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OZET

Ozellikle son yillarda énemli dlglide gelisme gosteren ve bankacihk sektériinde gittikce
biliyiimekte olan bir yere sahip olan katilm bankaciligi, verdigi hizmetler agisindan
konvansiyonel bankacilikla esit diizeye yaklagmistir. Bu calismada, finansal sistemdeki islerlik
bakimindan ¢ok 6énemli bir yere sahip olan katilim bankalarinin ortaya ¢ikis siireci ve bugiine
dek gecirdigi doniisiimler baglaminda miisteri sikayetleri ele alinmistir. 2012 ve 2020 yillan
arast verilerinin ele alindigi c¢alismada, s6z konusu yillarda katihm bankalarindaki ve
konvansiyonel bankalardaki miisteri sikayetleri miktar ve sikdyet sebepleri bakimindan
karsilastirilmaktadir. Elde edilen sonuglara gore Geleneksel bankalar ve katilim bankalar
karsilastirildiginda, katilim bankalarina kiyasla geleneksel bankaciliktaki yenilikei faaliyetlerin
miisteri memnuniyetini daha fazla etkiledigi goriilmektedir. Buradan da anlasilacagi gibi
geleneksel bankalardaki gibi katilhm bankalarinin miisteri memnuniyetini saglayabilmesi igin
yenilik¢i faaliyetlere agirlik vermesi gerekmektedir. Geleneksel bankalarin ve katiim
bankalarinin miisteri memnuniyeti saptanmasinda etkili olan unsurlar arasinda benzer
unsurlarin mevcut oldugu bilinmektedir. Buna gore miisterilere aktarilmasi gereken giiven,
miisteriye bireysel hizmetler sunulmasi vb. konularda katihm bankalar1 da geleneksel
bankalarla benzer diizeyde memnuniyet elde edebilmektedir. Geleneksel bankalar yapisal
olarak miisteri memnuniyeti ve miisterilerle iliskiler cercevesinde girisimlerin siirdiiriilmesi,
karin artmasi gibi konular éne ¢ikmistir. Bu 6zellikleri ile geleneksel bankalar, miisterilerinin

memnuniyetini saglayabilmekte ve bunu siirdiiriilebilir hale getirebilmektedir.

iv



Anahtar Kavramlar: Katilim Bankasi, Konvansiyonel Banka, Miisteri Memnuniyeti Miisteri
Sikayetleri

Bilim Kodu: 118215



INDIVIDUAL CUSTOMER COMPLAINTS iN PARTICIPATION BANKS:

A COMPARATIVE EVALUATION WITH CONVENTIONAL BANKS

Bilal OZDAG

ORCID: 0000-0002-7564-5693

HITIT UNIVERSITY
GRADUATE SCHOOL
Master of Science Thesis

December 2021

ABSTRACT

Participation banking, which has developed significantly in recent years and has a growing
place in the banking sector, has approached the same level with conventional banking in terms
of the services it provides. In this study, customer complaints are discussed in the context of
the emergence of participation banks, which have a very important place in terms of
operability in the financial system, and their transformations until today. In the study, which
deals with the data between 2012 and 2020, customer complaints in participation banks and
conventional banks in the mentioned years are compared in terms of quantity and complaint
reasons. According to the results obtained, when traditional banks and participation banks are
compared, it is seen that innovative activities in traditional banking affect customer
satisfaction more than participation banks. As it can be understood from here, participation
banks, like traditional banks, should focus on innovative activities in order to ensure customer
satisfaction. It is known that there are similar factors among the factors that are effective in
determining the customer satisfaction of traditional banks and participation banks.
Accordingly, the trust that needs to be transferred to the customers, the provision of individual
services to the customer, etc. Participation banks can also achieve a similar level of satisfaction
with traditional banks on issues. Traditional banks have come to the fore in terms of customer
satisfaction and customer relations, maintaining initiatives and increasing profits. With these
features, traditional banks can ensure the satisfaction of their customers and make it
sustainable.

Keywords: Participation Bank, Conventional Bank, Customer Satisfaction, Customer
Complaints
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GIRIS
Gelismekte olan tilkeler ve gelismis lilkelere ait ekonomiler arasinda, gliniimiizde
dengeler ve iliskiler belirgin bir hale gelmistir. Kiiresel ekonomi 6zellikle 2010 yih
itibariyla onemli ol¢lide gelisme kaydetmis, bu baglamda gelisme siirecindeki
ekonomik lilkeler de gelismis tlilkeler gibi yeni bir finansal diizene uygun faaliyet
gostermeye baslamislardir. Bu cercevede gelismekte olan tilkeler ile gelismis iilkeler

arasindaki fark agilmis biliyimeye yonelik beklentiler asag: yonde revize edilmistir
(Celik, 2016, s. 6).

Faiz uygulamasi bulunmayan finans sisteminde uygulanan, risk paylasimi temelinden
hareket eden sistem, yapinin giiclenmesi ve finansal krizlere karsi daha dayanikh
kalinmasi1 durumunu ortaya ¢ikarmistir. 2008 yilinda diinya genelini etkileyen finansal
krizden sonra faizsiz bankalarin geleneksel bankalarla kiyaslandiginda, olumsuz
finansal gelismelerden daha az etkilendikleri goriilmiistiir. Faizsiz bankacilikta
spekiilasyon riski en aza inmekte, finansman reel varlia dayal bir yap1 kapsaminda
gerceklesmekte ve tamamen teminatlandirmayla sistemin  dayamkhhgi
arttirllmaktadir (Katihm Bankalari, 2015, s. 35-36).

Gliniimiizde oldukca yogun bir rekabet ortami bulunmaktadir. Bu da katilim bankalari
icin secim serbestisine sahip olan miusteriler karsisinda farklilik yaratilmasi, rakiplere
gore daha farkli bir imaj olusturulmasi1 mecburiyetini beraberinde getirmektedir.
Katilm bankalarinin daha kapsaml hizmetler verebilmeleri i¢in rakiplerine gore
farklihik yaratmasi gerekmektedir ancak bu yeterli degildir. Bunun haricinde
miisterilerinde sadakati de gelistirmek durumundadirlar. Misteri sadakatinin
gliclendirilmesi ve gelistirilmesi icin miisterilerinin rakiplerine gitmesinin
onlenmesine yonelik onlemler alinmalidir. Giiniimiizde miisteriler bankalari ile olan
iliskilerinde rahathk, kisisellestirilmis hizmetler, siber giivenlik ve pratiklik gibi
hizmetlere onem vermektedirler. Kiiresel alanda faizsiz bankaciligin ilerlemesi adina
bu wunsurlart ic¢sellestirilmesi ve altyapt yatinnmlarinin hayata gecirilmesi
gerekmektedir. Bunlarin yaninda miisterilerden gelen geri donitisler ve geri bildirimler
de bankacilik alanindaki eksikliklerin ve hatalarin giderilmesinde énemli bir yere

sahiptir.

Bu calismada, genel olarak katim bankaciliginin ortaya c¢ikisi, diinyada ve
Tiirkiye'deki gelisimi incelenmektedir. Bunun yaninda miisteri iliskileri baglaminda

miisteri memnuniyeti ve miisteri sikayetlerine neden olan unsurlara yer verilmektedir.



Calismanin son béliimiinde, TBB ve TKBB raporlarina gore karsilastirmali bir
uygulama calismasi yapilmaktadir. Ayn1 zamanda miisteri sikdyetleri acisindan
konvansiyonel bankalar ile katihm bankalarinin karsilastirmasina da ¢alismada yer

verilmektedir.

1. Calismanin Amaci

Katilim bankacilifl giinlimiizde kisa siirede biiytlik gelisim gosteren bir sektor haline
gelmistir. Banka sayilarinin artmasi ile birlikte hizmet cesitleri de artmis, pek ¢ok
bankada kurumsal ve bireysel bankacilik, internet bankaciligl, danismanlik hizmetleri
gibi uygulamalar agirlik kazanmaya baslamistir. Mevcut rekabet ortaminda, biitiin
isletmelerde oldugu gibi bankalarda da basarili olabilmek i¢in en 6nemli unsurlardan
bir tanesi miisteri memnuniyetidir. Bankalar faaliyetlerini siirdiirmek icin diger
sektorlerde faaliyette bulunan isletmelerden daha fazla miisteri odakli hareket etmek
durumundadir. Bu miisteri odakli hareketin temel amaci misterinin 6n plana
cikarilmasi ve gereksinimlerinin, taleplerinin karsilanarak memnuniyetinin
saglanmasi ve bodylece kaliteli bir hizmet sunulmasidir. Bu ¢alisma ile amaglanan,
konvansiyonel bankalarda ve katilim bankalarinda bireysel miisteri sikayetleri ve bu
sikayetlere yonelik geri doniislerin bir uygulama cercevesinde ortaya konmasidir.
Karsilastirmali bir ¢alisma olarak hazirlanan bu tez ¢alismasinda yurt icinde ve yurt
disinda konvansiyonel bankalar ile katilim bankalarinin miisteri sikayetlerine yonelik

veriler ele alinarak incelenmektedir.

2. Calismanin Onemi

Bankacilik alanindaki hizmetlerin algilanma bigiminin tespit edilmesi son derece
onemlidir. Bu sebeple bankalarin varliklarin1 siirdiirebilmesi ve rekabete dahil
olabilmesi icin sunduklar1 hizmetlerde miisteri odakli olmalari ve buna 6zellikle dikkat
etmeleri gerekmektedir. Bu agidan miisteri memnuniyetinin bankalar tarafindan
surekli dlciilmesi, memnuniyetsizligin olustugu hizmetlerde iyilestirmeler yapilmasi

bir mecburiyet haline gelmektedir. Bu durum katilim bankalari icin de gecerlidir.

Katilim bankalar1 mevcut bankacilik piyasasinda tutunabilmek ve rekabet giicii elde
edebilmek icin miisteri memnuniyetini en tist diizeyde saglamaya ¢alismak zorundadir.
Miisteri bir kurulusun veya bir isletmeci tarafindan sunulan iiriin ve hizmetlerin

dolayll veya dogrudan etkiledigi kisileri icermektedir. Miisteri odaklilik ilkesi,



kuruluslar tarafindan sunulan liriin ve hizmetlerin kalitesini daha énceden belirlenen
ozellikler temelinde degerlendirmek yerine, miisteriler tarafindan bu iiriin ve
hizmetlerin nasil degerlendirildigini dikkate alan bir yaklasimdir. Bu yilizden
kurumlarin sundugu iiriin ve hizmet kalitesi miisteri memnuniyet arastirmalari yolu

ile ol¢iilmeli ve degerlendirilmelidir.

Bu arastirmada katim bankalar: tarafindan sunulan hizmet kalitesi tespit edilmis
olup, calisma bu hizmetlerin miisteri taleplerine ve gereksinimlerini ne diizeyde
karsiladiklari, miisteri tatmininin en list diizeyde saglanabilmesi icin neler yapilmasi
gerektigi konusunda bilgi vermesi, bunun yaninda katiim bankalarinin misteri
memnuniyetinin saglanmasi ig¢in g¢esitli onlemler almasi ve ¢esitli yontemler
gelistirmesi acisindan da 6nem tasimaktadir. Bu c¢alismada miisteri memnuniyeti
konusu temel alinmistir, bu kapsamda bundan sonra yapilacak olan ¢alismalar i¢in de

katki saglayacag1 ongoriilmektedir.

3. Calismanin Kapsam

Bu arastirma, 2021 yilinda faaliyetlerini yiiriiten konvansiyonel bankalar ile katihm
bankalarin1 kapsamaktadir. Bu baglamda c¢alismanin ilk bdélimiinde katilim

bankaciliginin kavramsal ¢ercevesi ele alinmaktadir.

Calismanin  ikinci  boéliimiinde misteri kavrami  aciklanmakta, miisteri
siniflandirmasina yer verilmekte ve miisteri sikayetlerine sebep olan unsurlar ele
alinmaktadir.

Calismanin son boélimiinde ise yurt disinda ve yurt icindeki finans kuruluslan
verilerine gére miisteri sikdyetleri incelenmekte, TCMB, TUIK ve BDDK verileri
cercevesinde bireysel miisteri sikdyetleri degerlendirilmektedir. Ayn1 zamanda TKBB
hakem heyeti yillik raporlari ile TBB hakem heyeti yillik raporlari da karsilastirmada

veri elde etmek amaciyla kullanilmaktadir.



1. BOLUM

KATILIM BANKACILIGI KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. Katilim Bankasi Kavrami
1.1.1. Katilim bankasi tanimi

Faiz esash calisan geleneksel bankacilik sistemiyle islami esaslar arasinda yapisal agidan
uyumsuzluk, bankalarin isleyisinde Islami inanglara bir aykirilik séz konusudur. Bu nedenle
islam toplumlarinda bankalar Bati toplumlarina gére oldukca gec bir dénemde faaliyete

gecmistir (Cobankaya, 2014, s. 8).
Katilim bankaciligl faizsiz bankacilik esashdir. 5411 Sayil Bankalar Kanunu Madde 3’te;

“Ozel cari ve katilm hesaplar1 yoluyla fon toplamak ve kredi kullandirmak esas
olmak lizere faaliyet gdsteren kuruluslar ile yurt disinda kurulu bu nitelikteki

kuruluglarin Tiirkiye’'deki subeleri” seklinde tanimlanmaktadir (BK, 2005).

Katilm bankaciligi bir¢ok farkli sekilde tamimlanmistir ancak bu tanimlarin ortak yonii
bireylerin dini inang¢lar1 geregince faizsiz bankacilik hizmetlerinden yararlanabilmelerine
imkan veren bankalar olduklaridir. Bu ¢ercevede katihm bankacilii, faiz alma-verme
islemlerine girmek istemeyen kisilerin ya da kurumlarin finansman gereksinimlerini
karsilamak, tasarruflarini degerlendirmek, modern bankacilik hizmetlerinden faydalanmak
amaciyla kurulan, miisteriler i¢in sunulan bankacihik hizmetleri karsiliginda faiz alip vermeyen

bankacilik sistemi biciminde ifade edilebilir (Tirkmenoglu, 2007, s. 12).

Katihm bankaciifi diinya finans sistemi icinde “Islami Bankacilk” olarak da
isimlendirilmektedir. Bu bankacilik tiiriindeki en belirleyici 6zellik, Islamiyet'in faizi haram
kabul etmesi sebebiyle finansal sistem icinde faiz bulunmayan bir yap1 olusturulmasidir. Bu
bankacilik bigiminde temel “paranin bir mal degil, bir finansman 6l¢iisti olmasina ve emegini
ortaya koyan ile sermayesini ortaya koyanin, kar veya zarara birlikte katlanmasi”dir
(Cobankaya, 2014, s. 9).

Katilim bankaciligi sisteminde fon gereksinimi olanlar, fon fazlasi olanlar, kar ve zarar iligkisine
dayanan bir ticari zemin olusturmay1 amaclamakta, katkilarini da bu yonde sunmaktadir.
Dolayisiyla katilim bankacilig1 dini inanglari geregince faiz almak istemeyen gercek ya da tiizel
kisiler arasinda aracilik gorevi yiiriiten kurumlar olarak da ifade edilebilir. Finansal sistemde
yer alan diger aktorler gibi mali sektore dahil olan katilim bankalar1 ekonomiyi finanse eden
ve faaliyetlerinde faize yer verilmeyen bankacilik hizmeti sunmaktadir. Bu bankalarin var olma
nedeni faizsizlik prensibidir. Bu gercevede tasarruf sahiplerinden toplanan fonlar i¢in herhangi

bir sabit getiri s6zii verilmemekte; fon kullandirma durumunda ise direkt olarak nakdi 6deme



yerine gereksinim duyulan emtianin pesin alinmasi ve vadeli satilmasi, kiralanmasi ya da is
sahibi ile ortaklik kurulmasi prensibinden hareket edilmektedir (Albaraka Tiirk, 2016, s. 6).

1.1.2. Katilim bankaciliginin ortaya ¢ikis nedenleri

Katilm bankacilig1 temel olarak dini, sosyal ve ekonomik sebeplerle ortaya ¢cikmistir. Asagida

bunlara yer verilmektedir.

1.1.2.1. Dini Sebepler
“Insanlarin mallari artsin diye alip verdiginiz faizler, Allah katinda artmaz.

Allah’in nizasimi umarak verdiginiz zekatlar ise, iste kat kat arttirilacak olanlar bunlardir.”
(30/Rim 39)

“Ey iman edenler!

(Oranlar) kat kat arttirilmis faizi yemeyin, Allah’tan korkup sakinin ki kurtulusa
erebilesiniz.”(3/Al-i Iimran 130)

Katilm bankalarinin faaliyete baslamasinda temel etken dini hassasiyetlerdir. Kur’an-i
Kerim’de Miisliimanlarin yasam bicimi ve karsilikli iliskileri agik¢a ifade edilmis olup, bir
Miisliiman'in ekonomik ve sosyal yonden dini emir ve yasaklara riayet etmesi, faizden uzak
durmasi telkin edilmektedir (Cobankaya, 2014, s. 10). Faiz, semavi dinlerin tamaminda haram
kilinmistir. Bunun yaninda Musevilikte karsilikl ticarette de faiz haram kabul edilmis ancak
farkli dine mensup kisilerle yapilan ticaret i¢in faiz haram olarak nitelendirilmemistir. Dinlerin
faize hassasiyeti, finansal faaliyetlerin siirdiiriilmesinde ve alt fonlarin degerlendirilmesinde
etkili hale gelmistir (Bilir, 2010, s. 22).

1.1.2.2. Sosyal Sebepler

Toplumsal yapi icinde bireylerin ekonomik diizeylerinde farkhiliklar bulunmasi, toplumsal sinif
farkhliklarini da dogrudan etkilemektedir. islamiyet’te toplumsal sinif farkliliklarinin meydana
gelmesine, ekonomik geliri yiiksek olan kisilerin faizle daha fazla zenginlesmesine ve
ekonomik farkhliklarin artmasina karsi ¢ikilmaktadir (Eskici, 2007, s. 13). Faizsiz kazang
saglamak isteyen tasarruf sahipleri ile faizsiz finans gereksinimini karsilamak isteyen ihtiya¢
sahipleri arasinda arac roliinii iistlenecek finansal bir aktér gereksiniminin ortaya ¢ikmasi,
katilm bankaciliginin dogusuna etki etmistir. Faizden kaginmak i¢in tasarruflarin finansal
sisteme dahil etmeyen, yastik altinda biriktiren kisi veya kurumlar katihim bankacilig



sayesinde atil haldeki tasarruflarini isler hale getirerek ekonomiye katki saglamaktadirlar.
Ekonomiye dahil edilen s6z konusu tasarruflar ile istihdam artmakta, yeni is alanlar1 ortaya
cikmakta ve fonlar ekonomiye katki saglamaktadir (Cobankaya, 2014, s. 11). Bu cercevede
katilm bankalari bireyler ile sosyal siniflar arasinda ortaya ¢ikan gelir adaletsizliginin en aza

indirilmesi ve finansal farkliliklarin azaltilmasi agisindan sosyal bir isleve sahiptir.
1.1.2.3. Finansal Sebepler

Orta Dogu ve basta Arap iilkeleri, diinyada bulunan petrol rezervlerini iilkelerinde
bulundurmaktadir. Yirminci yilizyilin sonlarindan itibaren artis gésteren petrol tiretimi ve bu
cercevede Arap lilkelerinin artan petrol gelirlerinin ekonomiye dahil edilmesi diisiincesi; s6z
konusu iilkelerin dini inanglar ¢ercevesinde faaliyet gosterecek, diinya finans sektdriinde 6n
planda yer alan aktérlerle uyumlu bigimde hareket edebilecek yeni bir finansal aktoriin ortaya
¢ikmasinda birincil ekonomik faktoérdiir (Bagci, 2013, s. 48).

Bir diger finansal sebep ise diinya genelinde faaliyet gostermekte olan ticari bankalarin kisa
vadeli yatirimlari, uzun vadeli kalkinmay: saglayacak politikalara tercih etmesidir. Yine katihm
bankaciliginin dogusuna sebep olan bir baska finansal sebep, katihm bankalarinda ortaklik-
istirak yoluyla yatirimlarin finanse edilmesi, bu sayede hem fonlarin kontroliiniin saglanmasi
hem de uzun vadede iilke ekonomisine katkida bulunmasidir (Cobankaya, 2014, s. 12).

Katilim bankaciliginin faaliyet alani haline gelmesinde sosyal ve dini sebepler elbette énemlidir
ancak finansal nedenler temel etkendir. Kiiresel alanda finansal faaliyetlerin yiiritiilmesi
esnasinda finansman gereksinimi ve tasarruflarin degerlendirilmesine yonelik diisiinceler,
bankalar1 son derece énemli bir ara¢ haline getirmektedir. Bu ¢ercevede dini hassasiyetler
sebebiyle ortaya c¢ikan faiz alisverisi olgusunun disina ¢ikabilmek katihm bankacihig ile

miimkiin hale gelmistir denilebilir.

1.1.3. Katilim bankacihiginin genel 6zellikleri

Katilim bankacilifinda genel cerceve ve ¢alisma prensibi, geleneksel ticari bankalardan farkh
ozelliklere sahiptir. Katihm bankaciliginda faiz kullanilmayip dinsel yonden yasakli olan alkol,
kumar gibi faaliyetlerin finanse edilmesi ya da bu gibi islere ortaklik yapilmasi da séz konusu
degildir (Sakarya ve Kaya, 2013, s. 6). Bu sistemde ¢alisma prensibi ve temel faaliyetlerin genel
cercevesinin dini kurallara uygun bicimde cizildigi sdylenebilir. Dolayisiyla bu bankacilik
tliriinde kar zarar ortaklhig1 prensibi 6n planda olup biitiin faaliyetler finansal bir aktiviteye
bagh olarak gerceklesmektedir (Ozulucan ve Deran, 2009, s. 88).

