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BANKACILIK SEKTORUNDE SIKAYET YONETIMINDE ILETISIM KANALLARININ
INCELENMESI

Yasanan ekonomik gelismelerle birlikte finansal piyasalarda faaliyetlerini siirdiiren bankalarin

sorumluluklart 6nemlidir. Bankalar mevduat toplayarak mevduati en verimli sekilde
kredilendirme islemleri igin kullanan ekonomik birimlerdir (Altug, 2000). Teknolojinin
ilerlemesiyle miisterilerin beklentileri artmaktadir. Uriin cesitliligi ve hizmette yeterlilik ile
miisteri memnuniyeti saglamaya c¢alisan bankalar ayni zamanda karliliklarin1 da artirmay1
hedeflemektedir. Bu baglamda miisterilerin gesitli kanallar araciligi ile ilettikleri itiraz, sikayet,
oneri ve tesekkiir (ISOT) yakindan takip edilerek gelisim ve degisim trendleriyle beklentiler
karsilanmaya c¢aligilmaktadir. 131

Bankalar miisteri beklentilerini karsilarken karliliklarin1 korumak ve artirmak amagh {iriin ve
hizmetlerini tasarlamakta ve bu siiregleri yonetirken yasal diizenlemeleri de goz Oniine
almaktadir. Bankalarin iiriin ve hizmet tasarimlart i¢cin miisteri deneyimleri tasarlamalari
asamasinda misterilerin iletileri dnemlidir. Teknolojik destek ve uzman is giiciiyle etkin
miisteri deneyimi tasarimlart yapilmalidir. Miisteri memnuniyeti yaratmak amaci ile bankalar
miisterilerle etkilesimde bulunduklar1 tiim kanallarda etkinlik yaratmahidir. Bankalarin
miisterilerle etkilesime girdikleri kanal sayisi teknolojideki ilerlemelerle artmaktadir. Sube,
internet bankaciligi, mobil bankacilik, telefon bankaciligi, sosyal medya hesaplar1 seklinde
bankalarin kanallar1 bulunmakta ve bu kanallar ile c¢esitli {iriin ve hizmet sunumlarina
gidilmektedir. Bankalar bu kanallardan bazilar1 ile miisterilerin itiraz, sikayet, 6neri ve tesekkiir
(ISOT) iletmelerine imkan vermektedir. Kanallarda kurulan iletisimin kalitesi ve hiz1 yaratmak

istedikleri egsiz miisteri deneyimleri i¢cin imkan yaratmaktadir.

Bu calismada bankacilik sektoriinde sube sayisi en yiliksek olan on bankanin sikayet yonetimi
icin miisterilerle kurduklan etkilesim aginda dnemli yeri olan iletilerin toplanmasi amaclh
tasarlanan formlar incelenmektedir. Bankalarin resmi internet sitelerinde yer alan formlar i¢in

yapilan inceleme ile benzerlik ve farkliliklar1 ortaya konulmaktadir. Bankalarin miisterileri
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dinlemek, ¢6ziim sunmak daha da Otesi {iriin ve hizmetlerinde gelisim gereksinimlerini
anlayabilmek amaci ile miisteriler ig¢in hazirladiklar1 formlarin yeterliligi, birbirleriyle

benzerlikleri ve aralarindaki farklilik gelecekte miisterilerin tercihlerinde etkili olacaktir.

Bankalarin bugiin ve yarin varliklarina devam etmeleri ve vizyonel agidan hedefledikleri gibi
sektorde lider konuma gelmeleri miisterilerle kurduklar iletisim ag1 ve sikayet yonetiminin
etkililiginde gizlidir. Miisterilerin her kanaldan rahatga iletilerini bildirmeleri, hizli ve
beklenenin 6tesinde ¢6ziime kavusmalari, onlar1 banka miisterisi olmaya devam ettirecektir. Bu
acidan calismanin sektdrle ilgilenen arastirmaci, yonetici ve ¢alisanlar i¢in sikayet yonetiminde
etkili iletisimin, {irlin ve hizmet tasarimlarindaki ilerlemelerin anlasilabilirligini yiikseltmesi

nedeniyle yararli olacag diistiniilmektedir.

2. SIKAYET YONETIMIi VE BANKACILIK

Sikayet iirlin ve hizmet satin alimi sonrasinda dogan memnuniyetsizlikten kaynaklanmaktadir.
Misteri triin veya hizmetle ilgili sikayet ilettiginde, bir isletme hatasim1 bulabilme, kabul
edebilmekte, diizeltebilmekte ve miisteriyi isletmeyi terketmemesi i¢in bir araci olarak
kullanabilmektedir. Uriin veya hizmetten memnun olmayan bir miisterinin bunu ifade etmek
ya da isletmeyi terk etmek seklinde iki se¢ceneginin oldugu belirtilmektedir. Miisteri sikayet.
ettiginde isletme ile bagi devam etmektedir, bu durum isletmeler taradindan durumun

diizeltilebilmesi i¢in bir sans olarak goriilmektedir (Barlow ve Moller, 2008: 17).

Literatiirde sikayet i¢in benzer pek ¢ok tanimin yapildig1 goriilmektedir. Sikayetler belirli bir
fiyata alinmis olan iirlin ve hizmetler dolayisi ile degil ayn1 zamanda miisteri ile olan iligkilerden
de kaynaklanabilmektedir (Barig, 2006: 23). Miisteriler tepkilerini sozlii olarak isletmeye,
bireysel olarak etrafindaki kisilere ve liciincli kurumlara yaparak gosterebilmektedir (Singh,

1988: 102).

Sikayet yonetimi, isletmelerin rekabet giicii elde etmeleri etkili ve verimli sekilde devam
edebilmeleri agisindan onemlidir. Etkili ve verimli isletmeler, sikayetleri dikkatle ele alarak,
iirlin ve hizmet siireclerinde iyilestirme ve markada degisime yol agmalari agisindan diger
isletmelerden ayrilmaktadir (Zemke ve Anderson, 2007). Miisteri iligkileri agisindan da sikayet
yonetimi olduk¢a dnemlidir, ¢alisanlar agisindan sikayet siirecleri kolay olmasa damiisterinin

elde tutulmasi agisindan 6nemlidir (Stauss ve Seidel, 2004).

Sikayet yonetimi, iiriin veya hizmetin, markanin yanlislarinin giderilerek misteri taleplerinin
karsilanmas1 ya da misterinin tatmin edilmesi seklinde ifade edilmektedir (Altan ve Engin,

2004). Uretim yapan isletmelerde sikayet yonetimi, kusurlu malin degisimi veya iadesi seklinde
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¢ozlim iretilirke; hizmet sektoriinde sikayet yonetimi bu kadar kolay olmamakta bazen
sikayetin telafisi miimkiin de olmamaktadir. Sikayet yonetimi misterinin markaya yonelik
sadakatini pekistirmede de 6nemli bir rol tisrtlenmektedir (Baris, 2006). Sikayet yonetiminde
ic ve dis amaglar seklinde amaglar ikiye ayrilmaktadir. Sikayet yonetiminin i¢ amaglari
calisanlar1 kapsayan bir durumdur. Calisanlarin, sikayet yonetimine dair bilgilendirilmeleri
buna yonelik egitim almalar1 ve motive edilmeleri marka veya isletme agisindan yararli
olacaktir. Disa amaglarda ise miisteri memnuniyeti ve miisteriyle olan iliskilerin saglikli
ilerleyisi temin edilmektedir. Markanin imaj1 ve karliligin siirdiiriilmesi igin sikayet yonetimi

onemli bir unsur olarak ifade edilmektedir (Hennig ve Hansen, 2000).

