izlenmelidir.

Sikayet, itiraz ve talep verileri donemsel olarak analize tabi tutulmalidir. Bu analizlerde sistemsel
sorunlar sebebi ile hatali siire hesaplamalari olup olmadigi, bankanin en fazla hangi alanda sikayet ve
itirazlara maruz kaldig1 hususlar ve bunlara iligkin kdk sebepler belirlenmeli, bunlarin tekrarinin
Onleyecek aksiyonlar alinmalidir.

Basta tiiketici hakem heyetleri olmak {izere zaman zaman adli ve idari makamlarin hatali karar
verildigi g6z Oniinde bulundurulmalidir. Bu durumda bankanin gereksiz yere finansal kayiplara
maruz kalmamak ig¢in siiresi i¢inde gerekli belgeleri temin etmeli, savunma ve itirazlarini yerine
getirmelidir. Bununla birlikte ¢ok ufak tutarli islemlerde 6zellikle adli yollara bagvurulmasi
miisteriye iade yapilmasindan daha masrafli olabildiginden belirlenecek bir tutarin altindaki
islemlerde bankalarin adli yollart kullanmamalari finansal agidan daha karli olabilecektir. Bu agidan
bankalarin hangi tutarin {izerinde hangi aksiyonlar1 alacaklarini belirlemeleri yerinde olacaktir.

Adli ve idari makamlar tarafindan karar verilmesi halinde kararin geregi ivedilikle yerine getirilmeli,
sonrasinda itiraz yollar1 degerlendirilmelidir. Nitekim icra memurlarinin zaman zaman haciz iglemi
icin banka subelerine geldikleri goriillmekte, bu durum bankalar agisindan son derece itibar zedeleyici
bir 6rnek teskil etmektedir.

Sikayet, itiraz ve talep kayitlarmin diizglin bir sekilde kategorize edilmesi 6nem tagimaktadir.
Nitekim biitiin kayitlarin %30’unun diger seklinde segildigi bir platformun verileri saglikli sekilde
analiz edilemeyecektir.

Banka uygulamalari, sistem sorunlar1 ve banka personelleri ile ilgili sikdyetler detayli olarak ilgili
birimler tarafindan incelenmeli ve bu alanlar bankalarin uzun vadeli gelisimi i¢in birer firsat olarak
degerlendirilerek aksiyonlar ivedilikle alinmalidir.

Bankalarin haksiz oldugu durumlar nedeniyle miisterilere iadeler yapilmaktadir. Bu iadeler sebebi ile
bankalar finansal kayiplara ugramaktadir. Bu nedenle finansal kayiplarin yogunlagtigi alanlar
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incelenmeli, miigteri memnuniyeti ve itibar riski gibi hususlar hassasiyetle ele alinmalidir. Ortaya
¢ikan hususlar 1g181nda bankanin is siirecleri ve sikayet yonetimi yapist surekli iyilestirilmelidir.
» Banka personeli ile ilgili misterilerin sikayet, itiraz ve talepleri insan kaynaklar1 boliimleri tarafindan
titizlikle ele alinmali, gerekli hassasiyet gosterilmelidir. Banka personelinin miisteri karsi bankanin
vitrini ve ilk temas noktasi oldugu unutulmamaldir.
Banka personellerinin sikayetci, itirazci, talepgi oldugu islemler ivedilikle ele alinmali, bunlar resmi
kurumlara gitmeden banka ig¢inde hizl1 ve adil bir sekilde ¢oziilmelidir.
Miisteri sikdyet ve itirazlarina iliskin bankanin Oneri sistemlerine girilen fikir ve Oneriler hizla
degerlendirilmeli ve katki saglayacak olanlar hizla hayata gecirilmelidir.
Miisteri sikayetleri, itirazlar1 ve taleplerinin yonetimine iligkin siirecler ve faaliyetler siklikla
incelenmeli, i¢ kontrol ve i¢ denetim birimleri tarafindan diizenli sekilde denetlenmelidir.
Miisteri sikdyet ve itirazlari ile ilgili olarak TIKG tarafindan BDDK’ya yapilan raporlamalar resmi
bir raporlama olmas1 agisindan 6nemli olup rapor igerigi i¢ kontrol ve i¢ denetim birimleri tarafindan
incelenmelidir.

