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Bölüm 14

TÜRKİYE’DEKİ KAMU, ÖZEL VE YABANCI 
SERMAYELİ BANKALAR AÇISINDAN MÜŞTERİ 

İTİRAZ ŞİKÂYET ÖNERİ VE TALEPLERİNİN 
DEĞERLENDİRİLMESİ

Hale Nur GÜLER1

Akın MARŞAP2

GIRIŞ

Bankalar, mevduat kabul ederek bu mevduatı çeşitli kredi işlemlerinde kulla-
narak en verimli şekilde kar amacı güden; faizle para alıp veren, kredi, iskonto, 
kambiyo işlemleri gibi ekonomik etkinliklerde bulunan kuruluşlardır. Düzenle-
meleri değişen ve gelişen teknolojik yeniliklere, devlet tarafından belirlenen çeşitli 
regülasyonlar eşliğinde, müşteri beklentilerine cevap bulmak yönündedir. 

Bankalar faaliyetlerini sürdürürken müşteriler tarafından iletilen itiraz, şi-
kayet, öneri ve teşekkürleri de yönetmektedirler. Gerek kendi kanalları, gerekse 
farklı kuruluşlar tarafından kendilerine iletilen müşteri beklentilerini yönetirken 
en etkin çözümler bulmayı hedeflemektedirler. Buldukları çözümler müşteri bağ-
lılığını artırmaya ve müşteri deneyimini iyileştirmeye dönük olmaktadır.

Bilimsel ve sınai yöntemleri inceleyip bu yöntemleri sanayi için kullanılabilir 
hale dönüştürmeyi amaçlayan ve bu çaba esnasında elde edilen sistemleri maki-
neleri yöntemleri teknik ve araçları içeren kavram olan teknoloji, endüstri 4.0 ile 
birlikte kişiler ve kurumlar açısından geleceğin dünyasına bugünden uzanan bir 
köprü görevi halindedir (Banger; 2016). Bilgi teknolojileri ve operasyonel tekno-
lojiler arasındaki etkileşimi anlatan Endüstri 4.0; robotik teknolojiler, akıllı fabri-
kalar, 3D yazıcılar ve nesnelerin interneti kavramları ile birlikte bugünü geleceğe 
bağlamak için uğraş sergilemektedirler (Sedefçi, 2018).

Pek çok banka dijitalleşmenin etkisi ile pek çok kanaldan müşteri ile iletişim 
halindedir. İnternet siteleri, mobil kanallar, yasal kanallar, sosyal medya kanalla-
rı banka ve müşteri iletişimini güçlendirmiştir. İnternet üzerinden birbirleri ile 
iletişim kurabilen cihazların hayatı iletişim ve teknolojiyle iç içe dönüştürdüğü 

1	 Dr., Yapı Kredi Bankası,  halgu76@gmail.com
2	 Prof. Dr. İstanbul Aydın Üniversitesi, akinmarsap@aydin.edu.tr



İşletme ve Yönetim Araştırmaları II

- 244 -

yapay zeka makine öğrenmesi gibi dönüşümle yapılabilir hale gelmektedir. İlerle-
yen süreçlerde müşteriler daha çok temel işlemlerde dijital uygulamalar ile yüz yüze 
kalacaklardır. Bu çalışmalarda süreç ve ürünler tasarlanırken müşteri memnuniye-
ti yaratmak için onlardan gelen geribildirimler dikkatle ele alınmalıdır. Bu bağlam-
da çalışan müşteri ilişkisinin sürdürülmesi, etkin iletişim tekniklerinin çalışanlara 
derinlemesine eğitimlerle uygulanabilir hale getirilmesi esas olacaktır. Çalışmanın 
bankacılık alanında faaliyet gösteren, çalışan ve yöneticilere yararlı olacağı düşü-
nülmekle beraber müşteri tarafından iletilen itiraz şikayet ve önerilerin dikkatle ele 
alınmaya devam edilmesi iletiler sonrasında ortaya çıkartılan memnuniyet düzeyi-
nin müşteri kitleleri ile araştırılmaya da devam edilmesi önerilmektedir.
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