Geleneksel ticari bankalarin yaptigi biitiin islemi yapmakta olan katihm bankalari, ticari
bankalara alternatif de olusturmaktadir. Katilm bankacihiginin genel o6zellikleri soyle

siralanabilir (Ozulucan ve Deran, 2009, s. 88).



- Islami esaslar cercevesinde faaliyet gostermekte olan katiim bankaciiginda fon
kaynagini olusturan tasarruf sahiplerine herhangi bir faiz 6denmemekte, fon kullandirilan
kisi/kurumlardan faiz tahsil edilmemektedir.

- Bankada toplanan fonlar, ¢calisma prensiplerine uygun olarak getirisi olan bir tesebbiis
icin ya da bir ticari faaliyetin yiiriitiilmesi icin kullanilmaktadir. islami agidan ticaretin helal
kabul edilmesi nedeniyle bu bankalarda miusterilerle iligkiler ticari bir temele
dayandirilmaktadir.

- Dini yonden toplumsal sinif farklihklarinin ve ekonomik dengesizliklerin en aza
indirilmesi i¢in katihm bankalarinda toplanan fonlar, sosyal yonden yiiksek verime sahip
tesebbisleri finanse etmektedir.

- Kar zarar ortakligi ve istirak esasina dayanan faaliyetlerin s6z konusu oldugu katihm
bankalarinda bankalar, sermaye sahibi olan girisimcilerin ¢alismalar1 sebebiyle ortaya ¢ikan
kidr1 ya da zarar1 paylagmaktadir. Sermaye karsilifinda paylasilacak olan karin orani
baslangicta belli de olsa, sonugta saglanacak olan kar orani belli degildir. Katilim bankalari
yasal acidan degerlendirildiginde bankacilik sektériinde diizeni olusturan yasalara ve
denetimlere tabi olmalari, katihm bankalarim1 konvansiyonel bankalar ile biitiin haline
getirmektedir. Bu acidan tlilkemizde faaliyetlerini siirdiiren katilim bankalar1 gercek manada

Islami bankacilik seklinde nitelendirilmemektedir.

Tiirkiye’de katilim bankalar1 hem ekonomik hem de yasal yonden Islami anlayistan farkl bir
yapiya sahiptir. Fakat fon toplama ve kullandirma islemlerinde faizin géz ardi edilmesi, buna
ragmen biitiin bankacilik faaliyetlerinin bu bankalarda da yiiriitiilmesi bu islemlerin “faizsiz

bankacilik” olarak adlandirilmasina neden olmustur.

Katilim bankalar1 2005 yili itibariyla Bankalar Kanunu’na tabi hale getirilmis olup uygulamada
bu bankalar geleneksel bankalarla esit olarak degerlendirilmistir. Faaliyetlerini islami temeller
dogrultusunda siirdiiriirken bagh bulundugu denetim mekanizmalari ve kanunlarla, bankacilik
sektoriindeki diger bankalarla esdeger tutulmaktadir. Dolayisiyla Tiirkiye'de faaliyette
bulunan katilim bankalarinin gercek manada islami bankacilik veya faizsiz bankacilik olarak

degerlendirmesinin miimkiin olmadigina yonelik goriis de bir temele dayandirilmaktadir.

1.1.4. Katilim bankalarinin amaclari

Cesitli sebeplerle faiz konusunda hassasiyeti olan kisi ve kurumlara bankacilik hizmeti
verilmesi ve finansal faaliyetlerinde araciik edilmesi amaciyla kurulmus olan faizsiz

bankalarinin temel amaglari soyle siralanabilir:

- Cesitli nedenlerle ekonomiye dahil olmayan finansal varliklarin atil halden aktif hale
getirilmesi ile faizsiz finansman ¢ergevesinde ekonomiye kazandirilarak deger yaratilmasi
temel amactir (Ozulucan ve Deran, 2009, s. 88). islam diisiincesinin agirhikh oldugu ya da dini
bakimdan faizi benimsemeyen kisi ve kurumlar tasarruflarini geleneksel finansal sistem i¢inde



yer alan bankalara aktarmamaktadir. Bu da tasarruflarin finansal sisteme dahil edilmemesine
neden olmaktadir. Varliklarin finansal sisteme dahil edilmesi ekonomide canlanmaya ve
harekete katki saglamaktadir. Bu bankalar aracihgiyla atil yatirnmlarin degerlendirilmesi
saglanmaktadir.

- Faiz olmayan ve risk paylasiminin séz konusu oldugu, islami kurallara uygun ticaret
tirlerinin hakim oldugu bir piyasa meydana getirilmesi de temel amaglardan biridir
(Cobankaya, 2014, s. 13). Katihm bankalar aktif olduklar: tilkenin mevzuat ve kanunlarina
aykir1 olmamak sartiyla modern bankacilik ¢ercevesi icinde bankacilik hizmetlerinin hepsini
verebilmeyi amaglamaktadir.

— Ticarette temel amag kir elde etmektir. Katilim bankaciligi icin de kir saglanmasi temel
amaglardan biridir (Cobankaya, 2014, s. 13). Ancak elde edilen krin islami temellere uygun
olarak, istirak yoluyla saglanmasi énemlidir.

- Katihm bankacilifinin amaglarindan biri de ihtiyag¢ sahibi girisimciler i¢in kaynak
saglanmasi, béylelikle risk paylasim ile yatirimlarin gelistirilmesidir. istirak ve ortaklik
yoluyla finansman saglanan projelerin her biri ekonomik boyutunun yaninda sosyal bir islev
de kazanmaktadir. Bu sayede toplumsal ve ekonomik farkliliklarin en aza indirilmesi
amaclanmaktadir.

- Bir baska amac ise katihm bankacilig ile islami temellere dayal hizmet veren bir
bankacilik sisteminin yerlestirilmesi, gelistirilmesi, her kesim, her kisi ve kurum igin hizmet
veren modern bir yaklasima sahip bankacilifin topluma kazandirilmasidir.

1.2. Katilhm Bankaciliginin Gelisimi
1.2.1. Diinyada katilim bankacilig:

Diinya ekonomisinde gittikce biiyiime gerceklesmesi ve finansal faaliyetlerde bankacilifin
gitgide 6nem kazanmasi, 6zellikle dini yonden faize uzak olan kisi ve kuruluslarin bu alandaki
eksikliklerinin giderilmesini ve bir alternatif olusturulmasini zorunlu hale getirmistir. Gegmis
donemlerde faizsiz bankacilik érnekleri mevcuttur ancak kurumsal olarak katilim bankaciligi
yirminci yiizy1l sonlarinda ortaya cikmigtir. i1k kez diisiinsel yénden bu tiir bir bankacilik fikri
ekonomist Muhammed Uzair tarafindan ortaya atilmistir (Basaran, 2003, s. 4). Kurumsal
acgidan ilk faizsiz banka Misir'da Mit Ghambr Savings Bank ismiyle 1963’te kurulmustur. S6z
konusu donemde Misir'in lideri olan Cemal Abdiil Nasir biitiin bankalari devletlestirme
politikasina bir alternatif denemis ve bdylelikle ilk katihm bankas1 érnegi ortaya ¢ikmistir
(Stimer ve Onan, 2015, s. 298).

Kurulan ilk faizsiz banka ile Misir koyliilerinin ticari ve tarimsal ihtiyaclarinin karsilanmasi
amaclanmistir. Daha fazla risk sermayesi igeren ve para vakfi konumuna sahip olan ilk 6rnek
ise kendine 6zgii bir model cercevesinde faaliyet gostermis olup bu bankada ticari ortaklik,

kiralama, sigorta, takas vb. birgok finansman yéntemleri bir arada sunulmustur (Siimer ve



Onan, 2015: 298). Modern anlamda olmasa da ilk katilim bankasi olarak kabul edilen Mit
Ghambr Savings Bank cesitli siyasi sebeplerle 1971’de kapatilmistir (Yiice, 2003).

Modern anlamda ilk katiim bankasi 6rnegi, Kahire’de 1972'de acilan Nasser Social Bank
olmugstur. Bu banka kurulurken ekonomik yénden zayif olan kisilerin sosyal gereksinimlerinin
karsilanmasi icin faizsiz finansman saglanmasi amaclanmistir. Nasser Social Bank bu amag
dogrultusunda kredi kanunlar1 disinda tutulmus, sosyal amach faaliyetlere agirlik vermistir
(Ttirkmenoglu, 2007, s. 12).

Nasser Social Bank'in kurulmasindan sonra katihm bankaciligi hizla gelismeye baslamis, diinya
finans sistemi icinde yayginhik kazanmistir. 1975 yilinda toplamda 43 Miisliiman {ilkenin
destegi ile I[slam Kalkinma Bankast kurulmus, bu banka ile faizsiz bankaciigin gelisimi
giiclenmistir. Giin gectikce faizsiz bankalarin sayis1 artmis ve bu bankalarin bir ¢ati altinda
toplanmasi gerekliligi ortaya ¢ikmistir. Bu cercevede Cenevre’de Uluslararast Bankalar Birligi
kurulmustur. Faizsiz bankalarin diinya finans sisteminde gittikge yer edinmeye baslamasi
sonucunda Bati'da da bu ydnde bir egilim meydana gelmis, ilk olarak 1997’de Citibank New
York Merkez Bankasi’'na basvuruda bulunarak faizsiz islemler icin izin istemistir. Bu
girisimden sonra farkl uluslararasi bankalar da faizsiz bankacilik faaliyetlerinde bulunmaya
baslamistir (Tiirkmenoglu, 2007, s. 12).

I[slam Kalkinma Bankasr'ndan sonra Dubai [slam Bankast kurulmus, 1980’lerden sonra hizla
faizsiz bankalar yayginlasmaya baslamistir. Ozellikle bu siiregte Orta Dogu ve Korfez
lilkelerinde petrole dayanan ticaretin gelismesiyle beraber ortaya c¢ikan finansal gelisme ile
katilim bankacihg ilerlemis, bu baglamda Islami usullere uygun tiriin ve hizmet gesitliligi de

hizli bir gelisme gostermistir (Deloitte, 2014, s. 1).

Asagidaki sekilde faizsiz sistemin ve katilim bankacihiginin modern anlamda geligimine yer

verilmektedir:



Faizsiz ekonomi

Faizsiz bankacilik
uluslararasi alanda
kabul gdrmeye
baslamig, Islam
Kalkinma Bankasi
(IDB) kurulmusg

Bahreyn gibi
Ulkelerde yasal
dizenlemelerin
artmasiyla beraber
standardizasyonun
sadlanmas: amaciyla

Finansal kriz reel
ekonomiyi daha
geg etkiledigi igin

Faizsiz bankacilik
alaninda cografi
genigleme olmug

ve finansa ve BAE, Kuveyt, AAOQIFI kurulmus, ilk faizsiz bankalar ve Islami Finansal
dair akademik Bahreyn, Misir, Suudi sukuk ihrag edilmig konvansiyonel Teknoloji (FinTek)
tartigmalar Arabistan, Sudan'da ve Dow Jones faizsiz bankalardan daha caligmalarina
ve yayinlar bankalar aciimaya endeksi sisteme dahil iyi performans agirlik verilmeye
baslamistir, baglanmigtir. edilmigtir, sergilemistir, baglanmistir.
@ ® @ @ @
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Ik faizsiz banka Malezya, Banglades Sistemin temelini Faizsiz bankacilik 2019 yih 3.

Misir'da ve ilk ve Tlrkiye gibi olusturan CIBAFI, lIFM, sektord krizin ceyrek itibari ile
yatirim kurulusu Ulkelerde agilan IFSB ve IICRA gibi etkilerinden Kuresel Istami
Malezya'da faizsiz banka kuruluglar kurulmus, ¢ikmaya baslamig Bankacilik
kurulmustur. sayisi artmig, iran Dubai faizsiz prensiplere ve kriz 6ncesi aktifleri 1,77
faizsiz bankacilik uygun menkul kiymetler dbneme gore daha trilyon Amerikan

fazla sukuk ihraci
gergeklestiriimistir,

sistemine dahil
olmug ve Bahreyn

borsasinin kurulmasi igin
calismalara baglamstir.

dolari olmustur.

ile Malezya'da Bircok konvansiyonel
yasal dizenlemeler banka faizsiz bankacilik
yapiimaya arinlerini de portfdyiine
baglanmstir. dahil etmigtir.

Sekil 1.1. Tarihsel stiregte katilim bankaciligi ve faizsiz finansal sistemin gelisimi (TKBB, 2021, s. 12).

Her gecen giin biraz daha biiytiyen ve diinya finansal sistemi i¢inde gittikce aktiflesen yapisiile
katihm bankacihig, giiniimiizde birgok iilkede hizmet vermektedir. Ozellikle bu sistemin
uygulandig tilkeler arasinda Katar, Bahreyn, Endonezya, BAE, Kuveyt, Tiirkiye, Pakistan, Suudi
Arabistan, Malezya yer almaktadir (Diinya Katilim Bankacihigi Rekabet Raporu, 2016). Faizsiz
bankaciligin diinya genelinde gelismesi ile birlikte 6zellikle Korfez sermayesini tilkeye ¢cekmek
isteyen Tiirkiye'de de faizsiz bankacihga iliskin adimlar atilmis ve ilk kez 1985'te Ozel Finans
Kurumu adiyla Kuveyt Tiirk ve Albaraka Tiirk katillm bankalar1 kurulmustur (Deloitte, 2014, s.
1).

Uluslararasi alanda mevcut olan muhasebe standartlarinin islami esaslar i¢in uygun olmamas;,
bazi islemlerle ilgili standart yayimlanmamis olmasi islami finans kuruluslarinin muhasebe
islemlerinde gergeklestirilen uygulamalarda sorunlar yasanmas: zerine bazi iilkeler kendi
biinyelerinde kuruluslar agmis ve islam seriat1 ile uyumlu standartlar yayimlamislardir. Fakat
daha sonraki donemde bu standartlara kiiresellesmenin de etkisi ile kiiresel bir etkinlik alani
olusturulmas: gerekmistir. Bu cercevede, Islami finans kuruluslar icin gerekene ser'i
hiikiimleri, denetim, muhasebe, etik degerler ve kurumsal yonetim ile ilgili olarak islami
kurallara uygun standartlar yayimlanmasi i¢in 1991’de Bahreyn'de AAOIFI (Accounting and
Auditing Organization for Islamic Financial Institutions) adiyla bir kurum olusturulmustur.
Kurum Tirkee “Finansal Kuruluslar icin Muhasebe ve Denetim Organizasyonu” olarak
adlandirilmigtir. 1993'te ilk bildirisini yayimlayan AAOIFI, bugiine dek elli alt1 ser’i standart,
yedi yonetisim standardi, bes denetim standardi, yirmi alti muhasebe standardi, iki etik

standardi olmak iizere toplamda doksan dort standart yayimlamistir. S6z konusu standartlar

10



45 ayn llkede, iclerinde merkez bankalarimin da yer aldigi finans kurumlari ile denetim
firmalarinda kullanilmaktadir. Bu iilkelerin bazilar1 bu standartlarin uygulanmasini zorunlu
hale getirirken bazilar1 rehber olarak ya da istege baglh olarak kullanmaktadir (Agkan, 2018, s.
240).

AAOIFI o6zerk nitelikte, kar amac1 giitmeyen bir kurulus olup 27 Mart 1991 tarihinde
Bahreyn'de faaliyet gostermeye baslamistir. AAOIFI'nin temel amaci kullanicilar igin gilivenilir,
karsilastirilabilir ve seffaf muhasebe bilgileri saglanmasi, aym zamanda Islam hukuku
prensiplerine uygun denetim, muhasebe, etik ve yodnetisim standartlarinin gelistirilmesi
amaciyla kurulmustur. Bu amaclara ek olarak AAOIFI islam hukuku kurallarina uyumlu
bicimde faaliyet gésterme amacinda olan islami finans kuruluslan i¢in yonetisim, denetim,
meslek ahlaki konularinda fikir tiretmek; bu fikirlerin uygulanmasinda seminer, egitim,
arastirma, rapor gibi kanallarin kullanimini saglamak; benimsenen muhasebe politikalarinin
her kurulusta ayni olacak sekilde muhasebe, yonetim, denetim, etik standartlarinin hazirlanip
yayimlanmasiyla uyumluluk olusturmayi da amaglamaktadir. Faaliyetlerini finanse ederken
genel olarak yardimlasma, bagis, hibe, vasiyet gibi kaynaklar kullanmaktadir. islami finans
kurumlar1 tarafindan Islami muhasebe standartlarimin uygulanmasindan 6nce AAOIFI
muhasebe standartlarinin Islami bankalar icin uygun olup olmadigini belirlenmesi ve bu
standartlara uyulmasinin yatirimcilar ve halk arasinda paralarini yatirmak igin giiven
olusturmasi gerekmektedir (Ersoy ve Siiner, 2019, s. 232).

AAOIFI Standartlan iginde yer alan Seriat standartlar1 AAOIFI Seriat Komitesi tarafindan
hazirlanmig olup Islami finans kuruluslarinin kullandigi yéntemlerin, fon toplama ve fon
kullandirma araglarimin ve verilen diger iiriin ve hizmetlerin Islam hukukuna uygunluk
sartlarinin belirtilmesi ve kullaniminda islam hukukuna aykirilik teskil etmemesi icin dikkat
edilmesi gereken hususlar1 belirtmek amaciyla yayinlanan standartlardir. Bu standartlar
Bahreyn, Pakistan, Umman, Suriye ve Sudan’da zorunlu iken Dubai Uluslararasi Finans
Merkezi, Kuveyt, Birlesik Krallik, Fransa, Suudi Arabistan, Liibnan, Kuzey Amerika, Giiney
Afrika, Katar Finans Merkezi, Afrika, Birlesik Arap Emirlikleri, Urdiin, Brunei ve Katar’da
goniilliiliik esasina gore uygulanmaktadir (Agkan, 2018, s. 241).

islami finans kurumlarinda verilen hizmetler, yapi, misyon ve vizyon sebebiyle konvansiyonel
bankalardan farkl bir muhasebe ve raporlara stili gerekli olmaktadir. AAOIFI'nin temel amaci
da islami finans kurumlar icin denetim ve muhasebe standartlarimin yayimlanmasidir. Bu
cercevede iki mali tablo yirmi sekiz muhasebe standardi yayimlanmistir. Muhasebe
standartlar1 belirli islami finans iiriinleri ve uygulamalan icin muhasebe islemlerinin bir
standarda baglanmasi, Islami finansal kuruluslara ait mali tablolarin sunumunda kilavuz
olarak kurallar yayimlanmasi icin gereklidir. Bahreyn, Katar Finans Merkezi, Katar, Umman,
Sudan ve Suriye'de zorunlu olarak islami finans kurumlari tarafindan uygulanmaktadir. islam
Kalkinma Bankasi tarafindan uygulanmaktadirlar. Malezya ve Pakistan'in Ulusal Muhasebe

Standartlarinin temelini olusturmaktadir. Dubai Uluslararas1 Finans Merkezi, Brunei, Misir,
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Kuveyt, Birlesik Krallik, Fransa, Malezya, Suudi Arabistan, Liibnan, Birlesik Arap Emirlikleri,
Giiney Afrika, Afrika ve Orta Asya'da faaliyet gésteren islami Finans Kuruluslan tarafindan

goniillii olarak uygulanmaktadir (Agkan, 2018, s. 241).

AAOIFI tarafindan yayimlanan denetim, yonetim ve etik standartlar1 daha ziyade tavsiyeler
olarak ifade edilebilir. Bu standartlar islami finans kuruluslan tarafindan géniillii olarak
uygulanmaktadir. Muhasebe kayitlar1 ile mali tablolarin hazirlanmasinda esas alinan
vergilendirme ve dis bilgi kullanicillarimin disiiriilmesi, ser’i, denetim ve muhasebe
standartlarinin uygulanmasini engellemistir. Ancak etik standartlar ile yd&netisim
standartlarinin bunlar agisindan bir engel yaratmamasi, rehber standartlar olarak
kullanilabilmelerinin &niinii agmigtir. Ulkemizde AAOIFI standartlarinin uygulanmasi igin
yeterli diizeyde bir yasal altyapi bulunmamasina ragmen bu standartlar rehber olarak
kullanilmaktadir. TKBB tarafindan S$eriat standartlari, KGK (Kamu Goézetim Kurumu)
tarafindan ise Muhasebe, Denetim, Yonetisim ve Etik standartlarin Tiirkgeye cevirisi
yapilmaktadir. AAOIFI standartlarinin Tiirkiye katihm bankalarinin uygulayip uygulamadiklar:
konusunda katilim bankalar1 yetkilileri ile yaptigimiz birebir goériismeler sonucunda katilim
bankalarinin bir kismi AAOIFI standartlarini ana ortakhigin uygulamalar: geregi i¢ raporlama
seklinde uyguluyorken, bir kismi ise rehber standartlar seklinde uyguladiklarim
belirtmislerdir (Agkan, 2018, s. 242).

Giintimiizde Miisliman niifusun yogun oldugu iilkeler basta olmak tizere 60’tan fazla tilkede,
faizsiz katihm bankasi faaliyet gostermektedir. Suudi Arabistan, iran, Birlesik Arap Emirlikleri,
Bahreyn, Tiirkiye, Kuveyt gibi lilkelerde katilim bankacilig1 ¢ok daha aktif ve 6n plandadir.

Katilm bankaciligi Miisliiman niifusun yogun oldugu tilkelerde ¢ok daha aktif ve 6n planda olsa
da, Avrupa iilkelerinde ve Amerika basta olmak lizere Rusya, Cin, Singapur ile baz1 Giiney
Amerika tilkeleri ve Hindistan'da da énemli 6l¢iide ilgi gormekte ve uygulanmaktadir (TKBB,
2015,s.13).