Giinimiizde bankacilik sektoriinde koklii degisimler yasamakla beraber, hizla dijitallesmekte
ve finansal islemlerini yapmak tizere mobil cihazlari kullanan banka miisteri sayis1 her gegen
giin artmaktadir (Beybur, 2021). Miisteriler icin memnuniyet saglayacak sekilde etkili miisteri
deneyimi sunulmasi gerekmektedir. Miisterilerin memnuniyeti bankalarla ¢aligmalarinin
artmasina imkan saglayacaktir. Miisteriyi elde tutma icin yapilan ¢alismalarin ve getirilen
¢oziimlerin miisteriyi tatmin etmesi agisindan yarar saglamasi gereklidir. Uriin ve hizmetlerin
cesitliliginin ve faydasinin artirilmasinin yani sira onlart etkin ve dogru kanallarla miisteriye
ulastirmak da oOnemlidir. Bankalarin sunduklari iirlin ve hizmet g¢esitliligi yiiksektir.
Bankacilikta pazarlama, potansiyeli yiksek mevcut miisterilerin ihtiyaglarinin bilinerek ve
gelecekte dogabilecek ihtiyaglarinin  belirlenerek iirlin  ve hizmetlerin buna gore
sekillendirilmesi bankalarin kazang getirecek sekilde aksiyonlar almasina olanak sunacaktir.
Stirekli degisen cevresel faktorler i¢inde pazarlama faaliyeti bankalarin sektorel ozellikleri
nedeniyle énemli bir yere sahiptir. Rekabet kosullarinin giderek artmasiyla dogru pazarlama
stratejileri bankalar icin giiglii bir koz halini almistir (Oztiirk ve Giiven, 2014). Rekabet
ortaminin yiiksek oldugu bankacilik sektoriinde gevresel degisime ayak uydurabilmenin ve
hizmette kaliteyi her zaman devam ettirebilmenin yolu misteri odakli bir hizmetten gectigi
ifade edilmektedir (Unal ve Ercis, 2004).

Rekabet sartlar1 altinda ve yasal diizenlemelerin de etkisiyle bankalarin miisterilerini elde
tutabilmeleri ve yeni miisteri kazanimlarini siirdiirebilmeleri i¢in miisterilerin bankalardan
beklediklerinin karsilanmasi gerekmektedir (Hakiri, 2012: 20). Bu baglamda miisterilerin
iletileri bankalar i¢in degisim ve gelisim i¢in firsat olarak degerlendirilmelidir. Uriin ve hizmet
cesitliliginin yan1 sira bankalarin miisteriler icin tasarladiklar1 kanallarin da fazlali§i yonetim
etkinligi gerektirmektedir. Miisteriler teknoloji ve internetin de ileri boyutlariyla her kanaldan

beklentilerini iletmeyi istemektedir. Misterilerin bankalardan beklentilerinin yerine
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getirilmemesi, eksik ya da kusurlu olarak getirilmesi sikayetin dogmasina neden olmaktadir

(Chébat, Davidow ve Codjovi, 2005).

BDDK’ya gore miisteri beklentileri ¢esitlere ayrilmaktadir. Sikayet miisterilerin bankalar i¢in
bildirdikleri memnuniyetsizligi ifade etmektedir. Itiraz miisterilerin iiriin ve hizmetler igin
alinan ticret komisyon ve faizlere karsi ilettikleri olumsuzluklardir. Talep, miisterilerin bankaya
ilettikleri ana faaliyetleriyle ilgili olmayan isteklerini, bankacilik hizmeti alinabilecek kanal,
sube, ATM gibi araglardan isteme durumlari, mevzuata ve sézlesmeye gore sunulan hizmetlerin
memnuniyetsizlikle ilgili olmadan kismen ya da tamamen iptal edilmesi igin iletilen istek
bagvurulari, bankacilik islemlerini kapsayan her tiirlii bilgi alma ve islem talimatlar1 ifade
etmektedir. Oneri de miisteriler tarafindan iletilen, bankalarmn iiriin ve hizmet siireglerindeki
degisiklige yonelik istekleri ifade etmektedir. Miisterilerin iletmis olduklar sikayet, itiraz ve
taleplerin yanitlanmasi i¢in belirli siirelere uyum gosterilmesi gerektigi belirtilmektedir

(https://www.bddk.org.tr).

Sikayet siirecleri arasinda tesekkiir etmek, miisterilerin iletilerine 6nem verilmesinin sebebinin
aciklanmasi, hatalar icin oziir dilemek, ¢6zlim lretilecegine yonelik soz verilmesi, kisa siire
zarfinda ¢6zlim, memnuniyetin kontrol edilmesi ve gelecekte olusabilecek sorunlarin oniine
gecilmesi yer almaktadir (Barlow ve Moller, 2008). Sikayet ¢6ziim yOnetimi siire¢lerinde bu
asamalarin olmas: etkililigi artiracak olup miisterilerin kolay sekilde ulasabilecekleri kanallarin

tasariminin yapilmasini ve yonetilmesini ifade etmek dogru olacaktir.

Elektronik forum sitesi ilizerinden bankalara ait sikayetleri analiz eden bir g¢alismada
misterilerden kart ticretleri ve para transferi islemlerinden iicret alinmasi, kredi karti
teslimatinda kurye problemi, kredi yapilandirmada ekstra masraflarin ¢ikmasi gibi hizmet
sorunlarindan dolay1 rahatsiz olduklarini ortaya koymaktadir. Miisterilerle kurulan iletisimlerde
banka geribildirimlerinin tamaminin otomatik sistem mesaji sekilde oldugu da ifade

edilmektedir (Bozpolat ve Copur, 2021).

Miisterilerin algiladilar1 adaletin memnuniyet ve tekrar satin alma niyeti lizerindeki iliskisini
sikayet yonetimi siireci agisinan degerlendirmen bir ¢alismada misterilerin sikayet yonetim
siirecinde algiladiklar1 adalet memnuniyet diizeylerini etkilemektedir. Ayrica miisterilerin
sikayet yonetim siirecinden duyduklari memnuniyetleri de tekrar satin alma egilimlerini

etkilemektedir (Cakiroglu ve Godermerdan Onder, 2019).

Bankacilikta miisteri beklenti ve sikayetlerinin incelendigi arastirmada miisteriler hesaplar,

o0demeler, yatirim islemleri, doviz ve altin islemlerine yonelik sikayetler iletmislerdir. Ayrica
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calismada miisterilerin, para transferleri, kartlar ve otomatik talimatlarla ilgili olarak da
sikayetlerinin oldugu tespit edilmistir. Banka miisterileri giivenli ve hizli sekilde islem yapmay1
istediklerini ifade etmislerdir. Ek olarak memnuniyetsizlik dile getirildiginde g¢alisanlarin
¢Ozlimcii Miisterilerin kaybinin 6nlenmesi i¢in sunulan telafilerin sosyal medyada paylasiminin
incelendigi bir ¢alismada uygulanan telafi stratejilerinin ve miisterinin hatanin ardindan
bankadan beklentileriyle telafi performansinin algilanan kalitesi arasinda anlamli bir iligki
oldugu goriilmiistiir. Ek olarak ¢alismada telafi performansinin algilanan kalitesi ile giiven,
tatmin, sadakat ve ayrilma davranislar1 arasinda anlaml bir iligski oldugu ifade edilmektedir. Bu
sonuca gore ¢alismada algilanan telafi performansinin miisterilerin bankaya kars1 duydugu
giiven, tatmin ve sadakat olusumuna katki sagladigi ve miisterilerin hatanin ardindan bankadan

ayrilmasini1 engelledigi ifade edilmektedir (Eren, 2017).