YV Vv V VY

Gunimiize kadar miisteri sikayet ve itirazlar1 kredi kartlari, hesap isletim {icretleri, kredi tahsis (dosya)
ticreti gibi alanlarda yogunlasirken Hizmet Yonetmeligi’ne uyum siirecinin 2017 yilsonunda
tamamlanmasiyla birlikte 2018 yilinda hizmet erisilebilirligi ile ilgili bankalar ¢ok fazla sayida miisteri
sikayet ve itirazlari ile kars1 karsiya kalabileceklerdir. Bu durum ise bankalarin basa ¢ikmasi gereken yeni
bir sikayet yonetimi alani olusturarak bankalarin itibar ve finansal kayiplara maruz kalmasina neden
olabilecektir. Bu nedenle heniiz ge¢is siireci devam ederken bankalarin uyum ve hazirlik ¢aligmalarina hiz
vermesi yerinde olacaktir.

3.3.  Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesinde Regulasyon Matrisi

Bankalarin hangi tiirdeki sikayet ve itirazlarin hangi siireler i¢inde tamamlamasi gerektigine iliskin bir
regiilasyon matrisi hazirlamalari bankalarin ¢6ziim siireclerini kolaylastiracaktir. Konu bazinda 6rnek
reglilasyon matrisine Tablo 2’de, kanal bazinda 6rnek regiilasyon matrisine ise Tablo 3’te yer verilmistir.

Tablo 2: Regiilasyon Matrisi (Konu Bazinda)

Konu Yasal Sure (Gin) Dayanak
Kart iptali 7 BKKKHY
Kart ile ilgili diger konular 20 BKKKK
Kart disindaki diger konular 30 TBB, TKBB

Kaynak: Mevzuat hiikiimlerinden derlenmistir.
Tablo 3: Regiilasyon Matrisi (Kanal Bazinda)

Konu Yasal Sure (Gin) Dayanak
TBB kart iptali
7 BKKKHY
(Miisteriye bilgi verilmesi gereken)
TBB
S ) 20 TBB
(TBB'ye bilgi verilmesi gereken)
TBB kart ile ilgili diger konular
(Miisteriye bilgi verilmesi gereken) 20 BKKKK
TBB kart disindaki diger konular
30 TBB, TKBB
(Miisteriye bilgi verilmesi gereken)
BDDK Kart iptali
7 BKKKHY
(Miisteriye bilgi verilmesi gereken)
BDDK 5411 .
15 BDDK TIKG Karari
(Yazili kart digt konular)
BDDK Diger Kart
20 BKKKK
(Miisteriye bilgi verilmesi gereken)
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Konu Yasal Sure (Gin) Dayanak
BDDK 5464
(Yazili kart konular) 20 BIIKK
BDDK e-sikayet 20 BDDK
BDDK kart disindaki diger konular
(Miisteriye bilgi verilmesi gereken) 30 788, TKBS
BIMER Kart iptali 7 BKKKHY
BIMER Kart 20 BKKKK
BIMER Kart digt 30 TBB, TKBB
GTB 7 Her yazida siire belirtilmektedir
HM 7 Her yazida siire belirtilmektedir
Noter kart iptali 7 BKKKHY
Noter kart ile ilgili diger konular 20 BKKKK
Noter kart digindaki diger konular 30 TBB, TKBB
KDK 10 Her yazida siire belirtilmektedir
Il Ticaret Miidiirliikleri 15 Her yazida siire belirtilmektedir

Kaynak: Mevzuat hiikiimlerinden derlenmistir.

4. Sonug

Gilintimiizdeki birgok kurulusun onceliklerinin basinda miisteri memnuniyetinin saglanmasi gelmektedir.
Miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve siirdiiriilebilmesi miisteri sikdyet ve itirazlarinin ve meydana
geldiginde hizli ve etkin ¢oziimii ile saglanabilmektedir. Bu a¢idan bakildiginda bankalar i¢in de durum
farkli degildir. Bankalarda sikayet ve itiraz yonetiminin bankalarin karlilig1 ve itibar yonetimi {izerinde
onemli etkileri olmadigr unutulmamalidir. Bu nedenle bankalar sikdyet ve itirazlar1 bu bilingle ele
almahdir.

Bankalar yogun rekabet ortaminda faaliyet gosterirken bir yandan artan regiilasyonlar diger yandan
artarak devam etmekte olan miisteri sikayet ve itirazlari ile ugragsmaktadir. Bu kadar ¢ok sikayet ve itiraz
icinde bankalarin ige baslayacagi nokta miisterilerden gelen sikdyet, itiraz ve taleplerin BDDK
tanimlarina uygun sekilde kendi sistemine aktarilmasidir. Bu sistem entegre olarak bankaya ulagilabilen
tiim kanallar1 kapsamalidir.