2019 yih verilerine gore, faizsiz finansal sistemin diinya 6lgegindeki ekonomik boyutu ve
sektorel dagilimi, asagida verilmistir:
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2,44 trilyon

Amerikan
dolari

® Korfez Ulkeleri @ Ortadogu ve Giiney Asya
® Glneydogu Asya ® Afrika
@ Diger

Sekil 1.2, Kiiresel faizsiz finans sektori bolge dagilimi, 2019 (TKBB, 2021, s. 13).

Faizsiz bankaciik sektoriiniin aktif bilytkligi 2013 yili sonu itibariyle 1,2 trilyon ABD
Dolarina ulastigi dikkate ahndiginda(TKBB, 2015, s. 13), sektoriin biyukligiintin hi¢ de

azimsanamayacak boyutlarda oldugu soylenebilir.

Kiiresel agidan islami bankacih@in aktif oldugu bélgeler incelendiginde, bunlarin daha ¢ok
Giiney Asya bolgeleri ve Orta Dogu oldugu goriilmektedir. Ozellikle finansal sistemin yalmz
Islami kural ve esaslar gercevesinde diizenlendigi Sudan ve Iran basta olmak iizere Kérfez

lilkeleri, Malezya gibi iilkeler islami finansin ana pazari olan iilkelerdir (Deloitte, 2014, s. 2).

1.2.2. Tiirkiye’de katilhm bankacilig:

Tiirkiye’de 1980’ler itibariyla serbest piyasa ekonomisine ge¢ilmis, uygulanan liberallesme
politikalar gercevesinde finansal alanda da 6nemli gelismeler yasanmistir. 16.12.1983 tarihli
83/7506 sayil kararname ile Tirkiye'de faizsiz bankacih@in ilk drnekleri olan “6zel finans”

kurumlarinin temeli atlmistir (Tlirkmenoglu, 2007, s. 28).

1984 yilinda Hazine ve Dis Ticaret Miustesarhigl ve Merkez Bankasi tarafindan yapilan kanuni
diizenlemelerle iilkemizde islami temelli bankacih@in 6nii acilmis, 6zel finans kurumlarina

yonelik calisma prensipleri ortaya konmustur (Stimer ve Onan, 2015, s. 299). 1985 yilinda
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Albaraka Tiirk ve Faisal Finans kurumlari 6zel finans kurumu statisii ile kurulmus ve faizsiz
bankacihgin tlkemizdeki ilk érnekleri olmuslardir. Bu kurumlar aym zamanda katihm
bankaciligi uygulamalarinin da baglangicidir. 1989 yilinda Kuveyt Tiirk 1991'de Anadolu Finans
1995 yilinda Ihlas Finans, 1996 yilinda Asya Finans kurulmustur (Basaran, 2003, s. 6).

Tiirkiye’de 6zel finansal kurumlarinin agilmasi ile ilgili kanuni diizenlemelerin temelinde; dini
acidan hassasiyete sahip olan ve tasarruflarini ekonominin disinda tutan vatandaslarin bu
tasarruflarinin ekonomiye kazandirilmasi, iiretken bir hale getirilmesi ve bdéylece lilke
ekonomisine katki saglamasi diisiincesi yer almaktadir. 1985 ile 1996 yillar1 aras1 donemde
alt1 tane olan 6zel finans kurumlart 1999 yilina kadar kanun hiikmiinde kararnamelerle
yonetilmis, bu kurumlarin bir kanunu olmamistir. Bu alandaki ilk yasal diizenleme 18 Haziran
1999 tarihinde yiiriirliige alinan 4389 Sayili Bankalar Kanunu ile olmustur. Bu kanunla birlikte
mevduat bankalarma yonelik denetim, ydnetim, tasfiye, isleyis ve kurulus gibi hiikiimler ile
ayrica 6zel finans kurumlari da banka statiisii kazanmistir. S6z konusu kanunun 20. maddesine
eklenen 6. fikra ile Bankalar Kanunu'na tabi hale gelen 6zel finans kurumlarina kurulus
amaclar disinda mevduat toplama yasag getirilmistir. Ancak mevduat bankalarinin sahip
oldugu emtia alim satim yasagindan o6zel finans kurumlar1t muaf birakilmistir (Bankalar
Kanunu, 1999).

2 Temmuz 2005 tarihinde 5387 Sayili Bankacihk Kanunu’nun kabul edilmesinden sonra 6zel
finans kurumlar1 da banka statiisii kazanmistir. Fiilen 4389 Sayil Kanun ile banka statiisii
kazanan, mevduat bankalari gibi biitiin islemleri yapabilen, miisterileri icin hizmet veren ozel
finans kurumlari 1 Kasim 2005 tarihinde 5411 Sayili Bankacilik Kanunu'nun Resmi Gazete'de
yayimlanmasindan hemen sonra yasal olarak da banka statiisii kazanmis, Tiirk bankacilik
sektoriinde bu kurumlar “Katilim Bankalar1” olarak ifade edilmeye baslanmistir (BK, 2005, M.
2-3).

2001 ekonomik kriziyle birlikte bankacilik sektdrii ¢cok ciddi bir zarara ugramistir. Bu krizde
Ihlas Finans Kurumu ciddi bir sikintiya girmis ve kurumun faaliyetleri durdurulmustur
(Basaran, 2003, s. 6). 1998’de Faisal Finans hisselerini yerli yatirimcilar satin almis ve 2001'de
ortakhik yapisi degistirilerek Family Finans olarak yeniden faaliyete gecmistir. 2005'te Family
Finans, Anadolu Finans ile birlesmis ve bu birlesim Tiirkiye Finans Katilim Bankasi olarak
adlandirlmistir (Tiirkiye Finans, 2016). Tiirk bankacilik sektorii iginde katihm bankalarinin
performanslari dikkate alindiginda, bu bankalarin ekonomik krizler karsisinda daha dayanikl
kaldig1 goriilmektedir. 2008 y1linda meydana gelen ve biitiin diinyay finansal agidan etkileyen
krizde, geleneksel bankalarin biiylime ve karlilik alanindaki olumsuz performanslarina ragmen
katilm bankalarinin daha ¢ok risk paylasimina yénelik ortaklik tizerinden hareket etmesi
sebebiyle, krizden ¢ok daha az etkilendikleri ve 6zellikle bu dénemden itibaren daha olumlu
bir imaj elde ettikleri goriilmektedir (TKBB, 2015 a, s. 18). Asagidaki tabloda, katihm
bankalarinin 2013-2016 dénemi baslica temel gostergelerine detayh olarak yer verilmektedir:
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Tablo 1.1. Turkiye’deki katihm bankalarinin temel gostergeleri

2013 [ 2014 | 2015 | 2016
MILYON TL

Toplanan s % 9% : =
For kT, 36.984 39.239 40.740 48.313
Toplanan <

2622 2 13 622 3
el 26.226 27.548 33.622 33.192
TOPLAM 63.210 66.788 74.362 81.505
Kullandnlan |\ ¢ 69.965 79.191 84.880
Fonlar
Toplam ) ar —

22 .07: 20.252 32.
ALiiner 96.0 104.073 120 132.874
Oz
; 8.833 9.265 10.642 11.494
Kaynaklar
Net Kar 1.052 80 405 1.106
ADET/KISI

Lojpiamniibe 962 086 877 942
Sayisi
Toplam
Personel 16.712 16.207 13.594 14.337
Say1is1

Kaynak: TKBB, 2017.

Katilm bankalarina ait temel gostergelerin bulundugu verilere bakildiginda 2013 ve 2014
doneminde bankalarin net karhhk disindaki tiim kalemlerde pozitif yonde degistikleri ve
biiytidiikleri goriilmektedir. Fakat 2014 yilinin daha baslangicinda BDDK tarafindan para
politikalarinin sikilagtirilmasina yoénelik 6nlemlere bagh olarak biitiin bankacilik sektdriinde
zorunlu karsiliklar artirilmis, kredi vadeleri kisaltilmis, risk agirhklan yiikseltilmis ve kredi
karti limitleri simirlandinlmistir (TKBB, 2015, s. 47).

2015 yilindaki verilere bakildiginda, biitiin kalemlerde pozitif yonde degisim gerceklestigi
gorilmektedir. 2016 verilerine bakildiginda katilim bankalarina ait secilen bilango
kalemlerinde biiytime goriilmekte, ozellikle karlihk acisindan 6nemli bir biiylime orani
goriilmektedir. 2016 yilinda katilm bankalar yurt icinde toplamda 942 subeye sahip olup
mevduat bankalar1 10.840 yurt i¢i sube sahipken; katihm bankalar1 ylizde 8,6’lik bir paya
sahiptir ve ulasilabilirlik a¢isindan geleneksel bankalara kiyasla dezavantajli konumdadir

denebilir.

2020 yilinda genel olarak dalgal kosullara sahip olan ekonomik sartlarda Tiirkiye'de faaliyette
bulunan 6 katilm bankasi ekonomik istikrarin saglanmasina, reel ekonominin stirdiiriilmesine
ve biiylimeye katk: saglamistir. 2020 yilinda katilim bankalarinin toplam sube sayisinda ytizde
5’lik bir artis goriilmektedir.

27,6 milyar TL toplam 6z varliklar 2020 yilinda katilim bankalarmin toplam 6z kaynaklari
ylzde 26,8 buylimiistiir. 437,1 milyar TL toplam aktifler 2020 yilinda katilim bankalarinin
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toplam aktifleri yiizde 53,7 biyiimiistir. 240,1 milyar TL kullandirilan fonlar katihm
bankalarinin kullandirdigi fon miktar1 2020 yilinda yiizde 60,7 biiytimustiir. 16.849 personel
sayis1 katilim bankalarinin toplam istihdami 2020 yilinda yiizde 6,4 artmistir. 322,0 milyar TL
toplanan fonlar miisterilerin katilm bankalarina emanet ettigi varliklar 2020 yilinda yiizde
49,1 oraninda artmistir (TKBB, 2020).

Elbette katilim bankalarinin varlik agirlikli islemlerde bulunmasi, risk ve teminat aras1 dengeyi
olumlu ydnde etkileyen ve dolayisiyla riski minimize eden bir durumdur. Bu sebeple kriz
ddonemlerinde katilm bankalarinda kar oram diisiik olsa da geleneksel bankalara gore daha
diistiik riskle calismalarn sebebiyle krizlerden daha az etkilenmektedirler. Tiirkiye’de 2008
yilindan itibaren hizl bir biiylime trendi yakalayan katilim bankalarinda, TKBB raporuna gére
(2014) toplanan fon miktar1 66,8 milyar TL'ye, reel piyasalara kullandirilan fon miktar ise 70
milyar TL'ye ulasmistir. Katilim bankalarinin toplam aktifleri 104,1 milyar TL iken, bankalarin
0z varlik toplamlari 9,3 milyar TL'ye ulasmistir (TKBB, 2015 b).

Tablo 1.2. Katilim bankalarinin baslica gostergeleri (Milyon TL)

2019 2020 Degisim %
Toplanan Fonlar 215.983 322.017 49.1
Toplanan Fonlar 91.145 102.620 12,6
TL
Toplanan Fonlar 106.533 149.513 40.3
YP
i‘;::l':\;tl]:‘r P 18.305 69.884 281.8
Kullandirilan 149.475 240.133 60,7
Fonlar
Toplam Alktifler 284.450 437.092 53.7
Ozkaynaklar 21.762 27.603 26,8
Net Kar 2.438 3.716 524

Kaynak: TKBB, 2020.

Tiirkiye’'de faaliyet gésteren 6 katilim bankasinin konsolide olmayan toplam aktif biiyiikligi
2020 yilinda bir 6nceki yila gore yiizde 53,7 artisla 437,1 milyar TL'ye ulasmistir. Katihm
bankalarmin net dénem Kkari, 2019’da elde edilen 2,4 milyar TL'den yilizde 52,4 oraninda
artarak 2020 yilinda 3,7 milyar TL'ye ¢ikmustir. Oz kaynak toplam ise yiizde 26,8'lik artisla
27,6 milyar TL'ye ylikselmistir. Katilim bankalar1 arasinda 2020 yilinda en yiiksek net kar
1.400,3 milyon TL ile Kuveyt Tiirk elde etmistir. Net kirda Kuveyt Tiirk'i 675,7 milyon TL ile
Tiirkiye Finans Katihm Bankasi, 666,9 milyon TL ile Vakif Katilim, 638,6 milyon TL ile Ziraat
Katilim, 254,7 milyon TL ile Albaraka Tiirk ve 80,6 milyon ile Emlak Katilim izlemistir (TKBB,
2020).
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2020 yili performans sonuglarina gére pandemi siireci katilim bankacilifina olumsuz sekilde
yansimamistir. Yilsonu itibariyla yiizde 50’den fazla biiyiime saglanmis olan sektériin bu
biiylimesinde 6zellikle dijital teknolojilerin, hayata gecirilen iiriin ve hizmetlerin rolii oldukg¢a
fazladir. Bu sektériin temsilcisi olan bankalar tarafindan gelistirilen triinler, hizmetler,
yiriitiilen projeler banka miisterilerinin subeye gitmeden islemlerini ytiriitmeleri olanak
tanimis ve bu da daha fazla kisinin katihm bankacihgini tercih etmesini saglamistir (TKBB,
2020).

1.3. Tiirkiye'de Katilim Bankaciligi ve Ekonomik Sisteme Etkileri

Turk bankacilik sektoriine 1985'te 6zel finans kurumlar olarak eklenen katilm bankalar
gectigimiz otuz yillik siirecte gittikgce artan bir performans ile sektér icinde énemli bir yer

edinmis, yillar gectikce sektor icindeki payini artirmistir.

2015'te sektérde 50 bankanin faaliyet gosterdigi bilinmektedir. Bunlardan 5 tanesi katiim
bankasi olup banka sayisi itibariyla yiizde 10’luk bir paya sahiptir. Ancak katilim bankalarinin
toplanan fon ve kullandirilan fon oranlar agisindan sektérde bulunan geleneksel bankalarin
cok gerisinde kaldig1 goriilmistiir. Banka sayisi acisindan degerlendirildiginde geleneksel
bankalar banka basina ortalama 36.739 milyon TL mevduat hacmine sahip iken, katihm
bankalari tarafindan toplanan fon hacmi banka basina 14.872 milyon TL'dir. Kullandirilan fon
ve krediler agisindan incelendiginde ise geleneksel bankalarin 42.888 milyon lira kredi
hacmine sahip oldugu, katilim bankalarinin banka basina fon kullanim hacminin 15.875 milyon
lira oldugu goriilmiistiir (Albaraka Tiirk, 2016). Bu cercevede bankacilik sektdériinde hem
kredi hem de mevduat agisindan geleneksel bankalarinin sektére hakim oldugu, katihm

bankalarinin ise geride kaldig1 ifade edilebilir.

Geleneksel bankalarin rekabet edilebilmesi, bu yogun rekabet ortaminda fon kullandirilmasi
ve fon toplamasi oldukga riskli ve zordur. Dolayisiyla katilim bankalar: tarafindan hem fon
toplarken miisterilere sunulan kar pay1 oranlari hem de fon kullandirirken talep ettikleri kar
pay1 oranlarinda mevduat bankalarindan etkilendikleri ve sektore yakin oranlarda faaliyet
gosterdikleri ya da buna mecbur kaldiklari ifade edilebilir. Baska bir deyisle katilim bankalar
sektorde bulunan diger rakipleri ile rekabet edebilmek i¢in piyasa kosullarina uymak zorunda
kalmaktadir. Katilim bankalari da bu ¢ergevede yasalara uygun bicimde hareket etmekte bunu
da ekonomide bir zorunluluk olarak ifade edilmektedir (Albaraka Tiirk, 2016).

Katilim bankalarinin geleneksel bankalarin mevduat faiz oranlarina yakin sekilde kar pay
dagitmalarina yonelik farkli iddalar ve goriisler bulunmaktadir. 2006 ve 2010 yillar1 arasinda
Malezya'da yapilan geleneksel bankalar ve katilim bankalar arasindaki risk ve karlilik orani
karsilagtirllmasina yonelik arastirma bulgular1 dikkat ¢ekmektedir. Buna goére katihm
bankalar1 geleneksel bankalara kiyasla daha yiiksek karlilikta ve daha diisiik riskli faaliyet
gostermektedir (Kyeong vd., 2012, s. 53). Arastirma sonucunda elde edilen bulgular katihm
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bankalarinin kar payi dagitirken reel piyasa faiz oranlarimi dikkate alarak, bu dogrultuda
hareket ettiklerini géstermektedir. Dolayisiyla diinya genelinde katilim bankalarinin daha
yiiksek kara sahip olmasina ragmen miisterilerine piyasa faiz oranlarinin {istiinde kar pay

dagitmayi tercih etmedikleri de ifade edilebilir.

Bankalarini karhlik durumunu etkileyen hem i¢gsel hem de dissal pek ¢cok faktor bulunmaktadir,
ancak genel olarak 6z kaynak karlihg tizerinde makro ekonomik faktoérler azaltici bir etkiye
sahiptir (Karakus ve Kiigiik, 2016, s. 130).

Bankalarin sahip oldugu 6z kaynak biiytikliigli, bankalarin biiyiikliiklerine yonelik énemli
verilerden bir tanesidir. Bir baska deyisle giiclii bir 6z kaynaga sahip olan bankalar, piyasalarda
daha fazla gliven kazanmakta ve bu cercevede finansal sistem i¢cinde daha etkin bir duruma
gelmektedir. Bu cergevede katihm bankalarinin sahip oldugu 6z kaynak gelisimlerinin
sektordeki 6z kaynak gelisimi ile kiyaslanmasi katiim bankaciliginin Tirk bankacilik

sektoriindeki yerinin tespit edilmesi agisindan oldukca 6nemlidir.

2010-2016 déneminde bankacilik sektoriiniin 6z kaynaklar yiizde 108,85'lik bir biiyiime
gosterirken, ayni dénemde katilm bankalarinin 6z kaynaklar1 yiizde 110,62 oraninda

bliylimuistir.

Bu cercevede katilim bankalarinin gosterdigi 6z kaynak gelisiminin bankacilik sektériindeki 6z
kaynak gelisiminden nispeten fazla oldugu séylenebilir. Ancak katilim bankalarinin sahip
oldugu 6z kaynak biiytkliigi, bankacilik sektériiniin 6z kaynak biytikligi icinde ylizde 4'liik
bir paya sahiptir. Bagka bir ifade ile katihm bankalarindaki 6z kaynak degisimi bankacilik
sektoriindeki 6z kaynak degisimine paralel sekilde gerceklestigi icin katillm bankalarindaki

kaynak biiytikligii agisindan sektér icindeki paylari artmamaktadir.

Katihm bankalarinin 6z kaynak biytkligi yoniinden bankacilik sektoriindeki yeri ele
alindiginda bu bankalarin 6z kaynaklarini artirmalarina ragmen sektér icindeki paylarinin
degismedigi soylenebilir. Bunun sebebi Tiirk bankacilik sektorii icinde yer alan geleneksel
bankalarin hem islem hacmi agisindan hem de aktif biiyiikliikleri agisindan sektoriin ylizde
95'ine sahip olmasidir. Tiirk bankacilik sektoériinlin 6z kaynak yeterlilik orani (Sermaye
Yeterlilik Rasyosu) Aralik 2015 verilerine gore yilizde 15,6 diizeyindedir. Katihm
bankalarindaki 6z kaynak yeterlilik diizeyi ise yiizde 14,9 ile sektdre ait ortalamanin altinda
kalmistir. Uluslararas: standartlar ¢ercevesinde 6z kaynak yeterlik oran minimum ytizde 12
olmalidir (Karakus ve Kiigiik, 2016 s. 130). Bu gercevede katim bankalarinin ve Tiirk
bankacilik sektdriiniin gii¢lii 6z kaynak yapilarina sahip oldugu ifade edilebilir.
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2. BOLUM

MUSTERIi, MUSTERI MEMNUNIYETi VE MUSTERI SIiKAYETI

2.1. Miisteri Kavrami
2.1.1. Miisteri kavrami tanimi

Miisteri kavramu ile ilgili bugiine dek pek ¢ok tanimlama yapilmistir. Bu tanimlamalar arasinda
kavrami kapsaml bir bicimde tamimlayan Acuner’e gore (2003, s. 27) miisteri, isletme
tarafindan sunulan iirtin ya da hizmeti son kullanan kisidir. Ayn1 zamanda miisteri, gesitli
taleplere sahip kisi olup isletmenin gorevi de bu taleplerin en iyi bicimde karsilanmasidir.
Duygular olan ve kendisine karsi saygi gosterilmesini hak eden kisi konumundaki miisteri, is
stireclerinde arag degil temel amactir. Hizmet vererek isletme miisteriye degil, miisteri boyle

bir firsat sundugu i¢in isletmeye katki saglamaktadir.

Miisteri, bir isletme icin pazardaki reklamci ve pazarlamacidir. Ciinkii kullandig {iriinden ve
aldig1 hizmetten memnun kalan bir miisteri, bunu baskalariyla paylasacaktir. Bu bakimdan
ayn1 zamanda sunulan hizmet kalitesinin yiikseltilmesi agisindan da misteriler bir itici gii¢
olarak degerlendirilebilir. Miisteri, bir kurum ve kurulus tarafindan sunulan hizmet ve maldan
direkt olarak veya dolayli bicimde etkilenen kisileri ifade etmektedir (Tak, 2002, s. 144).
Modern déonemin miisteri yapisi daha fazla 6zel hizmet ve ilgi beklemektedir. Diisiince ve
duygularinin anlasilmasini ummaktadir. Kendisi ile birebir iletisim olusturulmasini
beklemektedir (Bayuk, 2005, s. 31).