Bankacilik sektoriinde etkili miisteri deneyimlerinin sunulmasi ve miisteri nabzinin yakindan
tutulmasi igin {irlin ve hizmet ¢esitliligi kadar miisterilerin bankalara ulasabilecekleri kanallarin
etkinligi onemlidir. Misterilerin rahatca, basit ve anlasilabilir sekilde tasarlanan kanallar
araciligiyla kisa zamanda iletilerini paylagsmalarina imkan yaratilmalidir. Bu ¢alismada internet
kanaliyla misterilere sunulan iletisim formlar1 incelenmekte sektorde bankalar arasinda

benzerlik ve farkliliklar belirlenerek etkili tasarimlar i¢in oneriler tartigiimaktadir.
3. YONTEM

3.1. Arastirmani Amac ve Onemi

Misterilerin her kanaldan sikayet, itiraz, talep ve Onerilerini iletebilmeleri Onemlidir.
Kurumlarin miisteriler ile iletisim halinde olduklar1 kanallar1 vasitasiyla bu altyapiy:
olusturmalar1 miisterilerin beklentilerine ¢éziim getirmeleri miisteri memnuniyeti agisindan
onemlidir. Yasal diizenlemelerin de etkisiyle bankalarin iletisim kanallarindan miisterilerin
sikayet, itiraz, talep ve Onerilerini iletebilecekleri ¢oziimleri olusturmalart onlarin bugiin ve
gelecekte tercih edilebilirligini etkileyecek etmenler arasindadir. Calismada bankalarin iletisim
kanallar1 bu agidan ele alinarak benzerlik ve farkliliklar belirlenmekte bu alanla ilgilenen kisi

ve kurumlara rehberlik edecegi diisiiniilmektedir.
3.2. Arastirmanin Y ontemi

TBB (2021)’ e gore sube sayilart agisindan biiyiikliikleri belirlenen bankalarin i¢inden ilk 10
banka belirlenmistir. Bankalarin resmi internet sitelerindeki iletisim sayfalar1 incelenmis ve
yorumlanmustir; arastirma nitel olarak kurgulanmistir. Arastirmada veri toplama yontemi olarak

dokiiman incelemesi yapilmustir.
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Nitel arastirmalarda incelenen olay veya olgu hakkinda derin bir algiya ulasma gabasi
bulunmaktadi (Morgan, 1996). Nitel arastirmalar ¢cogunlukla gézlem, goriisme, dokiiman ve
soylev analizi gibi nitel veri toplama teknikleri kullanilarak tamamlanir. Ayni zamanda nitel
arastirma insana yonelik alg1 ve olaylarin, sosyal gerceklikte ve dogal ortaminda derinlemesine
incelenmesinin temel oldugu, farkli disiplinleri birlestiren biitiinciil bir bakis agist ile
yuriitilmektedir (Hatch, 2002). Nitel aragtirmada arastirmact olay ve olgularin gercekligini
bozmadan sunmakla sorumlu olup olay ve olgular kendi gercekliklerinden ya da baglamindan
uzaklastirilmadan ve olustuklart halleri ile korunmalarina 6zen gostermektedir (Miles ve
Huberman, 1994). Arastirmacinin olay ve olgulari kendi baglaminda analiz etmeye,
yorumlamaya ve anlamlandirmaya ¢6zen gostermesi beklenmektedir. Nitel arastirma
asamalarinda problemin analiz edilerek detaylarinin belirlenmesi, ¢6ziime iliskin alternatif
yaklagimlar arasindan hangisinin problemi tutarli sekilde ¢ozecegini segmek igin 6nem teskil
etmektedir (Morgan ve Smircich, 1980). Sonraki siiregte calisma tasarlanmata ve veri toplama
araci gelistirilmektedir. Veri toplama siireci uzun siirebilmekte ve arastirmaci ilgili ilgisiz tim
nitel verilere ulasmis olabilmektedir (Neuman ve Robson, 2014). Bu asamada verilerin
siniflandirilmasi yapilmaktadir. Siniflandirma asamasiyla veriler daha etkili bir sekilde analiz
edilerek yorumlanabilmektedir (Bogdan ve Biklen, 1997). Arastirmanin son asamasinda ise
raporlastirma yapilarak, farkli problemleri goriiniir kilinabilmektedir. Bu sayede nitel
arastirmanin amaglarindan birine ulasilabilmekte yani belirlenen problemlerin ¢oziilerek ve

yeni problem durumlarinin fark edilmelerinin kolaylastirilmasi saglanmaktadir (Mallat, 2007).
Arastirmanin veri toplama ve akisi i¢in bilgi Sekil 1° de gosterilmektedir.

Sekil 1: Arastirmanin Veri Toplama ve Akis1 Semasi

Bankalarin Miisteri Sonug

resmi internet iletilerinin Sayfa iceriginin ve
sayfalarina alindig1 sayfaya analizi

erigim ulagim yorumlama

Kaynak: Yazar tarafindan tasarlanmigtir
3.3. Arastirmamin Kapsam ve Simirhiliklar:

Arastirmaya dahil edilen 10 bankanin resmi internet sayfalarindaki iletisim i¢in olusturduklari
sayfa Aralik 2021 tarihinde incelenmistir. Arastirmaya dahil edilen bankalar ve sube

biiyiikliikleri Tablo 1’ de gosterilmektedir.
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Tablo 1: Bankalar ve Sube Sayilari

Yurtici

Kod Grup Banka Sube
Tiirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankasi

A Kamusal Sermayeli Mevduat Bankalar1 AS. 1727
B Ozel Sermayeli Mevduat Bankalar1 Tiirkiye Is Bankas1 A.S. 1177
C Kamusal Sermayeli Mevduat Bankalar1 Tiirkiye Halk Bankas1 A.S. 1018
D Kamusal Sermayeli Mevduat Bankalar1 Tiirkiye Vakiflar Bankasi T.A.O. 935
E Tiirkiye'de Kurulmus Yabanci Sermayeli Bankalar | Tiirkiye Garanti Bankas1 A.S. 865
F Ozel Sermayeli Mevduat Bankalar1 Yap1 ve Kredi Bankas1 A.S. 815
G Ozel Sermayeli Mevduat Bankalar1 Akbank T.A.S. 710
H Tiirkiye’de Kurulmus Yabanci Sermayeli Bankalar | Denizbank A.S. 689
| Tiirkiye 'de Kurulmug Yabanci Sermayeli Bankalar | QNB Finansbank A.S. 454
I Ozel Sermayeli Mevduat Bankalari Tiirk Ekonomi Bankasi A.S. 452

Kaynak: ww.tbb.org.tr
137

4. BULGULAR VE YORUM

Bankalarin resmi internet sitelerinden elde edilen verilere asagida yer verilmektedir.

A Bankasi’'nda ana sayfada iletisim formu bashigi altinda miisterilerin iletilerini
paylasabilecekleri platforma yer verilmistir. Formun bulundugu sayfada kayip calint1 kart
bildirimleri i¢in Miisteri Iletisim Merkezi’nin telefon numarasi verilmektedir. Miisteriler 6neri,
tesekkiir, talep, itiraz ve sikayetleri i¢in Miisteri Iletisim Merkezi, Internet Sube, Subeler, Genel

Miidiirliik’ e yonlendirilmekte; agilan formun eksiksiz doldurulmasi i¢in bilgilendirilmektedir.

Bagvuru tipi olarak “itiraz, oOneri, sikayet, talep ve tesekkiir” segenekleri bulunmaktadir.
Basvuru tiplerine gore konular belirlenmis olup; “itiraz” i¢in; ATM hizmetleri, diger, internet
bankacilig, kartlar, krediler, mevduat islemleri, OGS/HGS, telefon bankaciligl' dir. “Oneri”
icin; ATM hizmetleri, diger, internet bankaciligi, kartlar; “Sikayet” i¢in; ATM hizmetleri, diger,
internet bankaciligi, kart kampanya ve lira sikayetleri, kartlar, Kredi Yurtlar Kurumu 6grenim
katki kredileri, krediler, mevduat islemleri, OGS/HGS, telefon bankaciligi' dir. “Talep” igin;
ATM hizmetleri, diger, internet bankaciligi, kartlar, krediler, mevduat islemleri, OGS/HGS,

telefon bankaciligi' dir. “Tesekkiir” i¢in konu segenekleri sunulmamaktadir. Konular


http://www.ziraatbank.com.tr/
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http://www.isbank.com.tr/
http://www.halkbank.com.tr/
http://www.vakifbank.com.tr/
http://www.garantibbva.com.tr/
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belirlendikten sonra alt konu alanlar1 ¢gikmaktadir. Alt konu belirlendikten sonra "Sikga sorulan
sorulardan sizin i¢in sectigimiz ¢dziim onerileri icin tiklaymmz" metni gosterilmektedir. lgili

alan tiklaninca belirlenen konular i¢in bilgilendirici metinler bulunmaktadir.