Bankalarin miisteri sikayetleri yonetiminde dnemli hususlardan biri ise bir konuda birbiri ile ¢akisan
bircok mevzuat dizenlemesinin bulunmasidir. Bu nedenle bankalarda regilasyon matrislerinin
olusturulmasi yerinde olacaktir. Bir 6rnegine bu ¢alismada yer verilen regiilasyon matrisleri ile birlikte
bankalar siiresi daha kisa olan mevzuat diizenlemesini baz almali ve buna gbre ¢OzUm sirecini
ilerletmelidirler.

Ayrica miigteri sikayetlerinin 6zellikle olusmadan 6nlenmesi agisindan DDK’lar tarafindan yayinlanan
diizenleme taslaklarina bankanin uyum derecesini i¢ kontrol ve i¢ denetim birimleri araciligiyla
inceletmeleri faydali olacaktir. Boylece bankalar en azindan hangi noktada olduklarini, yakin gelecekte
hangi risklerle karsi karsiya kalacaklarini ve hangi gelisim alanlarima odaklanmalar1 gerektigini
belirleyebileceklerdir.

Miisterilerin yam sira BDDK da miisteri odaklilik denetimi (MOD) kapsaminda miisteri sikayetlerine
6nem atfetmektedir. Bu nedenle bankalarin miisteri sikayet yonetimine her zamankinden daha fazla nem
vermesi gerekmektedir.

Bankalarda TIKG atanmas1 yasal bir zorunluluk olarak finansal tiiketicilere hizmet veren tiim bankalarca
yerine getirilmistir. Ancak TIKG’nin bankada miisteri sikAyetlerinin gozetimini etkin bir sekilde yerine
getirmesi kritik bir husus teskil etmektedir. TIKG’nin miisteri sikdyet ve itirazlarinin gozetimine 6zel
Oonem vermesi yerinde olacaktir.
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Miisteri sikayetleri ile ilgili banka uygulamalarinda daha fazla gelisim alani bulunup bulunmadiginin
tespit edilebilmesi igin i¢ sistemler birimleri, sikdyet yonetimi birimleri ve TIKG birlikte, uyum ve
isbirligi i¢inde ¢aligma yapmalidir.

Bir konu ile ilgili bircok mevzuat dizenlemesi bulundugu dikkate alindiginda DDK’larin mevzuat
cercevesini daha yalin hale getirmek i¢in daha fazla isbirligi yapmalar1 bankalarin islerini
kolaylastirabilecektir.

Bankacilikla ilgili sikdyet adetlerini Tung 119.609 olarak, Eser vd. ise 2014 Nisan-Haziran dénemi igin
200.109 olarak belirtmistir (Tung, 2015: 77; Eser vd., 2016: 36). Buna karsin biiyiik dl¢ekli bir bankanin
bile yillik aldig: sikayet ve itirazlar bu saymin oldukga iizerindedir. Dolayis1 ile daha dogru ve bankalar
arasinda detayli analizler igeren akademik ¢aligmalar yapilabilmesi i¢in bankalarin miisteri sikayetleri
verilerinin erigsime ac¢ilmasi énem arz etmektedir. S6z konusu veriler baz1 kisitlara tabi olarak kamuya
acilabilir. Bu noktada Tirkiye Sermaye Piyasalart Birligi tarafindan yayinlanan miisteri sikayet
raporlaria benzer sekilde banka bazinda miisteri sikayet sayisi, sikdyetlerin miisteri sayisina orani, ilgili
doneme ait ¢6zilen ve devam eden sikayetler gibi bilgilere ek olarak bireysel/kiigiik isletme/kurumsal
sikdyet adetleri, siiresi ig¢inde ¢oziilen ve ¢Oziilemeyen miisteri sikdyetleri, ortalama ¢dzim sireleri,
bankalarin ve miisterilerin hakli bulundugu sikdyet adetleri gibi detaylarin kamuya agilmasi
degerlendirilebilir.

Banka verilerinin kamuya a¢ilmasi ve mevzuat ¢ergevesinin sadelestirilmesi hususlariin diizenleyici ve
denetleyici kurumlar tarafindan degerlendirilmesi onerilmektedir.
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