1980'li yillarda Toplam Kalite Yonetimi ve 1990’11 yillarda Miisteri iliskileri Yénetimi gelisimi
ile miisteri dnem kazanmis, lireticiye gore daha gii¢lii bir konum elde etmistir (Bilge, 2004, s.
87). Giiniimiizde gii¢, isletmelerden fazla miisterilerdedir. Isletme yapilar artik iiriin odakl,
fonksiyonlari birbirinden kopuk sekilde (pazarlama, servis, satis, finans vb.) yliriitiilmekte olan
yapilardan, miisterinin karsisinda biitiin olarak durabilecek bir yapiya dogru gelisim
gostermek durumundadir. Bu degisimin tek seferlik degil siirekli bir degisim halinde miisteri
taleplerine gore sekillenen yapida olmasi, isletmelerin kendilerini stirekli olarak yenilemek ve
degistirmek durumunda olmas1 giiniimiiziin kaginilmaz bir gercegi halini almistir (Alabay,
2010, s. 227).

Hizmet ve lrinlerdeki cesitlilik, daha dnceki dénemlerle kiyaslanamayacak odlgiide artis
gostermistir. Miisteriler, kars1 karsiya kaldiklar {riin ve hizmet karmasasi icinde, bilisim
teknolojilerinin olanaklarindan yararlanarak daha kolay kiyaslama yapabilmekte ve daha
secici, daha bilingli bir tiiketim siireci deneyimleyebilmektedir. Ancak ayni zamanda miisteriler
daha zor begenen ve kolay tatmin olmayan bir yap1 da kazanmaktadir (Bayuk, 2005, s. 30).
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Giiniimiizde daha bilingli ve daha secici bir miisteri profilinin ortaya ¢ikmasi, liriin ve
hizmetten duyulan bir memnuniyetsizlik halinde baska alternatiflere ulasimin kolay olmasi
gibi nedenler, isletmelerin miisteri kaybini 6nlemek icin yeni arayislara girmesine yol
acmaktadir. Bu agidan miisterilerin taninmasi ve miisteri odakli/miisteriye 0zel iiriin
gelistirilmesi, isletmelerin rekabet giiciinii olumlu ydnde etkilemekte ve hedeflerine
ulasmalarina katk saglamaktadir (Ser¢eoglu, 2013, s. 5255). Elbette biitiin miisterileri ayni
cercevede degerlendirmek isletmelerin basarisina golge diisiirecektir. Bu agidan miisterilerin
bazi dzelliklerine gore siniflandirilmasi, miisteri profilinin taninmasi ve miisteri taleplerinin

daha az eforla gergeklestirilebilmesi bakimindan 6nem arz etmektedir.

2.1.2. Miisteri kavramiyla 6nem kazanan kavramlar

Bireyselligin 6n plana ¢ikmasi ve iriinlerin gesitlenmesi ile birlikte miisteriler, yalnizca
kendilerine 6zel iiretilen, kendileri icin sunulan, kendileri icin tasarlanan iirtinler ve hizmetleri
almak istemektedir (Alabay, 2010, s. 226). Dolayisiyla hedef miisteridir ve isletme, miisterinin
varhg ile vardir. isletmelerin ayakta kalabilmesi miisterilere baglidir, bu nedenle isletmelerin
miisterileri kazanmasi, onlari siireglerine dahil etmesi, ortak olarak gérmesi, onlarin talep ve
gereksinimlerinin karsilanmasina calismasi, memnuniyet ve tatminlerinin saglanmasi,
sadakatlerinin kazanilmasi bir gerekliliktir (Bayuk, 2005, s. 31).

Isletmeler miisteri odakl ¢alistiklarinda avantajli miisterilere sahip olmak istemektedir ancak
bu asamada 6énemli olan asil husus, kir getiren ve sadik olan miisterinin de elde
tutulabilmesidir (Soysal, 2015, s. 15). Miisteriler konusunda deger yaratma durumu, iiriin
siire¢lerinin yogunluguna, uzunluguna ve kapsamina baghdir. Bunlarin basarili bigcimde

ylritilmesi sonucunda miisteri degeri elde edilebilmektedir.

Isletmeler icin miisterilerin 6n plana ¢ikmasi ile birlikte bazi kavramlar da énem kazanmaya
baslamis ve bu alanda yer edinmistir. Bu noktada séz konusu kavramlarin ele alinmasi,

calismanin gidisati agisindan énem tagimaktadir.

2.1.2.1. Miisteri Odakhlik

Siirecleri basarih olmayan isletmeler degerlendirildiginde, bu isletmelerin zaman iginde
miisteri odakli olmaktan uzaklastiklar1 goriilmektedir. Dolayisiyla miisteri odakl bigcimde
hareket edilmesi, dogru uygulamalarin hayata gegirilmesi bakimindan 6nemlidir. Miisteri talep
ve ihtiyaglarinin tespit edilmesi, miisteri memnuniyetinin saglanmasinda izlenmesi planlanan
yolun netlestirilmesi agisindan biiyiik énem tasimaktadir. isletmelerde temel amacin kar
saglamak oldugu ve bunun da miisteri memnuniyeti ile yapilabilecegi dikkate alindiginda,

miisteri talep ve ihtiyaglarinin bilinmesinin 6nemi de a¢iga ¢ikmaktadir.
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Miisterilerin sahip oldugu talepler ve beklentiler; ekonomik ve sosyal gevredeki degisimler,
teknolojik alandaki yeniliklerle birlikte dogal bir siire¢ icinde ortaya c¢ikmaktadir. Miisteri
memnuniyetinin saglanabilmesinde miisteri odakl stratejiler belirlenmesi ve bunlara uygun
hareket edilmesi biiylik 6nem tagimaktadir. Miisteri odakllik, bir isletmenin pazardaki ve
miisterilerdeki gelisimleri tespit etmesi, bu dogrultuda faaliyet géstermesi olarak ifade
edilebilir (Kagnicioglu, 2002, s. 79, 80).

Yeni pazarlama anlayisi cergevesinde, geleneksel pazarlamadan modern pazarlamaya dogru
bir siire¢ baslamistir ve bu durum sonucunda yeni yaklasimlar zamana, sartlara ve duruma
gbre belirlenip uygulanmaya baslamistir. isletme ve diger érgiitsel yapilarda yeni yénetim
anlayisinda temel unsur, miisteri odakli yaklasimin gelismesidir. Miisteri odakli yaklagim
gecerli hale getirildiginde, miisteri tatmini saglanmasi ve kalite artis1 hedefinin gergeklesmesi
miimkiin hale gelebilmektedir (Torlak, 2001, s. 20).

Miisteri odakllik isletmenin sadece satis hacmine degil karlihga ve miisteri memnuniyetine
onem verilmesi olarak ifade edilebilir. Miisterinin taninmasi, anlasilmasi, ayrilmasi ve

isteklerinin karsilanmasi bu cercevede ele ahnmaktadir.
Miisteri odaklilik Saxe ve Weitz (1982, s. 344) tarafindan su sekilde tanimlanmaktadir:

- Tiiketicilerin tatmin edici satin alma karari vermesine yardimci olunmasi,
- Tiiketicilerin ihtiyaglarinin belirlenmesine yardimci olunmasi,

- Tiiketicilerin gereksinimlerine uygun iiriin ve hizmetlerin sunulmasi,

- Tiiketici menfaatine uygun bigimde satis yapilmas,

- Yaniltic1 ve aldatici davraniglardan kacinilmasi,

- Tiiketici lizerinde bir baski unsuru olusmasindan kaginilmasi.

Miisteri odaklilik, miisterinin goziinde farkh bir yere sahip olma, marka sadakati ve marka
bilinirligi saglama gibi 6zelliklere sahiptir. Bu da genel itibariyla karsilikli ve uzun vadeli bir

iletisim olusturulmasi gereksinimini meydana getirmektedir (Uzunoglu, 2007, s. 26).

Bir isletmede miisteri odaklilik, potansiyel miisteriler tarafindan ihtiya¢ duyulan isteklerin
belirlenmesinin ve onlarin memnun edilmesinin saglanmasidir. Bu baglamda pazarlamadaki
asil konu, biitiin birimlerin merkeze miisteriyi koymasidir. isletme biinyesinde gerceklesen
biitiin faaliyetler, miisteri hizmeti ve memnuniyeti ile iligkilidir. Miisteri odakli yapilan
planlamada, uygulanacak program ve politikalar miisteri talep ve beklentileri ¢ergevesinde
sekillendirilmektedir (Soysal, 2015, s. 16). Miisteri odakh yaklasimda miisteriler i¢in bireysel
hizmetler 6n plana ¢ikmaktadir. Bireysel miisteriler ile ilgili 6nemli bilgiler edinilmekte ve bu
bilgiler miisterilere hizmet-iiriin sunumunda kullanilmaktadir. Tam manasiyla miisteri odakh
hareket edilmesi miimkiin olmasa da en azindan biitiin calisanlar icin sunulan mal ve
hizmetlerin kalitesinin misteriye yansitilmasi i¢in ¢aba harcanmasi, 6zellikle de gliniimiiz
diinyasinda kaginilmazdir.
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Bir isletmede verimli, hatasiz, hizli bir is siireci mevcut olabilir, fakat bu ayn1 zamanda
miisterinin talebi anlamina gelmeyebilir. Misteriler esasinda isletmenin calisma ya da
yonetim bicimine degil ortaya ¢ikan kaliteye odaklanmaktadir. Isletmenin nasil bir ¢cahsma
siireci yiiriitecegi degil, ne kadar miisteri odakli bir bakis agisina sahip oldugu bu konuda ¢ok
daha 6nemlidir (Semsioglu, 2004, s. 55).

Bir isletmenin miisteri odakh bir yap1 kazanabilmesi i¢in éncelikle miisteri kimliginin tespiti
gerekmektedir (Tak, 2002, s. 147). Miisteriler ile iliskiler satistan 6nce baslamaktadir ve
basarill bir siire¢ igin miisteri odakli yaklasimla hareket edilmesi gerekmektedir. Satis
sirasinda miisteri odakli olmayan satiglar, satin alma davranisinda ertelemeye yol agabilmekte
ya da satin alma davranisini tamamen yok edebilmektedir (Bilge, 2004, s. 92). Bu nedenle
miisteriye yalnizca satis yapma stratejisi olusturmak yerine, miisteri degerinin saglanmasi igin
caba gosterilmesi gerekmektedir (Uysal, 2004, s. 130). Bu cercevede miisterinin iiriin ve
hizmete ulasim kolaylhigl, uzun vadeli iligkiler ve satis sonrasi hizmetler daha 6nemli bir hale
gelmektedir.

Modern pazarlama faaliyetleri her sektér ve her isletme icin ayr1 kavramlar ifade
etmemektedir. Ancak degismeyen bir kural mevcuttur. Buna gore miisterilerin talep ve
beklentileri dogrultusunda iiretim yapilmali ve bu durumdan tiiketiciler uygun kanallar
vasitasiyla haberdar edilmelidir (Durmaz, 2006, s. 257).

Giintimiizde, 6zellikle hizmet sektdriinde yer alan isletmeler, pazarda yer edinmek i¢in miisteri
odakh yaklasimi hayata gecirmek durumundadir. Ciinki kiiresellesmenin artmasi nedeniyle

rekabet ag1 biiylimekte, gereksinimler ve beklentiler stirekli olarak artis gostermektedir.

2.1.2.2. Misteri Baghlig1 (Sadakati)

Gilinlimiiz rekabet kosullarinda isletmelerin basarili olmasi ve siireklilik arz edebilmesi icin
miisteri sadakati/baghlign son derece onemlidir. Yeni miisteriler kazanmak, mevcut
miisterilerin elde tutulmasindan ¢ok daha maliyetli bir siirectir. Bu sebeple sadik miisteri

kazanmanin, yeni miisteri edinmek kadar 6nemli oldugu ifade edilebilir.

Miisteri tatmini ile sadakati arasinda dogrudan ve yakin bir iliski s6z konusudur. Bir
miisterinin beklentilerinin diizeyi, miisteri tatmin diizeyini ifade etmektedir. Bu miisterinin
hangi durumlarda yeniden ayni isletmeyi tercih edecegi ve bu siirece devam edecegi isletmeye
baghligin bir gostergesidir. Bilinmelidir ki, isletmeye siirekli olarak gelen ve burada satin alma
faaliyetlerinde bulunan miisteriler tatmin edilmis misterilerdir. Miisteri sadakat diizeyinin
ylikseltilebilmesi i¢in miisterinin en iist seviyede memnun edilmesi gerekmektedir. Tam
anlamiyla memnuniyet saglayan miisterilerin, yalnizca tatmin saglanan miisterilerden daha
fazla baglilik gelistirdikleri bilinmektedir (Ozdagoglu vd, 2008, s. 370).
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Bir iirlin veya hizmete baghlik duymayan, yeniden alma gereksinimi hissetmeyen miisteriler
ise sadik olmayan miisteriler olarak ifade edilmektedir. Hognutluk saglanamayan miisterilerin
onemli bir béliimii isletmeye geri donmeyecektir, bu nedenle miisteri tatmini i¢in isletmenin
caba gostermesi ve politikalarini gézden gegirip onlari iyilestirmesi gerekmektedir. Bu konuda
onemli olan bir durum da, bir miisterinin iyi ya da kotii, cevresindeki bir grubu etkileme
potansiyeli olmasidir. Sadakat kazanan miisteriler memnun olduklar tiriin ve hizmetten
begeni ile séz ederek yeni miisterilerin de isletmeye katilimini saglamaktadir (Ozdagoglu vd,
2008, 5.370).

Miisteri sadakatinin olusturulmasi, miisteri ve isletme arasinda siki ve uzun vadeli bir bag
kurulmasi, Miisteri iliskileri Yénetimi'nin temel giindemlerinden biridir. isletmelerin rekabet
listiinliigii elde edebilmesi igin miisteriye 6zel hizmet sunmasi yani {iriin ya da hizmetini
bireysellestirmesi gerekmektedir. Miisteri pek ¢ok alternatif arasindan se¢im yapabilecekken
ayni isletme tarafindan iiretilen hizmet ya da {riini tercih ettifinde, satin alma islemleri
diizenli bir hal aldiginda bu durum miisteri sadakati olarak ifade edilmektedir. Fakat rekabetin
gittikce zorlagsmasi ve iiriin/hizmetlerin ¢esitlenmesi, isletmelerin tirtinlerini ayn1 miisterilere
satamamasina ve miisteri kaybina yol acabilmektedir. Bu gibi durumlarin yasanmamasi i¢in
miisteri iligkileri énemli bir yere sahip olmaktadir. Bir miisteri, tercih ettigi isletmede
kendisine gosterilen 6zel ilgiden memnun ve aldig1 hizmetten tatmin saglamis ise segeneklerin
cogalmasi miisterinin isletmeden vazge¢cmesi i¢in yeterli olamamaktadir. Sadik miisteriler bir
isletme icin ¢ok 6nemlidir, ¢clinki isletmenin sahip oldugu en karl ve en diisiik maliyetli
gruptur. Bu nedenle isletmeler satis yapmaktan ziyade, miisterilerinin sadakatini devam

ettirebilmeye daha fazla 6nem verir hale gelmistir.

Miisteri sadakatinin saglanmis olmasi su avantajlari da beraberinde getirmektedir (Cetiner,
2012):

—  Maliyet: Sadik miisteriler, isletmeyle biitiinlesir ve isletme ile nasil iletisim
kuracaginin bilincindedir. Ayn1 zamanda isletme kaynaklarinin kullaniminda ¢ok
daha verimli hareket etmektedir. Tercihlerini dogrudan isletmeye yapmaktadir. Bu
durum da isletmede maliyet avantaji olugsmasini saglamaktadir.

—  Referans: Markaya asina hale gelen ve artik her seyiyle markay: taniyan miisteriler,
beklentilerinin tam manasiyla karsilanmasi durumunda isletmeyi potansiyel
miisterilere onermektedir. Sadik miisteriler tarafindan potansiyel miisterilere
tercih yapacaklari zaman verilen tavsiyeler, isletmenin yeni miisteriler kazanmasini
ve tanitim maliyetinde tasarruf edebilmesini saglamaktadir.

— Satislarda artis: Isletmeler sadik miisterileri sayesinde kir elde etmeyi
slirdiirebilmektedir. ~Miisterilerin  talepleri ve beklentileri g¢ergevesinde
gereksinimlerinin karsilanmasi gerekir. Bunlarin dikkate alinmamasi halinde

memnuniyetsizlik ortaya c¢ikabilmektedir. Bu da miisterinin tercihlerinin
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degistirmesine neden olabilmektedir. Sadik miisterilerine yonelik veriler toplayan

ve kapsamli arastirmalar yapan isletmelerde uzun vadeli bir sadakat gértilmektedir.

Bunlarin yaninda sadik miisterilerin, isletme calisanlarinin motivasyonunu da artirdig
bilinmektedir. Miisteri odakl isletmelerde, isletme ile miisteri arasinda gii¢lii sosyal iliskiler

gelisme gostermekte, verim ve motivasyon artmaktadir.

Sonug olarak denebilir ki, miisteri baghlgi/sadakati, gliniimiizde her sektdrden isletmelerin
en onemli silahlarindan biridir. Uzun vadede isletmenin varhigim siirdiirebilmesi ve rekabet
giiciinii devam ettirebilmesi i¢in asil konu miisteri sadakatinin saglanabilmesidir.

2.2. Miisterilerin Siniflandirilmasi

Miisteri, lirtin veya hizmetin son kullanicisidir. Bu yaklasim genel olarak kabul gérmekle
birlikte eksik olarak degerlendirilebilir. Uriin ve hizmet bir¢ok asama sonucunda ortaya
cikmaktadir. Test etme, paketleme, saklama, iletme, faturalama, 6deme, servis hizmetleri vb.
bu asamalardan bazilaridir. Bu faaliyetlerin her biri birden fazla birey tarafindan
gerceklestirilmekte olup bir faaliyetin sonucu ayn zincirin diger asamalarini1 da dogrudan ya
da dolayh olarak etkilemektedir. Elde edilen ¢iktilarin her bir alicis1 da miisteri olarak kabul
edilmeli, disaridan iiriin ve hizmeti alan tiiketici son kullanici olarak degerlendirilmelidir. Yani
kisacasi, isletme c¢iktilarindan yararlanan herkes isletme icinde ya da disinda olmasi fark

etmeksizin isletmeye ait miisteri olarak kabul edilmelidir.

Toplam Kalite Yonetimi (TKY) kavrami ile birlikte is alaninda ig miisteri ve dis miisteri
kavramlari gelismistir. Buna gore kisaca i¢ miisteri, dis miisterilere tiriiniin sunumunda gérevli
olan isletme calisanlar1 olarak ifade edilmektedir. Dig miisteri kavrami ile ise isletme
tarafindan iretilen mal veya hizmeti satin alma faaliyeti gésteren bireyler ve kurumlar ifade
edilmektedir. Isletmede TKY’nin basarili olabilmesinde i¢ miisteriler daha etkin bir role
sahiptir. Ciinki tirlinlin ortaya ¢ikis siirecine ve kalitesine i¢ miisteriler katki saglamaktadir.
Bu nedenle ¢alisanlarin bulundugu orgiitsel yap: icinde amaglarin dogru ve yeterli sekilde
gerceklesebilmesi i¢in ¢alisanlarin sadik ve gayretli olmasi, ¢alismalarin verimli bigimde
stirdiiriilmesi biiylik 6nem tasimakta olup bu da yonetim kademesinin ¢alisanlari tarafindan

benimsenmesi ile miimkiin hale gelebilmektedir.

Calisanlar yaptiklari islere yalmizca fiziksel agidan degil aymi zamanda igsel bir ¢aba
(diistinceler, duygular, deneyimler vb.) da gésterdiginde sunulan liriin ve hizmet biiyiik oranda
basarili olabilmektedir (Dogan ve Kilig, 2008, s. 15). Asagida, dis miisteri ve i¢ miisteri

kavramlari detayh sekilde ele alinmaktadir:
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2.2.1. D1s miisteri

Dis miisteri konumunda bulunan miisteriler, bir hizmet veya tiriinden kaliteli olmasi sartiyla
enyliksek dliizeyde yarar elde etmek isteyen, satin alma giicii desteklenen bireylerdir. Bir baska
ifade ile dis miisteriler, i¢ miisteriler tarafindan tiretilenleri tiiketenlerdir. Dis miisteriler ile
kurulan iligski ve iletisimde, ayni dilin konusulmasi, destekleyici bir tavra sahip olunmasi,
gerekli diizenlemeler icin geribildirim alinmasi, anlasmaya varilabilmesi icin esneklik
saglanabilmesi, sifir hata diizeyinin yakalanabilmesi olduk¢a énemlidir (Dogan ve Kilic, 2008,
s. 15).

ORTAK
MUSTERI

/SADIKMU$TERI\
/DESTEKLEYEN MUSTERI \

DUZENLI MUSTERI

/ MUSTERI \
/ ADAY MUSTERI \

Sekil 2.1.D1s Miisterinin Siniflandirilmasi (Dogan ve Kilig, 2008, s. 15).

Sekil 2.1."de goriildiigii gibi dis miisteriler su sekilde siniflandirilmaktadir (Dogan, 2005, s. 146,
147):

—  Aday Miigteri: Gelecek stireclerde isletme miisterisi olma aday1 konumunda bulunan,
bu anlamdaki niteliklere sahip olan tiiketicilerdir. Kisaca potansiyel miisteriler olarak
de ifade edilebilir.

—  Miisteri: isletmeden en az bir defa olmak iizere hizmet ya da iiriin satin alan
birey/kurumdur.

—  Diizenli Miisteri: isletmeyle siirekli bir iligkisi bulunan, isletmeye karsi bir taraf
olmayan misteri tipidir.

—  Destekleyen Miisteri: isletmeye karsi sadik olan ve isletme tarafindan sunulan
hizmetlerden memnun olan fakat isletmeyi, diger alicilara karsi aktif olarak
destekleyen miisteri tipidir.

—  Sadik Miisteri: isletmeyi diger miisterilere tavsiye eden, siirekli olarak isletme
hakkinda olumlu géris bildiren ve bu goriisii yansitan miisteridir.