I1gili sayfada miisteriden talep edilen bilgiler ad, soyad, TC kimlik numaras1, cep telefonu, sabit
telefon ve elektronik posta adresidir. Iletisim tercihi icin elektronik posta ve telefon segenekleri
sunulmaktadir. Mesajin yazilacagi alan 1000 karakter ile smirhdir. Ilgili sayfada Kisisel
Verileri Koruma Kanunu (KVKK) bilgilendirme metni yer almaktadir. Mesaj gonderimi
sonrasinda “Bildiriminiz degerlendirmeye alinmistir. Bankamiza gostermis oldugunuz ilgiye
tesekkiir ederiz” mesaj1 goriinmektedir. Mesaj gonderimi sonrasinda elektronik postaya
gonderilen mesaj “28.11.2021  tarihli  bildiriminiz  Bankamiza ulagmis  olup,
5555 BYS21224798 referans numarast ile kayit altina alinmistir. Bankamiz iirlin ve
hizmetlerine gostermis oldugunuz ilgi icin tesekkiir ederiz. Saygilarimizla Bankacilik
hizmetlerimiz hakkinda 7 giin 24 saat hizmet alabileceginiz XXX numarali Miisteri iletisim
Merkezi'mizi arayabilirsiniz. Bu mesaja cevap vermek isterseniz "iletisim" sayfasini

kullanabilirsiniz.” seklindedir.

B Bankasi’nda ana sayfada iletisim formu bashg altinda misterilerin iletilerini
paylasabilecekleri platforma yer verilmistir. Iletisim formunun bulundugu sayfada Kayip/calint:
kart bildirimleri i¢in Telefon subesinin telefon numarasi iletilmektedir. Harcama itirazlarinin
Mobil iizerinden yapilabilecegi bilgisi iletilmektedir. iletisim formunda “Soru/istek”, “Oneri/
gortis”, “Sorun/itiraz” segenekleri sunulmakta her bir boliimiin altinda segilebilecek konular yer
almaktadir. Her {i¢ se¢enek i¢in konular belirlenmis olup bu konular giivenlik, kredi karti
bankamatik karti, kart kampanyalari, mobil, kredi karti hesap 6zeti borcu &teleme, dijital
bankacilik, diger iiriin ve hizmetler, sube hizmetleri, krediler, diger {icret ve komisyonlar, kredi
kart1 yillik ticreti, yatirnm iglemleri, hesap isletim ticreti, kredi licretleri, bireysel emeklilik ve
sigorta islemleri olarak belirtilmektedir. Konu belirlendikten sonra “Sorunuzun yaniti asagida
yer aliyor olabilir” seklinde metin belirmekte ve ¢esitli bilgiler yer almaktadir. Iletisim formu
doldurulurken miisterilerden banka miisterisi olup olmadiginin teyidi, ad, soyad, miisteri
numarasi, TC kimlik numarasi, banka kayitl bilgilerden ulasma alternatifi, iletisim segenegine
gore elektronik posta bilgisi ve cep telefonu bilgisi istenmektedir. Mesajin yazilacagi alan 1500
karakter ile sinirhidir. Tlgili sayfada Kisisel Verileri Koruma Kanunu (KVKK) bilgilendirme
metni yer almaktadir. Mesaj gonderimi sonrasinda “Mesajiniz bize ulagti ! Saymn ..,
ISBN904475863 referans numarasiyla 04.12.2021 tarihinde Bankamiza ulasan mesajiniz en

b

kisa siirede degerlendirilecektir. Gosterdiginiz ilgi ve duyarliliga tesekkiir ederiz.” mesajt
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goriinmektedir. Elektronik posta adresine “ISBN904475863 referans numarasiyla 04.12.2021
tarihinde Bankamiza ulasan mesajiniz en kisa siirede degerlendirilecektir. Hassas veya
bankacilik sirr1 niteligindeki bilgilerin e-posta araciligiyla iletilmesine yonelik tercihinize bagl
olarak yanitimiz e-posta veya dijital kanallarimizdan (Internet Subesi ve Cep) tarafiniza
iletilecektir. Bagvurunuzun durumunu ilgili kanallarimizdan takip edebilirsiniz. Misteri

Mliskileri Boliimii” metni génderilmektedir.

C Bankasi’ nda ana sayfada iletisim alani tiklaninca iletisim sayfasi agilmakta bu alanda diyalog
icin bireysel ve kurumsal miisterilerin ulasabilecekleri telefon numaralar1 verilmekte, bankanin
iletisim adresleri gosterilmektedir. Bu sayfada ayni zamanda “Bize Ulasin” igin link
verilmektedir. Link tiklaninca formun doldurulabilecegi sayfaya erisim saglanmaktadir. “Bize
Ulasin” sayfasinda miisterilerin goriis ve Onerilerinin énemli oldugu belirtilmekte, en kisa
stirede doniis yapilacagi bilgisi iletilmektedir. Miisterilerin goriis Oneri ve sikayetlerini
Diyalog’a iletebilecekleri belirtilmekte ve telefon numarasi verilmektedir. Kayip/calinti
bildirimlerini de ilgili telefon numarasina iletebilecekleri belirtilmektedir. Miisterilere Twitter
kanal1 ile de ulasabilecekleri bilgisi de iletilmektedir. Miisterilerin form doldurabilmesi i¢in
“goriig/Oneri”, “sikayet” ve “tesekkiir” olmak {izere ii¢ ana alan belirlenmistir. “Goriis/Oneri”
ve “sikayet” se¢imi yapildiginda konu alaninda hesap bilgilerine, kredi kartina, transferlere,
Odemelere, yatirim islemlerine, diger sorulara, onerileriniz, X yatirim, X sigorta ve emeklilik,
dosya masraf konularina ulasilabilmektedir. “Tesekkiir” alani secildiginde konu alani
gosterilmemektedir. Miisteriden TC kimlik numaras1 adi, soyadi, miisteri numarasi, adres
bilgileri, irtibat kanalin1 elektronik posta ve cep telefonu olarak segtirmekte, elektronik posta
ve telefon ve faks istenmektedir. Elektronik posta alani zorunlu hale getirilmis iletisim sekli
telefon olarak segilince telefon alani da zorunlu kilinmistir. Mesaj alaninda karakter sayisi
gosterilmemektedir. KVKK metni gosterilmektedir. Formu doldurunca sayfada ilgi icin
tesekkiir edilip en kisa siirede doniis yapilacagi bilgisi iletilmektedir. Elektronik posta adresine
de ayni igerikli elektronik posta gonderilmektedir. Mesajin iginde mobil sube linki, internet

sayfasinin adresi ve iletisim hattinin telefonu da iletilmektedir.

D Bankasi’nda ana sayfada “Bize Ulagin” alan1 tiklandiginda agilan sayfada “talep sikayet ve
oOnerilerinizi bize yazin” alami tiklandiginda miisterilere ¢aligma prensipleri aciklanmakta
iletebilecekleri kanallar olarak bize yazin, internet bankaciligi, mobil bankacilik, subelerimiz,
genel miidirliik adreslerimiz, ¢agri merkezimiz, cimer, sosyal medya olarak belirtilmistir. Bu
sayfada “Kayip/Calint1 Kart” ve “Kart iptali” bagvurularin igin Cagr1 Merkezi’ nin telefonu

verilmektedir. “Bize yazin” butonu tiklandiginda; “Talep”, “Oneri” ve “Sikayetler” i¢in uyar1
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metnine yer verilmekte ve yine “Kayip/Calint1 Kart” ve “Kart iptali” basvurularin i¢in Cagri

Merkezi’ nin telefonu verilmektedir.

“Talep” konusu altinda ATM’ ye, Bankomat kartlarina ve mevduat hesaplarina, bireysel
kredilere, kredi kartlarina, mobil/internet bankacilig1 islemlerine, sézlesme dekont ve diger
belge taleplerine, tesekkiir ve onerilere, yatirim islemleri konularina yer verilmektedir. Segilen
konularin ardindan alt konu bagliklar1 da sunulmaktadir. Secilen konuya gore hazir cevap
cikartilmakta, hazir cevap ¢ikartilmayan konularda doldurulmasi gereken form agilmaktadir.
Formun iistiinde kayit acilmadan once kayip/calinti bildirimleri i¢in telefon numarasi
verilmektedir. Misteriden adi, soyadi, TC kimlik numarasi, sabit telefon, cep telefonu,
elektronik posta istenmektedir. Iletisim tercihi olarak elektronik posta ve sms segenegi
sunulmaktadir. Miisteri numarasi, kart numarasi istenmektedir. Mesaj alan1 1000 karakter
olarak gosterilmektedir. KVKK metni gosterilmektedir. Form doldurulunca “Sayin ... bizimle
iletisime gectiginiz i¢in X Ailesi olarak tesekkiir ederiz Bildiriminiz 2096792 referans numarasi
ile iletilmis olup, en kisa zamanda tarafiniza geri dontis yapilacaktir. Bildirimlerinizi Sikayetim
Nerede tiizerinden takip edebilirsiniz.” metni gosterilmektedir. Formun doldurulmasinin
ardindan elektronik posta adresine de “Sayn ... Bankamiza iletilen bagvurunuz 5732490 takip
numarasi ile igleme alinmis ve degerlendirilmek iizere ilgili birime iletilmistir. Saygilarimizla”,

0 850 222 0 724 metni ve banka internet sitesi adresi gonderilmektedir.

E Bankasi’ nda ana sayfada miisteri deneyimi destek alani tiklaninca agilan sayfada “nasil
¢ozerim”, “nasil iletirim”, “nasil takip ederim”, “TBB bireysel miisteri”, “hakem heyeti”
basliklar1 altinda agiklamalarla yonlendirme yapilmaktadir. Nasil iletirim butonu tiklandiginda
iletisim formunun oldugu sayfa acilmaktadir. Sayfada sayfanin amaci agiklanmakta
kayip/¢calint1 bildirimlerinin yapilabilecegi telefon numarasi iletilmektedir. =~ Harcama
itirazlarinin form iizerinden iletilebilecegi bilgisine yer verilmektedir.  letisim formunda
“sikayet” ve “tesekkiir/0neri” secenekleri bulunmaktadir. “Sikayet” secenegi isaretlendiginde
belirtilen konular, ATM sorunlari, dijital kanallara giris sorunlari, emekli bankacilig1 sorunlari,
harcama itirazi, hisse senedi islemleri, kampanya sorunlari, kart/ogs/kgs/hgs teslimat sorunlari,
kredi kart1 bagvuru sorunlari, kredi kart1 limit sorunlari, mevduat blokesi itirazlari, yillik tiyelik
licreti itirazlari, diger’ dir. Mesaj alaninda karakter sayisi belirtilmemistir. Dosya eklenebilmesi
icin alan bulunmaktadir. En fazla 5 dosyanin eklenebilecegi bilgisi verilmektedir. Miisteriden
ad, soyad, kimlik numarasi1 istenmekte; iletisim tercihi olarak elektronik posta ve telefon
secenekleri sunulmaktadir. Sayfada ayrica KVKK metni bulunmaktadir. Sponsorluk ve is

bagvurusu konulari igin linkler iletilmektedir. “Tesekkiir/oneri” segildiginde konu
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belirtilmemekte mesaj yazilacak alan belirmekte ve miisteriden yukarida belirtilen bilgiler
istenmektedir. Iletisim formu dolduruldugunda “Bizimle iletisime gectiginiz igin tesekkiir
ederiz. Sayin ... 30/11/2021 tarihinde iletmis oldugunuz 157317 referans numarali mesajinizla
ilgili ¢calismaya basliyoruz seklinde aciklama c¢alisma saatleri ve kisa siirede doniis yapilacagi
bilgisine yer verilmektedir. Miisterilere formla ilgili bilgi almak isterlerse yapacaklari islemler
icin bilgi verilmektedir. Formun referans numarasi miisteriye iletilmektedir. Miisterilere doniis
yapilmas1 gerekebilecegi bu durumlarda ulasilabilecek telefon numarasi iletilmektedir.
Miisteriye paylasimi i¢in tesekkiir edilmektedir. Iletisim formu doldurulduktan sonra miisteriye

elektronik posta gonderilmemektedir.

F Bankasi” nda ana sayfada “sizin i¢in buradayiz” alani tiklaninca agilan sayfada
memnuniyetini i¢in buradayiz baslikli mesaj goriintiilenmekte ve sikayet icin 4440440,
whatsapp, elektronik posta adresi, bize yazin subeler, posta kutusu adresi, kayit takip sistemi
ve atm Onerme formu goriintiilenmektedir. “Bize yazin “alani tiklandiginda acilan form
sayfasinda Oneri, sikayet ve sorunlariniz i¢in formun doldurulmasi gerektigi bilgisine yer
verilmektedir. Daha 6nceki kayitlarin takibinin yapilabilecegi link gosterilmektedir. Bu formu
doldurma sebebiniz seklinde soru yoneltilmekte olup “Onerim var”, “sikayetim var”, “sorum
var’, “tesekkiir etmek istiyorum”, ‘“harcama itirazzim var” secenekleri sunulmaktadir.
“Tesekkiir” hari¢ diger konular secildiginde Kredi kartlarina, gecikme/dénem faizine, iiyelik
ticretine, puana, limite, bagvuruya, digere, banka kartlarina, bireysel bankaciliga, internet
bankaciligina, mobil bankaciliga, ATM bankaciligina, kurumsal ve ticari bankaciliga, sube
hizmetlerine, tiye isyeri hizmetlerine, konu olarak yer verilmektedir. Konular boliimiiniin
altinda miisterilere iletecekleri konunun daha once iletilmis konular arasinda olabilecegi ve
¢ozlim Onerilerini incelemeleri yoniinde uyar: yapilmaktadir ve inceleme yapilabilecek link
bilgisi gosterilmektedir. “Kart” konusu se¢ildiginde miisteriden kart numarasinin son hanesi
istenmektedir. Diger konularda mesaj boliimii yer almakta, 1000 karakter ile alanin sinirh
oldugu belirtilmektedir. Miisteriden ad1, soyadi, banka miisterisi olup olmadig1 sorulmaktadir.
Banka miisterisi ise miisteri veya hesap numarasi, elektronik posta adresi istenmektedir.
Elektronik posta diginda ulagilmasi istenen bir kanal varsa iletin mesaj1 sayfanin altinda yer
almaktadir. Bu alanda da segenek olarak adres ve telefon sunulmakta, adres ve telefon bilgisi
formu doldurandan istenmektedir. Banka miisterisi olmayan kisiden TC kimlik numarasi da
istenmektedir. Mesaj bolimiinden Once miisteriye kart numarast kart sifrsi gibi bilgileri
girmemesi gerektigi yoniinde uyar1 yapilmaktadir. Form doldurumu sonrasinda miisteriye

mesajin bankaya ulastigi yoniinde bilgi verilmekte ve referans numarasi gosterilmektedir.
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Mesaj i¢in tesekkiir edilmekte ve en kisa siirede doniis olacagi yoniinde bilgi verilmektedir.
Mesaj i¢in Kayit Takip Sistemi iizerinden takip yapilabilecegi bilgisi ve ilgili link
verilmektedir. Ayrica elektronik posta adresine referans numarasi ile birlikte mesajin ulastig

ve en kisa siirede doniis olacagi yoniinde elektronik posta gonderilmektedir.