—  Ortak Miisteri: isletmenin cikarlarim kendi cikarlan ile birlikte diisiinen, isletmeyi
ortagi gibi degerlendiren musteri tipidir.
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Mevcut miisterilerin elde tutulmasinin 6neminin farkina varan isletmeler, miisteri sadakatinin
saglanmasi ve gelistirilmesi ile ilgili olarak ¢calismalar yiiriitmekte, miisteri ve isletmenin ortak
bir paydada bulusabilmesi icin iliskisel pazarlama anlayisina uygun olarak Toplam Kalite

Yonetimi’'ni uygulamaktadir.

isletmeler, tam manasiyla miisteri sadakati elde edebilmek icin geleneksel pazarlama
stratejileri yerine daha iliski odakli pazarlama stratejilerine yonelmelidir. Ciinkii miisteri
sadakati uzun vadede isletmenin kar elde edebilmesinde en 6nemli unsurdur. Uzun vadede
saglanan karlilik ile miisteri sadakati olusturma arasindaki paralel iliski ile ilgili gii¢lii kanitlar
ortaya konmasi, TKY’yi cok daha 6nemli bir hale getirmektedir. Ciinki TKY, miisteri sadakati

yaratilmasi ve uygulanmasi siireci ydnetiminde énemli bir yere sahiptir (Ersoy, 2002, s. 10).

isletmeler giiniimiizde, miisterinin elde tutulmasi ve miisteri baghlig olusturulmasi agisindan
fark yaratmak zorundadir. Geleneksel bakimdan isletmenin sahip oldugu satis giicii, satis
hacminin artirilmasi ve Kkir elde edilmesi acisindan; mevcut misterilerin tiiketimini
artirmasindan ziyade yeni miisterilerin isletmeye baglanmasi ve sadik hale getirilmesi 6nem

kazanmistir.

Bir isletme, hi¢ siiphesiz yeni miisterilere ulasmak, yeni miisteriler kazanmak durumundadir.
Fakat bu yapilirken ayni1 zamanda eski miisteriyi elde tutma-yeni miisteri kazanma maliyetleri
takip edilmeli ve karsilastirilmaldir. Genel olarak mevcut miisterinin sadik kalmasi, yeni
miisteri elde edilmesinden daha diisiik bir maliyete sahiptir. Bu sebeple 6nce mevcut miisteri
tiiketimi artirllmalhdir ancak bu esnada yeni miisterilere ulasilmali ve miisteri degeri

kazanilmasi icin caba gosterilmelidir (Karalar ve Ersoy, 2001, s. 293).

2.2.2. ic miisteri

Orgiit icinde aktif bicimde cahgsan, orgiite deger katan cahganlar i¢ miisteri olarak
degerlendirilmektedir. Ic miisteriler, isletmede hizmet ve iiretim siireclerinin en iyi hale
getirilebilmesi bakimindan en énemli unsurdur. Orgiit icinde yer alan her bir birim, kendinden
onceki asamanin i¢ miisterisidir (Karalar ve Ersoy, 2003, s. 294). isletmeler, dis miisterilerin
tatmin diizeylerini, kalicithgini, sadakatini ve karlihigim istemekte olduklar icin dncelikle i¢
miisterilerin tatminini saglamak durumundadir. Bu agidan ¢alisanlarin fikirlerine énem
verilmesi, onlarin da karar siireclerine dahil edilmesi gerekmektedir. Ayni1 zamanda ¢alisma
ortaminin iyilestirilmesi ve ¢alisanlar arasi sosyal baglarin iyilestirilmesi de bu siireci olumlu

yonde etkilemektedir.
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ORTAK
CALISAN

/ SADIK CALISAN \
/ DESTEKLEYEN CALISAN \
/ DUZENLI CALISAN \
/ CALISAN \
/ ADAY CALISAN \

SeKil 2.2. i¢ Miisterinin Simiflandirilmasi (Dogan ve Kilig, 2008, s. 18).

Sekil 2.2.'de goriildagi gibi i¢ miisteriler su sekilde simiflandirilmaktadir (Dogan, 2005, s. 155):

—Aday Calisan: Potansiyel calisan, gelecekte isletmede gorev almaya aday niteligi tasiyan ve
aday havuzunda yer alan calisanlari ifade etmektedir.

—Calisan: isletmeye yeni katilan, heniiz isletmeyi tam manasiyla tanimayan kisilerdir.
—Diizenli Calisan: isletme ve diger calisanlarla siirekli iletisim halinde olan, isletme tarafindan
kabul gérmiis olan, isletmeye karsi tarafsiz yaklasima sahip olan calisanlardir.

—Destekleyen Calisan: Isletmeye karsi sadik ve isletmeden memnun olan, ancak isletmeyi
pasif olarak destekleyen calisanlardir.

—Sadik Caligan: isletmeyi diger ¢alisanlara tavsiye eden, stirekli bir bicimde isletme ile ilgili
olumlu goriis bildiren, cevresine isletmeye yonelik olumlu tutumunu yansitan ¢alisandir.
—Ortak Caligan: Isletme gikarlanm kendi ¢ikarlan ile birlikte benimsemis olan, isletmeye

ortak oldugunu diistinen ¢alisandir.

Calisanlar arasi ve calisan ile isletme arasindaki iligkiler yonetimi 6n plana alinmadiginda,
miisteri iligkilerinin de basarili olamayacag ifade edilmektedir (Tehrani, 1999, s. 4). Bir
isletmenin calisanlarini 6nemsememesi, dolayisiyla miisterilerini dnemsememesi olarak
yorumlanabilir. Glintimiizde birgok isletmede miisteri iligkileri yonetimi ortak bir gtindem olup
calisan iliskileri yonetimi geri planda kalmaktadir. Ancak miisteri iliskilerinde basar elde

edilebilmesi i¢in dnce calisan iliskilerinde basari saglanabilmesi gerekmektedir.

2.3. Miisteri iligkileri Yonetimi (MIY)

Miisteri Iliskileri Yonetimi (Customer Relationship Management (CRM) kavrami, giiniimiiz
pazarlama yaklasimimin bir neticesi olarak ortaya gikmistir. Isletmelerin faaliyette olduklari
sektor fark etmeksizin rekabet edebilme giicl, farkliligi gerekli hale getirmektedir.

Giiniimiiziin oldukca hizh degisen teknolojisinde farkliliklar kisa vadeli olabilmektedir. Bu
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nedenle uzun vadeli farklilk kazanmada Miisteri iligkileri Yonetimi énemli bir yere sahip hale

gelmistir.

Miisteri iliskileri Yonetimi yeni ortaya ¢ikmis bir kavram olmayip, sanayi éncesi dénemde ve
Sanayi Devrimi sonrasinda miisteriler ve lireticiler arasinda geleneksel bigimde uygulanmistir.
Teknolojik alanda ortaya ¢ikan hizh gelismeler tireticilere, miisterilerle iliski kurma alaninda
yeni kolayliklar ve kullanima uygun yeni araglar sunarak is stire¢lerinin otomatik hale
gelmesini saglamis ve béylece Miisteri iliskileri Yonetimi daha sistematik bir hale gelmistir
(Bakirtas vd, 2013).

Miisteri iliskileri Yonetimi, miisteride iistiin bir tatmin ve deger saglanmasi ve béylece miisteri
iliskilerinin insa edilmesi ve korunmasi siireci olarak ifade edilebilir. MIY, miisteri odakh
isletme stratejileri ve bu stratejilerin desteklenmesini saglayan pazarlama, satis, misteri
hizmetleri, lojistik, muhasebe vb. fonksiyonlarin tamamini kapsayan siiregleri etkilemekte ve

bu stireclerden etkilenmektedir.

Miisteri iliskileri Yénetimi'nde kaybedilen miisterinin yeniden kazanilmasi da oldukca
onemlidir. Sorunu ¢oziilen veya sikayeti giderilen miisterinin sadik miisteri haline gelme

olasilig1 yiiksektir.

Miisteri Iliskileri Yénetimi cercevesinde miisterinin taminmasina yonelik uygulamalar
gerceklestirilmektedir. Miisteriler tarafindan ortaya konan davranislarin analiz edilebilmesi,
olas1 degisiklikler i¢in hazirlikh olunmasi, miisteri ve miisteri gruplarina 6zel yaklasimlar
gelistirilmesi, kar getiren ve getirmeyen miisterilerin tespiti, pazarin isletme igin
yonlendirilmesi gibi yararlar s6z konusudur (Kili¢ vd, 2019, s. 301).

Miisteri iliskileri Yonetimi’'nde temel amag stratejilerle, modellerle, teknolojilerle miisteri
kazanimi saglanmasi ve misteri baghhiginin yiiksek diizeye tasinmasidir. En énemli husus,
dogru miisterinin hedefe alinmasi ve bu miisterinin kazanilmasi icin stratejiler gelistirilmesidir
(Demirbag, 2007, s. 7).

Kavraminin unsurlari genel olarak farkl bigimlerde siniflandirilmakta olsa da genel hatlari ile

ortak dort unsurdan soz edilebilir. Bu unsurlar soyle siralanabilir:

= Strateji
- Stireg
- Insan

- Teknoloji

Giiniimiizde Miisteri iliskileri Yénetimi cercevesinde isletme ve miisteriler arasi iliskiler

degismistir. Asagida Sekil 2.3."te bu degisime yer verilmektedir:
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\ Miisteriler /

Ust Miisteriyle Yiizyiize
Yénetim Cahsanlar
Yénetim \ \ Yonetim

Miisteriyle Yizyiize
Cahsanlar

/ Miisteriler \

Sekil 2.3. Orgiit ve Kiiltiiriindeki Degisiklikler (Bakirtas vd, 2013, s. 15).

Ust
Yonetim

Bu unsurlarin bir arada ele alinmasi ve degerlendirilmesi, Miisteri iliskileri Yénetimi'nin
basarisinda 6nemli role sahiptir. Miisteri iliskileri Yonetimi ile ilgili uygulamalar gittikce
yayginlassa da, istenen diizeye ulasilmasinda baz1 sorunlar ortaya c¢ikabilmektedir. Ozellikle
uygulamalarin basarisiz olmasinda temel neden, insan unsurudur. Bu nedenle isletmeler,
calisanlar ile saglam bir iletisim kurarak onlar1 motive etmeli, miisterilerin énemini onlara
fark ettirmelidir. Bunun nedeni ¢ahsanlarin, misteri tatmini saglanmasi ve misteri

sadakatinin olusmasi i¢in temel unsur olmasidir.

Miisteri Iliskileri Yénetimi ile miisterilerle dogru bicimde iletisim kurma amaci séz konusudur.
Bu sayede miisterilerin dnceligi olusturulabilmekte, kar oraninin en list diizeyde tutulmasi
saglanabilmekte, iliskilerle orantili yatirnmlar yapilmasini saglamaktadir. Baska bir ifade ile
strateji, miikemmel diizeyde karhhigin miisteri ihtiyaclarini, taleplerini, tercihlerini ve
isletmenin yeteneklerini karsilamasi ile sonuglanan; isletmeye miisteri iliskilerinin bir
portféyiinii olusturmaya olanak veren bir konuda simirh kaynaklarini akilli bir bicimde
kullanilmasini ifade etmektedir (Bakirtas vd, 2013, s. 14).

2.3.1. Miisteri iliskileri yonetimi gelisim siireci

Geleneksel anlayista miisterilerin isletmeye gelmesi ve onlara satis yapilmasi yeterliyken
giiniimiizde teknolojilerin hiz kazanmasi, rekabetin gittikce artmasi, miisterilerin elde
edilmesinden ¢ok elde tutulmasina odaklanmaya zorlamistir. Bu stratejik degisim, uzun
siiredir pazarda bulunan isletmelere, Miisteri iliskileri Yonetimi uygulamalan icin bir firsat

yaratmstir.
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20. ytizy1l itibariyla Sanayi Devrimi ile birlikte ortaya ¢ikan kitlesel liretim gercevesinde en iyi
tirliniin iretilmesi ve rekabet avantaji elde edilmesi durumu isletmeler tarafindan kabul

edilmistir.

Sanayi ekonomisinden bilgi ekonomisine gecme siireci, isletmeler arasinda gittikce giiclesen
rekabet kosullarinin mevcut olmasi gibi gelismeler sonucunda iiriin odakh stratejiler deger
yaratmaya yonelik stratejiler halini almistir. Miisteri [liskileri Yénetimi ise bu stratejiler icinde
son derece énemli bir yere sahiptir. 1990’1 yillarla beraber pazarlama alaninda ve yonetimde
yer almaya baslayan Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalar1 ancak 2000’lerden sonra teoride
ve pratikte tartisilir bir hale gelmistir (Bakirtas vd, 2013, s. 5).

Teknoloji, MIY ile ilgili uygulamalari biiyiik oranda kolaylastirmaktadir. Bu nedenle isletmeler,
bu stratejiyi nasil kullanacaklarina dair unsurlar: ve teknolojileri en iyi bicimde bilmek; yeni
stratejiler ortaya koyabilmek ve bunlari uygulayabilmek, miisteri tatmin ve sadakati elde

edebilmek icin gereken teknolojik altyapiya sahip olmak durumundadir.

Miisteri iliskileri Yénetimi’'nin gelisim siirecinde cesitli asamalar s6z konusudur. Bunlar
miisteri secimi (segmentasyon), miisteri kazanma (edinme), miisteri koruma, miisteri
derinlestirmedir (Alagéz vd, 2004, s. 22):

— Miisteri Secimi (Segmentasyon): Miisteri lligkileri Yonetimi'nin ilk asamasi
segmentasyondur. Bu agamada en fazla kar saglayan miisterilerin tespiti yapilmaktadir. Bu
asamada isletme yoneticileri hangi tiir miisterilere yarar saglayabilecegini, hangi miisterilerin
yliksek kar saglayabilecegini, hangi misterilerin sadik oldugunu anlamak igin caba
gostermekte ve calismalar yapmaktadir. Isletmeler igin biitiin miisteriler aynm énem derecesine
sahip degildir. Bazi miisterilerin kayb1 isletme i¢in fayda saglamakta, bazi miisteriler maliyetsiz
ve kolayca sadik hale getirilebilmekte, bazilar1 ise isletmedeki en degerli unsur haline
gelebilmektedir. isletmenin yapmasi gereken, uygun miisteri ile diger miisterilerin farkim
belirleyebilmesidir. Hedef kitlenin belirlenmesi, en karh miisterilerin tespitinde ilk asamadir.
Hedef kitlenin belirlenmesi sonrasinda segmentasyon ve konumlandirma yapilmaktadir.

- Miisteri Kazanma (Edinme): Miisteri lliskileri Yonetimi'nin ikinci asamasi, miisteri
kazanilmasidir. Bu agsamada temel amag belirli bir miisteriye en etkili bicimde satis yapmaktir.
Bunun saglanabilmesi igin oncelikli olarak miisterilere yonelik gereksinim analizleri
tamamlanmakta, ardindan olusturma ve kapams adimlari uygulanmaktadir. Miisteri iliskileri
Yonetimi'nin gelisim siirecinde miisteri kazanma asamasinda asil amag, isletmeye yeni
miisterilerin dahil edilmesidir.

- Miisteri Koruma: Uciincii asama, miisterinin muhafaza edilmesidir. Bu asamada
kazanilmis olan miisterinin elde tutulmasi, isletmeye baglanmasi ve siireklilik kazanilmasi
onemlidir. Kir saglayan miisterilerin elde tutulmasi son derece énemlidir ¢iinkii kaybedilen

her bir miisteri i¢cin misliyle zaman, para ve enerji harcanmasi gerekmektedir.
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— Miisteri Derinlestirme: Miisteri lliskileri Yonetimi’nin son asamasi olan
derinlestirmede, kazanilmis ve sadakati korunmakta olan miisterinin harcamalarindaki payin

artiritlmasi i¢in yapilmasi gerekenlerin tespiti temel amagtir.

Sadik miisteri elde etmenin, miisteriler ile uzun vadeli ve karli iligkiler gelistirmede, MIY kritik
bir yere sahiptir. Bu alanda yapilan uygulamalar yasam boyu deger, tatmin, memnuniyet gibi
miisteriler ile dogrudan ilgili konularin iyilestirilmesi ve diizenlenmesi agisindan da 6nemli bir

yere sahiptir.

Sahip olunan mevcut miisterilerin memnuniyet diizeylerinin artirilmasina yonelik atilacak her
adim, basarili bir miisteri iliskileri yonetiminin sonucudur. Miisterinin taninmasina yonelik
iletisim ile baslayan bu siireg, teknolojik destek ile yapilan analizler sonucunda miisteri ile
birebir iletisim kurulmasina ve miisteriye firsatlarin dogrudan sunulmasina, isletme agisindan

olciilebilir sonuglarin elde edilmesine olanak saglayan bir strateji haline gelmektedir.

2.4. Miisteri Sikayetleri ve Sikiyetlere Yol Acan Unsurlar

Miisterinin olumsuz geribildirimi olarak ifade edilen sikdyet (Bell vd., 2004) bir isletmeden mal
ve hizmet alan bireylerin beklentilerinin bosa ¢ikmasi ile ortaya ¢ikmaktadir (Lapre ve
Tsikriktsis, 2006, s. 352).

Kiiresellesme, kiiresellesme ile birlikte gelisen rekabet, teknolojik gelismeler, her gegen giin
isletmelerin varhigin siirdiirmesini zorlagtirmaktadir. Uriin cesitlilifinin ve miisteriler icin
tercih  olanaklarinin  artmasiyla beraber isletmelerin {iriinlerini miisterilerine

begendirememeleri, onlari tatmin edememeleri sorunu ortaya ¢ikmistir.

Kiiresellesmenin, rekabetin ve teknolojik gelismelerin hizla artmas:i isletmelerin giicli
kalmasini zorlastirmaktadir. Miisterilerin éniindeki segeneklerin ve tiriin ¢esitliliginin artmasi
sebebiyle isletmeler tarafindan iiretilen iiriinlerin miisterilere begendirilmesi ve bdylece
miisterilerde tatmin saglanmasi giin gectikce zorlasmaktadir. isletmeler giiniimiiz rekabet
kosullarinda ayakta kalabilmek icin iiretim ve pazarlama silireclerinde ve satis sonrasi
hizmetlerinde miisterinin yararina yenilikler yapmak zorunda kalmistir. Bu c¢ercevede
miisterilerin isteklerinin karsilanacagi bigcimde tiretim yapilmasi, pazarlama siirecinde miisteri
memnuniyetinin artirilmasi ve bu baglamda sikdyetlerin azaltilmasi isletmelerde temel
amaclardan birine doéniismiistiir. Giinlimiizde miisteri sikayetlerinin ¢éziimii 6énemli bir
ekonomiye doniismeye baslamistir. isletmelerin gelirlerini artirmada, miisterilerin belirli
araliklarla isletmeyi tercih etmesinde, daha sik satin alma davranis1 gdostermesinde miisteri
memnuniyeti veya bir baska deyisle miisteri sikdyetlerinin en aza indirilmesi/etkin sikiyet
yonetimi giin gectikce Gnem kazanmaya baslamistir (Baris, 2006, s. 54).

Beklentilerin karsiliksiz kalmasi ya da tatminsizlik, alinan {riin, hizmet veya malin
tutundurma, fiyat, dagihm, siireg, fiziksel ortam vb. pazarlama karmasi unsurlari1 nedeniyle
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ortaya cikabilmektedir. Ornegin isletmede calisanlarin davramslar sikiyet konusu olabilir.
Hangi konuyla ilgili olursa olsun bir konuda alinan sikdyet isletmenin tamamini
ilgilendirmektedir (Askun, 2008, s. 223). Ciinkii isletmenin sikayet sonrasinda zarar gérme
olasiligi bulunmaktadir. Memnun edilmeyen miisterilerin sikdyette bulunmasi onlarin yeniden
kazanilmasi icin bir firsattir aksi halde isletme sorunu giderip miisterisini elinde
tutamayacaktir. Sikayetler, isletmenin ilerleyen siirecteki daha ciddi sorunlarin
ongoriilebilmesi ve ortaya cikmadan dizeltilebilmesi bakimindan onemli sinyallerdir.
Sikdyetlerin olmamasi, kiigliik sorunlarin fark edilmemesine ve daha biiyiik problemlerin
¢ozlimsiiz kalmasina yol acabilecektir (Kozak, 2007, s. 140).

Bir isletmede temel amag, miisterinin satin aldigi iirinden memnun kalmasi olmalidir. Bu
yondeki yogun calismalara ragmen yine de isletmeler sikdyet alabilmektedir. Sikayet
durumunda ise sikayet yonetiminin dogru bicimde yapilmasi son derece 6nemlidir. Bu alanda
yapilan aragtirmalara gére memnuniyet duymayan misterilerin yalnizca yiizde 4’iiniin
isletmeyi sikayet ettigi ortaya konmustur. Sikdyet eden misteri heniiz isletmeyi terk etmemis
olan misteridir, bu nedenle sikayet siirecinin dogru bicimde yonetilmesi ile bu miisteri

yeniden isletmeye baglanabilir (Baris, 2006, s. 55).

2.5. Miisteri Sikayetleri Yonetimi Siireci

Yapilan her sikayet isletme icin miisterinin memnuniyetinin artirilmasina yonelik bir firsat
yaratmaktadir. Bir sikdyetin dikkate alinmamasi isletmeye bir kazang saglamayacaktir, ayni
zamanda sikayetlerle ilgilenmede kullanilan {islup ve yontem, isletmenin etkinliginde

belirleyici bir rol iistlenmektedir (Ramsey, 2003).

Miisteriler tarafindan yapilan sikayetler dogru bir bicimde ¢éziimlendiginde bu sikayet bir
memnuniyet firsati haline gelmektedir. Bu sayede isletme hem sikayeti bertaraf etmekte hem
miisterisini tekrar kazanmakta hem de daha iyi bir {iretim ve sunum siireci ile yoluna devam
edebilmektedir. Bunun yaninda sikayetin diizeltilmemesi durumunda memnun olmayan
miisterinin negatif iletisime olduk¢a katki sagladign da unutulmamahdir (Goodman ve
Newman, 2003, s. 55).

TARP (Technical Assistance Research Programs) tarafindan yapilan bir aragtirmaya gore sessiz
kalan, sikayetlerini isletmeye iletmeyen miisterilerin yiizde 91'i ¢evresi ile bu olumsuz
deneyimli paylasmaktadir. Miisteri satin aldig {iriin, mal ya da hizmetten yarar saglamadigi
hissine kapildiginda memnuniyetsizligini farkli bigimlerde ortaya koyabilmektedir. Bir daha
bu isletmeden alisveris yapmama, sozlii sekilde rahatsizligi dile getirme, miisterilerin lehine
karar alan ve miisterileri koruyan birimlere basvuru yapma, hi¢bir sorun yasanmamais gibi aym
isletmeyi tercih etme seklinde tiiketici tavirlar ortaya konabilmektedir (Akan ve Kaynak, 2008,
s. 3).
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2.5.1. Sikayetleri memnuniyete doniigtiirme

Daha dnce de s6z edildigi gibi bir konuda sikdyette bulunan miisteri, heniiz isletmeden timidini
kesmeyen, durumun diizeltilmesi halinde isletme ile bagini siirdiirecek olan miisteridir. Bu
alanda yapilan arastirmalara gore, sikayet¢i olan tiiketicinin bu sorunu ¢oziildiigiinde bu
tliketicilerin yiizde 50 - ylizde 70 oraninda isletmeden satin alma davranisi gostermeye devam
ettikleri tespit edilmistir (Timur ve Sariyer, 2004).

Miisteriler tarafindan bir sikayet ortaya kondugunda mevcut kaybin ya da hatanin
giderilmesine ek olarak isletme tarafindan tiiketiciye verilen degerin de bir sekilde
gosterilmesi, hissettirilmesi gerekmektedir. Bu detay, miisterilerle iliskilerin siirdiiriilmesi
bakimindan olduk¢a énemlidir (Alabay, 2008).

2.5.2. Sikayet etmeme nedenleri

Tiiketici yapacag sikayet sonucunda arzu ettigi sonucu alacagina inandiginda motive olmakta
ve ilerleyen silirecte de kararh bicimde isletme misterisi olmaya devam etme egilimi
gostermektedir. Sikdyetin yarari maliyetten biiylik ise tiiketici sikayet diisiincesinde ¢ok daha
istekli hareket etmektedir (Singh, 1989, s. 334).

Eger miisteri tarafindan, yapilan sikdyetin isletme tarafindan dikkate alinmayacagina yonelik
bir bakis acisi1 gelistirilmis ise sikdyetin anlamsiz olacag: diisiiniilebilir. Bu da miisterinin hem
sikdyet etmemesine hem de bu isletmeyi bir daha tercih etmemesine neden olabilir (Day ve
Landon, 1976, s. 264).

Hirschman (1970), tiiketicilerin isletmeden memnun olmamasina bundan sikayet¢i olmasi ve
isletmeyi terk etmesi ile ilgili olarak; alinan mal veya hizmetten yarar saglamadigi hissine
kapilan miisterilerin bazilarinin isletmelerin hatalarim diizeltmeleri gerektigi konusunda
karar vermekte olduklarini, bazilarinin ise dogrudan isletmeyi terk etme davranisinda
bulunduklarini belirtmektedir. Hirschman'’a gore “tiiketicilerin sikdyet etme diisiincesi sikdyete
yénelik tutum, sikdyetin algilanan degeri ve sikdyetin basarili olma olasiliginin fark edilmesine
baghdir.” Bazen sikdyet maliyeti cok daha yiiksek oldugunda miisteride sikiyet etmeme,
sikdyetten vazgecme durumu da ortaya ¢ikabilmektedir. Bir baska sebep de miisterilerin

isletme ile olumsuz iliskiler gelistirmek istememesi olabilir (Alabay, 2012, s. 144).

2.5.3. Sikdyet etme amaclari
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Miisteriler bir¢ok sebeple tatminsizlik yasayabilmektedir. Bazen direkt olarak satin alinan
tirtin veya hizmetle ilgili, bazen isletmede ¢alisanlarin tutum ve davranislar ile ilgili sorunlar
yasanabilmektedir. Genel olarak miisteri beklentileri arasinda yardim alma, telafi etme,
bilgilendirilme, 6ziir dileme, tamir etme, muadili ile degistirme, liriin iadesi, degisim vb.
faaliyetler temel sikdyet amaglar arasinda dile getirilebilir (Alabay, 2012, s. 144).

2.5.4. Sikayet Kanallar1 ve Araglari

Bir durumdan memnun olmayan bir¢ok miisteri oldugunda dahi bunlarin ¢ok az bir kisminin
sikayette bulundugu bilinmektedir. Bu nedenle sikdyet kanallarinin olabildigince agik ve genis
tutulmasi gerekmektedir. Bu konuda ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti -Kuruluslarda
Sikayetlerin Ele Alinmasi adh standartta, sikdayetlerin kuruma kisa stirece erisebilmesinde su
bilgilere yer verilmektedir (Alabay, 2012, s. 144):

- Isletme, sikayetlerin ele alinma siirecine makul zamanda ve yerde erisim saglama
olanag sunmalidir.

- Sikayet stirecine yonelik bilgiler net ve agik bir bicimde ifade edilmeli, sikdyetci olan
herkesin erisebilecegi bir formata sahip olmalidir.

- Sikayet, tedarik zincirinde yer alan katihmcilari ilgilendirmekte ise ¢oziim ortak bir
plana uygun olarak bulunmalidir.

- Sikdyetler sonucunda ortaya c¢ikan veri, sikdyetlerin muhatabi olan kurum ve
tedarikgiler tarafindan bilinmelidir. Boylelikle tedarikgiler de iyilestirme yapabilecektir.

2.5.5. Sikayet yonetimi

isletmelerin basarisim dogrudan etkileyen bir unsur olan sikdyet yénetimi, énemli bir
sinyaldir. Basarili isletmeleri basarisiz olanlardan farkli kilan sey, basarili sirketlerin
sikayetleri isletmeye katma deger saglayacak bicimde kullanabilmesidir. Miisteri iliskileri
yonetiminde sikdyet yonetimi son derece énemli bir yere sahiptir. Elbette hicbir ¢alisan ve
hichbir departman sikayetlere maruz kalmaktan hoslanmaz ancak sikayetlerin dogru
yonetilmesi miisterinin elde tutulmasi ve isletmeye daha da baglanmasi agisindan biiyiik bir
onem arz etmektedir. Satilan {irlin, hizmet veya mal ile ilgili aktarilan hatanin/kusurun
diizeltilmesi ve memnuniyetsizlik durumunun giderilmesi sonucunda miisteri tatmini

saglanmasi 6ngoriilmektedir (Altan ve Engin, 2004, s. 11).

Sikayet, mal sektdriinde {iriiniin degistirilmesi veya iadesi ile ¢dziilebilmektedir. Ancak hizmet
sektoriinde bu kadar kolay bir sikdyet yonetimi her zaman miimkiin olamamaktadir. Bu
bakimdan birgok hizmet soyut oldugu i¢in telafisi de miimkiin olamamaktadir. Yine de basarih
bir sikayet yoénetim stireci bu sorunlarin da giderilmesini saglayacaktir. Sikayet yonetimi ayni

zamanda miisterilerin elde tutulmasi ve sadik miisteriler haline getirilmesinde en 6nemli
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unsurlardan biridir. Misterinin beklentisi karsilanmadiginda bir tatminsizlik durumu
meydana gelmekte, bu da miisterinin tireticiye veya tedarikgiye sikayette bulunmasina neden
olmaktadir. Sikayet yonetimi sikayetlerin isletme tarafindan degerlendirilmesi ve en uygun

bigimde bunlarla ilgili miisteriye doniis yapilmasini igermektedir (Baris, 2006).

Miisterilerin mutsuz olduklarinda genel olarak sikayette bulunmadiklari bilinmektedir. Ancak
miisteri isletmeye baghlik gelistirmis ise sikayet de bildirmektedir. Sikayet eden miisteri,
isletmeye ayni zamanda gilivenilir oldugu yoniinde bir mesaj da vermektedir. Sikayet yonetimi
bir isletme icin iki asamadan olugsmaktadir. Bunlardan birincisi, bireysel olarak sorunlarin
¢oziilmesi, ikincisi benzer sorunlarin yeniden olusmamasi icin gereken énlemlerin alinmasidir.
Sikayet yonetimi siirecinin basarili olabilmesi icin miisterilerin sikdyetlerini bildirmesi
islemlerinin kolaylastirilmasi, sikayetlere kisa siire icinde ve nazik bir sekilde déniis yapilmasi,

maliyetleri artiric1 sikayetler olmamasina dikkat edilmesi gerekmektedir.

35



3. BOLUM

KATILIM BANKALARINDA BiREYSEL MUSTERI SiIKAYETLERINE YONELIK BiR
KARSILASTIRMA

Bir {iriin veya hizmetin kullaniminda miisteri tarafindan sergilenen tavir memnuniyetini ya da
sikdyetini ortaya koymaktadir. Memnuniyet sahibi olan bir miisterinin triin ya da hizmeti
yeniden alacagl, aym1 sunucudan satin alma egilimi gosterecegi ve cevresindeki potansiyel
tiiketicilere de olumlu mesajlar iletmesi beklenmektedir. Ancak memnuniyet s6z konusu
degilse miisteri gereksinimini karsilamak icin alternatif arayisina girecektir. Mevcut rekabet
kosullari, isletmelerin bagarisinda en 6nemli unsurlardan birinin miisteri memnuniyeti
oldugunu gostermektedir. Bu durum dzellikle son yillarda miisteri memnuniyetinin él¢iimiine
yonelik calismalari da beraberinde getirmistir (Cikrike1 ve Karakaya, 2004, s. 37).

Miisteri memnuniyeti saglanmasi ve devam ettirilmesi, hizmet sektoéri icinde 6nemli bir yere
sahip olan bankacilik icin de son derece onemlidir. “Finansal tiiketici” kavraminin ortaya
¢ikmasi ile birlikte bankalarda komisyon ticreti gibi sebeplerle miisteri sikayetleri 6n plana

¢ikmaya baglamistir.

Miisteri sikayetleri, hizmet sektdériinde yer almalar1 nedeniyle bankalarin énemli bir
pargasidir. Bu sayede bankalar sunduklar hizmetleri gézden gecirebilmekte, sikayetlerle ilgili
problemleri hizli bir bigimde ¢éziime kavusturabilmektedir. Sikdyetler, sorunlarin bliyiimeden
tespit edilmesinde ve hizlica ¢oziilebilmesinde dnemli bir yere sahiptir ancak ayni zamanda
miisteri beklentilerinin karsilanamamasi banka imajin1 zedeleyebilmektedir. Miisteriler,
bankada ¢alisan personelin yardimci olmasi, ihtiyacin karsilanmasi, sunulan hizmette gereksiz
gecikme yasanmamasi, glivenli islemler yapabilme imkéni, online islemlerde giivenilirlik,
yeterince ilgi gorme, para transferleri, yatirim islemleri, 6demeler ve otomatik talimatlarda
hizhilik, kredi ve banka kartlarinda kolayliklar saglanmasi gibi beklentilerin karsilanmasini
istemektedirler. Bu tiir beklentilerin karsilanamamasi durumunda miisteriler personele yiiz
ylize, elektronik posta ile veya ¢agr1 merkezlerini kullanarak sikdyetlerini iletmektedirler. S6z
konusu sikayetler sonrasinda bankalardan beklenen, hizmet standartlarinin yeniden goézden
gecirilmesi, iyilestirmeler yapilmasi icin uygun diizenlemeler yapilmasidir (Apak ve Belen,
2019, s: 23).

Calismanin bu béliimiinde, katilim bankalarinda son dokuz yillik siirecte miisteri sikayetlerinin
durumu, bu sikayetlerin ne derece dikkate alindigi, ayni zamanda TBB ve TKBB verileri
cercevesinde katiim bankalarinda yillara gore miisteri sikayetlerinin durumu ve nedenleri
karsilastirmali olarak incelenmektedir. Son kisimda ise konvansiyonel bankalarda ve katihm

bankalarinda yillara gore miisteri sikayetlerine yonelik bir kargilastirmaya yer verilmektedir.

3.1. Tirkiye'de Finans Kuruluslar Verilerine Gore Miisteri Sikayetleri
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Bankalarin miisteri sayis1 ve miisteri potansiyeli dikkate alindiginda, miisteri sikdyetlerinin
onemi de anlagilacaktir. Ozellikle rekabetin son derece yogun bir bicimde yasandig), miisteri
kazanmanin ve elde tutmanin son derece énemli oldugu giliniimiizde bankalar i¢in mevcut
miisterilerin korunmasi ¢ok énemlidir. Bilinmektedir ki yeni miisteri kazanma ¢abas1 mevcut
miisterinin sabit kalmasindan ¢ok daha maliyetlidir. Ote yandan iilkemizde bankacihk sektérii
en fazla dlizenleme yapilan sektérlerden biridir. Bankacilik sektériinde miisteri sikayetlerinin
yonetiminde o6zel hususlar s6z konusudur. Bu hususlardan en o6nemlisi sikayetlerin
tanimlanmasidir. BDDK uygulamalari g¢ercevesinde miisterilerden gelen bildirimler itiraz,
sikdyet ve talep olarak ayristirllmaktadir. Ardindan her kayit i¢in mevzuata uygun bigimde

cevaplama ve faaliyetler glindeme gelmektedir (Kartal, 2017, s. 249).

TBB resmi web sitesinde, bireysel miisteri hakem heyetinden s6z edilmektedir. Bu heyet,
bankacilik  hizmetlerine yonelik bankayla miisterinin yasadigi anlasmazlhiklarin

degerlendirilmesini saglamaktadir. TBB biinyesinde kurulan s6z konusu heyetin temel amaci;

“TBB liyesi bankalar ile bireysel miisterileri arasindaki anlasmazliklar1 adil ve
tarafsiz bir sekilde incelemek ve taraflar arasinda uzlasi saglamaktir. Hakem
Heyetinin faaliyetleri, sadece bireysel bankacilik islemlerini kapsar ve gergek
kisilerin bagvurulart degerlendirmeye alinir. Tiizel kigiler tarafindan yapilan
basvurular ile gercek kisilerin bireysel icerikli olmayan, ticari, zirai... vb
faaliyetleriyle ilgili basvurulari kabul edilmemektedir.”
https://www.tbb.org.tr/tr/finansal-tuketici/bireysel-musteri-hakem-
heyeti/2469

TBB sitesinde s6z edildigine gore;

“Hakem Heyetine yapilacak basvurularda anlasmaziiga konu olay, basvuru tarihi
itibariyle en ¢ok iki yil eski tarihli olmaldir. Yukaridaki 3a ve 3b numarali semada
yer alan banka yanit siiresi 30 giindiir. Kredi kartlariyla ilgili bagvurularda ise bu
stire 20 giindiir. Ayica bagvuru formunda Hakem Heyetinden talebin ne oldugunun
somut ve agik olarak ifade edilmesi gerekir. Hakem Heyetinin sundugu hizmetler
licretsizdir. Heyetin verecegi kararlara bankalar, 4.731.- TL'ye kadar uymak
zorundadirlar. Bu tutar 2021 yili icin gecerli olup, her sene Ocak ayinda Tiirkiye
Istatistik Kurumu tarafindan yayimlanan yillik tiiketici fiyat endeksi degisim

oraninda arttirilir.”
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L

Talebiniz ile igili ilk olarak bankaneza bagvurunuz

Bankarza dilekce ile basvuruyorsaniz,
dilekgenizin banka yetkilisl tarafindan
teslim alindigina iliskin Imza ve teslim
tarihi  gheOnGr  Grned, basvuru  teyit
belgesi saytimaktadir,

3a. 3b.

Bankamzdan siiresi icinde yaali yanit 3|d|gll‘ll!d3:, Bankamzdan siiresi icinde yazh yant alamadifing
basvuru formunu doldurarak yazili yanit taribinden 7 bitimini taki
itibare 50 gin iginde Torkiye Bankalar ; giin it

Ide génderin. lde génderin

4

Bagwuru formunu www.tbb.orghtr internet sitesi Her durumda asagidaki belgeleri eklemeyi unutmayin:
{izerinden doldurup yaziciya ginderebilir ya da ayni

adresten temin edebilecepiniz formu bilgisayanniza ® Bankanizdan temin edeceginiz yazl yanit Srnegi
indirip elle doldurabilirsiniz. Basvurunuzu tamarmen ® Var ise basvuru teyit belgesi Srei

elektronik ortamda yapmak ic ® Bankamiza génderd asvuru dilekcesi omegi
adresindeki “e-Deviet Kapisi” uygulamasi icinde yer @ Basvuruniza konu islemleri giisterir belge

alan “e-Hizmetler” bdlimiindeki “Bireysel Misteri drnekleri ve var ise diger belge rekleri

Hakem Heyeti” uygulamasini kullanabilirsiniz. ; :

: e-Deviet Kapist uygulamas digindaki kanalfardan
bagvuru yapmaniz halinde, basvuru belgelerinizi
posta, faks veya eleltronik posta yoluyla Thrkiye
Bankalar Birdigi'ne génderiniz. Bagvurunuzu e-Deviet
Kapisi uygulamasi {izerinden yapmaniz halinde ise,
“Basvur” d e basmadan Snce yukarida
sayilan belgeleri eklemeyi unutmayn,

Sekil 3.1. Bireysel Miisteri Hakem Heyeti Basvurusu Semasi
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3.2. Tirkiye Bankalar Birligi Bireysel Miisteri Sikdyetleri Hakem Heyeti Yilhik

Raporlarinin incelenmesi

Calismanin bu béliimiinde, 2012 ve 2020 yillar1 arasinda geleneksel bankalara yapilan miisteri
sikayetlerine, bu sikayetlerin miktarina, ylizdelerine ve sikayet konularina yer verilmektedir.

Her yil icin ayr1 ayri verilerin eklenmesinden sonra ise genel bir degerlendirme yapilmistir.

01.01.2012 ile 31.12.2012 tarihleri arasinda TBB iiyesi bankalara dogrudan yapilan toplamda
3163 basvuru degerlendirmeye alinmis olup bunlarin 563 tanesi (ylizde 17,8) Hakem
Heyeti'nde degerlendirilmistir. Bu basvurularin  yilizde 64,81 misteri lehine

sonuglandirilmistir.
1 Ocak 2012 - 31 Arahk 2012 Dénemi
143
5%
1053
33,29% B Sigortacilik islemleri
B Tiiketici Kredileri
= Banka ve Kredi Kartlar

Diger Uriin ve Hizmetler

Grafik 3.1. 1 Ocak 2012 - 31 Aralik 2012 Dénemi

Grafik 3.1'de yapilan sikdyetlerin oranlarina yer verilmektedir. Buna gore, 2012 yilinda 143
adet sigortacilik islemleri, 907 tiiketici kredileri, 1060 banka kartlar ve kredi kartlari, 1053
adet de diger liriin ve hizmetler ile ilgili sikayet gelmistir.

Bunun yaninda TBB iiyesi olan bankalara yapilan basvurular toplamda 3.352.520 adettir.
TBB’ye yapilan sikdyetler arasinda en yiiksek oran yiizde 59,24 ile banka ve kredi kartlarina
yonelik sikdyetlerden olusmaktadir (TBB Yillik Faaliyet Raporu, 2013).
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01.01.2013 ile 31.12.2013 tarihleri arasinda TBB liyesi bankalara dogrudan yapilan toplamda
6510 basvuru degerlendirmeye alinmis olup bunlarin 1835 tanesi (yiizde 28) Hakem

Heyeti'nde degerlendirilmistir. Bu basvurularin yiizde 65’i miisteri lehine sonuglandirilmistir.

1 Ocak 2013 - 31 Aralik 2013 Dénemi

422.565
13%

1.214.867
36%

\

B Tiiketici Kredileri
m Banka ve Kredi Kartlar1

Diger Uriin ve Hizmetler

1.713.939
51%

Grafik 3.2. 1 Ocak 2013 - 31 Aralik 2013 Dénemi

Grafik 3.2'de yapilan sikdyetlerin oranlarina yer verilmektedir. Buna gore, 2013 yilinda
422.565 tiiketici kredileri, 1.713.939 banka kartlar1 ve kredi kartlari, 1.214.867 adet de diger
tiriin ve hizmetler ile ilgili sikdyet gelmistir. Bu dénemde bir 6nceki dénemden farkh olarak

Heyet Raporu’nda sigortacilik islemlerine yonelik sikayet bulunmamaktadir.

Bunun yaninda TBB {iyesi olan bankalara yapilan basvurular toplamda 3.351.371 adettir.
TBB'ye yapilan sikdyetler arasinda en yiiksek oran yiizde 59,24 ile banka ve kredi kartlarina
yonelik sikdyetlerden olusmaktadir (TBB Yillik Faaliyet Raporu, 2013).

12 aylik iki dénem bazinda Tiirkiye Bankalar Birligi iyesi bankalara dogrudan yapilan sikayet
basvurulari sayisinin on binde {i¢ azaldig1 goriilmektedir. Her iki dénemde de yiizde 59 ve
ylizde 51 oranlariyla banka ve kredi kartlar1 hakkindaki basvurular en yiiksek paya sahip
olmustur. ilk dénemden digerine en yiiksek artis, yiizde 34 oraniyla krediler hakkindaki
basvurularda meydana gelmistir (TBB Yillik Faaliyet Raporu, 2014).
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01.01.2014 ile 31.12.2014 tarihleri arasinda TBB iiyesi bankalara dogrudan yapilan toplamda
4.396.724 basvuru degerlendirmeye alinmis olup bunlarin 4.792 tanesi (yiizde 35) Hakem

Heyeti'nde degerlendirilmistir. Bu basvurularin yiizde 58’i miisteri lehine sonug¢landirilmistir.