G Bankasi’ nda ana sayfada “bize ulagin” bashigi tiklandiginda hizmet kanallari sayfasi
acilmaktadir. Bu sayfada iletisim ve sikayet formu, iletisim takibi, harcama itirazi, banka
iletisim bilgileri, miisteri memnuniyeti politikasi, sik¢a sorulan sorular bashklar1 yer
almaktadir. Iletisim ve sikayet formu baslhigina tiklandiginda Goériis, Oneri ve Sikayetler ve
kayip/calint1 bildirimlerinin yapilabilecegi telefon numaralar1 gosterilmektedir. Miisterilere
harcama itiraz1 i¢in form {izerinden bilgilendirme yapabilecekleri yoniinde bilgi verilmektedir.
Diger konular i¢cin de sik¢a sorulan sorular boliimne yonlendirme yapilmakta miisterilerin
iletmek istedikleri konular icin ¢dzlime o alanda ulasabilecekleri yoniinde bilgilendirme
yapilmaktadir. “Bize ulagin” formunda ilk olarak “size nasil yardimci olabiliriz” sorusu
sorulmakta se¢im i¢in masraf ve komisyon, mevduat ve yatirim, krediler, kredi ve banka
kartlar1, dijital bankacilik, siirdiiriilebilirlik/cevre ve sosyal yon, diger secgenekleri
sunulmaktadir. Her bir segenek i¢in alt bagliklar da sunulmaktadir. Mesaj alani bu alandan
sonra yer almakta karakter sinir1 belirtilmemektedir. Mesaj alanindan sonra mesaj tipinin
secilmesi istenmekte, mesaj tipi i¢in bilgi talep ediyorum, “Onerim var”, “sikayetim var”,
“tesekkiir etmek istiyorum” segenekleri sunulmaktadir. Ardindan “sizi tantyabilir miyiz” sorusu
yoneltilmekte bu alanda formu doldurandan ad, soyad, TC kimlik numarasi istenmektedir.
KVVK bilgilendirmesi de bu alanda yapilmaktadir. Ardindan “size nasil ulasabiliriz” sorusu
yoneltilmekte olup farkli bir segenek belirtilmedikge elektronik posta veya sms yoluyla doniis
yapilacagi bilgisi verilmektedir. Tercih edilen iletisim kanali olarak elektronik posta, sms ve
diger segenekleri sunulmakta segime gore bu bilgiler talep edilmektedir. Form doldurulduktan
sonra “Mesajiniz 01.12.2021 19:17:54 tarihinde tarafimiza ulagmistir. Bankamizdaki kayith
iletisim adresleriniz dogrultusunda ve oncelikle tercih ettiginiz kanaldan 2 is giinii icerisinde
size doniis yapacagiz. Bildiriminizin takibini dilerseniz 8018309898 referans kodu ile Iletisim
takibi lizerinden yapabilir veya "SORGULA" yazip 4425¢ SMS gondererek sonu¢ durumunu
ogrenebilirsiniz.” metni  gosterilmektedir ve iletisim takibi i¢in bir alan (link)

gorlintiillenmektedir.

H Bankasi ana sayfasinda yer alan iletisim alan1 tiklaninca banka icin sirket {invani, sorumlu
kisiler, merkezin bulundugu yeri mersis numarasi, vergi numarasi, bize ulagin formu i¢in link,

telefon numarasi, yer saglayici, denetim mercii, liyesi oldugu sektorel kuruluslar, kayith
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elektronik posta (KEP) adresi yer almaktadir. “Miisteri memnuniyet formu” tiklandiginda
iletisim formunun bulundugu sayfa acgilmaktadir. Form igin bildirim tipinin secilmesi
istenmekte bildirim tipi olarak “soru”, “sikayet”, “Oneri”, “memnuniyet” olarak secgenekler
sunulmaktadir. “Soru” alan1 segildiginde kobi bankaciligi, tarim bankaciligi, dagitim kanallari,
sube bankacilig1 segenekleri; “sikayet” segildiginde tarim bankaciligi, dijital bankacilik, yatirim
secenekleri; “Oneri” se¢ildiginde sube&gm boliimleri memnuniyet, genel ¢calisan memnuniyeti,
pazarlama ¢alisan memnuniyeti, iirin ve kampanya memnuniyeti, dijital memnuniyet;
“memnuniyet” secildiginde ise ATM, sube bankaciligi, kampanyalar, kampanya basvuru
sorunu, dijital 6neri secenekleri getirilmektedir. Se¢ilen konular i¢in alt baglik secenekleri de
sunulmaktadir. Miisteriden TC kimlik numarasi, cep telefonu, elektronik posta bilgileri
istenmektedir. Iletisim tercihi olarak elektronik posta, sms ve telefon sunulmaktadir. Mesaj
alani i¢in karakter sayis1 belirtilmemektedir. Sayfada KVKK bilgi metni yer almaktadir.
Sayfada “kampanya ve duyurulardan haberdar olmak istiyorum” seklinde segenek de
sunulmaktadir. iletisim formu dolduruldugunda “ilginize tesekkiirler. Formunuz basariyla
kaydedildi. TC kimlik numaraniz ve / veya Miisteri numaraniz ile birlikte bildirim numarasi
2112010257016027 olan kodunuzu girerek Talebimi Takip Edecegim sayfasindan talebinizin
durumunu takip edebilirsiniz.” seklinde mesaj sayfada gosterilmektedir. Takip igin link

secenegi gosterilmektedir.

I Bankasi’ nda ana sayfada “iletisim” alan1 tiklandiginda agilan sayfada bankaya ait iletisgim
bilgilerinin bulundugu sayfa a¢ilmaktadir. Bu sayfada sirket iinvani, sorumlu kisiler, ticaret sicil
no, mersis no, merkezin bulundugu yer, bize yazin, telefon no, yer saglayisi, web adresi kayith
KEP adresi, liye olunan sektorel kuruluslar, denetim merci bilgilerine yer verilmektedir. “Bize
yazin” ig¢in “sizi dinliyoruz” isimli link tiklaninca miisterilerin ualasabilecekleri telefon
numarasi , agik posta adresi, fax numarasi iletilmekted, subelerden, Twitter, Mobil Bankacilik,
Web kanali iizerindeki Bize Yazin alanindan ulasabilecekleri bilgisi iletilmektedir. Her iletinin
bir referans numarasi ile kaydedilecegi Kayit Sorgulama alanindan takibinin yapilabilecegi
bilgisi iletilmektedir.  Konularin ¢6zlimlenmesi siirecindeki banka prensiplerine yer
verilmektedir. Sayfada bulunan “bize yazin” tiklandiginda agilan sayfada bu sayfadan yapilan
kayip/¢alint1 bildirimlerinin isleme alinmadig: kayip/calint1 bildirimleri i¢in aranmasi gereken
telefon numaras: iletilmektedir. Kategori olarak kredi karti ve banka karti, hesap/mevduat
islemleri, fatura-vergi-SGK-HGS, internet ve mobil bankacilik, kredi, ATM, sigorta,
kampanya, masraf komisyon, sube ve personel hakkinda, kisisel verilerinizin korunmasi

hakkinda ve diger konular olarak belirtilmektedir. Konu secildiginde ilgili konuya iliskin farkli

143



BANKACILIK SEKTORUNDE SIKAYET YONETIMINDE ILETISIM KANALLARININ

INCELENMESI
iceriklerde bilgilendirici metinler yer almakta, iletilmek istenen konu farkli ise farkli bir konuda
“talebim/sikayetim var” isaretlendiginde doldurulmasi gereken form sayfasi agilmaktadir. Bu
sayfada miisteriden ad, soyad, TC kimlik numarasi, cep telefonu ve elektronik posta adresi
istenmektedir. Metin alaninda karakter sayisi belirtilmemistir. Bu sayfada KVKK metni de
bulunmaktadir. Form doldurulunca “Bilgileriniz Alinmistir 02.12.2021 tarihli bildiriminiz
IM27212110 referans numarast ile kayit altina alinmigtir. Bu kayit numarasi ile dilerseniz Kayit
Sorgulama meniisiinden kaydinizin durumunu sorgulayabilirsiniz. Kayit numaraniz
bankamizda iletisim adresi olarak kayitli e - posta adresinize de gonderilmistir. Bankamiz
sisteminde kayitli e - posta bilginizi dilediginiz zaman internet bankaciligi, subelerimiz veya
0850 222 0 900 numarali ¢agri merkezimizden giincelleyebileceginizi hatirlatmak isteriz.
Kaydiniz sonuglandiginda size E - posta / telefon / SMS ile bilgilendirme yapilacaktir.” metni
gosterilmektedir. Ayrica elektronik posta adresine de “Sorunlarinizi en kisa siirede ¢oziime
ulastirmak i¢in ¢alisiyoruz. Sayin ... IM27212110 numarali ¢6ziim talebiniz degerlendirmeye
alimmistir.  Talebiniz  sonuglandiginda size bilgi verilecektir. Kaydmizin sonucunu
https://xxx/bize-ulasin/kayit-sorgulama linki tizerinden sorgulayabilirsiniz. 0850 222 2 900

Saygilarimizla” seklinde mesaj gdnderilmektedir.

I Bankasinda “iletisim” alan1 tiklandiginda agilan sayfada iletisim baslig altinda sirket {invana,
ticaret sicil numarasi, mersis numarasi, merkezin bulundugu yer, internet sitesi, elektronik
posta, bize ulasin linki, genel miidiirliik telefon numarasi, cagr1 merkezi numarasi, KEP adresi,
arabuluculuk bagvurulari igin elektronik posta adresi, denetim merci, mensubu bulunulan
meslek odasi, sorumlu kisi bilgileri yer almaktadir. “Bize ulagin” bashg: tiklandiginda form
gosterilmekte iletisim konusunun segilmesi i¢in “itiraz”, “oneri”, “sikayet”, “takdir/tesekkiir”,
“talep” segenekleri gosterilmektedir. “Itiraz” igin ATM, kart islemleri, krediler, para transferleri
ve diger 6demeler, POS; 6neri i¢cin, ATM, ¢agr1 merkezi, kart islemleri, krediler; “sikayet” i¢in
ATM, cagr1 merkezi, internet subesi ve mobil bankacilik, kart islemleri, krediler, mevduat
islemleri, para transferleri ve diger 6demeler, sigorta, subeler; “takdir/tesekkiir” i¢in se¢enek
gosterilmemekte; “talep” i¢in internet subesi ve mobil bankacilik, kart islemleri, krediler,
mevduat islemleri, sigorta segenekleri sunulmaktadir. Belirtilen konular i¢in alt konularda
secenekler ile sunulmaktadir. Mesaj alaninda karakter sinir1 gosterilmemektedir. Dosya ekleme
secenegi sunulmaktadir. Misteriden TC kimlik numarasi, adi, soyadi, cep telefonu ve
elektronik posta istenmektedir. Iletisim secenegi telefon ve sms olarak sunulmaktadir. Form
doldurulunca “onay metni” seklinde girilen bilgiler gosterilmekte bilgiler dogru ise “devam

butonunun” isaretlenmesi istenmektedir. “Devam” seceneginin ardindan Sayin..., bizimle
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iletisime gectiginiz i¢in X Ailesi olarak tesekkiir ederiz. Bildiriminiz 2096792 referans numarasi
ile iletilmis olup, en kisa zamanda tarafiniza geri doniis yapilacaktir. Bildirimlerinizi Sikayetim

Nerede iizerinden takip edebilirsiniz.” metni gosterilmektedir.

Miisterilerin iletmek istedikleri iletilen i¢in bankalarin internet sayfalarinda yer alan
formlardaki konu secgenekleri ve hazir cevaplara yonelik uygulamalari Tablo2’ de

gosterilmektedir.

Tablo2. Konu Segenekleri ve Hazir Cevap Uygulamalari

Hazir cevaplar
Hazir  cevap

Banka | ileti sekli segenekleri o icin arama
metinleri
butonu
A itiraz, Oneri, sikayet, talep, tesekkiir var yok
B soru/istek, Oneri/goriis, soru/itiraz var var
C goriig/Oneri, sikayet ve tesekkiir var yok
D yok var yok
E sikayet ve tesekkiir/Oneri var var

onerim var, sikayetim var, sorum var, tesekkiir etmek

F istiyorum, harcama itirazim var var var

bilgi talep ediyorum, Onerim var, sikayetim var,

G tesekkiir etmek istiyorum var var
H soru, sikayet, Oneri, memnuniyet yok yok
I yok var yok

I itiraz, oneri, sikayet, taktir/tesekkiir, talep var yok
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Tablo 3’te formlarda yer alan metin alanlarina ait karakter sayilari, ek dosya yiikleme imkani

ve misterilere sunulan iletisim sekli alternatifleri yer almaktadir.

Tablo3. Metin Alanlar1 ve Iletisim Kanallar

Metin alan1  karakter
Banka | sayisi Ek dosya alani | iletisim sekli alternatifleri
A 1000 yok elektronik posta, telefon
B 1500 yok elektronik posta, telefon
C yok yok elektronik posta, telefon
D 1000 yok elektronik posta, sms
E yok var elektronik posta, telefon
F 1000 yok elektronik posta, telefon, adres
elektronik posta, sms, cep telefonu,
G yok yok posta
H yok yok elektronik posta, sms, cep telefonu
I yok yok sorulmuyor
I yok yok elektronik posta, sms, telefon

Tablo4’ te miisterilerin form gonderimleri sonrasinda gonderdikleri form i¢in bankalarin ¢6ziim
stiresine yonelik bilgilendirmeleri ve form sonrasi elektronik posta ile 6n bilgilendirmelerine

yonelik uygulamalar1 yer almaktadir.

Tablo4. Coziime Yonelik On Bilgilendirme Uygulamalar

Kayit takip

Banka | bilgilendirmesi

Coziim

suresi

bilgilendirmesi

Form gonderimi sonrasi elektronik

posta ile bilgilendirmesi

A yok yok var
B yok yok var
C yok yok yok
D yok yok yok
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E var yok yok
F var yok var
G var var yok
H var yok yok
I var yok var
I var yok yok

5. SONUC ve ONERILER

Bankalar yagsanan ekonomik gelismeler altinda miisteri beklentileri i¢in ¢aba gostermektedir.
Bankalar miisteri beklentilerini karsilayabilmek icin tasarladiklart miisteri deneyimleri,
teknolojik gelismeler ve uzman isgiicii esliginde faaliyetlerini yiiriitmektedir. Bankalar
stireclerini tasarlarken rekabet, teknoloji, duygu yonetimi ve regiilasyonlarla sinirlanmakta ve
miisteri deneyimi i¢in siliregler etkilenmektedir. Bankalar miisteri memnuniyeti yaratmak igin
var olan misterilerini elde tutmak ve ileride miisteri olabilecek kitleler igin etkili sikayet
yonetimi politikalar1 gelistirmek durumundadir. Etkili sikayet yonetimi i¢in ilk etapta
ulagilabilir olmak miisterilerin kolaylikla iletilerini paylasmalarini saglamak ¢6ziim asamalari

ve sonug i¢in onemlidir.

Calismada 0zel yabanci ve kamu sermayeli 10 bankanin sikayet yonetimi i¢in miisterilerle
kurduklar iletisim basamaklarindan resmi internet sitesi iizerinden ileti i¢in tasarladiklar
sayfalar incelenmis ve yorumlanmistir. Bankalarin ana sayfalarinda en altta iletisim alani
tiklandiginda misterilerin iletmek 1istedikleri mesajlar1 iletebilecekleri form sayfasina
ulagilabilmekte bununla birlikte bu sayfada bankanin vermek istedigi diger iletisim kanallarinin
da bilgisi bulunmaktadir. Bankalar form Oncesi “bize ulasin”, “sizi dinliyoruz”, “sizin igin
buradayiz” gibi bagliklarla form sayfasina yonlendirim i¢in link gostermektedir. Bankalarin
iletisim formlar1 i¢in ana sayfada daha goriiniir bir alanda form linkinin gdsterilmesi erisim
kolaylig1 a¢isindan yararli olacaktir. Bankalar formun bulundugu sayfanin baginda kayip ¢alinti
bildirimleri i¢in ulasilmasi istenen telefon numaralarini paylasmaktadir. Bankalar bu alanda
form disinda miisterilerin iletilerini paylasabilecekleri diger kanallar1 i¢in de 6rnegin ¢agri
merkezi, genel miidiirliikk, sube gibi kanallar i¢in hatirlatma yapmaktadir. Form alaninda
bankalarin miisterilerden iletmek istedikleri konular igin ayrim yapmalarini istedikleri

goriilmektedir. Bankalarin bu ayrimlar1 benzerlik gostermekle birlikte belirli bir standartin
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olusmadig1 da goriilmektedir. Ornegin Tiirk Ekonomi Bankasi ilk etapta bu ayrima “itiraz”,
“Gneri”, “sikayet” ve “talep” olarak ayirdig1 gibi Is Bankas1® nda “soru/istek”, “gériis/oneri”,
“soru/itiraz” seklinde ya da Vakiflar Bankasi’ndaki gibi ayrim yaptirmadan dogrudan iletilmek
istenen tirlin ve hizmet se¢imi i¢in yonlendirmelere de gidilmektedir. Formda iletim ana sekli
“itiraz”, “oneri”, “sikayet” ya da “tesekkiir” secildikten sonra bankalar alt konu olarak iiriin ve
hizmetlerin secilmesini istemektedir. Bu noktada bankalarin standart sekilde {iriin ve hizmet
secimi yaptirmadiklart her bankanin belirledigi alt konularin farklilastigi goriilmektedir.
Bankalarin bu noktada bazilarinin miisteriler i¢in “diger” secenegi sunduklar1 goriildiigii gibi
“diger” segenegi sunmayan bankalar da bulunmaktadir. Bu durumda miisteriler iletmek
istedikleri konu i¢in uygun iiriin ve hizmet secenegini bulamadiklarinda iletileri ile eslesmeyen
konular1 segmek durumunda birakilmaktadir. Bu durumda bankalarin ¢6ziim siire¢lerinde
olumsuzluk doguracagini ifade etmek miimkiin olabilecegi gibi miisteriler i¢in form doldurumu

sirasinda kolaylik yaratmamaktadir.