1 Ocak 2014 - 31 Arahk 2014 Dénemi

B Tiiketici Kredileri
m Banka ve Kredi Kartlar:

Diger Uriin ve Hizmetler

Grafik 3.3.1 Ocak 2014 - 31 Aralik 2014 Donemi

Grafik 3.3’te yapilan sikdyetlerin oranlarina yer verilmektedir. Buna gore, 2014 yilinda
960.169 tiiketici kredileri, 2.311.802 banka kartlar1 ve kredi kartlari, 1.124.753 adet de diger

tiriin ve hizmetler ile ilgili sikayet gelmistir.

TBB’ye 2013 ve 2014 yillarinda yapilan sikayetler arasinda en yiiksek oranin banka ve kredi
kartlarina yonelik sikdayetlerden olustugu goriilmektedir (TBB Yillik Faaliyet Raporu, 2013).

Bankalarin kendilerine 2013 ve 2014 yillarinda dogrudan yapilan bagvurular incelendiginde,
“Banka ve Kredi Kartlar1” hakkinda iletilen bagvurularin en yliksek paya sahip oldugu, bununla
birlikte, 2013 yilindan 2014 yilina en yiiksek yilizde artisinin ise yiizde 13’ten yiizde 22'ye
ylikselen “Krediler” konulu basvurularda meydana geldigi goriilmektedir (TBB Yillik Faaliyet
Raporu, 2015).
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01.01.2015 ile 31.12.2015 tarihleri arasinda TBB {iyesi bankalara dogrudan yapilan 2.836.983
basvuru degerlendirmeye alinmis olup bunlarin 4.291 tanesi (ylizde 45) Hakem Heyeti'nde

degerlendirilmistir. Bu bagvurularin yilizde 46’i miisteri lehine sonug¢landirilmistir.

1 Ocak 2015 - 31 Arahik 2015 Dénemi

1.006.717

M Tiiketici Kredileri
H Banka ve Kredi Kartlari

Diger Uriin ve Hizmetler

35%

Grafik 4.3.1 Ocak 2015 - 31 Aralik 2015 Donemi

Grafik 4.3’te yapilan sikdyetlerin oranlarina yer verilmektedir. Buna gore, 2015 yilinda yapilan
toplam 2.836.983 basgvuru yapilmis olup 364.560 tiiketici kredileri, 1.465.706 banka kartlari
ve kredi kartlari, 1.006.717 adet de diger iirlin ve hizmetler ile ilgili sikdyet gelmistir.

Bankalarin kendilerine 2014 ve 2015 yillarinda dogrudan yapilan basvurular incelendiginde,
“Banka ve Kredi Kartlar1” hakkinda iletilen basvurularin en yiiksek paya sahip oldugu
goriilmektedir (TBB Yillik Faaliyet Raporu, 2016). Bu donemde bir énceki donemden farkl

olarak Heyet Raporu’nda sigortacilik islemlerine yonelik sikayetlere de yer verilmektedir.

01.01.2016 ile 31.12.2016 tarihleri arasinda TBB iiyesi bankalara dogrudan yapilan toplamda
2.395.056 basvuru degerlendirmeye alinmis olup her iki bagvurudan bir tanesinin mevzuatta
aranan asgari kosullari sagladig goriilmiistiir. Asgari kosullar saglayan her iki basvurudan bir

tanesi ise Hakem Heyeti uygulamasi araciligl ile miisteri lehine sonuc¢landirilmistir.
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1 Ocak 2016 - 31 Arahk 2016 Dénemi

124.762
5%

786.765
41%
m Tiiketici Kredileri

® Banka ve Kredi Kartlar
m Sigortacilik Islemleri

Diger Uriin ve Hizmetler

786.765
33%

Grafik 5.3.1 Ocak 2016 - 31 Aralik 2016 Donemi

Grafik 5.3'te yapilan sikdyetlerin oranlarina yer verilmektedir. Buna gore, 2016 yilinda
124.762 tiiketici kredileri, 1.483.529 banka kartlan ve kredi kartlari, 786.765 adet de diger

tiriin ve hizmetler ile ilgili sikayet gelmistir.

TBB’ye 2016 yillarinda yapilan sikdyetler arasinda en yiliksek oranin banka ve kredi kartlarina
yonelik sikayetlerden olustugu goriilmektedir (TBB Yillik Faaliyet Raporu, 2017).

Bireysel Miisteri Hakem Heyeti uygulamasi kapsaminda, 1 Ocak 2016 - 31 Aralik 2016
déneminde 6.887 basvuru alinmistir. Bir énceki y1l ile karsilastirildiginda, basvurular yiizde 28
azalmistir. Bankalarin kendilerine 2016 yilinda dogrudan yapilan bagvurular incelendiginde,
“Banka ve Kredi Kartlar1” hakkinda iletilen basvurularin en yiiksek paya sahip oldugu
goriilmektedir (TBB Yillik Faaliyet Raporu, 2017).

01.01.2017 ile 31.12.2017 tarihleri arasinda TBB liyesi bankalara dogrudan yapilan toplamda
2.063.371 basvuru degerlendirmeye alinmis olup 1 Aralik 2016 tarihinden itibaren
uygulamasina baslanan e-Devlet Kapisi lizerinden bagvuru kabuliine bagh olarak sikayetlerde
bir artis ger¢eklesmistir. Bireysel Miisteri Hakem Heyeti uygulamasi kapsaminda, 1 Ocak 2017
- 31 Aralik 2017 déneminde 13.928 basvuru alinmistir. Bir énceki yil ile karsilastirildiginda,
basvurular yilizde 102 artmmstir. S6z konusu artis, 1 Aralhk 2016 tarihinden itibaren
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uygulamasina baslanan e-Devlet Kapisi tizerinden basvuru kabuliine bagh olarak

gerceklesmistir.
1 Ocak 2017 - 31 Arahk 2017 Dénemi
73.074
3%
802.360
0
i m Tiketici Kredileri
m Banka ve Kredi Kartlan
m Sigortacilik Islemleri
Diger Uriin ve Hizmetler
35.554
1%

Grafik 6.3.1 Ocak 2017 - 31 Aralik 2017 Donemi

Grafik 6.3'te yapilan sikiyetlerin oranlarina yer verilmektedir. Buna gore, 2017 yilinda 35.554
adet sigortacilik islemleri, 73.074 tiiketici kredileri, 1.152.383 banka kartlari ve kredi kartlar,
802.360 adet de diger tiriin ve hizmetler ile ilgili sikayet gelmistir.

Bunun yaninda TBB {iyesi olan bankalara yapilan basvurular toplamda 2.395.056 adettir.
TBB’ye yapilan sikayetler arasinda en yiiksek oran ylizde 56 ile banka ve kredi kartlarina
yonelik sikayetlerden olugsmaktadir

2016 ve 2017 yillarinda dogrudan yapilan basvurular incelendiginde, “Banka ve Kredi Kartlar1”
hakkinda iletilen basvurularin en yiiksek paya sahip oldugu, 2016 yilindan 2017 yilina en fazla
artisin, yilizde 22'den yiizde 30’a ¢ikan “Dagitim Kanallan” konulu basvurularda meydana
geldigi gérilmektedir. Bir 6nceki yila gore, bagvurular yiizde 16 artristir (TBB Yillik Faaliyet
Raporu, 2018).

01.01.2018 ile 31.12.2018 tarihleri arasinda TBB liyesi bankalara dogrudan yapilan toplamda
2.063.371 basvuru degerlendirmeye alinmis olup basvuru sayisi, bir dnceki yilda gelen
basvuruya gore yiizde 10 artmistir.
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Grafik 7.3.1 Ocak 2018 - 31 Aralik 2018 Donemi

Grafik 7.3’te yapilan sikdyetlerin oranlarina yer verilmektedir. Buna gore, 2018 yilinda 61.310
tliketici kredileri, 30.032 sigortacilik islemleri, 1.242.727 banka kartlar1 ve kredi kartlari,
914.870 adet de diger {iriin ve hizmetler ile ilgili sikdyet gelmistir.

Bireysel Miisteri Hakem Heyeti uygulamasi kapsaminda, 1 Ocak 2018 - 31 Arahk 2018
doneminde 15.740 basvuru alinmistir. Bir énceki yil ile karsilastirildiginda, basvurular yiizde
13 artmustir. Bagvurularin yiizde 67’si banka kartlar1 ve kredi kartlari, yilizde 18’ diger
bankacilik iirtin ve hizmetleri, ylizde 10’u tiiketici kredileri, kalan yiizde 5’i ise sigortacilik
islemleriyle ilgilidir Bir dnceki yila gére TBB {iyesi bankalara dogrudan yapilan basvurular,
2017 yilindan 2018 yilina yilizde 10 artmistir. 2018 yilinda, banka ve kredi kartlar1 hakkinda

iletilen bagvurularin en yiiksek paya sahip oldugu goriilmektedir.

01.01.2019 ile 31.12.2019 tarihleri arasinda TBB iiyesi bankalara dogrudan yapilan toplamda
2.431.603 basvuru degerlendirmeye alinmis olup basvuru sayisi, bir énceki yilda gelen

basvuruya gore ytizde 8 artmistir.
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Grafik 8.3.1 Ocak 2019 - 31 Aralik 2019 Donemi

Grafik 8.3’te yapilan sikayetlerin oranlarina yer verilmektedir. Buna gore, 2019 yilinda yapilan
toplam 2.431.603 basvuru yapilmis olup 60.851 tiiketici kredileri, 30.676 sigortacilik islemleri,
1.413.152 banka kartlar1 ve kredi kartlari, 926.924 adet de diger iiriin ve hizmetler ile ilgili
sikdyet gelmistir.

2019 yilinda, TBB iiyesi bankalara dogrudan yapilan basvuru sayisi, bir 6nceki yilda gelen adet
basvuruya gore yiizde 8 artmistir. Bankalara 2018 ve 2019 yillarinda dogrudan yapilan
basvurular incelendiginde, “Banka ve Kredi Kartlar1” hakkinda iletilen basvurularin en yiiksek
paya sahip oldugu goriilmektedir. Bireysel Miisteri Hakem Heyeti uygulamasi kapsaminda, 1
Ocak 2019 - 31 Arahk 2019 déneminde 28.337 basvuru alinmistir. Bir onceki yil ile
karsilastirildiginda, bagvurular yiizde 80 artmistir. Basvurularin yiizde 64’ banka kartlari ve
kredi kartlari, yiizde 11’i sigortacilik islemleri, ylizde 9'u tiiketici kredileri, kalan ylizde 16’s1

diger bankacilik iiriin ve hizmetleri ile ilgilidir.

01.01.2020 ile 31.12.2020 tarihleri arasinda TBB liyesi bankalara dogrudan yapilan toplamda
2.796.557 basvuru degerlendirmeye alinmis olup basvuru sayisi, bir onceki yilda gelen

basvuruya gore ylizde 15 artmistir.
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Grafik 9.3.1 Ocak 2020 - 31 Aralik 2020 Donemi

Grafik 9.3’te yapilan sikayetlerin oranlarina yer verilmektedir. Buna gére, 2020 y1linda yapilan
toplam 2.796.557 basvuru yapilmis olup 145.026 tiiketici kredileri, 36.749 sigortacilhk
islemleri, 1.669.333 banka kartlar ve kredi kartlari, 945.449 adet de diger iiriin ve hizmetler
ile ilgili sikayet gelmistir.

Bankalara 2019 ve 2020 yillarinda dogrudan yapilan basvurular incelendiginde, “Banka ve
Kredi Kartlar1” hakkinda iletilen bagvurularin en yiiksek paya sahip oldugu gorilmektedir.
Basvurular, bir 6nceki yila gore yiizde 15 artmistir. Bireysel Miisteri Hakem Heyeti uygulamasi
kapsaminda, 1 Ocak 2020 - 31 Aralik 2020 déneminde 57.637 bagvuru alinmistir. Bir énceki
yil ile karsilastinildiginda, basvurular yiizde 104 artmistir. Bagvurularin yiizde 49'u banka
kartlari ve kredi kartlar, ylizde 16’s1 tliketici kredileri, ylizde 14’ii sigortacilik islemleri, kalan
ylzde 21'i diger bankacilik iiriin ve hizmetleri ile ilgilidir.

TBB iiyesi bankalara iletilen sikdyetlere genel hatlar1 ile 2012- 2020 yillar1 arasi verileri
tizerinden bakildiginda, yillara gore degisiklik gosterse de en fazla sikayetin banka ve kredi

kartlarina yonelik alindig) goriilmektedir.

Asagidaki grafikte, 2012 ve 2020 yillann arasi dénemde TBB {iyesi bankalara yapilan

sikayetlerin genel goriiniimiine yer verilmektedir:
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Grafik 10.3. 2012-2020 yillar1 arasinda TBB iiyesi bankalara iletilen sikdyetler grafigi

Grafik 10.2'te gorildigi gibi 2012 ve 2020 yillar1 aras1 donemde konvansiyonel bankalara
yapilan sikayetler dalgali bir goriintii cizmektedir. Sikayetlerin 6zellikle 2014 yilinda diger
yillardan daha fazla oldugu, 2017 yilina kadar bir diisiis yasanmis olsa da 2020 yilina dogru
grafik cizgisinin yeniden yukar1 dogru ivme kazandig: goriilmektedir.

3.3. Tiirkiye Katilim Bankalar:1 Birligi Bireysel Miisteri Sikdyetleri Hakem Heyeti

Yillik Faaliyet Raporlarinin incelenmesi

Calismanin bu boliimiinde, 2012 ve 2020 yillar1 arasinda katilim bankalarina yapilan miisteri
sikayetlerine, bu sikayetlerin miktarina, ytlizdelerine ve sikdyet konularina yer verilmektedir.

Her y1l icin ayr1 ayn verilerin eklenmesinden sonra ise genel bir degerlendirme yapilmistir.

01.01.2012- 31.12.2012 doneminde bireysel miisterilerce katiim bankalarina bildirilen
toplam sikayet sayis1 69.016 olmustur. Bireysel miisteriler tarafindan yapilan sikayetlerin
65.392 adedi banka ve miisteriler arasinda ¢ozliimlenmis bulunmaktadir. S6z konusu dénemde
oransal olarak en biyiik artis yiizde 387,1 ile “Krediler” grubunda gerceklesmis iken, adet
olarak en yiiksek artislar ise 8.207 ve 7.157 ile sirasiyla “Diger” ve “Krediler” grubunda
meydana gelmistir.
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Grafik 11.3.01.01.2012- 31.12.2012 Dénemi

Grafik 11.3’te goriildiigii gibi, 01.01.2012- 31.12.2012 ddnemi icinde bireysel miisterilerce
katilim bankalarina yapilan toplam 69.016 adet sikdyet basvurusunun; 20.714’i banka ve
kredi kartlarina, 14.293’(i 6zel cari ve katilma hesaplarina, 9.006’s1 bireysel fon kullanimlarina,
565’1 geklere ve 24.438'i de diger hususlara iliskindir. Toplam bagvurular icerisinde, yiizde
35,5 orani ile banka ve kredi kartlarindan sonra ikinci biiyiik paya sahip olan diger hususlara
iliskin sikayetler yer almaktadir (TKBB Miisteri Sikayetleri Hakem Heyeti Yillik Rapor, 2013).

01.01.2013- 31.12.2013 doneminde bireysel miisterilerce katilm bankalarina bildirilen
toplam sikayet sayis1 100.466 olmustur. Bir dnceki yila gore ylizde 45,6 oraninda artis s6z
konusudur. Bireysel miisteriler tarafindan yapilan sikayetlerin 85.394 adedi banka ve
miisteriler arasinda ¢ozlimlenmis bulunmaktadir.
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Grafik 12.3.01.01.2013-31.12.2013 Dénemi

S6z konusu dénemde oransal olarak en biiyiik artis yiizde 128,6 ile “Krediler” grubunda
gerceklesmis iken, adet olarak en yiiksek artislar ise 14.423 ve 11.580 ile sirasiyla “Banka ve
Kredi Kartlan” ve “Krediler” grubunda meydana gelmistir. Grafik 12.3’te gorildigi gibi,
01.01.2013- 31.12.2013 donemi icinde bireysel miisterilerce katihm bankalarina yapilan
toplam 100.466 adet sikdyet basvurusunun; 35.137’si banka ve kredi kartlarina, 14.301’i 6zel
cari ve katilma hesaplarina, 20.586’s1 bireysel fon kullanimlarina, 553'i ceklere ve 30.189’u da
diger hususlara iliskindir. Toplam basvurular icerisinde, yiizde 30,0 orani ile banka ve kredi
kartlarindan sonra ikinci biiylik paya sahip olan diger hususlara iliskin sikdyetler yer
almaktadir (TKBB Miisteri Sikayetleri Hakem Heyeti Yillik Rapor, 2014).

01.01.2014- 31.12.2014 doneminde bireysel miisterilerce katilm bankalarina bildirilen
toplam sikayet sayis1 170.858 olmustur. Bireysel miisteriler tarafindan yapilan sikayetlerin
ylizde 71,3’ini olusturan sikdyetlerin 121.767 adedi banka ve miisteriler arasinda

¢oziimlenmis bulunmaktadir.
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Grafik 13.3.01.01.2014- 31.12.2014 Dénemi

Bu dénemde 100.179 basvuru banka ve kredi kartlarina, 29.247 basvuru bireysel finansmana,
16.710 katilim fonu islemlerine, 15.988 basvuru alternatif dagitim kanallarina, 8.734 basvuru
diger kanallara gelmistir. Grafik 13.3’te goriildiigti gibi, 01.01.2014- 31.12.2014 dénemi iginde
bireysel miisterilerce katihm bankalarina yapilan s6z konusu 170.858 adet basvurunun
yaridan fazlasin1 100.179 adet ve yiizde 58,6 oram ile banka ve kredi kartlarina iliskin
sikdyetler olusturmaktadir. Bunu 29.247 adet ve yilizde 17,1 orani ile bireysel finansman
islemlerine yonelik sikdyetler takip etmektedir. (TKBB Miisteri Sikdyetleri Hakem Heyeti Yillik
Rapor, 2014). Bu dénemde bir énceki dénemden farkli olarak grafikte katilim fonu islemlerine

yonelik sikayetlere de yer verilmistir.

01.01.2015- 31.12.2015 ddéneminde bireysel miisterilerce katilm bankalarina bildirilen
toplam sikayet sayist 56.543 olmustur. Bireysel miisteriler tarafindan yapilan sikayetlerin
yiizde 67,8'ini olusturan 38.350 adedi miisteriler lehine sonuglandirilmistir.
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Grafik 14.3.01.01.2015- 31.12.2015 D6énemi

Bu dénemde 20.499 basvuru banka ve kredi kartlarina, 5.957 bagvuru bireysel finansmana,
9.512 katihm fonu islemlerine, 15.469 basvuru alternatif dagitim kanallarina, 8.734 basvuru
diger kanallara gelmistir. Grafik 14.3’te goriildiigi gibi, 01.01.2015- 31.12.2015 dénemi i¢cinde
bireysel miisterilerce katihm bankalarina yapilan s6z konusu 56.543 {icte birinden fazlasim
20.499 adet ile banka ve kredi kartlarina iliskin sikdyetler olusturmaktadir. Bunu, 15.469 adet
ile alternatif dagitim kanallari, 9.512 adet ile katilim fonu islemlerine iliskin sikayet bagvurulari
takip etmektedir (TKBB Miisteri Sikayetleri Hakem Heyeti Yillik Rapor, 2016).
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01.01.2016- 31.12.2016 doneminde bireysel miisterilerce katilm bankalarina bildirilen
toplam sikayet sayis1 34.481 olmustur. Bireysel miisteriler tarafindan yapilan sikdyetlerin
yiizde 76,4"linii olusturan 26.334 adedi miisteriler lehine sonu¢landiriimistir.
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Grafik 15.3. 01.01.2016- 31.12.2016 Dénemi

Bu dénemde 9.059 basvuru banka ve kredi kartlarina, 2.193 basvuru bireysel finansmana,
5.114 katihm fonu islemlerine, 2.104 basvuru fatura ve diger 6demelere, 14.123 basvuru
alternatif dagitim kanallarina, 1.888 bagvuru diger kanallara gelmistir. Grafik 15.3’te
goriildigi gibi, 01.01.2016-31.12.2016 donemi icinde bireysel miisterilerce katiim
bankalarina yapilan s6z konusu 34.481 adet bagvurunun yiizde 41'ini 14.123 adet ile alternatif
dagitim kanallarina iliskin sikdyetler olusturmaktadir. Bunu, 9.059 adet ile banka ve kredi
kartlari, 5.114 adet ile katilim fonu islemlerine iliskin basvurular takip etmektedir (TKBB
Miisteri Sikayetleri Hakem Heyeti Yillik Rapor, 2017). Bu dénemde bir énceki dénemden farkli
olarak grafikte katilim fonu islemlerine yonelik sikdyetler yer almamaktadir.
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01.01.2017- 31.12.2017 doéneminde bireysel miisterilerce katihm bankalarina bildirilen
toplam sikayet sayis1 43.492 olmustur. Bireysel miisteriler tarafindan yapilan sikayetlerin
ylizde 84,5'ini olusturan 36.755 adedi katilllm bankalarinca miisteriler lehine
sonu¢landirilmistir.