Form doldurulma asamasinda konu seg¢imi yapilirken bankalardan neredeyse hepsinin
Denizbank hari¢ konu isaretlendiginde hazir cevaplar getirdigi bu cevaplar icinde olmayan
konular i¢in “devam” butonu ile ilerlenmesi gerektigi ifade edilmektedir. Bu asamada her banka
icin ayn1 uygulama s6z konusu degildir. Diger yandan pek ¢ok hazir cevabin bulundugu bir
sayfada miisteriler i¢in belirli konuya ulasabilecekleri bir arama butonunun olmas1 yararh
olacaktir, diger yandan miisteriler biitiin agilan hazir cevaplar i¢inde kendi sorusunu aramak ve
incelemek durumunda birakilmaktadir. Hazir cevap metinleri i¢inde arama butonu ile arama
yapilabilen bankalar Is Bankasi, Garanti Bankas1, Yap: Kredi Bankas1 ve Akbank’tir. Diger
yandan kamu sermayeli bankalardan olan Vakifbank’ta segilen bazi konular igin ileti
yapilmasina imkan taninmamakta miisteri mobil, ¢agri merkezi gibi kanallara

yonlendirilmektedir.

Bankalarin tasarladiklar1 formlarda miisteriler icin konu yonlendirmelerinin ¢esitliligi
artirtlmali ve farkli se¢enekler igin “diger” segenegi bulundurulmali, uygun olmayan bir konu
icin se¢im yapilmasi zorunlulugu kaldirilmalidir. Miisteriler her iletisim kanalindan her konuyu
iletebilir sekilde formlar tasarlanmalidir. Bununla birlikte miisteriler i¢in hazirlanan hazir soru
cevap secenekleri agiklamalar1 genisletilmeli, anlasilir hale gelmeli ve bu alanlarda rahatlikla

arama yapilabilir sekilde tasarimlar gelistirilmelidir.

Bankalardan Vakiflar Bankasi ve Yapi Kredi Bankasi miisteriden formu doldururken banka
miisterisi olup olmadiginin bilgisini isterken digerleri istememektedir. Bu noktada da bankalar

arasinda bir standart s6z konusu degildir. Baz1 bankalarin miisteri olanlardan kredi karti
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numarasinin son dort hanesi, miisteri numarasi, hesap numarasi istedigi goriilmekte iken bazi
bankalarin 6zel bilgileri bu formda belirtmemesi gerektigine dair uyart metni koyduklar1 da
goriilmektedir. Bankalarin formda miisterilerden genelde ad, soyad, TC kimlik numarasi,
elektronik posta, cep telefonu ve adres bilgilerini istedikleri goriilmektedir. Miisterilerden
erisim istedikleri iletisim kanalinin ise elektronik posta, cep telefonu, sms olarak seciminin
yapilmasi istenmekte, bu se¢im igin tek bir kanal se¢ilmesine izin verilmekte ayrica bankalarin

hepsinin her secenegi sunmadigr goriilmektedir.

Form doldurulurken metin alanindaki karakter sayisinin 1000 ile 1500 arasinda imkan tanidigi,
bankalardan sadece Ziraat Bankasi, Is Bankasi, Vakiflar Bankasi1 ve Yapi Kredi Bankasi’nin
metin alani i¢in karakter sayisi bilgisini gosterdigi goriilmektedir. Diger yandan sadece Garanti
Bankas1’ nin dosya ekleme secenegi de sundugu goriilmektedir. Bankalarin miisterilerin rahatga

ulagimina olanak saglayacak sekilde dosya ekleme segenegi sunmalari yararli olacaktir.

Mesaj gonderildikten sonra sayfada gosterilen mesaj boliimiinde bankalar arasinda
degisikliklerin oldugu goriilmektedir. Kamu bankalarinin higbirinde olusturulan kayda yonelik
kay1t takibi icin referans numarasi ile bilgilendirme yapilmazken 6zel ve yabanci sermayeli
bankalar olusturulan form igin referans numarasi ile kayit takibini yapabilecekleri link ve
kanallar i¢in bilgi verdikleri goriilmektedir. Diger yandan Ziraat Bankasi, Halk Bank, Yap1
Kredi Bankasi, QNB Finansbank form olusturulunca elektronik posta adresine bildirim
gondererek de referans numarasi ve takip kanallari i¢in bilgi vermektedir. Genelde bankalarin
en kisa siire i¢inde doniilecek yoniinde mesaj verdikleri gortilmekle beraber ileti i¢in doniis
stiresi i¢in bilgi veren sadece Akbank olmustur. Bankalarin form gonderimi sonrasinda
miisteriler i¢in olusan referans numarasi bilgisini gostermeleri, takip kanallari, ortalama ¢6ziim

stiresi i¢in agiklayici bilgi paylasimda bulunmalar: yararli olacaktir.

Bankalarin miisterilerinin iletilerini almak i¢in olusturduklar1 form sayfalar1 acik, anlasilir, sade
sekilde tasarlanmali resmi internet sayfalarinda kolayca ulasilabilir yerde bulundurulmalidir.
Miisterilerin bu form disinda ulasabilecekleri secenekler artirilmali ve miisterilerle
paylasilmalidir. Miisterilerin ilettikleri formlar i¢in takip sistemi i¢in rahatlikla ulasilabilirlik
olusturulmalidir. Bugiiniin ve gelecegin bankaciliginda miisterilerin ilettikleri itiraz, sikayet,
oneri, talep (ISOT) bankacilig: ileriye tasiyacak gelisim adimlar olarak goriilmeli bu anlamda
iletisim ve ¢oziim slirecleri etkili sekilde tasarlanmalidir. Diger yandan engelli ve ileri yastaki

miisterilerin de kullanimi kolaylastirict sekilde sayfa tasarimlar1 yapilmalidir.
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Bankacilikta artan global rekabet ortaminda kamu ve 6zel sermayeli bankalarin artik global ve
kiiresel rekabet pazarlarinda yer almasi ve varligini siirdiirebilmesi i¢in “yenilik¢i ve yaratict
miisteri deneyimleri” ni tasarlamasi ve bunlar1 miisterilerin hizmetine sunmasi gerekmektedir.
Miisterilerle iletisim imkan1 yakalayabilecekleri her platformdan faydalanmalar1 iletisim
kanallarin1 ¢esitlendirmeleri ve bu platformlarda etkin sahalar1 yaratmalar1 yararl olacaktir.
Calismayla iletisim formlariyla ilgili i¢erikler bankalar acisindan kiyaslanmasi saglanmistir.
Bundan sonraki ¢alismalarda internet siteleri disinda kalan kanallardaki 6rnegin mobil, telefon
bankacilig1 gibi kanallar ve yurtdisindaki bankalarin da sikayet yonetimine iliskin iletisim
kanallarinin incelenmesi ile kiyaslama genisletilebilir. Calismanin bankalar arasindaki iletisim
platformlarinin gosterimi ve farkliliklarinin ortaya ¢ikartilmasi sebebiyle sikayet yonetimi

alaninda c¢alisan arastirmaci yonetici ve ¢alisanlara yararli olacag: diisiiniilmektedir.
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