01.01.2017- 31.12.2017 Dénemi
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Grafik 16.3.01.01.2017- 31.12.2017 Dénemi

Bu dénemde 16,557 basvuru banka ve kredi kartlarina, 14.356 basvuru alternatif dagitim
kanallarina, 12.579 bagvuru diger kanallara gelmistir. Grafik 16.3’te goriildigi gibi,
01.01.2017-31.12.2017 dénemi icinde bireysel miisteriler tarafindan katihm bankalarina
dogrudan 43.492 adet basvuru yapilmistir. Toplam 43.492 adet basvurunun yiizde 33,0’linii
14.356 adet ile alternatif dagitim kanallari, yiizde 28,9’'unu 12.579 adet ile banka ve kredi
kartlarina iliskin sikdyetler olusturmaktadir (TKBB Miisteri Sikayetleri Hakem Heyeti Yillik
Rapor, 2018). Bu déneme ait TKBB raporunda miisteri sikayetleri ti¢c kalemde ele alinmistir.
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01.01.2018- 31.12.2018 doneminde bireysel miisterilerce katilim bankalarina bildirilen
toplam sikayet sayis1 35.621 olmustur. Bireysel miisteriler tarafindan yapilan sikdyetlerin

ylizde 82,2’sini olusturan 29.280 adedi miisteriler lehine sonuglandirilmistir.

Bu dénemde 7.559 bagvuru banka ve kredi kartlarina, 1.167 basvuru bireysel finansmana,
5.405 katihm fonu islemlerine, 14.572 basvuru alternatif dagitim kanallarina, 1.624 basvuru
fatura ve diger 6demelere, 1.764 basvuru yatirim iiriin ve hizmetlerine, 1.916 basvuru bireysel
tiriin ve hizmetlere yonelik kayip, calinti, dolandiricilik bildirimlerine, 1.614 basvuru diger
kanallara gelmistir.
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Grafik 17.3.01.01.2018- 31.12.2018 D6énemi

Grafik 17.3'te gorildiagi gibi, 01.01.2018-31.12.2018 doénemi iginde bireysel miisteriler
tarafindan katihm bankalarina dogrudan 35.621 adet basvuru yapilmistir. 35.621 adet
basvurunun ytizde 40,9'unu 14.572 adet ile alternatif dagittm kanallarina iliskin sikayetler
olusturmaktadir. Bunu, 7.559 adet ile banka ve kredi kartlari, 5.405 adet ile katilim fonu
islemlerine iliskin basvurular takip etmektedir. (TKBB Miisteri Sikayetleri Hakem Heyeti Yillik
Rapor, 2019). Bu dénemden itibaren sikdyet konularinin nispeten detaylandigi goriilmektedir.
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01.01.2019-31.12.2019 doneminde bireysel miisterilerce katihm bankalarina bildirilen
toplam sikayet sayis1 38.284 olmustur. Bireysel miisteriler tarafindan yapilan sikdyetlerin
ytizde 86,3"linii olusturan 33.046 adedi miisteriler lehine sonu¢landirilmistir.

Bu dénemde 6.922 basvuru banka ve kredi kartlarina, 1.094 basvuru bireysel finansmana,
4.650 katihm fonu islemlerine, 17.753 bagvuru alternatif dagitim kanallarina, 1.320 basvuru

fatura ve diger 6demelere, 6.545 basvuru diger kanallara gelmistir.
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Grafik 18.3.01.01.2019- 31.12.2019 Dénemi

Grafik 18.3'te goriildigi gibi, 01.01.2019-31.12.2019 doénemi icinde bireysel miisteriler
tarafindan katihm bankalarina dogrudan 38.284 adet basvuru yapilmistir. 38.284 adet
basvurunun yiizde 46,4'linii 17.753 adet ile alternatif dagitim kanallari, yiizde 18,1’ini 6.922
adet ile banka ve kredi kartlarina iligkin sikayetler olusturmaktadir (TKBB Miisteri Sikayetleri
Hakem Heyeti Yillik Rapor, 2020).
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01.01.2020-31.12.2020 doneminde bireysel miisterilerce katilm bankalarina bildirilen
toplam sikayet sayis1 72.120 olmustur. Bireysel miisteriler tarafindan yapilan sikdyetlerin
yiizde 86,3"linii olusturan 33.046 adedi miisteriler lehine sonu¢landirilmistir.

Bu déonemde 7.845 basvuru banka ve kredi kartlarina, 4.147 basvuru bireysel finansmana,
27.315 katihm fonu islemlerine, 17.816 basvuru alternatif dagitim kanallarina, 1.733 basvuru
fatura ve diger 6demelere, 7.303 basvuru bireysel {iriin ve hizmetlere yonelik kayip, ¢alinty,

dolandiricilik bildirimlerine, 5.961 bagvuru diger kanallara gelmistir.
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Grafik 19.3.01.01.2020- 31.12.2020 Dénemi

Grafik 19.3.te gorildiigii gibi, 01.01.2020-31.12.2020 doénemi iginde bireysel miisteriler
tarafindan katiim bankalarina dogrudan 72.120 adet basvuru yapilmistir. 72.120 adet
basvurunun yiizde 37,8'ini 27.315 adet ile katim fonu islemleri, yiizde 24,7’sini 17.816 ile
alternatif dagitim kanallarina yonelik sikayetler olusturmaktadir (TKBB Miisteri Sikayetleri
Hakem Heyeti Yillik Rapor, 2021). Asagidaki grafikte, 2012 ve 2020 yillar1 arasi donemde TKBB
liyesi bankalara yapilan sikdyetlerin genel gériiniimiine yer verilmektedir:
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Grafik 20.3. 2012-2020 yillar arasinda TKBB bireysel miisteri sikdyetleri grafigi

Grafik 20.3'te gorildigi gibi 2012 ve 2020 yillar aras1 donemde katilim bankalarina yapilan
sikayetler dalgah bir goriintii cizmektedir. Sikayetlerin 6zellikle 2014 yilinda diger yillardan
daha fazla oldugu, 2015 yilina kadar bir diisiis yasanmis olsa da 2020 yilina dogru grafik

cizgisinin yeniden yukar1 dogru nispeten ivme kazandig goriilmektedir.

34. Konvansiyonel Bankalar ve Katilim Bankalar Verilerinin Karsilastirilmasi

Bankacilik sektorii, yapisi itibari ile miisteri memnuniyetini en fazla gliven unsuru ile
saglamaktadir. Bir banka geleneksel ya da katihhm bankasi olmasi fark etmeksizin giivenilirlik
saglamak zorundadir. Bu yilizden katihm bankalarimin giivenilirliginin miisteri
memnuniyetinin de én kosulu oldugu dogrudur. Katilim bankalarinda miisteri memnuniyeti
saglanabilmesi icin hatasiz faaliyet gosterme anlayisinin aktif olmasi gerekmektedir (Bilir,
2010: 84).

Konvansiyonel bankalara yénelik yapilan rapor incelemelerinde, genel itibariyla dalgali bir
sikayet grafigi dikkat cekmektedir. Sikayetler biiylik oranda banka ve kredi kartlan ile
alternatif dagiim alaninda yogunlasmaktadir. Bunlar disinda baska sikayet alanlari da
bulunmakta ise de pastanin énemli bir ylizdesini bu iki sebep meydana getirmektedir. 2014
yilindan sonra sikayet sayisinda gozlemlenen diisiisiin 6zellikle 2017 yilindan itibaren yeniden

artis egiliminde oldugu goriilmektedir.

2014 yilinda bankalar tarafindan tahsil edilen komisyon ve {icretlere yonelik sikayetlerin artis
gostermesi, konuya yonelik olaylarin davalara konu olmasi ve bununla ilgili basinda ¢ikan
haberlerin artmasi nedeniyle bireysel tiiketicilerin korunmasi gereksinimi dogmustur. Bu
cercevede Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun'da “Tiiketiciden; kendisine sunulan mal veya
hizmet kapsaminda hakli olarak yapilmasini bekledigi ve sdzlesmeyi diizenleyenin yasal
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yiikiimliiliikleri arasinda yer alan edimler ile sézlesmeyi diizenleyenin kendi menfaati
dogrultusunda yapmis oldugu masraflar icin ek bir bedel talep edilemez. Bankalar, tiiketici
kredisi veren finansal kuruluslar ve kart cikaran kuruluslar tarafindan tiiketiciye sunulan tirtin
veya hizmetlerde ise tiiketiciden faiz disinda alinacak her tiirlii iicret, komisyon ve masraf tiirleri
ile bunlara iliskin usul ve esaslar Bakanligin gériisii alinarak bu Kanunun ruhuna uygun olarak
ve tiiketiciyi koruyacak sekilde Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu tarafindan
belirlenir” hiilkmiine yer verilmistir (TKHK, 2013: M. 4/3). BDDK, Bu hiikme dayanarak
Finansal Tiiketicilerden Alinacak Ucretlere Iliskin Usul ve Esaslar Hakkinda Yénetmelik
(Finansal Tiiketici Yonetmeligi) 03.10.2014 tarihinde yiiriirliige girmistir. Finansal Tiiketici
Yonetmeligi ile bankalarin tiiketicilerden tahsil edebilecekleri iicret ve komisyon tiirleri
sinirlandirilmis ve siniflandirilmistir. Ayrica bankalarin tiiketicilerden alabilecekleri ticret ve
komisyonlarda yapabilecekleri artis oran1 % 20 ile simirlandirilmis, bu oranin {izerindeki
artisin tiiketicilere en az 30 giin dnce yazili olarak bildirilmesi ve onay talep edilmesi zorunlu
hale getirilmistir (Kartal, 2017: 251).

2017 wyilinda sikayetlerin yeniden artis egilimi kazanmasi ile birlikte faizsiz finans
prensiplerine uygun standart bir uygulama alani saglanabilmesi icin 7736 no’lu BDDK karari
ile TKBB biinyesinde sektoér uzmanlarindan ve akademisyenlerden olusan bes kisilik bir TKBB
Danisma Kurulu olusturulmustur. Kurul Subat 2018 tarihinde fiilen, Mayis 2018 tarihi itibari
ile resmi faaliyetlerine baslamistir. TKBB tarafindan yapilan genel bir toplanti ile biitiin
paydaglarin onayr alinarak, ilgili kamu kuruluslar1 konu hakkinda bilgilendirilerek TKBB
Danisma Kurulu TKBB biinyesinde c¢alismalarina baslamistir. Alinan yeni bir karar
dogrultusunda kurulun iiye sayis1 7 kisiye ¢ikarilmistir (TKBB 2021-2025: 53).

Bunlara ek olarak, 7 Kasim 2013 tarih ve 6502 sayil Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkinda
Kanun'un 4/3. Fikrasina dayali olarak hazirlanan Finansal Tiiketicilerden Alnacak Ucretlere
iliskin Us{l ve Esaslar Hakkinda 2020/7 sayili Teblig, TCMB tarafindan 07 Mart 2020 tarihli ve
31061 sayih Resmi Gazete’de yayimlanmistir. Bu teblig ile amacglanan, finansal tiiketicilere
sunulan hizmet ya da iirlinlere yonelik faiz ve kar pay1 disinda alinan her gesit {icretin, masraf
tliriiniin ve komisyonun, bunlarla ilgili usul ve esasin belirlenmesidir. Bu Teblig bankalar,
tiiketici kredisi veren finansal kuruluslar ve kart cikaran kuruluslar ile bu kuruluslar
tarafindan finansal tiiketiciye sunulan iriin veya hizmetleri kapsamaktadir. Finansal
Tiiketicilerden Alinacak Ucretlere iliskin Ustl ve Esaslar Hakkinda 2020/7 sayil
Teblig'in"Mevduat ve katilim fonu islemleri” bashkh 13'liincii maddesi, mevduat ve katilim

fonundan yapilacak islemleri diizenlenmistir. (Finansal Tiiketici Tebligi, 2020/7).

Katilm bankalarinda miisteri sikdyetlerinin en aza indirilmesi ve miisteri memnuniyeti
olusturabilmesi i¢in maddi degerler bulundurulmasi, giiven aktarimi gerceklesmesi ve hizmete
yonelik istek mevcut olmahdir. Bunlarla hizmet kalitesi bir araya geldiginde katihm
bankalarinda miisteri memnuniyetinden so6z edilebilir. Miisteri memnuniyeti miisteri

sadakatini de beraberinde getirmektedir. Katihm bankalarinda miisteri memnuniyeti konusu
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miisterinin beklentileri cergevesinde sekillenecek olan bir siiregtir. Bu siiregteki beklentiler
duyarhlik, ilgi, glivence, glivenilirlik, hizmet kalitesi ve somut unsurlarin bir araya gelmesiyle
sekillenmektedir (Bilir ve Ozgen, 2010: 42).

Katilim bankalarinda miisteri memnuniyetinin artirllmasi ve miisteri sikdyetlerinin en aza
indirilmesi icin bu konunun ¢ok yonlii bir bicimde ele alinmasi gerekmektedir. Miisteri
beklentilerinin farkli alanlarda ve degisken olmasi daha kapsamh bir bakis acisi
gerektirmektedir. Genel itibariyla katilim bankalarinda miisteri sikayetlerini en aza indirecek
ve memnuniyeti maksimum diizeye ulastiracak uygulamalar sdyle siralanabilir (Bilir, 2010 84-
85):

- Katilim bankalari faaliyetlerini siirdiiriirken miisterilerinin hem mevcut beklentilerini
hem de gelecekteki beklentilerini karsilama amaci giitmelidir.

- Katiim bankalar1 misterilerinin gereksinimlerini karsilayabilecek hacme sahip

olmalidir.

- Miisterilere yonelik sikdyet ve beklentilerin anket uygulamalari, yiiz ylize gériismeler
gibi yontemlerle 6grenilmesi ve bunlar igin ¢dziim iiretilmesi katilim bankalarinin temel

gorevleri arasinda yer almahdir.
- Giivenilirlik dlizeyinin ytikseltilmesi i¢in girisimlerde bulunulmaldir.

- Miisteri portféyliniin yas araligimin ve karakter yapisinin gelistirilmesine yonelik

adimlar atilmaly, ilgi ¢ekici uygulamalar ortaya konmahdir.

- Katilim bankalarinda istihdam edilen personelin miisteri ile iliskilerinin en iyi diizeyde

olmasi saglanmalidir.

- Bu ve benzeri uygulamalarin siirekli hale getirilmesi gerekmektedir. Ancak béylelikle
katilim bankalarinda miisteri memnuniyetinin artirtlmasi ve miisteri sikayetlerinin azaltilmasi

sz konusu olabilecektir.

Giiniimiizde katihm bankalar1 6zelinde yiriitilen faaliyetlerin, miisteri talep ve
gereksinimlerinin siirekli degisime uygun yapida olmasi gerekmektedir. Faaliyet planlamalari
miisteri merkezli olarak yapilmalidir. Bunlarin yaninda geleneksel bankalar tarafindan
sunulan hizmet gesitliligine benzer bir hizmet yelpazesi de miisterilere sunulmalidir. Béylece
miisteri sikayetleri en aza indirilebilir, ayn1 zamanda daha kapsamh bir denetim mekanizmasi

ile de miisteri sikdyetlerine yol acan unsurlar en aza indirilebilir.

Katilim bankalarinda da nispeten daha az sayida sikdyet mevcut ise de 2012-2020 yillar1 arasi
dénemde konvansiyonel bankalara gére daha az hareketli bir grafikten s6z etmek miimkiindiir.
Ozellikle katilim bankalarinin son yillarda gosterdigi gelismenin bunda énemli pay1 oldugu
ifade edilebilir. 2014 yilindan sonra TKBB'e gelen sikayetlerin 2015’te oldukga diistiigii ancak
sonradan yine yukari dogru bir ivme kazandig goriilmektedir.
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SONUC VE DEGERLENDIRME

Bankalar tarafindan sunulan hizmetlerin islami kurallar cercevesinde yeni bir yaklasimla
sunulmasi olarak ifade edilen katihm bankacilig1 6zellikle gectigimiz yirmi yillik siirecte cok
onemli bir asama kaydetmis ve 6nemli bir gelisme ivmesi kazanmistir. Yapilan bazi
uluslararas1 ¢alismalar, katiim bankalarinin bazi ilkelerinden dolay1r kriz dénemlerinde
konvansiyonel bankalara gore kriz siirecini daha basarili bir bigimde atlattiklarim ortaya
koymaktadir. Ulkemizde 2005 yilinda Bankalar Kanunu’nda yapilan bir degisiklikle beraber
konvansiyonel bankalar ile katiim bankalari aym diizeye getirilmis, aym sartlara tabi
tutulmustur. Bu tarih itibariyla lilkemizde katilim bankalarinin énemli bir ivme kazandigi

goriilmektedir.

Rekabet giliniimiizde olduk¢a artmis ve yogun bir hale gelmistir. Katilim bankalar1 segim
serbestisine sahip olan tiiketiciler icin bu durumu kendi lehine ¢evirmek zorundadir. Kendisini
tercih edecek miisteriler i¢in cazip segenekler sunmak ve rekabette konvansiyonel bankalar
kadar yer almak durumundadir. Katihm bankalarinin daha kapsamli hizmetler verebilmeleri
icin rakiplerine gore farkhlik yaratmasi gerekmektedir ancak bu yeterli degildir. Bunun
haricinde miisterilerinde sadakati de gelistirmek durumundadirlar. Miisteri sadakatinin
giiclendirilmesi ve gelistirilmesi icin miisterilerin rakiplere gitmesinin énlenmesine yonelik
onlemler alinmalidir. Giinlimiizde miisteriler bankalar1 ile olan iliskilerinde rahatlk,
kisisellestirilmis hizmetler, siber giivenlik, pratiklik gibi hizmetlere énem vermektedirler.
Kiiresel alanda faizsiz bankaciligin ilerlemesi adina bu unsurlar i¢sellestirmesi ve altyapi
yatirimlarim hayata gecgirmesi gerekmektedir. Bunlarin yaninda miisterilerden gelen geri
doniisler ve geri bildirimler de bankacilik alanindaki eksikliklerin ve hatalarin giderilmesinde

onemli bir yere sahiptir.

Giintimiizde faaliyet gosteren ve giin gectikce miisteri portfoyti biiyliyen geleneksel bankalar
ve katilim bankalarinin misteri sikdyetleri ya da miisteri memnuniyeti agisindan
degerlendirilmesi, ¢calismadaki verilerin yorumlanmasi ve desteklenmesi agisindan énem arz
etmektedir. Geleneksel bankalarda ve katilim bankalarinda bir kiyaslama yapilirken verimlilik
oranlary, likidite oranlari, gider oranlari, kdrlilik oranlar, risk oranlar ve sermaye yeterliligi

gibi unsurlar degerlendirilebilir (Ayrigay vd., 2014: 3).

Misteri memnuniyetinin tespitinde ve saglanmasinda geleneksel bankalarla katiim
bankalarinda yapilan degerlendirmeler, bu bankalar arasinda hizmet c¢esitliliginin énemli bir
tercih unsuru oldugunu ve miisteri memnuniyetini etkiledigini géstermektedir. Katihm
bankalarinda, miisterilerin daha fazla memnun ayrilmasi i¢cin hizmet ¢esitliliginin artirllmasina
yonelik 6neri de bu noktadan dogmustur. Bilindigi gibi teknoloji ve rekabetle ilgili gelismeler,
isletmelerde faaliyetlerin iyilestirilmesine ek olarak maliyetlerin azaltilmasinin gerekliligini de

ortaya koymaktadir (Ozpeynirci ve Kalayci, 2016).
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Geleneksel bankalar ve katilim bankalari karsilagtirildiginda, katihim bankalarina kiyasla
geleneksel bankaciliktaki yenilikei faaliyetlerin miisteri memnuniyetini daha fazla etkiledigi
goriilmektedir. Buradan da anlasilacag gibi geleneksel bankalardaki gibi katiim bankalarinin
miisteri memnuniyetini saglayabilmesi icin yenilik¢i faaliyetlere agirlhik vermesi
gerekmektedir. Geleneksel bankalarin ve katihm bankalarinin miisteri memnuniyeti
saptanmasinda etkili olan unsurlar arasinda benzer unsurlarin mevcut oldugu bilinmektedir.
Buna gore miisterilere aktarilmasi gereken giiven, miisteriye bireysel hizmetler sunulmasi vb.
konularda katiim bankalar1 da geleneksel bankalarla benzer diizeyde memnuniyet elde
edebilmektedir. Giiven, bankacilik sektdriinde son derece énemli olup bu sonug¢ normal olarak
degerlendirilebilir. Geleneksel bankalar yapisal olarak miisteri memnuniyeti ve miisterilerle
iliskiler gercevesinde girisimlerin siirdiiriilmesi, karin artmasi gibi konular éne ¢ikmistir. Bu
ozellikleri ile geleneksel bankalar, miisterilerinin memnuniyetini saglayabilmekte ve bunu
surdirilebilir hale getirebilmektedir. Bir baska ifade ile geleneksel bankalar, s6z konusu

ozellikleri ile miisteri memnuniyeti meydana getirmekte ve bunu siirdiiriilebilir kilmaktadir.

Geleneksel bankalarin ve katilim bankalarinin birbirinden farkh yapilara sahip olmasi miisteri
memnuniyetinin olusturulmasi noktasinda da farklhiliklara yol agmaktadir. Ancak hizmet

kalitesi, giiven gibi unsurlar her ikisi i¢in de degismezdir ve belirleyicidir.

Konvansiyonel ya da katilim olmasi fark etmeksizin bankalarda miisteri sikdyetlerinin en aza
indirilmesi miimkiindiir. Sikdyetlerin yasalarla belirlenmis olan siirelerde ¢éziimlenmesi,
sorunun ¢oziillememesi durumunda alternatif secenekler belirlenmeli ve miimkiinse alinan
sonu¢ miisterinin lehine olmalidir. Misteri sikayetleri ile ilgilenen banka personelinin ya da
departmanin, bu alanda uzman kisilerden olusmasi son derece dnemlidir. Miisterilerin
yaptiklar1 sikdyetlerin bankalar agisindan o6nemli oldugunun unutulmamasi, sikiyet
degerlendirmesinde gelen sikayet konularina gore, sikayet alinan alanlarda iyilestirmeler ve
diizenlemeler yapilmasi sikayetleri en aza indirmede etkili bir secenektir. itiraz ve sikdyetlerin

¢coziimii ile ilgili olarak operasyonel agidan olabildigince sistemli hale getirilmelidir.
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